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fsb ar Kdpenhamns storsta
bostadsféretag med cirka 13 000
bostader i Kdpenhamn. Foretaget
forvaltar ytterligare cirka 2 300
bostader i den danska huvudstaden.
fsb har 300 anstéllda, varav cirka 100
pa huvudkontoret pa Radhuspladsen
Képenhamn och resten férdelade

pa 60 fastighetskontor.

Bostadsféretagets historia stracker
sig tillbaka till 1933 Under alla ar har
foretagets fokus legat pa att bygga
olika typer av moderna bostéder

av hog kvalitet. De boende star i
centrum och de ska uppleva hég
kvalitet och service i kontakten med
fsb.

fsb

Kombinationen Lync och Vision 80/20
okade fsb:s kundetillfredsstallelse

i

EN ENGHOUSE INTERACTIVE CASE STUDY

Foraldrad telefonvaxel

fsb:s organisation och kundtjanst har foljt med sin tid. Detsamma kunde man dock
inte sdga om foretagets telefonvaxel, som hade blivit gammal och till exempel inte
kunde koppla vidare samtal till mobiltelefoner, som blivit allt vanligare bland fsb:s
medarbetare.

Telefonvaxeln kunde inte heller integreras med fsb:s IT-system. Receptionisterna
var tvungna att halla alla lokala telefonnummer i huvudet och kunde inte se om
kollegerna var upptagna av méten eller nagot annat. Det ledde till kopplingar
fram och tillbaka till receptionen. Eftersom telefonvéxeln var sa gammal var det
ocksa svart att teckna serviceavtal och att fa tag pa specialister och reservdelar. fsb
ville darfor ha en ny telefonvéxel, som kunde fungera som ett stéd for foretagets

verksamhet, kundtjanst och utveckling.

Integration med Exchange

fsb hade framforallt tvad dnskemal om den nya telefonilésningen:
e Integration med Exchange sa att de som ringer in kan fa en talad hénvisning om
nar medarbetaren de soker ér tillbaka.

* Mgjlighet att tala in meddelanden som kan levereras som e-post till den

medarbetare de sdker.

“Med Vision 80/20 far fler av dem som ringer tag pa rétt person pa

en gang.”

Martin Pihl Jensen, Project Manager
FSB



Tillsammans med sina radgivare
utformade fsb foljande 18sning:

MICROSOFT LYNC

Mjukvarubaserad vaxel
Narvarostatus for medarbetare

Chatt med kolleger via
snabbmeddelande (Instant
Messaging, IM)

Delning av information och
samarbete online

Interaktiv vélkomstmeny (IVR)
och nattsvar

VISION 80/20

Kéhantering till telefonist

Kalenderstatus och linjestatus
pa huvud- och mobilnummer i
telefonistklienten

Talad Hanvisning

Telefonsvararfunktion med
meddelanden som levereras
med e-post till mottagaren

Mobil applikation for
hénvisningar och visning av
kollegers status

Integration med Exchange-
kalender baserad pa nyckelord,
till exempel méte, semester
osv. som aktiverar en hanvisning

Synkronisering av anvéndar-
data fran Active Directory, AD

Synkronisering av data rérande
medarbetarkompetens fran
dldre ERP-system

Statistik for telefonist och andra
anvandare

Foretaget hade dven en rad andra énskemal. Till exempel vidarekoppling till mobil,

kdhantering, funktionsuppdelade gruppnummer och IVT (Interactive Voice Response), sa
att kunderna kan knappa sig vidare efter nagra enkla menyval som lases upp nér de ringer
till fsb.

Forsok med uppgradering

fsb kontaktade en telekommunikationskonsult for att fa ett férslag pa en modernisering av
telefonvaxeln. Det slutade med en uppgradering till en pc-baserad telefonistarbetsplats.
Men den |6sningen kunde i slutdndan inte uppfylla kravet pa integration med Exchange,

och déarfor valde fsb att [dmna tillbaka utrustningen.

Lync lanseras

Nu fick fsb borja sondera marknaden for telefonilésningar pa nytt. Microsoft hade vid det
har laget lanserat sin telefonilésning Lync. Lync kunde naturligtvis integreras med fsb:s
Microsoft-infrastruktur och Microsoft lockade ocksd med storkundsrabatt. Priset var dock
inte den avgérande faktorn. Daremot var det viktigt att 16sningen kunde bidra till béattre
service, 6kad integration och béttre stéd for verksamhetsprocesserna. En av utmaningarna
med Lync var att vissa av de funktioner som man vanligtvis forvantar sig av en telefonvéxel i
Danmark saknades. Lync-tekniken var ocksa ganska ny och relativt oprévad. Darfér inledde
fsb ett samarbete med konsulter som kunde utforma en Lync-16sning och sakerstalla en
framgangsrik implementering. Har gallde det att hitta en partner som kunde erbjuda fler

intelligenta funktioner och komplettera Lync.

Integration med Vision 80/20

Valet foll pa Vision 80/20, som ar en nordisk 16sning, anpassad efter danska krav pa ett
anvéandarvanligt, intelligent och stabilt hdnvisningssystem. | motsats till Lync hade Vision
80/20 ocksa funnits dver tio ar pa marknaden med tusentals installationer bara i Norden.
Med Vision 80/20 kunde man ocksa bygga in intelligenta funktioner i telefonvéxeln och
samtidigt ge fsb tillgang till statistik och avancerade telefonifunktioner, bland annat

integration med Outlook/Exchange.

Snabba och exakta svar

Sedan fsb installerade den nya telefonvéxeln har fsb upplevt en dkad anvéndning av
snabbmeddelanden, telefonmaten och hanvisningar dar berérda kolleger bidrar med
snabba och exakta svar pa konkreta fragor. Medarbetarna har ocksa blivit battre pa att
anvanda kalenderkopplingen och den talade hanvisningen vid franvaro. Har skriver man ett
av 40 utvalda ord i sin kalender, s& utléser det en definierad process. Det kan vara ord som
mote, semester, lunch, ldkare, kurs osv. Den som ringer in far da reda pa nar mottagaren &r
tillbaka och kan kopplas vidare via véxeln eller fa méjlighet att lamna ett meddelande till

mottagaren.
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- Vi blev nog alla lite 6verraskade 6ver hur annorlunda man ringer och arbetar med den

nya l&sningen. Vi har &ndrat vart satt att anvénda telefonerna radikalt. Vi har avskaffat
bordstelefonerna och utrustat alla med tradlésa headset. Telefonen &r nu pa datorskarmen
och man ringer med tangentbordet, och kalendern styr inkommande samtal. For

manga kdndes det som en stor féréndring av arbetsrutinerna, beréttar ingenjéren och

projektledaren Martin Pihl Jensen pa fsb.

"Det betyder att farre personer ringer forgaves och att antalet
ateruppringningar minskas vasentligt, vilket frigér mangder av

n

resurser | organisationen

Martin Pihl Jensen, Project Manager
FSB

Farre aterkommande samtal

- Med Vision 80/20 far fler av dem som ringer tag pa rétt person pa en gang. Och om
personen inte finns pa plats ger den intelligenta hanteringen méjlighet att [dmna ett
meddelande eller att vidarekopplas till andra med samma arbetsomrade. Det betyder
att farre personer ringer férgéves och att antalet ateruppringningar minskas vasentligt,
vilket frigdr mangder av resurser i organisationen. Det ska ocksa ge véra kunder en béttre
upplevelse, eftersom de slipper att skickas runt mellan medarbetare som inte kanner till

deras arende.

Manga mojligheter pa sikt

- Nar vi far tid och behov av det sa kan vi inféra fler funktioner i Vision 80/20 och sakert
ocksa nyheter fran Lync. Har och nu, nér vi bara haft I6sningen igang i sex manader,
fokuserar vi pa optimering genom till exempel funktionsuppdelade gruppnummer. Det &r
ocksa stor skillnad pa hur bra vi &r pa att utnyttja de olika méjligheter som finns inbyggda
i systemet. Det handlar bland annat om kalendrarna och anvéandning av de kodord

som utléser dnskad hantering av samtalet. Darfér har vi planerat ytterligare utbildning i
anvandningen av telefonsystemet sa att alla far ut sa mycket som méjligt av det, avslutar
Martin Pihl Jensen, fsb.

Enghouse Interactive utvecklar och levererar marknadens bredaste utbud av plattformsoberoende
|6sningar fér kundkommunikation, via sitt ndtverk av erfarna partners med stort kundfokus. Vara integrerade
kommunikationslésningar inkluderar flerkanaliga contact center-I6sningar med telefonistfunktioner,
hénvisning, sjalvbetjaningstjanster, inspelningsfunktioner, besékshantering samt statistik och debitering.
Lésningarna ger féretag och organisationer en valfrihet att kommunicera med sina kunder enligt deras eget
onskemal, snabbt effektivt och framgangsrikt.



