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Brugerundersegelser 2023

Registranter

Om brugerundersegelsen for registranter

Brugertilfredsheden mdles som en punktmadling umiddelbart efter, at brugeren har veeret i
kontakt med vores kundeservice.

Der mdles 3 gange om dret pd tilfredsheden med selvbetjeningslesningen og web siden. Og i
april méned gennemferes, der en sterre mdling af tilfredsheden af telefonbetjeningen.

Overordnet tilfredshed med selvbetjeningslesningen.
Den overordnede tilfredshed med selvbetjeningen er malt til mellem 8,0 og 8,4 i de fire mdlinger.
Det er meget tilfredsstillende.

De fire ovrige punkter, der er naevnt i oversigten herunder, er mdlinger, der alene er udfert for de
respondenter, der har svaret under 7 i tilfredshed. Inputtet pd disse fire punkter er vigtigt input

til Punktum dk’l arbejde med forbedringer pd selvbetjeningsportalen.

Selvbetjeningsportalen og Punktum dk’s hjemmeside er begge dele i roadmappet til fremtidige

opdateringer.

Det er Punktum dk’s mdlseetning fortsat at lafte niveauet, hvilket skal ske gennem lebende
tilpasning af selvbetjeningslesningen. Det er planlagt at starte processen med et forny
selvbetjeningslesningen i efterdret 2023.
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Vurdering af specifik selvbetjeningsfunktion (gennemsnit)
83
Jeg er alt i alt tilfreds med
_— 8.0
selvbetjeningsoplevelsen
8.4
Det var let at finde funktionaliteten i
selvbetjeningsmenuen
Det var let at foretage
selvbetjeningshandlingen
Der var god information om, hvordan
selvbetjeningsfunktionen fungerer
Jeg felte mig tryg ved, at
selvbetjeningsfunktionen virkede efter
hensigten
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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Overordnet tilfredshed med telefonbetjening
Overordnet set er resultatet af dette tilfredsstillende, og det er tilfredsstillende er steget
sammenlignet med tidligere dr.
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Overordnet vurdering af Punktum dk's kundeservice (gns.)

7.7
Jeg er alti alt tilfreds med min seneste

kontakt til Punktum dk's kundeservice

7.3

Jeg opnaede let, det jeg ville med min
henvendelse

Min henvendelse efterlod et positivt
indtryk af Punktum dk

—
3+

3 4 5 6 7 8 9 10
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Vi har igennem den seneste periode arbejde for at det skulle blive nemmere at f& kontakt til en

medarbejder i kundeservice. Derfor er der ogsa tilfredsstillende, at tilfredsheden med dette
stiger.

Det er generel meget positivt, at tilfredsheden pd alle punkter er stigende, og at brugerne er
meget tilfredse med den oplevelse de har af at tale med medarbejderne i kundeservice.
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Uddybet vurdering af Punktum dk's kundeservice (gns.)

Det var let at finde kontaktinformationen nr

til Punktum dk's kundeservice

Jeg fik hurtigt kontakt til en
medarbejder, der kunne hjalpe mig

Medarbejderen var imedekommende og
hjeelpsom

Medarbejderen forstod formalet med
min henvendelse

Medarbejderen kommunikerede i et
letforstaeligt sprog

Min henvendelse blev l@st
tilfredsstillende

acceptabel

Y
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Overordnet tilfredshed med hjemmesiden

| tilleeg til malingen af tilfredshed med selvbetjeningslesningen madles ogsa tilfredsheden med
hjemmesiden.

Grundleeggende er der god tilfredshed med hjemmesiden og de elementer, der findes pd den.

| slutningen af april 2023 blev der lanceret en ny hjemmeside, der adresserer nogle af de forhold
der kendes fra tidligere undersegelser. Det er vores forventning, at den nye hjemmeside vil
resultere i eget tilfredshed fremadrettet.
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Overordnet vurdering af Punktum dks website (gennemsnit)

6.7

Jeg er alt i alt tilfreds med min oplevelse pa 7.0

Punktum dk i dag 6.4

7.0

Hjemmesiden er nem at finde rundt pa

Jeg fandt hurtigt det, jeg segte efter

Teksterne er skrevet i et letforstaeligt sprog

Hjemmesiden giver indtryk af, at Punktum dk er
professional og troveerdig

Hjemmesiden ser moderne og indbydende ud

Hjemmesiden er mobilvenlig

1

2 3 4 5 6 7 8 9 10

B2 | qi2a Bad22 | a322

Afsluttende kommentarer
Den generelle tilfredshed med selvbetjeningslesningen, hjemmesiden samt den telefoniske
kundeservice er generelt tilfredsstillede. Og for den telefoniske kundeservice stigende.

Punktum dk vil fortsat arbejde med at kunne svare henvendelser hurtigere, sd tilfredsheden pd
dette punkt kan eges yderligere. Det er i tilleeg til dette ogsd et indsatsomrdde at arbejde med
de tiltag, der kan bidrage til at reducere antallet af henvendelser til kundeservice i det hele
taget, ved at fjerne drsagen til at brugere kontakter Punktum dk.
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Registratorer / forhandlere

Om registratorundersegelsen
Der er til undersegelsen et utilfredsstillende antal registratorer, der har besvaret undersegelsen.
Det har kreevet en seerdeles stor indsats for at f& dem, der har svaret til at svare.

123 forhandlere var inviteret til undersegelsen, og 47 besvarede sporgeskemaet, hvilket giver en
svarprocent pd 38%, hvilket er et fald i forhold til aret feor.

Vi ved, at vores forhandlere modtager mange af den slags undersegelser, og at belastningen i
relation til det er stigende.

| forhold til tidligere gennemferte undersegelser, var der ved denne version mulighed for at
gennemfere en kort og en lang version. Den korte indeholdt kun tre spergsmal.

34 besvarede den lange version og 13 den korte.

| undersegelsen for 2023 blev der sondret imellem danske og udenlandske forhandlere. Der kan

af undersegelsen ses en vaesentlig forskel pd disse to grupper. Det vil vores fremadrettede
indsats naturligvis afspejle.

Overordnet tilfredshed blandt registratorer
| 2023-malingen er den generelle tilfredshed mdlt til 6 for alle forhandlere, hvilket er marginalt
mere end i 2022 mdlingen

Tilfredshed

1. Alt i alt tilfreds

D o
59
2. Nem at samarbeide [ 5.0
med 60
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

W 2023 | 2022
| malingen, der er gennemfert i april 2023, ses et skifte i forhold til 2022.
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Hvor billedet i 2022 var, at de danske registratorer var mere tilfredse end de udenlandske er det
i denne maling lige modsat. Flere udenlandske forhandlere end danske forhandlere har deltaget
i mdlingen.

1. Alti alt tilfreds 1. Alti alt tilfreds

6.5 (n=25) 4.5 (n=25)
1 2 3 4 5 6 T 8 9 10 1 2 3 4 5 & 7 8 9 10

B ok International B ok Inter!waticnal Q-
P& baggrund af de kommentarer, der er givet til forhandlerundersegelsen og i det omfang de
kan antages, at de kan leegges direkte til grund for de enkelte registratores besvarelser, er det
disse tre grunde til at tilfredsheden angives som lav:

1. Den model, som Punktum dk arbejder efter. Altsd@ den model, hvor Punktum dk og
forhandleren begge har en kunde relation til slutkunden (registranten). Det er den model,
der muligger, at Punktum dk kan lave identitetskontrol. Selvom modellen for
identitetskontrol blev indfert tilbage i 2017 / 2018 er der fortsat uenighed om
nedvendigheden af modellen

2. Ved indferelse af nyt administrativt system i 2021 blev ny forhandlermodel lanceret. Det
betyder, at registratorer har mulighed for at varetage alle dele af en registrants forhold.
Indgangen i den model kraever, at registranten giver et eksplicit tilsagn om dette. Om
end mere en 10% af alle registranter er overgdet til denne model har der opbygget sig en
utilfredshed med modellen fordi den ikke giver registratorerne nemmere adgang til at
overfere registranterne til dem.

3. Graden af standard og registratorrettede features i Punktum dk’s systemer angives af
flere registratorer som en grund til lav tilfredshed.

Vores plan for udbedring af dette er:

Selve den administrative model star ikke til at blive eendret, om end vi har inviteret et udvalg af
forhandlere til dialog om dette.

Dette kan betyde, at der fortsat vil veere en grundleeggende utilfredshed.

Vores fokus er pd at forbedre vores systemet. Efter systemopdateringen har vi nu fokus pé de
portaler vi tilbyder til vores registranter og vores registratorer. De vil blive udviklet i samarbejde
med vores registratorer.
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Indsatsomrader

Indsatsomrader

6.1
6.3

Produkter/services

Samarbejde med DKHM
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7.2

Relationship Manager
6.8

6.0

Forhandlerkontakt
4.7

7.3

Nyhedsbreve

5.6

Fakturering/betaling 50

43

EPP
56

-
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3 4 5 6 7 8 9 10

B o023 | 2022

| undersegelsen sperges der til en reekke forskellige indsatsomréder, som forhandlerne alle
bruger i forhold til samspillet med Punktum dk.

Den faldende tilfredshed ses ogsé i dette billede pd nogle punkter ligesom der er fremgang pd
de omrdder, der har veeret prioriteret det seneste ar. Det geelder informationsindsatsen samt
rekrutteringen af en ny Relationship Manager.

Disse indsatser er vigtige, men det vigtigste for at tilfredsheden igen vil veere stigende er, at
alle de systemer som Punktum dk tilbyder til forhandlerne, er i drift uden problemer. Derfor er
dette vores storste fokus pt.
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Afsluttende kommentarer

Det er bekymrende, at det er sveert at f& respondenter nok i undersegelsen og det betyder, at vi
md overvejes nye muligheder for at indsamle denne slags informationer. Derfor vil mélingen
blive suppleret med nye mader at f& information om registratorernes tilfredshed.

Overordnet set er undersegelsens resultater ikke tilfredsstillende, men vi mener at kende
hoveddrsagerne til dette og holder derfor fast i den plan vi har lagt om at f& den store
systemopdatering fuldt og helt i drift og derefter seette fokus p& de forbedringer der er
nedvendige for igen at drive tilfredsheden fremad.

Vores indsats vil rette sig mod seerligt de internationale forhandlere.

Keobenhavn den 29. maj 2023

Jakob Bring Truelsen
Adm. direkter
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