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OK er et andelsselskab med fokus pa energi og mobilitet

OK
H A% @

Bilist Erhverv E-mobilitet

COOP
Q kamstrup

Energilasninger hEnergiData

Tankstationer Braendstof (B2G, B2B) Privat
Bilvask Smaremidler Offentlig
Parkering Opvarmning Erhverv

=
Varmepumper/service

Fyringsolie
Naturgas :))

DANOIL EXPLORATION A/S

godEnergi



OK

Phillip Kasper
Sonderskov Vorsaa Langvad

Manager, Salg og kundeservice mobilitet Director, Salg, kundeservice og support

OK a.m.b.a OK a.m.b.a
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OKeri

transformation
0g pa en rejse.

iy

Hvordan sikrer
vi balance
mellem indsats

og udbytte?

@

Kunden er i
fokus, men hvad
med den, der
venter?

OK
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De 4 tidspunkter, vi kigger ned 1

Nar spergsmalet
opstar
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Nar de ringer
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Kundernes forventning til svartider pa telefonen

1-2 min

‘ 3-4 min )
o
(¢e]
‘ 5-6 min
X X
o (o)) X
™ N =
W, A Y,
Ved spgrgsmal til sin regning Vejledning ved valg eller kgb Akut problem ved tankanlzeg

eller abonnement af produkt eller vaskehal



OK

En ting er nar du bliver spurqgt.

En anden ting er den adfaerd du har
1 situationen.



Oversigt over, hvornar kunderne laegger pa

Antal der
laegger pa

Tilbyd
Callback

.

Farste peak, kunder der laegger pa

Andet peak, kunder der laegger pa

OK

Effekt

Ved at indfgre callbacks
pa de rigtige tidspunkter
opnaede vien 10%
bedre besvarelse pa
dage, hvor vi ikke naede
vores SLA.

v

Tid

10




Kan vi ramme 100% besvarelse?

Ja, men...

BEMANDING

Det vil kraeve en keempe
bemanding, hvor der altid
er mindst én, der er ledig

SPILDTID

e

Det vil skabe en masse
spildtid, hvor vi venter pa
”at have noget at lave”

OK

OKONOMI

o

[e]

Nogen skal betale
regningen for de ekstra
ressourcer. Enten ejerne

eller kunderne.
| vores tilfeelde er det de
samme.
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90-95% 80% besvarelse
besvarede kald indenfor 2 min
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Imens vt taler med dem



OK

Vi vil veaere os selv, men pa en kontrolleret made..

SN

Autenticitet Handlekraft Taktik

Men vi bliver ngdt til at
have nogle spilleregler der
geelder for ALLE samtaler

Det skaber tryghed og tillid Medarbejderen skal stadig
hos kunden, nar de kan kunne handle i situationen
maerke at taler med en og give en skraeddersyet

oprigtig person, der er sig kundeoplevelse

selv

14




Indsamling af data til vurdering

Kvantitet &
Kvalitet

Vi havde brug for bade at
kunne se pa generelle
tendenser, men stadig kunne
dykke ned i enkelte samtaler

2

Kaempe
arbejdsbyrde

Med mere end 2.500.000
minutters samtaler med kunder
arligt, var det en stor byrde at
skulle sidde pa medlyt og
notere ned.

Vi havde brug for en anden
lesning!

OK

3

Al som hjelp til
behandling

Vi optager alle samtaler,
hvorefter de transskriberes via
Al. Softwaren chuncher alt
data og ger det sggbart, sa vi
bade kan filtrere og
sammenligne, men ogsa
lynhurtigt finde hen til et
opkald, vi kan dykke ned i.




4 drivere i alle samtaler

Q Velkomst
Q Sprogbrug

Empati &
Anerkendelse

Q Afslutning

—————

Byggesten for gode
samtaler

OK

16
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Hvad har det givet af resultater?

Tid

Kortere og bedre
samtaler med
kunderne, da vi har
kunnet synliggare,
hvor vi bruger lang tid

Fokus

Synliggjort blind

spots og forbedret
vores made at tale
med kunderne pa.

Vi var fagligt steerke,
men ikke saerlig
anerkendende.

17
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Efter opkaldet
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Efter samtale

Hvor tilfreds var du med din seneste oplevelse? Black Box

Data indsamling

Medarbejderne

Organisationen

19



OK

Nar spergsmalet opstdr



OK

Objektiv viden fremfor subjektiv Samarbeids mec

produktafdelinger

Analyseres af Al

Vi sparer
ressourcer, men
vigtigere, vi spilder
ikke kundens tid.

Input fra over Resultatet
100.000 udarbejdes til en
henvendelser rapport

Vidensdeling med

Kundeservice 21




OK

Hvad er naeste step

Output:
Brugbar

feedback, vi

Input:
20.000 Stk.

kan dele med
forretningen.

Feedback




Tak for i dag!

Vil du vide mere eller sidder du inde med nogle spargsmal,
kan du kontakte os her:

Phillip Senderskov pnzs@ok.dk

Kasper Vorsaa Langvad kavi@ok.dk

OK

5 Js

©
©

OK

23
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