RN
a4 >

- T

R, SV

’
»
»
- 14
r
o
\Vh‘ ..
N ¥
P,
“. Y C‘..I&'“. ‘:(. LI e -
AL
TR A el - g
" . =0
RS
> SRR Gh B\ A e .
N i PRl B £
‘...ﬁot.. & I

5 2A

. ~
R A NNt

- -——— - - "

I 7.6 (e T

01-10-2025



e
EWII El-Internet — Opladning — Vand — Varme — Energilagring — Trading

Radder i Kolding,
men salg | hele
landet

«  EWII har redder i Trekantomradet, men har kommercielle aktiviteter
over hele landet

* Hovedkontor i Danmark: Kolding

« Medarbejdere fordelt i Aalborg, Odense, Lyngby, Valby og Vilnius

- Forsyningsomrade: Kolding, Fredericia, Middelfart, Vejle, Vejen og
Bornholm

« 22 vindmgller i Danmark — igennem ejerskab i datterselskabet, TOWII
Renewables
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Kundeservice
Kundeservicechef

Daglig drift Support

Energi Kundeoplevelser

Afdelingsleder Afdelingsleder

Aften/weekend

Afdelingsleder
Support

Afdelingsleder

Internet

Vi deler _
effektivt erfaringer og &

erhvervskunder

data i kundeservice
- og med resten af EWII.




Kundeservice hos EWII

3 eksempler
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Identificering og problemlgsning

FTR (First time right)



Ewii ldentificering og problemlgsning

( elingsle

Daglig drift

Kundeservice
Kundeservicech

L ]

Energi
Afdelingsled:

er l
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Afdelingsleder

Internet

( Aften/weekend
\ elingsleder

Store

erhvervskunder
Afdelingsleder

Support

Afdelingsleder

lKundeoplevelserl
Afdelingsleder

Kundeoplevelser
og Support seger
efter muligheder
for optimering.



ewii Udvikling og opfolgning

A £ 0 aat First time right vs. genkald
First time right * Visdetaljer o Redigertracke,

Beskrivelse - N
. . . . ®m 16% (1876/1413 samtaler) e
Vi sperger kunden om “Er der andet, jeg kan hjcelpe med” eller lignende formuleringer

Timer Uger Maneder Skjul weekender Navn

25%

Morten

/—\ Janni

Ninna
s Mirljir

Genkald

Tanja

Helle
Laura

Christian

5. aug 6. aug 7. aug 8. aug 1. aug 12.aug 13. aug 14. aug 15. aug

a

Malou

Shila

Nicholas

Mette 3. Uge 32,25 Uge 33,25 Uge 34,25 Uge 35,25

Eldi

Board fra Intramanagaer

Eksempel pa board/spil hvorved medarbejderne motiveres af konkurrencer.
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Skriftlig NPS



EwII

Mail fra
kunden

Autosvar fra
EWII

L

Text analytics

) Alma > ewil
= Inbound | 8. august kl. 11.49

Flytning

Hej

P& forhénd tak
Alma

alma ewii
AutoReply | 8. august kl. 11.49 ewii@service.ewii.com

Re: Flytning [eTrackNr: 1
Hej

Tak for din henvendelse.

=, Din henvendelse har faet sagsnummer og vi ger alt, hvad vi kan for at vende tilbage til dig hurtigst muligt.

Har du yderligere kommentarer til sagen, kan du blot klikke "Besvar” p& denne mail.
Veelger du i stedet at ringe til os, s oplys venligst dit sagsnummer.

Finder du selv svar pd din henvendelse, kan du lukke sagen ved at klikke her: Luk min sag

1000

800

600

400

200

0

-200

Kundetilfredshed ved skriftlig kontakt

—

nov-24

dec-24

jan-25

feb-25

mar-25

apr-25

maj-25

jun-25

jul-25



EwII

= Case Detaoils
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Telefonsamtaler
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Kunden har ikke indtalt
tilstraekkeligt information il at vi kan
opsummere kontaktarsagen.

7

HVORDAN TILMELDER MAN TIL FORBRUGSALARMER?

. For at timelde dig forbrugsalarmer skal du bruge Selvbetjeningen. Her
kan du tilmelde forbrugsovervagning, men vaer opmaerksom pa, at det
kraever en flernafiaest elmaler. Du logger ind med MitiD samt dit
kundenummer og pinkode, som du finder pa din seneste regning eller

ordrebekraeftelse

MATCHING ARTICLES

Ya ren os i P — « ”Medarbejder’-Yaren

far endnu et
- o spgrgsmal, som hun
VIdeoen ? o hurtigt kan fa svar pa,

it mens kunden er i rgret

‘ Betaling
Undga betalingsgebyr

Kunden ensker hjzelp til at
undga et betalingsgebyr pa
regningen

* "Medarbejder’-Yaren
gscomsnocomswm & ;" ‘ |%Ser henvende|Sen

O A 3 NN S A 8 S | inden opkaldet besvares

MATCHING ARTICLES

Undg4 at betale rykkergebyr » Spargsmdi og svar om betaling (match 39%)

1-2-3 Gebyririhed > Om gebyriri betaiing (match 31%)  Betaing > Om betaiing (match 15%) ‘ S Yaren pr%senteres for
- muligt Igsningsforslag




Ewill Med- og modvind

 Hurtigere hjeelpe
/’_-_—-— .
K0m|Ske Vunderne med svar}

oversaettelser fra Al

-

Al optimerer
generelt driften

Tekniske

udfordringer Hjeelper med at evaluere

\ fResume af medarbejdernes
idligere samtaler
samtaler med kunder

/

Fordybelse i
komplekse opgav:

Nem adgang til
relevant viden

y A

/ I Tilveenning

;’\3_'

Giver leder tid til
{ medarbejderen
fremfor systemerne

Optimal
vidensdeling
Medarbejder:

"Opsummeringer
virker rigtig godt”
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