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Hvad er meningen med denne tekst?
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Hvad er P-GAP (Perception Gap) og hvorfor er det vigtigt!?
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Norlys Digital
7 teams udvalgt til P-GAP pilotprojekt i kundecentrum (Maj — Juni 2021)

Planlaegning, Analyse & Uddannelse
Kenny Jensen

Planlaegning & Drift Analyse & Rapportering Kompetencer & uddannelse
Kundeservice Afregning
(Ledig)

KS 1 Arh . . Debitor Erhverv
rus Coax Support Fiber Support 2nd line support
KS 2 Sgnderborg Debitor Privat
Support Arhus 1 & SoMe Support Silkeborg 1
KS 3 Brgnderslev Fakturereing
Support Arhus 2 Support Silkeborg 2
Retention Brgnderslev
Support Sgnderborg 1 Support Brgnderslev
2nd line KS
Support Sgnderborg 2 Jysk TM
Kontraktteam *P-GAP onboarding + traening
Support Sgnderborg 3 *P-GAP onboarding
*P-GAP onboarding 3 timers undervisning af P-GAP psykologi og P-GAP veerktgjet N()RLYS

*P-GAP traening Coaching pa gulvet, leder sparring og ugentlig status mgder



Norlys Digital
P-GAP 4trins modellen der skal lafte kundeoplevelsen i Norlys

Personlig udviklingsplan med afsaet i egen motivationspsykologi for at afpragve ny
adfeerd, som kan 8bne mulighedsrum for at @ge resultater yderligere.

P-GAP

4Trins modellen Passive

y
Promotion

NORLYS Loy

Detraction

Teknisk
Implementering

Best in Class

Low performance

Trin 3 Trin 4
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Norlys Digital
P-GAP Setup — malemetode og system

Intro

(L3 "™ Overall Dashboard

] . 3 4 5 8 8 . 1 g
et Date.
Very unlikely Very likely o 37 Rescondents  Rasaonses e
O——0 54870 11478 8 7411

Teknisk

Implemente-
ring
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Norlys Digital

P-GAP Setup i Norlys digital med hjelp fra NPS.Today & Puzzel integrationer

tNPS madlesystem
P-GAP i Puzzel

The ultimate Reason SMS .
question Map survey tN]';‘iSMSsurveyﬂuwfraNPS.Today |nk|_ Agent dash board
' + Plug&Play - Tilfgj agent periodisk P-GAP traening
tNPS Arsag TR > SMS « P-GAP maling efter afsluttet kald
Anbefaling af Indsigt i hvad der driver Respnsrate Igft. °
Virksomheden kundeoplevelsen. * Live agent Dashboard; tNPS og P-GAP maling og indsigt
okus pa kunde- aring essentiel for ,5% %
opIeveIseE] ikke agent fremtidiggperformancelsaft
performance

*level 2 & 3 Reasons pa vej
*Kommentar stimuli forventes heraf

tNPS & P-GAP PowerBI Dashboards

Leder dashboard
Valgfri periodisk sggning.
Live indsigt i hvad der driver kundeoplevelsen.

Effektivt outlier management veerktgj.

P-GAP View i dashboardet
Medarbejder P-GAP Performance Gap

Nem identificering af store gaps og arsager.
Fanger uhensigtsmaessig brug af P-GAP veerktgjet

*P-GAP maling kun ved sms udsendelse til kunden
*Dashboard viser de sidste 30 dages data

FOOTER

NORLYS



Norlys Digital

Implementering af P-GAP kommer ogsa med nye udfordringer i dagligdagen

Top 3 udfordringer med implementeringen:

System fejl (manglende malinger)

IQ }Q Maling pa forkert agent, (typisk ved viderestilling)

Arsag til NPS opfattes som vaerende udenfor

Not My Fauit @d€nts kontrolcirkel

"

NS
%’ J———
Sog tar et en mbling trvor jog ke hav tak med sundedrundet fefl o8 min tetefon

0 44522316008 i cag ca ki 1377 kan du slette denne &

Laeringsproblematikken i en performancekultur

Fremfor hvad
de selv kan gﬂra

Agent 2 - Mdlinger pa ventetid

—

Agent 1

Date

Behov for at frasige
sig skyld

- Malinger pa ventetid

Team Dashboard

Date

21-04-2021  05-05-2021

Team Dashboard

21-04-2021 05-05-2021
O NPS type
@ NPS type TR @1. Heavy Detr.. ®2. Medium ... ®3. Light Det... ® Passive ®Promoter
Campaign ®1. Heavy Detr.. ®2. Medium 3. Light Det... ® Passive ®Prom oter
Alle ~
Alle il B "
Megetl:tllfredshed med mindre utilfredshed
venteti Team med ventetid
Team
Digital KS - KS Tea..
Digital KS - KS Tea
sget o
Alle v 1. Heavy 2. Medium| 3. Light Passive Promoter
All 1. Heavy zbelserjcwtum X ugqht Passive  Promater Detractor | Detractor \_ Detractor
S ractor Getor
FE— . Rating time Agent
- 05-05-2021 04:43:22
04-05-2021 13:48:41
0% P 40% 04-05-2021 14:38:36
04-05-2021 10:09:10 04-05-2021 13:58:50
04-05-2021 09:17:25 04-05-2021 13:18:10
04-05-2021 12:00:59
20% 04-05-2021 06:21:52 04-05-2021 09:55:07
03-05-2021 15:04:33 03-05-2021 11:31:55
20%
03-05-2021 10:51:09
1% I ek
03-05-2021 14:50:05
0 03-05-2021 14:28:20 . 28-04-2021 10:35:03
I S LA T e e e o o @
IS r,d‘cb 9 c““h 5 ,‘@5 o _‘é.\ et «e\ zv‘* & S \(\\\ & 23-04-2021 10:47:55
« # g ¢ EVOLI & « & 23-04-2021 08:54:37
¢ ) L B g e
P o5 A oS <
o < &
o

Som vi snakket om er der nogle af mine ansatte som har det lidt sveert ved P-GAP
1, 1 2.

St

bg der kunne jeg godt bruge din besh

k: 'un&d&@i’dnngw.

Totfm skal man bedemmes pd ting som man Ikke kan gare noget ved som ventetid
»  Kundemne er ikke fair ndr de stemmer og det kan jeg ikke gore noget ved
tvorfor skal vi bedommes pg vores NPS det dumt
——

...Men Kan vi sa stole pd data
Konklusionen forst. Ja det kan vi godt.

Forkerte malinger
rammer 2-4%, men
det fylder meget ift. En medarbejder bgr forvente at 1-2 mélinger {ud af ca. 40-50 malinger) lander forkert.
96-98% ngjagitighed Dt svarer ca. til 2 procent unejagtighed. Hvilket er virkelig flot.

T —
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Norlys Digital

Reason Map i Norlys Digital — Fra performance- til leeringskultur

Step 1
tNPS

Pi baggrund ol medarbejderens indsats, hvor
sandeynlign e ded, at du il anbalale Siofa bl
verear, kolleger o famile?

9 FOOTER

Step 2
Reason Map

B api.nps today

Slora

Hvad er den primazre arsag til
din vurdering?

Heedan vil de kategorisene din Rommantar?

Arsager der driver vores mest utilfredse kunder

(score 0-2) i Kundecentrum (Stofa)

Mere end 75% af kunderne

Tak for din deltagelse!

giver en 3rsag til deres score

6% af vores kunder er
meget utilfredse i dag

Data er fra 01.09.2021 - 01.10.2021

NORLYS



Norlys Digital
P-GAP trin 1, Heavy Detraction — Service faldgruber ud af kundecenteret

Trin 1

HEAVY DETRACTION

|

RYGVERIOEGREBEBRRRRAS
MEDARBEJDERE

”M'WI‘I-H[llulutmyl
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Norlys Digital

byd velkommen til den nye coach 1 virksomheden
Kunde feedback & P-GAP giver fokuseret kundeoplevelse med en ny rolle til lederen som traeningsmakker

P-GAP Heavy Detraction Program

Our
Customers
Say...

O
Folok

P-GAP tager ansvar for kunden

>

Hvordan Perception Gap males

11

Medarbejder Survey

Medarbejder er tvunget til at taenke og fale, hvordan kunden
falelsesmaessigt er efterladt, og | hvor hgj grad de vil anbefale
virksomheden ud fra den oplevelse.

Kunde Survey
Efter endt samtale med medarbejderen, vil kunden blive spurgt
til I hvor hgj grad han/hun vil anbefale virksomheden.

Perception Gap
Gappet mellem de to scores kaldes perception Gap. Det fortzeller os |
hvor hgj grad medarbejderen forstdr kunden.

Alle skal mgde [onboarding] og tale med [P-GAP forlgb] vores nye coach
[kunden]. Er der hgj utilfredshed med oplevelsen, forsaettes dialogerne
[mdnedlig repetition] med coachen, indtil denne er tilfreds.
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Heavy Detraction
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Medarbejdere

P-GAP piloten
Andel Heavy Detraction pr. agent

En fuldstendig uacceptabel venteti

ptabel tetid. Overveje
at droppe Norlys” ®

“Rigtig fin support da vi endelig kom igennem.
Der var ventetid pa over 1/2 time"

BTG
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P-GAP lgfter agentens bundniveau
HURTIGT! P-GAP Pilot

Inddelt i 4 grupper jf. tNPS performance (bedst til vaerst)
Marts 2021 - august 2021

Vi har lukket performance gap

|4 q Hgj utilfredshed er ofte drevet af medarbejderen i Reason
T Map. Agenten fgler ofte et ansvar, nar de selv bedes forholde
sig til deres egen adfserd igennem P-GAP malingen.

Vi accepterer ikke H.D. over 10%

P-GAP stiller med disse indsigter agenten til ansvar for
@ @ kunden og derfor arbejde med sin kommunikation for at
finde undga utilfredshed hos kunden.
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“Service handler om at seette os i kundens sted og give en god oplevelse, men for

medarbejder og leder er det svaert at omseette i praksis - for hvad er god service? 5%
2%
Yo
P-GAP udfordre os netop hver dag pad, hvor gode vi er til at forsta de forskellige service Mar Apr May Jul Aug

behov.
Worst 25% Second worst 25% e= e= Avg. H.D. Second best 25% — Beost 25%

- Karin Nielsen, Afdelingsleder i kundeservice
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Norlys Digital
P-GAP traeningshjulet og trin 1. starter med detraction

Ugentlig status /
mgder og afsluttende

evaluering

&y Svar
e
4 stjerner | Kundeservic

a Dan Lauritzen

Date

Processen gentages
indtil HD <10%

L

Dokumentér
initiativer og
forbedringer

gfter P-GAP forlob

T
O/

Igangsaet huddle traening
1 times gulvtraening pr dag
i grupper

Identificér agenter med
hgj Heavy Detraction
1 maneds P-GAP forlgb

hilsen

|ed venlia

Identificér agent
13 FOOTER udfordringer

P-GAP (hoved, krop, Hjerte) N ()R LYS



Norlys Digital

Stot stigende tNPS facilitereret ved implementering af P-GAP trin 1

— tNPS for Kundeservice & Support

50,0 I I 49 2
| ’
|
|

40,0 :

1
|
30,0 :
1
n
2 20,0 Efter
s Faor Pilot
+ -
Pilot
10,0
0,0
Mar August
10,0 8,0
--@———— - - - ——- - - —-- & ----@-----—————- >Maned
tNPS P-GAP Pilot Heavy Detraction Onboarding Onboarding
Dashboards Onboarding traening FiberSupport Resterende Coax

inkl. tNPS Skzerme (medio april) Leder opfglgning Suport og KS

P-GAP initiativer

DATA ER FRA 1. MARTS - 31. AUGUST.
DATA DAKKER OVER ALLE PRIVAT KUNDESERVICE OG SUPPORT KALD I KUNDECENTRUM

For Pilot (Marts)

. Implementering af tNPS maling via sms

«  Dashboards pa Kgskaerme, Puzzel og PowerBI
. @get tilgaengelighed pa telefonen Igbende

P-GAP Pilot (medio april = Juni)
* P-GAP leder onboarding (april)

« P-GAP agent pilot onboarding (mayj)

« 5 af 12 teams i P-GAP forlgb (42%)

Efter pilot (juli — august)
« P-Gap Onboarding af Fiber- & CoaxSupport samt KS ledere
10 af 12 teams i P-GAP forlgb (84%)

Ved overgangen fra IVR til SMS surveys (marts)
er respons-raten gaet fra 3,5% til 18%

NORLYS



Norlys Digital
P-GAP trin 2. Passive2Promotion

evid.sthed !

Trin 2

Passive
2
Promotion

tNPS
50 > 65

15  FOOTER —



Norlys Digital

I P-GAP trin 2, skal vi fortsette med at "vaske” vores bundniveau for detraction
og yderligere loft skal findes i Passive2Promotion

£

Bunden bor fokusere p§ hele

detraction omr8det (0-6)
Max 10% detraction

P-GAP PILOT

P-GAP AGENTER DELT I 4 GRUPPER
- FRA BEDST TIL VARST ’ b}

tNPS

Mar

Forskellige performance Gaps .
kraever forskellige fokusomrader, =~
for at Igfte tNPS yderligere

=—O=—Best 25% Second best 25% Second worst 25% =O=—\Worst 25%

4

Medium Detraction udvikling /|

—————

\
\

6%
4% 7o

M
1%

1% 1%
0%

Mar Jul Aug

f

0% 10%

7%

7%

Mar Apr May Jun

Second Best 25%

Aug

Promoter udvikling

79%
0,
74% s

o
71% 69%

60%

%o

37%
Mar Apr May Jun Jul Aug

Second Best 25%

22

29%

Mar Apr May Jun

Jul

ANTAL AGENTER ER 70 FORDELT I 4 LIGE STORE GRUPPER (17-18 PERSONER I HVER)

16

Midtergrupperne skal flytte

Passives til promoters
Max 15% Passives

NORLYS



Norlys Digital
P-GAP trin 2. afslorer hvor lidt bevidste vi er om hvad der virker!

Vi leverer Service by Chance og tilfeldighed kan ikke puttes
pa flaske!

Det er MEGA-vigtigt at kunne saette sig ind i den "sinds-filstand” kunden er i.
rdan ville du selv tiltales, hvis du havde det sadan??

EE— Du har al id i Igse opgaven — L

’ ——— ——— _ Ja nemlig, og sé& satter jeg mig tit i kundens sted. & ja, mg@ e

e —— — —————————— " par sek. AVOT Qet eT Kard peger nen. HVOjeg 7= e 7% 19 I i 5 W 0 th:F T

kan blive irretreret pa mig ©& Og faktisk f'_ 2| RN WG, HH W\!
. . . . | dem alvorledigt .. (& | 1 = to' L1 l =
Det bibelske serviceprincip ' — YR S
* * (vou attact what youy feel) 4 < - 3
i et og huske denne sastning, | [ =S l_l_\' R £
. kan jeg meerke at jo st@rre fokus jeg har pg min egen || + :
”V1 behandler (desvgrre) andre, indstilling/tilgang jo bedre, er de dialoger jeg har med [, 1DRG r : = | i
som vi gerne selv vil behandles!” o kunderne @) < v
ej Dan =
Og tusind tak @

Min "Opskrift” er at vaere imedekommende og give en god velkomst.
Derefter mens kunden fortasller grsagen til opkaldet, lytter jeg efter hvilken type det er.
Derfra matcher jeg kunden

Jeg seetter mig i kundens situation, hvad nu hvis det var mig selv
Hvilket svar/behandling ville jeg gerne selv have som kunde. @

Afslutter kaldet ordentligt og spsrger om kunden er tilfreds med lgsningen eller
om der er andet vi skal kigge pa°, nu jeg har dig igennem.

NORLYS
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P-GAP 4trins modellen

Loy gariofrnzfles

Intro Trin 1

Passive
pl
Promotior

Top! Performa,

NORLYS



Norlys Digital
P-GAP ruller nu ud i hele Norlys og satter kunden i centrum
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Butik

anan Bk

NORLYS

5 butikker
Intro

J

Boxer

endel af NORLYS

4 teams
Intro

\

J

EEEEE of NORLYS

Stofa

15 teams

trin 2

\_

(Ku ndecentru m\

( Norlys Energi \
NORLYS

Energy Trading

10 teams

Intro

\_ J

(

AN

Salg

( Service Desk \
NORLYS
| N
1 team
\ Intro j

\

encelaf NORLYS 8 Endel

Stofa

3 teams

NG

( Mail/Chat \

of NORLYS

Stofa

1 team
Intro

(Erhverv service\
NORLYS

Bringer erhvervslivet sammen

2 teams

"~

'\

( Teknikere \

NORLYS

afn]

Ca. 200 teknikere
Intro

J
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