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Staffan Prior, Telia Promotor AB
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Lars Irenius, Ericsson Enterprise Systems

&��
������+
�5������������6��$

������
�����%"���		�����������
����������������
�	#������,�<1
111���		��������%�
��������������"�����������"��������3$
���
���
�%��

��
+����
�������"���
5���
$������$���		������%��

�����������	����)�������"
�������,��������+����������
��,�$������
�"
���
����		�����,�

��
+������$��,�

��
�����������,�
+������"������+������
�����
��,�$��������
������
+��
�����������"�������������
��
����
�������������	��������/���
	�����,��������

��5�����������$��
+�������	3
����,�	
���
��,�$����������

�����,���������
����+�����������
�����
����������������������
,"����������,�	�����5���
��,�$���+������
������-
�		��������������

,�	�����%"�
��,�$���
"��"
�����������
��,�������%��
��	���
����
��������+
�5�

��,����$

"����
�3%��,�
3
����
���6��$

���	��
�����#+
���+���+
������������$�����-3
���
��
����������3
%	�����������������������,��	�
������������
���������$��,��������@��)���

���$

"�
+����5	����
'�55�������������$���
�
��������$�������	��G	�
��
+����������	�
��5���,�

�		�
+�����������

%"��	�
��
����������������
���
�	#���	�
,�������%���+
����5	���������
���������$��
+��
����
�����
�		��,�
��������B+����	����������5	�������,�
����
���
��
+����
��
�����



*

����
�%

&���
��	��������
���������������
��
��


'�

�����	
�����������
������
���

Lars Reinius, Invest in Sweden agency (ISA)
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Philip Cohen, Consulent AB
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Patrik Winkvist, Svenska Etablerings AB
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Christer Marking, kanslichef IT-kommissionen
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Vad är ett virtuellt Call Center

Geografiskt distrubuerade datorarbetsplatser för handläggare Arb.ledare Stödsystem

Uppringande
kunder

*������*������

Telias datornod som
realiserar den virtuella
Call Center tjänsten

∗ Funktionsavtal för exakt de Call Center-funktioner som efterfrågas
∗ Vi levererar de funktioner i våra tele-  och datanät överallt där det finns en

teleanslutning
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Call Centre Seats 740 970 1220 1490 1760 2020
CC seats with CTI 160 310 510 740 980 1210
WEB-callback seats 30 80 160 280 420 570
Text-Chat Enabled seats 0 10 40 70 130 190
VOIP Enabled seats 10 30 80 150 260 400
IVR Ports 660 1020 1460 1970 2530 3120
IVR Ports with Natural Lang. 50 160 380 710 1140 1630
Centrex CTI seats 0 0 1 4 12 31
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Lars Reinius, Invest in Sweden agency (ISA)
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37% av alla nya jobb i EU 96-98 var i callcenter
Drivs av staten och Telia gemensamt
Hitta och hjälpa investerare till rätt region i Sverige
Vara delaktig i 3500 nya jobb 98-03
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Tele 24 - Kalix Gallup - Piteå/Ronneby
Transcom - Karlskoga DRS - Sollefteå
Sitel - Örebro Compeer - Östersund
Sonera - Geddeholm Bite - Stockholm
Proffice - Valdemarsvik Sykes - Sveg/Dals-Ed
Sifo - Ronneby Exit - Linköping

Ingen av de stora på samma ort
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Exempel: Missuppfattning:

Kundtjänst Outsourcing 10%
Ordermottagning Telemarketing 10%
Telesales
Support
Information
Undersökningar
Växel
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Svenska fördelningen  (Ovum -99)
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USA - 5 000 000 pers. med 5-15 % tillväxt
Europa - 1 500 000 pers. med 25-60 % tillväxt

Alla fakta är hypoteser
Antalet anställda i Sverige är okänt
Definition av vad callcenter är sakans
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Marknaden tror mellan 25 och 60 %
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Fiona Hills CEO Callcenter Collage Ltd
UK

ISA:s bedömning är 30-39 % tillväxt 98-03

Antal agenter i världen 1999  (Ovum -99)
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Antal jobb i Sverige inom callcenter
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Antal nya jobb per år i Sverige
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Störst marknad
Centralt läge
Lägre kostnader
Enda landet med alla nordiska språk
Bästa referenser
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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

Källa: ISA intern analys
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Philip Cohen, Consulent AB
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