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Den globala trenden att flytta kontaktcenter
till molnet - Analytikerna sager sitt

Hur manga flyttar till molnet?

Worldwide Contact Center Applications
Software Forecast, 2018-2022:

Molnet nar:
50% ar 2022

IDC October 2018

Den globala marknaden for molnbaserade
kontktcenter beraknas 6ka fran (miljarder USD):

2017 NN $6.47
2023 I $24.11

med en arlig tillvixt pa 25%

Marketwatch - 20 september 2018

Varfor flyttar de?

73% o

av de molnbaserade kontaktcenter- \
anvandare som flyttade till molnet gjorde
det for att na en hogre tillginglighet och
tillforlitlighet

62%

av de molnbaserade
kontaktcentren flyttade
till molnet for att frigora
IT-avdelningen till mer
strategiska initiativ

Undersokning fran Aberdeen Group Survey av 302 kontaktcenter mellan mars och
april 2018 om de framsta trenderna inom kundvard

Anvandningen av moln-
telefoni kommer
2021 oka till...

45%
For sma och
medelstora foretag

15%

For stora foretag/
organisationer

Gartner's Forecast Analysis: Unified Communications
Worldwide, uppdatering Q4 2017

S
& ©

76.3% ©

sager att molnet
hjalper dem att
sanka kost-
naderna

Anviandarna av molnbaserade
kontaktcenter sager sitt...

N

076.7% @

sager att molnet
driver innovation

Dimension Data
Global Customer Experience Benchmarking Report 2019
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De 7 framsta skalen

Kostnadsstabilitet

<

Inga investeringar i infra-

Overligsen
sakerhet

Dra nytta av saker

kommunikation enligt
sakerhetsstandarder som
exempelvis PCI-DSS.

8

Flexibilitet

Dra nytta av snabb
implementering, uppgradering
och uppdatering sa att
ytterligare funktioner finns
tillgdngliga nar du
behover dem.

009

higati

Avlastar IT-avdelningen

Vi tar hand om kontakt-
centrets applikationer
sa att din IT-personal

kan fokusera pa
karnverksamheten.

5

Skalbarhet

Enkelt att anpassa i takt
med att ditt foretag vaxer
och efter sdasongs-
betingade variationer.

struktur och inga ovantade
tredjepartskostnader — samma
avgift per manad och agent
under hela avtalstiden.

5

Tillforlitlighet

Hog tillganglighet och webb-
atkomst innebdr att ditt
kontaktcenter alltid ar 6ppet
och tillgangligt fran vilken
plats som helst.

Innovations-

takt

Utnyttja ny teknik,
till exempel artificiell
intelligens, for att halla jamna
steg med kundernas allt
hogre forvantningar.
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OMNI-CHANNEL
COMMUNICATIONS

9 Enghouse

CALL RECORDING
& QUALITY MANAGEMENT

Enghouse

OUTBOUND
COMMUNICATIONS

Portfol;

Véxla somlost mellan flera olika kundinteraktioner som rost,
video, e-post, sms, mobil, webbchatt och sociala mediekanaler, allt
samlat och arkiverat pa ett enda stalle, utan att forlora data eller
samtalsflode.

Moduler for samtalsinspelning (hela tiden eller pa begéran) och
skarminspelning, full indexering for snabb sokning av flerkanalig
data, agentutvardering och utbildningsverktyg.

Intelligenta uppringare, portaler och chattbotar dkar agenternas
produktivitet och minskar mangden sysslolos tid.

IVR, chattbotar, forbattrad foretagskatalog, portaler, rostigenkanning
och autentisering sakerstéller efterlevnad och ger forbattrad kund-
service och kundupplevelse.

Enghouse
iz

SELF-SERVICE

Integrerar CRM (Customer Relationship Management), CTI
(Customer Telephony Interaction) och tredjepartsapplikationer sa
att de kan kommunicera och interagera med varandra.
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INTEGRATIONS

EnghOUSG Branschledande telefonistfunktioner for samtalsfordelning och
ATTENDANT -bearbetning som forenklar hanteringen av samtalsflodet i
SERVICE komplexa miljder.

Samlar in och analyserar samtalsdata for att skapa vardefull statistik
EnghOUSG om anvandning av system for telefoni och UCGkommunikation.

ANALYTICS Underlattar optimering av resurser och maximering av arbets- och

kostnadseffektivitet, samtidigt som missbruk minimeras.

Okar den interna synligheten, anpassningsbarheten och kapaciteten
for samtliga medarbetare samtidigt som resursfordelning och
kampanjplanering optimeras.
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WORKFORCE
MANAGEMENT

ENGHOUSE INTERACTIVE



Enghouse Interactive tilldelas
IBM Think 2019 Excellence Award

for hybridmolnlosning

I B M B usi ness “IBM tillhandahdller den infrastruktur och de komponenter vi behover for att
kunna férverkliga var vision. De tva delarna dir IBM Cloud och IBM Watson.
P artn er Vi anvinder IBM Cloud som plattform for Enghouses molnlsning for vara

kunder och utnyttjar IBM Watson for att bygga in 6kad funktionalitet i vart
erbjudande. Det dr definitivt ett langsiktigt samarbete — ett samarbete som
gynnar bada parter (IBM och Enghouse), savél som vara kunder. Alla de
funktioner som Watson erbjuder kan vi utnyttja for att hjdlpa vara kunder.
Det dr helt enkelt ett samarbete som gynnar alla.”

DR KEVIN MING, PH.D.
Director of Growth & Al, Enghouse Interactive

O m 0SS Vi ar varldens mest tillforlitliga leverantor av teknik till kontaktcenter. Vart
globala varumarke bygger pa en stabil tradition dar vi standigt haller vara
I6ften gentemot véra kunder, var personal och vara aktiedgare.

Enghouse Interactive, ett dotterbolag till Enghouse Systems Limited (TSX:
ENGH), r en ledande global leverantér av kommunikationsldsningar som
mojliggor utokad kundservice och omvandlar kontaktcentret fran ett
kostnadscenter till en kraftfull tillvixtmotor. Vara tjanster och ldsningar
hjélper foretag att tillhandahélla meningsfulla, dagliga kundinteraktioner
och utvinna vardefull statistik som kan anvandas for att skapa fordjupad
kundlojalitet och identifiera nya majligheter till Ionsamt mervarde.

Enghouse Interactive har 6ver 10 000 kunder i fler an 120 lander. Vi anpassar
oss efter géllande 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, niar som helst, via
vilken kanal som helst.

Kontakta oss for att fa veta mer:

Enghouse Interactive

Box 1078

171 22 Solna

Besoksadress: Torggatan 15

Viaxel 08-457 30 00
Enghouse e
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www.enghousecloudcontact.se



http://www.enghousecloudcontact.se

