Indsigt 1 kundedialog som aldrig for

® Marttin Stuart Nielsen, Recordit.nu

® Peder Norgaard, Recordit.nu
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Etableret i 2004

]
5 ansatte

Hajeste lorediw sardig hed
% Elerde 208

125+ installationer med voice recording i lang raekke
forskellig brancher og virksomheder.

Kunde- & Kontaktcentre

Borgerservice

IT-Servicedesk

Bank og forsikring

Trafikkontrol og overvagning

“Gennem effektfuld udvikling af mennesker og
systemer, giver vi virksomheder mulighed for, at
rke deres fulde potentiale.”




Marttin Stuart Nielsen, Chefkonsulent

20+ ars erfaring fra kontaktcentre i finans-,
transport- og telebranchen, bade front- og
backoffice. Heraf de fleste som team- eller
driftsleder.

Erfaring med treening, uddannelse og coaching
samt undervisning i malrettet kommunikation.

Peder Norgaard Hald, Direktor

Arbejdet med telefoni i mere end 20 ar.
Erfaring med implementering af optagede samtaler
i neesten alle brancher og typer af virksomheder.
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Hvad siger kunderne?




Kundehenvendelser

Betalingsfrist

Back-log

Nyt produkt fra

Skarpet
konkurrent KPI fokus
Systemnedbrud { A \
Ny kampagne Fakturering

Rykkere
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medarbej-
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3% minut
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8-17 /

1.130
timers
samtaler
hver maned




Coaching

4%

Jvrig samtaletid




Indsigt 1 kundedialog som aldrig for
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(g \ Er talegenkendelse svart? REC@SRDIT

To skotter i en elevator



https://www.youtube.com/watch?v=BOUTfUmI8vs




® Dialekter

® Baggrundsstaj

® Udtaleforskellige

® Flere ord kan lyde ens nar de udtales

® Forsinkelse pa lyden

® Tekniske udtryk/fagtermer/branchespecifikke
® Ord kan/skal oversattes forskelligt

® Anden tale, der er irrelevant

® Den tekniske kvalitet af samtalen

® Fyldord




Talegenkendelses-system

Lydanalyse
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Fagspecifikke
Sprogmodeller

Medicin

Kommunal

Juridisk

Forsikring

16KHz
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8KHz
Telefoni

Lydspecifikke
Akustiske
Modeller




Sprogmodel - Sandsynlighedsberegning

Talegroigmog etle debkem dbe ittt de ki etdr it bidtetemmisighgd dnbimeeseord




Hvordan kan det bruges 1 Kontaktcentret ?

LTIy

Call Center Samtaleoptager Talegenkender Keyword spotting
| AQ8 |—| o S - HEEIB-*

® Samtaler optages, talegenkendes og gemmes som tekst
® Liste med serligt interessante ord (key-words)
® Alle samtaler bliver indekseret med evt. key-words
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® Tale konverteret til tekst
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® Etablereti 1903

® Fokus pa forsikring til private
@ Slogan siden 2007 "Alka — g@r det enkelt”
® Har siden 2014 haft endnu mere fokus pa kundeoplevelsen

@ Blevi 2018 solgt til Tryg (opkeb blev godkendt i 2019)




® Fokus pa kundeoplevelsen

® Forankret hos topledelsen, der har fastholdt fokus

® Mindre fokus pa salg og KPl’er

® Mere fokus pa eksisterende kunder og ikke nye kunder
® Lade kunderne vaere ambassadgrer og sxlgere

® Digitalisering med kundefokus

® Trening og uddannelse af medarbejderne




2018

Nomineret:

Arets digitale finansvirksomhed
@ Bedste digitale kundelosning $¥

Alka Forsikring
Q“Sa 5.081 felgere

9md.
Vi leverer Danmarks bedste digitale kundelesninger inden for
forsikring! FinansWatch og Wilke uddelte i gar priser ved konferencen "Arets
Digitale Finansvirksomhed" og Alka fik prisen for "Bedste digitale
kundelgsninger". Tusind tak. Vi er stolte og glade :-)

Konference den 19 april 2018 —

Arets Digitale

Finansvirksomhed

Bliv inspireret til dit arbejde med den digitale udvikling, og veer med
nar vi igen karer de bedste digitale aktarer i finanssektoren.

72 synes godt om

(ST = I

Bedste Diﬁifale
Kundclosniml




@ Kundeoplevelsen

@ Digitalisering

® Coaching og traening

-
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Dag 1l
Kontaktcenteret
500 opkald mere end
forventet

J

Dag 2
Kontaktcenteret
Zndring af allokering.
Flere pa telefonen
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Dagl
Kontaktcenteret
500 opkald mere end
forventet
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Dag 2
Analyseteamet
300 af disse opkald handler
om stormflodsbidrag
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Dag2og3
Kontaktcenteret
Zndring af allokering.
Flere pa telefonen
Viden om hvorfor

Instruks til medarbejderne

Zndret IVR

N




Videnbaserede tiltag frem til januar 2020

~

Analyseteamet
Oversigt over samlet antal opkald

Arsagsgruppering \ / \
Samlet merbelastning ) Marketing

\_

Zndring af tekster
Fokus pa info i selvbetjeningen
Omprioritering af info

/ Kontaktcenteret \/\ pa hjemmeside /

Forbedret forecast/prognose
Treening og uddannelse i god tid
Mulighed for endret IVR i januar

Opdatering af FAQ og vejledninger
Faerre opkald om emnet = bedre

\ service til alle /




Stormflodsafgift X

Indbo-, hus- og fritidshusforsikringer opkrasves hvert ar stormflods-
og stormfaldsafgift. Afgiften er 60 kr. pr. kalenderar pr. forsikring og
indbetales til Stormradet, under Erhvervs- og Vaekstministeriet. Alka
opkraaver afgiften og betaler den videre til Stormradet.

Hvornar opkreaeves afgiften?

Afgiften opkraeves farste gang du keber en indbo-, hus- og/eller fritidshusforsikring.
Herefter opkrasves afgiften hvert kalenderar.

| Alka opkraever vi stormflodsafgiften hvert ar til januar, hvis du har manedlig betaling.

Afgiften gar til ramte familier

Pengene udbetales i de situationer, hvor der normalt ikke er erstatningsmulighed for ramte
familier, men hvor Stormradet afger, at der er tale om stormflod eller stormfald.
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Analyseteamet

Opgave: Interne opkald

250 interne opkald om ugen til

gkonomiafdelingen

Opkaldene skyldes spgrgsmal til

udsendte fakturaer

~
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Kontaktcenteret

Lytter de udvalgte samtaler

Afklaring om arsager — internt eller

uklar kommunikation

Malrettet treening og uddannelse

~

K Overdrage viden til andre teams J

N
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Analyseteamet

Kan bidrage med specifik info om

fordeling pa medarbejdere
Nggleord i samtalerne




Reduktion af interne opkald

— Kortere samtaler

— Stegrre kundetilfredshed

— Tid til andre opkald/opgaver i kontaktcenteret

— Frigivelse af resurser i gkonomiafdelingen
— Kortere ventetid

Malrettet treening og uddannelse af medarbejdere
Forbedret kommunikation til kunderne

Forbedring af interne processer og procedurer
Optimering drevet af kunderne




opkald pr. 40%
uge reduktion

Sparer 100
opkald =
200
minutter

minutter
pr. opkald

Reduktion
pa 5 timers
samtaler i
hvert team

Hvad mere
far vi?




® Andre fokus for reaktiv til proaktiv

® Basere beslutninger pa et solidt vidensgrundlag

® Undga viderestillinger

® Forbedring af interne processer og procedurer

® Problemer med de digitale lasninger

® Afdaxekning af "nye” problemomrader

® Omrader, hvor medarbejderne mangler viden eller traening
® Malrette treening og coaching

® Udnytte alle kundernes input til at skabe endnu bedre kundeoplevelser
® Skabe viden om udsving - hvad er normen og hvad er afvigelser

® Sikre bedre kommunikation til kunderne










