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Battre tillganglighet, starkare
kundkommunikation och
fler affarer

Manga affarer forsvinner pa sitt som aldrig framgar
av nagon rapport. Inte for att tjinsten, produkten
eller priset var fel, utan det handlar om nagot sa
grundlaggande som tillginglighet - till exempel for
att kunden ringde och inte fick svar. Eller fick vanta
for lange, eller hamnade hos fel person.

Det blir snabbt uppenbart nir vissa delar av

kundkommunikationen brister. Dadremot ar det
svarare att bedéma var férbattringspotentialen
finns — och vad som faktiskt gor skillnad.

Den hir guiden hjalper er att ta kontroll 6ver er
kundkommunikation - fran forsta kontakt till 16st
arende. Guiden hjilper er att kartligga era
kommunikationsbehov och identifiera vilka
l6sningar som kan gora nytta. Genom att forsta hur
vaxel, contact center och Unified Communication
fungerar, och hur de samverkar, kan ni skapa en
l6sning som bide moéter dagens behov och vixer
med verksamheten.
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Borja med tre fragor

Det finns manga olika typer av
kundkommunikation, men férenklat kan den
sammanfattas som en kombination av tre saker.

Ni tar emot. Kunder ringer, mejlar eller chattar
och ni svarar, oavsett om det galler kop eller
supportfragor. Det som avgor utfallet ar hur
snabbt ratt person kopplas in och hur val
arendet hanteras fran start till mal. Ett
professionellt forsta bemoétande sitter tonen for
hela relationen.

Ninar ut. PAminnelser, statusuppdateringar,
bokningsbekriftelser, erbjudanden med mera.
Det handlar om kommunikation som ska ni fram
vid ratt tillfalle och som kunden faktiskt tar del
av. Har blir tidpunkt, relevans och kanalval
avgorande for om kommunikationen faktiskt far
effekt.

Ni samverkar internt. Bakom
kundkommunikationen finns ett team. Effektiv
kundkommunikation bygger pa att
medarbetarna har tillgang till ratt information i
ratt tid. Att vara samordnade internt och dela
information pé ett smidigt sitt sparar inte bara
tid, utan paverkar ocksa kundupplevelsen.

De flesta foretag kanner igen sig helt eller
delvis hir, Aven om de faktiska processerna
ser olika ut. Det leder oss ocksé in pa fragor
som ir virda att fundera 6ver:

1.  Arninabara nir det giller?

2. Hur hanterar ni kunddialoger
strukturerat?

3. Pratar era system med varandra?

Béade svar och potentiella l6sningar kommer att
variera. Den funktionalitet ni behover for att mota
dagens behov effektivt ar forstas avgorande, liksom
antalet medarbetare som hanterar era
kundkontakter. Samtidigt kan organisationen
forandras, vilket stéller krav pa skalbarhet och
flexibilitet.




1. Ar ni ndbara nir det giller?

Att kontaktvagarna existerar ar en sak. Vad som
hinder nir en kund faktiskt hor av sig ar en annan.

Finns det en risk att kunderna avvisas direkt?
Hamnar de i telefonko utan besked om hur lange de
maste vinta? Kan medarbetarna svara 4ven ute pa
faltet? Vet kunderna om de har kommit ratt? Om
samtal missas, kder saknar tydlig information eller
medarbetare inte kan svara pa distans riskerar ni att
tappa bade affarer och fortroende.

Samtal som hittar ratt, varje gang

En vanlig startpunkt for vixande foretag ar en
molnbaserad vaxel. Den utvecklas enkelt i takt med
era behov av nya anvéndare, svarsgrupper och
andra funktioner. Ni betalar aldrig for mer 4n ni
anviander och slipper képa in ny hardvara. Darfor
kan den molnbaserade vaxeln oftast ersitta
traditionell fast telefoni till 1dgre 16pande kostnader.

Med en foretagsvixel kan ni behalla era fasta
telefonnummer men dndé ta era samtal via
mobiltelefoner, datorer eller IP-telefoner. Ni slipper
investera i hardvara och betalar bara for det ni
anvander. Genom att koppla vixeln direkt till
medarbetarnas mobiler blir de fasta
telefonabonnemangen darmed 6verflodiga.

Inkommande samtal kopplas automatiskt till ratt
person eller avdelning, oavsett var medarbetarna
befinner sig. Kunder far tydlig information i k6 och
upplever att de blir omhéandertagna fran férsta
sekund. Med schemalagda 6ppettider kan ni lata
professionella utanfér kontorstid genom bland
annat informativa standardsvar eller rostbrevlada.

Tele2 Vaxel for
medelstora foretag

Med Tele2 Viaxel far ni en modern,
molnbaserad telefonvaxel som ar byggd for
foretag som vill vixa utan krangel. Allt ar
mobilanpassat, enkelt att administrera och
redo att anviandas dar ni jobbar — pa kontoret,
hemma eller pa resande fot.

Hir ingar exempelvis:

o Svarsgrupper med kohantering,
menystyrning och schemalagda
Oppettider

o Hantera samtal via mobil, dator eller fast
anknytning

o Kostnadsfria interna samtal inom Sverige

o Tillval: kalenderintegration (Outlook),
Teams-integration, statistik, inspelning

Las mer om Tele2 Viaxel eller kontakta oss sa
berattar vi mer.

Kan ni inte alltid svara? Tele2 Svarsservice
innebar att professionella telefonister
hanterar era inkommande samtal dygnet
runt, aret om nar ni inte kan, pa svenska och
engelska.

Tele2 Ai-receptionist dr ett komplement som
svarar pa enklare fragor automatiskt, dygnet
runt, pa upp till 90 sprak. Enklare drenden
kan hanteras automatiskt, medan mer
komplexa fragor kopplas vidare till ratt
person.
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https://www.tele2.se/foretag/vaxel/vaxel-medelstora-foretag
https://www.tele2.se/foretag/radgivning/kontakta-saljare
https://www.tele2.se/foretag/vaxel/svarsservice
https://www.tele2.se/foretag/vaxel/ai-receptionist

2. Hanterar ni kunddialoger
strukturerat?

Har ni ett storre antal medarbetare som jobbar
uteslutande med hantering av kundkontakt?

En tidig varningssignal ar att Arendena staplas upp
och blir svara att folja upp. Kanske vet ni inte varfor
kunder idr missnoéjda, och agenterna lagger mer tid
pa att leta information 4n att 16sa problem.

Nar inflédet av kundiarenden 6kar kan ni na en
punkt dir Aven en molnvixel kanns otillracklig. D4
kommer contact center-losningar in som ett niasta
steg.

Contact center — allti ett fléde

Ett contact center samlar samtal, mejl, chatt och
sociala meddelanden i ett gemensamt granssnitt.
Varje inkommande drende kopplas automatiskt till
ratt medarbetare baserat pa kompetens och
tillganglighet.

Resultatet ar att kunden slipper upprepa sig,
samtidigt som agenten slipper kontrollera
bakgrund. Ni far realtidsdata om kétider,
arendetyper och kundnoéjdhet. Flaskhalsar blir
synliga och kan atgardas l6pande.

Utvardera contact
center nar:

o Krivande drenden kommer in
kontinuerligt.

o Kunderna kontaktar er via flera olika
kanaler.

o Nisaknar data om svarstider och kvalitet.

« Uppféljning av drenden tar for lang tid.

Pa Tele2 erbjuder vi flera olika contact center-
lésningar for att moéta olika behov. Zisson ar en
omnikanalslosning med brett integrationsstod.
Genesys ar ett enterprise-alternativ med ai-
kapacitet. Artvise ar ett populart val inom offentlig
sektor och kommunal verksamhet.

Utforska vara contact center-l6sningar hr.

Tveka inte att kontakta oss om ni 4r osdkra pa vilket
system som passar bist for er verksamhet.
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https://www.tele2.se/foretag/contact-center
https://www.tele2.se/foretag/radgivning/kontakta-saljare

3. Pratar era system med
varandra?

Ju fler verktyg ett team anvander for att
kommunicera, desto mer tid och energi gar at till att
halla koll pa var informationen finns. Vaxeln tar
externa samtal, Teams tar interna méten och
kanske tar mobilen resten. I normalfallet
kommunicerar inget system med nagot av de andra,

vilket leder till dubbelarbete och informationsglapp.

Unified Communication, eller UC, ar ett
samlingsbegrepp for 16sningar som binder ihop era
system till ett gemensamt ekosystem.

Samtal, chatt och video i ett system

Har ar nigra exempel pa hur vi kan hjilpa ditt
foretag med mer komplexa tjinster och
integrationer.

Jobbar ni redan i Microsoft Teams? Med Tele2
Teams Connect kopplas viaxeln direkt till Teams, sa
att det fungerar som ert kompletta
kommunikationssystem. Medarbetaren ringer och
tar emot samtal pa sitt vanliga jobbnummer, med
svarsgrupper och rostbrevlada, direkt i Teams-
appen. Vill ni integrera 4ven mobiltelefoni gér
Business Trunk for Teams det méjligt att ringa fran
mobil och Teams-klient simultant, med delad
rostbrevlada och samma utgaende nummer, oavsett
enhet.

Fo6redrar ni ett samlat system utan att lasa er till
Microsoft? D4 finns samverkanstjanster med
plattformar som Mitel MiCollab: telefoni, video,
chatt, presence och dokumentdelning i ett verktyg.
Medarbetarna ser varandras tillganglighet i realtid,
startar ett snabbsamtal i stéillet for att mejla och kan
konsultera ritt kollega pa sekunder — utan att
kunden behover vanta eller ringa tillbaka.

Bada alternativen stdder integrationer mot CRM-
system, ERP och kalender, vilket ger medarbetarna
ratt kundhistorik direkt i kommunikations-
verktyget.

Genom integration med kalender, CRM- och
affarssystem far ni dessutom tillgang till kunddata
och kundhistorik direkt i kommunikationen. Det
skapar somldsa kundupplevelser och gor varje
kontakt mer personlig och effektiv.
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Vilken losning passar er?

Vixel Contact Center ucC
Passar nir Ni vill vara nabara och Nihanterar stora volymer Ni vill starka intern
professionella kundkontakter samverkan
Primairt fokus Inkommande samtal Omnikanalsdialog Samarbete och nirvaro
Typiska anviandare Hela foretaget Kundserviceavdelning Hela organisationen
Naturligt ndstasteg  Lagg till UC for intern Integrera med véaxel for Koppla till vixel for
samverkan somlost flode enhetlig narvaro

Fran enskilda l16sningar

till en helhet

Vixel, contact center och UC ir inte konkurrerande
alternativ — i stillet kompletterar de varandra.
Manga foretag borjar med att sdkerstilla
tillgdngligheten via viaxel, och bygger sedan vidare
med contact center och UC i takt med att behoven

sammanhingande kommunikationsfléde dar bade
kund och medarbetare far ratt forutsattningar. Vi
hjalper er kartligga vad ni behéver nu och vad som
ar framtidssakert nir verksamheten utvecklas.

okar.

Genom att kombinera l6sningarna skapar ni ett

Utforska vara lésningar inom Unified

Communication har.



https://www.tele2.se/foretag/digitala-moten/unified-communication

Tre trender atthakollpa  ,

Utvecklingen inom kundkommunikation gar
snabbt, och tre omraden sticker ut:

« Aitar 6ver repetitiva uppgifter.

Ai-agenter hanterar enklare drenden automatiskt
i samtal, chatt och mejl. Funktioner som tal-till-
text, sentimentanalys och automatiska -
sammanfattningar fungerar som stod for
medarbetarna, som i sin tur frigors for dialoger
som kraver ett manskligt omdome.
Kombinationen av ai och mansklig bemanning
okar kundnojdhet med 61 procent och agenternas
produktivitet med 66 procent (killa: Forrester).

-
LE:

« Sms tappar fértroende och RCS tar 6ver.

Spoofing och bedrigerimeddelanden har
urholkat tilliten till vanliga sms-meddelanden.
RCS ar nésta generation, som tar ett stort kliv
framat i flera avseenden - bland annat genom
verifierad avsindare med namn och logotyp,
interaktiva knappar och upp till tio gdnger hogre
klickfrekvens. Det gor RCS lika relevant for
proaktiva utskick, pAminnelser, leveransnotiser
och erbjudanden som f6r inkommande dialog.

o Kunderna vill vara mer in ett kundnummer.

Kraven pa personalisering 6kar, medan
opersonliga kéer och generiska svar pa sikt
urholkar fortroendet. Kunder vill inte boérja om
fran ruta ett vid varje kontaktpunkt, utan
forvantar sig att den som svarar kéanner till deras
arende. Det 6kar behovet av system som delar
kundhistorik internt, utan att kompromissa med
integriteten.


https://www.tele2.se/foretag/meddelandetjanster/interaktiva-meddelanden-rcs

Nasta steg

Att vilja kommunikationslésning handlar inte om
att gora allt pa en gang, utan om att ta ritt stegiratt
ordning. Vad som &r ratt ser olika ut for varje
verksamhet. Med en tydlig bild av era behov idag -
och hur de kan férandras framéat — kan ni bygga en
kommunikationsplattform som verkligen stottar
affaren.

Vi pa Tele2 hjilper er hela viagen fran kartlaggning
till driftsattning, med behovsanalys, konfiguration
och kvalitetssidkrad lansering. Effektivare
kommunikation minskar dessutom behovet av
fysiska moéten och resor — en konkret vinst for
miljén och ett lyft for er hallbarhetsredovisning.
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Vill ni veta mer om vad ratt 16sning skulle gora
for ert foretag? Boka en kostnadsfri radgivning pa
tele2.se/foretag/radgivning sa hjilper vi er vidare.



https://www.tele2.se/foretag/radgivning/kontakta-saljare

