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Hvordan 0BOS Nett ga kunder, teknikere og
kundestatte en helt ny wifi-opplevelse

Utfordringen

| takt med at bredbandskunder har fatt tilgang
til stadig hoyere abonnementshastigheter, har
ogsa forventningene deres til internett-
oppkoblingen blitt heyere. Den tradlgse
teknologien de fleste internettleveranderer har
tilbudt inntil nylig, har imidlertid sjelden lykkes i
a leve opp til disse forventningene, og wifi har
blitt en flaskehals for internettopplevelsen i
hjemmet.

En av ISPene som felte pa dette, var norske
OBOS Nett, som leverer fiberoppkoblinger til
norske borettslag og sameier. De hadde et
fremragende bredbandstilbud, men kundene sa
ikke alltid at de fikk det de betalte for nar wifi
ikke holdt tritt, ofte var ustabilt og/eller ikke
kunne gi dekning i hele hjemmet. Wifi utgjorde
en stor andel av henvendelsene til deres
kundestgtteavdeling.

Sa OBOS Nett visste at de matte gjore noe og
begynte 4 lete etter en ny tradles lgsning som
kunne mgate eller overga kriteriene deres.

Kriteriene

OBOS Nett visste at de ville:

e Gikundene enraskere og mer stabil
wifi-opplevelse.

e Gjore det enkelt for kundene & installere,
men ogsa legge til rette for en hey andel
profesjonelle installasjoner gjort av
montar.

e Redusere belastningen pa kundestatte
og teknisk team.

Nylige tall tyder pa at rundt 100 000 nordmenn
er “ikke-digitale”, og OBOS Nett gnsket ogsa a
forsikre seg om at kunder uten teknisk
kunnskap eller interesse ville ha tilgang til og
kunne bruke lasningen de valgte.

Losningen

| 2021 ble OBOS Nett oppmerksom pa at eero for
Service Providers var i ferd med a lansere i Norden via
distributar Eye Networks. Denne lgsningen kombinerer
forsteklasses, lekker maskinvare for forbrukeren med
profesjonelle verktey for tjenesteleveranderen. OBOS
Nett testet lasningen og avgjorde at dette var
fundamentet de ensket a bygge wifi-tilbudet sitt pa.

e Enmobilapp veileder brukeren under installasjon
og gjar oppsettet enkelt.

e Appen har ogsa egen funksjonalitet for
profesjonelle installasjoner — monteren kan
sette opp nettverket farst og deretter overfare
det til kunden med et klikk i appen.

e Kundenes eero-enheter og apper kobles
automatisk til tienesteleveranderens dedikerte
eero Insight-backend, for kundestotte og
administrasjon hos ISP,

e Hvis en kunde trenger hjelp med wifi fra
familiemedlemmer, kan de legges til som ekstra
administratorer ved hjelp av appen.

OBOS Nett lanserte den nye wifi-tjenesten varen 2022
og begynte raskt a se resultater.

Resultatene

OBOS Nett kan na rapportere at:

e |[nstallasjoner er kjappere og greiere enn
noensinne. Funksjonen “Transfer Network” som
kan brukes bade av monter og i eero Insight har
veert enormt tidsbesparende. Mange wifi-
nettverk kan na settes opp i rask rekkefalge og
deretter overfares til kunde nar vedkommende
er tilgjengelig, i stedet for & matte vente pa eller
finne riktig person for hvert nettverk.

e Antall klager pa wifi har har gatt drastisk ned og
utgjer na en langt mindre andel av bedriftens
interaksjoner med kunder - se neste side!

° Kundestottemedarbeiderne snakker med
begeistring om hvor effektivt og praktisk det er
a hjelpe kunder med eero Insight.
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Med eero

eero har knukket koden pa
hvordan man leverer en

fartstesten viser Kundestgtte telefon: -66.7% avansert mesh-lgsning til
bare 600 Mbps _ kunder som ikke gnsker a laere
' Epost: -69.8% seg nettverk for & ha

Chat: _85% fungerende wifi hjemme.

Hjemmebesak: _88.6%

Andel var: Andel er: Med eero sparer bade kunde
Det er darlig Telefon 45% 15% @ og leverander penger i form av
dekning, og jeg Epost 43% 13% X3 sterkt reduserte
star rett foran Chat 20% 3% W supporthenvendelser. Med
ruteren. Hjemmebesok 35% 49, MR grensesnittet til eero kan

Det er darlig
fart pa badet.
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kundeveileder se problemet
uten at kunden ma preve a
forklare hva som skjer. Dette er
fremtiden.

OBOS’ eero-losning vurdert av
Sume Consulting

OBOS Nett bygger fibernett for borettslag og sameier, og legger til rette
for at beboerne kan velge blant flere TV- og internettleveranderer,
uavhengig av naboen. OBOS Nett har bygget fibernett siden 2010, og
veert en del av OBOS-konsernet siden 2018. Alle nye OBOS-boliger
leveres na med fiber fra OBOS Nett, og stadig flere andre borettslag og
sameier velger samme lgsning.

eero var det forste mesh wifi-systemet for hjemmet og dekker ethvert
hjem i palitelig og sikker wifi. eero tilbys bade via forhandlere og
internettleveranderer og er enkelt a sette opp, enda enklere a
administrere, og forbedres over tid med regelmessige, automatiske
programvareoppdateringer. eero er et Amazon-selskap.

Eve Networks ble grunnlagt i 2005 som telekom-forhandler og
systemintegrater pa jakt etter den perfekte internettopplevelsen for
hjemmet. Selskapet tilbyr tjenester, maskinvarelegsninger og
domenekunnskap til norske og nordiske bredbandsleveranderer med
fokus pa wifi og analyseverktay. | 2021 ble vi nordisk distributer for eero
for Service Providers.


https://www.obos.no/boligselskap/nett
https://eyenetworks.no
https://eero.com

