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Forord

Utveckling pa I'T-omridet sker med en svindlande hastighet, inte minst inom
kommunikationsomradet. Denna utveckling leder till stora foérindringar 1 hela samhallet.
Verksambheter organiseras pa nya sitt och nya typer av foretag expanderar kraftigt samtidigt som
andra verksamheter minskar 1 betydelse eller férsvinner helt. IT-kommissionen har sedan linge
strivat efter att belysa detta epokskifte som vi nu befinner oss 1 den fOrsta bérjan av. Det dr
viktigt att 1 ett tidigt skede vara uppmirksam pa, och pa ett konstruktivt sitt tillvarata de nya
mojligheter som erbjuds. De eventuella problem som den nya utvecklingen kan leda till maste
ocksa hanteras.

Det ar viktigt vid ldsningen av denna rapport att ha klart for sig att utvecklingen av Call Center
omradet bara ir 1 sin linda och att vi kan fOrvinta oss en kraftig fortsatt utveckling. Det dr ocksa
viktigt att forsta att utvecklingen inom Call Center branschen inte ir en isolerad foreteelse utan
en del av en allmin utveckling av nya arbets- och organisationsformer.

Inom tjanstesektorn vixer det fram nya typer av tjanster och foretag inriktade pa kundkontakt.
Behovet av kommunikation med kunderna 6kar och gamla och nya kommunikationssatt maste
samordnas. Hog serviceniva, tillgdanglighet och anpassning till olika kundkategorier dr viktiga
inslag 1 den utvecklingen. Globalisering, vixande avkastningskrav och hard konkurrens inom
tjanstesektorn stiller allt strre krav pa effektivitet, och inom den offentliga sektorn soker man
nya l6sningar for att klara kraven pa bittre service till ligre kostnad. Det dr en del av
utvecklingen mot ett niringsliv, en offentlig sektor och en arbetsmarknad som markant skiljer
sig fran vad vi vant oss vid under 1900-talet.

Ett allt vanligare sitt att organisera sina kundkontakter ir att utnyttja ett Call Center, antingen
inom den interna organisationen (inhouse) eller genom att kdpa tjinsten fran eller uppritta ett
externt Call Center (outsourcing). Uppgifterna for ett Call Center kan variera fran enkla
standardiserade fragesvar eller marknadsundersdkningar till avancerat kundstod.

Internationellt har Call Center branschen vuxit mycket fort, men trots att Call Center
verksamheten 4r en vixande bransch dven 1 Sverige vet vi valdigt lite om hur den ser ut. Ett
huvudproblem ir dalig statistik och oklara definitioner av begreppen.

Call Center utvecklingen ger upphov till nya féretag, nya affirsidéer och nya arbetstillfallen, men
har ocksa genererat nya typer av arbetsmiljoproblem och diskussioner om behovet av dndringar
i arbetsratten.

IT-kommissionen arrangerade, 1 samarbete med Radet for arbetslivsforskning (RALF), Nirings-
och teknikutvecklingsverket (NUTEK) och Kommunikationsforskningsberedningen (KIFB),
den 17 september 1999 en hearing om Call Centers med rubriken “Borta bra men hemma
bist?”. Arbetstagarkonsult AB organiserade och dokumenterade hearingen. Syftet med
hearingen var att forsoka fa en bittre bild av Call Center verksamheten och dess utveckling samt
forsoka identifiera eventuella behov av sirskilda politiska och andra insatser.

Hearingen var uppdelad 1 fyra omriden: Den tekniska utvecklingen, affarsmojligheter,
erfarenheter fran nagra Call Centers och arbetslivsfragor.

Ordférande under hearingen var Olle Hammarstrém, Arbetstagarkonsult AB. Utfragare var
Gunnar Hedborg, I'T-kommissionen och Anders Wiberg, Arbetstagarkonsult AB.

Denna rapport presenterar ett utforligt referat av foredragen samt slutsatser av de asikter som
presenterades vid hearingen. Slutsatserna dr dragna av de diskussioner som férdes vid hearingen



och Gverensstimmer inte nédvindigtvis med arrangorernas asikter. Slutsatserna har bearbetats 1
en arbetsgrupp bestiende av Olle Hammarstrém, Gunnar Hedborg , Peter Englén och Anders
Wiberg.

Stockholm november 1999

Christer Marking Erling Ribbing Gunilla Lundén Lars-Gunnar Larsson
IT-kommissionen RALF KFB NUTEK



Sammanfattning

Block 1
Vilka forutsattningar ger den tekniska utvecklingen?

Fran telefonitjanster till Contact Centers
Christopher Lowén, VM-Data

Christopher Lovén beskriver utvecklingen av de telefonibaserade tjansterna fran 1970-talet fram
till idag, fran enkel vixelservice till avancerade helhetslosningar f6r hantering av alla typer av
kundkontakter. Han beskriver ocksa utvecklingen av den teknik som legat till grund foér Call
Center tillvixten. Lovén menar att Sverige, tillsammans med USA, ligger frimst1bl a
datorutnyttjande och att méinga féretag vill utveckla och testa sina system hir. I framtiden
kommer Call Centren att utvecklas till Contact Centers som skall kunna hantera alla former av
inkommande drenden, t ex fax, mail, telefoni eller data. Utvecklingen kommer ocksa att gd mot
en standardisering inom tekniken sa att all form av media kommer att kunna hanteras som
digitala paket. Slutmalet ir att bygga upp en en komplett kundtjinst med Internet kopplat till
Call Centers, ett s k Internet Business Solution Center, som kan ta hand om allt f6r nagon som
vill silja en produkt.

Virtuella Call Center, tal och réstutveckling
Staffan Prior, Telia Promotor AB

Staffan Prior visar oss hur snabbt utvecklingen nu gir nir det giller uppbyggnaden av Virtuella
Call Center med automatiska tjanster. Fler och fler foretag utvidgar anvindningssattet till att
aven omfatta alla inkommande kommunikation till s k Contact Center dar telefon, e-mail, fax,
brev och Internet samlas och hanteras 1 samma system. Det ger bl a mdjlighet att genom s k
"puch-teknik" skicka nya hemsidor fran operatéren ut till kunden. Man kan ocksa sitta
tillsammans och fylla i ett formulir interaktivt, med bade tal- och datakontakt samtidigt, s k "co-
browsing". Taltekniken mognar och robusta system for taligenkinning, talforstielse,
talverifiering och talsyntes kan fa stor praktisk betydelse for hur foretag kan komma att
organisera och utveckla sina verksamheter 1 framtiden.

Nya koncept — Internet, mobilt, tradlést, bredband
Lars Irenius, Ericsson Enterprise Systems

Lars Irenius berittar att Ericsson 4r stora pa Call Center marknaden med en f6rsiljning av 80
000 Call Center-positioner forra aret. Idag rader en mycket stark priskonkurrens inom ménga
branscher, och alla har pressade marginaler. Darfér maste man variera hur man ger service. Man
maste se till att vissa kunder och vissa kategorier av kunder fir en automatiserad service, medan
andra kundkategorier far en mer direkt kontakt med en handliggare. Att klara av den hir
kombinationen och kunna analysera vilken servicegrad man ska ge vem ar en stor utmaning for
dagens foretag. Men, det dr svirt att ge valdigt bra service automatiserat. Skall man ha en hég
kvalitet pa servicen sa maste det oftast vara en personlig kontakt. Irenius beskriver ocksa den
typ av system som Ericsson lanserar just nu, Customer Interaction Systems, som ir en ny
plattform for hantering av olika media - rOst, data och video t ex. Den ska ocksa kunna blanda
webbinformation, chatsektioner och e-mail. Olika kunder med olika behov skall kunna hanteras
pa olika sitt. or foretag som siljer likvirdiga produkter blir organisationen och kundkontakterna
allt viktigare. Kundrelationerna blir den viktigaste konkurrensfaktorn.



Block 2
Affarsmojligheter med Call Centerteknik

Marknad for Call Center i Sverige
Lars Reinius, Invest in Sweden agency (ISA)

Lars Reinius berittar att ISA driver ett projekt tillsammans med Telia for att forséka locka
internationella foretag att placera sin Call Center verksamhet 1 Sverige. Han framhaller bristen
pa bra information och kunskap om hur branschen ser ut och hur den foérindras. De siffror
som forekommer ir mycket grova. Behovet av en genomlysning ar stort. Vad som dnda star
klart dr att Call Center branschen vixer och att nya arbetstillfillen skapas jimnt férdelade 6ver
hela landet. Mojligheten till att locka till sig internationella foretag for att forligga sina nordiska
Call Center till Sverige ir stora. Hypotetiska resonemang baserad pa det siffermaterial som finns
forutspar att det kan rora sig om 15 000-20 000 arbetstillfallen per ar de nirmaste fem aren.

Internationell utveckling
Philip Cohen, Consulent AB

Philip Cohen beskriver utvecklingen av telemarketing under 1900-talet. Han menar att Call
Centers egentligen inte dr nagot nytt. Redan 1 botjan av seklet bérjade man anvinda sig av
telefonforsiljning. Vad som hinder idag ir att utvecklingen gar mot att man hanterar olika
former av media, inte bara telefoni, 1 s k Contact Centers. Det 4r behovet av att kunna ge bittre
tjanster till kunder som ar drivkraften 1 utvecklingen, inte mojligheterna att spara pengar. Sverige
har en mycket liten andel av arbetskraften som arbetar 1 Call Centers jaimfort med t ex USA. Det
borde finnas en ordentlig utvecklingspotential. Cohen varnar dock for att Sverige kan hamna 1
ett ofrdelaktigt konkurrenslige om stringa bestimmelser infors f6r uppringning till kunder
och om inte avtalen rérande arbetstider och anstillningsformer blir flexiblare.

Etablering i Sverige regionalt
Patrik Winkvist, Svenska Etablerings AB

Patrik Winkvist berittar att utbyggnaden av Call Centers 1 glesbyggdsregioner startade med det
s.k. offertstddet for tio ar sedan. Industridepartementet forhandlade med storféretag om vilken
ersittning de krivde for att etablera tjansteproduktion pa utpekade platser. Efter en trog start
fick offertstddet en stor betydelse. P tio ar har ca 5000 nya arbetsplatser skapats 1
sysselsdttnings- eller stodregioner, 80 procent av dem har varit av Call Center karaktir. De
pastaenden som gors om oseridsa stodbidragsrageare stimmer inte med verkligehten. Med
enstaka undantag har de Call Center foretag som etablerat sig 1 glesbygden varit seridsa foretag
med langsiktiga avsikter. Call Center verksamhet ar inte kortsigtiga lattflyktiga etableringar utan
nagot som bygger pa utbildad personal som inte gir att flytta pa. Det tar flera ar av utbildning
och praktik for att bli en god Call Center operatér. Erfarenheterna visar att etableingen av Call
Centers 1 manga fall medfort hundratals arbetstillfallen och att de kan ha avgorande betydelse
for att vinda utvecklingen 1 orter som Haparanda, Pajala, Sveg och Vilhelmina.



Block 3
Erfarenheter fran nagra Call Center

BITE AB
Tomas Rogalin

Tomas Rogalin berittar att BITE startades for 15 ar sedan av tva personer, men att man vixt till
att har fem Call Centers med 1.200 anstillda 1 Sverige. BITE ingar 1 en multinationell koncern
med huvudkontor i Frankrike. BITE startade med utgaende telemarketing inriktat pa kontakter
mellan foretag men hanterar numera bade ut och ingiaende samtal och savil affirs- som
konsumentkontakter. Banker och forsikringsbolag ar en stor kundgrupp. BITE ir inriktat pa att
ta hand om och utveckla sina kunders kundvird och kundkontakter. I arbetet ingar dven
utbildning och teknikutveckling. Rogalin férutspar en utveckling fran Call Centers till
Kontaktcenters och Customer Management Centers.

Geddeholm Call Center
Torbjorn Norée

Torbjorn Norée berittar att Geddeholm startades 1986 av en privatperson men ir numera
uppkopt och dgs av den Finska telekoncernen Sonera. Foretaget arbetar enbart med
inkommande telefonsamtal och kunderna ir bensinbolag, postorderforetag samt tidningar och
tidskrifter. Geddeholm finns i Visteras, Eksjé och Stockholm. Man hade tidigare en enhet 1
Tiarnaby som salde da man fann det olénsamt att ha en sa liten enhet pa sa langt avstand fran
den Ovriga verksamheten. Norée ser en risk att det regionalpolitiska stédet leder till osunda
etableringar. Norée tror att utvecklingen gir fran Call Center till Contakt Center och Customer
Relationship Management. Call Centers tar hand om olika typer av kundkontakter, avlastar
klientorganisationen och erbjuder en mer professionell kontakt f6r kunderna med hogre
serviceniva.

DigiDoc
Hakan Eliasson vd

Hakan Eliasson berittar att Call Center bata dr en del av DigiDocs verksamhet, som ocksa
omfattar system for administrativa floden, administrativ service, drift och kommunikation av
servrar samt kommunikationslésningar. Eliasson hivdar att DigiDoc dr ensamma i Sverige om
att bygga thop drendehanteringssystem med Call Centers. Malet dr att bygga en virtuell
organisation dir personalens kompetens kan anvindas oavsett var de sitter. En viktig
forutsittning for att lyckas med detta dr utbyggnad av bredbandsnitet.

SAS
Ann Grivas-Persson

Ann Grivas-Persson representerade SAS-direkt, som har en multikanalstrategi med
olika distributionskaneler for forsiljning av SAS produkter, bl a ett 020-nummer. Sjilv
var hon osiker pa om detta verkligen ér ett Call Center. Grivas-Persson betonade
vikten av bra personal. Det finns méanga tekniska I6sningatr, men tekniken ér
tormodligen bara 20 procent av den hir verksamheten. Diarfor blir utbildning och
kompetensutveckling allt viktigare. SAS-direkt har en virtuell organisation med 500
personer som finns pa tio stillen 1 Sverige och dessutom nistan lika manga 1 Norge



och Danmark. Detta kriver forindrade ledarroller, ett fortydligat ledarskap. Det
kriver ocksa en fokusering pa team- och grupporganisation. Metoder och arbetssitt
maste bli mer processorienterade.

Block 4.
Arbetslivets utveckling med Call Center teknik

Managementstrategier och flexibilitetens pris
Jon Rognes, IMIT och Handelshdgskolan

Jon Rognes menar att skillnaden mellan utvecklingen inom industrin och tjanstesektorn inte ar
sa stor och att man mycket vil kan se Call Centers och outsourcade enheter som tjanstefabriker.
Vad giller ledning och organisation behéver Call Centren inte skilja sig sdrskilt mycket fran
dagens industristruktur. Fristaende Call Centers kan gora standarduppgifter bittre och billigare,
vilket dr den traditionella undetleverantérsrollen inom industrin. Av den anledningen behdvs
ingen speciell reglering eller avreglering for Call Centers. Vad som behdvs ir goda generella
torutsittningar for foretagande. Utvecklingen kommer troligen att ga mot utlokalisering av
enklare delar inom servicesektorn medan mer kvalificerade foretagsspecifika uppgifter kommer
att behillas inom foretagen. Marknaden f6r Externa Call Centers kommer troligtvis att ha en
marknad hos medelstora och sma foretag, medan stora foretag sjilva kan vilja att utlokalisera
enheter till olika delar av Sverige eller virlden.

Informations- och kommunikationsteknik och nya organisationsformer
Ewa Gunnarsson, Centrum for Kvinnoforskning vid Stockholms Universitet

Ewa Gunnarsson menar att lirande och kompetensutveckling 4r ett problem for alla
hemarbetande och att det kan bli ett problem for Call Centers och andra moderna flexibla
organisationet. Speciella problem giller f6r dem som arbetar hemma. Hemmet ér inte en
konsneutral plats och min dr mer intresserade av att jobba hemma 4n kvinnor. Vi vet £or lite
om savil Call Centers som hemarbete i Sverige och vi behéver flera studier. Det finns exempel
pa hemarbeten 1 t ex England som vi inte vill ha till Sverige.

Hallbara arbetsplatser, gréanslésa arbetsplatser
Allan Tomingas, Arbetslivsinstitutet

Allan Tomingas har i samband med en storre studie av olika I'T-arbetsplatser gjort en
arbetsmiljostudie av ett Call Center. Sammanfattningsvis kan man siga att det hér Call Centret
har ett bra utbildningssystem fOr introduktion av sina anstillda, men att det finns stora
ergonomiska brister pa arbetsplatsen. Arbetet dr vildigt starkt bundet och styrt. De saknar ocksa
kontakter med foretagshilsovarden. Det gar dock inte att dra ndgra generella slutsatser fran en
undersokning av en arbetsplats. Vidare studier behovs. Sverige ér vil rustat vad giller
kompetens inom arbetslivsfragor och arbetsmiljéfragor. Vi skulle kunna inféra bra Call Centers
dir man kan uppna en héllbar arbetsft6rmaga hos de anstillda. Toomingas foreslar att man vid
utvecklandet av nya Call Centers borde titta pa hur produktionsformer och beldningssystem
paverkar arbetsmiljon och arbetsférhallandena f6r de anstillda, och hur detta kan paverka de
anstilldas hilsa, vilbefinnande och produktivitet. Utifrin en sadan granskning skulle man kunna
inféra nagon typ av arbetsmiljOcertifiering.



Arbetsgivarens syn
Gunnar Ekbrant, Tjansteféretagen

Gunnar Ekbrant representerade TjinstefOretagen, som organiserar de fristiende Call
Centerforetagen. Call Centren utgdr ingen sarskild kategori 1 férbundets medlemsstatistik och
det finns dirfor inga uppgifter om organisationsgrad och antal anslutna foretag. Inbyggda Call
Centers ir 1 allminhet med 1 den arbetsgivarorganisation som huvudforetaget tillhor.
Efterfragan pa Call CenterfOretagens tjanster varierar mycket under dygnet, veckan

och aret. Branschen har dirfor starka 6nskemal om storre flexibilitet vad giller
anstallningsformer och arbetstid 4n vad nuvarande regler medger. Den fragan ar

foremal for diskussioner mellan parterna i branschen, men det kan ocksa beh6vs

andrade lagregler.

Fackets syn
Tommy Mases, HTF

Tommy Mases, redovisade att organisationsgraden i Call Center branschen ir ca 65 procent.
Lonerna varterar fran 12 500 till 15 000 kronor. Det ar ungefar 2 000-3 000 kronor ligre dn
l6nerna i de féretag som har sin verksamhet ”inhouse”. Mases havdar att hilften av alla Call
Center foretag ar oseritsa och att en sanering av branschen ir nédvindig. Han menar ocksa att
bidrag och etableringsstdd leder till daliga och osunda villkor f6r de anstillda och osund
konkurrens mellan féretagen. Han konstaterar ocksa att det finns uppenbara brister 1
arbetsmiljén vid vissa Call Centers. Han foreslar en utredning for att underséka om det finns
behov av ett sirskilt “foretagskorkort” £6r att komma till ratta med bland annat
arbetsmiljdproblemen Han vill ocksa tillsitta en grupp med en representant fran
arbetsmarknadens parter dir man ser 6ver pa vilket sitt de regionala stoden har anvints och
toreslar sirskilda utbildningslinjer f6r arbeten inom Call Center branschen.



Slutsatser

Definitionsproblem

Nir man boérjar diskutera Call Center marknaden, dess mojligheter och dess problem, uppstar
genast en svarighet. Vad ir ett Call Center? Det visar sig vara ett mycket svarfangat begrepp
som betyder mycket olika saker for olika anvindare.

Detta ar nagra av de begrepp som anvinds synonymt med Call Center:

Customer Interaktion Center Customer Relationship Center
Customer Care center Shared Service Center
Relationship center Contact Center

Internet Business Solution Center Virtuellt Call Center

E-setrvice Ringcentraler

Distanssupport Teleservice

Helpdesk Dislocated Work
Distansarbete Telestugor

Det finns ett behov av nagra vil definierade, allmint accepterade, begrepp som bittre beskriver
innehallet 1 verksamheten. Call Center leder tankarna till en fysisk plats dir folk sitter och ringer,
men idag skoter ett Call Center alla former av kontakter mellan ett foretag eller myndighet och
deras “kunder”, vare sig de formedlas via telefon, fax, post eller elektronisk post. Kanske vore
kontaktcenter ett mer beskrivande uttryck.

I den hir skriften har vi anvint begreppet Call Center som en 6vergripande beskrivning for alla
typer av kontaktcenter. Det var si det anvindes under hearingen.

De externa, fristiende Call Centren vallar 1 regel inga storre definitionsproblem. Mer
komplicerat ar det att ringa in de interna Call Centren, som férmodas omfatta ca 90 procent av
branschen. Det dr omojligt att framstélla anvindbar statistik sa linge det inte gar att identifiera
och definiera den Call Center verksamhet som bedrivs “inhouse” och innan det finns nagon
accepterad och anvindbar definition av vad ett Call Center ir.

Fragan ir var grinsen mellan ett internt Call Center, en telefonvixel, en innesiljaravdelning eller
ordermottagningsavdelning gir. Ar den teknik och de tekniska plattformar som anvinds vid
Call Centers si specifika att man kan tala om en speciell Call Center teknik? Ar det utifrin
tekniken, organisationsformen eller arbetsuppgifterna som man skall definiera ett Call Center?

Bristen pa statistik gér det svart att skapa en bild av branschen och dess utveckling. Idag gar det
inte ens att avgora hur manga som ir anstillda vid Call Centers 1 Sverige. Vi vet inte om det
frimst dr unga eller gamla, min eller kvinnor, lagutbildade eller studerande som jobbar vid Call
Centers. Under hearingen presenterades flera olika underékningar och uppskattningar av antalet
sysselsatta 1 branschen och av tillvixttakten. De gav mycket olika bilder av verkligheten och de
byggde alla pa osikra uppskattningar och antaganden.

Den tekniska utvecklingen och affarsméjligheter med Call Center teknik

Under hearingen redovisades olika trender inom tekniken f6r Call Centers. Funktionerna blir
allt mer avancerade och antalet leverantérer och produkter inom omréadet 6kar. Spainnvidden
mellan olika tjanster som tillhandahalls vid Call Centers varierar fran enkla mekaniserade tjanster
till avancerade tjinster med personlig kontakt och hogt kvalitativt innehall. Den tekniska
utvecklingen stodjer bada dessa utvecklingar.



Motiven att anvinda Call Centers och Call Center teknik ér flera. Vissa foretag standardiserar
och ligger ut enkla arbetsuppgifter utanfor féretaget for att minska kostnaderna. Andra foretag
gor dyra investeringar 1 férbéttrade kundkontakter, kvalitet och tillginglighet 1 hopp om att
vinna nya kunder och marknadsandelar.

Kundkommunikationen blir allt viktigare 1 savil niringslivet som den offentliga sektorn. Hur
man skall hantera sina kundkontakter har blivit en egen vetenskap: ”Customer Relationship
Management”. For att vara kostnadseffektiv maste kundkontakterna organiseras sa att kunden
far ratt typ av kontakter och att kunderna kan sorteras efter sina behov, att de kan differentieras.
Man maste ocksa kunna kombinera olika medier, t ex telefon och Internet, och ge samma
service oavsett hur kunden vill skéta sina kontakter. Ju mer avancerad service ju hogre krav pa
teknik och kompetens.

I branscher med hard konkurrens, likvirdiga produkter och priser dr kundkommunikationen det
avgorande konkurrensmedlet. Onskemalet om nirmare kontakter med "kunderna" har
tillsammans med den tekniska utvecklingen inom IT-omradet givit upphov till en
omorganisering av féretagens och myndigheternas kontaktverksamheter med hjilp av Call
Center teknik. Alla satsningar pa Call Centers dr dock inte genomtinkta. Manga tycks skaffa sig
tjanster som de egentligen inte vet hur de ska utnyttja, bara for att alla andra” har liknande
tjanster.

Mojligheterna att flytta arbetsuppgifter 1 tid och rum skapar forutsittningar fOr att geografiskt
organisera arbete och arbetstillfillen pa nya sitt. Man pratar idag om distribuerade eller
?virtuella” organisationer. Tekniken och en utbyggnad av bredbandsniten kommer att géra det
mojligt att sammanbinda enskilda Call Center arbetare, oavsett geografisk lokalisering, till
?virtuella” Call Centers och 6ka mojligheterna till distansarbete 1 hemmen. De nya
organisationsformerna skapar ocksd nya utmaningar. Spridda organisationer maste satsa pa bra
management och utbildning av personalen fér att kunna bibehailla ett enhetligt upptridande och
en jamn kvalitet 1 sin service.

Okad konkurrens och storre samverkan mellan olika media- och kommunikationsféretag
(datortillverkare, programvaruféretag, telekommunikationsforetag, TV m m) innebir att
mojligheterna att tillhandahalla nya kommunikationstjanster okar. Internet har stora mojligheter,
men 4n sa linge har den nya tekniken inte slagit igenom 1 Call Centren. Det dr dock bara en
tidsfraga innan vi far mojlighet att behandla alla former av informationséverforing som digitala
paket; telefoni, bild och Internet. En utbyggnad av bredbandsniten kommer att mojliggora
manga nya applikationer och underlitta utvecklandet av “virtuella” organisationer.

Den teknik som finns idag skulle kunna utnyttjas battre 1 féretagen och den offentliga sektorn.
Det ér bristen pa kunskap om vad man kan anvinda den nya tekniken till som ér det
huvudsakliga hindret f6r en snabbare utveckling.

I en internationell jimforelse ligger Sverige bra till pa det tekniska omradet, bade bland
teknikproducenter och i anvindandet av I'T. Marknaden ir stor och vixande och svenska
foretag maste hitta nischer dir de kan hivda sig. Ett viktigt omrade for svensk specialisering
skulle kunna vara att gora bra tillimpningar av tekniken, snarare 4n att tivla med alla andra inom
spetstekniken. Det giller att hitta de applikationer och tjanster som den framvixande tekniken
mojliggdr. Med den kunskap vi har om teknik, arbetsmilj6, anvindbarhet och
kompetensuppbyggnad skulle vi t ex kunna bygga modeller for bra Call Centers.

Sverige ir pa grund av den hoga tekniska nivan ett intressant land for internationella foretag att
etablera sig i, och vi kan bli annu mer intressanta om vi fir till stand en snabb utbyggnad av
bredbandsnitet. Det skulle mojliggora forindringar av foretagens och myndigheternas
kontaktmaijligheter och skapa en marknad for olika typer av leverantorer av system och teknik.
Vid en snabb utbyggnad av bredbandsniten kan vi bli forst med att utveckla dessa mojligheter.
Manga foretag skulle vilja etablera sig 1 Sverige for att testa nya produkter och tjdnster.
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Call Center arbeten, arbetsvillkor och sysselsiattning

Bilden av Call Center jobb som IT-sektorns ”’Mac Donalds”-jobb ir inte rittvisande. Det finns
enkla forsiljnings- och registreringsjobb, men allt fler tjinster kraver vilutbildad och erfaren
personal. Ju littare det blir att kommunicera mellan ménniska och maskin, ju mer rutinuppgifter
kan maskinerna ta 6ver. Den nya tekniken och de stora informationsflédet har skapat ett nytt
och vixande behov av att kunna fa svar pa komplicerade fragor som kriver erfarenhet och
kompetens att besvara. Manga Call Center arbeten kriver en kompetens som tar flera ar att

bygga upp

Lonenivan 4r ca 2.000-3.000 kr ligre i de fristiende Call Centren 4n i de féretagsanslutna.
Loneldgena 1 de interna Call Centren bestims av foérhallandena i respektive bransch. Villkoren 1
de fristaende Call Centren kan antas bero pa kvalifikationskraven pa operatérerna och pa den
lokala arbetsmarknaden.

Lonefragan ar nira kopplat till frigan om anstillningsvillkor 1 6vrigt och arbetstidens
torligening. I branschen férekommer oregelbundna timanstillningar och andra arrangemang for
att anpassa arbetsstyrkan till behovet. Det rader stor enighet pa arbetsgivarsidan om att det
behovs flexibla regler for arbetstider och anstéllningsforhallanden. Den fackliga motparten dr
medveten om dessa behov, men anser att flexibiliteten inte kan ga lingre dn att den kan
kombineras med social trygghet for 16ntagarna. Fragan tycks inte oloslig och lokala avtal har
slutits mellan parterna pa vissa foretag. En partssammansatt grupp arbetar ocksa med att ta
fram en principéverenskommelse for Call Center verksamheten.

Arbetsmiljon vid svenska Call Center varierar kraftigt. Nagon tillforlitliga undersokning ar inte
gjord, men exempel finns pa bade bra och extremt dilig arbetsmilj6. Problem inom Call Center
branschen dr hog arbetsintensitet under langa tider, dilig ergonomi, monotona arbetsuppgifter
och integritetskrinkande kontrollmetoder.

Arbetsmiljoproblemet ir till viss del en ledarutbildningsfriga. En omedveten eller okunnig
ledning har sma moijligheter att skapa en bra arbetsmiljo. Manga nya foretagare tycks sakna
kunskap om hur en bra arbetsmiljé bor se ut, vilken lagstiftning som giller och hur viktig
arbetsmiljon ér for personalens vilbefinnande. Viletablerade féretag vet att dalig arbetsmiljé ger
stor personalomsittning och dalig f6r lonsamheten pa sikt. For Call Centren ar personalen den
viktigaste resutrsen.

Med den nya tekniken och virtuella” Call Centers 6kar mojligheten till distansarbete. Vissa ser
hemarbetet som en mojlighet, andra som ett hot. I vissa linder kan man se en utveckling dir
lagavlénade hemarbetare, ofta kvinnor, skéter de enklaste Call Center arbetena med usla
arbetsvillkor. Det dr en utveckling som vi inte vill se 1 Sverige.

Call Center branschen ger upphov till nya féretag, nya affirsidéer och nya arbetstillfillen. Om
Sverige och Europa kommer att f6lja den trend som funnits i USA det senaste decenniet kan
antalet anstillda vid Call Centers forvintas vixa med 30 procent per ar. Det skulle betyda
uppskattningsvis 6ver 100 000 nya arbetstillfillen de nirmaste fem aren. Om Sverige dessutom
kan hévda sig pa den internationella marknaden for dessa tjanster och attrahera internationella
foretag skulle branschen kunna vixa till 200 000 anstillda inom en femarsperiod.

Trenden bland multinationella Call Center féretag gar idag fran att ha stora paneuropeiska Call
Centers som tar samtal fran hela kontinenten till satsningar pa sprakregionala centers, dir
Notden ir en sprakregion. Sverige har goda férutsittningar att dra till sig dessa internationella
Call Centers for hela Norden. Bade vart geografiska lige och den tekniska kompetensen talar
idag till var fordel.
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Call Center foretagen dr vil spridda 6ver landet. Call Centers ar till sin karaktér
distansoberoende och limpar sig vil for lokalisering 1 glesbygd och manga Call Centers har
etableratsi glesbygd med regional politiskt stod.

Forslag till atgarder som lades fram under hearingen

Dessa forslag star olika deltagare for. De organisationer som arrangerande hearingen har ej tagit
stallning till dem.

Definitioner och utredningar

For att komma till ritta med definitionsproblemen bor en studie goras for att definiera
begreppen och gora en klassificering av olika typer av Call Center tjanster, Call Center arbeten
och Call Center teknik. En studie bor ocksa goras av branschens omfang och tillvixt.
Utveckling och trender 1 Call Center branschen bor studeras hos savil Call Centren som deras
kunder. Utredningarna om Call Center branschen bor dven ha ett genderperspektiv.

Efter att de nddvindiga definitionerna av begreppen har gjorts bor foretags- och
sysselsdttningsstatistik anpassas sa att det gar att utlisa information om Call Center branschen
och dess utveckling.

Nya utbildningar

Under hearingen framkom att det saknas utbildningar for arbeten inom Call Center 1 det
reguljira utbildningssystemet. De flesta utbildas internt 1 foretagen. Branschen har linge klagat
pa bristen pa hogskoleutbildning for den personal som skall leda Call Center verksamheten.
Man eftetlyser utbildning f6r chefer inom tjinsteforetag som arbetar med minniskor som
frimsta produktionsfaktor. Nagra initiativ har tagits for att inratta hogskolekurser, men det har
varit svart att fylla de erbjudna utbildningsplatserna.

Skolverket och Hogskoleverket bor se 6ver behovet av nya utbildningar f6r Call Center arbetare
och chefer inom tjinstesektorn.

Arbetsmiljon
En studie av arbetsmiljén vid Call Centers i Sverige bor géras. Aven hemarbetarnas arbetsvillkor
boér studeras.

Resultaten skulle kunna anvindas till att ta fram en svensk exportprodukt och géra Svenska Call
Centers konkurrenskraftiga 1 ett internationellt perspektiv. Genom det samarbete for bittre
kontorsmiljéer som bedrivits mellan TCO, NUTEK och Naturvardsverket har Sverige redan en
ledande stillning vad giller kontorsmobler och kontorsutrustning. Dessa kunskaper bor kunna
tillimpas pa Call Centers for att fa fram bittre 16sningar.

Nitverk

Ett natverk f6r Call Center branschen bor skapas dir olika aktorer kan métas och utveckla nya

kreativa affirsidéer. Foljande omraden skulle kunna vara av sirskilt intresse:

a) Utvecklingen av en komplett kundtjinst med Internet kopplat till Call Centers.

b) Framtagandet av en bra arbetsplats for Call Center arbete

¢) Nya tekniska och organisatoriska helhetslosningar for organisationer och féretag som
arbetar i geografiskt spridda organisationer

Regionalstéd

Det rader delade meningar om virdet av det regionalpolitiska stodet for etablering av Call
Centers 1 glesbygden. Vissa hivdar att det 4r nédvindigt £6r att fa Call Center etableringar till
glesbygden, andra menar att det snedvrider konkurrensen. En diskussion bor initieras mellan
arbetsmarknadens parter, kommunerna och de myndigheter som ger bidrag om regionalstdéden
och dess effekter.
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Valkomstanforande

Christer Marking, kanslichef IT-kommissionen

Jag ber att fa hilsa er mycket varmt vilkomna till den hir hearingen om Call Centers. Hearingar
motsvarande denna ir en arbetsmetod som IT-kommissionen har arbetat med ganska linge och
den har visat sig vara bra fOr att snabbt fa fram en bra bild av en foreteelse 1 samhillet som
sammanhinger med anvindningen av informations och kommunikationsteknik.

Den hir konferensen eller hearingen om Call Centers har arrangerats som ett gemensamt
projekt mellan Radet for Arbetslivsforskning (RALF), Nirings och Teknikutvecklingsverket
(NUTEK), Kommunikationsforskningsberedningen (IKFB) och I'T-kommissionen. RALF,
NUTEK och KFB star bland annat f6r huvuddelen av finansieringen av projektet. Dessa
organisationer har som huvuduppgift att finansiera forskning och utveckling inom sina omraden
som sinsemellan ér olika 1 perspektiv, kunskapsintresse och inriktning.

I det hir projektet har vi velat ha en stor bredd. Call Centers ar inte en alldeles ny foreteelse
men de senaste drens utveckling tyder pa att det ir ndgot som vixer, allt fler manniskor arbetar 1
Call Centers. Vissa menar ett det finns en stor tillvixtpotential 1 Call Centers - det finns en
mojlighet att skapa jobb pa orter dir motsvarande jobb inte funnit i det traditionella arbetslivet.
Kunderna finns 6ver hela virlden och uppdragsgivarna ocksa. Det dr en verksamhetsform som
utvecklas 6ver hela virlden och det finns en internationell etableringskonkurrens. Det dr
verksamheter som forefaller relativt litta att flytta mellan olika linder. Vissa tecken tyder pa att
det sker en utveckling fran ligre kvalificerade arbeten till hégre kvalificerade arbeten och att
Sverige ir ovanligt vil limpat att harbdrgera och driva sadana.

Call Centers ir intressant ur ett I'T-perspektiv pa flera sitt. Ett har att géra med hur foretag,
men dven myndigheter kommer att organisera sin verksamhet 1 framtiden nér vi har system f6r
elektronisk kommunikation som bade har stor bandbredd och hog sikerhet. Tekniken
mojliggdr att organisationerna blir mer distribuerade utan att forlora i effektivitet och att de
dirigenom kan drivas till ligre kostnader. Det innebir att de blir uppdelade pa olika delar dir
respektive del eller funktion utfoérs dir man kan finna arbetskraft med den kunskap som beh&vs
till ett relativt lagt totalt pris 6ver tiden. Call Centers kan utgora ett bra exempel pa de
arbetsmiljéer som skapas i sadana distribuerade organisationer. Bl.a. dirfor dr det viktigt att
studera Call Centers.

Nir man gor det maste perspektivet vara brett. De aspekter som vi velat fista sirskilt avseende
vid finns representerade 1 de organisationer som star bakom denna hearing.

Hur gestaltar sig arbetsvillkoren for dem som arbetar pa ett Call Center? Ar det mojligt att
uppritthalla och utveckla sin kompetens 1 en ratt hart specialiserad milj6é - dven utéver och vid
sidan av det som ar kirnkompetensen 1 det jobb man har? Det kan ju var svirt att hinna
utvecklingsmojligheter som ligger lite vid sidan eftersom sadan verksamhet ofta saknas. Ar Call
Centers “monokulturer” som per definition inte kan vara innovativa? Hur ir arbetsintensiteten
och hur styrs arbetet och arbetstakten? Vilka arbetsmedicinska och andra arbetsmiljomissiga
torhallanden rader? Hir har RALF betydande intressen.

Ar det en tillvixtbransch inom citationstecken som vi ser. Vilka institutionella forhallande
hindrar eller gynnar da utvecklingen av nya jobb? Vilka nya tekniker behover utvecklas eller
vilka regelsystem behover forindras fOr att Sverige skall kunna tillgodogora sig de nya jobben?
Hir har NUTEK en viktig uppgift. Den regionalpolitiska aspekten ir en annan av NUTEK:s
fragor och det ir uppenbart att Call Centers dr mycket relevanta i en regionalpolitisk diskussion
om nya jobb.
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Utvecklingen av infrastruktur som stodjer utveckling av niringsverksamhet och boende ir
frigor som KFB har pi sin dagordning. Det dr allt mer uppenbart att olika slags infrastruktur
stodjer och kompletterar varandra snarare 4n ersitter varandra. Vignat, I'T-infrastruktur, flyg,
mjuk infrastruktur etc samspelar for att skapa gynnsamma forutsittningar for
néringsverksamhet.

Den kunskapsoversikt som det hir projektet skall leda till utgor ett underlag for dessa
myndigheter att planera fordjupade studier inom sina respektive omraden. Jag har pekat pa
nagra fragestillningar som kan resas 1 respektive organisations synfilt. Jag vill ocksa understryka
att helhetssynen ar viktigt hir. Dessa fragestillningar hinger naturligtvis samman och det dr en
av poingerna med att vi gor detta tillsammans.

Det finns dock en hel del inledande fragor som det ér viktigt att fa svar pa inledningsvis, t.ex.:
Vad ir Call Center? Ar det en homogen foreteelse eller 4r det manga olika saker?

Hur vanligt dr det? Hur manga jobbar dir i dag och vad tror vi om i morgon?

Har Sverige sirskilda forutsittningar och 1 sadana fall varfor? Ar det hir som vi skall halla pa

med? Finns det ett europeiskt perspektiv pa Call Centers och var jobben hamnar?

Det finns manga fragor och jag ser fram mot att fa en del av dem besvarade under dagen. Med
detta vill jag igen hilsa er hjartligt vilkomna.
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Block 1

Vilka forutsattningar ger den tekniska
utvecklingen?

Fran telefonitjanster till Contact Centers
Christopher Lowén, VM-Data

Sammanfattning

Christopher Lovén fran WM-data beskriver utvecklingen av de telefonbaserade tiansterna fran 1970-talet fram
1l idag, fran enkel véxelservice till avancerade helbetslosningar for hantering av alla typer av kundkontakter.
Han beskriver ocksd utvecklingen ay den teknik som legat till grund for Call Center tillviiscten. Lovén menar
att Sverige, tillsammans med US A, ligger frimst i bl a datorutnyttjande och att mdnga foretag vill utveckla och
testa sina system har. 1 framtiden kommer Call Centren att utvecklas 1il] Contact Centers som skall kunna
hantera alla former av inkommande drenden, t ex: fax, mail, telefoni eller data. Utvecklingen kommer ocksd att
gd mot en standardisering inom tekniken sa att all form av media kommer att kunna hanteras som digitala
paket. Slutmalet ar art bygea upp en en komplett kundtjanst med Internet kopplat till Call Centers, ett 5 &
Internet Business Solution Center, som kan ta hand om allt for ndagon som vill silja en produkt.

Jag vill borja med en ordlista 6ver Call Center begrepp:

ACD QSIG, DPNSS, ISDN
A-och B-nummer Predictive dailing
Gruppnummer Call blending
Digital/analog gText-till-tal

PBX Rostigenkinning
DTMF Screenpop

API-TAPI och TSAPI Skill based routing
Audiotex Outsourcing

Unified messeging Centrex

IVR/VRU unPBX

For alla er som dr i branschen sa dr det hir vedertagna uttryck, men fér dem som inte har hallit
pa med Call Centers sa dr det en rad nya uttryck. Ni kommer att hora manga av de hir uttrycken
idag. Jag tinkte inte ga igenom och forklara alla, men jag hoppas att ni som gar djupare ned i
tekniken forsoker att forklara vad begreppen egentligen innebir.

Jag vill gora en kort beskrivning av telefonikundtjinsternas utveckling. Fram till slutet av
sjuttiotalet var det vixeln eller telefonistbordet som var den naturliga ingingen till ett foretag.

De tidigaste kundtjinsterna fram till slutet av 70-talet innan utnyttjandet av teknik

e Telefonisterna

*  Forsiljningsavdelningen

*  Reklamationsavdelningen

Det var alltsa 1 vixeln som vixeltelefonisten tog hand om kunderna. Det var telefonisten som
var foretagets ansikte utat. Det byggde mycket pa att tekniken inte gav andra ingangar 4n att

man kom till telefonistbordet nir man ringde in, eller att man kom in till kundtjanst rent fysiskt.

Sen hinde nagot i slutet av sjuttiotalet, borjan av attiotalet.
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Den tekniska utvecklingen och dess aktorer >1982
e Telefonsvarare

*  Gruppnummer

*  Enklare kéhanterare 1 vixlarna, parkering av samtal
* ACD-funktioner 1 separata ACD-vixlar

*  Vixelleverantorernas marknad

e Nischleverantorer av ACD-vaxlar

Det borjade komma ny teknik, bl a telefonsvarare, dir man kunde spela in de samtal man
ringde in till foretaget. Aven mojligheterna till gruppnummer i vixlarna kom da, dvs man kunde
borja styra samtal till en grupp medlemmar eller en grupp medarbetare som satt och svarade,
inte bara till den enskilda medarbetaren. Det kom ocksa enklare funktioner for att hantera olika
koéer 1 vaxlarna. Man kunde parkera samtal, man kunde vinta pa att fa komma fram etc.

I borjan av attiotalet kom ocksa vissa AXE-funktioner genom separata sa kallad ACD-vixlar.
For er som inte dr sa bevandrade pa omradet sa dr en ACD-vixel lite mer intelligent dn en
traditionell vixel, genom vilken man kan ordna kber och styra samtalen till separata handliggare.
Men 1 stort sett sa var det vaxelleverantorerna som dominerade marknaden under den hir
tidsepoken.

Det stora teknologiska spranget kom ungefir 1 mitten pa attiotalet da rostbrevladorna kom, dvs
mojligheten att digitalt spela in en r6st pa datorer. Da kom ocksa de forsta talsvarssystemen.

Den tekniska utvecklingen och dess aktorer 1982-1991
*  Réostbrevlador

* Talsvarssystem-IVR, "Bank per telefon”

* Audiotexsystem

e CTT diskuteras

*  Analoga linjekort

*  Nischleverantdrer och vixelleverantorer

*  Syntellect, Brite, Periphonics, VoiceTec, IBM

Det forsta stora kommersiella talsvarssystemet var bank per telefon som kom1985. Jag tror att
Nordbanken var den férsta banken som hade kommersiella talsvarssystem. Samtidigt kom det
sa kallade Audiotexsystemet som innebar att man kunde spela in massvis av information, och
kunde lyssna av den informationen via telefonen. Det var ocksa da 071- numren borjade dyka
upp och alla betaltjinsterna.

Man jobbade da fortfarande frimst med analog teknologi. Den digitala tekniken var ganska
omogen vad det gillde den hir typen av utrustning. Fortfarande var vixelleverantorerna de
dominanta aktSrerna, men det dok upp ett antal nischleverantdrer - frimst pa talsvars och
rostbrevlademarknaden. Bland de stora dataleverantérerna var IBM vildigt tidigt ute pa det hir
omradet, men det vixte ocksd fram ett antal nischleverantorer som Syntellect, Brite, Periphonics
och VoiceTec.

Den tekniska utvecklingen och dess aktorer 1991-1996
* ACD intelligent kbhantering

*  CTT och CT integration av tal och data

*  Vixellinkar, dailers

*  Handliggarprofiler, bemanningsplaneringssystem

*  Samtalsstyrning kopplat till arendehanteringssystem

*  Unifted Messaging

*  De stora dataleverantorerna och nischleverantorerna

*  Digital, IBM, Tandem, Datapoint, Logica, Genesays
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Under perioden 1991 till 1996 sa kom mer avancerade AXE-funktioner. Si kallade AXE-
telefoner borjade siljas, vilket innebar att man kunde bygga pa ren AXE-funktionalitet. Det
gjorde att man kunde styra samtalen pa ett helt annat sitt, och anpassa antalet handliggare efter
vissa preferenser. Da borjade man ocksa att bygga in AXE-funktioner 1 de traditionella vixlarna.

Det som gjorde att Call Center marknaden kunde mogna var nagot som kallades vixellinkar. De
hir vixellinkarna méjliggjorde att man kunde ” limma ihop” samtal med datainformation och
styra ut det till en handliggare. Man kunde alltsa fa informationen och samtalet till exakt den
handlidggare man ville.

De hir vixellinkarna levererades av de traditionella vixelleverantorerna. I borjan var de vildigt
dyra och vildigt komplexa att jobba med. Samtidigt kom ocksa dailers, som idag anvinds av de
flesta stora Call Centers. Dailers dr maskiner f6r automatisk utringning nir man har kampanjer
eller motsvarande.

Man borjar ocksa titta mer pa hur man kan styra samtalen och hur olika tjinster skall fordelas.
Man bérjar utveckla s k handldggarprofiler, dir man kan specialutforma handlaggargrupper, t ex
genom att de som pratar ett visst sprak skall svarar pa de samtal som kommer fran ett visst land.
Man far alltsa mojlighet att mer styra samtal till handldggargrupperna efter kompetensniva.

Man bérjar ocksa anvinda bemanningsplaneringssystem fOr att optimera sin behandling av
arenden sa att man ser till att ha sa bra bemanning som mdjligt vid de stora topparna.

Man bérjade prata om CTT och CT, det ar en viss skillnad dar emellan. CTT bygger pa en
integration mellan telefoni och data. CT ar nir telefoni och data hanteras pa samma sitt —
exempelvis Voice over IP.

Den tekniska utvecklingen och dess aktorer 1996-1998

* Integrerade och 6ppna 16sningar baserade pa standardkomponenter

* Internetbaserade Call Centers click to call”

* Integrering av E-mail

*  Globala SW-leverantorer ex Lucent, Aspect

*  Vixelleverantorerna kommer med egna kompletta helhetslosningar ex Nortel och Ericsson

Fran 1996 borjar det ske en viss standardisering. Alla leverantorer av produkterna till Call
Centers har tidigare jobbat pa olika plattformar och anvint olika teknologi for att bygga sina
speciella 16sningar. Fran och med nu borjar man arbeta med integrerade och 6ppna lésningar
baserade pa standardkomponenter, vilket innebar att man kan blanda de hir systemen pa ett
annorlunda sitt, vilket ocksa gjorde det billigare.

Internet fick sitt intag 1995/96. Aven om alla pratar om internetrelaterade tjinster si 4r det ritt
fa som utnyttjar mojligheterna. Nagra foretag jobbar med vad som kallas ”Click to call”, alltsa
mojligheten att via en websida antingen bli uppringd eller att via datorn bli kopplad till en
handliggare. Det ar dock bara ett fatal som har utnyttjat dessa mojligheter. Nagra anvinder
Internet och e-mail 1 stillet f6r brev, men fortfarande dr Internet ett kompletterande medel, inte
ett integrerat medel.

Nu dyker det ocksa upp en rad globala aktérer som jobbar pa mer internationella marknader dn
Sverige. Sverige har mycket hog datortithet och datoranvindande, vilket gjort att manga velat
etablera och testa sina system hir i Sverige.

Vad it CTI idag?

Fortfarande ar 80 % av de investeringar som gors talsvar eller andra typer av rOstsystem -
rostbrevlador eller roststyrningssystem. 15 % dr av samtalsstyrningen ar traditionella Call
Centers med bl a samtalsstyrning, skirmbildspopup och dailerfunktioner. Sa manga Call Centers
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finns det egentligen inte utan de utgor ett begrinsat segment. 5 % ar nitbaserade CTI-tjanster,
som t ex virtuella Call Centers med distansarbetande Call Center-agenter och internetrelaterad
telefoni.

Skilen till CTI-investeting

e Oka foretagets tillganglighet

* Hoja den totala graden av kundservice

*  Bittre utnyttjande av personal och teknik
*  Skapa konkurrensfordelar

* Automatisera tjinster

*  Nya mojligheter f6r marknadsaktiviteter
*  Centralisering av olika funktioner

Vad har CTI-tekniken medfort till dagens datum? Egentligen inte sa mycket, man har
automatiserat en rad befintliga rutiner och tjanster vilket har 6kat snabbheten 1 hantering och
handlidggning av olika tjdnster. Det har ocksa 6kat den totala tillgingligheten for foretag och
personer. Men fortfarande saknar jag den stora forindringen att arbetsflodet och logistiken.
Ingen har egentligen utnyttjat de nya mojligheterna som tekniken erbjuder.

Trender inom Call Centers 1998 >

*  Contact Centers — hanterar alla former av media 1 sin kunddialog — generiska kéhanterare
*  Mobiliteten — Virtuella och distribuerade Call Centers

e Telefoni och data blandas 6ver niten

e Allt fler leverantorer och produkter inom omradet

*  Utveckling mot standards

e UnPBX

e IBSC- Internet Business Solution Centers

Om vi da tittar framat, vad kan vi forvinta oss? For det forsta kan vi forutspa framvixandet av
”Contact Centers” som ska kunna hantera all form av inkommande drenden. Oavsett om det ar
fax, mail, telefoni eller data ska det kopplas till ett gemensamt svarsstille.

For det andra kommer vi att fa en storre mobilitet. Man behéver inte sitta pa nagot speciellt
stille for att kunna svara i telefon eller besvara fragor. Med dagens teknik kan du sitta 1 en eka
pa landet och ha din laptop och mobiltelefon och kunna svara pa samma saker som om du sitter
pa ett kontor eller ett Call Center. I framtiden miste det finnas utrymme for distansarbete,
arbete fran hemmet vissa tider pa dygnet, nir man ar sjukskriven eller motsvarande.

Det kommer att bli allt fler leverantorer och produkter som kommer att poppa upp.
Utvecklingen kommer ocksa att ga mot en standardisering och det kommer att komma nagon
form av multimediaserver for att kunna driva sina hir ”contact-center” dar man hanterar alla
former av media som digitala paket.

Jag vill avsluta mitt lilla féredrag med att vara lite kreativ. Vad kan man géra med den hir
moderna nya tekniken? Man kan konstatera att det finns ett direkt samband mellan Internet och
antalet samtal till Call Centers. Alla som har Call Centers och satsar pa Internet mirker att om
antalet besokande pa deras hemsida 6kar, sa 6kade samtalen in till deras Call Centers
proportionetligt. Det 4r for att folk har problem eller vill fraga om saker pa internet.

Jag tycker att man bor bygga upp nagot som skulle kunna kallas IBSC - Internet Business
Solution Centers - en komplett kundtjinst for alla de som anvinder Internet. Idag finns det
ingen som tar pa sig det ansvaret, varken operatorer eller tjansteforetag. Det finns en mingd
parter som ir intressenter 1 det hér, men ingen som tar totalt ansvar. Jag tror att for att lyckas fa
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en tillvixt 1 Call Center branschen kréivs det att nigon borjar ta pa sig ett storre ansvar for att
bygga upp en fullstindig kundtjinst.

Fragor till Christopher Lowén

Fraga: Du nimnde att vi har ett f8rspraing mot andra linder 1 sillskap med USA. Men hur kan
vi som land exploatera det hir forspranget? Inom vilka omraden? Hur skall vi ga till viga?

Svar: Jag tror att man maste att hitta nischer. Jag tror att vi maste titta pa var vi ligger langt
framme. Vi ligger langt fram nir det giller internethandel och andra internetrelaterade tjanster
och aktiviteter. Det dr dir jag tror att man kan komma med I6sningar snarare dn teknik, som gar
att exportera.

Fraga: Vem ska gora detta?

Svar: Jag tror att det ar viktigt att olika leverantorer samarbetar pa omradet.

Fraga: Eftersom vi dr ett radgivande organ till regeringen sa ir vi naturligtvis nyfikna om du har
nagot forslag till oss som vi borde foresla regeringen.

Svar: Ja, titta narmare pa det hir med elektroniskt handel kopplat till Call Centers. Och pa

frigan vad Sverige kan exportera tror jag att vi har ”Know how” som manga linder ir ute efter.
Alla kan kopa teknologi med de kan inte kopa "Know how”.
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Virtuella Call Center, tal och rostutveckling
Staffan Prior, Telia Promotor AB

Sammanfattning

Staffan Prior Fran Telia Promotor AB visar oss hur snabbt utvecklingen nu gir ndr det géller uppbyggnaden av
Virtuella Call Center med automatiska tianster. Fler och fler foretag utvidgar anvindningsséittet till att dven
omfatta alla inkommande kommunikation till s & Contact Center dir telefon, e-mail, fax, brev och Internet
samlas och hanteras i samma system. Det ger bl a majlighet att genom s & "puch-teknik'" skicka nya hemsidor

fran operatoren ut 1l kunden. Man kan ocksd sitta tillsammans och fylla i ett formuldr interaktivt, med bade
tal- och datakontakt samtidigt, s & "co-browsing". Taltekniken mognar och robusta system for taligenkdnning,
talforstaelse, talverifiering och talsyntes kan i stor praklisk betydelse for hur foretag kan komma att organisera
och utveckla sina verksambeter i framtiden.

Jag maste inledningsvis halla med féregiende talare Christopher Lovén att det finns vildigt
mycket teknik inom det hir omradet. Vad som nu giller ir att ta hand om tekniken pa ett bra
sitt och infoga den 1 olika organisationer och foretag. Tekniken finns men den anvindas inte.

Jag ska idag prata om négra av mina specialiteter inom Call Center verksamheten, nimligen
virtuella Call Center och lite av det som finns inom digital rostutveckling. Det jag tinker ticka in
ar talsvarstjanster, automatiska kundtjanster och lite om taligenkidnning och syntetiskt tal, som ar
nagra av de specialtekniker som man kan anvinda nir man bygger Call Centers. Tiden ricker
dock inte till att gora nagon storre demonstrationer hir, men jag kommer limna nagra
telefonnummer sa att ni sjilva kan ringa och prova sa far ni se hur langt tekniken har kommit
1dag.

Vad ir ett virtuellt Call Center till skillnad mot ett annat vanligt standardiserat Call Center? I ett
virtuellt Call Center bygger man upp funktionaliteten utifran kundens egen infrastruktur. Det
vill sdga, vi anvinder Telias nit och bygger upp den funktionalitet man behover for att realisera
ett Call Center 1 nitverket. Man kopplar thop det hir med kundens datasystem. Ofta behover
man nagon koppling hir emellan sa att man far med stodsystemet ut till anvindarna. Férdelen
med den hir typen av system ar att kunden inte beh&ver investera 1 nagon ny egen utrustning
och man kan sprida den hir funktionaliteten till en vildigt utspridd population pa olika stillen.

Den ersattningsmodell vi ofta arbetar med, 4r att man tecknar ett funktionsavtal dar vi 1 princip
tar betalat efter den mingd tjinster, den mingden samtal, som man utnyttjar i systemet. De hir
funktionerna gar att realisera 1 princip 6verallt dir det finns en telefonanslutning.

Den hir typen av 16sningar passar ju naturligtvis bara vissa typer av organisationer. Har man en
vildigt geografiskt spridd organisation sa ir detta bra. De kunder som utnyttjar detta idag ar
framforallt banker som har en spridd organisation med kontor pa vildigt manga orter som
behover kopplas thop. Resebyraer ér ett annan typ av kunder som vi jobbar mycket med idag.
Hir har man da mojlighet att utnyttja 1 stort sett alla medarbetare som finns 1 organisationerna
tor att gora dem tillgdngliga for kundkontakt. Hir kan man ocksa skapa en mojlighet till
distansarbete och kan 1 princip flytta ut alla de funktioner som finns 1 ett Call Center till
hemmen eller andra stéllen dir man kan tycka att det ir bra att det finns personal.
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Vad ar ett virtuellt Call Center

Geografiskt distrubuerade datorarbetsplatser for handlaggare Arb.ledare  Stddsystem

i &
\_J

Uppringande

kunder
=) Telias Telenit j"’/?

Telias datornod som
realiserar den virtuella
Call Center tjansten

0 Funktionsavtal for exakt de Call Center-funktioner som efterfragas
O Vi levererar de funktioner i vara tele- och datanat dverallt dar det finns en
teleanslutning

Varfor Virtuellt Call Center?

* Anvinds med fordel 1 en geografiskt spridd organisation

*  Medarbetarna blir effektivare genom jaimnare beliggning oavsett var de befinner sig
e Okade mojligheter till distansarbete

*  Laittar att rekrytera medarbetare

*  Littare att motivera korta arbetspass for att kapa trafiktoppar

*  Managementfunktioner for 6vervakning, styrning och statistik

*  Pris baserat pa funktionalitet och nyttjande

Vir ersittningsmodell och var teknik dr ocksa ett enkelt sitt fir manga att prova arbetssittet.
Man betalar bara for det man utnyttjar och de funktioner man vill ha tillging till och sedan kan
man gradvis fylla pa. De hir Virtuella Call Centrerna innehaller standardfunktioner, framover
kommer vi att infora ett antal nya funktioner.

Nista steg i utvecklingen

*  Effektivare distribution av samtalen/4renden med hjilp av IP-telefoni

* Integration med webbapplikationer

*  Call-Back, puch-teknik, co-browsing

*  Contact Center, dvs gemensam hantering av drenden via telefon, e-mail etc.
* Integration av taligenkinning
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Med hyjilp av IP-telefoni kan man gora effektivare distributioner av samtalen. Med bredband
kan man blanda tal och data och komprimera och optimera utnyttjandet av linjer och dirmed fa
ett ldgre pris per tillgdnglig information. Integrationen av web-applikationer kan med fordel
anvindas 1 virtuella Call Centra.

Ett exempel ir funktionen ”Call-back”. Nir du sitter framfor din dator och surfar pa nitet och
tycker att nagot dr intressant sa finns en knapp som du kan klicka pa skirmen som siger; ring
upp mig, ta kontakt med mig. Dirmed ar en kontakt etablerad till ett Call Center som finns hos
leverantoren. Operatoren dir kan direkt se vem det dr som ringer och ta kontakt med en
potentiell kund. Man ser precis vilken sida han eller hon ir inne och tittar pa. Det ger mojlighet
att skicka nya hemsidor s k "push-teknik" som férmedlar nya hemsidor fran operatéren ut till
kunden. Man kan ocksa sitta tillsammans och fylla 1 ett formulir interaktivt, med bade tal- och
datakontakt samtidigt, s k "co-browsing".

Contact Center tanken, ett system dir man kan hantera olika typer av drenden blandat ir ett
arbetssitt som med all sikerhet kommer att inforas. En bank kan t ex ta telefonsamtal, e-mail,
fax eller scanna in brev i samma system. Inom detta omradet har det hint vildigt mycket och vi
realiserar redan den hir typen av 16sningar. En stor svensk bank anger nu att varje
tremanadersperiod si fordubblas antalet inkommande e-mail till banken. Aven om man har
boérjat pa en lag niva sa gor den hir takten att det blir ménga drenden som kommer in. Sa
framtidens Call Center kommer att behéva bli Contact Center dir de kan hantera blandade
arenden och dir vi ocksda kommer att integrera taligenkdnning av olika slag.

Automatisk kundtjinst - talsvar

* Integrerad del av Contact Center 16sning

*  Hanterar ofta 80-90% av drenden i ett Call Center
* 5% av kostnaden f6r manuell hantering

* Alltid svar dygnet runt

¢ Okad servicegrad i den manuella kundtjinsten

* Talstyrda janster ger helt nya mojligheter

Min nista punkt handlar om automatiska kundtjanster, talsvar osv. Ofta dr det s att man
anvinder talsvarssystem som en integrerad del 1 ett Call Center eller en Contact-16sning. I
manga organisationer kan 80-90 % av de drenden som kommer in till ett Call Center idag
behandlas med automatik. Det finns exempel pa stora banker dir 90-95 % av inkommande
arenden hanteras med automatik. I deras virld finns manga standardiserade drenden dir kunder
ringer in och frigar efter ett saldo, vill gbra en 6verflyttning av pengar eller nagot annat enkelt
drende.

Utifran leverantorens perspektiv sa kostar det betydligt mindre att hantera ett drende pa det hir
viset. Som anvindare av systemet si dr den stora vinsten att det gar att anvinda tjugofyra
timmar om dygnet, sju dagar i veckan. Det ér 1 princip alltid 6ppet. Du kan gora drendena precis
nir det passar dig och varifran du vill. En annan effekt man far hos leverantoren ér att man kan
koncentrera de personella resurser man har till de svira drendena dir man beh6ver mera
kundservice 1 kontakten med sina kunder.

I borjan nir den hir typen av system kom, 1 slutet av attiotalet, sa pratade man mycket om
besparningseffekterna och kostnadssidan. Trenden idag idr att det handlar minst lika mycket om
att ge en bittre servicegrad och frigbra de personella resurser man har att hantera de mera
avancerade drendena. For personalen betyder det att man plockar bort ett antal mer trakiga
rutinmissiga arbetsuppgifter si att man kan koncentrera sig pa de mest avancerade
arbetsuppgifterna.
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Talteknologi

* Taligenkinning (speech recognition) - Givet manskligt tal forsoka finna motsvarande text

* Talforstaelse (speech understanding) - Att forsta den abstrakta meningen med vad som
sagts

*  Talverifiering (speaker verification) - Ar det NN.s rost

* Talsyntes (text to speech) - Att pa maskinell vig efterlikna minskligt tal

Talstyrda tjanster dr nagonting som ér relativt nytt. Talteknologi som sadan ir ett stort omrade
och det finns manga discipliner inom omradet. Begrepp som anvind idag ir taligenkinning, pa
engelska "'speech recognition”, vilket innebir att man tar emot mianskligt tal och forsoker Oversitta
det och finna motsvarande i en text. Talforstaelse, "speech understanding’’, ir att pa ett intelligent
sitt forsoka forstd den abstrakta meningen genom att lyssna pa en lang mening och plocka ut ett
mindre antal fragment av den hir meningen sa att vi fOrstar precis vad som menas.
Talverifiering, "speaker verification”, ir att pa nagot sitt sikerstilla att man vet vem det it som
pratar. Slutligen talsyntes, "fext fo speech”, som dr att f6rs6ka omvandla normal text till manskligt
tal.

Utvecklingen inom Taligenkanning
Complexity

A

Natural voice interface
Natural speech & understanding

Conversational dialog
Say what you mean

Natural directed dialog
Interactive, large vocabulary

Directed dialog
Small vocabulary
DTMF-replacement
Digits, yes -no

Premature
technology

v

1980°s 1990 1994 1996 1998

Det har pagitt en ling utveckling inom det hir omradet. Ovanstaende bild visar vilken teknik
som funnits tillganglig nir, och sedan kan man ligga pa nigra ar innan man ser de forsta
tillgdngliga tjainsterna. Som jag sa inledningsvis sa finns det vildigt mycket teknik inom de hir
omradena, men tekniken har inget virde innan man kan finna en applikation eller tjinst som gar
att anvinda pa ett bra sitt. Forst 1 borjan av 1990-talet hade man borjat hitta system som var
nagorlunda robusta sa att man kunde tolka ”ja” och ”nej” och forsta siffror. Efter hand har man
utvecklat vokabuliren. Ett exempel pa en sadan tidig tjanst var ett sa kallat DOFF-abonnemang,
dir du kunde anvinda s k rostdrivning fOr att styra din telefon via din rést. Du kunde sdga "sla"
varpa systemet fragade vilket nummer vill du sla. Du pratade in 73583...0sv. och systemet kunde

ringa upp numret. Man hade ocksa mojligheten att bygga pa det hir med en personlig
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telefonkatalog dir man hade talat in namn. Da kunde man lite mer férfinat siga; "ring Staffan"
och da forstod systemet. Idag finns ju en liknande funktion inbyged i manga mobiltelefoner.

Under aren har man kunnat bygga pa med flera ord och idag har vi en teknik som gor att man
utifran en konversation 1 princip kan forsta vad man menar och sager. Man behéver inte svara
exakt pa forbestimda siffror eller ord utan man kan tolka en mening som t ex i bérsvirlden:
"Jag vill képa 200 Astra idag till basta mojliga kurs" sa kan ett system fOrsta det. I praktiken dr vi
inte riktigt dér, men tekniken finns.

Fordelar med en talstyrd informationstjinst

*  Naturligt kommunikationssitt - kundens dialog hirmar dialogen med en manniska

*  Naturlig och snabb dialog - kunden kan 6verféra en och annan mening - alla parametrar for
att bestilla en artikel

*  Kunden mer eller mindre oberoende av bruksanvisning

Vad ir det som ir sa bra med att anvinda den hir teknikerna dar Ja, hir bygger det pa att man
kan foéra en natutlig kommunikation mellan kunden och systemet. Man hirmar det naturliga
dialogen. Man tvingar inte nagon att sidga precis exakt pa ett visst sitt. Man kan fa fram den
information man vill ha genom att bara stilla frigan. En praktisk betydelse detta kan komma att
fa dr att man inte lingre har behov av bruksanvisningar och en massa manualer man maste bira
med sig.

Hur langt har vi da kommit 1 Sverige? Det ir alltid den mest intressanta fragan. Vi har faktiskt
redan ett antal av de hir tjansterna inférda idag. De hir numren kan ni ringa och prova for att
se hur langt man kommit idag.

Talstyrda tjanster
* Bilregistret
- Du har fatt tips om en intressant bil och vill fa reda pa de tidigare dgarna
- Ring 077-1141516
TN |
- Du vill ta taget till Goteborg 1 kvill
- Ring 020-757575
*  Telia DigiTala
- Du vill prata med Staffan Prior pa Telia Promotor
- Ring 018-189450

Pa bilregistret finns en taltjinst dir man kan ringa upp och prata in sitt eget
registreringsnummer och fa klart for sig hur linge man édgt sin bil, vem som kan vara tidigare
dgare, nir Overlatelse har skett osv. SJ 4r en annan tjinst som giller tagtider. Denna tjanst har
varit gang lingst. Dir kan man fa reda pa nir tag gar och vilka firdvigar man kan ta, vilket blivit
en ganska stor succé pa SJ. Den hanterar 1 dagsliget nagonstans mellan 7 000 och 10 000 samtal
per dag.

Telia DigiTala ar en tjanst vi har pa Telia. Man kan komplettera sin vixel med DigiTala. Man
behover inte inom fOretaget hilla ritt pa nagon intern telefonkatalog och systemet kan avlasta
telefonisterna. Vill ni prata vidare om det hir med mig sa behover ni bara ringa det hir numret
018-18 94 50 och siga att ni vill prata med Staffan sa fOrstar systemet det och kopplar till min
anknytning. Man kan ocksa anvinda systemet om man vill tala med Staffans mobiltelefon t ex
och da forstar systemet det och ringer upp pa min mobiltelefon.
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Talarverifiering

Please enter your
account number

Voice
prints

Say your date

Authenticate of birth

Voice
Accept
—»
Reject October 13
Authenticate 1964
Knowledge
You're accepted
by the system
Data

Talverifiering handlar mycket om att man skall kunna sikerstalla att nagon ar den man uppger
sig for att vara. Férutom sjilva talverifieringsprincipen, som ir ett kartotek av rostavtryck fran
den person som man vill kunna identifiera, anvinder man sig av en teknik dir man férsoker
blanda in olika verifieringssitt for att gora ett sidant hir system riktigt sikert. Fér om man vill
lura ett rostsystem sa kan man ju ringa upp nagon och spela in deras rost.

Man har ofta kombinerat rostverifieringen med ett antal fragor som bara den som ér den tinkta
personen kan svara pa. Utdver vanliga fragor om kontonummer kommer ofta en
kompletterande fraga vilket datum man ér f6dd. Andra manniskor 1 systemet kanske far fragan
om deras hustrus flicknamn eller nigot dir man kan tro att det ar svart att svara pa for den som
inte har tillgang till fakta. Forst direfter blir man accepterad av systemet. Mig veterligt finns inga
talverifieringssystem 1 drift 1 Sverige men 1 USA finns system som har anvinds framgangsrikt.

Talsyntes eller "text till tal". Hir handlar det om den omvinda vigen. Utifran en text kan man
producera minskligt tal. Detta dr en teknik som har funnits ganska linge. De forsta systemen
kom 1 botjan av attiotalet och anvindes forst av handikappade - dels av personer som saknar
egna mojligheter att prata, dels av synskadade som anvinder det hir som ett sitt att fa tidningar,
bécker osv. upplista for sig.

Ett exempel pa en tjanst som finns idag ar Telia-nummerupplysning, nummerpresentatoren dar
man kan se vem som ringer. Ringer man Telias nummerupplysning, telefonnummer 118 999, sa
kan man sla in ett telefonnummer och fa upplist vem som har det numret; namn, adress,
postnummer osv. Man kan fa det hér bokstaverat for sig om man inte uppfattar det.

Denna teknik dr lamplig att anvinda nidr man har stora datamingder som man snabbt vill ha

tillgangliga for stora anvindargrupper och dir man inte har méjlighet att spela in ljud pa vanligt
satt.
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Det finns ytterligare en tjanst inom det hir omradet, SMHI:s vidertjinst som kallas
laghojdsflygning. Det r6r piloter som flyger sportflygplan som behéver tillgang till
viderprognoser. SMHI:s producerbar viderprognoser for ett antal distrikt 1 landet ett antal
ganger per dygn. Ringer man upp den hir tjinsten si far man upplist de senaste
viderprognoserna for just det omradet.

Fragor till Staffan Prior

Fraga: De automatiserade systemen exkluderar ju en del minniskor. Min gamla attiosjuariga
mor har alltid svart med ny teknik. Men, jag skall inte skylla pa henne, jag har ibland sjilv svart
tor alla dessa nya system. Hur mycket arbete liggs ner pa de grupper 1 samhaillet som ir dldre
och som inte lika snabbt kan ta till sig den nya tekniken?

Svar: Det handlar om hur man bygger de hir automatiska tjinsterna. Jag brukar siga till vara
kunder att en bra tjanst alltid ska ha en utging till en manuell/personlig tjinst eller kontakt om
nagon behover det. Det ir grunden, men samtidigt sa liggs det mycket arbete pa att anvinda
tekniken pa ett bra sitt. Tekniken har funnits tillginglig mycket linge men vi behdver géra
mycket jobb for att fa den att fungera pa ett bra sitt.

Fraga: Forskar ni om detta?

Svar: Inom Telia har vi en hel del forskning om det hir. Men samtidigt sa gors det en hel del
grundforskning pa universiteten och de tekniska hogskolorna hir 1 Sverige som vi dr mycket
betjinta av. Férutom det som sker 1 den stora virlden utanfor Sverige sa behover det goras
forskning om det svenska spriket och svenska tillimpningar. Behoven skiljer sig i vissa fall fran
det som tas fram 1 6vriga virlden.

Fraga: Ser du att det hir kommer att innebira nya sitt att arbeta pa inom foretagen, nya sitt att
organisera foretag? Kommer det att vixa fram nya féretag inom branscher som vi inte har en
aning om idag? Ar det en revolution som ir pa ging eller ir det en sakta gradvis forindring av
sdttet att organisera oss?

Svar: Jag kan sdga sa hir; att ndr vi infér Call Center idag hos en kund sa handlar det 4nda inte
mest om de arbete som man maste ga igenom for att fa tekniken att fungera, den ér relativt
enkel idag. Det handlar nog mer om att organisationer skall ta till sig den nya tekniken pa ett bra
satt. I manga fall paverkar det nog sittet att arbeta, sittet att organisera sig. Hos de banker och
forsikringsbolag som varit vildigt tidiga ser man idag exempel pa hur man pa ett enkelt sitt kan
blanda olika typer av drenden. For personal som tidigare bara hanterade livforsikringar kan man
nu blanda olika typer av drenden; bil, bat, hemforsakringar. Foretagen skiftar 1 hur vil man tagit
till sig denna majlighet.
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Nya koncept — Internet, mobilt, tradlést,
bredband

Lars Irenius, fran Ericsson Enterprise Systems

Sammanfattning

Lars Irenius, frin Ericsson Enterprise Systems, berdttar att Ericsson dr stora pd Call Center marknaden med
en forsdlining av 80 000 Call Center-positioner forra dret. Idag rader en mycket stark priskonkurrens inom
mdnga branscher, och alla bar pressade marginaler. Ddrfor mdste man variera hur man ger service. Man maste
se 1ill att vissa kunder och vissa kategorier av kunder fir en automatiserad service, medan andra kundkategorier
far en mer direkt kontakt med en handliggare. Att klara av den hér kombinationen och kunna analysera
vilken servicegrad man ska ge vem dr en stor utmaning for dagens foretag. Men, det dr svdrt att ge véldigt bra
service antomatiserat. Skall man ha en hig kvalitet pd servicen sd maste det oftast vara en personlig kontakt.
Irenius beskriver ocksa den typ av system som Ericsson lanserar just nu, Customer Interaction Systems, som dr
en ny plattform for hantering av olika media - vist, data och video t ex. Den ska ocksd kunna blanda
webbinformation, chatsektioner och e-mail. Olika kunder med olika behov skall kunna hanteras pd olika sditt.
For foretag som sdljer likvdrdiga produkter blir organisationen och kundkontakterna allt viktigare.
Kundrelationerna blir den viktigaste konkurrensfaktorn. Jag vill birja med att tacka Staffan Prior for en
Jfantastisk uppvisning av sin mobiltelefon. Det dr ju dem som Ericsson dr kdnda for. Mobiltelefonerna dr 80 %o
av Ericssons image, men utgor bara ungefdar 25 % av var omsdttning. 1 ad det giller Call Center sd dr vi
kanske inte sa kdnda. Det dr vil inte det forsta man associerar Ericsson med, men vi har faktiskt en ganska
omfattande forsalining. Vi saljer tio Call Center om dagen och totalt sdlde vi 80 000 Call Center-positioner
Globalt forra dret. Det mesta gir pa export. Forra dret var Brasilien vdr storsta exportmarknad pd det hir
omradet. Andra stora linder dr Australien, England, Tyskland - och sa Sverige.

The New Telecoms World — the Internet Unplugged
*  Alltid on-line

*  Foretagets information tillginglio Gverallt

* Nya ginster, nya affirsmetoder, nya kopmonster

¢ Nya mojligheter och vigar till kundkontakt

Vi kan idag se dramatiska férindringar bade vad giller foretagsstruktur och virdestrukturen pa
foretag. Nir GeoCities och Volvo samma vecka siljs for ungefir samma pris sa forstar man att
det hint nagot. Ett ganska okint foretag - 1 alla fall 1 svenskt perspektiv - som har hallit pa ett
par ar med hemsidor pé Internet, siljs ut f6r samma pris som Volvo.

En viktig komponent 1 forindringen dr bredband som inte bara handlar om att snabbare ladda
ner bilder pa Internet utan ocksa att slippa uppkopplingstiden, att alltid ha informationen
tillgdnglig direkt. Det kommer att leda till nya tjinster och nya affirsmetoder. Och framfor allt
till global tillginglighet. Man behover inte handla inom sin geografiska region. For bara 50 ar
sedan gick man till affiren, pa sextiotalet fick man bil och kunde handla pa stormarknader
utanfor stiderna. Genom att ringa upp ett Call Center kan man handla 6ver hela Sverige. Med
Interner handlar du globalt.

Jag pratade for ett tag sedan med en av dem som startade Bokus och han berittade att de ofta
fick samtal till sitt Call Center frin folk som stod 1 en bokhandel med en bok 1 handen och ville
veta vad Bokus tar for samma bok. Det giller alltsa att ge kunden mojlighet att vilja hur han vill
na foretaget, telefon, Internet eller nagot annat.
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Effekttv kundkommunikation

No6jda kunder
@

Ligsta kostnad/ transaktion

Nir vi talar om talsvarssystem handlar det om att minska kostnaden per transaktion, men
samtidigt maste vi géra det med nojda kunder. Kunderna maste fa en bra service. Det hir dr en
ekvation som kan vara mer eller mindre svar att fa thop.

En del av problemet ir att man idag ofta vinder sig till en bred kundyta. Om man gar ut via
Internet sa kan ett foretag fa en vildig mangd kunder under en vildigt kort tid. Det kan vara tre-
fyra personer som startar ett foretag och lanserar sig pa Internet, och plétsligt far de ett enormt
tryck pa forfrigningar. D4 dr det sjilvklart inte mojligt £6r dem att besvara alla med god service.

Idag rader en mycket stark priskonkurrens inom manga branscher, och alla har pressade
marginaler. Dirfoér maste man variera hur man ger service. Man maste se till att vissa kunder
och vissa kategorier av kunder far en automatiserad service, medan andra kundkategorier far en
mer direkt kontakt med en handldggare. Att klara av den hir kombinationen och kunna
analysera vilken servicegrad man ska ge vem ir en stor utmaning.

Att anpassa service efter varje kund ér en del av begreppet CRM — Customer Relationship
Management. Alla management- och konsultbolag med nagon sjalvaktning har CRM hogt upp
pa sin lista idag. Det giller att ha en helhetssyn pa hur man tar hand om sina kunder. Jag vill
poingtera att det inte bara handlar om teknik, utan att engagera hela organisationen 1 detta.

Foretagen har ett antal kunder som anvinder olika media for att kontakta foretaget. Front
Office 4r inte lingre bara ndgon som sitter vid disken eller Call Centeragenten. Front Office ir
1dag lika mycket IVR (talsvarsutrustningen) som webbsidan. Det hir maste sedan knytas thop
mot Back Office-systemen, de system vi har for att lagra och bearbeta kundinformation. Idag ir
det hir inte alltid samordnat. Jag har sett manga foretag som har kort separata webbprojekt och
Call Centerprojekt som om det var olika information som man skulle kora 1 de hir olika
kanalerna. Det giller ju att knyta thop all information och skapa en helhet oberoende av vilket
media man anvinder. Man maste tinka pa att en och samma kund i en bank kan fraga pa ett
kontor, skicka en fax, ringa eller skicka ett e-mail. Det 4r samma kund och han ska oberoende av
kontaktmetod ha samma information.

Kundservice kan antingen vara automatiserad (som t.ex. talsvar eller Internet) eller hanteras av
en handliggare. Den kan saledes erbjuda allt fran en vildigt basal, billig service, upp till en mer
avancerad (och kostsam) service. Tittar man pa sjalvservice sa kan det vara FAQ (Frequently
Asked Questions) pa en web-sida eller en talsvarsutrustning som man ringer upp for att fa reda
pa t ex 6ppettider.

Nista niva ir nigon form av automatisk respons; att man har ett formulir och far ett
automatiserat svar pa sin fraga. En mer avancerad typ av automatiserad sjilvservice ar
kunskapsdatabaser dir man kan stilla fragor 1 ett ganska fritt format och fi en relevant
information tillbaka. Ju mer avancerad servicen ar ju mer kriver den 1 investeringar och
kompetens for att bygga upp.
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Customer Service Landscape

Premium
Service

Ineffective service
Face to face

Teleweb

Knowledge
Base

Autorouted
e-mail

Autoresponse
Web Forms

Ineffective service

Basic
Service

Self-Service . 100% Human
($) ($$9%)
Source:Forrester Research, Inc. Nov. 1997

Nista niva ir en kombination av automatiserad och minsklig betjaning. E-mail dr ett exempel
pa det. Ibland besvaras det automatiserat och ibland har man nagon som skriver svaren. Man
kan ocksa nimna chat, d v s att man gar in och 6ppnar en sektion 6ver nitet. Istallet for att
prata 1 telefon sa stiller man en fraga som en handliggare pa foretaget besvarar.

Till sist har vi da den minskliga betjaningen 1 form av Call Center och ren kontakt, dir man
moter kunden.

Det hir dr det spann som alla féretag pa nagot sitt maste fundera 6ver och fa thop till en helhet.
Jag vill papeka att det dr svart att ge bra service automatiserat. Skall man ha en hog kvalitet pa
servicen si maste det oftast vara en personlig kontakt.

Jag skall nu tala kort om den typ av system som vi lanserar nu. De bygger pa att kunden inleder
sin kommunikation 6ver Internet. Via Internet kommer han in pa en webbsever dir han kan
trycka pa en hjilpknapp och kopplas till en kunskapsdatabas. Aven med tillgéng till den datan
dar ar det inte sakert att han kan fa hela den information han behover. Sa det skall finnas en
mojligt att gi 6ver till en chat-session dar han kan stilla sin fraga och fa svar direkt. Férdelen
med att ga fran att stilla fragor till en databas, till att géra det direkt till en handliggare via chat,
ar att du inte byter media. Du behéver inte ringa upp nagon utan fortsitter 1 samma milj6é som
du varit och tittat pa webbsidorna. En annan fordel ir att det ér billigare. Med de system som vi
har kan en och samma agent hantera mellan tva till fyra-fem sektioner parallellt, medan det ar
svart att hantera parallella sektioner 1 ett Call Center.
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Det ar inte dr sdkert att chat ricker och da skall man kunna begira en uppringning. Den
uppringningen kan ske antingen via Internet eller genom att man ringer via vanliga telelinjen.
Det ”publika” Internet 4r idag inte nagon bra birare av telefoni. Kvaliteten blir mycket osiker.
Det kan bli bra och det kan bli uruselt, och jag vet inget féretag som vill riskera att det blir
urusel kvalitet. Det dr darfor viktigt att kunna ringa upp ocksa via det vanliga telenitet.

Den hir typen av kundkontakter kriver forindring av de plattformar som dagens Call Centers
har. De nya vixelplattformarna maste kunna klara flera olika typer av kunder som skall hanteras
pa olika sitt. Kunderna kommer att anvinda manga olika media och kommer pa sitt att komma
in pa olika satt i foretaget. Da ricker varken foretagsvixeln eller den normala Call
Centerplattformen till. Da maste man hantera det hér 1 ndgon form av router, nagon form av
intelligent databaserad utrustning som kan hantera olika media — rOst, data, video etc. Den
maste kunna blanda webb, chatsektioner, med e-mail osv.

Det viktiga ar att systemet har ett antal applikationer som knyts ihop 1 plattformen. Idag har vi
tagit fram ritt avancerade applikationer for rapportering och uppféljning i Call Centers. Att fa
kontroll 6ver sin trafik dr kanske en av de viktigaste anledningarna till att ha ett Call Center.
Vildigt fa har kontroll pa e-mailtrafiken idag. Dir ér vi 1 samma lige som vi var fOr ett antal ar
sedan nir det gillde telefontrafik.

En viktig fraga idag dr hur vi skall prioritera olika media. Jag var 1 England for ett tag sedan och
pratade med ett Internetféretag. De var mitt 1 en diskussion om vad som var viktigast att svara
snabbt pa: telefonsamtal eller chatforfragningar?

Multimedia + Call Center = Nya utmaningar
* Ny kompetens
- Bemanningsplanering i Call Center
- Hantering av tal, e-mail och chat?
- Prioritering av olika media
* Ny teknologi
- Driftssikerhet
- Kapacitet
- Skalbarhet
- Framtidssikring
* Ny organisation
- Call Center integrerat 1 organisationen
- Foretaget organiseras for effektiv Customer Relation Management

Det finns en hel mingd nya utmaningar for framtidens Call Centers. En av dem ér
kompetensen. Vi har ganska bra rutiner for att bemanna dagens Call Centers. Men om man skall
bemanna ett kundkontaktcenter med manga olika media 4r det en mycket mer komplicerat
virld. Hur pass vana ér t ex de som idag svarar 1 telefon vid att svara pa e-mail?

Vi talar om extremt mycket teknologi hir. Som Christopher sa sa finns inte sa manga av de hir
nya sortens Call Center 1 drift idag. Men det 4r nagonting som vi ser komma i allt hégre grad.

Den nya teknologin kommer att stilla oerhérda krav pa organisationerna. Hur man klarar av
kundkontakterna ar mycket av en organisationens virde idag, kanske mer av organisationens
virde 4n sjilva produktionsmedlen. Jeff Bezos som startade Amazon.com anser att om man ir
tio procent bittre 4n sin nirmaste konkurrent sa kan man bli nio ganger storre. For féretag som
siljer ganska likvirdiga produkter 4r de hir 10 procenten ofta kundkommunikationen.
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ERICSSON Z

Western European Call Centre Market
©1999 Ovum Ltd.
1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004
Call Centre Seats 740 970 1220 1490 1760 2020
OC seats with CTl 160 310 510 740 980 1210
WEB-callback seats 30 & 160 280 420 570
Text-Chat Enabled seats 0 10 40 70 130 190
VOIP Enabled seats 10 K1 80 150 260 400
IVR Ports 660 1020 1460 1970 2530 3120
IVR Ports with Netural Lana. 50 160 330 710 1140 1630
Centrex CTl seats 0 0 1 4 12 31
Lars Irenius 10 Ericsson Enterprise Systems

Hir dr en uppskattning fran Ovum av tillvixten inom Call Center i Europa, och anvindandet av
ny teknik. Tabellen kommer fran Ovums rapport "Next Genereation Call Centres” fran 1999.
Man kan alltid ifragasitta de enskilda siffrorna, man jag tycker att trenderna framgar tydligt hér.
Vi ser en fortsatt stor expansion av Call Center 1 Europa, initialt 4r det 90-talets teknik som
vixer mest — som t ex talsvar (IVR) och CTT (Computer Telephony Integration). Ny teknik som
Voice over IP, WEB-callback och Speech recognition kommer att sitta fart forst ett par ar in pa
2000-talet.

Jag anvinder t ex oftare bank per telefon an bank pa Internet. Vilket beror pa att det tar san
hisklig tid att ga och koppla upp forst PC:n och sedan Internet. Men med den nya typen av
telefoner, och med en ny typ av WAP-applikationer som Okar tillganglighet till informationen
via mobiltelefon tror jag att vi kommer att se en vildig férindring 1 anvandandet.

Fragor till Lars Irenius

Fraga: Du skisserar hir en explosiv utveckling, men talar ocksa om problem, bl.a. med att vi
behover nya kompetenser pa en rad olika omraden; teknisk kompetens, organisatorisk
kompetens o s v. Har du nagra idéer eller visioner hur vi skall fa till de hir nya kompetenserna.
Vad behover vi gora?

Svar: Jag menar att man maste satsa inom foéretagen for att fa forstaelse f6r den forindring som
sker och de nya mojligheter som tekniken ger. Idag dr bristen pa kompetens en stor del av
orsaken till den sena introduktionen av I'T-teknologin pé bred front. Vi har produkter for att
genomfora allt det hir idag, men inte sitten att fa ut det pa ett effektivt sitt. Kunskap om vad
som finns och hur det ska anvindas till saknas ofta savil hos foretagen som 1 leverantorsleden.

Fraga: Ser du nagonting som man borde gora fran regeringens sida for att undanréja de hir
hindren.

Svar: Vi har ju varit inne hir pa att Sverige ligger vil till. Vi har globalt sett en bra I'T-
kompetens. Vi har bra sprikkompetens om man tittar pa vara invandrargrupper m.m, sa det
finns ju en mojlighet for Sverige att positionera sig 1 framkanten. Vi har forlorat den forsta
vagen av internationella satsningar pa Call Center. De gick framfor allt till Irland och Holland.
Kompetens i ny teknik som Internet och mobila tjinster ger oss nya mojligheter och hir maste
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man satsa pa saval utbildning som gemensamma projekt med ledande foretag inom data och
telefoni.

Fraga: Hur dr behovet av standardiseringar? Klarar marknaden det hir sjilv eller behévs det
andra atgirder for att fa till stand effektiva 16sningar?

Svar: Jag tror att den standardisering vi kommer att se ir den standardisering som utvecklats
inom Internetvirlden. Dir finns en struktur for att relativt snabbt ta fram och enas om nya
standarder. Aven vad det giller andra omraden, som t ex mobil transmission sa har industrin
visat att man klarar mycket av detta sjilva. Statliga organ blir tyvirr ofta for tréga £Or att kunna
driva standardisering, diremot kan de faststilla sadant som arbetats fram inom industrin.

Fraga: Si med andra ord, det hir klara marknaden av?

Svar: Ja.

32



Block 2
Affarsmoéjligheter med Call Centerteknik

Marknad fér Call Center i Sverige
Lars Reinius, Invest in Sweden agency (ISA)

Sammanfattning

Lars Reinius berdttar att ISA driver ett projeket tillsammans med Telia for att forsika locka internationella
foretag att placera sin Call Center verksambet i Sverige. Han framballer bristen pa bra information och
kunskap om bur branschen ser ut och bur den fordndras. De siffror som forekommer dr mycket grova. Behovet
av en genomlysning dr stort. Vad som dndd star klart dr att Call Center branschen vixer och att nya
arbetstillfallen skapas jamnt fordelade dver bela landet. Mdjligheten till att locka till sig internationella foretag
[for att forldgga sina nordiska Call Center til] Sverige dr stora. Hypotetiska resonemang baserad pa det
siffermaterial som finns forutspar att det kan rora sig om 15 000-20 000 arbetstillfillen per dr de ndarmaste fem
dren.

Jag jobbar pa en myndighet som heter Invest in Sweden Agency. ISA arbetar 1 huvudsak med
att forsok attrahera utlindska direktinvesteringar till Sverige, det vill sdga importera
arbetstillfillen. Jag ir projektledare for ett projekt som handlar om att fa hit Call Centers.

Callcenterprojjekt pa ISA

37% av alla nya jobb i EU 96-98 var i callcenter
Drivs av staten och Telia gemensamt

Hitta och hjalpa investerare till ratt region i Sverige
Vara delaktig i 3500 nya jobb 98-03

Varfor driver vi det hir projektet? Egentligen ar bakgrunden den forsta raden. 37 % av alla nya
jobben inom Europa de tre senaste dren har varit inom Call Centers. Det dr ju klart att staten ar
intresserad av att fa hit arbetstillfillen. Det hir projektet drivs av staten och Telia gemensamt.
Vi hjilper till med att férsoka hitta de utlindska foretagen. Nir vi hittat dem arbetar vi med att
hitta ritt region att etablera dem 1. Vi jobbar vildigt nira olika regioner 1 Sverige. Vart mal ar att
vara delaktiga 1 3 500 nya jobb fran utlindska investeringar i Sverige de nirmaste fem aren.

Tele 24 - Kalix Gallup - Pited/Ronneby
Transcom - Karlskoga DRS - Solleftea
Sitel - Orebro Compeer - Ostersund
Sonera - Geddeholm Bite - Stockholm
Proffice - Valdemarsvik Sykes - Sveg/Dals-Ed
Sifo - Ronneby Exit - Link6ping

Ingen av de stora pa samma ort
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Det som ir lite karaktaristiskt att man inte alltid tinker pa dr att det finns nagra egenskaper hos
Call Centers som ir lite annorlunda mot de flesta andra foretag, t ex IT-féretag. Det hir handlar
inte bara om Kista. Det hir handlar vildigt mycket om arbetstillfillen for hela landet. Hir
redovisas de tio-tolv storsta outsourcing foretagen. Det vill sidga foretag som jobbar med Call
Centertjanster at andra foretag. Som ni ser sa ar de val spridda 6ver landet. Det dr inget av dessa
toretag som ligger pa samma stille 1 Sverige vilket 4r kul att se.

Vad ér ett callcenter?
Exempel: Missuppfattning:

Kundtjanst Outsourcing 10%
Ordermottagning Telemarketing 10%
Telesales

Support

Information

Undersokningar

Véxel

Att definiera vad ett Call Center ar kanske skulle var pa sin plats. Férthoppningsvis sa vet de
flesta av er redan det. Det dr manga som tror att Call Center dr outsourcing av in och utgiende
teletjanster eller telemarketing. Det ér bara ca 10 % av alla Call Centers som dessa tva kategorier
representerar. Det finns ingen bra definition pa Call Center. Men kundtjanster och
ordermottagningar star for en vildigt stor del.

Support av produkter och teknik, speciellt Internet, har varit valdigt vixande grupper. Andra
exempel dr allmin information, t ex nummerupplysning, och undersokningsforetag. En vanlig
missuppfattning ér att féretagets vixel 4r ett Call Center. Dit blir man oftast kopplad om man
ringer till ett foretag och fragar vart deras Call Center ar.

Svenska fordelningen (ovum -99)

Entertain
ment
4%

Other Bank &
Insur.
24%

Utility
5%
IT
HW/SW
8%

Remote
shop mnf, distr
8% Travel & Cons.
11% Telecom 21%

12%

Om man skall titta pa de industrier som har Call Centers 1 Sverige sa dr det sa hir de fordelar sig
pa antal jobb. Statistiken har tagits fram av Ovum, som ér ett av manga konsultféretag som gor
rapporter kring det hir. Det finns dock inte nagot féretag som gjort nagon bra undersokning av
den nordiska marknaden. De understkningar som finns bygger pa alldeles for fa intervjuer och
siffrorna dr mycket osikra.
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Men man kan se en tydlig trend av att det dr bank och forsikring som ir de storsta, ndstan en
fjardedel. Tillverkning, distribution, konsumentprodukter utgdr 21%. Telecom pa 12% ar ett
stort och vixande segment. Resor betyder biljettbokningar; t ex SJ, SAS och alla mé6jliga
resebyraer. Remoteshops ir postorderverksamhet och en stor del av del av internethandeln.

IT-industrin ar stor, 8 %. Utilites it el, gas och vatten och sadana saker. Entertaiment ar
biljettbokningar f6r bio, teater etc. Och sen finns other, férmodligen en del offentligt som
sjukvardsupplysning och SOS.

Callcentermarknaden

USA - 5 000 000 pers. med 5-15 % tillvaxt
Europa - 1 500 000 pers. med 25-60 % tillvaxt

Alla fakta ar hypoteser
Antalet anstéallda i Sverige ar okant
Definition av vad callcenter ar sakans

Meta group -98: The next wave in IT investments
after Y2K will be in customer relationship
management.

Om man skall titta pa Call Centermarknaden och f6rsdka definiera den sa ir det vildigt svart.
Men 1 USA sa tror man att det ar fem miljoner minniskor som arbetar inom den har industrin.
Den ir ganska mogen dir, den hade sin stora tillvixt pa sjuttio-attiotalet och 1 bérjan pa
nittiotalet. Nu ar tillvixten nere pa 5-15 % per ar.

Europa ligger langt efter, med bara 1.5 miljoner minniskor som arbetar 1 Call Center branschen.
Men hir ser vi en tillvixt pa mellan 25% och 60 %. Alla fakta som jag kommer att beritta om
nu dr hypoteser. Det som giller ar att det ér alldeles for fa intervjuer 1 de fa undersckningar som
ar gjorda. Men vi pa ISA har forsokt stilla samman materialet och forsékt dra nagra hyfsat
begavade slutsatser.

En sak som manga tror dr att Internet kommer att orsaka att Call Center branschen blir mindre,
att teknologi tar 6ver. Det dr precis tvirt om. Internet driver Call Center industrin framat.
Naturligtvis kommer manga arbeten som biljettbokning eller nummerupplysning pa sikt kunna
hanteras via WAP och Internet. Detta uppvigs dock av all den personal som behover for att ta
hand om e-mail, chat, call-me knappar och annat som Internet och e-handel genererar.

Manga foretags I'T-budgetar har hittills fokuserat pa 2000-problematiken. Férhoppningsvis ar
det klart nu inom ett par manader. Den stora posten 1 foretagens I'T-budgeten idag 4r ”CRM,
”Customer Relationship Management” som Lars Irenius talade om. Det dr oerhort trendigt. I
centrum for hela den hir datorstddda kundrelationen ligger ett Call Center.

Vimaste ha hogre tillginglighet, vi maste ha bittre svarstider och vi maste gora olika saker.

Det finns inga tecken pa att Call Center branschen skulle borja avta. Idag finns tva tredjedelar av
alla Call Center 1 USA. Europa och Asien har ca 15% vat.
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Antal agenter i varlden 1999 (ovum -99)

Véasteuropa

7%
Norden

Asien Japan & Aurstralien 1%

3% 5%

UK, I& NL
6%

Sydamerika

4% Osteuopa

3%

Om sex-sju ér sa dr det
ungefir en tredjedel var.
Naturligtvis sa finns det
enorma tillvixttal 1 stallen
som Kina, som enligt den
hir Ovum rapporten har 1
000 man 1 Call Centers idag.
Man har 350 000 om nagra

ar.

Om vi tittar pa Sverige s
finns det en rad olika kallor.
Datamonitors senaste
rapport om Call Center
marknaden sdger att den
omfattar 0.97 % av den

USA 71%

arbetande befolkningen. Det
skulle betyda drygt 50 000 arbeten. I samma rapport sdger man dock att det dr 23 000. Jag tror
att de har gjort fem intervjuer 1 Skandinavien sa det ir lite osakra siffror. ISA har ringt alla
outsourcade Call Center som finns att na i Sverige genom telefonkatalogen och pa nitet. De
hade forra aret 4500 heltidsarbetande och har 1 ar 7100, en tillvixt med 57%.

T USA idr det ca 4 % av alla Call Centers som ar outsourcade. Vi tror att Sverige har en hogre
del. Enligt var gissning dr det formodligen 10-20%. Det skulle betyda att ca 70-140 000 arbetar 1
Call Centers 1 Sverige. Datamonitor sager att det dr 25 000 seats, arbetsplatser, 1 Sverige. Ett seat
ar en arbetsplats och den kan anvindas mer 4n atta timmar om dan, sa dar skall man komma
thag att multiplicera med 1,2 eller mer.

Sammanviger man allt detta sa 4r ISA s bedomning att det finns 33 000 arbetstillfallen,
heltidsjobb. Det hir sysselsittningsexemplet dr £6r hur manga som jobbar halvtid, heltid,
studenter och allt mojligt som ar 1 industrin.

Vibedomer att det finns en tillvixt 1 det hir som ar 30-39 % och den kommer att halla 1 sig
atminstone fem ar framat. Manga siger att vid ett tillfille sa kommer f6retag och organisationer
inse att deras konkurrenter har lingre 6ppettider, alla andra borjar med Call Center, alla andra
bétjar med mail och call-me knapp pa WEB:en och nu miste vi ocksd. Och nir man kommer
till den punkten da plotsligt skall alla marknader ha Callcenter.

Hur mycket vixer Svenska branschen?
Marknaden tror mellan 25 och 60 %

"Det kommer en tid ndr alla inser att alla andra har
Okat tillgéngligheten och da exploderar marknaden.
Sa har det varit i England och det kommer att
hénda i Sverige.”

Fiona Hills CEO Callcenter Collage Ltd
UK

ISA:s bedémning ar 30-39 % tillvaxt 98-03

36



Sammanviger man allt detta sa 4r ISA s bedomning att det finns 33 000 arbetstillfillen,
heltidsjobb. Det hir sysselsittningsexemplet dr £6r hur manga som jobbar halvtid, heltid,
studenter och allt mojligt som ar 1 industrin.

Vibedomer att det finns en tillvixt 1 det har som ar 30-39 % och den kommer att halla 1 sig
atminstone fem ar framadt. Manga siger att vid ett tillfille sa kommer f6retag och organisationer
inse att deras konkurrenter har lingre 6ppettider, alla andra borjar med Call Center, alla andra
bérjar med mail och call-me knapp pa WEB:en och nu miste vi ocksd. Och nir man kommer
till den punkten da plotsligt skall alla marknader ha Callcenter.

Detta hinde 1 England f6r ett par ar sedan, och det var langt mycket mer 4n 30 % tillvixt under
tva ar. Och det har inte kommit till Sverige, men det kommer. Om man utgar fran var hypotes
att det finns 33 000 jobb och tillvixten dr 30-35 % sa kommet utvecklingen av antalet
arbetstillfillen se ut sa hir.

Antal jobb i Sverige inom callcenter
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A Kala I1SA intern hypotes

Idag finns det alltsa drygt 30 000 jobb, om fem ar 100 000. Sedan ar det lite osikert hur stor
tillvixten blir. Men vad skulle det innebir de nirmaste aren vad det giller antalet arbetstillfallen,
nya jobb? Jo det innebir att vi redan 1 ar far 8 000 nya jobb, och direfter kommer det att ligga
pa en niva pa 15 000-20 000 nya jobb per ar.

Antal nya jobb per ar i Sverige

1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005

A Kédla 1SA intern hypotes
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Ar det mojligt att det kan bli sa hir mycket? Det later fantastiskt. Men, om man analyserar hur
stor del av den svenska befolkningen som kommer att jobba 1 Call Center sa kommer det att ga
fran 0.5 % till 2-2,5 %, och dir ligger de mogna marknaderna i Europa.

Andel Svenskar som arbetar i callcenter
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A Kéla: ISA intern hypotes

I USA i4r andelen som jobbar vid Call Centers 4 % idag och andelen férvintas stiga till 10-15%.
Och det gor att de hir siffrorna kanske inte dr orimliga. Det kommer jobba ca 200 000 1 den hir
branschen.

Vad finns det f6r motiv fér internationella féretag att etablera sina Call Center i Sverige? I
borjan av 90-talet tyckte man att det var bekvamt att ligga dem pa ett enda stille 1 Europais k
Pan-Europeiska Call Centers. Vinnarna i den hir matchen har varit Irland, Skottland, Holland
och Londonregionen. Det har varit svart att fa svenskar att dka till de hir stillena men man
forsokte dnda. Om ni ringer till Gateway 2000 och skall kdpa en dator si far ni prata med en
svensk pa Irland. Om ni ringer till IBM:s vanliga telefonvixel 1 Kista och fragar efter herr
Svensson sa kommer ni att fa prata med nagon som sitter i Skottland. Jag tappade min planbok
och ringde till Visa, Eurocard och Diners, och fick bara tala med danskar.

De pan-europeiska callcentren ir rationella och effektiva pa pappret, men trenden ar att det blir
vildigt hog personalomsittning. Och det dr dyrt att rekrytera folk ju lingre bort man ligger det.
Kan man rekrytera folk till Dublin sa hittar man 1 allméinhet studenter som tycker att det dr kul
och aka dit ett ar och ldra sig spraket. Och ha kul. Under tiden som de 4r i Dublin s kommer
de att byta jobb en till tre ganger for det dr sa ont om svenskar sa de far bra erbjudande.

De stora PC-foretagen pa Irland har en personalomsittning inom den nordiska delen pa
nirmate 25 % per manad. Jag har talat med flera och inga har legat under 15 % per méinad inom
de nordiska spriken. Det hir innebir enorma kostnader och kvaliteten gar ner. Darfor har man
bérjat titta pa att gora spriakregionala Call Center. Man gor ett franskt Call Center som ticker
Belgien, Frankrike och delar av Schweiz. Man gor ett tyskt for Tyskland och Osterrike osv.

I den hir sprakregionala trenden sa dr det nordiska Call Center som giller. Vi pa ISA skall jaga

de internationella féretagen som vill ligga hir och gora ett nordiskt sprakcentrum. Det hir ar
vara argument:
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Sveriges huvudargument:

Storst marknad

Centralt lage

Lagre kostnader

Enda landet med alla nordiska sprak
Béasta referenser

I norden har vi den stérsta marknaden. Vi dr nistan dubbelt sa stora som vara grannlinder. Vi
har det centrala liget. Vi har laga kostnader. Lagre d4n Danmark och Norge atminstone. Finland
har lite ligre kostnader 4n vi. Vi dr det enda landet som har grinser mot alla och kan ticka alla
spraken. Det dr svart att hitta finnar 1 Danmark och det ér svart att hitta norrmién 1 Finland.
Sverige har de flesta referenserna. Nistan alla foretag har valt Sverige hittills 1 alla fall.

Nordiska marknaden

Norden 1999 80 000

Norden 2003 265 000

15% flyttbara 40 000

Sverige 1999 33 000

Sverige 2003 100 000

15% flyttbara 85 000 - 125 000
40 000 jobb

Kélla: ISA intern analys

Om vi antar hypotesen att 15 % av de hir jobben ir flyttbara mellan Képenhamn, norra
Finland eller var de nu r nagonstans.

For Sveriges del skulle det hir kunna betyda att vi blir av med jobb om det blir battre f6r
toretag 1 t ex Danmark och Norge. Da kommer vi fa 85 000 jobb.

Om vi didremot dr bittre dn vara grannlinder sa kommer vi att fa 125 000 jobb. Skillnaden dar
emellan 4r 40 000 jobb. Det dr ménga jobb. Da har vi anda utgatt fran en tillvixttakt pa 35 %.
Manga pratar om hogre tillvixt. Nir vi valde antalet jobb sa valde vi 33 000, manga pratar om
40 000-50 000 jobb. Om vi i stillet antar att det skulle bli 40 % tillvixt och att det 4r 20 % av
jobben som ir flyttbara sa skulle det kunna bli yttetligare 100 000 jobb. Da skulle det skapas
totalt 200 000 nya jobb de nirmaste fem-sex aren.

Mera information finns pa: www.isa.se/callcenter

Fragor till Lars Reinius

Fraga: Call Center som teknik rationaliserar ju ocksa nagonstans. Och vi som jobbar som
arbetstagare och konsulter har ju stott pa problem déir man ligger ner kundtjanster 1 Stockholm.
Man flyttar de till andra delar av landet p g a att man far stéd frin NUTEK och liknande. Ar det
hir en nettotillvixt du pratar om eller dr det en bruttotillvixt du talar om.

Svar: Det hir ir en sammanstillning av antalet platser 1 Sverige, fran Stockholm till Norrland. Sa
det spelar ingen roll var man tittar
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Fraga: Nir borjade ISA det hir projektet?
Svar: For ungefir tva ar sedan.
Fraga: Har ni nagot matt pa vilka resultat ni uppnatt pa de hir tva aren?

Svar: Vi har varit delaktiga 1 ¢ a 600 nya arbetstillfillen och kép av ca 500. I 6vrigt sa har vi
dragit igang ett par nitverk och bidragit till start av universitetskurser 1 Call Center
managementutbildningar och lite annat.

Fraga: Behovs det inte nagon forskning, 6kad kunskap om vad som hinder 1 den hir
branschen och vad det hinder dar det forsvinner arbetstillfillen?

Svar: Det saknas kunskap om hur marknaden egentligen ser ut i Norden. Vi har akt runt ritt
mycket och besokt Call Centers runt om 1 olika regioner och jag kan siga att det ar vildig
ovanligt att man flyttar, férutom mojligen fran Kista. Man kanske etablerar sig ute 1landet p g a
hog personalomsittning. Vad giller bidrag, sa dr det ju sa att bidragen tar slut efter ett par ar,
men 1 en absolut 6vervigande majoritet av fallen sa dr foretagen kvar dnda.

Fraga: Vad det avgdr om foretagen outsourcar eller har kvar det 1 egen regi.

Svar: Huvudargumentet for ett foretag att ligga ut sin verksamhet till ett Call Center ar att det
kan erbjuda en hogra serviceniva. Man pratar vildigt mycket om servicenivier. Vi maste besvara
80 % av alla samtal inom tjugo sekunder. Det ir ett matt av serviceniva. Om man vill héja det
till 90% av alla samtal inom tio sekunder sa maste man ha mycket fler anstillda. Men om man
istallet lagger sitt Call Center tillsammans med andra foretag sa kan man utnyttja deras agenter
ocksa.

Fraga: Vi hor nyss fran Lars Irentus att en himmande faktor var kompetensen. Du har inte
berért det omradet.

Svar: Ja , det ir ritt. Call Center management utbildning 4r en av de stora problemen, framfor
allt 1 glesbygden. Man vagar inte etablera ett stort center 1 mindre glesbygdsorter p g a bristen pa
chefer. Man kan utbilda agenter, dem tar det kanske ett par méanader eller ett halvar att utbilda.
Diremot rader det oerh6rd brist pa chefer som kan driva Call Center 1 Sverige. Callcenterchef ér
ett av de hetaste saker man kan vara. Det som skiljer en sadan chef fran andra ir att hir 4r
produktionsmaskinen manniskor. Man maste kunna ta hand om den maskinen, man maste
kunna motivera. Man maste kunna anstilla ritt personer. Man maste se till att det hir fungerar,
att inte personalomsittningen blir hég o s v. Man behéver den typen av kompetens, samtidigt
som man behéver kunskaper i foretagsekonomi och IT.

Fraga: Vad Lars talade om var kompetens 1 fraga om att forsta vad det dr som hinder. Att
forsta tekniken, att forstd mojligheterna och nya sitt att organisera arbetet. Den typen av
kompetensbrist har vi stétt pa. Har vi en ny typ av teknik som skapar nya foretag just nu?

Svar: Nej, jag tror snarare att det r efterfragan fran fOretagen som saknas. Minga Call Centers
star beredda och har mojlighet att chatta med sina kunder och har mojlighet att ta e-mail osv.
Men det ir efterfragan som inte kommit igang 4n.

Fraga: Phil Cohen har list SvD i morse och sett att HTF hivdar att kanske halften av de hir
Call Center foretagen dr oseridsa. Och det skulle tydligen vara 1 forhallande till det stod de haft.
Eller 1 forhallande till att det inte fOljt arbetsrittslagstiftningen. Vad tror du det finns for beligg
pa att det dr pa det hir sittet?

Svar: Jag vet inte var HTF har fatt detta ifran. Men om vi tar en hypotes att vi har 1 000 Call
Centers i Sverige. Staten/NUTEK har gett bidrag till hundra stycken totalt sett de senaste tio
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aren. Det betyder att 90 % av alla Call Center inte har nagra bidrag 6verhuvud taget. Av de
hundra sa vet inte jag riktigt hur méanga det 4r som har missbrukat det hir med bidrag o s v.
Men det kanske ar en, tva, tre stycken som jag har hort talas om som har flyttat mellan
kommuner eller pa nagot sitt forsvunnit. Att ett eller tva féretag av 1000 skulle vara oseriOst dr
langt ifran de 50% som HTF talar om.

Fraga: Men det ir arbetslagstiftningen som de har problem med ?

Svar: Arbetslagstiftningen ér kanske en av Sveriges nackdelar 1 konkurrens om jobben med
Holland, Itland, Skottland o s v.

Fraga: Pa vad sitt?

Svar: Mojligheterna att flexibelt kunna anstélla och avskeda, s k "hire and fire”.

Fraga: I Holland har de ju gjort ett avtal, ett flerpartsavtal som kalls “flexibility and security”
Alltsa foretagen behov av flexibilitet, och att det anstillda skall fa social trygghet. Skulle det
kunna var en méjlighet. Dir har ju parterna kommit 6verens. Och sen sett till att regeringen har
bestimt det som parterna kommit 6verens om. Skulle det vara nagot for Sverige.

Svar: Det later vildigt positivt men jag vet inte vad det innebir.

Fraga fran C-G Egerwall Telia: Jag maste korrigera det som Lars Renius siger. Det dr viktigt
att auditoriet far en korrekt bild av hur uthalligt det hir projektet dr. Det borjade inte for tva ar
sedan. Det hir projektet borjade varen 1996. Det ir precis tre ar sedan och de forsta resultaten
ur projektet borjar komma nu. Sa man maste har respekt for att det tar tid att driva sadana hir

projekt.

Svar: Projektet har varit igang 1 tva ar, sen sokte man sponsorer och gjorde forstudier under
1996 om det fanns forutsittningar att starta ett projekt.

C-G Egerwall: Fran Telias sida sa har vi varit igang sedan borjan av 1996.
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Internationell utveckling

Philip Cohen, Consulent AB

Sammanfattning

Philip Cohen beskriver utvecklingen av telemarketing under 1900-talet. Han menar att Call Centers egentligen
inte dr ndgot nytt. Redan i birjan av seklet borjade man anvinda sig av telefonforsdljning. Vad som héinder idag
dr att utvecklingen gar mot att man hanterar olika former ay media, inte bara telefons, i s & Contact Centers.
Det dir behovet av att kunna ge béittre tianster 12l kunder som dr drivkraften i utvecklingen, inte mdjligheterna
att spara pengar. Sverige har en mycket liten andel av arbetskraften som arbetar i Call Centers jamfort med t ex
USA. Det borde finnas en ordentlig utvecklingspotential. Coben varnar dock for att Sverige kan bamna i ett
ofordelaktigt konkurrenslige om stringa bestammelser infors for uppringning till kunder och om inte avtalen
rorande arbetstider och anstéliningsformer blir fleciblare.

Jag ar engelsman, men bor 1 Skellefted. I drygt 20 ar har jag jobbat med Call Center och
telemarketing och har ett eget litet konsultféretag som ir helt koncentrerat pa telemarketing,
Call Center och telefonforsiljning. Jag jobbar sjilv utpriglat med den internationella
marknaden, cirka 65 % av allt som foretaget fakturerar gar till utlandet.

Thukydides dr en grekisk historiker som skrev historien om det peloponnesiska kriget, 400 ar
fore Kristus. Han skrev nagonting som jag tycker ar virt att komma ihag: “Historien har en
tendens att upprepa sig”.

Jag tinkte borja med en snabb exposé 6ver varifran Call Centers kom fran. Direfter tinkte jag
prata om de virderingar som ligger 1 det hir. Vi skall titta pa storleken pa marknaden

internationellt och sedan lite pa trender internationellt.

Internationell utveckling

1908 Telefonforsiljning
1960 Telemarketing - outbound
- outbound/inbound
1990 Call Centers
1999 Contact Centers

Det hela bérjade ganska exakt 1908 1 USA. Telefonférsiljning via annonser i telefonkatalogen,
det som sa smaningom blev Yellow Pages, gula sidorna. Det handlade om utgiende samtal, det
var folk som satt och ringde. Sa var det fram till 1960 di man botjade med det som vi 1 dag
kallar telemarketing, dvs. man ringer upp potentiella kunder, men inte 1 saljsyfte. F6r man kan
inte silja t ex Fordbilar per telefon. Men diremot kartlade man marknaden for att kunna silja
bilar pa lite langre sikt.

Sjilva ordet telemarketing dok inte upp forrin 1968-69. Di borjade man ocksa med outbound,
utgdende samtal. 1969 hinde nagot helt revolutionerande, nimligen fédelsen av det som ér 800-
nummer 1 Amerika, det som skulle bli 020-nummer i Sverige. Det vill siga att den som tar emot
samtalet betalar for samtalet.

Det gick oerhért trogt nar man borjade fokusera pa att Oka virdet pa servicen genom att man
betalade for samtalen. Det fick inget riktigt genomslag pa sju-atta ar. Samma sak hinde nir man
lanserade 020-nummer 1 Sverige. Nar man jobbar med 020-nummer sa tar det alltid sju-itta ar
innan det far nagot riktigt genomslag.

I borjan av 1990 hade begreppet telemarketing borjat falla 1 onad och man bérjade leta efter ett
annat sitt att beskriva det som holl pa att hinda. Da féddes begreppet Call Centers.
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Call Center stir for ”making and taking calls” - skapa utgaende samtal och ta hand om
inkommande samtal. Vad jag vill sdga ir att det hir med Call Centers egentligen inte ér
nagonting nytt. Det har funnits centraler dir man har tagit hand om telefonsamtal sedan
femtiotalet.

Nu gir man 6ver till det som det talats om vid flera tillfallen, Contact-Centers, Customer-
Centers, Service-Centers. Man skapar en massa nya olika namn eftersom man ar inte ar riktigt
klar 6ver vad det handlar om. Anledningen till att man gar ifran begreppet Call Centers
internationellt 4r att “calls” 4r samtal, och samtal 4r bara ett media. Vi pratade om interaktiva
medier, olika medier och om kontakter och kunder.

Utvecklingen
* Enstaka telefoner
*  Sweatshops
*  Teknologi
*  Missbruk/lagstiftning i USA
*  Medvetenhet:
- sjilvreglering 1 Europa
- arbetsmarknadsaspekter

Viboérjade med telemarketing, utgaende samtal. I det utgiaende arbetet beh6ver man inte ha en
stor vixel. Man kan ha folk som bor ute i buskarna och ar outsourcade.

Sen bérjade man fokusera pa den minskliga processen. Folk jobbar bittre 1 grupp 4n nir de
sitter hemma. Sitter man hemma och mar lite taskigt nir man ringer si reser man sig upp och
tar en kopp kaffe eller ett bloss. S& man borjade sitta ithop folk och skapade nagot som sa
smaningom borjade kalls for ”sweatshops™ - svettbutiker om man skulle 6versitta det till
svenska. Man pressar in en himla massa folk 1 ett rum, och man packar dem titare och titare for
att minska kostnaderna per kvadrat. Det blev alltsa ”sweatshops”, dar det var svettigt och
trangt, och man jobbade utav bara den foér att komma dirifran sa snabbt som méjligt.

Sedan kom teknologin med bl.a. dialers, alltsa olika former av automatiska uppringningssystem.
Da borjade man 6ka kraven pa effektivitet. Om man skruvar pa dailern lite till, och lite till, sa
kan man ga fran tio till tolv samtal 1 timmen, till fjorton samtal i timmen, till tjugofem, till fyrtio
samtal 1 immen! Och oj vad effektiv man blir.

Sa borjade man ligga pa mer och mer teknik. Och det borjade bli allt mer kvantitet pa
bekostnad av kvaliteten. Det blev ytterligare en knick pa begreppet telemarketing nir manga
foretag missbrukar mojligheterna, vilket 1 sin tur ledde till lagstiftning mot aggressiv
telemarketing 1 USA.

Eftersom det finns femtio olika stater 1 USA finns det femtio olika varianter av lagstiftningar,
och varje stat har olika saker att reglera mot. Sedan bérjade samma sak komma till Europa.
Begreppet telemarketing slog igenom i Furopa i mitten av sjuttiotalet. Tyskland var ett av de
forsta linderna som reagerade och skapade lagstiftning. Danmark har férbud mot att ”ringa och
silja”, med vildigt fa undantag. I Frankrike har man lagstiftning som berdr TV-forsiljning. Dir
ar inte ett kontrakt giltigt forr 4n konsumenten har ringt och bestillt och siljaren ringt tillbaka
och bekriftat. Det finns alltsa lite olika lagstiftningar fran land till land.

Allt eftersom denna typ av verksamhet botjade vixa sa botjade EU hoppa pa tiget 1991. Si har
medvetenheten 6kat 1 branschen runt om 1 Europa, vilket gor att man borjat med sjilvreglering.
Internationella handelskammaren botjade sjilvreglera direktmarknadsforing med sin fOrsta
”Code” for hantering av telefonsamtal 1989. Den ir inte begrinsad till EU eller Europa, den ar
virldsomspinnande.
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Det finns en europeisk branschférening som har skapat branschregler. ICC har for tva ar sedan
reviderat sina regler for telefonmarknadsforing

Men medvetenheten om Call Centers borjade pa Irland 1990. Da hade Irland en konstant
arbetsloshet pa 21-23 % och sag den hir mojligheten att skapa arbetstillfallen med hjilp av
telefoni. De gjorde ett vildigt konkret regeringspaket och gick ut och borjade kringa Irland som
stallet diar man kunde sitta upp internationella Call Centers. Och de har hur mycket arbetslésa
som helst dir som kan sitta vid telefonen. De har mycket hog utbildning och ménga kan
frimmande sprak. Manga hégutbildade irlindare flydde landet men kom sedan tillbaka nir det
fanns jobb. Med sig hade de ofta en partner, en partner som var t ex fransk- eller tysktalande,
vilket skapade en vildig depa av sprak. Pa si sitt blev Irland det land som fick de forsta stora
internationella Call Centren. Nederlinderna hoppade pa tiget aret efter.

Storbritannien konstaterar att de har flera Call Centers dn hela resten av Europa tillsammans:
det dr typiskt Storbritannien att de skall siga det lite skrytsamt. Men de gjorde inte sa sirskilt
mycket av det. Det dr forst 1995 som de borjar fokusera kring det hir med Call Centers. Och
nér vi pratar Call Centers nu, sa borjar fokus flyttas fran utgaende samtal till inkommande
samtal. Jag tror det var Lars Irenius som sa att produkterna tangerar att bli snarlika och att det
avgorande for hur stor del av marknaden man far 4r om man kan erbjuda bittre kundservice.

Antal arbetsplatser inom Call Center branschen
Antalet arbetsplatser i férhallande till befolkningen

1999 2006 Okning
Invinare milj
Arbets-platser Arbets-platser/ Arbets-platser Arbets-platser /%
‘000 tusen bef ’000 tusen bef,

USA 4008 1/70 4979 1/56 24
2828

GB 244 1/236 485 1/119 98
57,8

NL 72 1/208 295 1/50 309
15,0

D 90 1/895 370 1/217 511
80,6

IRL 12 1/291 51 1/68 325

5

S 18 1/500 72 1/125 400
9,0

EU 717 1/474 2420 1/140 237
3400

Kalla: Ovum

Hur ser marknaden ut? Lars Irenius tog siffror fran Datamonitor Jag har tagit

Ovum. Alla 4r Sverens om att det inte finns nigra bra undersdkningar angiende antalet
arbetsplatser 1 Call Centers. Vi kan se hur manga arbetsplatser det finns hir, 1 USA,
Storbritannien Nederlinderna, Tyskland, Irland osv. hela vigen ned till Sverige Det finns
omkring fyra miljoner arbetsplatser i USA. Det finns 18 000 arbetsplatser hir i Sverige. Ar 2006
torvintas vi ha 72 000 arbetsplatser hir 1 Sverige och nistan fem miljoner 1 USA.

Jag gjorde ett litet experiment 1 den hir tabellen. Tank om vi tittar pa hur méinga arbetsplatser
det finns 1 férhallande till befolkningen. Om man ser pa det pa antalet arbetsplatser dr vi
jattesma, men om man tittar pa hur manga arbetsplatser vi har i férhéllande till befolkningen
skulle USA ha en plats pa 70 invanare, Nederlinderna en plats pa 208 invanare och 1 Sverige en
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plats pa 500 personer. Det dr 0.5 % av befolkningen. Ska vi da se vad som hinder ar 2006. Da
har USA en plats pa 56 invanare, Nederlinderna en plats pa 50 och Sverige en plats pa 125

Vertikala marknader

Procent
Kanada USA F D NL S GB
Banking/finans 32 31 31 28 31 29 27
Handel 28 26 22 21 24 20 18
Forvaltn./hilso 16 19 20 18 19 23 16
Tillvetkn./bygg 7 9 10 15 9 10 2
Telekom./transp 12 12 14 14 13 15 19
Vatten/el... 3 3 2 3 2 2 17
Ovrigt 1 0 0 0 2 1 0

Kalla: Ovum

Vilka marknader dr det som anvinder Call Centers? Jag redovisar hir ett urval. Forst banking
och finans. Den forsta riktiga Call Center bank som man hittade pa 1 Europa var First Direct
Bank 1 UK. Man brukar siga att den dr den forsta totala Call Centerbanken. Den ir mojlig
darfor att 1 Storbritannien finns en tillrickligt stor grupp manniskor som bara vill ringa och
prata med sin bank, som 6verhuvudtaget inte gar pa banken. Telefonbanker som vi har 1
Sverige, som ir ett tillige till en vanlig bank, dr nigot annat.

70-80 procent av all handel med postorder sker 1 dag via Call Centers.

Hela den offentliga forvaltningen har fokuserat mer och mer pa Call Centers - Forsikringskassa,
Riksskatteverket osv.

Telecom och transporter, det hir ir internationella trender. Vi pratar om nyttigheter, utilities pa
engelska, som kommer att avregleras helt under hosten. Nir vi kan vilja leverantor fritt kan vi
notera att Call Centers anvinds oerhért mycket av elbolagen. El dr som el - den enda skillnaden
mellan leverantorer dr hur man hanterar kunden. Alltsa, Call Centers betjanar kunden. Det vi
inte har tagit med ar konstigt nog telemarketingbolagen eller outsourcade Call Centers, som
representerar mellan fem och tio procent av totalmarknaden.

Utveckling

e Teknik: Inkl. Internet/e-mail
*  Mainniskor

*  Tillimpningar

Hur ser utvecklingen ut framéver? Forst, drivkraften. En av de starkaste drivkrafterna, och den
som férmodligen it den minst goda anledningen att skapa Call Centers, 4r att spara pengar. Call
Centers handlar mycket om minniskor - och minniskor kostar mycket pengar. Om man skapar
ett Call Center for att spara pengat mirker man snabbt att man kan skira ner pa Call Centren
och spara in mer pengar. Da har vi ett ohallbart koncept.

Nagon stillde fragan: Vilken sorts beredskap har foretagen 1 sina organisationer?
Manga av dem har ingen strategi alls. Man kommer till nista anledning till att ha ett Call Center.
Det finns ett oerhort ”me too”-syndrom. Jag pratade senast 1 forra veckan med ett telebolag

som har skapat ett Call Center nagonstans 1 Sverige. Jag vill inte avsloja vilket bolag det 4r. Men
de sade: V1 har skapat ett Call Center. Det fanns gott om bidrag. Vi har ingen aning om vad vi
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haller pa med. Det ir fullstindigt kaos. Vi hinner bara hantera ungefir fem procent av
inkommande samtal. Hjilp!” Da kan man sdga att man har det hir ”me too”-syndromet.

Fragan har kommit upp om man lokaliserar ut pa grund av bidrag. Det kom tidigare en friga
om man genom bidrag bara gér en omflyttning av jobb fran t ex Stockholm och Géteborg till
landsort och glesbygd. I viss man, ja. Men det visar sig dnda att Stockholm och Go6teborg har
vildigt lag arbetsloshet jamfort med Alvsbyn och Overkalix. Om man da kan flytta ut en del
arbeten till glesbygden ersitts de ganska litt och natutligt av andra 1 storstdderna. Det dr darfor
som bidragen finns. Det dr for att skapa en morot for att utlokalisera

Det hir mirker man internationellt. Det ar precis samma sak. Det har visat sig att det har
flyttats ut Call Centers enbart pa grund av bidrag. Det dr en ganska 16nsam investering. Men
man har ocksa mirkt internationellt att man pratar paneuropeiskt. Manga ganger har man startat
paneuropeiska centers som ska hantera manga linder. Nir man har fatt upp en kritisk massa av
kunder med samma sprak flyttar man en del av Call Centren fran ett land till ett annat.

Ett exempel fran norr heter Sykes, som arbetar med mjukvarustéd. De skapade ett
paneuropeiskt Call Center 1 Amsterdam for att betjana hela Europa. De mirkte att de fick en
oerhort stor andel fragor fran Skandinavien eftersom vi dr si pass I'T-intensiva hir. Da kom de
hit helt sonika och képte upp ett bolag. Det finns namligen fler skandinaver hir 1 Skandinavien
an det finns 1 Amsterdam. Idag har de 200 arbetsplatser 1 Sveg och hiller pa att etablera 400 till 1
Dals Ed. Ett valdigt bra exempel pa hur man, nir man far en kritisk massa inom ett sprak,
flyttar ut det. De har flyttat en del fran Amsterdam till Frankrike, en del till Itland. Det finns fler
engelsktalande 1 Irland 4n 1 Amsterdam, hur duktiga hollindare 4n ma vara pa sprak.

Kanske dr den starkaste drivkraften 1 dag kunden. Kunden vill prata med foretaget pa telefonen.
Tekniken utvecklas. Vi har Internet och e-mail. Vi konstaterar att ingen har lyckats kombinera
e-mail och telefonen. Det ir vildigt skilda fragor. Man marker att 80-90 % av jobben kan géras
tekniskt utan manniskan. Men det 4r kanske sa att man forlorar de kunder och relationer man
har till dem. Alltsa, minniskan behovs dar ute.

Vinoterar att det ocksa finns en omvind utveckling. Manga av de enkla frigorna besvaras litt
genom FAQ (Frequently Asked Questions) pa Internet. Det innebir att de fragor och problem
som dr kvar dr mindre ”frequently asked”, mer komplexa. Manga av de som ir kvar maste dels
kunna hantera telefonen, dels kunna hantera datorn, alltsa inte enkla jobb, dels vara oerhort
kvalificerade och kunniga 1 sitt arbete. Det gor att kraven pa arbetstagarna 1 Call Centers blir
hogre, vilket innebir att de kan begira hogre 16n. Gar inte det ar det en risk, sdrskilt med unga
vilutbildade manniskor, att de kommer att flytta utomlands dir de dessutom far hogre status.

Fragor till Philip Cohen

Fraga: Du har ju en bred internationell utblick. Utifrin de erfarenheterna, vad tycker du att vi
ska gbra 1 Sverige fOr att forbittra forutsattningarna for den hir utvecklingen? Jag tinker
framfor allt di fran statens och arbetsmarknadens parter.

Svar: Eftersom du har stillt den fragan till alla de tidigare talarna ar jag foérberedd. Jag har tre
rad till regeringen.

Det forsta dr: Gor en kartliggning. Ta reda pa var vi finns nu. Det finns ingen ordentlig
kartlagoning. Pited kommun och Handelshogskolan i Umea vet jag dr pa gang med en
kartliggning.

Andra radet: Borja skapa mer flexibla regler inom arbetslagstiftningen. Det hir utspelet 1

tidningen i dag om att det ar halvseridst och lite si och sa med arbetsmiljén 1 branschen,
aterspeglar en viss facklig syn. For 25 ar sedan avreglerades affirstiderna for butikerna. Vi var
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vildigt ridda for att det skulle vara en massa stackars manniskor som skulle jobba nitter och
helger. Men det har visat sig att det finns vildigt manga minniskor som vill jobba pa kvillar och
helger, t ex studenter och de som vill ha det sa pa grund av barnomsorg osv. Jag tror att det dr
samma sak med Call Centers. Jag har jobbat med det hir ganska linge. Jag hor inte ett stort
missnoje bland ménniskor pa grund av sina arbetsvillkor. Men det kan vara bra att ha en
arbetslagstiftning som édr anpassad till detta.

Mitt tredje rad dr: Se till att man inte genom lagstiftning skapar ogynnsamma férhéllanden for
Call Centers, vilket mojligtvis 4r pa gang med tinkbart f6rbud om samtal till konsumenterna
genom en foérindring av marknadsforingslagen. Man riskerar just nu upp emot 10 000 jobb om
man forbjuder telefonsamtal till konsumenten. Sa pass mycket rings det. Jag tycker att man i
tvern att skydda konsumenten ska vara vildigt forsiktig, si att man inte tar bort 10 000 jobb,
som oftast dr kvinnors och hemskt ofta ir pa landsbygden. Det ar mycket svart att ersitta de har

jobben.

Fraga: Jag maste fa replikera pa det sista. Jag tror att det finns en vixande irritation hos méanga
minniskor av allt ringande. De ska sélja det ena och det andra, tigga det ena och det andra. Det
skapar en aversion. Detta problemet har man skapat sjilv.

Svar: Det finns andra sitt att 16sa det, 4n att bara férbjuda samtalen. Att forbjuda samtalen
skapar en sa pass negativ bild utomlands att vi inte far de hir jobben hit. De gar till Indien 1
stallet.

Fraga: Hur ska vi 16sa det?

Svar: Folk som inte vill ha samtal ska kunna registrera sig pa ett centralregister. De som ringer
ska utnyttja det registret. Det arbetet ar ndstan fardigt. Det dr formodligen igang den fjirde
oktober.

Fraga: Varfor finns ingen bra statistik? Det hir borde ju vara intressant for vildigt manga. Ar
det ett definitionsproblem, forskningsproblem eller resursproblem?

Svar: Det idr tva skil. For det forsta dr det ett definitionsproblem. Vad ir ett Call Center? Vad ir
Call Center branschen? SAS ska beritta om sitt Call Center i dag. Ar de 1 Call Center branschen?
Nej, de ir i flygbranschen. Folksam har ett Call Center 1 Kramfors. Ar de i Call Center
branschen? Nej, de it 1 forsdkringsbranschen. Svenska Dagbladet har ett Call Center i
Ostersund. Ar de 1 Call Center branschen? Nej, de ir i tidningsbranschen. Det finns ingen
renodlad Call Center bransch. Det finns ungefir 100 Call Center féretag, outsource, det dr en
tydlig bransch. Det representerar 5-10 procent av marknaden. Hur ska vi definiera de andra 95-
90 procenten, om det nu ar 90 procent, eftersom vi inte kan definiera det?

Fraga: Vad ska vi da undersoka?

Svar: Hur manga minniskor som arbetar med telefonbaserade arbetsuppgifter i en Call
Centermiljo, vad de gbr och hur de trivs med sitt arbete.
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Etablering i Sverige regionalt

Patrik Winkvist, Svenska Etablerings AB

Sammanfattning

Patrik Winkuist berdttar att utbygenaden av Call Centers i glesbyggdsregioner startade med det s.k. offertstidet
[for tio dr sedan. Industridepartementet forbandlade med storforetag om vilken erséttning de krdvde for att
etablera tignsteprodufktion pa utpekade platser. Efter en trig start fick offertstidet en stor betydelse. Pa tio ar
har ca 5000 nya arbetsplatser skapats i sysselsdttnings- eller stodregioner, 80 procent av dem har varit av Call
Center karaktdr. De pdstaenden som girs om oseridsa stodbidragsraggare stammer inte med verkligehten. Med
enstaka undantag bar de Call Center foretag som etablerat sig i glesbygden varit seridsa foretag med lingsiktiga
avsikter. Call Center verksambet dr inte kortsigtiga lattflyktiga etableringar utan ndgot som bygger pa utbildad
personal som inte gir att flytta pd. Det tar flera dr av utbildning och praktik for att bli en god Call Center
operatir. Erfarenbeterna visar att etableingen av Call Centers i manga fall medfort hundratals arbetstillfiallen
och att de kan ha avgorande betydelse for att vinda utvecklingen i orter som Haparanda, Pajala, Sveg och
Viilhelyina.

Jag representerar Svenskt Etableringscenter. Var uppgift dr att samordna. Alla regioner, staten,
myndigheter och kommuner, hela Sverige, satsar pa att fa nya jobb. Man bygger upp nya
infrastrukturer, man hojer kompetenser, man startar hogskolor, bygger jirnvigar och bygger
vignit. Det dr bra, men det dr oerhort fa som forséker koppla thop det hir: regionernas
forutsittningar, kommunernas forutsittningar och foretagens 6nskemal. Det dr vi nistan
ensamma om. Konkret forsoker vi linka foretag till kommuner.

Det ar ett jobb som jag boérjade med 1987 och Thage G. Petersson var industriminister. Det var
han som drog igang verksamheten. Den situation som radde 1 Stockholm da paminner lite om
det som sker nu. Det var borjan pa en kraftig 6verhettning. Han sa att vi maste se till att fOretag,
sirskilt tjansteforetag som finns 1 Stockholm, etablerar verksamheter utanfor
stockholmsregionen och helst 1 stddomraden. Han tillsatte en liten grupp med mig, min
davarande kollega Bosse Lidblom och Lars Rekke pa industridepartementet som skulle gora
arbetet.

Vi fick da ett redskap som var helt unikt. Redskapet var oerhort enkelt. Man hade tagit beslut
om en ny regionalpolitik och ett nytt redskap - Zoffertstdd”. Virt program var att ga ut till
banker, forsikringsbolag samt alla storre tjiansteforetag och fraga vad de ville ha for att etablera
sig nagonstans 1 nagon region. Man ville képa nya arbetsplatser 1 prioriterade regioner. Det var
vildigt hoga belopp som man da kunde erbjuda. Det var flera hundra tusen per arbetstillfalle.

Viholl pa med arbetet 1 flera ar. Trots att vi hade detta redskap fanns det en enorm troghet. Jag
tror inte att vi fick den forsta betydelsefulla etableringen fOtrrin efter ett par ars arbete och
hundratals bes6k hos storforetag. Nu kommer jag inte thag exakt, men ett av de forsta var
Nordbankens etablering i Pitea. Det var ett av de forsta storforetag som utlokaliserade med
hjalp av detta stéd. Det kom nagra till och efter nagra ar lossnade det.

Jag har jobbat med de hir fragorna sedan dess. Jag hoppar snabbt till resultatet nu, ungefir tio
ar senare. Det ror sig om minst 5 000 nya arbetsplatser 1 sysselsittnings- eller stodregioner, som
har tillkommit med hjilp av bl a stéd. De flesta av de hir arbetstillfillena, 80 procent, ar av Call
Center karaktir — eller som vi kallade dem nir vi bérjade det hir arbetet: ”distansoberoende
verksamhet”.

Jag som har jobbat med det hir 1 mer 4n tio ar och tycker att det dr en ritt fantastisk utveckling
som har skett 1 manga regioner. Sirskilt om man tittar pa vad som hint i vissa kommuner
genom att tjansteforetag har etablerat sig dir. De har haft en mycket stor paverkan pa hela
kommunen.
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Jag tinkte borja lite 1 den andra dnden. Det dr med anledning av att Philip Cohen i morse sag en
artikel. Jag liste samma artikel 1 Svenska Dagbladet. (Har asyftas intervjun med Tommy Mases,
dir han hivdar att hilften av glesbygdsetableringarna ir oseridsa). Jag har forstorat upp fOrsta
stycket.

"Genom att etablera sig i glesbygdskommuner kan
sa kallade Call Center erbjuda anstéllningsvillkor
som inte skulle accepteras pa andra hall i landet.
Féretagen utnyttjar bristen pa lediga jobb i
regionen. Etableringen &r ofta maojlig for att
féretagen far statliga bidrag.”

SvD 16 sepetember 1999

Jag tycker att vad som sdgs hir ar ett av de storsta hindren for en framgangsrik etablering 1
glesbygd. Jag menar att det hir 4r helt fel. Det 4r sa fel sa att jag blev upprord.

Nu talar vi t ex om Tele 24:s etablering 1 Kalix, Hertz etablering 1 Arvidsjaur, Folksams
etablering 1 Kramfors. Jag maste da fa kommentera det hir lite grann. Jag tycker att det ar
oerhort viktigt. Den forsta punkten 4r: flytta runt efter bidrag. Den kan ocksa ha att géra med
littflyktighet. Det ér tva punkter som hor thop. Eftersom jag kinner att jag har varit med och
sett foretag som praktiskt har varit iging 1 6ver tio ar 1 de hir branscherna si vet jag att de flesta
foretagen inte ar lattflyktiga och att de inte jagar bidrag 6ver Sverige. Det ér ytterst fa undantag
som kan betecknas som osetidsa.

Jag kan dra nagra exempel eller jimforelser. Man talar ju om att det dr sa latt att flytta de hir
tjanstefOretagen; det ar bara att koppla ur telefonen.

Det ar inte det. Det tar ett eller tva ar innan man har duktiga kompetenta manniskor 1 ett
toretag. Om man flyttar efter ett eller tva ar flyttar inte de anstéillda med. Om man har en
maskin tar det nagra dagar att montera ner den. Det tar ibland bara en vecka att montera ner en
hel fabrik. Det dr mycket littare dn att flytta 20 kompetenta, samspelta minniskor. Det hir dr pa
lang sikt en mycket stabilare verksamhet dn den klassiska industriverksamheten.

Vi har exempel pa foretag som har flyttat. Jag tror att man kan namnge ett. For det ar ett foretag
som har nimnts tidigare och som har betytt oerhért mycket for regionalpolitik och regional
utveckling, men som dnda har flyttat. Det var Sykes. Niar Sykes kopte Datasvar hade Datasvar
en enhet i Ljusdal och en enhet 1 Sveg. Man ansag att man bara ville ha en enhet 1 den regionen.
Man lade ner Ljusdalsenheten och erbjod de anstillda jobb 1 Sveg. Vad hinde 1 Ljusdal? Det var
ungefir 50 anstillda 1 Ljusdal i Datasvars anldggning. I huset dir de satt har man nu byggt till
och dir sitter 100 personer. Nistan alla 50 fran Datasvar jobbar 1 nya foretag som flyttade dit
for att dir fanns kompetenta minniskor.

Det visar att om man bygger upp en kompetens 1 en sadan hir region ér det féretagen som drar
nytta av det och flyttar dit. Det tycker jag dr viktigt att forsta. Jag hivdar alltsa att tjansteforetag
inte ar lattflyktiga. Foretagen flyttar inte runt efter bidrag.

Det har ocksa sagts att Call Centers bara har okvalificerade personal. Jag vill pasta att det ar
tvirtom. Det krivs en grundutbildning pa minst gymnasieniva, en arbetsmarknadsutbildning pa
kanske sex manader och en praktik pa ytterligare sex manader - och da ir man fortfarande inte
duktig. Efter ytterligare ett ar 4r man duktig. Alltsa, efter 2-2,5 ar 4r man en kompetent Call
Center operator. Att da komma och sidga att det ir okvalificerad personal tycker jag ar
upprorande. Det ar ett slag mot glesbygden.
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Dominerar Call Center féretagen sin ort? Ja, det kan man ju siga i undantagsfall. Men alla
Bergslagens kommuner ir ofta uppbyggda kring ett foretag, ett bruk. Ser man pa det historiskt
ar nog det hir problemet mycket mindre 1 tjinsteforetag och 1 Call Centers. Att féretag som
utnyttjar underbetald ungdom skulle vara nagot sirskilt for den hir branschen beh6ver man inte
ens kommentera, tycker jag. Det finns vil 1 stort sett 1 alla branscher.

Nu har jag pratat av mig om detta. Det tyckte jag var viktigt. For nér jag ar ute och triffar
foretag vill foretagen etablera sig 1 glesbygd. Inte bara for att man far kvalificerat folk. Manga
toretag vill skapa en positiv image av att etablera sig 1 Pajala eller 1 Kiruna. Man kidnner faktiskt
att man fran féretagets sida ocksa gor en samhillsinsats. Om den suddas ut blir det badwill. Det
ar en av huvudfragorna for att etablera sig utanfor storstadsregionen.

Nu ska jag prata lite om vad det hir har betytt f6r nagra orter.(Karta visas) Haparanda ér 6verst.
Haparanda har tidigare haft en kolossal utflyttning av ungdomar, framfor allt av unga flickor.
De senaste 2-3 dren har vi hjilpts it att etablera tva stora tjansteféretag dir, DigiDoc och
Telenordia. Det ir kanske 200 personer som jobbar 1 de foretagen 1 dag. Det har rickt for att
bryta den negativa trenden i Haparanda. De ungdomar som vill ha jobb i Haparanda har fatt
jobb och jobbar 1 dessa Call Centers. Det har till och med mirkts pa Stadshotellet och pa hela
centrum. Det r duktiga, kompetenta, ambitiésa minniskor. Stédet till de hir projekten ar
ekonomiska bidrag fran staten.

Vi har nista ring vid Pited. Vid ungefir mitten pa 80-talet lade man ner ett stort mentalsjukhus 1
Piteda som hette Furuniset. Anders Sundstrém drog igang ett projekt som gick ut pa att man
skulle forsoka fa tjansteforetag att etablera sig pa Furuniset. I dag jobbar nira 1 000 personer i
tjanstefOretag pa Furuniset. Tre foretag utgor den s k nya kirnan. Det 4r Nordbanken-Meritas,
Foreningssparbanken och Yang-gruppen. Dir jobbar nu 1 privata féretag 400 - 500 personer.
De expanderar kraftigt. Jag tycker att det ar riktigt att bade Foreningsspatrbanken och
Nordbanken expanderar dir for att det ar deras effektivaste och basta Call Centers. De ir
utomordentligt goda exempel pa bra Call Centers.

Jag har torsokt att pricka in Vilhelmmina. Dir finns tva stora féretag: S och Fritidsresor. Dir ér
det kanske 150-200 personer som jobbar. Vad det betyder for en sadan liten ort, tror jag att alla
forstar.

Sveg idr nista ring. Dir finns Sykes och SAS. Jag tror att de har 500 anstillda 1 Call Centers. Vad
hade Sveg med 5 000 invanare varit i dag om vi inte hade haft dem. I Ljusdal finns DHL och
det hir andra exemplet som jag berittade om. Vi har forsokt att pricka in Karlskoga, Transcom,
1 000 personer. Bofors har minskat med flera tusen. Vad hade Karlskoga varit utan Transcom?
Dals-Ed gick tillbaka fran bostadsakuten och sade att vi fyller husen med mianniskor 1 stillet f6r
river dem nér Sykes bestimde sig att etablera sig dir. Ronneby med Sifo, Softcom och hela
Softcenter som dr en satsning pa Call Center-liknande foretag. Det hir har en stor och vildigt
viktig regional betydelse for nistan hela landet.

Fragor till Patrik Winkvist

Fraga: NUTEK, Ams och linsstyrelserna har ju varit vildigt aktiva, bl a genom att ge st6d i
olika former till de hir etableringarna. Ar det nog med stod nu eller ska det har fortsitta? Finns
det risk for att vi snedvrider marknaden péa nagot sitt? Finns det risk for dveretableringar som
kommer att leda till nedliggningar pa orter som ir 1 behov av foretag?

Svar: Risk for 6veretablering tror jag inte det finns. Det finns alltid risk for nedldggning.

Marknaden férandras. Det dr en dynamik 1 den hdr marknaden. Fem ar dr nog ganska lang tid
for en sadan hir ny arbetsplats.
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Stodet for att styra etableringarna till sysselsittningssvaga regioner ir viktigt. Dir har jag ett
onskemal till regeringen. Jag tror att om man vill att fa den riktiga glesbygden att 6vetleva - di
talar jag om Pajala, Arvidsjaur, Arjeplog, de riktigt utsatta orterna - maste man skapa ett speciellt
stod f6r dem. Man maste vilja ut Norrlands riktiga inland och skapa och kanske aterinféra
offertstodet till dem. Det ir egentligen bara 100 000 manniskor det ber6r.

Fraga: Snedvrider vi inte marknaden hir nu. Om det bara ir tio procent som far de hir stoden,
hur gir det for de andra 90 procenten?

Svar: Jag ir inte orolig for dem. Det ar inte sa stora pengar som det ar fraigan om

Fraga: En kort reflektion. Jag var inblandad 1 nagra sadana hir etableringar i Arvidsjaur. Jag vet
ett foretag som menade att ”hade vi vetat det som vi vet 1 dag hade vi gjort det hir direkt utan
nagon form av stéd. Stédet blev den utlésande faktorn som gjorde att vi tog steget”. Kan det
vara en erfarenhet som ocksa andra har?

Svar: Stodet dr viktigt, for har man inte stod kan man faktiskt vilja orter som ligger mycket mer
bekvamt till. Man kan t ex vilja Hallstavik, Norrtilje eller andra orter som har samma
forutsittningar om man ar ett stockholmsbaserat foretag. Sa stodet spelar visst roll. Jag tycker
att man ska forstirka det.
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