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Varfor fasthar satsningarna i
planeringsstadiet?

Ett typiskt scenario ar att investeringar i verktyg som
mojliggdr en omnikanalstrategi — sdsom molnbaserade

kontaktcenter — hindras av resursbrist och barriarer mellan

olika avdelningar. Fragan ar namligen betydligt storre an
kundtjanst. Aven andra delar av organisationen: kundtjénst,
IT, foérséljning, HR och inte minst ledningsgruppen, behdver
overtygas om vardet av forandring.

De olika teamen maste dessutom vara beredda att avsatta
tid och interna resurser for att implementera en ny l6sning.
Framfor allt IT riskerar att bli en flaskhals. Detta eftersom
de tenderar att ha en lang backlog av 6nskemal fran
organisationen, och ett fatal nyckelpersoner som férvantas
|6sa allt.

Kanner du igen de har utmaningarna och vill hitta satt att

komma ur dédlaget?



https://www.globalconnect.se/tjanster/kontaktcenter
https://www.globalconnect.se/tjanster/kontaktcenter
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G tips for att Overtyga interna
stakeholders att satsa paen
omnikanallosning

Beroende pa vilken roll du sjalv har i organisationen, och
vilka du vill 6vertyga, behéver du anvanda olika argument
for att fa viktiga beslutsfattare med péa taget. Dessa sex tips
hjalper dig att visa hur ett kontaktcenter for omnikanal
betalar sig (och mer dartill), och bemdéta de vanligaste
invdndningarna mot en investering.

1. Gemensam ko for alla arenden, oavsett kanal

Med en omnikanallésning kan ni samla alla supportarenden i
en gemensam ko, oavsett vilken kanal kunden anvander i
den initiala kontakten. Det ger en snabbare och mer precis
hantering, eftersom kundkontakter fran olika kanaler
centraliseras och kan fordelas effektivt efter arendets natur
och handlaggarnas expertis. Den gemensamma koén ger
dessutom en mer sammanhangande kundupplevelse,
eftersom kunderna inte behéver upprepa sina drenden vid
kontakt via olika kanaler.

Visste du att..

Sammantaget kan en omnikanallésning leda till att
drendehanteringen effektiviseras med upp till 20 %.
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2. Integration med stodsystem for en samlad bild

En stor tidstjuv for dina kundtjanstagenter ar att de maste
vaxla mellan olika fonster och applikationer for att lasa in sig
pa arenden och hitta information. Det de inte hittar behover
de fraga kunden om, vilket tar annu langre tid (och férséamrar
kundupplevelsen). Smarta integrationer med olika
stodsystem hjalper dina medarbetare att fa en helhetsbild i
samma vy, vilket sparar i genomsnitt 10 sekunder per drende.
Den tidsbesparingen motsvarar en heltidstjanst om du har
500 kundtjanstarenden per dag.

3. Okade méjligheter till sjialvbetjining

Ett telefonsamtal pa fem minuter kostar omkring 50 kronor,
medan ett sjalvbetjdnat arende bara kostar runt 2 kronor. Du
kan alltsa spara stora summor pa att slussa éver enklare
fragor till sjalvbetjaning genom talsvar, FAQ-sidor eller en Al-
baserad chatbot. Fér en kundtjanst med 500 arenden per
dag, och dar 20% av drendena kan sjalvbetjanas, ger det en

kostnadsbesparing pa cirka 2 miljoner kronor om éret.
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4.Kortare telefonkoer = minskad risk for
kundtapp

Hur tar ni bast vara pa vardet av alla dessa effektiviseringar?
Svaret blir troligtvis olika beroende pa vem du fragar.

Det kan vara frestande att ga ner i bemanning om ni ser att ni
anda kan uppratthalla samma serviceniva som tidigare. Men
tank pa att fa saker skapar storre irritation hos kunderna an
langa telefonkoder till kundtjanst. Och varje irritationsmoment
okar risken for kundtapp. Att kapa nagra minuters vantetid
(s att ni exempelvis lyckas besvara 75% av samtalen inom
tre istéllet for fem minuter) ger stora vinster i form av noéjdare
— och darmed lojalare — kunder.

5.Okad merforsiljning genom skriddarsydda
erbjudanden

Nar du tar bort barriarerna mellan kundtjanst och férsaljning,
och dessutom skapar forutsattningar for att samla kunddata
fran olika kallor i ett och samma system, kan du ta fram
betydligt mer skraddarsydda erbjudanden. Darmed 6kar du
chanserna till merférsaljning mot er befintliga kundbas, vilket
ar mer kostnadseffektivt an att varva nya kunder.
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6.Snabb och smidig implementering med ratt
partner

Nu har du sett hur din organisation kan spara tid och 6ka
intakterna med en omnikanallésning. Men hur undviker du
att implementeringen hamnar langst ner i IT-avdelningens
backlog? Och om du jobbar med IT: hur undviker du att det
blir ett mastodontprojekt med tanke pa er komplexa
systemflora?

Det gar att I6sa med en flexibel och effektiv
implementeringsprocess for en molnbaserad
kontaktcenterlosning. Manga organisationer anvander
|6sningar som Genesys Cloud, vilket snabbt introducerar
nya funktioner utan att belasta IT.

En smidig implementering goér att ni kan komma igang pa sa
lite som en manad. Ni far testa I6sningen i er egen miljé och
se hur den kan anpassas efter era behov innan ni beslutar
om fortsattning. Pa sé satt minskar ni risken att |6sningen
inte passar ert systemlandskap, samtidigt som ni ser vardet i

praktiken.




Om GlobalConnect

Vi pa GlobalConnect ar den ledande leverantéren av
fiberbaserad datakommunikation och datacenter i norra
Europa. Med 155 000 kilometer egen fiber i marken kopplar
vi upp och ihop Sverige och vara 30 000 féretagskunder
med resten av varlden. Det kan handla om att koppla ihop
butiker som ingar i en kedja, att férse sma och medelstora
foretag med saker uppkoppling till att bygga datacenter at
nagra av varldens stérsta och mest kravande kunder. Vi
sysslar aven med natverk, kommunikation och infrastruktur.
Kort sagt gor vi det mesta inom uppkoppling.

Las garna om vara tjanster pa var hemsida.
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