I

Byggnads spara.i‘ﬁ;i
Al-driven dygnet-runt-service.

|

Innovation

Al Telia ACE

joner med

Fackforbundet Byggnads har under flera ar arbetat malmedvetet med att utveckla det digitala
medlemsmatet. Satsningen har lett till 6kad tillganglighet, hogre kvalitet i servicen och tydliga
besparingar. Al-baserad rostrobot, chattbot och en smart FAQ som hanterar aterkommande fragor
genererar en arlig besparing pa drygt 1,2 miljoner kronor.
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Utmaning

Byggnads behdvde mota
medlemmar dygnet runt, i flera
kanaler, utan att kostnader och
belastning pad medlemsservice
Okade. Samtidigt kravdes hog
kvalitet, saker hantering och
likvardiga svar.

1,2 MSEK

Lésning

Med Al-baserad rdstrobot,
chattbot och Smart FAQ fran
Telia ACE skapade Byggnads
ett digitalt medlemsmédte som
hanterar dterkommande fragor
automatiskt och ger en arlig
besparing pa cirka 1,2 MSEK.
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Resultat

Tillgangligheten 6kade,
servicen blev mer enhetlig

och medlemsnyttan tydligare.
Al-l6sningen avslutar 30-40
samtal per dag, hdjer ndjdheten
och frigor resurser for fortsatt
utveckling.




Al-driven digitaliseringsresa

Byggnads organiserar éver 100 000
byggnadsarbetare och arbetar for battre villkor,
sakra arbetsmiljoer och ett starkt medlemsstod.

For nagra ar sedan inledde férbundet en
digitaliseringsresa for att moéta medlemmarna pa
nya satt, dygnet runt. De forsta stegen togs med
Telia ACE-plattformen redan 2020, dar en stabil
teknisk grund med Al-baserad chattbot, réstbot och
robotisering successivt etablerades, samtidigt som
de byggde intern kompetens.

— ldag levererar Al-stodd teknik en tillgéanglighet i
bade chatt, text och tal, dygnet runt, som tidigare
inte var mojlig, sdger Nicklas Mattson som leder

avdelningen som ar ansvarig for medlemsservice.

Resultatet ar ett digitalt medlemsmadte som
kombinerar tillganglighet, effektivitet och tydlig
medlemsnytta, och som kontinuerligt optimeras
med hjalp av Al for att skapa god affarsnytta.

Identifiering 6ppnar nya
mojligheter

Néar Byggnads integrerade Mobilt BankID

i det digitala medlemsmotet forandrades
forutsattningarna i grunden. Méjligheten att
identifiera den som ringer gor dialogen sakrare,
och 6ppnar ocksa upp for helt nya satt att skapa
varde. Med identifiering pa plats kan den Al-
baserade réstroboten hamta information direkt fran
medlemssystemet.

Tydliggor medlemskapets varde

Mojligheten att slussa medlemmar och icke
medlemmar i olika Al-styrda spar tydliggor ocksa
radgivning som en del av medlemskapets varde.
For den som ar medlem kan réstroboten svara

pa fragor om saldo, betalningar, paminnelser,
arbetstidsforkortning och mycket mer, ibland helt
utan att samtalet behdver kopplas vidare till en
handlaggare.

Nicklas berattar att en viktig lardom i arbetet med
det digitala medlemsmotet ar att det inte finns en
kanal som passar alla. Vissa vill prata, andra foredrar
att skriva eller klicka. Genom att erbjuda réstrobot,
chatbot och smart FAQ, baserade pa samma
Al-logik, kan Byggnads méta olika behov och
beteenden, utan att tumma pa vare sig tillganglighet
eller kvalitet.

— Oavsett om man ringer, chattar eller sGker svar
pa egen hand mots man av samma logik, samma
information och samma medlemsvarde.

“Idag levererar Al-tekniken en tillganglighet i bade chatt,
text och tal, dygnet runt, som tidigare inte var mojlig”

Nicklas Mattson, Senior Strategic Development Advisor, Fackforbundet Byggnads

Det innebar att kétiden kan nyttjas till nAgot som
skapar varde.

Identifiering via Mobilt BankID gor det ocksa
tydligt vilka som inte ar medlemmar i férbundet.
Det innebér att Byggnads kan stélla fragan om
medlemskap i ett ldge dar intresset ar som stdrst,
nar ndgon hor av sig till ett fackférbund finns det
ofta ett konkret behov i botten.

— Lésningen har inte varit i gang sa lange, men
hittills taktar den mot att varva 175 nya medlemmar
per ar.

Vad kostar ett samtal — egentligen?

Ett viktigt steg i Byggnads digitaliseringsresa

har varit att borja rakna pa affarsnyttan. Den Al-
baserade rostroboten avslutar i dag mellan 30

och 40 samtal per dag, och varje automatiserat
samtalinnebér en besparing pa omkring 160 kronor.
Sammantaget motsvarar det en arlig besparing pa
drygt 1,2 miljoner kronor.

— En matbar besparing pa den nivan ger oss stod i
organisationen att fortsatta utvecklingsarbetet.



Samtidigt foljs kvaliteten upp kontinuerligt.
Nojdheten for rostroboten har 6kat fran runt 60
procent nar den lanserades till strax under 72

procent i dag. Och den trenden pekar fortsatt uppat.

Teamet foljer l6pande vad som fungerar och vad
som inte gor det, och justerar floden, formuleringar
och svar darefter, sa att Al-l6sningen blir battre dver
tid.

— Det bygger pa att medarbetarna har mandat att
testa, andra och lara, sager Nicklas.

Utvecklingen fortsatter och nasta punkt pa agendan
ar annu mer fordjupade API-kopplingar mellan
medlemsystem och plattform. Alla samtal ska
dessutom transkriberas och kopplas till personprofiler.
Pa sikt vill Byggnads kunna analysera historiska
dialoger och lata generativ Al l3ra sig av tidigare
konversationer.

— Malet ar att systemet ska forsta vad medlemmen
egentligen ar ute efter, och bli battre over tid.

Det har ar Telia ACE

Telia ACE ar en kontaktcenterlésning for somlosa
kundméten och smarta konversationer som tacker
alla delar av kundresan. Med 100 000 anvandare
och en perfekt balans mellan teknik, innovation,
automatisering och mansklig kontakt ar Telia ACE
marknadsledande i Norden.

Tre insikter att ta med sig

1 Al skapar matbar nytta nar den
o tar hand om det repetitiva.

Genom att lata Al-baserade rost- och
chattlésningar hantera aterkommande
fragor har Byggnads 6kat tillgdngligheten
och samtidigt frigjort tid och resurser, med
tydliga kostnadsbesparingar som foljd.

2 Identifiering gor Al:n relevant
e och vardeskapande.

Nar digital dialog kombineras med saker
identifiering kan Al-lésningen ge mer
traffsakra svar, skapa medlemsnytta under
hela kontakten, och 6ppna nya maojligheter
for bade service och medlemsvarvning.

3 Kontinuerlig forbattring kraver
o bade data och mandat.

Den 6kade kvaliteten i det digitala
medlemsmd&tet bygger inte bara pa teknik,
utan pa att medarbetare foljer upp, justerar
och tranar Al-lésningen over tid, med tydligt
mandat att testa, lara och forbattra.

Om Svenska Byggnadsarbetareférbundet

Byggnads ér ett fackférbund inom LO som organiserar
over 100 000 yrkesverksamma inom omkring 90
byggrelaterade yrken, bland annat bygg, maleri, VVS,
ventilation, glas och plat.

Forbundet grundades 1889 och bestar i dag av ett
férbundskontor, tio regioner och 183 medlemskretsar.
Med cirka 7 000 fértroendeuppdrag arbetar Byggnads
for att stéarka medlemmarnas villkor, bidra till sékra
arbetsmiljoer och verka for ett samhalle byggt pa politisk,
social och ekonomisk demokrati, med allas lika varde som
grund.

g BYGGNADS

Vill du veta mer? Las mer har!

www.telia.se/foretag

Om Telia

Telia har varit med och byggt Sverige i 6ver 170 ar, och
med cirka 15 000 medarbetare i fem lander, varav 4 100
i Sverige, fortsatter vi att driva utvecklingen framat —
lokalt, nationellt och internationellt. | Sverige &r Telia
den ledande telekomoperatéren med en unik formaga
och infrastruktur som erbjuder robust, saker och palitlig
uppkoppling for hela landet. Fran seniorer och familjer
till smaforetag och samhallskritiska verksamheter. Vi
mojliggor digitaliseringens kraft i vardagen och ar

en del av Sveriges totalférsvar. Med Sveriges storsta
fiberaccessnat, det enda nationella transportnatet och ett
mobilnat i varldsklass skapar vi en enklare, smartare och
mer meningsfull vardag och framtid.

Tryggat, hallbart och sékert. Det &r Telia.




