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Bedre kundehandtering
| Saxo Bank

"Saxo Bank har implementeret en ny lgsning fra Zylinc, som
betyder bedre service til bankens kunder og er til stor gavn for

-

de enkelte medarbejdere”

| forbindelse med overgangen til Microsoft CRM besluttede Saxo
Bank at implementere den nye ZyDesk ID-lgsning fra Zylinc.
Tidligere havde banken udviklet sit eget system til handtering
af kundedata og call center, og da man besluttede at g& over til
standard lgsninger, fandt man, at til integration med Microsoft
CRM var Zylinc’s ZyDesk ID den bedste Igsning.

Saxo Bank havde i forvejen en kommunikationslasning fra Zylinc,
s& man havde gode erfaringer at bygge pa.

- Vi var meget tilfredse med samarbejdet med Zylinc, s det
var oplagt at se pa deres nye lgsninger, udtaler Saxo Banks IP-
arkitekt Bjorn Bo Klepsch, der har ansvaret for implementering af
IP-telefoni i virksomheden.
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- ZyDesk ID deekker preecist de huller, vi havde i forbin-
delse med vort call center, nemlig opkald direkte til vore
salgsmedarbejdere.

ZyDesk ID er implementeret i Saxo Banks afdelinger i hele verden
og bruges i dag af ca. 300 medarbejdere i salg og salgstraening.

- Vi har brug for en lgsning, der kan lede opkald til salgsafdelin-
gens nummer hurtigt og preecist til de medarbejdere, der kender
kundens situation og behov, beretter Bjorn Klepsch. Og som
samtidig kan integreres med vort CRM-system, s& medarbejde-
ren har kundens data pa skeermen, inden han tager opkaldet.

Er det f.eks. en investor, der er interesseret i en bestemt type
aktier, bliver realtidskurserne pa disse aktier automatisk kaldt
frem. Er det en kunde, som tidligere har kontaktet banken med et
spargsmal, kan salgsmedarbejderen med det samme

se, hvad det gik ud pa og hvem, der tog sig
af opgaven.

=2 LS o B
-

b Lo LTI M L R

e ]
i

N, Bt R R

UL LS

SAXO
BANK




Det er séledes muligt at treekke p& bade interne og eksterne
ressourcer.

- For kunderne betyder det selvfolgelig en langt bedre service,
som er rettet specielt til dem og deres behov. De kommer hurti-
gere igennem til den rette person og skal ikke oplyse kontonum-
mer og andre detaljer for at blive betjent. Salgsmedarbejderen
kan straks tage sig af det, som kunden ringer om, og skal ikke
bruge tid pa at sperge om noget, banken allerede ved.

9 Det er sa afgjort en investering, der betaler sig
- Ikke alene i bedre kundeservice og som stot-
te til de enkelte medarbejdere, men ogsa rent
okonomisk 7’

- Med ZyDesk ID fik vi netop den lgsning, vi har brug for bade
nu og pa sigt. Alle opkald til et bestemt nummer genkendes og
sendes via en url til vor Microsoft CRM database. Her slar syste-
met kunden op, finder vedkommendes radgiver og praesenterer
de relevante informationer pa medarbejderens skeerm, inden
opkaldet svares. P4 den made ved medarbejderen, hvem han
taler med og har overblik over de informationer, han skal bruge
for at kunne give kunden den bedste radgivning og vejledning.

- Vi har forskellige typer kunder og investorer, som hver har sine
specifikke behov. Derfor er det vigtigt, at salgsmedarbejderen
kender kunden og har alle informationer ved handen under
samtalen.

Ud over at hente oplysninger fra databasen aktiverer ZyDesk
ID ogsa dataopsamling i forbindelse med opkaldet f.eks. start
og slut, samtalens varighed, emne osv. Det er ogsa muligt at
blackliste f.eks. lokale opkald eller sende ukendte opkald videre
direkte til bankens call center. Hvis ZyDesk ID ikke genkender
nummeret, kan medarbejderen hurtigt oprette vedkommende
som ny eller potentiel kunde afhaengigt af forholdene.

- Det er en intelligent made at handtere opkald pa, siger Bjern
Klepsch. Baseret pd kundens nummer kan samtalen gé direkte
til den rigtige salgsmedarbejder, som kan yde den optimale ser-
vice, fordi alle data er lige foran ham pa skasrmen.

Saxo Bank fik ZyDesk ID installeret for sommerferien og har haft
gode erfaringer med systemet.

- Vi har haft en god dialog med Zylinc hele vejen igennem og er
godt tilfredse bade med den radgivning, vi fik, og det endelige
resultat, fastslar Bjorn Klepsch. Systemet er problemfrit integre-
ret med Microsoft CRM og fungerer upaklageligt.

- Det er sa afgjort en investering, der betaler sig - ikke alene i
bedre kundeservice og som stotte til de enkelte medarbejdere,
men ogsa rent gkonomisk. Hvor meget, det drejer sig om, er det
endnu for tidligt at sige.

- Tilfredse kunder og god kundeservice er alt eller intet for en
bank, sa det er afgarende, at vore medarbejdere har de bedste
veerktgijer til deres radighed, og det har de med Zylinc ID,

- konkluderer Bjorn Kleps.

1 Vi har haft en god dialog med

Zylinc hele vejen igennem og
er godt tilfredse bade med
den radgivning, vi fik, og det
endelige resultat 7’

ZEUINC

Unifuing Business



