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Molnet ar har!
Vad hander nu?

LAGESRAPPORT KONTAKTCENTER 2021




INLEDNING

En brytpunkt
1 dvergangen
till molnet

Covid 19-pandemin har haft en dramatisk effekt pa den digitala transformationen
over hela affarsvarlden. En uppskattning ger vid handen att den kollektiva
digitala omvandlingen skyndades pa med 5,3 ar under det forsta halvaret 2020.
Kontaktcentren blev en allt viktigare faktor for affarsframgang; féretagen lade
sin tillit till dessa for att varda kundrelationer pa vitt skiftande servicenivaer och

i en arbetsvarld stadd i forandring. Kontaktcenter inom alla branscher sag sig
tvungna att bli mer agila i sin verksamhet, med hogre flexibilitet i den tekniska
infrastrukturen. Detta har drivit kontaktcentervarlden mot en brytpunkt.

| Calabrios lagesrapport for kontaktcenter for ar 2021 star att Iasa att mer an

75 % av alla kontaktcenter nu helt eller delvis har flyttat till molnet. Hela 68 %

av dessa migrationer till molnet har realiserats under det senaste pandemiaret,
vilket illustrerar hur snabbt man behdéver skaffa kunskap om molnet. Resultatet

av denna intensiva aktivitet under 2021 &r att vart fjarde kontaktcenter nu ar helt
molnbaserat - ett jattesprang pa mindre an ett ar. Calabrios undersdkning fér 2020
visade namligen att bara 1 av 10 helt hade flyttat till molnet.
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En brytpunkt
for molnet
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“Att man kan lata personalen distansarbeta
och anda ge dem tillgang till allt de

behdver for att utfora ett sa omsorgsfullt
och kompetent jobb som m6jligt.”

- TEAMLEDARE, USA

DEN MOLNSMARTA ERAN AR HAR

Transformationen till molnet ar ett faktum och

det moderna flerkanaliga kontaktcentret har

tagit steget in i den molnsmarta eran. Detta nasta
steg i molntransformationen gar fran ett reaktivt
forhallningssatt - alltsa att man I6ser akuta problem
med molnbaserade I6sningar - till mer proaktiva
strategier for att na sina affarsmal. Det har skett

ett paradigmskifte i synen pa vilken nyttoeffekt
molnet kan skapa: Fokus ligger inte langre enbart pa
effektivitets- eller kostnadsminskningsstrategier;
kontaktcentren tenderar att i allt hdgre grad vilja dra
fordel av molnets agilitet, flexibilitet och datorkraft
for att kunna stega upp verksamheten - och

forbereda sig for kommande scenarier.

Nasta steg fér det molnbaserade kontaktcentret
fokuserar mer pa vad och hur an var, eftersom
platsen blir allt mer given: i molnet.

Calabrios lagesrapport for kontaktcenter 2021
gor en djupdykning i denna brytpunkt hos
kontaktcentrets molntransformation och avslojar
sju nyckelinsikter:

e  NYCKELINSIKT #1: Molnet driver strategiska
affarsvarden - inte bara kostnadsoptimering.

e  NYCKELINSIKT #2: Molnet ger utrymme fér
ett analysdrivet arbetssatt.

e NYCKELINSIKT #3: Molnbaserade l6sningar
gor Al och ML mer anvéandbara.

o  NYCKELINSIKT #4: Molnbaserad flexibilitet
hjalper kontaktcentren att mota stigande
forvantningar fran kunderna.

. NYCKELINSIKT #5: Medarbetarna trivs
battre i molnet.

o  NYCKELINSIKT #6: Radslan for att
molnet inte ar sdkert minskar - men oron
for att férlora data vid en migrering
forlanger processen.

e  NYCKELINSIKT #7: Molnets nyttoeffekt visar
sig i praktiken.



CALABRIOS LAGESRAPPORT FOR KONTAKTCENTER 2021 - OM UNDERSOKNINGEN

En fem minuter lang undersékning genomférdes online med 273 anstéllda i ledande befattning pa kontaktcenter inom olika branscher i USA, Storbritannien och DACH

(Tyskland, Osterrike och Schweiz). 21 av kontaktcentrens anstallda kontaktades via Calabrios kunddatabas.
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OVERGANG TILL MOLNET - DEFINITION

3

Samtliga system placerade i ett offentligt/

?
o—
S

privat moln eller ett hybridmoln.

Vissa system placerade i ett offentligt/
privat moln eller ett hybridmoln - andra
system fortfarande lokalt baserade.

Samtliga system fortfarande i

P konventionella, lokalt baserade modeller.
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NYCKELINSIKT #1

Molnet driver strategiska
affarsvarden - inte bara
kostnadsoptimering.

Kontaktcentrens senaste migrationsvag till molnet
var till stérsta delen reaktiv. Drivkraften bakom
foretagens migrationen till molnlésningar var att 16sa
akuta problem - t.ex. att uppna storre flexibilitet och
skalbarhet, minska eller frigéra CapEx, eller (i och
med pandemin) snabbt mojliggéra en decentraliserad
distansarbetskraft. Ett stort antal molnmigrationer
under denna forsta vag var ocksa reaktiva och ett
resultat av press. Manga insag att de hade ett behov
av att varai molnet, men att de forst behdvde ta

fram en strategisk plan for vad de ville géra nar de
val var dar.

2021 ars Calabrio-undersdkning visar att pandemin
snabbt har tvingat ut kontaktcentren ur den reaktiva
fasen: 75 % av kontaktcentren dr nu medvetna

om att det inte bara ar kostnadseffektivt och
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flexibelt att anvanda molnlésningar. Det later dem
aven arbeta mer strategiskt och fatta smartare
verksamhetsbesl|ut.

Alla val dokumenterade fordelar kring den
operativa effektiviteten géller dven fortsatt, men
molnldsningarna har i allt hégre grad kommit

att bli nagot helt nédvandigt for det moderna,
framtidsorienterade kontaktcentret. Idag ligger
kontaktcentrens fokus i forsta hand pa vad de vill
uppna - riktade forbattringar av kundupplevelsen
(CX), integrering av VOC-analys 6ver hela
verksamheten eller ett 6kat medarbetarengagemang
for att ndmna nagra - for att darefter bygga sina
molnbaserade [6sningar och arbetsfléden utifran
dessa strategiska prioriteringar.

75% av kontaktcentren
anser att molnet mojliggor
en mer strategisk och
affarsorienterad verksamhet




Lagesrapport kontaktcenter 2021:
Molnet ar har! Vad hander nu?

TA MOLNET TILL NASTA NIVA

En 6verraskande och till synes motstridig slutsats: Medan helt molnbaserade kontaktcenter dr mest bendgna att dra férdel av molnfunktioner som avancerad analys,
artificiell intelligens och maskininlarning, anser 68 % av de helt molnbaserade kontaktcentren att deras molnlésningar har uppnatt sin fulla potential. Detta féranleder
den uppenbara fragan "Hur vet ni det?” Denna rapport behandlar det mest sannolika svaret pa den fragan: Kontaktcentren maste tillampa de molnbaserade analys-, Al-

och ML-verktygen i praktiken for att kunna identifiera och utforska framtida maojligheter i molnet.
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NYCKELINSIKT #2

Molhet ger utrymme

for ett analysdrivet
arbetssatt

Calabrios lagesrapport for kontaktcenter 2020:
Rapporten Evolving World of Work uppger att
kontaktcenterchefer méarkte av en intensiv och
tilltagande efterfragan pa analysinsikter i syfte att
hjalpa verksamheten att agera - i synnerhet mitt
under den snabbt féranderliga situationen under
pandemins forsta manader. Hela 90 % angav att de
férvantade sig att den analytiska efterfragan skulle
6ka, sarskilt pa ledningsniva. Halften angav dock att
de inte hade den analyskunskap som kravdes - om
CX, medarbetarnas néjdhet och prestation och om
verksamhet och kostnader. En tredjedel sa att de inte

genomférde nagon VOC-analys.

2021 ars rapport visar att molnbaserade l6sningar
direkt hjalper kontaktcenter att uppfylla dessa krav.
Nastan 70 % av kontaktcentren som jobbar i molnet
sager att molnbaserade I6sningar hjalper dem att
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forbattra sina analysformaga, bade i fraga om data
for kunder och personal. Ett pafallande faktum &ar
att kontaktcenter som fortsatt forlitar sig pa en
lokal server har mycket svarare att inse i vilken grad

molnet kan paskynda deras analysarbete.

| den nya molnsmarta eran kommer analyser att

i allt storre omfattning bli en drivande kraft for
kontaktcentret. Molnldsningar kommer dven
framgent att gora det enklare for kontaktcentren
att fa tillgang till den enorma nyttoeffekt som
deras VOC- och personaldata innebar. Nar dessa
analysinsikter blir mer tillgdngliga kommer de inte
bara att gora det |attare att fatta smarta beslut pa
kontaktcentret. De resulterar dven i mer synlighet
och storre genomslag i hela verksamheten, vilket i sin
tur framjar kundcentrerade beslut.

90000
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7 Av 10 molnbaserade
kontaktcenter anger att
molnlésningar ger forbattrad
analysinsikt for kund-
och personaldata



Lagesrapport kontaktcenter 2021:
Molnet ar har! Vad hander nu?

Halften Av De Molnbaserade
Kontaktcentren Anvander
Redan Nu Molnbaserade
Losningar | Syfte Att

Forbattra Anvandningen Av
Artificiell Intelligens

M"OLNBASERAII;]E
LOSNINGAR GOR Al
Enklare
Mer Anvandbart
Mer Tillforlitligt
Mer Realistiskt
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NYCKELINSIKT #3

Molnbaserade
losningar ¢oOr
AI och ML mer
anvandbara.

Gartner och andra analytiker har studerat implementering och tillampning av artificiell
intelligens (Al) och maskininlarning (ML) under flera artionden. Gartner har dven skapat en
hajpkurva for att visuellt beskriva utvecklingen av dessa teknologier.! Hajpkurvan beskriver det
langsiktiga glappet mellan férvantningarna pa och potentialen hos Al och ML - och hur realistiskt
och praktiskt genomforbart féretaget ser pa denna effekt. Lyckligtvis ser Gartner pandemin som
en accelererande kraft i utvecklingen mot att realisera potentialen hos Al och ML, och noterade

i en farsk rapport att Al borjar bevisa sin potential; dess fordelar for foretag ar pa vag att bli
verklighet”.?

1 https://www.gartner.com/smarterwithgartner/2-megatrends-dominate-the-gartner-hype-cycle-for-artificial-intelligence-2020/
2 https://www.gartner.com/smarterwithgartner/2-megatrends-dominate-the-gartner-hype-cycle-for-artificial-intelligence-2020/
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Installning Till Ai-programvara (%)

VALJ DET ALTERNATIV NEDAN SOM BAST BESKRIVER DIN INSTALLNING
TILL AI-PROGRAMVARA IDAG.
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MOLNLOSNINGAR DEMOKRATISERAR
OCH FORENKLAR Al

Calabrios 2021 lagesrapport for kontaktcenter aterspeglar
Gartners ron: Halften av alla molnbaserade kontaktcenter anser
att deras molnldsningar framjar deras anvandning av Al- och
ML-teknik och 6kar nyttoeffekterna inom féretaget. Dessutom
ar installningen till den praktiska nyttan hos molnlésningar

pa vag att dndras i grunden. Molnbaserade kontaktcenter ser

Al som en betydligt mer anvandbar resurs som ar enklare att
anvanda och mer tillférlitlig an de kontaktcenter som dnnu inte
har genomfort flytten till molnet. De betraktar ocksa det framtida
|6ftet som Al ger som mer realistiskt att na dn kontaktcenter som
ar knutna till en lokal server. Det ar tydligt att kontaktcenter med
lokala I6sningar har svarare att se denna potential och fastnari

hajpkurvans tidiga stadier.

Roénen aterspeglar vad Gartner kallar Al:s "demokratisering”
och "férenkling”® Demokratiseringen gor Al mer anvandbar
och anvandarvanlig. Kontaktcentren behover inte langre hyra
in Al-experter for att implementera och anvanda Al-verktyg.
Molnlésningar erbjuder Al-baserade verktyg som ar intuitiva
for alla anvandare och kan tillgdngliggoras mellan foretagets

affarsenheter. Forenklingen gor Al mer praktisk och skalbar,
sa att kontaktcentren kan inkorporera Al i de grundldggande
arbetsflédena och snabbt komma ikapp de anviandare som

implementerat Al i ett tidigare skede.

3 https://www.gartner.com/smarterwithgartner/2-megatrends-dominate-the-gartner-hype-cycle-for-artificial-intelligence-2020/
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NYCKELINSIKT #4

Molnbaserad flexibilitet
hjalper kontaktcentren att
mota stigande forvantningar
fran kunderna.

Calabrios rapport Evolving World of Work fran 2020 noterar att
kundernas 6kade forvantningar dr utmanande for kontaktcentren
pa manga satt. Kunderna kraver allt fler kanaler, sarskilt
videokonferenser, och forvantar sig snabbare svarstider, men
foredrar manskliga medarbetare framfér chatbots. De behéver
hjalp med allt mer komplexa fragor, men har ocksa hogre
férvantningar pa empatiska formagor.

2020 ars undersokning noterar att mer dn 90 % av kontaktcentren
investerade i fler kanaler och annan teknik for att ga dessa
stigande forvantningar till motes. 2021 ars lagesrapport ger

vid handen att majoriteten av kontaktcentren - oavsett om

de ar helt eller delvis molnbaserade eller lokalt baserade - har

vidtagit 6vergripande atgarder for att tillmotesga kundernas
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6kande férvantningar: de har lagt till nya kanaler och borjat anvanda sig av analyser, business intelligence (Bl) och verktyg for personlig anpassning i syfte att
forbattra kundupplevelsen. Men resultatet av satsningarna var direkt kopplat till hur vl etablerat arbetet i molnet var. Sannolikheten for att helt molnbaserade
kontaktcenter skulle lyckas med sin implementering av nya funktioner sdsom sociala kanaler, chatbots och Bl-plattformar var nastan dubbelt sa stor.

Det ar uppenbart att kundernas forvantningar kommer fortsatta 6ka, och 2021 ars undersoékning visar att molnsmarta kontaktcenter ar mycket tryggare i sin

férmaga att anpassa sig till detta standigt foranderliga landskap. Tva tredjedelar av de lokalt baserade kontaktcentren uttrycker att de kdnner sig begransade av sin
nuvarande infrastruktur, och sa manga som hélften av de delvis molnbaserade kontaktcentren anser att deras teknik utgor ett hinder. De allra flesta helt molnbaserade
kontaktcenter oroar sig a andra sidan inte for att deras tekniska infrastruktur kommer att vara en begransande faktor i deras formaga att méta och 6vertraffa
kundernas forandrade forvantningar.

Sannolikheten for att helt
molnbaserade kontaktcenter
har implementerat sociala
kanaler, chatbots och business

Halften av de delvis
molnbaserade

2 av 3 lokalt baserade

intelligence-plattformar ar Kantaktesyes kontaktcentren

nastan dubbelt sa stor
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Medarbetarna trivs
battre 1 molnet.

Evolving World of Work-rapporten fran 2020 konstaterar att chefer for kontaktcenter i allt stérre utstrackning inser vardet av engagerade
medarbetare, bade vad géller paverkan pa kundupplevelsen och slutresultatet sett ur ett kostnadsoptimeringsperspektiv. Férra aret angav 92 % att
de planerade att bibehalla eller 6ka sina investeringar i WEM-I6sningar (Workforce Engagement Management). 2021 anger 9 av 10 kontaktcenter att

de aktivt anvander data fér medarbetarnas engagemang for att utvardera och forbattra kundupplevelsen.

Sarskilt 2021 ars undersoékning fann att WEM- och WFO-16sningar dr de vanligast féorekommande drivkrafterna bakom en évergang till molnet.
De kontaktcenter som arbetar med molnlésningar (helt eller delvis) anger att molnet direkt har bidragit till att 6ka medarbetarnas engagemang i
verksamheten. Molnbaserade I6sningar forser kontaktcentren med den flexibilitet, de schemalaggningsresurser och den prestationsaterkoppling
i realtid som personalstyrkan efterfragar. Dessutom forser de medarbetarna med battre verktyg, utbildning och information vilka ger ratt

forutsattningar att utfora ett battre arbete.

9 Av 10 Kontaktcenter Anvander
Uppgifter Om Medarbetarnas

Engagemang For Att Forbattra
Kundupplevelsen
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Lagesrapport kontaktcenter 2021:
Molnet ar har! Vad hander nu?

HUR MOLNBASERADE LOSNINGAR OKAR
MEDARBETARNAS ENGAGEMANG

1) Skapar férutsattningar for flexibelt distansarbete

2) Ger transparens och snabb atkomst till matdata

3) Tillhandahaller battre datainsyn for att forsta och
stotta medarbetarna

CALABRIO" 15
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De flesta
kontaktcenter har
blivit mindre oroliga
for sikerheteni
molnet under de
senaste fem aren.

000

3 av 4 kontaktcenter
anger att datasiakerhet
inte langre ar nagot
hinder for en flytt
till molnet
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NYCKELINSIKT #6.

Radslan for att molnet
inte ar sakert minskar
- men oron for att
forlora data vid en
migrering forlanger
processen.

Sakerheten i molnet har traditionellt varit det mest framtradande orosmomentet och hindret for en flytt till molnet.
Denna oro minskar snabbt i styrka eftersom kontaktcentreni allt hdgre grad inser att molnet nastan alltid ar sdkrare an
aldre, lokalt baserade |6sningar. Sdkerhetstekniken - och sdkerhetshoten - blir allt mer sofistikerade for varije ar, vilket
gor det allt svarare och dyrare for enskilda foretag att bygga och hantera sin sdkerhetsinfrastruktur pa fullstandigt
intern basis. Ledande molnleverantérer tillhandahaller molnlésningar dér inbyggd, toppmodern sdkerhet som standigt

uppdateras i realtid ingar i servicen.

2021 ars undersokning visar i sjdlva verket att bara vart fjarde kontaktcenter anger att sdkerhet dr det huvudsakliga
hindret for en migration till molnet. Faktum ar att hilften anger att deras 6vergripande instéllning till molnsdkerhet har

blivit mindre praglad av oro under de senaste fem aren.
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Lagesrapport kontaktcenter 2021:
Molnet ar har! Vad hander nu?

OSAKERHET KOPPLAD TILL MOLNMIGRATION STYRS
AV RADSLA FOR DATAFORLUST.

Idag ar den storsta barridren kopplad till datasidkerhet i molnet den

potentiella risken for dataforlust vid flytten till molnet. Andra stora hinder

fér en molnmigration ror sig om "hur” 6vergangen ska ske, med oro for

avbrott i kassaflodet samt brist pa expertkunskap och resurser fér att hantera
migrationen. Dessa praktiska, logistiska och administrativa fragor har sannolikt
ofta att géra med oro for datafoérlust. Om ett kontaktcenter inte kanner sig
fortroget med vad migrationsprocessen faktiskt innebar eller om man inte
kanner sig sdker pa vilka resurser som krévs, dr det naturligt att kdnna oro for att

nagot kan ga forlorat eller att det uppstar fel pa vagen.

De vanligaste hindren for molnmigration

1) Orofor att forlora data
2) Osakerhetsfaktorer kopplade till regelverk och juridiska faktorer

3) Brist pa resurser (ekonomiska medel, IT-expertis, tidsbrist
hos personalen etc.)
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P& samma sdtt som molnleverantérerna insag behovet av 6kad medvetenheten
kring den forbattrade sékerheten i molnet, tar man nu krafttag for att dampa
dataférlustrelaterad oro genom att 6ka medvetenheten om sjilva processen
for migrationen till molnet. De mest valrenommerade molnleverantérerna
utbildar kontaktcentren i hur man kombinerar teknik och praxis féor en maximalt
smidig, trygg och sdmlds migreringsupplevelse genom att utnyttja forvarvade
expertkunskaper och befintliga konnektorer. Enkelheten och sidkerheten kring
system- och datamigration till molnet ar i sjalva verket en grundldggande
drivkraft for overgangen till den molnsmarta eran.

Kontaktcenter ar dubbelt sa
oroliga for att forlora data vid
sjadlva flytten TILL molnet an
datasdkerheten | molnet.
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NYCKELINSIKT #7
Molnets nyttoeffekt visar

slg 1 praktiken.

Om man granskar alla data som samlats in i 2021 ars lagesrapport for

kontaktcenter utkristalliseras en tydlig trend: Kontaktcenter som har flyttat

till molnet (helt eller delvis) har en helt annan syn pa nyttan, férdelarna och

potentialen hos molnlésningarna, medan de som fortfarande enbart forlitar sig

pa lokala I6sningar uttrycker en mycket mer skeptisk hallning. Dessa data bevisar

att molnets nyttoeffekt visar sig i praktiken:

Nyttoeffekten av molnbaserat beslutsfattande: Molnbaserade
kontaktcenter anser att molnet hjalper dem att bli mer strategiska och
fatta smartare affarsbeslut.

Nyttoeffekten av molnbaserade analyser: Molnbaserade kontaktcenter
ser en hogre nytta i kundanalys och personaldataanalys inbegripet Al- och

ML-baserade analysverktyg, och betraktar denna nytta som mer tillganglig

och mojlig att na.

Nyttoeffekten av molnbaserat samarbete: Molnbaserade kontaktcenter
ser hur molnlésningar har starkt decentraliserade, distansarbetande
arbetsstyrkor, vilket ger personalen flexibilitet samtidigt som
kommunikationen och samarbetet férbattras.

CALABRIO

Nyttoeffekten av medarbetarengagemang: Molnbaserade kontaktcenter
ar mer benagna att realisera nyttan av medarbetarnas engagemang och
initiativ till sjalvbestammande, utforska hur molnet ger en mer flexibel
schemaldggning, mer transparens kring prestationsaterkoppling och
battre information till medarbetare.

Nyttoeffekten av molnsidkerhet: Molnbaserade kontaktcenter dr mindre
radda for datasakerhetsproblem och mer benagna att utforska hur molnet
skapar mer sdkerhet kring deras data och system.

Nyttoeffekten av molnbaserad agilitet: Molnbaserade kontaktcenter &r
mer bendgna att lagga till fler kanaler - allt fran sociala till chatbots - och
har en hogre tilltro till sin férmaga att mota framtida krav.

N
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Lagesrapport kontaktcenter 2021:
Molnet ar har! Vad hander nu?

ab
N

Med en mer skeptisk installning ar det rimligt att anta att kontaktcenter

som fortfarande arbetar lokalt, och dven de som langsamt drar mot
partiella molnlésningar, kommer att fa det tufft att fa fart pasina
transformeringar till molnet. Aven ett litet steg mot att migrera
arbetsflédena till molnet innebér att processen paskyndas.

Men den har trenden ar ocksa starkt relevant for dem som aktivt
forsoker fa molnsmarta strategier pa plats: 2021 ars undersékning
pekar pa att manga molnbaserade kontaktcenter tycker att de har natt
full potential fér sina molnbaserade l6sningar.

Anda tyder data pa att manga av dessa kontaktcenter har avsevirda
icke-realiserade mojligheter i molnet, med allt fran Al- och ML-baserade
analyser till molnbaserad WEM och andra framtidssdkra och smarta
strategier. Precis som lokalt baserade kontaktcenter kampar for att
fullt ut inse molnets mervarde eftersom de sjalva annu inte har upplevt

4
&
/
| |
—

det, kommer de center som redan finns i molnet inte att bli varse all sin

orealiserade molnpotential forran de bérjar utforska den.
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Lagesrapport kontaktcenter 2021:

Molnet ar har!

EN BLICK IN | FRAMTIDEN: VAGEN
TILL DEN MOLNSMARTA ERAN

Data fran 2021 ars undersokning visar tydligt att vi
har passerat en viktig brytpunkt i kontaktcentrens
molntransformation. Idag anvander tre av fyra
kontaktcenter molnbaserade I6sningar. Vi har ocksa
uppnatt viktiga landvinningar vad géller installning
och forstaelse: Kontaktcentren ar inférstadda med
molnets strategiska varde och molnsakerhet ar inte
langre ett avgorande hinder for migreringen. Den
avgorande fragan ar inte langre om, utan snarare hur
flytten ska ga till.

Kontaktcentren forsoker staka ut den basta

fardriktningen for migrationen. Fragan man stéller sig

ar huruvida man ska gora en fullskalig 6vergang till
en helt molnbaserad l6sning eller satsa pa en stegvis
migration till en partiell I16sning eller ett hybridmoln.
Aven sjilva logistiken ger upphov till manga
tveksamheter: Kontaktcentren oroar sig for om de
har resurser, expertis och ekonomiska medel nog

for migrationen. Man oroar sig ocksa for foretagets
kontinuitet: man har inte rad med storre avbrott i
sina tjanster och man vill absolut inte stallas infor ett
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Vad hander nu?

scenario dar viktiga affarsdata gar forlorade.

Dessa orosmoment kommer att fortsatta att

ha relevans for alla kontaktcenter under 2021

och dven framgent. Merparten kommer dven
fortsattningsvis att satsa pa en l6sning helt i molnet
och allt fler tenderar att flytta mellan olika moln

och implementera battre, snabbare, smartare
molnlésningar. Darfor kommer man att behova vilja
en molnleverantor som kan tillhandahalla bade
expertis och teknik som moter dessa behov for att

sakerstalla en snabb och soml6s migrering.

KONKURRENSFORDELAR | MOLNET

Aven om oron hardnackat dréjer sig kvar ar den
molnsmarta erans verkliga signum skiftet mellan en
reaktiv och bitvis dngslig installning och en proaktiv,
dynamisk strategi for flytten till molnet. Molnets
operativa nyttoeffekt - flexibilitet, skalbarhet,
kostnadseffektivitet etc. - ar numera ett oomstritt
faktum. N&sta fas kommer att vara inriktad pa
unika, strategiska fordelar med molnbaserade
VOC-analyser, Al-baserad WEM och fullskaliga
Bl-plattformar. Det ar tydligt att nyttoeffekten

och potentialen hos molnldsningarna visas forst

nar de tillampas i praktiken. De som fortfarande ar
tveksamma till att ta steget till molnet gor klokt i att
borja med partiella molnlésningar for att upptacka
det som deras molnbaserade kolleger redan vet -
innan de hamnar pa efterkalken.

Men ocksa de som redan arbetar i molnet - till och
med de mest innovativa, tidiga anhangarna - maste
se till att hanga med i utvecklingen. Att baravarai
molnet &r inte langre en strategisk férdel. Det &r en
forutsattning for 6verlevnad. For att vara molnsmart
behover varje kontaktcenter proaktivt hitta nya
mervarden i molnet. Dessa strategier maste fokusera
pa kraftfulla affarsresultat - fran att fordjupa
anvandningen av inbaddade analysverktyg till att
extrahera och anvanda insikter fran medarbetardata
och implementera Al och ML f6r att sla in pa vagen
mot nasta generations kundupplevelse.
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