Kundefokus i hele
organisationen...

Kundecenterchef Connie Rosenkvist



Hvad har jeg pa programmet?

eniig



Lad os V@FG feelles f - i Forretningsomrader
Om fremtlden' M & El- og varmeforsyning
Vi deler den jo [

Energibesparelser

_ - Produktion af gren strem fra
. — vedvarende energikilder
S . (sol, vind og vand)

Fiberbredband

lad os blive



Andelsselskabet

@konomiske interesser Feellesskabets interesser \_/ \_/

Kommercielle resultater Andelshaverfordele
fx klare gkonomiske krav til aktiviteter fx lavere nettariffer

Stordriftsfordele Regional udvikling
fx lavere driftsomkostninger fx bredband til alle
Mindske risici Social ansvarlighed

fx balanceret portefglje fx konkret CSR-strategi for Eniig Det sunde andelsselskab




Hvem er Eniig Fiber?

* Vileverer internet, TV og
telefoni fra Waoo

* Vileverer fiber til over
120.000 husstande

« Vihar mere end 12 ars
erfaring med fiber-
hredbandslgsninger

INTERNET SOM DET BURDE VARE




Kunden i centrum i alt
hvad vi gar

Danmarks bedste
internetoplevelse

Enkle lgsninger med hgj
stabilitet og performance

En spaendende
og udviklende SERVICE Kunde-

arbejdsplads  PROVIDER  oplevelser
1 2020 vi kan leve af

Digitalisering og 1
effektiv

IT-understattelse Samarbejde i
branchemodellen

Aktivt ansvar for kunden

En sund forretning

OMVERDEN enllg



Hvad har jeg pa programmet?

eniig



Hvem er jeg og hvad
braender jeg for?

eniig



Hvad har jeg pa programmet?

eniig



* Vivil gerne “ggre det nemt” for kunderne!

Den gode kundeoplevelse er ofte mere vaerd end prisen og produktet.

 Viskal ikke veere mestre i at handtere klager,
men mestre i ikke at fa klagerne...




| Er vi enige om, hvad det vil Q

sige at seette kunden i

centrum?
‘1{ y’

eniig



Hvad kalder | jeres projekt?

”Kunden i centrum”

”Service i verdensklasse”

"DK’ bedste kundeservice”

ect.




Sammenhangskraft er afggrende for succes!

Governance
(Retning og ambition) (Fzelles billede af helheden) (Fzlles mindset, sprog og tilgang)

Kundestrategi Kunderejse
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Vi har ogsa kundelgfter...

Value propositions

“Enkle
losninger
med hgj
stabilitet og
performance

“Hjaelper
kunderne til
Danmarks bedste
internetoplevelse”

"Aktivt
ansvar for
kunden”

Kundelgfte

“Det virker!”

“Det er
nemt”

“Vaerdi for
pengene”

“Indfrier
forventninger
”

“Neervaer
og
interesse”

Eksempler - Det betyder, at vi lover vores kunder, at...

Vi reducerer kundens behov for “ikke veerdiskabende” kald
Vi lancerer Igsninger der virker

Vi retter fejl for kunden oplever fejlen

Vi arbejder proaktivt for at sikre stabilitet og performance
Hvis der opst8r fejl, s8 retter vi lynhurtigt

Vi skaber optimale muligheder for selvbetjening (andel af kunder, som benytter
selvbetjening)

Vi kommunikerer i et letforst8eligt sprog og holder kunderne velinformerede
Vi er altid lettilgeengelige p& de kanaler, kunderne gnsker og reagerer hurtigt p§ henvendelser

Vores Igsninger er enkle at tage i brug og benytte i hverdagen

Vi sikrer, at kunden f8r maksimal veerdi ud af sin lgsning
Vi opdaterer lpbende kundens Igsning

Vi kontakter proaktivt kunder med forslag til forbedringer

Vi afstemmer forventninger med kunden og holder hvad vi lover
Vi gor tingene rigtigt forste gang

Vi hjeelper kunden med at seette fremtidige forventninger

Vi kender kunden og dennes historik i alle kontakter
Vi f8r kunden til at fole sig velkommen
Vi folger op p8 kundens tilfredshed

Vi lytter til kunden far vi konkluderer "



+ Kunden i
Centrum

- bel + Kunde-rejser

kunderejser

+ Drifts-spor

Kundrejserne — en del af vores hverdag...

Jeg ved ikke,
at jeg har et
behov

Jeg opdager

mit behov

Jeg har valgt
leverandgr

: : Jeg afdaekker
Jeg bliver pavirket muligheder

-+ Markedspavirkning
(eks. Reklamer og
sociale medier)

-+ Ambassadarer

-+ Sgger referencer

-+ Sociale medier

-+ Hjemmeside

+ Tests/
sammenligninger

Salg & Leverance

C, 4
Fejlretning b4 w » v‘

Jeg kigger pé Eniig

-+ www / hjemmeside
-+ Andre kanaler

Jeg bestiller og
afgiver ordre
-+ Selvbetjening

-+ Kundecenter (salg)
-+ Salg / kampagner

+
+

Jeg er lige
blevet kunde

Jeg bliver
onboardet

Kommunikation
Entreprengr-arbejde

Jeg er i drift

Jeg er i normal
drift

-+ Fakturering

-+ Nyheder &
kampagner

-+ Sociale medier

: : Eniig skaber
Jeg far installation

+++++

Ventetid
Kommunikation

M/U kundekonsulent
M/U teknikerbesag
Kundeservice

Der idriftsaettes
nye produkter

Jeg har behov

for hjeelp

Der er noget, jeg
ikke forstar
-+ Spgrgsmal til
produkter/services
-+ Spegrgsmal til Mit
Eniig el. lign
-+ Kald til KC

Der er noget, der
ikke virker

-+ Problemer med
Eniig/kundens udstyr
+ Kaldtil TS

Jeg vil gerne
andre produkter
Regulering a

eksisterende produkt
+ Kald til Salg
-+ Brug af
bestillingsmodul

Mit forhold ti
Eniig
afsluttes

Jeg vil afslutte
kundeforhold

-+ Flytning
-+ Opsigelse

Eniig opsiger
kundeforhold

+ Dérlig betaler

enii



Hvordan
understatt
er vores handlinger vores kund
undelgfter?

kL]
Det virker!”

)
Det er nemt”

”Veerdi for
pengene”

. “Indfrier
‘orventninger”

,
’{Vaervaer og
interesse”

Teknike
ekstra

Tje\(\'\stec
gennen’\gas
sammen ed

kunde

r har
WiFi
" med

Forve
afstem!

inst

ntnings-
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allation

ddgren




VI spgrger naturligvis kunderne

Fiber Loyalitet Fiber Onboarding Fiber Fejlretning Kendskab Nordjylland

% %

100

100 100 0 100 0 0
Seneste 30 dage Kendskab fiber November 2017
B 29

100

Seneste 30 dage

Seneste 30 dage
25 30 76 80 83
Historik Mal Historik ; Kendskab juni 2017
SE MERE Oplevet SE MERE
Anvendelse af effekt

TV, telefoniog

Installation internet @

og velkomst

Beslutning
om keb
Segning og
valg af
leverander

Behov for TV,

telefoniog
internet /QA
eniig
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FAKTA OM FIBERS KUNDECENTER /

Vier ca. 110 medarbejdere
(Salg, Service, Support og Afregning) alle samlet p& Tietgensveji Silkeborg

Vi sender hver maned i gennemsnit 130.000 regninger ud /
Vi handterer hver maned ca. 4.000 nye bestillinger og flytninger
Vi besvarer hver maned ca. 10.000 mails

Vi besvarer hver maned mellem ca. 40.000 telefonopkald

KUNDETILFREDSHED OG KLAGER

Vi far hver maned feedback fra ca. 1000 kunder pa deres tilfredshed
(NPS) efter hver samtale. | december scorer vi xx isalget og xx i
servicen %

Vi modtager gennemsnitligt 40 klager pr. maned

Vi hjeelper ogsa andre fiberselskaber med at passe deres kunder

Y




Hvordan har vi indrettes os 1 KC Fiber

* Vores strategi er simpel:
- Tilfredse kunder, der kgber mere og bliver leenge

» Organiseret ud fra kompetencer — hvad er vi bedst til

* Vi kender alle vores nggletal, de er simple og kendt af alle

» Kundeservice er ikke en afdeling — men noget vi alle leverer...

eniig



Vi lykkes blandt andet fordi... Vine fovenininger & malesining

Selvledelse i stor stil og vilje til at eendre kurs %

« KC mal og rammer

» Tavlemgderne (billede)

« Teammgder

« Handlingsplaner

* One pager til den enkelte

eniig

» Opfalgning opfalgning opfalgning
 Dialog dialog dialog

Trivsel & perfomance = succes og i mal!



High performance team
som Ieverer trives og har det SjOVt




Vores fiber kundecenter =
et af midlerne til
stor succes og hgj indtjening

eniig



Samlet overblik over malhierarki i kundecenter og afdelinger

Kundecentret

. Antal sager og
Salg FBB Salg TV Fastholdelsesp_rocent Kundetilfredshed Sygefravaer henvendelser
(churnreduktion) (TF-NPS) - .
(aktivitetsniveau)

Inbound salg Service & Administration Teknisk support Afregning & MBB

Sygefraveer

SL pa telefon og etrack
|

Drops i % pa telefon
Genkald (Ikke tilgeengelig fra Bl endnu)
Telefon: Kundetilfredshed (TF-NPS)
Antal sager og henvendelser
Telefon: "Fik du klart svar?”
Telefon: "Har det vaeret nedvendigt for dig at kontakte eniig mere end en gang, for at fa Igst det du gnsker?”

Telefon: ”I hvilken grad var medarbejderen venlig og imgdekommende?”
]

Udvikling i rykker 1 vs fakturaer

Telefon: "Hvordan vil du bedemme medarbejderens evne til at tage udgangspunkt i dig og din situation?”

Tastede kontrakter (SL nar muligt)

Salg TV og FBB
Fastholdelsesprocent




KPI-maling ved indgaende telefoni

Resultater for KC Salg & Service
4, kvartal 2018

8,0 8,1 8,2

~

L]

B

w

Skala fra 1-9, hvor 9 er mest tilfreds
wv

N

Overordnet Medarbejdernes evne til at tage Tilfredshed med Medarbejdernes evne til at
samtaletilfredshed udgangspunkt i kundens situation medarbejdernes viden formulere sig klart og forstaeligt

]
TELEFACTION

8,4

Medarbejdernes venlig-
og imgdekommenhed



KPI-maling ved indgaende telefoni (NPS)

NPS: Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale os til din familie, TELEFACTION
venner eller kollegaer?
MW Detractors (svar 0-6) Passives (svar 7-8)  H Promoters (svar 9-10) ¢ NPS
70
65

57%

19, ]
o
Net Promoter Score (NPS)

40
[ ]
35
14%
30

Oktober November December



2111
TELEFACTION

TeleFactions rapporteringsportal GEMBA

TRIGGER-ALERTS | GEMBA

= Hurtig reaktion ved utilfredsstillende kundeoplevelser

= Traening og uddannelse af medarbejdere — Iyt til gode og darlige samtaler
PROMOTER

= Rose medarbejdere, som skaber exceptionelle kundeoplevelser - Alert genereret til
medarbejder:
@ "Godt arbejde — Iyt til
DETRACTORS PASSIVES PROMOTERS samtalen og leer
|
PASSIV

Alert genereret til
medarbejder:

@0

i

DETRACTOR

Alert genereret til
teamleder:

"Kontakt utilfreds kunde”



50,00
45,00
4,00
35,00
30,00
25,00
20,00
15,00
10,00

5,00

0,00

KC kan pavirke NPS

Salgsteamet

46,09
41,50
23,05
. I
a1l a2 a3 a4
Serviceteamet
34,39

29,49
21,93
= I
Qz 03

a1 a4

10,00
5,00

0,00

18,91

Supportteamet
28,30 28,56
25,59
Qz Q3 04
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Sédan leder vi

3bipuspio @ \N

V1 GBR DET PR
VORES MADE




Sadan leder vi

« Omhyggelig rekruttering, lige fra studenterhjeelp til ledelse
» Lagnpakke der matcher

* Vi forventer selvstaendighed, attitude og service i hjertet

» Veerdierne er vigtige for os

« Mindst 97% mgader pa arbejde og malet er at de gar hjem med godt humgar

"Culture eats strategy for breakfast”
vier Orde ntlige

vier ambitiose

eniig



Sadan treener vi og udvikler kompetencerne

Vi spiller kamp _
Robust 0og sp& afd‘:;:,ag:leghardet: m

ansvarlig
Treener team / erdo det gar med min

opgaver/udwkl ing

iige b andleplan

Team m gd e r rT' Opfa”i?g'iifra sudste 1:1
Leverandgr b ?2’;223:'?;755;';‘1?

hael],j
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orven "Esafstmr,g

enliig



O

APOSTROF

Team Service
“vi er ordentlige”

Den gode tone:

* Det betyder: At vi har et trygt og sundt miljg, hvor alle tgr sige til og fra

Tager ansvar :

* Det betyder: At vi selv sgger viden, og vi holder vores aftaler

Rigtig fgrste gang.

* Det betyder: At vi giver os tid til at bruge et ekstra par minutter vier ordentlige
og er sikre pd, at opgaven er Igst rigtigt vier ambitiose

vi er um




Feedback er guld —isaer nar den kommer fra kollegerne
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Efterbehandling gar pa tur nu...

eniig



De “sveere sager” findes ikke mere...

eniig



Konkurrencer giver energi og stemning

 Konkurrencer for teamet

* En hjertesag

« Konkurrence om indsamling af permissions



Hvad har jeg pa programmet?

eniig



& Vi kommer i mal med...

eniig



