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Kort om andel energ

Danmarks starste Blev til i 2020 gennem
energiselskab med davoerende SEAS-NVEs
knap 1.2 mio. privat- opkgb af @rsteds

og erhvervsunder privatkundeforretning.

Lanceref sor eget
brand i maj 2022
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Hvordan startede vores arbejde
med de digitale lasninger?

|




Energikrisen satte sig
i kontaktniveaet

348 | efterdret 2022 1 antallet af
henvendelse teet p& 350.000 pr.
md. og stabiliserede sig ferst i

300
284 fordret 2023
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® Kald [#1.000] Mails [#1.000]
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Konsekvenserne:

kunder;
medarbejdere;

rekrutterings
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medarbejdere

?

+60.000

mails i backlog

+2000

kunder i kg efter 45 minutter
og lukning af telefonerne

Uholdbar situation

nadt til at teenke i skalerbare
digitale lgsninger



Hvor startede vi: Etablering af et digitalt team

Fokus p& den rigtige arkitektur

NLP lis
S oS

(2

lgangsatte lgangsatte lgangsatte

arbejdet med arbejdet med
NLP algoritmer chatbots

arbejdet med
speech analytics

Grundtanken var:
Digitale lgsninger + faglighed = effektive lgsninger og hurtig deployment
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Vores tilgang: Kom ud over stepperne

o
2]

Alt er lavet foran login
— ikke rolls royce
modellen, men nemmere
at implementere
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Proof of concept tilgang
med leverandgrerne

— mindre og hurtige
iterationer

o

—
L1 1
| I |
L1 1

Byg pad lgbende
- en lgsning, der hurtigt
og lgbende kan udbygges






Vores rejse mod gget digitalisering (...so far)

Q4
2023 2023

2022 me—— + + meeseemmen 2024

Q3
2022

Indgik samarbejde med Startede arbejdet med Indgik samarbejde med  Indgik samarbejde med Lancering af vidensdatabasen
Puzzel og NLP algoritmer Capturi omkring Supwiz Watson i Puzzel oktober 2023
implementerede platfor + prioritering og ‘speech analytics’ Lancering of Energitte  + lancering af Energilbert
men i hele kategorisering aof mails i februar 2023 december 2023
kundeservice backlog
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Hvad er vigtigt for os, ndr vi veelger
samarbejdspartnere?

Skalerbart og
sikre veerdi for
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kunderne

£

Way of working

i

Brugervenligt
og intuitivt

Omkostnings-
effektivt

ﬁ:

\

Arkitektur som
kan indga
i digitale
gkosystemer



Speech analytics og pavirkning pad

kundetilfredshed (TSAT)

Udvikling af kundetilfredshed (TSAT) pr. md. (jan 2022-jan 2024)

81 81

77
75

jan-22 mar-22
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maj-22

jul-22

Implementering af
speech analytics
(Capturi) i februar 2023

71 71

sep-22

nov-22

jan-23
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82
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maj-23
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sep-23
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jan-24

Arbejdet med den gode
kundedialog:

Byd velkommen

Indbyd til dialog

Empatisk og positiv sprogbrug
Opsummering

Haflig afslutning



Vores chatbot Energitte

Hej

Jeg er Andel Energis digitale hjcelper, og jeg vil gere
mit bedste for at svare pd dit spergsmadl. @

Fakta Dansk v
* Energitte blev lanceret februar 2023 a Navn
=

+ Bygger pé virksomheden Supwizs Al e —

software o Mail
+ Energitte loser p& daglig basis et T —

antal henvendelser svarende til 5-25 B

FTE

Sperg mig
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Vores chatbot Energitte

Antal kundechats pr. méned
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» Cirka 7.000 chats om mdneden

* | januar I& vores genkendelses- og
lzsningsprocent pd hhv. 75% og 74%

Genkendelses% sammenholdt med lgsnings%

100%

80%

60%

40%

20%

0%
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Antal genkendte %

Antal lzste %



Vores chatbot Energilbert

Fakta

* Energilbert er vores interne chatbot,
som blev lanceret december 2023

* Buygger ligeledes Supwizs Al software

* Assisterer kunderddgiverne med
interne processer

—

Hejgd

Jeg er Andel Energis digitale hjzlper, og jeg vil gare mit
bedste for at svare pa dit spergsmal. @

* Nedbragt antallet af supportsager

markont Initialer

Indtast dine initialer

Start chat
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Siden lancering har chatbotten

VO FresS C h (@ | t bOt E ne rg i I be rt modtaget knap 1.400 spergsmél om

ugen og en genkendelses- og
lzsningsprocent pd hhv. 91% og 76%

o . . Genkendelses% sammenholdt med lgsnings%
Antal spgrgsmal pr. uge (siden lancering)
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e Antal genkendte % Antal lgste %
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Noeste skridt:
Nye lgsninger, samme tilgang

v 5] &

Arbejde videre Kom foran login Volumenproces = der ma veere
med mailbot et automatiseringspotentiale
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Mindset: Kommerciel vs.

effektivisering

De rigtige processer skal
digitaliseres

- L4

-
i

(v ot

Nye kompetencer er
ngdvendige

Udvikling og vedligeholdelse af
lzsninger kroever scerlige
kompetencer

==

De digitale systemer skal
spille sammen

Det tekniske gkosystem skal
kunne integreres med andre
leverandgrer. Tidligt fokus pd
arkitektur - dbner for muligheder,
men kan skabe begroensninger.
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Think BIG

Start small
Scale fast



Tak for
i dag!
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