
Måling og forbedring af 
Serviceoplevelsen
Service Desk Dagen 



Primære mål

 Orbicon Informatik (OIT) har siden april 
2016 arbejdet på at styrke 
serviceoplevelsen –

 Fra september 2016 har vi fået støtte fra 
Peopleteam v. Johnny Jensen

 Vi er nu bevidst inkompetente – Rejsen 
er først lige begyndt

Baggrund 
Rejsen er lige begyndt



Primære mål

- Rådgivende ingeniørvirksomhed med ca. 650 medarbejdere 

- Ekspertiser indenfor miljø, klimatilpasning, forsyning og byggeri

- Typisk Konsulent- og projektforretning 

Om Orbicon



Primære mål

• Videnstunge, specialiserede kundeløsninger til forsyningsområdet og 
kommune

• Orbicon Informatik er markedsledende på specialiserede områder 

• Produkter tilpasset den enkelte kunde 

• Produkter typisk målrettet specialistfunktioner

Om Orbicon Informatik

Smart city Asset management Klimatilpasning



Primære mål
Om Janus og Alan



Rejsen mod bedre 
serviceoplevelse
Service Desk Dagen 



Primære mål

• Samme IT-konsulent var ansvarlige for 
udvikling, salg, implementering, service 
og fejlrettelser af et produkt

• En til mange-relation mellem IT-
konsulent og kunde

• Kunder henvendte sig typisk direkte til 
favoritkonsulent

• Opgavestyring skete i Outlook

• Ingen struktureret indsigt i 
Kundetilfredshed.

Udgangspunkt i 2016 (sat på spidsen)



Primære mål
Første indsatser

1. Kvartal 2016: 

Etabler hotline med 
erfaren servicedesk-
medarbejder

Indfør daglige 
morgenmøde med fokus 
på sagshåndtering

2. Kvartal 2016:

Indfør CRM-system. 

Indfør første basale 
proceskrav.

3. Kvartal ’16 – 1. kvartal 
‘17

Udarbejd proces-ser for 
sagshåndtering 

Implementér og eksekver.

Hvor svært kan det være?
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Hotline og CRM blev modtaget med stor entusiasme af 
medarbejderne!

”Kunder forventer kompetent service af ”deres” konsulent.”

”Hotline skræmmer kunderne væk”

”MS Dynamics er elendig. Meget bedre, at bruge XYZ” 

”Alt var bedre før!”

Første indsatser
Status ultimo ‘16…



Primære mål

•Belært af erfaringerne fra Hotline/CRM, valgte vi en mere 
langsigtet tilgang i forhold til processerne…

•Peopleteam var sparringspartner gennem hele processen

Første indsatser
….Og processerne?

Sep. ‘16

Apollo 13:
- Team slår individ 
- OIT er ikke World 
Class…

Apr. ‘17

ITIL:
- Kendt og afprøvet system 
- Fælles sprog
- Kunder frem for kunde

Proces for sagshåndtering version 1:
- Accept fra teamet
- Let at kommunikere til kunder
- Nye kolleger er hurtigt i gang



Primære mål
Første indsatser
opsamling

Hotline, CRM og processer er implementeret og fungerer. 
MEN de giver ingen direkte information omkring kunders tilfredshed 
med vores service og…

Kilde: Helpscout



Primære mål
Runde 2
Fokus på Kundetilfredshed

• I april ‘17 indførte Orbicon Informatik NPS-baseret værktøj til måling af 
kundetilfredshed

• Vi valgte Relationwise med ”Plug-and-Play pakke” – ikke mindst 
integration til CRM og proces til styring af indsatser.

• Typisk 100-10-1 implementering, men det virker!



Primære mål
Runde 2
NPS made simpel

Orbicon stiller Fred Reichheld’s ultimative spørgsmål:
”Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale Orbicon Informatik til en kollega eller forretningsforbindelse?”



Primære mål
Runde 2
Orbicons NPS proces
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Runde 2
Eksempel på tilbagemelding fra kunde 

Leverandør: Relationwise



Primære mål
Runde 2
Fokus på Kundetilfredshed

Månedlig 
opfølgning på 
tilbagemeldinger, 
viser trends og 
understøtter trends



Primære mål
Runde 2
Fokus på Kundetilfredshed



Primære mål

Forandringsrejse: Indførelse af Hotline/CRM, processer og NPS kræver nye 
arbejdsgange og kompetencer

Balancér realiteter og vision: Respekter input fra medarbejdere, men hold fast i 
visionen

Eksvekvér: Lad ikke teknik og detaljer bremse fremdrift. Slå ikke bak, hvis beslutninger 
kun er halvgode

Motivator: Hvis NPS implementeres og anvendes ordentligt, kan det alene skabe 
direkte kobling mellem organisation og kundetilfredshed

Fejr feedback fra utilfredse kunder: Pas på med incitamentsstrukturen – NPS kan 
medføre uhensigtsmæssig adfærd i organisation og hos medarbejdere.

Vigtigste læring



Tak for opmærksomheden

Service Desk Dagen 


