SPITZEEG CO

Kanalstrategi i dag — udfordring og forudsesetninger

Erhvervsstyrelsens rejse og resultater

Effektiv understgttelse af kanalstrategi med kunnskapsl@sning
Tryghed omkring Digitalt Fgrstevalg



Hvem er vi, og hvorfor er vi her?

Det starter med et behowv...
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Er den klassiske kana

Det handler om at veere tilstede
ar pa den kanal, hvor innbygge




Kanalstrategiske Megatrends YOUNIVERSE & ANYWARE
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Sa nemt gar det ikke altid i det offentlige....
K¢benhavns |nnb ggeres fortolknln af ANYWHERE =




Kanalstrategiske udfordringer for offentlige servicecentre

Det er servicecentrene, der ma bare Digitalt Fgrstevalg, vaere tilstede pa alle kanaler

Medarbejderne-er med pa vogne

Innbygger

Service

Den telefoniske hoveddgr:
Kgbenhavns Kontaktcenter

center

Service
center

© Alle hverdage fra 8-22
1,4 mio. opkald arligt
80 medarbejdere

(@) Besvarer henvendelser til
Kobenhavns Kommunes:
- Omstilling og
straksafklaring
- Officielle mailadresse
- Chat og co-browsing

- N © servicemdl
- Ventetid: 25 sek.

Binlaid o)
go&c?asﬁw.tg - Straksafklaring: 40%
- Til lighed: 90 % af
KONTAKTGEE a:lga;; elighed: 90 % a
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Hvad har veeret grundforudsaetningen for succes i Danmark?

* Redefiner servicecentrets rolle. Husk, at | ikke bare “tager
telefoner”, men at det er jer, der har informasjonen om, hvad
innbyggerne trenger till.

* Agil og dynamisk kanalstrategi - Hav organisatorisk opbakning
til agilitet og ikke langsigtede dyre kanalstrategier

* Fail fast metoden pa koncepter og teknologi. Brug ikke 10
maneder pa at analysere om | ex skal have en chat - Try it...

* Kunnskab er kraft og den skal ejes af servicecenteret. Hav en
Kunnskapslgsning som kan kobles til alle kanaler. Ingen
teknologi er bedre end den kunnskap, der fodrer den.
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Hvad mener vi nar vi siger kunnskap?

Rette kunnskap
Rette sted
Rette medarbejder

Rette tidspunkt

Rette kanal



Erhvervsstyrelsens rejse mod et professionelt Kontaktcenter

Svarbasen Engelsk Andelsboliginfo Kategorier Feedback

‘ ki x| Q
Mest laeste Nyheder Erhvervsstyrelse_Home @ visale
NemLog-in. Du er nu oprettet som administrator. 24.10 15:29 Fejl: Revisionsvirksomheder - indehavere af stemmerettigheder
Opdatere virksomhedsoplysninger i CVR pa Virk - rettelser eller fejl i VReditor
Slet cookies 24.10 08:50 Reelle ejere: Vi sender breve til 1.094 Andelsselskaber i dag
AEndre forkert mail tilknyttet NemID . i ) )
Telefonliste & mails 19.10 09:00 Reelle ejere: Vi sender breve til ApS'er, IVS'er, A/S'er og P/S'er i dag

Navne- og adressebeskyttelse. Slet adresse og andre oplysninger i CVR pa Virk.
/Endre adresse, e-mail, telefon, ejer, virksomhedsnavn, mv.

Genoptag virksomhed sendt til tvangsoplesning

Luk ApS, IVS, A/S, P/S og VMBA. Tre mader at lukke en virksomhed
NemLog-in. Tilslut brugeradministration

Nye og opdaterede

NemLog-in. Aktiver bruger som star i brugeroversigten

Reelle ejere. Ikke Erhvervsdrivende Fonde, Legater, Stiftelser og Andre Selvejende Instit.
Regnskab og arsrapporter. Fejlkoder.

/Endre ejere / fuldt ansvarlige deltagere i et I/S med personer eller selskaber som intere..
Fa hjzlp til at indberette pa Virk og bruge computer pa biblioteket
Virksomhedsregistrering. Betingelser for brug pa Virk Indberet

Indberet Regnskabsstatistik

Reelle ejere. Fagforeninger, Arbejdsgiverforeninger, Andre faglige sammenslutninger mv.
Reelle ejere. Kendte fejl

Start almindelig forening



Jobcenter Kategorier Feedback
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Ansggning om virksomhedspraktik =

« Nar AB131 er modtaget, skal den videresendes til teamet for viksomhedspraktik - mail: vicksomhedspraktik@kk. dk
« Husk at notere dato for modtagelse overst i hojre hjome
« Kontakt viksomheden sa snart behandiingen er gennemfort

« Udfyld blanketten AB131 "Arbejdsgivertibud om etablering af viksomhedspraktik herunder nytteindsats”. Du finder den pa jobnet dk under "Blanketter
« Du skal huske at udfyide alle felter og vediag geme y gere beskrivelse af praktikken, hvis der ikke er plads nok pa blanketten

« Send blanketten pr. mail til jobcenter@kk.dk og vediasg alle relevante dokumenter i pdf-fomat

« Derer5 dages sagsbehandlingstid, efter blanketten er afleveret hos jobcenteret

Kaere
Tak for din henvendeise til Jobcenter. For at soge om virksomhedspraktik skal du gore folgende:

« Udfyld blanketten AB131 "Arbejdsgivertibud om etablering af viksomhedspraktik herunder nytteindsats” - du finder den pa jobnet dk under Blanketter
« Husk at udfyide alle felter og vediasg geme relevant dokumentation og beskrivelse af praktikbeskrivelsen, hvis der ikke er nok plads pa ansegningsskemaet
« Send blanketten til jobcenter@kk.dk

Der er 5 dages sagsbehandlingstid, efter blanketten er afleveret hos jobcenteret, sa du kan regne med svar inden for 10 hverdage
Har du yderligere sporgsmal er du velkommen til at kontakte os.
Med venlig hilsen

Kobenhavns Jobcenter

™) A

« Udfyld blanketten AB131 "Arbejdsgivertibud om etablering af vicksomhedspraktik herunder nytteindsats”
« Derer5 dages sagsbehandilingstid, efter blanketten er afleveret hos jobcenteret
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Kunnskap som grunnlag for udvikling i Erhvervsstyrelsen

=s=m=® Kontakt til Kundecenter KontaktformUIar

@ Ring til os og fa et hurtigt svar
Telefon +45 78 73 68 55
Mandag-torsdag 8.30 - 16.00. Fredag 9.00 - 15.00.

B=4 Skriv til os
Du kan forvente svar inden for 3 uger.

Begynd med at vaelge emnet nedenfor.

Opgave - Task*

Emne - Subject*

Kunnskapsdatabasen

SPITZE@®CO

Hvordan starter jeg en ivaerksaetter virksomhed?

- Opretteise Virk data

hvordan laver jeg et stiftelsesdokument?
x

Stiftelsesdokument

*Visitor requesting help, and this *Visitor requesting help, and this
is a really long solution message® _ os is a really long solution message® _ 5,5
Du skal vedhmfte et stiftelsesdokument, ndr du opretter Win | Dedaop | Firefon 56 Win | Desktop | Chrome 61
virksomheden.
Stiftelsesdokumentet skal indeholde: &y o o s 8 o
- Navn, bopael og CVR-nummer for stiftere, der er juridiske -
P‘:j”’“' (andre s“"s""”" . You: Hello, my name is Anders C, how eller VS skal du angive hvorndr
- Tegningskursen for anparteme eller aktierne. can | be of assistance? selskabet er stiftet og hvorndr
- Fristerne for tegning og indbetaling af anparterne eller selskabet begynder driften.
aktierne. i s
Visitor: Jeg kan ikke logge pd - Stiftelsesdato er den dato stifter
- Angiveise af datoen, hvorfra stiftelsen har retsmassig skriver under 4 stiftelsesdokumentet.
virkning. You: - Tjek hvilken Med mindre andet angives er dette
- Angiveise af datoen, hvorfra stifteisen har i - 3 ogsd startdato for virksomheden.
regnskabsmaessig virkning. - » i
hvad i Nets browseroversigt -Virksomheden kan vaeige at have en M I T k
e e - laordaden ail og Tas
stiftelsesomkostningerne og, hvis ja, de ansidede hedder virkningsdato.
‘omkostninaer. K

- Virksomheden kan ikke starte driften

inden startdatoen, eksempelvis indg3
Chatbot kontrakter.

Manager SPITZE® CO

CUSTOMER ENGAGEMENT




Kunnskap som grunnlag for udvikling i Erhvervsstyrelsen

=s=m=® Kontakt til Kundecenter KontaktformUIar

@ Ring til os og fa et hurtigt svar
Telefon +45 78 73 68 55
Mandag-torsdag 8.30 - 16.00. Fredag 9.00 - 15.00.

B=4 Skriv til os
Du kan forvente svar inden for 3 uger.

Begynd med at vaelge emnet nedenfor.

Opgave - Task*

Emne - Subject*

Kunnskapsdatabasen

SPITZE@®CO

Hvordan starter jeg en ivaerksaetter virksomhed?

- Opretteise Virk data

hvordan laver jeg et stiftelsesdokument?
x

Stiftelsesdokument

*Visitor requesting help, and this *Visitor requesting help, and this
is a really long solution message® _ os is a really long solution message® _ 5,5
Du skal vedhmfte et stiftelsesdokument, ndr du opretter Win | Oesktop | Frefox 56 Win | Desktop | Chrome 61
virksomheden.
Stiftelsesdokumentet skal indeholde: &y o o s 8 o
- Navn, bopael og CVR-nummer for stiftere, der er juridiske -
P‘:j”’“' (andre s“"s""”" . You: Hello, my name is Anders C, how eller VS skal du angive hvorndr
- Tegningskursen for anparteme eller aktierne. can | be of assistance? selskabet er stiftet og hvorndr
- Fristerne for tegning og indbetaling af anparterne eller selskabet begynder driften.
aktierne. i s
Visitor: Jeg kan ikke logge pd - Stiftelsesdato er den dato stifter
- Angiveise af datoen, hvorfra stiftelsen har retsmassig skriver under 4 stiftelsesdokumentet.
virkning. You: - Tjek hvilken Med mindre andet angives er dette
- Angiveise af datoen, hvorfra stifteisen har e - 3 ogsd startdato for virksomheden.
regnskabsmasssig virkning. .
hvad i Nets browseroversigt - Virksomheden kan valge at have en M I T k
e e R ail og Tas
stiftelsesomkostningerne og, hvis ja, de ansidede hedder virkningsdato.
‘omkostninaer. K

- Virksomheden kan ikke starte driften

inden startdatoen, eksempelvis indg3
Chatbot kontrakter.

Manager SPITZE® CO

CUSTOMER ENGAGEMENT




Kunnskap som grunnlag f

or udvikling i Erhvervsstyrelsen

Kontaktformular

Kontakt til Kundecenter

@ Ring til os og fa et hurtigt svar
Telefon +45 78 73 68 55
Mandag-torsdag 8.30 - 16.00. Fredag 9.00 - 15.00.

B=4 Skriv til os
Du kan forvente svar inden for 3 uger.

Begynd med at vaelge emnet nedenfor.

dah

Opgave - Task*

Emne - Subject*

SPITZE@®CO

Hvordan starter jeg en ivaerksaetter virksomhed?

hvordan laver jeg et stiftelsesdokument?
x

Stiftelsesdokument

Du skal vedhaefte et stiftelsesdokument, nér du opretter
virksomheden.

Stiftelsesdokumentet skal indehoide:

- Navn, bopael og CVR-nummer for stiftere, der er juridiske
personer (andre seiskaber)

- Tegningskursen for anparteme eller aktierne.

- Fristerne for tegning og indbetaling af anparterne eller
aktierne.

- Angiveise af datoen, hvorfra stiftelsen har retsmassig
virkning.

- Angiveise af datoen, hvorfra stifteisen har

- Oplysning om seiskabet afhoider
stiftelsesomkostningerne og, hvis ja, de ansidede
‘omkostninaer.

Chatbot

Kunnskapsdatabasen

*Visitor requesting help, and this
is a really long solution message
Win | Desktop | Firefox 56

b2 8 o

oms3s

You: Hello, my name is Anders C, how
can | be of assistance?

Visitor: Jeg kan ikke logge pa
You: - Tjek hvilken

hvad i Nets browseroversigt

*Visitor requesting help, and this
is a really long solution message*
Win | Desktop | Chrome 61

o & o
T - 190 G ST €Ly 1
eller IVS skal du angive hvorndr
selskabet er stiftet og hvornar
selskabet begynder driften.
- Stiftelsesdato er den dato stifter
skriver under pd stiftelsesdokumentet.
Med mindre andet angives er dette
ogs startdato for virksomheden.
-Virksomheden kan vaeige at have en
senere startdato, det
hedder virkningsdato.
- Virksomheden kan ikke starte driften
inden startdatoen, eksempelvis indgh
kontrakter.

m 3

- Opretteise Virk data

Mail og Task

Manager SPITZE® CO

CUSTOMER ENGAGEMENT




Kunnskap runnlag for udvikling i Erhvervsstyrelsen

Kontakt til Kundecenter ktformular

(€) Ring til os og f4 et hurtigt svar
Telefon +45 78 73 68 55
Mandag-torsdag 8.30 - 16.00. Fredag 9.00 - 15.00.

Du kan forvente svar inden for 3 uger.
Begynd med at vaelge emnet nedenfor.

Opgave - Task*

- Emne - Subject*
Telefon

Kunnskapsdatabasen

M
.
M
M
T
SPITZE@®CO
Hvordan starter jeg en ivaerksaetter virksomhed?
hvordan laver jeg et stiftelsesdokument?
g [aowe  : QiSoue
Stiftelsesdokument “Visitor requesting help, and this *Visitor requesting help, and this
isa really long solution message* _ g, is  really long solution message* _ 3o,
DI (uchinile St SRS eaoRimar gk du opreie Win | Desktop | Firefox 56 o Win | Desktop | Chrome 61 -
virksomheden.
Stiftelsesdokumentet skal indeholde: &y o o & o o
- Navn, bopael og CVR-nummer for stiftere, der er juridiske e S
il (andre “‘"5"""’" . You: Hello, my name is Anders C, how eller IVS skal du angive hvorndr
= BOriIGESLESe for sparierme Sher sidieme. can | be of assistance? selskabet er stiftet og hvorndr
- Fristerne for tegning og indbetaling af anparterne elier selskabet begynder driften
aktiorne. .
Visitor: Jeg kan ikke logge p3 - Stiftelsesdato er den dato stifter
- Angiveise af datoen, hvorfra stiftelsen har retsmassig T e v = I setiol e .
vikring You: - Tiekiken Med mincre ande anghes er detts Robotics (RPA
- Angiveise af datoen, hvorfra stiftelsen har ! : ; e st ats o ot et
regnskabsmassig virkning, A
hvad i Nets browseroversigt - Virksomheden kan valge at have en M I T k
- Opiysring om selskabet aholder o ek dall Og 1as
stfteisesomkostningeme og, his ja, de ansidede hedder virkningsdato.
‘omkostninaer.
-Virksomheden kan ikke starte driften M
e s Tt anager SPITZEE®G CO
atbo kontrakter. CUSTOMER ENGAGEMENT




Kunnskap som grunnlag for udvikling i Erhvervsstyrelsen

Kontakt til Kundecenter ktformular

(€) Ring til os og f4 et hurtigt svar
Telefon +45 78 73 68 55
Mandag-torsdag 8.30 - 16.00. Fredag 9.00 - 15.00.

Du kan forvente svar inden for 3 uger.
Begynd med at vaelge emnet nedenfor.

Opgave - Task*

Emne - Subject*

Kunnskapsdatabasen

SPITZE@®CO

Hvordan starter jeg en ivaerksaetter virksomhed?

hvordan laver jeg et stiftelsesdokument?
x

Stiftelsesdokument

*Visitor requesting help, and this *Visitor requesting help, and this
is a really long solution message® _ os is a really long solution message® _ 5,5
Du skal vedhmfte et stiftelsesdokument, ndr du opretter Win | Dedaop | Firefon 56 Win | Desktop | Chrome 61
virksomheden.
Stiftelsesdokumentet skal indeholde: &y o o s 8 o
- Navn, bopael og CVR-nummer for stiftere, der er juridiske -
P‘:j”’“' (andre s“"s""”" . You: Hello, my name is Anders C, how eller VS skal du angive hvorndr
- Tegningskursen for anparteme eller aktierne. can | be of assistance? selskabet er stiftet og hvorndr
- Fristerne for tegning og indbetaling af anparterne eller selskabet begynder driften.
aktierne. i s
Visitor: Jeg kan ikke logge pd - Stiftelsesdato er den dato stifter
- Angiveise af datoen, hvorfra stiftelsen har retsmassig skriver under 4 stiftelsesdokumentet.
virkning. You: - Tjek hvilken Med mindre andet angives er dette
- Angiveise af datoen, hvorfra stifteisen har i - 3 ogsd startdato for virksomheden.
regnskabsmaessig virkning. - » i
hvad i Nets browseroversigt -Virksomheden kan vaeige at have en M I T k
e e - laordaden ail og Tas
stiftelsesomkostningerne og, hvis ja, de ansidede hedder virkningsdato.
‘omkostninaer. K

- Virksomheden kan ikke starte driften

; Manager SPITZEE®G CO
inden startdatoen, eksempelvis indgd
Chatbot i '

CUSTOMER ENGAGEMENT




Hvilke konkrete gevinster opnaede vi med kunnskapslgsningen?

Reducerede omstillinger

Hojere grad af straksafklaring (FCR)

Styring pa samtaletider (AHT)

@get medarbejderfleksibilitet og hurtigere oplaering

@get medarbejdertilfredshed

Hgjere kundetilfredshed

Overblik over henvendelsestyper og omstillinger

SPITZEE®G CO 16
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Oplaering af nye medarbejdere er effektiviseret

3 MANEDER ——— 14 DAGE

SPITZEE®G CO 18
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Fleksibilitet i hverdagen og bedre udnyttelse af ressourcer

Opleering af vikarer: 4 dage

* Systemnedbrud

* Peak perioder

* Lancering af nye love

* Lancering af nye IT-systemer

SPITZEE®G CO
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Key take away

Rette kunnskap
Rette sted
Rette medarbejder

Rette tidspunkt

Rette kanal



