Forbattrad

kundupplevelse och
personaleffektivitet med
kombinerat ko- och
sjalvincheckningssystem

Situation och utmaningar

Ett stdrre svenskt bank- och férsakringsbolag
hade inte nagot system for att ta emot varken
drop-in-kunder eller bokade besok pa sina
kontor innan de under varen 2017
investerade i ett kombinerat ko- och
sjalvincheckningssystem fran Qmatic.

Vi ville ha kontroll pa kundflédet, ge kunderna
en battre upplevelse och kunna notifiera
personalen om att de har kund som vantar,
sager IT-chefen for bank— och
forsakringsbolaget.

Tidigare fanns en receptionsmottagning och
kontorsmiljéerna var uppbyggda pa ett annat
satt. | samband med att bank- och
forsakringsbolaget investerade i den nya
I6sningen skapade de nya kontorsmiljéer med
nya zoner for hur de hanterar sina kunder. IT-
chefen berattar att zon 1 till exempel utgér en
lobby/vanthall dit kunderna kommer in, tar sin
kolapp och vantar.

Losningen

Med den nya |6sningen méts en kund som
har bokat ett besok av en incheckningskiosk
och skriver in sitt namn samt valjer sin
handlaggare. Kiosken skriver ut en lapp med
badas namn som kan anvandas som
besoksbricka. Samtidigt informeras
handlaggaren via sms och/eller mail om att
besdket har kommit.

Drop-in-kunder valjer tjanst och kiosken
skriver ut en kélapp. Kunden kan sedan i lugn
och ro vanta pa att bli kallad fram till
frontdisken. Personal ser tydligt om det finns
vantande kunder i en info-TV.

www.qmatic.se

J) Nu kan kunderna sitta ner och vanta i lugn och ro
och vi tar emot kunderna i
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ratt ordning. JY

En mobilapp med personsokarfunktion i
medarbetarnas mobiltelefoner ar inkluderad i
I6sningen. Systemet erbjuder dessutom olika
rapporter som kan anpassas efter 6nskemal.
Det gar exempelvis att fa information om vilka
arenden som ar vanligast och vilka som tar
langst tid.

Resultat

Bank- och forsakringsbolaget upplever stora
fordelar med det kombinerade ké- och
sjalvincheckningssystemet. De har nu full
kontroll 6ver kundflddet. Nu kan kunderna
sitta ner och vanta pa sin tur i lugn och ro,
och vi tar emot kunderna i ratt ordning,
berattar IT-chefen. Kunderna kan tydligt se
hur manga som &r fére i kon till respektive
tjanst.

Kunder med férbokad tid vet att deras besok
ar registrerat och att de blir omhandertagna.
Vi behover inte fraga kunderna efter namn.
Om en kund har ett bokat besok vet vi vem
som sitter och vantar pa oss. Vi vet vem vi
ska traffa istallet for att ropa upp till exempel
nummer 8, sager IT-chefen. Bank- och
forsakringsbolaget behéver dessutom inte ha
nagon receptionspersonal i och med det
kombinerade k&- och
sjalvincheckningssystemet och den nya
kontorsmiljon. Det nya kdsystemet kan
avisera till medarbetarna att deras besok har
anlant och de slipper ga ut i lokalen for att se
efter. Medarbetarna kan fokusera pa
kundmotet.

Vid val av I6sning var det viktigt med en sa
storningsfri miljo som majligt
integrationsmassigt for IT-chefen for bank-
och foérsakringsbolaget. IT-chefen undersokte
koppling mot skarmleverantér som hanterar
digital signage och fick information géllande
med vilka bolag de upplevt minst stérningar.
Detta vagde sedan in stort vid valet.

Hela forsaljningskanalen har fungerat bra, vi
har haft en god kontakt med Qmatic under
hela férloppet, avslutar IT-chefen.
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