Kundcase Stena Line

Stena Line &r ett av védrldens storsta fiarjerederier med en modern flotta pa 35 fartyg och Europas mest
heltdckande linjenit bestdende av 18 farjelinjer i Skandinavien och runt Storbritannien.

Voice Provider erbjuder smarta losningar som oOkar effektiviteten i de affarskritiska kundkanaler som
foretag och myndigheter erbjuder i Norden.

Bransch: Losning fran Voice Provider
Transport Flex, ett globalt talsvar i molnet
Utmaning

N&r Stena Line valde att outsourca sitt Call Center hade man som mal att 6ka sin up-sell pa inkommande samtal
samtidigt som man hade krav att minska sina kostnader.

Stena Line énskade samtidigt full kontroll pd sin inkommande telefonitrafik. Detta for att “inte sitta i knat” pa sin
leverantdr av call center samt for att kunna verifiera samtalsvolymer. Stena Line valde att fokusera pa ett talsvar
som tjanst i molnet med kravet att kunna hantera all trafik i Skandinavien, Tyskland, Holland samt UK. Stena Line
ville &ven ha méjligheten att sjalva pa ett enkelt satt kunna se realtidsstatistik, utveckla, &ndra samt administrera
talsvaret d& time-to-market var en viktig faktor.

Stena Line valde att investera i Voice Providers talsvar Flex som erbjuds som tjdnst i molnet och som hanterar
inkommande och utgdende telefoni i de flesta europeiska ldander. Flex har ett valdigt enkelt och effektivt
administrationsgranssnitt som Stena Line i allra hdgsta grad varit delaktig i att utveckla.

All funktionalitet som Stena Line har behov av finns numera samlad i det webbaserade administrationsgranssnittet;
statistik, prompthantering, mdjlighet att anvanda talsyntes, dialogutveckling med enkelt och visuellt granssnitt,
inspelning av meddelande, tidsstyrning, procentstyrning, hantering av lavinmeddelande m.m. Tjansten ar enkel att
styra &ven frén sin smartphone och man behéver ingen teknisk kompetens.

Resultat

Investeringen i Flex innebar att Stena Line inte behdvde investera i egen utrustning vilket skulle ha genererat en
merkostnad i form av 6kade trafikkostnader, utvecklingskostnader, service/underhdliskostnader. Stena Line har
sparat miljonbelopp pé att centralisera sina Contact Center ing&ngar i Europa och kopt talsvar som tjénst.

Medarbetare i de olika landerna anvander numera samma enkla visuella webbgranssnitt for att kontrollera
statistik, forandra talsvarets dialog och funktionalitet.
“Vi kan verkligen rekommendera bade talsvaret Flex, for sin fantastiska enkelhet och Voice Provider som ar en av de
basta leverantrer som vi nagonsin jobbat med" ..
-~ Stephan Begic, Product Manager Voice
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