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Snabb installation
for langsiktiga
resultat

Forvissningen om att konfidentiell data lagras
tryggt och sakert pa lokala servrar med
fullstandig kontroll éver funktionerna ar en av de
storsta fordelarna med lokalt baserade 16sningar.
Samtidigt har allt fler féretag borjat uppskatta
den flexibilitet och kostnadseffektivitet som
molnet ger. For att vaga for- och nackdelar mot
varandra och fatta det basta beslutet forlitar

sig organisationer varlden over pa det stod

som Enghouse kan ge tack vare var mangariga
erfarenhet och vart omfattande utbud av
[6sningar.

Foretag som valjer att virtualisera sin
kundupplevelse utan att lamna alla fysiska
system bakom sig kan dra nytta av Enghouse
expertis och flexibla migrationsldsningar. Nar
det galler implementering och integration gar
Enghouse kontaktcenterldsningar utmarkt att
anpassa efter kundens unika férutsattningar och
budget.

Maximal
kundservice och
anvandarvanliga
funktioner

Telefonistfunktioner och kontaktcenterldsningar
behovs mer an nagonsin for att uppna

och bibehalla kundengagemang. For att

kunna tillgodose aven de mest utmanande
kundbehoven pa ett kostnadseffektivt satt
behover foretag en kommunikationsplattform
som ar tillrackligt flexibel for att svara snabbt
och effektivt pa forfragningar nar som helst, i
alla kanaler, och som &ven ger kunderna tillgang
till sjalvservice. Med en enda, anvandarvanlig
applikation som hanterar varje interaktion

och registrerar kundens uppgifter direkt nar
kunden tar kontakt behover informationen inte
upprepas, vilket underlattar for bade kunder och
medarbetare.
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Fordelar med
Enghouse Interactives
kontaktcenter-

losningar

Kontaktcentret har sedan lange 6vergatt fran
att bara vara en vaxel som kopplar kundsamtal
till att bli foretagets hjarta och ryggrad. Det
mater inte bara kundengagemang [6pande i alla
kanaler - det mdjliggér aven samarbeten mellan
team i hela organisationen, enskilt eller i grupp,
och kontakt med den expert som behovs for att
hantera olika arenden.

Enghouse Interactives kontaktcenterldsningar
hjalper organisationer att skapa battre
kommunikation mellan resurser, expertkunskaper
och verktyg.

4 Enghouse Interactives kontaktcenterldsningar

Kontaktcentret - foretagets hjart

Med tanke pa att mer information flodar genom
ett kontaktcenter varje dag an inom nagon annan
del av foretaget ar det viktigare an nagonsin att
mata och analysera all aktivitet for att maximera
resultatet och 6ka servicenivan. Detaljerade
rapporter med stdd i Al och automatiserade
processer skapar exakt och anvandbar
information som underlattar beslutsfattande,
planering och prioritering, och bidrar till att
sanka kostnaderna och férhindra onddiga
utgifter. Det ar i sin tur avgoérande for att uppna
hallbar tillvaxt och 6kad lbnsamhet.



N6jda kunder
ar lojala kunder

Palitlig och kompetent service ar en faktor som ar
pa vag att bli viktigare an bade pris och kvalitet i
kampen om kundernas lojalitet.

Kunderna vill att deras problem ska I6sas snabbt
och pa ett tillfredsstallande satt. Vissa foredrar
fortfarande ett personligt samtal, medan andra
hellre valjer digitala kanaler som webbchatt eller
e-post.

Med Enghouse Interactives kontaktcenter-
|6sningar kan medarbetarna kommunicera
kostnadseffektivt i den kanal kunden féredrar,
fa dverblick 6ver kundhistoriken och hantera
arendet med ratt resurser vid den forsta
kontaktpunkten.

Nar kunderna far en overlagsen service-
upplevelse varje gang de interagerar med ett
foretag leder det till hog kundnojdhet, vilket i
sin tur paverkar foretagets rykte positivt. Med
tillgang till ratt kundkontaktlésning kan ett
foretag utnyttja sin fulla potential for att bli
branschledande och hela tiden ligga steget fore
konkurrenterna.

Fordelar i korthet:

m Sakrad kundservice av basta

kvalitet

Lagre kostnader och farre
administrativa uppgifter

Storre effektivitet och juridiskt
skydd inom féretaget

Plattformsoberoende

Medarbetare som nar
sin fulla potential

Kunnig och kompetent personal inverkar positivt
bade pa kundnoéjdheten och pa hela teamets
motivation. Med ratt resurser, verktyg, utbildning
och feedback i realtid kan medarbetarna uppna
sin fulla potential och arbeta annu effektivare.
Distansmedarbetare och utspridda team kan
snabbt och enkelt installera och integrera
Enghouse kundkontaktteknik.

De professionella kvalitetssakringsfunktionerna
i Enghouse Interactives kontaktcenterldsningar
registrerar och analyserar samtal och
skarminteraktioner. Insikterna kan inte bara
anvandas for att identifiera individuella
utbildningsbehov och skapa mer effektiv
resursplanering, de kan aven bidra till process-
optimering och oka effektiviteten och regelefter-
levnaden inom foretaget.

Medarbetarna ar foretagets vardefullaste
tillgdng, och langsiktig framgang bygger pa deras
kvalitet och lojalitet. Att kunna attrahera och
behalla duktiga och motiverade medarbetare ar
avgorande for en I6nsam verksamhet. Tekniken
fran Enghouse Interactive hjalper medarbetarna
att styra sin egen arbetsmiljé med majlighet att
arbeta pa distans eller pa kontoret.

Skalbart fran 10 till 10 000
platser

Flexibilitet och agilitet framtids-
sakrar verksamheten i en tid av
snabba férandringar

Hallbar tillvaxt och okad
[6nsamhet

Optimerad resurs- och
bemanningsplanering

g Fo (@) =P
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Kontaktcenter for
kundtjanst

Enghouse Interactives telefonistlésningar ar
sarskilt utvecklade for att hjalpa telefonister
och receptionister att hantera vardefulla
kundkontakter och forstagangsinteraktioner
pa ett professionellt, uppmarksamt och
effektivt satt. Kraftfulla ko-, narvaro och
katalogfunktioner sakerstaller att samtalen
snabbt kopplas till ratt, tillganglig kontaktpunkt,
vilket minskar foretagets kostnader till foljd
av tappade samtal och 6kar mojligheter till
forsaljning.

5@% Omnikanal

Enghouse Interactives kontaktcenterlosningar ger
somlos kundkontakt i alla kanaler utan storningar
i overgangen mellan olika media.

w Sl
s

Kbbaserad arendestyrning sakerstaller inte bara
att kunderna dirigeras ratt baserat pa kunskaper,
tid och prioriteringar, utan mojliggor aven
automatisk overflow och intelligenta kanalbyten.
Om de angivna nyckeltalen ar i riskzonen
reagerar kontaktcentret automatiskt, till exempel
genom att utdka antalet medarbetare eller
erbjuda virtuella koer eller callback.

Intelligent
arendestyrning

IVR

Enghouse Interactives IVR-system ger inringande
kunder mer an bara en sjalvbetjaningslésning.
Genom tonvalsalternativ, taligenkanning och
intelligenta, nyckeltalsstyrda meddelande-
funktioner minskar kostnaderna, 6kar kundnojd-
heten och gor det méjligt for kontaktcentret att
hantera stora kontaktvolymer effektivt.

G@% Sjalvbetjaning

Genom att ge kunderna majlighet att sjalva hitta
svaren pa sina fragor frigérs medarbetarnas tid
till att hantera mer komplexa eller kanslomassigt
laddade arenden. Det ger inte bara stérre kund-
och medarbetarndéjdhet, utan 6kar aven produkt-
iviteten och intakterna. Gartners experter har
konstaterat att sjalvbetjaning kan minska
supportkostnaderna med upp till 25 %.

&

Med hjalp av Enghouse Interactives kontakt-
centerlésningar kan data omvandlas till 6kad
insikt som underlattar foretagets affarsbeslut
och handlingsplaner. Bl mojliggdr datavisualisering
och interaktion for att besvara komplexa
forfragningar pa nagra fa sekunder.

Business
Intelligence (BI)




0 Artificiell

do op intelligens (Al)
och chattbotar

Enghouse Interactives kontaktcenterplattformar
skapar 6kad produktivitet och tillvaxt. Var
teknik utvarderar effektivt kontaktcentrets

data och identifierar kundernas preferenser,
kanslolagen och angelagenhet (VoC - Voice of
the Customer) genom att tillampa kognitiva
|6sningar som boost.ai, Microsoft Al och IBM
Watson. Till exempel kan chattbotar underlatta
kundkommunikationen genom att foranalysera
kontakter eller hjalpa kunderna med rutinfragor
dygnet runt.

o
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Enghouse Interactives automatiska uppringnings-
funktioner 6kar medarbetarnas effektivitet
samtidigt som de fdljer juridiska bestammelser
och forbattrar kundnoéjdheten. Konfigurationer
for flera inringande som férhandsvisad, progressiv,
automatisk uppringning for utgdende kampanjer
forbattrar medarbetarnas produktivitet genom
att 6ka nettosamtalstiden och automatiskt
kombinera in- och utgaende samtal inom de
juridiska ramarna. Processanalys maximerar de
tillgangliga kontakternas potential.

Enghouse Interactives kontaktcenterldsningar
placerar automatiskt utgaende samtal eller
ingaende kanaler (t.ex. e-post) hos tillgangliga
medarbetare nar den ingaende trafiken, till
exempel i rostkanalen, minskar, for effektiv
personalanvandning och utjamning av variationer
i kontaktvolymen.

Utgaende
uppringning

Call
Blending
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Q.@ Automatic Contact
Q) Distribution (ACD)

Genom att automatisera inkommande kontakter
kan Enghouse Interactives kontaktcenterlosningar
hantera alla kundinteraktioner, fran sjalvbetjaning,
forbearbetning och férdelning av kontakter - dar
medarbetare med lampliga kunskaper valjs ut
och ratt information visas - till efterbearbetning,
samtalsinspelning och uppfdljande undersékningar.

o)

Kundrelationerna kan fordjupas med hjalp

av optimerad, anpassad och personlig
kommunikation via telefon, e-post eller sms.
Genom att kontakta kunderna i ratt tid med
riktad och relevant information och I6pande
support via den mest effektiva eller populara
kanalen kan du férebygga problemen innan de
hinner intraffa. Samtidigt som det reducerar
behovet av kostsamma medarbetarinteraktioner
kan proaktiv utgdende kommunikation dven
forbattra betalningsviljan och 6ka den allmanna
kundndjdheten.

Proaktiv utgaende
kommunikation

> [] Video

Video tar kundupplevelsen till en helt ny niva,
oavsett om det handlar om produktsupport,
livedemo, konsultationer eller medicinsk
radgivning. Medarbetarna kan samarbeta

med kollegor pa distans och interagera med
kunderna for en hogkvalitativ upplevelse som
starker teamkanslan, skapar fértroende, bygger
langsiktiga relationer och ger 6kad livskvalitet.



(Q) Webbchatt

Webbchatt ar pa vag att bli forstahandsvalet for
allt fler kunder. Med Enghouse kontaktcenter-
|6sningar far du tillgang till den har snabba och
smidiga kanalen for realtidskommunikation.
Enghouse |6sningar stoder olika plattformar och
kombinerar dem i ett enda enhetligt granssnitt
for medarbetaren.

EG) Sociala medier

Nar du integrerar sociala medier som Facebook
Messenger, WhatsApp, Twitter eller Slack i din
digitala kundtjanst far kontaktcentret en central
betydelse for effektiv kundretention. Enghouse
kontaktcenter samlar skriftlig kommunikation

i ett standardiserat granssnitt i realtid, vilket
underlattar din narvaro pa samtliga plattformar.

=od: Medie-
eskalering

Med Enghouse kontaktcenterldsningar byter
du enkelt kanal under kontakthanteringen.
Information kan skickas till den inringande

via e-post, och en webbchatt kan 6verga i ett
videosamtal med ett enkelt klick. Ett komplext
problem - som kanske ar svart att forklara i en
chatt eller ett samtal - kan enkelt atgardas via
skarmdelning.

Overvakning och
rapportering i realtid

Enghouse kontaktcenterplattform har en
rapporteringsmotor for saval historisk som
aktuell statistik, dar standardrapporter och
nyckeltal ar tillgangliga for behovsbaserad analys.
Det gdr aven att skapa anvandardefinierade
rapporter och realtidsstatistik for individuella
forfragningar, eller integrera rapporterings-
verktyg for hela foretaget.

Inspelning

O och utbildning

—

Enghouse erbjuder funktioner fér inspelning och
utbildning, som mobilinspelning eller inspelning i
utbildningssyfte, eller for att folja bestammelser
som MiFID Il och PCl om dokumentation, dven
for kontakter mellan olika medier. De inspelade
kontakterna kan berikas genom utvald meta-
information och arkiveras i krypterad form.
Transkribering eller rostanalys i realtid kan laggas
till for ytterligare anvandning i utbildningssyfte.

%%

Integration av andra
applikationer

Enghouse Interactives kontaktcenterldsningar
kan snabbt och enkelt integreras i
standardplattformar som SAP CRM, MS
Dynamics, Siebel CRM, Sugar CRM, Salesforce
(inklusive Lightning), Calabrio WFM och manga
andra tjanster via standardgranssnitt och
insticksprogram.
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Ci] Mobila
medarbetare

Med Enghouse Interactives kontaktcenter-
|6sningar kan medarbetarna logga in var de an
befinner sig, med valfri enhet. Med integrerad
softphone ges medarbetaren annu storre
flexibilitet. For att ytterligare 6ka medarbetarnas
mobilitet finns det appar som stdder iOS och
Android med grundlaggande funktioner, for att
hantera samtal pa mobilen. Finns dven med
supervisorfunktionalitet.

e

A| Oberoende av
granssnitt

Alla Enghouse Interactives kontaktcenter-
|6sningar ar plattformsoberoende. Vi integrerar
och ar certifierade enligt en rad branschledande
system, inklusive Cisco, Avaya, Microsoft och
NEC.

@ Microsoft
! | Skype for
Business / Teams

Enghouse Interactives kontaktcenterldsningar
med sin inbyggda Skype for Business-
funktionalitet ger personlig service, perfekt
utformad efter kundernas behov.

Med over 600 SfB-installationer och narmare

20 000 anvandare ses Enghouse som en ledande
leverantor inom det har omradet. Enghouse
blev nyligen den forsta leverantoren av
kundkontaktldsningar som aven certifierats for
MS Teams.

Tillgénglighet

Enghouse Interactives kontaktcenterldsningar
foljer de strangaste kraven pa tillganglighet,
CAG. Med hjalp av skarmlasningsprogrammet
och SuperNova Magnifier gar det att

a arbetsstationen for synskadade

tare. Hogkontrastskarmen och

or att forhifidra snabba fargfor-

s dvenffor chefsgranssnitt.

ntaktcenterlosningar




Implementerings-
alternativ for

Enghouse kontakt-
centerlosningar

@ Lokalt baserad installation @ Hybridlosning

Enghouse Interactive erbjuder en Med hybridalternativet kan organisationer

anpassningsbar, tillforlitlig I6sning som ar utnyttja férdelarna hos badda modellerna -

enkel att integrera och skraddarsy efter Okad flexibilitet och mdjligheten att erbjuda
', individuella eller komplexa behov, i form av ytterligare tjanster. Lokala Enghouse

ett lokalt installerat kontaktcentersystem Interactive-installationer integrerar

som ger kontroll dver data och infrastruktur. molntjanster i den lokala infrastrukturen,

vilket ger stOrre integrationsflexibilitet,
| lokal datahantering och direkt kontroll
| molnet Over anvandarna, utan behov av hoga

Enghouse Cloud kontaktcenterldsning startinvesteringar eller fullstandig lokal
ger flexibel skalbarhet s& att du snabbt infrastruktur.
kan agera pa forandringar internt eller i

marknadsefterfragan. Pa sa satt kan du aven @ Software as a Service

hantera variationer mellan olika veckodagar

eller sdsonger. Med vara molnbaserade Tillfalliga 6kningar i kontaktvolymen som
I6sningar kan du ansluta nya lokaler, overskrider verksamhetens normala
distansmedarbetare eller frilansare 6ver kapacitet kan hanteras snabbt och enkelt.
hela varlden utan avancerade tekniska eller Med en 6verskadlig prisbild far du tillgang
administrativa insatser. Enghouse Cloud till fullstandig flexibilitet och likviditet

ger organisationer maximal flexibilitet till som garanterar maximal effektivitet,
jamforelsevis l1ag kostnad. datasakerhet och regelefterlevnad.
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Om
Enghouse Interactive

Enghouse Interactive utvecklar och
levererar det bredaste utbudet av
kommunikationsplattformar pa
marknaden. Vart globala varumarke
bygger pa en stabil tradition dar vi
standigt haller vara 16ften gentemot
vara kunder, var personal och vara
aktieagare.

Enghouse Interactive, ett dotterbolag till Enghouse Systems

Limited (TSX: ENGH), ar en ledande global leverantor av

program- och serviceldsningar for kundkontakt som majliggor

utokad kundservice och omvandlar kontaktcentret fran ett

kostnadscenter till en kraftfull tillvaxtmotor.

Vara tjanster och I6sningar hjalper féretag att tillhandahalla /
meningsfulla, dagliga kundinteraktioner och utvinna

vardefull statistik som kan anvandas for att skapa fordjupad

kundlojalitet och identifiera nya majligheter till [6nsamt
mervarde.

Enghouse Interactive har éver 10 000 kunder i fler an 120
lander. Vi anpassar oss efter gallande lokala lagar och
foreskrifter och kan tillhandahalla valfri telefoniteknik, oavsett
om den nyttjas lokalt eller i molnet, for att sakerstalla att vara
kunder kan nas av sina kunder - var som helst, ndr som helst,
via vilken kanal som helst.

Enghouse

@ Interactive

ring +46 (0)10 183 90 00
besok enghouseinteractive.se
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