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Baggrund

Rejsen er lige begyndt

" Orbicon Informatik (OIT) har siden april
2016 arbejdet pa at styrke
serviceoplevelsen —

" Fra september 2016 har vi faet stgtte fra
Peopleteam v. Johnny Jensen

= Vi er nu bevidst inkompetente — Rejsen
er forst lige begyndt




Om Orbicon

- Radgivende ingenigrvirksomhed med ca. 650 medarbejdere
- Ekspertiser indenfor miljg, klimatilpasning, forsyning og byggeri
- Typisk Konsulent- og projektforretning




Om Orbicon Informatik

 Videnstunge, specialiserede kundelgsninger til forsyningsomradet og
kommune

* Orbicon Informatik er markedsledende pa specialiserede omrader
* Produkter tilpasset den enkelte kunde
* Produkter typisk malrettet specialistfunktioner




Om Janus og Alan

Experience Experience

Project Manager

« 2FRE%Y Orbicon Informatik
Now 2016 - Present « 1yr
Erhus Area, Denmark

Afdelingschef
« OBBIEOY Orbicon Informatik
Apr 2016 - Present « 1yr 7 mos

. . Aarhus
Coordinator and Project Manager
oo TDCNetDesign A/S
Jun 2014 - Oct 2016 « 2 yrs 5 mos
Slet Aarhus Afdelingschef
KMD
Owner Jan 2011 - Mar 2016 = 5yrs 3 mos
Renew IT DK
Sep 2013 - Apr 2014 « 8 mos Afdelingschef med ansvar for implementering af skonomisystemer.
Ryomgard

Radgivning omkring energi og serverrums optimering.
Vi hjeelper jer med at f4 styr pa server administration og med at skabe overblik.

Project manager
KMD

Dec 2009 - Sep 2010 + 10 mos
IT Coordinator

Columbus

Sep 2011 - Nowv 2013 « 2 yrs 3 mos
Skejby Arhus Consultant
KMD

Oct 2005 - Jan 2010 « 4yrs 4 mos

Coordinating IT migration projects, company IT Advisory. IT consolidation, IT strategy. Budget

responsibility. general IT management. Technical Purchaser, contract negotiator, organization
mediator.

Ref. til adm. Direktar CEQ



Rejsen mod bedre
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Udgangspunkt i 2016 (sat pa spidsen)

 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

e Opgavestyring skete i Outlook

* Ingen struktureret indsigt i
Kundetilfredshed.




KEEP
Forste indsatser CALM

AND

LET'S DO
ROUND 1

3. Kvartal 16 — 1. kvartal

‘17
A Udarbejd proces-ser for
2. Kvartal 2016: sagshandtering
Indfgr CRM-system. Implementér og eksekver.

Indfgr farste basale
proceskrav.

1. Kvartal 2016:

Etabler hotline med
erfaren servicedesk-
medarbejder

Indfgr daglige

morents med fokus Hvor svaert kan det vaere?

pa sagshandtering




Forste indsatser KEEP

CALM

LET'S DO
ROUND 1

Status ultimo ‘16...

Hotline og CRM blev modtaget med stor entusiasme af
medarbejderne!

V4

“Kunder forventer kompetent service af “deres” konsulent.
“"Hotline skreemmer kunderne veek”

"MS Dynamics er elendig. Meget bedre, at bruge XYZ”
"Alt var bedre far!”




Forste indsatser KEEP

CALM

....0g processerne? o
£ LET'S DO

ROUND 1

* Belaert af erfaringerne fra Hotline/CRM, valgte vi en mere
langsigtet tilgang i forhold til processerne...

* Peopleteam var sparringspartner gennem hele processen

Apollo 13: ITIL: Proces for sagshandtering version 1:
- Team slar individ - Kendt og afprgvet system - Accept fra teamet

- OIT er ikke World - Feelles sprog - Let at kommunikere til kunder
Class... - Kunder frem for kunde - Nye kolleger er hurtigt i gang

é

Sep. ‘16 Apr. ‘17 j



. KEEP
Forste indsatser CALM

opsamlin Rea
P g LET'S DO

ROUND 1

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

A typical business hears from 4% of it's dissatisfied customers.
78% of consumers have bailed on a transaction or not made an intended purchase

because of a poor service experience. prami i 4%

Probability of selling to a new prospect

Probability of selling to an existing customer

Kilde: Helpscout




KEEP
Runde 2 CALM

Fokus p& Kundetilfredshed LET'S DO
ROUND 2

* | april ‘17 indfgrte Orbicon Informatik NPS-baseret veerktgj til maling 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!




Runde 2

NPS made simpel

LET'S DO
ROUND 2

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

DETRACTORS PROMOTERS
—_—t |
0 1 2 3 < 5 6 9 10




ety

KEEP
Runde 2 CALM

Orbicons NPS proces e

ROUND 2

E-mail modtages
af kunden

E-mail ved NPS Kunden
score pa kontaktes inden
0-2 to hverdage
Sagen lukkes i NPS og
kommentarfeltet
udfyldes
E-mail ved NP5 Kunden
score pa kontaktes inden
16 fem hverdage

Overvager NPS
score 0-10

Status-
NPS rapport pr. opdatering
mdr. til ledelsen internt & NPS

statistik

NPS score pa
0-10




ety

KEEP

Runde 2 CALM
Eksempel pa tilbagemelding fra kunde LET'S DO
ROUND 2

Behandlingstiden, og informationsniveau under behandlingen, s& man ved at sagen er under behandling, 08 ikke
glemt "skubbet til side" hvilket man godt kan fele nar man intet hore, fra man har faet en bekrasftelse fra hotline at
sagen er modtaget, og sa forst herer noget igen ca. 3 uger senere, eller nar man rykker for et svar. Maske et site
hvor man kan felge sin sag kunne veere at anbefale.

Details Workflow

Email Su mma
| o & ry

Version Support

Firmanavn

Supportsr  Sarah Garmey (sccadtaz- o PR Vedrerende NPS-score fra v B e fra
506538a8a01) \ har scoret vores sagshandtering til "3."

Emne £63dcady 8221.0611- Trods den lave score var = dog saerdeles konstruktiv i sin
(Aufokonverten tilbagemelding og det flere guldkorn som vi skal have implementeret i

sagsnummer SAG-04278-G6T7D2

vores processer.. |@nsker felgende forbedringer implementeret i
vores sagshandtering; PKT. A) Andre leveranderer har en portal, hvor
man kan felge med i sagens status, se hvem der ejer sagen og hvilken
prioritering sagen har. Hvis man som kunde er utilfreds med prioritet
eller status, kan man kontakte sagsejeren og udfordre status,

prioriterinﬁ. {3 gnsker at Orbicon indferer noget lignende. PKT. B)
Julie er ofte i tvivl om, hvorvidt en sag faktisk er lukket hos Orbicon.
@nsker en automail, nar OIT lukker sagen. PKT. C) | forhold til den
mail som vi sender automatisk ved sagsoprettelse vil sune gerne have
tilfejet et link til Portalen inkl. en kort beskrivelse af, hvordan man
bruger portalen. Samtidigt ensker [ ... et bud pa, hvornar sagen er
lest - Et erfaringstal som med afsaet | emne og prioritering kunne vaere
en lesning. | forhold til PKT. A) er processen allerede i gang. ift. PKT
B) og C) vil ITIL-gruppen undersege mulighederne og give jer og ikke

Leverandgr: Relationwise mindst kunden en tilbagemelding.




Runde 2

Fokus pa Kundetilfredshed

LET'S DO
ROUND 2

Word count

Listen toppes stadigveek af ordene hurtig og hurtigt. Kigger man i kommentarerne kan man imidlertid se en
tydelig ny tendens, der gar pa problematikken omkring for lange svartider. Alle dem der har brugt ordene

hurtig er i forbindelse med en hgj NPS score:

Charlotte Sejr Pede
Symtes ama | prever at hjaeipe ¢

Christina Ski

Jexq fik en hurtig beh

Dette tyder pa en forbedring i den oplevede svartid.

Manedlig
opfelgning pa
tilbagemeldinger,
viser trends og
understgtter trends

-
) &



ety

KEEP
Runde 2 CALM

Fokus pa Kundetilfredshed LET'S DO

ROUND 2

relation wise relation wise
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30%

Passives

92%

Promoters

| I T | | T
Apr 2017 May 2017 Jun 2017 Aug 2017 Sep 2017




Vigtigste lzering

Forandringsrejse: Indfgrelse af Hotline/CRM, processer og NPS kraever 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. Sla 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 pa med incitamentsstrukturen — NPS kan
medfgre uhensigtsmaessig adfaerd i organisation og hos medarbejdere.




Tak for opmaerksomheden
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