Next Generation
Customer Service
@SparNord

Kim Kirkeby
Afdelingsdirekter Spar Nord Bank

September 2021

E sparNord



Agenda

Spar Nord — Danmarks mest personlige bank

« Lidt fakta
« Strategien: Den personlige bank i en digital verden

Spar Nord Kundeservice

« Fra traditionel telefonilasning til 360 graders CX
« Fremftidens kundeservice

Next Generation Customer Service @SparNord
« Eft "program” for langsigtet og accelereret udvikling
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Kort om Spar Nord

. e « 57 afdelinger
. e «  440.000 kunder

« 1.635FIE

 Etablereti 1824

« Senest overtaget
BankNordiks danske
aktiviteter
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Strategiplan 2020-22

«®

Danmarks mest personlige bank

Vision
.\.'.‘. Lav veekst og Lovgivning og iqitaliseri Ansvarlighed og
lave renter regulering DL bceredygtighed
Diagnose

)T 4
/4 A

Strategisk retning

Y

Handlinger
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Den personlige bank i en digital verden 2[]

Must Win Battles #1
Personlig rddgivning
og nye produkter

* Det endnu bedre kundemede
» Nye produkter og serviceydelser
* Erhvervsbank i vaekst

Must Win Battles #2
Effektiv og handlekraftig
organisation

* Automatisering og
bedre processer
» Konstant fokus pé forbedringer
» Styrket medarbejder-
udvikling og ledelse

Must Win Battles #3
En ordentlig
bank

* En ansvarlig virksomhed
 Ansvarlige investeringer
» Beeredygtig finansiering



Our burning ambition is to become...

THE PERSONAL BANK IN A DIGITAL WORLD

Welcoming environment Knowledge sharing in an Easy access to
enlightening way inspiration/knowledge
Feeling of belonging
Easy overview Constant accessibility
Active involvement
Skills and qualifications Quick and easy banking
A person that the services
customer knows Feeling of beeing
recognized
Advice adopted to

the customer
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Spar Nord Kundeservice ar

65 medarbejdere

50.000 opkald pr. maned

20.000 net og mobilbank beskeder ¢
Chat

Subaio (abonnement Igsning)
Young Money (app)

Mit Spar Nord (kundeplatform) P i

Hverdage kl. 8-20
Weekend kl. 10-16

= 72 fimer ugenftligf
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Omnichannel lgsning — AS-IS

Den bagvedliggende "motor”: | Hvad agenten "oplever”:

J

—

Telefon
Net og mobilbank
Chat

Fraud

Subaio

Doc. forespargsel

/

\
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Spar Nord Kundeservice argang 2021

Hvad og hvordan har det bragt os hertil ?
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Fremtidens kundeservice - E

Set fra et Spar Nord (dvs. bank)
perspektiv

Tendenser, udfordringer og
muligheder




Kundeservice - generelt strategisk sigte

Opgavekompleksitet og
output

Kompetenceloft
Fra cost til profit

Kundeservice

virkeomrade I

2017 TID
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MIN "RELIGION” PA DE INDRE LINJER

O
ltgn ﬁl’

Den rette opgave —irette Kan det komme i Salesforce
tid - til rette medarbejder Omnichannel?
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Det sitrategiske omdrejningspunki for
arbejdet:

« At vitil enhver fid har for gje at have et kontakt set-up
der matcher kundens behov og forventninger fil
kanaler, tilgocengelighed, serviceniveau og den
personlige kundeoplevelse.

* En fremtidsorienteret og fleksibel omni-channel med
starst mulig automatisering og integration fil
Salesforce og gvrige funktionaliteter, der understatter
kundeoplevelsen, kvaliteten og performance - og
som sikrer et enkelt og brugervenligt medarbejder
interface.

« At efterleve og s@ge efter yderligere bidrag ftil at
optimere brugen af teknologier, kompetencer og
ressourcer.
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Next Generation Cusio

Service @SparNord




Try - Fail - Learn - Conclude

Workshop Themes

Digital Engagement Einstein for Service Cloud Service Cloud Voice
Omni Channel Basic Case Classification IVR Menu w/ SFDC integration
Bots (Messenger & Community) Einstein Case Routing Queue
Escalations Next Best Action skills based Routing
Supervisor
Reporting

17
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Agenda for dagene:

1. Infro til dagens emne
2. Opfelgning pd hjemmearbejdet.

3. Konfigurations Demo udfart af en Salesforce Sales Engineers (i et SF-
demo miljg)

4. Brainstorm og definition af passede demo use case (Spar Nord)

5. Spar Nords egen Salesforce udviklere konfigurerer den aftalte use case |
Spar Nord SF demo miljg (sandboxes)

6. Showtfime - Proesentation af outcome for inviterede

/. Dagen slutter med networking & “pizza“

E sparNord
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NGCS@Sparnord - herfra

Erfaringer:

« Accelereret lcering

« God holdé&nd og samarbejde

* Vi har produkter/konfiguration liggende i sandbox

Leering:

«  Gor telefoni til et forretningssystem

* Gor kundeservice datadrevet

» |ldentificeret nggleinteressenter i egen organisation
« "Claim your right”

Roadmap - Whats next?

» Service Cloud Voice - Integreret telefoni i Salesforce Omnichannel —
(topprioritet)

« Styrke omnichannel routing (skill-based routing)

« Al -vivil arbejde med af skabe indsigter

* Integreret Workforce management (bemandingsplanlcegning)

« Speech Analytics

19
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Kontakt mig pa

Mobil: +45 30 16 06 07
Mail: kki@sparnord.dk

K Facebook.com/kim kirkeby :
0 Linkedin.com/in/kimkirkeby -
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