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God mobildsekning handler om andet end
daekningskort

Mobilmaster, som er opgraderet efter kundernes behov. Det er virkeligheden
for Telenor, som netop har lanceret en ny plan for udbygning af netvaerket,
der baserer sig pa konkrete input fra tusindvis af danskere, der giver feedback
til Telenors netvaerk. Bilisterne, der dagligt krydser motorvejsstraekningen
mellem Fredericia og Kolding er de forste, som far glaede af den nye og langt
mere kundefokuserede made at teenke mobildaekning pa.

Den 3. januar 2017 blev en 36 meter hgj gittermast ved motorvejskrydset
mellem Fredericia og Kolding opgraderet med et endnu staerkere 3G- og 4G-



signal pa baggrund af kundernes tilbagemeldinger via Telenors Netvaerksapp
og sms tilbagemeldinger (NPS) - denne dag markerede en milepzl for
Telenors arbejde med at bygge og opgradere master pa baggrund af
kundernes input.Som et supplement til maleudstyr og deekningskort, har
Telenor Danmark siden 2014 dagligt indhentet hundredevis af
tilbagemeldinger fra deres kunder til at vurdere kapaciteten i deres
mobilnetvaerk, og Telenors netvaerksafdeling har nu sa staerkt et system for
kundernes tilbagemeldinger, at de ogsa er begyndt at udbygge netvarket pa
baggrund af kundernes stemme.

Ifelge Telenors daekningskort burde der vaere en god mobildaekning pa
motorvejsstreekning ved Fredericia ned mod Kolding. Men kundernes
tilbagemeldinger viste, at flere oplevede at nettet droppede eller at de reg af
og pa nettet. Pa baggrund af kundernes tilbagemeldinger valgte Telenor
derfor at prioritere en opgradering af den gittermast, hvis job er at sikre
mobildaekningen pa straekningen. Og allerede 14 dage efter opgraderingen er
bade uploads og downloads tredoblet pa straekningen, hvilket er en klar
indikation af, at der har vaeret en efterspeargsel pa mere kapacitet i netvaerket,
selvom det ikke var tydeligt pa deekningskortet.

Gronne malinger er ikke altid lig med god daekning

Maleudstyr og daekningskort er klassiske vaerktejer, nar danske teleselskaber
skal vurdere kapaciteten i deres mobilnetvaerk, men de er ikke la&engere nok
til at skabe fremtidens netvaerk, der er rustet til kundernes stigende krav til et
solidt mobilnetvaerk. Nogle gange er grenne malinger pa daekningskortet ikke
ensbetydende med, at kunden deler samme positive oplevelse af dekningen,
og derfor er kundernes egen oplevelse et vigtigt supplement for at kunne
give et langt bedre helhedsbillede af mobildaekningen, mener Telenors
netvaerksdirekter Peter Nedbak, som har fgrt an i Telenors arbejde med sms
tilbagemeldinger.

"Det er kundernes oplevelse af vores netvaerk, der er det altafgerende for os
— derfor skal vi selvfelgelig ogsa have deres stemme med. Det er en helt
anderledes made at tale om god daekning pa. Gennem vores App og NPS
setup far vi unikke fgrstehandberetninger om vores netvaerk, som vi nu ogsa
bruger til at traeffe beslutninger omkring udbygninger i netvaerket ud fra,”
siger netveerksdirektar Peter Ditlev Nedbak.

Som det eneste teleselskab i Danmark er teknikerne i Telenors



netvaerksafdeling dagligt i direkte kontakt med deres kunder, bade via deres
Netvaerks App og igennem de hundredvis at tilbagemeldinger de far bade via
sms og mundtlige samtaler med kunderne, der udger netvaerkets samlede
kundetilfredsheds score, ogsa kaldet Net Promoter Score (NPS) - | ejeblikket
har Telenor 5 forskellige opgraderinger pa tegnebrzettet rundt om i Danmark,
der alle foretages baggrund af NPS tilbagemeldinger og tilbagemeldinger pa
deres Netvaerksapp.

Kunderne melder ind via Netvaerksapp og sms

Hvor Telenors netvaerks app kraever at kunderne pa eget initiativ melder ind
for at hjaelpe med at forbedre mobildakningen, sa rammer Telenors SMS
service alle typer af kunder. Her opfordres tilfeeldigt udvalgte kunder til at
give deres feedback omkring deres velvilje til at anbefale Telenor - hvilket
udger teleoperaterens samlede Net Promoter Score (NPS). Telenors
netvaerksafdelinger bruger begge former for tilbagemeldinger aktivt for at
forbedre netvaerket.

Fakta:

. Telenor arbejder i gjeblikket pa 5 forskellige opgraderinger pa
baggrund af NPS tilbagemeldinger og tilbagemeldinger pa deres
Netvaerksapp.

. Den forste opgradering blev aktiveret den 3. januar, hvor en 36

meter gittermast ved motorvejskrydset mellem Fredericia og
Kolding, hvor motorvejen forgrener sig mod Fyn eller Flensborg
opgraderet med bade et staerkere 3G og 4G signal pa baggrund
af kundernes tilbagemeldinger via Netvarksappen og NPS.
Allerede 14 dage senere var bade uploads og downloads pa
straekningen tredoblet. NPS i omradet er baseret pa ca. 800
kunders svar hver maned.

. Telenor har benyttet sig af NPS siden 2014. Det betyder, at
Telenor sperger til kundernes oplevelser og velvilje til at
anbefale Telenor, ud fra disse meldinger kan Telenor se
forskellige tendenser og svagheder i netvaerket.

. Telenors Netvaerks app kan hentes i App store og Google store

Telenor hjzelper danskerne med at skabe gode forbindelser via mobil og
bredband. Vi er en del af en global virksomhed, som er et af Nordens sterste



teleselskaber og en af verdens starste leveranderer af mobiltelefoni. Telenor
er repraesenteret i 13 lande, og pa verdensplan hjzelper vi 208 millioner
kunder med at kommunikere. | Danmark er vi ca. 1500 medarbejdere, som
hver dag yder vores bedste for at geore det enkelt og nemt for vores kunder at
kommunikere. Det er vigtigt for os, at Danmark bliver et ferende
videnssamfund. Derfor investerer vi hvert ar massivt i den danske
teleinfrastruktur. | Danmark er CBB Mobil og Canal Digital ogsa en del af
Telenor-familien. Du kan laese mere om os pa www.telenor.dk.
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