NORDJYSKE BANK

FORRETNINGSORIENTERET NETVZAERK
Den lyttende organisation

FORMAL

Begrebet "den Iyttende organisation” skal seette banken i stand til at skabe mere kundeveerdi gen-
nem endnu bedre kundeforstaelse og udnyttelse af medarbejdernes viden og erfaringer.

Den lyttende organisation opfanger de signaler, som kunden sender til os — og disse signaler skal i
langt hojere grad anvendes, som et veerkigj til evaluering, nuancering og videreudvikling af diverse
projekter og opgaver.

INNOVATION SOM AFKAST AF DEN LYTTENDE ORGANISATION

Innovation kommer indefra virksomheden. | langt de fleste tilfaelde kommer ideudvikling og innova-
tion fra virksomheden selv jf. en undersggelse af virksomhedernes sékaldte innovationsaktivitet fra
Danmarks Statistik.

79 % af de deltagende virksomheder peger pa, at de finder kilder til ideudvikling internt. To ud af
tre virksomheder far ideer sammen med kunder og naesten halvdelen innoverer sammen med leve-
randgren.

Innovation er med til at gare produkter eller ydelser mere konkurrencedygtige og unikke — hvilket
igen kan bidrage til at retfeerdigggre en hgjere pris.

Ved i stgrre grad at involvere organisationen i fremtidige projekter og opgaver — vil vi langt hajere
grad sikre fokus pa kunden og involvering af medarbejderne — hvilket igen @ger sandsynligheden
for et bedre produkt og dermed afkast.

Ud over afkastet af en stgrre involvering medarbejderne — er det malet, at involveringen vil bidrage
til et langt hgjere niveau af ejerskab fra organisationen og ikke mindst en relateret pavirkning af
den generelle forandringsparathed i banken.

Det nuvaerende Ide-net integreres i projektet med henblik pa en optimering af det nuveerende sy-
stem. Malet er, at de indsendte ideer evalueres af det nye netveerk far de evt. videresendes til le-

delsen.

Hvis bedre er muligt — er godt ikke godt nok

DEN LYTTENDE ORGANISATION

Netveerket skal besta af et antal "sovende” grupper bestéende af udelukkende frivillige deltagere
med kompetencer og erfaringer, som er relevante for det enkelte netveerk.

Netvaerket ma ikke besta af fagansvarlige fra staben, idet analysearbejdet sa vidt muligt skal gen-
nemfgres uden pavirkning fra de fagansvarlige saledes, at opgavelgsning og anbefaling i sa stor
grad som muligt, afspejler linjen og i sidste ende kundens holdninger.



De enkelte grupper i netvaerket etableres via en rekrutteringskampagne, hvor alle relevante med-
arbejdere kan ansgge om deltagelse.

Antallet af deltagere i de enkelte netvaerk vil maksimal udgere 5 - 7 personer — af hensyn til res-
sourcebelastningen for organisationen.

| hvert netvaerk udpeges en "koordinator” som er kontaktpersonen og som koordinerer de praktiske
forhold, herunder indkaldelse til magder, madeledelse og udarbejdelse af referater.

Det enkelte netveerk "veekkes” ved behov og "koordinatoren” far via HR tildelt et projekt eller en op-
gave med en tidsfrist.

Flere netvaerk kan til tider vaere relevant at inddrage i evalueringen — hvilket HR bidrager med som
inspirator.

"Koordinatoren” indkalder gruppen til mgde med kopi af opgaven. M@derne gennemfgres pa skift
mellem deltagerne saledes, at man som del af netvaerket kommer rundt i organisationen og der-

med far indsigt, ideer og opbygger relationer, der kan anvendes i egen filial/afdeling til udvikling af
Best Practice, synergier og optimering.
Under madet udarbejdes enten et opleeg eller en eller flere muligheder til et projekt eller et referat
indeholdende en analyse af den tildelte opgave, herunder:

e Fordele og muligheder

e Ulemper og trusler

e Afsluttende anbefaling

Madet gennemfagres enten formiddag eller eftermiddag og sa vidt muligt i tidsrummet fra 09.00 —
12.00 eller 12.00 — 15.00.

Referatet fremsendes til HR inden for tidsfristen. HR videreformidler referatet til de ansvarlige for
opgaven/projektet.

HR sikre endvidere, at de bergrte netveerk far en tilbagemelding fra de opgaveansvarlige.

Séafremt den opgaveansvarlige gnsker uddybning af tilbagemeldingen — kontaktes koordinatoren di-
rekte.

EKSEMPLER

Direktionen onsker ideer til vaekst inden for privatkunder generelt og specifikt i forhold til
antal af AKP-samtaler.

Det besluttes at aktivere fglgende netvaerk til Igsning af opgaven:

Salgsledergruppen
Radgivergruppen (privat)

HR aktivere netveerket og sikre en specifik og entydig opgavebeskrivelse samt tidsfrist.

Koordinatorerne fremsender tilbagemeldinger til HR.



Tilbagemeldinger vurderes og det besluttes, at indkalde de 3 koordinatorer til en uddybende pree-
sentation.

Efter mgdet besluttes det endvidere, at aktivere netvaerket Kundegruppen, hvor man gnsker en re-
aktion og en vurdering vedr. de foreslaede produkter m.m.

Pensionschefen fremsender i september maned opleeg til pensionskampagne 2012 direkte
til HR - med gnske om en vurdering og anbefaling fra netvaerket.

Tidsfristen for netveerket angives til 3 uger.

Pensionschefen angiver Salgsledergruppen, kunderadgivergruppen (privat og erhverv)som rele-
vante.

HR kontakter de ansvarlige koordinatorer og fremsender opgaven.

Koordinatorerne fremsender tilbagemelding efter 2 — 3 uger og HR videresender disse til pensions-
chefen.

Pensionschefen anvender efterfalgende analysen og anbefalingen til finpudsning af den udarbejde
de kampagne.

Medarbejder N.N fremsender en ide til IDE-NET

Ideerne fra IDE-NET samles og vurderes 1 gang pr. maned, hvilket afsenderen far besked om ved
HR's modtagelse.

HR vurdere indledningsvis om ideen er relevant og om den skal direkte med til koordineringsmade.
Safremt den vurderes relevant - men kraever involvering af netveerket inden evt. prassentation for
koordineringsgruppen — fremsendes ideen til kontaktpersonen i det relevante netveerk med en tids-
horisont i forhold til vigtigheden af ideen.

Nar tilbagemeldingen er udarbejdet medtages denne pa neeste koordineringsmade.

Efter koordineringsmadet modtager medarbejderen N.N en tilbagemelding og en evt. belgnning i
forhold til effekten af ideen, hvilket aftales fra gang til gang med direktionen.

PILOTPROJEKT

Banken har besluttet indledningsvis, at starte med et pilotprojekt, hvor et mindre antal netvaerk
etableres.

De netveerk der etableres i pilotprojektet er falgende med praecisering af relevante deltagere:

Salgsledergruppe
e Privatkundechefer og erhvervskundechefer
e Filialchefer/direktgrer fra sma, mellem og store filialer
e Souschefer med salgsansvar



Lederudviklingsgruppe
e Ledere fra sma, mellem og store filialer
e Ledere fra erhvervscentre
e Ledere fra stabe

Radgiver gruppe (privat)
e Radgivere fra sma, mellem og store filialer
e Radgivere fra erhvervscentre
e Deltagerne ma ikke veere kontaktpersoner pa specialeomrader

Radgivergruppe (erhverv)
e Radgivere fordelt pa de 4 erhvervscentre

Kundemedarbejdergruppe (produktion)
e Kundemedarbejdere fra sma. mellem og store filialer

e Kundemedarbejdere fra erhvervscentre

Deltagerne i de forskellige netveerk samles 1 gang om aret til videndeling, erfaringsudveksling og
videreudvikling af konceptet.

Det tilstraebes endvidere, at der sker en lgbende udskiftning i grupperne minimum hvert andet ar.



