Kundcase Enento Group

Enento Group — Nordiskt NPS/CX-program som plattform
for att leverera "Customer First”

Nadr svenska och finska affdrs- och kreditinformationsforetagen
UC och Asiakastieto slogs samman fungerade
kundlojalitetsarbetet som en sammansvetsande motor.
Grundlpelaren i affdrsstrategin "Customer First” och NPS/CX-
programmet med kunden i fokus blev en energigivare inom
verksamheten. Arbetet engagerade och fick medarbetarna att
ha ett gemensamt mdl att styra mot. Istdllet fér att minska i
kundlojalitet, vilket dr vanligt i en omorganisation, forstdrktes
kundlojaliteten under det nya bolagets forsta dr fran NPS 31 till
NPS 39. Asiakastieto Group heter numera Enento Group. /
Enento Group ingdr bland annat varumdrkena UC, Asiakastieto, @ En ento
Allabolag och Proff. Ta del av deras gedigna lojalitetsresa.

Bakgrund Enento Group:

Enento Group dr en av de ledande leverantérerna av digitala affdrs- och
konsumentinformationstjénster i Norden. Som ett resultat av ett samgd&ende mellan UC och
Asiakastieto, Sveriges respektive Finlands storsta kreditupplysningsforetag, bildades 2018
Asiakastieto Group. 2019 férvdrvade bolaget dven Proff i Sverige, Norge och Danmark och i juni
2020 bytte det nordiska koncernbolaget namn fran Asiakastieto Group till Enento Group. De
valkanda lokala varumdarkena UC, Asiakastieto och Proff kommer fortsdtta anvéndas pd lokala
marknader.

Kundfokus och kundlojalitet hade varit valdigt viktiga och prioriterade omréden for badde UC och
Asiakastieto innan sammanslagningen. "Customer First” sattes darfor tidigt som en av fyra
strategiska hornpelare och gruppmdl for det nya bolaget. Ett mal som kom att bli sarskilt viktigt
under forsta tidens arbete med sammanslagningen. Man ville inte falla i samma grop som ménga
gor i en omorganisation med mycket internt arbete — tappa fokus pd& kunderna.

Sa istallet for att avstanna i kundlojalitetsarbetet, anvdnde Enento Group detta som ett verktyg att
skapa gemenskap — alla samlades runt kunden.

Behov

For att realisera affarsmdlet "Customer First” pd nordisk niva
fanns behov av bdde en gemensam plattform fér vad man ville
uppnd och varfér, samt ramar for hur organisationen skulle
arbeta med kundinsikter och utveckling av kundnojdhet och
kundlojalitet.

Dessutom var det viktigt att sdkerstalla att engagemanget och CUSTOMER EXPERIENCE
intresset i kundfokusfrdgan bibeholls och 6kade ytterligare i hela
organisationen.




L6sning

Efter en genomgdng av de olika metoder, system och arbetssdtt de bdda bolagen redan anvénde
bestdmde sig Enento Group for att bygga vidare pé det framgdngsrika NPS kundlojalitetsarbete
som UC tillsammans med MarketDirection hade boérjat IGgga grunden fér redan 2016.

(Resultatet av det arbetet hade 6kat lojalitetsgraden hos UC frdn NPS 7 till NPS 28 pd 2,5 dr, samt
markant 6kat det interna engagemanget i kundfokusfragan. Exempel pd detta arbete finns i filmen
UC Sdéljuppfoljning - lIdnk).

Med stdd av den struktur och de processer som satts for UCs lojalitetsarbete sedan tidigare var
det enklare att f& igdng arbetet trots omorganisering. Genom att i stort sett dteranvdnda samma
undersokningar, portalstruktur och rutiner vanns mycket tid och arbetet kunde snabbt fokuseras
pd att agera pd insikter och ta hand om kunder.

Startskottet en nuldgesanalys

Starten for Enento Groups lojalitetsarbete var en gemensam
forsta NPS-relationsmdatning som gav en nulégesbild och
identifierade viktiga drivfaktorer for kundlojalitet och kritiska
utvecklingsomrdden. Utifran detta sattes en plan for
uppstartsaret 2018/2019.

Hég ambitionsnivd for uppstartsdret 2018/2019 efter sammanslagningen:

Légga en bra grund for fortsatt kundlojalitetsarbete.

Skapa ett positivt engagemang och intresse internt for "Customer First” och kundupplevelsen.
Ha I6pande NPS-relationsmatningar for kundinsikter pd foretagsniva.

Ha lI6pande touch-point-mdtningar for uppfoéljning och utveckling av servicenivd pd sdlj och
kundservice.

Systematiskt borja jobba med action-hantering/closed loop-samtal pd individnivé

Samla hela organisationen kring ett eller tvd fokusomréden pé féretagsdvergripande niva.
Mal: stdrka kundlojalitetsgraden fran NPS 31, 2018 till NPS 33, 2019.

En gedigen leverans och progressiv utveckling av NPS/CX-arbetet

Nu finns en stabil grund fér fortsatt kundlojalitetsarbete pa plats genom:

o En NPS/CX-strategi framtagen.

o Ett NPS/CX-program som utgor plattformen for alla CX-initiativ i verksamheten sjosatt.

o0 Ansvaret for resultat och att driva CX-utveckling sattes till linjeorganisationen med
foretagsledningen som ytterst ansvariga.
Ett CX-team, med en representant frén alla funktioner i foretaget tillsammans med en intern
CX-ansvarig och en representant frdn MarketDirection, agerar som ambassadorer i
organisationen samt rddgivande till ledningen.




Vinnande koncept med inriktning pd positivt engagemang:

o

Positiv kundfeed-back har spridits internt och bra initiativ har lyft fram, vilket skapat
stolthet och intresse. Bland annat far sdljare och customer operation medarbetare
notifieringar ndr ndgon av deras kunder gett dem hoéga betyg eller positiva kommentarer.
Utbildning, 140 chefer och medarbetare har gatt en online-utbildning i NPS-metodiken och
hur ett NPS/CX-program fungerar. Det har gett en gemensam foérstdelse for arbetet, vilket
underldttat och effektiviserat hela CX-arbetet.

NPS/CX-programmet har fatt en egen logo och maskot. En CX-maskot som med flit Gr
IGttsam och rolig for att visa att det hdr ar inte ar ett tungrott och trdkigt arbete utan
inspirerande, insiktsgivande och ett arbete som ger resultat.

Alla har enkel tillgang till resultat och kundinsikter att anvanda i sitt arbete. Bdde i en
kundinsiktsportal frdn MarketDirection och pd en CX-sida pd intrandtet.

Grymt kundndra med undersékningar, kundinsikter, utveckling och closed-loops:

o

Lépande NPS-relationsmdtningar mot bade féretagskunder och privatkunder gors
mdanadsvis. Resultatet monitoreras i kundinsiktsportalen. En strategisk analys gors halvarsvis
och kundinsikterna féds in i den ordinarie verksamhetsutvecklingen och mdlstyrningen.
Dagliga touch-point matningar efter kundkontakter med sdlj och kundservice. Féljs upp i
verksamhetsledning, i teamen och pd individniva.

Individuell aterkoppling till kund (closed-loops) gérs, for alla undersékningar, I6pande direkt
efter kundens svar kommit in.

NPS-malet uppnatt

Det kvantifierade KPI-mdlet fér hela CX-arbetet, slogs med god marginal
i december 2019. Mdlet var NPS 33, resultatet for 2019 blev NPS 39.

Under samma period visade Enento Group en stark forsdljningsdkning
och intresset for kundfokusfrégan gick upp betydligt internt i
organisationen.




Enento har identifierat 10 framgangsfaktorer

Borjat i liten skala och visat framgdngsprojekt, for att bygga upp intresse och mognad.
Skapat succesiv férandring underifrdn och upp, istdllet for en bred och toppstyrd
implementering.
Fatt med sig féretagsledningen som stottat i strategi- och malstyrningsarbetet och som varit
talespersoner for att sprida vikten av CX-arbetet.
Fokuserat pd positiv kundfeedback och vad vi gér bra. Satsat mycket pd positiv coachning
och pepp till medarbetarna.
Tagit hand om och agerat pa resultat och kundfeedback, inte fastnat pé siffror.
NPS-mal i form av fatal aktivitetsmdl, mal som dr ndbara och som man sjdlv kan péverka.
Obligatorisk utbildning i NPS-metodiken, dess koppling till ekonomisk tillvéxt och vikten av
att alla dr med och bidrar till kundupplevelsen.
Hittat interna och externa eldsjdlar och stjarnor.
Ansvariga fér programmet har varit modiga, utmanande och uthalliga. Mycket upprepande
men inget tummande.

10. Koért p4, trots att allt inte varit pd plats fullt ut.

MarketDirections del i arbetet

MarketDirection har varit med och satt upp hela NPS/CX-
programmet med struktur och processer, system, undersékningar
och utbildning, gett konsultstéd genom analyser och rapporter,
identifierat prioriteringsomrdden efter vad som driver lojalitet,
hallit inspirationsforeldsningar, varit medlem i CX-teamet samt
fungerat badde som I6pande bollplank och strategisk rédgivare.




