
Effektiv	understøttelse	af	kanalstrategi	med	kunnskapsløsning
Tryghed	omkring	Digitalt	Førstevalg	

Kanalstrategi	i	dag	– udfordring	og	forudsætninger

Erhvervsstyrelsens	rejse	og	resultater
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Hvem	er	vi,	og	hvorfor	er	vi	her?

Det	starter	med	et	behov…

…ikke	med	teknologi
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Er	den	klassiske	kanalstrategi	truet?

Det	handler	om	at	være	tilstede	med	det	rette		
svar	på	den	kanal,	hvor	innbyggeren er



Domino’s Pizza can be ordered via SMS, 
emoji or smartwatch 

Kanalstrategiske Megatrends YOUNIVERSE & ANYWARE



Så	nemt	går	det	ikke	altid	i	det	offentlige….
Københavns	innbyggeres fortolkning	af	ANYWHERE
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Kanalstrategiske	udfordringer	for	offentlige	servicecentre
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Det	er	servicecentrene,	der	må	bære	Digitalt	Førstevalg,	være	tilstede	på	alle	kanaler



Hvad	har	været	grundforudsætningen	for	succes	i	Danmark?

• Redefiner	servicecentrets	rolle. Husk,	at	I	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	på	koncepter	og	teknologi.	Brug	ikke	10	
måneder	på	at	analysere	om	I	ex	skal	have	en	chat	- Try	it…

• Kunnskab er	kraft	og	den	skal	ejes	af	servicecenteret.	Hav	en	
Kunnskapsløsning som	kan	kobles	til	alle	kanaler.	Ingen	
teknologi	er	bedre	end	den	kunnskap,	der	fodrer	den.	
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Hvad	mener	vi	når	vi	siger	kunnskap?
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Erhvervsstyrelsens	rejse	mod	et	professionelt	Kontaktcenter
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Kunnskap som	grunnlag for	udvikling	i	Erhvervsstyrelsen

11

Kunnskapsdatabasen

Robotics (RPA)

Telefon

Mail	og	Task	
Manager

Chatbot

Kontaktformular
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Hvilke	konkrete	gevinster	opnåede	vi	med	kunnskapsløsningen?

16

Reducerede	omstillinger	

Højere	grad	af	straksafklaring (FCR)

Styring	på	samtaletider	(AHT)

Øget	medarbejderfleksibilitet	og	hurtigere	oplæring

Øget	medarbejdertilfredshed

Højere	kundetilfredshed

Overblik	over	henvendelsestyper	og	omstillinger



Færre omstillinger I	kundecenteret
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Oplæring	af	nye	medarbejdere	er	effektiviseret	
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3	MÅNEDER 14	DAGE



Fleksibilitet	i	hverdagen	og	bedre	udnyttelse	af	ressourcer

• Systemnedbrud
• Peak	perioder
• Lancering af nye love	
• Lancering af nye IT-systemer

Oplæring	af	vikarer:	4	dage
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Key	take away
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