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CASE: Customer Operations i JFM har en strategi om at udvikle sig fra et costcenter til et profitcenter, hvor
et led iden strategi er at sikre en hgj grad af customer success i kunderejsen. Derfor har Customer
Operations behov for et talentteam, der skal udarbejde kunde- og procesanalyser, interviews,
kortlaegning/udvikling af de optimale kunderejser og kommunikation flows under kunderejsen. Udbyttet af
casearbejdet vil veere en projektplan for implementeringen af de nye kunderejser.

OVERVIEW
Virksomhed JFM
Lokation Banegardspladsen 1, 5000 Odense C
Kontaktperson Sussi Overlund, Customer Operations Director

VIRKSOMHEDEN

JFM er et mediefaellesskab, som er Danmarks naeststgrste private mediekoncern og deekker hele landet. De
udgiverialt 15 dagblade med over 550.000 lzesere hver uge og 43 ugeaviser med knap 1 million leesere.
Avisen Danmark er et af landets mest leeste dagblade med 400.000 lzsere hver uge. Dertil regionale og
lokale nyhedssites med ca. 1,5 mio. ugentlige brugere. Den nationale Radio4 — med JFM som hovedejer —
nar 224.000 ugentlige lyttere. Foruden Radio4 har koncernen fire kommercielle radiostationer med knap
700.000 ugentlige lyttere.

De nar 2,7 millioner kontakter hver uge, de har en omsatning pa ca. 2 mia. kr. arligt, og de beskaeftiger ca.
1.700 medarbejdere, fordelt over hele landet. JFM er medejer af det stgrste danske distributionsselskab
dao og har derudover egne distributionsselskaber. JFM ejer to rotationstrykkerier og et full service
printhouse Step Print Power. Datterselskabet, kommunikationsbureauet STEP er blandt Danmarks stgrste.
Dertil drives digitale aktiviteter som Gul&Gratis, deal.dk, Sweetdeal.dk og SPOTdeal.

JFM arbejder for at understgtte demokrati og sammenhangskraeft med rod i det lokale. De beskriver det
selv som fglgende: “Med vores mediekoncern vil vi fastholde og udvikle de regionale og lokale mediers
afggrende rolle for demokrati og sammenhangskraft i lokalomrdderne. Det er vores mission. Og det, der
driver os hver eneste dag.”

Customer Operations

Talentteamet i denne case vil blive en del af Customer Operations, som blandt andet bistar deres B2B
kunder med at opnastgrre synlighed via deres medier. Det sker nar kunden ggr brug af JFM Business, hvor
de har muligheden for at samle handteringen af deres markedsfgring ét sted. JFM hjalper dem gennem
hele processen; fra radgivning til eksekvering af den digitale tilstedevaerelse og deres markedsfgring.

Customer Operations, ogsa kendt som kundesupport, sgrger for, atkunden oplever succes med deres tiltag.
Afdelingen straeberefteratlevere enestdende eller excellent kundeservice og support, derimgdekommer
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kundernes behov. Dette inkluderer hjaelp til tekniske spgrgsmal, Igsning af eventuelle udfordringer og
sikring af, at kunderne far maksimalvaerdi ud af deres samarbejde med JFM. Customer Operations-teamet
er dedikeret til at opbygge og opretholde staerke relationer med B2B-kunderne og sikre, at deres
forretningsmaessige mal og behov bliver opfyldt pa bedste vis.

Afdelingen har en strategi om at udvikle sig fra et costcenter til et profitcenter, hvor et led i den strategi er
at sikre en hgj grad af customer success i kunderejsen. Med det tager de ansvar for hele eftersalget
inklusive annonceproduktion, hvilket friggr salgstid og skaber excellente kundeoplevelser. Prioritering af
henvendelser er en central del af deres tilgang, hvor de sikrer, at det vigtigste handteres fgrst, baseret pa
kundernes deadlines ogenservicesegmentering baseret pa data. Maling af ekstern kundetilfredshed er en
Isbende praksis, der hjeelper dem med at forbedre deres service. Jf. strategien er er det Customer
Operations gnske at effektivisere og automatisere arbejdsgangene, gerne med anvendelse af Al, for at
kunne friggre tid til at booke mg@derformedieradgiverne oginviterer kunderne tilkundearrangementer for
at styrke relationerne og skabe muligheder for yderligere forretningsudvikling.

CASE BESKRIVELSE

Customer Operations-afdelingen i JFM har identificeret behovet for at udvikle sig fra et costcenter til et
profitcenter som en central del af virksomhedens strategi. En ngglekomponentidenne transformation erat
sikre en hgj grad af customer success gennem hele kunderejsen, hvor denne case fokuserer pa
eftersalgsprocessen for B2B-kunder, primaertinden for digital og printmedier og segmenteret efter SMV'er.

Det betyder, atteamet skallave dybdegaende interviews af bade interne og eksterne interessenterforat fa
enfuld forstaelse af de nuvaerende udfordringer, behov og forventninger, isar inden for de mest hyppige
processerog kunderejser for SMV-segmentet. Der vil veere fokus pa kortlaegning og udvikling af de optimale
kunderejser, idet man tager udgangspunkt i eksisterende processer og identificerer potentialer for
forbedring.

Det vil veere ngdvendigt atindgd i en proces- og systemtung forretning, hvor effektivsystemunderstgttelse
og automatisering af processer er afggrende for succes. Det indebaerer en omhyggelig vurdering af
eksisterende systemer og veerktgjer for at sikre, at de bedst muligt understgtter kunderejserne og
arbejdsgangene. Det er derfor ogsa vigtigt for afdelingen, at teamet er med pa at udfordre 'as-is' tilstande
eller forforstaelseriforbindelse med, hvorfor JFM’s Customer Operations afdelingen ggr, som de ggr. Det
er dog vigtigt at der medfgrer konkrete lgsningsforslag og anbefalinger til hvad man kan kalde will-be.

Desuden vil der vaere et saerligt fokus pa at finde potentialer i kommunikationsflowet for
eftersalgsprocessen. Det kan omfatte identifikation af flaskehalse, forbedringsmuligheder og muligheder
for at integrere nye eller eksisterende kommunikationskanaler eller teknologier for at forbedre
kundeoplevelsen og skabe stgrre veerdi for SMV-kunderne.

Resultatet af denne indsats vil veere udarbejdelsen af en projektplan forimplementeringen af de nye og
forbedrede kunderejser. Dette indebaerer ikke kun en tidsplan, men ogsa klare mal, ansvarsomrader og
ressourceallokering for at sikre en vellykket gennemfgrelse.
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KONKRETE OPGAVER

De konkrete opgaver for casen er inddelt i fglgende faser:

0. Fase: Onboarding og fastlaeggelse af overordnet malsaetninger.

1. FASE: Analyse og Indsamling af Data:
1.1 Gennemga afdelingens strategi og hvordan denne case understgtter denne. Lav en
forventningsafstemning herefter.
1.2 Identificer og kortleeg de mest relevante kunderejser og disses kommunikationsflows og
processer. Kortleeg dem gerne visuelt.
1.2.1 Udarbejd en kunde- og procesanalyse ved at identificere og vurdere potentialer,
udfordringer, behov og forventninger.
1.2.2 Interview interne og eksterne interessenter pa tveers af forskellige niveauer og
funktioner med henblik pa at indsamle dybdegaende perspektiver og input.
1.2.3 Danjer et overblik over nuvaerende systemer, som JFM anvender til at understgtte
nuvaerende kunderejser.

2. FASE: Udvikling af Optimerede Kunderejser
2.1 Baseret pd denindsamlede data og analyse fra fase 1, skal teamet dentificere kunderejser;
derallerede er taet pa optimale, der kan forbedres eller optimeres, der mangler
data/information, der er ungdvendige.
2.1.1 Eksempel p3, hvordan | kan undersgge kunderejserne:

2.1.11 Identificer hvor, der er friktion i kunderejsen og hvordan/hvorfor friktionen
opstar.

2.1.1.2 Gennemga derefter, hvor der er (u)ngdvendige touchpoints med JFM og
hvor/hvornar der burde vaere touchpoints, og hvordan det skulle forega.

2.1.1.3 Vurder, hvorgraensen gar ift. at kundenfaren excellent oplevelse eller oplever,
at de far spam-henvendelser.
2.1.1.4 Gennemga hvorirejsen kunderne oplever at JFM lever op til deres
forventninger og hvor de ikke ggr.
2.2 Udarbejd forslag til forbedrede kunderejser, herunder systemunderstgttelse og

kommunikations flows.

3. FASE: Implementering og Opfglgning
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3.1 Udform en detaljeret projektplan for implementeringen af de nye kunderejser, herunder
kan | inkludere en tidsplan, klare mal, ansvarsomrader og ressourceallokering.
3.1.1 Foresla hvordan JFM Igbende kan lave opfglgning og evaluering under
implementeringen med henblik pa at sikre, at malene opfyldes.
3.1.2 Etabler ligeledes metodertil at overvage effekten af de nye kunderejser og identificere
omrader til yderligere forbedring.

@NSKET UDBYTTE FOR VIRKSOMHEDEN

Efter forlgbet vil virksomheden gerne sta i handen med

v Projektplan forimplementeringen af nye/opdaterede kunderejser

v' Kortlagte kunderejser og kommunikations flows

v" Nye gje der kan udfordre de nuvaerende as-is processer og arbejdsgange i afdelingen, men med
Igsningsforslag til dem.

TALENTPROFIL

Som en vaerdibaseret organisation, bygget pa ordentlighed, tillid, mod og ansvar overfor hinanden og for
deres samfund, forpligter JFM sig til at skabe en tidssvarende og baeredygtig forretning. Derfor far deres
medarbejdere frihed under ansvar og er med til at saette praeg pa virksomhedens udvikling, sa bade de og
virksomheden udvikles. De prioriterer efteruddannelse af deres medarbejdere, gode
medarbejderordninger, et fleksibelt arbejdsmiljg og masser af socialt samveer.

For at lykkes med denne case, vil det veere ngdvendigt at afklaret med eller genkende nogle eller alle af de
folgende karaktertraek hos sigselv: At have en staerk forretningsforstaelse, selvmotiverende/selvkgrende,
kundefokuseret, strategisk og analytisk, innovativ og nyteenkende, ansvarlig og Igsningsorienteret

| Customer Operations har de i afdelingen en kultur, hvor de uddelegere ansvar, hvilket sikrer, at de hele
tiden udvikler og motiverer medarbejdere der kan og vil. De er nysgerrige pa nye mader at arbejde pa og
giver deres medarbejdere mulighed for at afdaekke og afprgve nye muligheder.

De skaberogtydeligggr en organisering, der giver mulighed for at avancere. Og de hjxlper dygtige talenter
godt videre i organisationen, hvis de har potentiale til mere end de selv kan tilbyde. Alt dette er afspejlet
ved, at JFMs Customer Operations afdeling haber, at ét af talenterne fra denne case kan fortseette i en
stilling indenfor Customer Success.
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Det vil veere forventet, at talenterne pa denne case skal underskrive en NDA inden opstart grundet

arbejdets karakter med kundedata.
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