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Om Imerco

« Imerco er Danmarks stgrste isenkramkaede med mere end 160
butikker

« Imerco har en arlig omsaetning pa ca. 1,85 mia. kr. inkl. moms

« Imerco driver en af Danmarks stgrste kundeklubber, Imerco+,
med over 1 mio. medlemmer

« Imerco blev startet af visionaere isenkreemmere helt tilbage i
1928

« Imerco blev i 2007 omdannet til kapitalkeede

« Imerco overtog i 2017 detailkaeden Inspiration
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Evaluating effeciency

f a s Fime?a B

Service Console Dashboards v Q@ Dashboards v X @ AgentSupervisorOv.. v X [l Superviser dashboards v X (O Agenters sager v X

Dashboard = & 2
Opdater Reg.ger Abonner

Agenters sager

A\ Sidst opdateret for 1 dag siden. Opdater dette dashboard for at se de seneste data.

Den 13. nov. 2022 12.39.24 Visning som Cathrine Gutierrez Eriksen
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Instore Customer Service Platform -Test

2IMERCO -

MINE ABNE SAGER

Status Cast

O Open 001

Search Result

All

Cases

Orders

Reservations

Orders

Collapse

We have during our test seen

up to 5 min.

decrease in time spend per case.

We have at the same time also seen
an increase in emplyeee and
customer satisfaction.

IsinstoreOrder

IsClickAndCollect

LastUpdate
27.04.2022 11.40
LastModified
27.04.2022 10.03

v Address Information

BillingStreet
Smedeholm 16

PostNord Pakkeboks

Paymentid
155431956

OrderLineltems (3)

CurrencyCode

Comment

ShippingStreet
Smedeholm 16

External ID  ProductiD ProductNa...  UnitPrice
100386510 EBXOSKA.. 300 v
100382529 KORT115.. 30 -
929100 Fragt 0 v

Deliveries (6+)
7 External ID OrderlinelD LastUpdated Status

513 20.000 27.04.2022.. Deleted(be.. [w
51366  10.000 27.04.2022.. Deleted (be... [w
20.000 27.04.2022.. Created (by.. [w
351241 10.000 27.04.2022.. Created(by.. [w
513 20.000 27.04.2022... Printed v
73513 10.000 27.04.2022... Printed v

18



The SFSC Customer Service Platform

Sz Q- ee2ecf®

#3%  Service Console Sager v @monnno v X

c Detaljer for Sag
Sagsrummer Sagseer

00171710 General Queue
Status Kontonavn
Nytt) pia Lund

Prioritet Dato/td dbnet
Hej 19.11.2022 15.57

Emne

e . : We have seen a

Beskrvelse
Hej mit ordre nr er 160430735

Har bestilt 2 ens ting men der mangier den ene ¥ k
.. 30 sek. waerees

decrease in time spend per case
e from finding all customer information
S in 5 different systems.
B This equals to approx.

1.400h p.a. 2=

4+ Folg || Indsend il godkendelse | Visning, der kan udskrives | St | w

Mangler

Aktivitet Chatter

Mail Registrer..  Nyopgave Ny begive.. |

Sy n

Filtre: Hele tiden « Alle aktiviteter « Alle typer

19.11.2022 01.00

14.10.2022 02.00

) Partorme inngranen Law 190112002 1557 Opdater « Fold alle ud + Vis alle

24.03.2022 01.00

v Kommende og forfaldne

29.12.2021 01.00

4 logacall O Omai-Channalioffing) @ History @ Notes Ingen aktiviteter at vise,

Kom i gang ved at sende en mad, planlegge en opgave med mere.

19.05.2022 02.00

Denne maned

v november - 2022

> B Tak for din henvendelse til Imerco 1557 1dsg ¥
I suarkundeservice@imerco.dk sendte en mad til pus Lund

Ikke flare tidligere aktiviteter at inciamse.

[ Personkonto - historik (3+)

Dato: 17.11.2022 10.56
Felt: Telefon

Bruger: Microservices Integration
Oprindelig veerd: 50477795

Ny vamrdi:

Date: 17.11.2022 1056

Felt: NAY Last Modified

# logaCall O Omni-Chennel (cffing) @ History @ Notes

wli =1
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Using AI & automation

. Feed Detaljer

i3t Service Console Sager

" Detaljer for Sag

Sagsnummer

00171713

Status

Ny(t)

Prioritet

Mellem

Emne

Hvorndr p4 lager?

Beskrivelse

Jeg ensker at kabe krus fra pip studio. £

- J og M er ikke pa lager..hvornar komm
bruge 8 stk. i alt til et firma

| Sager for overordnet Kontakt (2

00171713

Status: Ny(t)

Dato abnet: 19.11.2022 16.12
Emne: Hvorndr pd lager?
00104779

Status: Lukket

Dato dbnet: 14.06.2021 09.08
Emne: VS: Imerco - kvitteri|

Vis all{

4 LlogACall O Omni-Channel (offline)

=l =1

Emne

Indlaeg  Update Case  Link Person Accoun... Mail

‘ E Betina Haurum Betina Haurum

We have raised
effeciency with

Vedr: Tak for din henwvi 2 0
sek.

Imerco Kundeservice <kung

L A-B-|[B I

per case from using Al

Q e & Agtomation (Einstein). ol [+
This equals to approx.

7 RESULTATER

Vi har netop atsendt den ma '
forvente at modtage inden for p m a I i din ordre, der ikke er pa lager.

Lager til kunde - gensendt ordre

Vi har netop gensendt din ordre. D

. 2 inden for de naeste 30 dage til en
din ordre indenfor 2 hverdage. Du gn

lkommen til at sende os en mail, inden

Vi kvt ke levere Vi nok serge for, at du far den til den lave

Tak fordi du har valgt at handle pa Imerco.dk. D

en eller flere varer i din ordre, der ikke er pa lager. Det drej. ar du bestilt andre varer i samme ordre, vil du modtage en mail

Pris, prismatch en af de kommende dage, nar pakken er pa vej til dig.

Tak for din henvendelse, Det er korrekt, at Imerco forer

mrimmantel i meirmanbebhoe MEc iimcmn e ol lamme am leme lemdnm v

S@G > Vi kan ikke levere ]

Du gnskes en god dag.

& Cc Bec

v




2020

Average Handle Time:

Average wait time:

2023

Average Handle Time:

Average wait time:

3m 10 sec.

1m 57 sec.

1m 40 sec.

57 sec.



Hvorfor er det sveaert at lave god omnichannel?

"Det er ikke ngdvendigvis sveert. Det er hardt arbejde, og man bliver
aldrig faerdig.”




