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Datadrevet kundeservice i Sampension

1 Datadrevet callcenter er hverken Al eller rocket science
2 Stort potentiale for kundeoplevelsen
3 Involver datafolk | videreudvikling af platformen

4 De fleste kan komme hurtigt i gang



Sdampension

330.000 kunder
330 mia. kr. 1 aktiver
11,1 mia. kr. i arlige indbetalinger

: . o . - Moderne og Lave
10,6 mia. kr. I arlige udbetalinger flaksible omkostninger
387 kr. i omkostning pr. forsikret produkter

400 medarbejdere.

Personlig
service og
radgivning




Sdampension

Antal virksomhedsaftaler

Projektstart — Sampensioni 2020 Uddrag af forretningens gnsker

 Strategi om veekst pa det
kommercielle marked

"Et telefonnummer til
+ Skreeddersyede aftaler, produkter 77 Sampension”
og vilkar
« Seerligt tilpasset telefonmenu
::In dbyg g Et rapp Orterlﬂ g pé _ 2016 /\Eﬂl? 2018 2019 2020 /Cﬂil 2022 2023
J) hver virksomhed” = PAD, PJD, ISP Ny callcenter-lgsning

Udfordringen — ikke klar til stor skala

» Direkte adgang til de rette L -
radgivere vha. unikke telefonnumre 5y Prioritering af vigtige

« Sundhedsforsikring Kundegrupper”
» Krisepsykolog
 Medlem af VIP-ordning

JJ “Bedre oplevelse for kunden”

Ny callcenter-lgsning



En dynamisk menu med relevante valgmuligheder

Sdampension
@ CPR/Telefonnummer

I (i) CPRY
Telefonnummer @ Virksomhed
1
IVR menu 2

3




Mulighed for individuel prioritering og dedikeret radgiver

Sdampension
@ CPR/Telefonnummer

I (D) CPR
Telefonnummer @ U
- (i) VIP-info
IVR menu 2

3




Automatisk opslag i alle systemer - radgiver far al relevant
information direkte pa skaermen

Kunde sSsampension
@ CPR/Telefonnummer

I (D) CPR
Telefonnummer @ U
- (i) VIP-info
IVR menu 2

3 @ Policenummer




Kunden genkendes og dirigeres direkte til mest relevante
radgiver pa baggrund af en raekke regler

Kunde sSsampension
@ CPR/Telefonnummer

(i) CPRY I
Telefonnummer @ Virksomhed

. (i) VIP-info
IVR menu 2

3 @ Policenummer

@ Sager




Et par eksempler pd regelbaseret styring pa baggrund af

sagsinformation

Regel Kaldet omstilles direkte til

\ den medarbejder/afdeling,
> der behandler sagen.

W

“VVelkommen til f%\
Sampension, 25
du taler med Henriette”

Kundeoplevelse

Kaldet omstilles direkte til
den medarbejder/afdeling,
der behandlede sagen.

W

“Velkommen til
Sampension, ﬁ

du taler med Christian”

Kaldet omstilles direkte til
den medarbejder/afdeling,
der sidst talte med

kunden.
“Velkommen il £2)
Sampension, <D

du taler med Maja”



automatiske regler

N

Afdeling 1

Afdeling 2

Afdeling 1 Afdeling 2 TIf.menu

B B £

B Datagrundlag: 70.000 kald




Kunden genkendes og dirigeres direkte til mest relevante
radgiver pa baggrund af statistik

Kunde sampension
@ CPR/Telefonnummer

(i) CPRY I
Telefonnummer @ Virksomhed

. (i) VIP-info
IVR menu 2

3 @ Policenummer
@ Sager

(i) Afdeling |

Sampension /
eller IVR-menu




Hvad er potentialet?

Forbedret

kundeservice
- her og nu

Signifikant forbedret ve]
til rette radgiver — ved
aktivering af det rette

data.

Sampension

Forretningsudvikling
- strategisk og langsigtet

Risikomodeller og opportunity-modeller kan
aktiveres direkte I callcenter-lgsning

Hvad er en "vigtig” kunde for os ift. telefoni?
 Churn? Salgspotentiale?
e Hvem kan vi hjaelpe nu og pa laengere
Sigt?
« Kan vi stgtte udsatte grupper bedre?



Datadrevet kundeservice i Sampension

TAK foridag
Mikkel Thordal

Softwareingenigr
Lgsningsarkitekt

1 Datadrevet callcenter er ikke hverken Al eller rocket science
2 Stort potentiale for kundeoplevelsen

3 De fleste kan komme hurtigt i gang

4 Involver datafolk | videreudvikling af platformen

Hvis | allerede bruger kundedata i IVR, sa overvej at aktivere mere detaljeret viden
5 om kunden
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