Call Center reference

Det virtuelle Call Center hos Telia Stofa
bruger IP-telefoni

Det er ikke nogen nem opgave at bemande et Call Center pa en sadan

made, at kapaciteten altid passer til maengden af opringninger uden telefon-
kgen bliver utilfredsstillende lang samtidig med at arbejdstiden i Call Centret
bliver udnyttet optimalt.

Fakta om Igsningen

Telia Stofa har etableret en
landsdaekkende IP-telefoni
infrastruktur via et MPLS-
netveerk. Det betyder, at

en IP-telefon, som tilsluttes
netveerket et vilkarligt sted,
registrerer sig pa en af Telia
Stofas to Call Managers

og straks indgér i telefoni-
opsatningen og dermed
potentielt i Kontaktcenteret.
Der er placeret en Call Mana-
ger i Horsens og en i Arhus.
De er gensidigt redundante,
og har tilhgrende redundante
telefoni-gateways begge
steder. Dermed er telefonien
0gsa sikret mod et udfald pa
nettet mellem de to lokatio-
ner.
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Sadan er betingelserne imidlertid hos
Telia Stofa, der med 600.000 husstande
med kabel-tv-tilslutning og 104.000
husstande med internettilslutning, er
en af Danmarks fgrende leverandgrer
af kabel-tv tilslutninger og bredb&nds
internet.

Hos Telia Stofa er telefonerne til
kundeservicen &bne mandag til torsdag
fra 8.00 til 17.30, fredag fra 8.00 til
19.00 og lgrdag fra 10.00 til 14.00.
Indtil medio 2003 skulle kunderne ringe
direkte til det naermeste af Telia Stofas
ni regionalkontorer, og personalet her
skulle s& besvare opkaldene.

Men sddan er det ikke leengere. For
Telia Stofa har nu, med NetDesign

som totalleverandgr, implementeret
IP-telefoni og Call Center Igsning i alle
afdelinger. Dermed er det blevet muligt
at levere en kundeservice med et helt
anderledes og for alle parter langt mere
hensigtsmaessigt koncept, fortaeller
Jens H. Andersen, der har veeret pro-
jektleder for indfgrelsen af IP-telefoni i
Telia Stofa.

Hgjaktuelle statistikker
"Med indfgrelsen af IP-telefoni er vores
telefonsystem blevet “intelligent”, og
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dét har bnet op for en masse statistik-
ker og et hav af styringsmuligheder.
F.eks. ved vi, hvor mange kunder, der
venter i kgen, og hvor leenge de har
ventet. De fleste af disse oplysninger
havde vi ikke fgr. Men de statistikker
man har nu, viser den helt aktuelle
situation, og det har andret strate-
gien fuldstaendigt”, forklarer Jens H.
Andersen:

"Efter indfgrelsen af IP-telefoni har

vi i Arhus oprettet et centralt Call
Center - kaldet Kontaktcenter - der
fungerer som hoved Call Center for alle
opkald vedrgrende internettet og som
aflastnings Call Center for alle opkald
vedrgrende kabel-tv. Samtidig har vores
ni regionalkontorer fdet den omvendte
rolle, idet de er hoved Call Center for
kabel-tv henvendelser og aflastnings-
center for internet henvendelser.”

"Det hele styres af et IP-system og
med brug af voice response. Hvis en
kunde ringer angdende internettet, s
dirigeres samtalen til Kontaktcentret,
og hvis en kunde ringer angdende
kabel-tv, s& dirigeres samtalen til det
naermeste regionalkontor. Hvis kunden
ikke er kommet igennem til en kunde-
servicekonsulent inden den fastsatte
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netveaerk af tv-kabler og at tage imod

fejlmeldinger p8 dette netvaerk. Men

NOC har ogsa féet IP-telefoni, fuldt integreret med
resten af organisationen. S8 derfor er de dels drifts-
maessig back-up central for Kontaktcenteret - og vice
versa - og er samtidig i weekends og om aftenen

- ndr Kontaktcenteret er lukket - supportcenter for
vores kabel-tv-kunder.”

"p& den made har IP-telefonien givet os helt nye
muligheder for at effektivisere og forbedre den tele-
foniske kundeservice. Telia Stofa er naermest blevet
til ét stort, virtuelt Call Center, der kan klare selv de
veerste spidsbelastninger - og med klare gevinster til
alle i form af kortere ventetid for kunderne og bedre
ressourceudnyttelse i vores serviceorganisation.”

= |Cisco Supervisor Desktop

"Det naeste skridt i “det virtuelle Call Center” vil
uden tvivl blive, at medarbejderne kan sidde hjemme
og tage telefonen. Det kraever blot en IP-telefon, en
VPN-forbindelse og en pc med netvaerksadgang til
vores kundesystem, og det er jo nemt at etablere. Vi
prgvede det i den forgangne jul med vagten p8 NOC,
og det forlgb uden tekniske problemer. Desuden var
medarbejderne selvfslgelig ogsd meget glade for at
kunne tage vagten hjemmefra - i stedet for at skulle
ind pa kontoret i juledagene. Det er helt sikkert
noget, som vi vil benytte meget mere i fremtiden.”

Telia Stofa betragter kundetilfredshed som en
afggrende konkurrenceparameter. I dag kan en
dérlig telefonservice hurtigt gdelaegge et ellers godt
renommé. Men
den risiko har man
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Kundeservice hjemmefra
Men dermed er mulighederne ikke udtgmte, udtaler
Jens H. Andersen:

os til andre, og den
procentdel agter vi at fastholde - ikke mindst pga.
vores IP-baserede kundeservice.”
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Indfgrelsen af den nye IP-baserede Call Center stra-
tegi var anden fase i et projekt, hvis fgrste fase var
indfgrelse af IP-telefoni i hele Telia Stofa organisatio-
nen. NetDesign har vaeret totalleverandgr - og den
indsats har Jens H. Andersen veeret meget tilfreds
med:

"Vi har fulgt planerne gennem forlgbet, og en vigtig
forklaring pa det er NetDesigns store tekniske
kompetence. De har bade veeret gode rédgivere og
gode installatgrer, og har i det hele taget leveret en
professionel indsats igennem hele forlgbet.”

Om Telia Stofa

sikringslgsninger til erhvervslivet.

Telia Stofa A/S er 100 % ejet af TeliaSonera. Telia Stofa A/S en selvstaendig division, der primaert beskaeftiger sig med at
levere kabel-tv og internettjenester til de danske forbrugere. Herudover tilbyder en selvstaendig forretningsenhed sig med

Telia Stofa er Danmarks naeststgrste leverandgr af privat bredbdnd - en position som til stadighed udbygges. Tjenesterne
sker via og i teet samarbejde med en lang raekke antenne- og boligforeninger.

Telia Stofas filosofi er, at skabe vaerdi for kunderne med markedets bedste Igsninger og services. Malsaetningen er, at kun-
derne far nytte af den nyeste teknologiske udvikling - altsd det bedste tv og internet.

Om NetDesign

mio. kr.

NetDesign A/S leverer komplette kommunikationslgsninger, der integrerer IT- og telefonisystemer med henblik p& at
effektivisere kundernes interne og eksterne forretningsprocesser. NetDesign har siden etableringen i 1988 opbygget viden
og erfaring inden for hele fagomradet, og har opndet hgjeste Cisco kompetencestatus som Cisco Gold Certified Partner, med
folgende specialiseringer: IP Communication, VPN Security og Wireless. I 2003 realiserede selskabet en omsaetning pa 288
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