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Visjonsgruppens anbefaling
20.06.2013

Av arbeidsgruppen for felles visjon og samspill
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Hva ble besluttet i strategiforum den
28.2.2013

« Arbeidsgruppen fikk i oppgave a sette i gang arbeidet med a
starte en motor til. Basert pa involvering av kunde og kundefront.

« Fokus pa de gode historiene og skape internt stolthet




@D &B ma & Kollektivtrafikk | Oslo og Akershus

Bakgrunn for kampanjen

« Viharito ar jobbet med felles visjon. For a lykkes med a levere
pa var visjon er det avgjgrende a inkludere kunden og kundefront

 Vivet at mange kunder er meget forngyd med var leveranse

« Det gjgres en fantastisk jobb, kundefront fortjener
oppmerksomhet og ros

Vi gnsker a fa fram kunders opplevelser




Fa fram menneskene i familien...




Alt henger sammen...

Sammen Forstevalg Kunden

Virkemiddelet Malet Grunnen

Sammen gjor vi kollektivtrafikken til et naturlig fgrstevalg (for kunden]

 Visjonen ma lanseres i sin helhet med kunden som fellesnevner
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Malsetning

INTERNT
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Utfordringen ved ekstern operasjonalisering
o O O
Vi ser
helheten
Kunden ser
seg selv

« Vikan ikke bare be om gode historier, vi ma spgrre om a fa kundene vare
til & dele sine opplevelser dersom vi skal ga eksternt

« Virigger oss da for ogsa a handtere negative tilbakemeldinger og
konstruktiv kritikk

Potensiell friksjon
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Kampanjeplan

Eget kampanjenavn

Involvering av Intern lansering av
ngkkelpersoner visjonen for alle

KT R Intern bruk Kontinuerlig
: p ] g PP av innspill, oppfelging
« Erfaringer fra ferer den kontinuerlige dialogen med kundene, gode historier e He s

intern lansering kategoriserer innspill og kanaliserer dem og konstruktive

Kanonhallen

Utvikle samspills- § Forankring av visjon

regler tilpasset il L R a . . o
J ALLPE 09 samspltisregier § . Visjonen i praksis til riktig funksjon for oppfalging tilbakemeldigner

» Visjonsfilm * Kick-off ekstern
produksjon etc) « Stafettpinne kampanje
» Aktiviteter

[kundefront/service/

INTERNT

Dyp forankring i kundeservicefunksjoner Felge opp innspill

FASE 3 I

Egne kanaler Plattformuavhengig Gode historier
Fortell oss om kampanjeside Ekstern bruk

dine opplevelser VEQE "‘_1‘” a.tle kan Konstruktive «Listen av innspill,
skrive til oss innspill gode historier
og konstruktive

tilbakemeldigner

EKSTERNT |

Hashtagge # fra

instagram, twitter Ikke konstruktive
Betalte kanaler og facebook innspill
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Kampanjeplan

Involvering av Intern lansering av
negkkelpersoner visjonen for alle

Kanonhallen

Utvikle samspills- B Forankring av visjon 2 Fielilp R

regler tilpasset og samspillsregler intern lansering
ALLE e Visjonen i praksis

(kundefront/service/ * Visjonsfilm * Kick-off 9k_5tem
produksjon etc) « Stafettpinne kampanje

e Aktiviteter

INTERNT

Dyp forankring i kundeservicefunksjone

TERNT |

>
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INTERNT
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Kampanjeplan

e e G oo Intern bruk Kontinuerlig
: p : g PP av innspill, oppfélging
ferer den kontinuerlige dialogen med kundene, gode historier av «listen»
kategoriserer innspill og kanaliserer dem og konstruktive

til riktig funksjon for oppfglging tilbakemeldigner

Falge opp innspill

FASE 3 4

Egne kanaler Plattformuavhengig Gode historier
Fortell oss om kampanjeside Ekstern bruk

dine opplevelser Veg?( c.ier ?tle kan Konstruktive «Listens av innspill,
skrive til oss innspill gode historier
og konstruktive

“Hashtagge # fra tilbakemeldigner
Instagram, twitter Ikke konstruktive Svar og
Betalte kanaler og facebook innspill stopp




® 2==s) R & Kollektivirafikk i Oslo og Akershus

SKISSE pa ekstern kampanjeside

Alle kommentarer

Lorem ipsum dolor sit amet lorem
maksimum ipsum dolor her kammer
et spgrsmal eller innspill eller annet
fra en av Ruters kunder....

Liste over konstruktive innspill »

Instagram

Lorem ipsum dolor sit amet lorem =
Yaks m— kommenterte
B SKISSE

Lorem ipsum dolor sit amet lorem
maksimum ipsum dolor her kommer
et spgrsmal eller innspill eller annet
fra en av Ruters kunder....

Profilert
solskinnshistorie

Lorem ipsum dolor sit amet lorem
maksimum ipsum dolor her kommer
svar fra Ruter....

Twitter

Skriv dine innspill her ...

Facebook

Kollektivtrafikken i Oslo og Akershus Trafikanten ~ Onettbuss  UNIBUSS  ~o : NoRLEpes  Konsentra#  DSLOCTDY  [EaTen) KTPAS (F@anen]  Ruter



Tidslinje

05.08 - 01.09 01.09 -

Involvering av
ngkkelpersoner
Utvikle samspillsregler

Intern lansering
av visjonen for alle

INTERNT

10.10 21.10-17.11

Oppfalging ekstern

Kanonhallen .
kampanje

November -

Kommunisere innspill,
gode historier og
konstruktive tilbakemeldinger

EKSTERNT

Ekstern lansering kampanje
Etablere toveis kommunikasjon

Ekstern bruk av innspill,
gode historier og konstruktive
tilbakemeldigner
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Tilbakemeldinger




