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Robotene er her
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HILS PA DIN NYE
ARBEIDSKOLLEGA,
ROBOTEN!
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Ev robotene her?

Hva er roboter™ s
l .f \/are/ erFarmger med roboter™

- Hva ser Vi Frewxover

" T
- 3




SP@RSMAL:
JA, TAKK

A

i
i

i W

% SparebankenVest

eirik.eidem@spv.no

Eirik Eidem



«In the next 10 years,
40 % of the fortune 500 companies will
be gone>

John M. Olin School of Business,
Washington University

a SparebankenVest




Telenor-sjef Sigve Brekke: -
Telenor kan vaere borte omti ar SVAERT MANGE VIL IKKE
e e e Skt Vi e VIS CNUS AN i do vmro OB KLARE ENDRINGEN.
SELSKAP VI IKKE KAN
FORESTILLE OSS VIL VARE
BORTE.
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«<Dersom media er
forvetten er bank
hovedretten>>

Gard Steiro, sjefredaktor ( VG

@ SparebankenVest
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Store om digitaliseringen: — Det
blir brutalt

Partilederne i Arbeiderpartiet og Hpyre er enige om tre punkter som blir viktige for at «<PDet som kan bli digitah'sert Vll bh
Norge skal komme seg godt gjennom digitaliseringen. digitalisert

Vi har veert igjennom endringer for, men
denne er storre.

Og det kommer til 4 bli brutalt.»

Jonas Gahr Store

—Tempoet i digitaliseringen er raskere enn de fleste av

oss klarer & ta inn over oss, sier statsminister Erna

Solberg fra scenen pa griinderhuset Mesh i Oslo. ’

—.Jeg er ikke bekymret for algoritmer eller robotisering, U S p a re b O n ke nve St
jeg er bekymret for at vi kan bli bakp3, sier Solberg.

Telenor arrangerer frokostmete om digitalisering, og

bade Heyre-lederen og Arbeiderparti-leder Jonas Gahr

Stere stiller opp og forteller hva som blir det viktigste &

tenke pa na for politikere na som digitaliseringen
skyller inn over landet vart.

Eirik Eidem eirik.eidem@spv.no
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Bankkunder forventer na
samme niva pa
brukeropplevelsen fra
bankene sine som de far
fra Netflix, Facebook og
Spotify.

(’ SparebankenVest
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Det kommer til 4 handle om enkle brukeropplevelser

Fra Gardermoen til Arlanda
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«There is no longer a premium on scale>
- Piyush Gupta, DBS Bank

y SparebankenVest
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MEN HVORFOR
FORTELLER JEG
DERE DETTE?
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ROBOTENE ROBOTENE
KOMMER ELLER ER HER

SparebankenVest

Eirik Eidem eirik.eidem@spv.no
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el Rekruttering for fremtiden

Na kommer bankrobotene

I desember meter de forste robotene pa jobb hos SR-Bank i Rogaland. Roboter
vil fremover ta over opptil 40 prosent av arbeidet i banker, mener Accenture.

Del pa Facebook Del pa Twitter

«DETTE ER IKKE ET

LITE STUNT, MEN EN

DEL AV EN STORRE
DIGITALISERING»

KONSERNDIREKTYR FOR UTVIKLING,
GLENN SATHER | SR-BANK,
DAGENS NARINGSLIV 2015

(’ SparebankenVest




ROBOTENE
KOMMER

PUBLISERT 20. JUNI 2017 | FORSIDE | OPPDATERT 20. JUNI 2017

Robotene er her
De kjgper og selger aksjer, de finner rettssaker som forutberegner avgjgrelser i Hoyesterett, og STI CO S H A R

de opererer pa sykehus nar deg. De har lenge klippet skinnlappene til armlenene pa
Stressless-stolen din, skrudd sammen bilen din, stevsuget og klippet plenen til naboen. Dette
er kjent, fascinerende, men sa langt har ikke roboter virket saerlig truende.

% SparebankenVest

DE INTELLIGENTE ROBOTENE ER HER

lished o 24,2017

Eirik Eidem eirik.eidem@spv.no
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HVA ER ROBOTER
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VI KAN SKILLE MELLOM TRE TYPER ROBOTER

020

Roboter Chatbots Digitale
(RPA) assistenter

y SparebankenVest
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ROBOTER
(RPA)
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ROBOTER (RPA) ER BRUK AV PROGRAMVARE
FOR A UTFZRE PROSESSER, SOM TIDLIGERE
KREVDE MENNESKER FOR A GJENNOMF@RE

@ SparebankenVest




MEN HVA GJOR DE
EGENTLIG?

(’ SparebankenVest




Eirik Eidem

«EN SJELDEN GANG NAR
JEG HAR TID SA SJEKKER
JEG HVILKE SELSKAPER
SOM HAR BLITT
OPPRETTET | DETSISTE
OG SA SENDER JEG DE
EN MAIL»

(’ SparebankenVest




VIDEO EKSEMPEL FRA AVO CONSULTING

Prosess:
Sende tilbudsmail til
nyopprettede selskaper om
nytt regnskapssystem

a SparebankenVest
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Tilgjengelighet

Volum

HVOR PASSER RPA
INN?

Responstid

Kvalitet

(’ SparebankenVest

Regelstyrt

Kiedelig. ..

Eirik Eidem



RPA AUTOMATISERER MYE SOM ALDRI VILLE BLITT
AUTOMATISERT

Stetteprosesser Forretningsprosesser som ikke er integrert 1 kjerne- eller funksjonssystemer

II I Mer enn halvparten av automatiseringsmulighetene blir ikke gjennomfart
| II IIII.IIII---------------
Kjerne Funksjons

FORRETNINGSVERDI

Selvstendige forretningsprosesse
| systemier evstemer

(’ SparebankenVest
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FORDELER:
TILGJENGELIG 24/7
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ULEMPER:
IKKE SMARTE

KAN

HA NEDETID
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“THE ROBOTS ARE GREAT, THEY DON'T SLEEP WITH EACH OTHER,
THERE'S NO PERFORMANCE ISSUES AND THEY ARE GENERALLY EASIER
TO MANAGE THAN THE REST OF THE WORKFLOW”

Kevin Mowles, Leeds Building Society

@ SparebankenVest
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CHATBOTS
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CHATBOTS FINNES EN REKKE STEDER
| DAG

@ SparebankenVest
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Endre bruker i nettbank bedrift

Administrator i nettbank bedrift har
utvidet tilgang til konto og
tjenester, og har blant annet
fullmakt til a legge til nye brukere
og delegere tilganger videre.

e Opprett administrator
e Endre administrator
o Brukerveiledning

MANGE SELSKAPER TILBYR
CHATBOTER TIL KUNDENE SINE

@ SparebankenVest
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FORDELER:
TILGJENGELIG 24/7
RASKE

ULEMPER:
IKKE SMARTE

(’ SparebankenVest




INNEN KORT TID SA
BLIR DISSE LITT
SMARTERE...

(’ SparebankenVest




DIGITALE
ASSISTENTER

(’ SparebankenVest
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R‘} Agent + Computer

Agent + Phone

R

Agent
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Customer Message | HVA SKILLER EN
DIGITAL ASSISTEN
"How can | upgrade my seat for FRA EN CHATB OTf)

the flight to Dubai?”

(’ SparebankenVest
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1. Predictive Case Intelligence

Customer Message

Eirik Eidem

“"How can | upgrade my seat for
the flight to Dubai?”

L B =

Human Customer

© B 0K

Reduce AHT

System analyzes message

.................

............. System

analyserer _
Case is routed &

Al pre-fills fields

Agent Console

ey service cloud

Automated Classification

Priority
High

Sentiment

MNeutral

Case Phase
Day of Travel

. Inquiry Type
* Seat Upgrade

Case Detail
Upgrade

Human Agents

Automatically Classifying Cases

Intelligently Routing Cases

eirik.eidem@spv.no



2. Human+Al Question Answering

Customer Message

System analyzes message

“How can | upgrade my seat for
the flight to Dubai?”

[ A W NN

Response sent

‘.‘.ll‘l........

Human Customer

© K] s

ey service ¢

System

analyserer .
Prompt suggested

to Agent

System learns from
Agent interactions

Agent Console

Al Answer Suggestion

“Please send your confirmation
number. Or you can upgrade
using the Mobile App.”

97% confidence

Eirik Eidem

eirik.eiderh@spv.no



3. Automation

Giving brands control over automation level.

Eirik Eidem

Customer Message

.
v

"How can | upgrade my
seat for the flight to
Dubai?”

Automated Response

drrrssssasans

Human Customer

ROIv] £

Automate Answer if confidence level is above: 95%

Client sets this:

25% 50% 75%

OFF

Aut
if aboy

S LR A A

Response sent

pmation Sent System
ve 95% confidence analyserer

. if below 95% confidence
Prompt suggested
to Agent

System learns from
Agent interactions

Agent Console

salesforce

Al Answer Suggestion

“Please send your confirmation
number. Or you can upgrade
using the Mobile App.”

75% confidence

Human Agents

" eirik.eidem@spv.no



Eirik Eidem

Mennesker sammen med digitale assistenter

DigitalGenius Al

|EE\
I

o n

* Classifying Cases

* Suggesting Answers

» Repetitive Questions

e Tagging and
summarization

* Routing Tickets

Human Agent

L

Complex Tickets

Personalization & Humor

Upsell Opportunities

Churn Reduction

“we put the machine to work” ; “we make it do things human agents should not be doing”

eirik.eidem@spv.no
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HVOR SMARTE ER DE
EGENTLIG?
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KANSKJE IKKE SA
VELDIG SMARTE...

GODDAG MANN, OKSESKAFT: A s gram k med et menneske. Norske

bedrifter med chatte-roboter som

Test av kundeservice via chat-robot med kunstig intelligens

Sa dumme er de
norske robhotene

Meningsles kundeservice, nar du far bedre hjelp av

(’ SparebankenVest

Google enn av de norske chatbot-ene.

Eirik Eidem eirik.eidem@spv.no



slette konto dnb - N
© Messenger — 0O s

ONE =

Supert! Jeg lurer p& Hvordan sletter jeg en konto?

Logg inn for a avsiutte konto - DN
hitps /Awww dnb no/kundesernvice/privat/ave
Logqg inn for 3 avsiutie konto Nar du loggsl
avsiutie en konto Privat Konto og kot Lan

Jeg finner ikke svaret pd det du lurer pa.

Klikk her for & chatte med en kunderadgiver.

Gjor det selv - DNB

https /Awww dnb no/kundeservice E"EC’I’.‘QC
Her ser du hvordan du selv kan apne konto_ 3
Administrator kan enkell slette bruker | bednfl

Jeg finner ikke svaret pd det du lurer pa.

Klikk her for a chatte med en kunderddgrver.
hvordan starter jeg en aksjesparekonto hos dere?

Trykk pa knappen under, s3 finner jeg en kollega som
kan hialna Aas mad Aat A liirar nA

Konto - DNB
nps . /Awww dnb no/kundeservice/privat/kot
vVIine

020€e

Du kan legga til og slette disponenter ¢

6
hovedmenyan Legg il parsonen som skal dis

3

F
(
L/

Spersmal om konto - DNB

nting /Avwaw finh nnfinindacaervira/harinft/en

y SparebankenVest
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[ »
SpeS|e|t bra Hvordan finner jeg hva slags rente jeg har pa lanet mitt?

Hei Ole Petter! Du kan sjekke din rente under Dagligbank og lan --> Mine
I&n og kredittkort. Trykk pa tannhjulet bak lanet og velg Lanedetaljer. Ha en
. fortsatt fin dag /Enk

Ole Petter Baugergd Stokke, DinSide j

S
@

Hed! E! dette DNBs chatrobot?

Dette ser ut som en sak for kundeservice #* Klikk her for 3 chatte med en
kunderddgiver.

Nei, ,eg vil snakke med roboten!

Sa goy at du vil snakke med meg!

Skal gjore mitt beste for 3 svare pa det du lurer pd
Supert! Jeg lurer pa: Hvordan sletter jeg en konto?

Jeg finner ikke svaret pa det du lurer pa.

Klikk her for & chatte med en kunderadgiver.

© Messenger -
«Chatter du med DNB pa Facebook, vil banken farst o -
forsgke a hjelpe deg med en chatbot. Det gikk ikke —

Eirik Eidem eirik.eidem@spv.no



«SIO sin robot Robert sliter med mye av det vi spgr han om. Han

sitter pa svar, men a fa dem ut av han kan veere en utfordring.» SiOs chatbot

Ole Petter Baugergd Stokke, DinSide i

er det treningsstudio pa Blindern?

SIOs chatbot =
s

.. . - ~

6 Kan du vaere snill 3 omformulere
spersmalet ditt? Jeg forsto det ikke,
er fortsatt litt ny pa dette her :)

treningsstudio

SiOs chatbot

.. -

6 Athletica er navnet pa SiOs
treningssentre. Vi har fem
treningssentre | Oslo. Hos 0ss kan
du bl.a. benytte svemmehall, delta
pa gruppetimer, trene |
flerbrukshall eller fa personlig
veiledning

Vare treningssentre

Mer om vart tilbud

Eirik Eidem eirik.eidem@spv.no



Eirik Eidem

[ITTRTD)

«MENINGSL@S
KUNDESERVICE, NAR
DU FAR BEDRE HJELP

AV GOOGLE ENN AV DE

NORSKE CHATBOT-
ENE»

OLE PETTER BAUGER®@D, DINSIDE

(’ SparebankenVest




Hvorfor
startet
Sparebanken

Vest med
roboter?

(’ SparebankenVest
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Engasjement
rundt forbedring
av prosesser

Frustrasjon

*

@nske om a
kunne fikse ting Genuint
kundefokus

a SparebankenVest
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Redusert
responstid

Lavere /J
kostnader

Jkt digitalt
salg

Okt kvalitet

a SparebankenVest
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INNFORING AV ROBOTER ER BARE EN DEL AV
FORBEDRING AV ARBEIDSPROSESSER

Rydde og _ _
Standardlsere/ TR

og ha et tydelig mal...
MER EFFEKTIVE PROSESSER FOR OSS OG FOR KUNDEN

a SparebankenVest
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ROBOTER MULIGGJ@R
AUTOMATISERING AV
ARBEIDSPROSESSER

y SparebankenVest




ROBOTER ER BARE
EN DEL AV
LAOSNINGEN

(’ SparebankenVest
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IDENTIFISER KUNDEVERDI
FORSTA
RYDD OPP
STANDARDISER
AUTOMATISER
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Eirik Eidem,



Robotene er her

Eirik Eidem, Sparebanken Vest
. Veernes, 25.10.17
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