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Det finns mangder av prognoser om en overga

och fér manga foretag ar fragan inte om man ska ta steg
De har organisationerna har antingen fatt direktiv fran le
att forbereda for en flytt, eller sa har de redan migrerat ti

Andra hdller fortfarande pa att analysera fragan, ochvilisfanus
kunskaper om och bevis pa fordelarna innan de fattarettSIUtSHESN.
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Om du har tagit stallning till for- och
nackdelarna med molnet jamfért med
ett lokalt system (eller en hybridlésning)
och kommit fram till att en flytt till molnet ar
det basta alternativet for ditt kontaktcenter,
ar det dags att presentera ett forslag for
foretaget. Var beredd pa att ga igenom for-
och nackdelarna i detalj sa att ledningen kan
komma till samma slutsats.

Eftersom den allmanna opinionen
foresprakar molnet sa starkt ar din uppgift
kanske inte sarskilt svar, men det ar anda
viktigt att beddma hur alla férdelar och
utmaningar paverkar just ditt foretag, och
sakerstalla att alla beslutsfattare ar val
insatta i samtliga aspekter.

€

PAPPER

kundupplevels
om kontaktcentre
har aspekterna i fok
inte innebara ett mol
och vice versa.

Framfor allt mdste en organ
flytta till molnet vara fullt med
beslutsgrundande faktorer som \
av betydelse for deras verksamhe
sakra pd att just dessa faktorer kom
medfdra de onskade fordelarna.
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l[dentifiera fordelarna med ett
molnbaserat kontaktcenter

De frdmsta fordelarna med ett OpEx-/ Vilka av dessa faktorer ar de framsta
prenumerationsbaserat kontaktcenter ér drivkrafterna for din organisation nar
féljande: det galler kontaktcentret? Finns det fler?

Ditt affarscase kan ordna drivkrafterna
efter prioritet och visa nuvarande
kostnader eller utmaningar jamfort med
de forvantade fordelarna (det ar aven
viktigt att ta med negativa aspekter eller
o Kostnadsstabilitet orosmoment, for transparensens och
trovardighetens skull).

o Agil/flexibel verksamhet och minskad
borda pa IT

o Sakerhet, efterlevnad och
kontinuitet

o Skalbarhet

Det finns inget svar som ar ratt eller
fel, sdvida det inte baseras pa felaktig
information.
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Agil och flexibel versamhet och
minskad borda pa IT

Eftersom molnet tillampar 6ppna standarder
ger det storre flexibilitet och enklare
integration av applikationer. | en studie

fran 2018 genomford av Dimension Data
svarade narmare 90 % av deltagarna

att molnlosningarna hade dkat deras

flexibilitet. Andra férdelar som angavs var ,/, \\\
framtidssakrad teknisk infrastruktur (77 %), ’ .
okad tillganglighet och tillforlitlighet (77 %) ‘ ‘ I } } oo
och kortare tid till marknad (72 %).

g
Utover de kanda IT-kostnaderna, som D many Q
kan utgora huvuddelen av foretagets :

driftkostnader, i synnerhet for en mindre f f \ \ l
verksamhet, kan beroendet av IT-

avdelningen vara bade svart och dyrt att

uppratthalla. Dessutom ar det om sanningen

ska fram ofta ett bekymmer och en

overheadkostnad som manga IT-direktorer

garna vill vara utan.
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Administration

Ju fler olika, inkompatibla l6sningar en IT-
avdelning behdver hantera, desto svarare
blir naturligtvis uppgiften. IT-supporten
omfattar vanligtvis bade applikationer

och system i ett storre sammanhang som
inkluderar infrastruktur och felsékning.

Den kan aven omfatta administration av
funktioner, till exempel att lagga till nya
agenter/medarbetare, telefonnummer eller
koer, eller att justera arendestyrningen

till foljd av forandrad efterfragan fran
verksamheten eller kunderna. En viktig
aspekt inom det har omradet ar kontinuitet
nar det galler kunskaper och kompetens.
Aven om évergangen till molnet inte
eliminerar applikationsfragan kan
systemhanteringen forenklas avsevart.
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Hardvaruuppdateringar
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Att sakerstalla att utrustningen standigt
klarar de senaste kraven ar inte bara dyrt,
det ar aven tidskravande och samtidigt

ett absolut maste. Ofta ar det den sista
stora uppgraderingen som far manga IT-
avdelningar att rasa under sin egen tyngd.
| vissa fall kan en hog engdngskostnad
vara svar att forutse och krava mycket god
overtalningsformaga for IT-avdelningen
att rattfardiga, i synnerhet i jamforelse
med de forutsagbara kostnaderna som en
molnldsning innebar. Den planering som
kravs och de affarsrisker det innebar utgor
dessutom en extra stressfaktor som helt
kan elimineras med molnet.
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Programuppdateringar

P& grund av de kostnader som schema-
laggning och implementering av upp-
dateringar innebadr skjuts de har uppgifterna
ofta upp tills den uteblivha uppgraderingen
utgor en affarsrisk och forsvarar arbetet for
anvandarna, vilket leder till okad arbets-
belastning och negativitet. En molnldsning
infor regelbundna uppdateringar

som automatiskt kommer
kunderna till godo utan
foregaende beslut eller
arbetsinsats fran
deras sida.
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Sakerhet, efterlevnad och

kontinuitet

Sdkerhet dr ett hégaktuellt dmne i
diskussionen om molnet. | manga ar var
sdkerhetsaspekten det framsta skadlet att
undvika molnet - men nu har det i stdllet
blivit en av de storsta anledningarna till att
genomféra dvergangen.

e | ditt afférscase for en molndvergang bor
du visa vilken sakerhetsmodell eller vilka
sakerhetsfunktioner era affarslosningar
maste vara kompatibla med (till exempel
Microsoft Azure Active Directory).

¢ Vilka standarder for efterlevnad behdver
ni leva upp till? Nar en molnleverantor
garanterar efterlevnad, kan du
forvanta dig att leverantoren inkluderar
underhall av de har standarderna i
kommande uppdateringar, i stallet for
att din organisation standigt maste
halla sig uppdaterad kring kraven.

Molnleverantdren har ofta investerat i
den hogsta sakerhetsnivan och
tillhorande certifikat.

* Manga sma och medelstora foretag

kampar med kostnader och komplexa
fragor i samband med kontinuiteten. |
molnet ingar inte bara skyddsfunktioner
och redundans i datacenter och natverk
for att sakerstalla hog tillganglighet och
katastrofaterstallning, anvandarna kan
dessutom enkelt fa tillgang till systemen
och arbeta var som helst, och svara pa
samtal i mobilen om det skulle behovas
for att sakerstalla kontinuiteten.

loud.se
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Med en molnlésning dvergar era
overheadkostnader fran CapEx
(kapitalutgifter) till OpEx (I6pande utgifter),
vilket dr ett mer hanterbart alternativ for
manga foretag tack vare forutsdgbarheten,
som mojliggér bdttre planering och
samtidigt dr gynnsammare for kassaflodet.
Aven tredjepartskostnader, framfér

allt oplanerade, undviks ofta med en
molnlésning.

=

Kostnadsstabilitet

Det finns ett antal beslut som padverkar

kostnaderna for driften av ditt kontaktcenter.

Du kan ta hjalp av listan nedan for att
sammanstalla de kostnader ni har for
narvarande, och for att berakna de
kostnader - och helst dven de besparingar
- som en molnlésning skulle innebara.
Migreringen/implementeringen ar en
tillkommande engangskostnad som din
molnleverantor kan informera dig om.

* Antal agenter/medarbetare

Antal chefer

Antal dataservrar som anvands for
befintlliga eller dnskade applikationer

¢ Lagringskrav

* [T-personal - inklusive |6ner, pagaende
utbildningar och certifieringar
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e Utrymme - for forvaring av hardvara;

tank dven pa om en flytt till molnet skulle
de fler medarbetare mojlighet att jobba
pa distans utan att behova ett skrivbord
pa kontoret, eller om du kan rotera
personalen som kommer till kontoret
for att spara utrymme

Programunderhall - omfattar vanligtvis
programuppgradering

Uppgradering av hardvara och
programvara som inte
ingdr i underhdllet
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Skalbarhet

En flytt till en prenumerationsbaserad
l6sning ger en frihet och flexibilitet som inte
gar att uppna med en CapEx-modell
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Samtidigt som kontaktcentrets kostnader
ofta ar mycket hért styrda ar de ofta utsatta
for sasongs- eller kampanjdrivna toppar och
dalar, vilket kan utgora en betydande post i
CapEx-budgeten. Dessutom kan efterfragan
vara oberaknelig, till exempel till foljd av en
negativ eller ovantat positiv reaktion pa en
ny produkt, eller ndgon annan handelse som
leder till 6kat engagemang.
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En molnlosning ger kontaktcentret mojlighet
att skala upp (eller ned) vid behov, pa nagra
fa timmar om det skulle behévas, antingen
planlagt eller reaktivt, for att lagga till
ytterligare personal, utoka funktionaliteten
eller pa annat satt anpassa eller férandra
verksamheten efter behov. Ni behdver

inte langre kopa in ny infrastruktur eller
Overbelasta foretagets egna IT-resurser.
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Nasta steg

Nasta logiska steg i processen ar att Se till att saval marknadsansvarig som
ga igenom potentiella leverantorer kundupplevelseansvarig ar involverade i
och valja lampliga alternativ. Det finns den har processen.

manga leverantdrer av programvara

for molnbaserade kontaktcenter som Be dem att sammanstalla var sin egen
erbjuder en mangd olika l6sningar, pa lista med viktiga funktioner, saval som en
olika kostnadsnivaer och med varierande onskelista med framtida mal som de anser
funktioner och prestanda. Aven om kommer att sakerstalla kontaktcentrets
molnet gor dig snabbrorlig och ger dig fortsatta framgang. Dessa funktioner
mojlighet att flytta igen (och igen) tills du kommer att hjdlpa foretaget att tillgodose
hittar den |6sning som passar dig bast ar kundernas 6kade och férandrade
kontaktcentret en avgorande del av ditt forvantningar, sa att ert varumarke kan
foretags externa profil som inte bor storas representeras pa ett effektivt satt.

i onddan. Alltsd bor du tanka igenom

beslutet val.
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Som leverantér med lang erfarenhet av
den har marknaden rekommenderar vi
att du tar stallning till féljande:

I. Funktionernas tillganglighet

Sakerstall att de funktioner du vardesatter
i dag redan ar tillgangliga i den nya
I6sningen.

2. Framtidssakrat

Sakerstall att allt du tror att du kommer att
behdva ocksa ar tillgéngligt redan nu - eller
atminstone inom en mycket snar framtid.
Fundera over foljande:

e Multikanal och omnikanal
Agenterna/medarbetarna maste kunna

hantera flera interaktioner i foljd pa flera
olika kanaler och eskalera (till exempel fran

chatt till rost- eller videosamtal) vid behov.
Ett optimalt kundserviceerbjudande skulle
kunna innehalla rostsamtal, e-post, chatt
(frdn en webbplats eller mobilapp), sms och
sociala medier.

e Utgdende samtal

Fa tillgang till verktyg sa att du kan fylla

ut lugnare perioder med proaktiva
samtal. Skapa utgaende forsaljnings-

eller servicekampanjer for att folja upp
bokningspaminnelser, betalningar,
specialkampanjer och mycket mer.

3. Integrationsméjligheter

Tekniken utvecklas standigt - digital
transformation ar inte bara tomma ord.
Aven om detta inte &r ndgot ni dvervager
just nu maste ni ha mojlighet att integrera
er nya losning i ett antal viktiga applikationer
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som ert CRM-system, artificiell intelligens
(en chattbot till att borja med), sjalvbetjaning
(grundlaggande eller med igenkanning),
mobilappar och sa vidare.

Om du har i uppdrag att dvertyga andra

om en flytt till molnet dnskar vi dig lycka till.

Vivet att du ar pd god vag efter att ha tagit

stallning till alla punkter ovan, i kombination
med eventuella 6vriga punkter som ar unika
och viktiga for just din organisation. Om du
skulle behova ytterligare hjalp i

processen finns Enghouse
Interactives erfarna
team har for att
hjalpa dig.
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Vart erfarna team kan hjdlpa dig att hitta den basta I6sningen for just dina behov.

Kontakta oss pa marknad@enghouse.com eller ga in pa www.enghousecloud.se for mer
information eller for att boka en demo.

About Enghouse Interactive

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

Enghouse Interactive, ett dotterbolag till Enghouse Systems Limited (TSX:ENGH), dr en ledande global leverantér av kommunikations-
I6sningar som mojliggdr utdkad kundservice och omvandlar kontaktcentret fran ett kostnadscenter till en kraftfull tillvaxtmotor.

Vara tjanster och losningar hjalper foretag att tillhandahalla meningsfulla, dagliga kundinteraktioner och utvinna vardefull statistik
som kan anvandas for att skapa fordjupad kundlojalitet och identifiera nya mojligheter till Ibnsamt 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, nar som helst, via vilken kanal som helst.

enghousecloud.se


https://enghousecloud.se/
https://enghousecloud.se/
https://enghousecloud.se/



