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Tack for ett fantastiskt 2006

och en bra start pa aret

Forra aret vaxte Teleopti med
40 procent. Vi 6kade inték-

terna till 74 miljoner kronor

och gjorde en vinst pa 14 mil-
joner. Det mojligg6r satsningar
pa nya marknader, produktut-
veckling och an battre support.

Teleopti fick stora kunders fértro-
ende i Indien, Ryssland och Mellan-
Ostern, sa vi blev ledande leverantor
péa dessa snabbvaxande marknader.
Var marknadsandel &r 30% i Indien, 60%
i Ryssland och 35% i Mellandstern.
| Europa har vi 21% marknadsandel och
i Norden 6ver 70%.

2007 har borjat bra. Teleopti fort-
satter att vaxa med 40% och vi borjar
sélja i Afrika.

I Norden bérjar leve-
ranserna av Teleopti Pro.
Forutom att det nu técker
alla IT Services och Mobile
Device Management ar
det ett av marknadens
snyggaste program.

| England bdrjar BT
sdlja vara losningar som
sin "preferred solution”.
Fran andra ledande ope-
ratbrer ser vi samtidigt ett
Okat intresse att inkludera vara I6sningar
som en del i deras tjansteutbud.

Dessutom har vi fatt tolv nya kollegor
och planerar for att anstalla femton till.
Detta for att framover kunna ge er &nnu
battre support och férbattrade I6sningar.

Vi borjar integrera Teleopti Pro och
Teleopti CCC inom ramen for CIM, alltsa

voice Customer Interaction Manage-

ment. For att ni ska fa en helhetsbild av
var mojligheter till férbattringar finns,
foljer vi dar upp alla samtal; fran
mobiler, till och fran vaxlar, till talsvars-
lI6sningar och contact
centers. Data analyseras i
Performance Manager,
dar ni kan vanda och
vrida pa allt, pd samma
sétt som i en Rubik’s kub.
Var forsta testkund ar sa
ndjd att de séger att den
ar "beroendeframkallande”.
Improve &r en for-
battringstjanst som vilar
péa data som sparas i 6s-
ningarna. Dar kan Teleopti
utifran era data och era verksamhetskri-
tiska nyckeltal, tillsammans med var
basta och optimala erfarenhet arligen
visa hur ni ligger till i forhallande till
forra arets mal och relativt andra.
Vidare vad ni kan dstadkomma under
ett &r och vad ni behover gora. Vi kan
leda er att bli minst 30% battre pa tre ar.

Er tillgivne,

L:)\L\\

A Y

Nils Bildt, VD, Teleopti

Nu ar nya Teleopti
Pro klar och vi
borjar installera
hos vara kunder.

De har kunderna ar forst ut:
Kristianstad Hégskola
Luftfartsverket

Karlskoga Kommun

Landstinget i Uppsala
Husgvarna

Tjanstecentrum i Ornskoldsvik
Naturligtvis ocksa var pilotkund
AstraZeneca

Fler star pa tur.

For mer information och demonstration
gd in pa var hemsida www.teleopti.com

KALENDARIUM

Contact Center World Awards EMEA
24-25/7 2007

London, England
www.contactcenterworld.com/worldawards

Yhteys 2007
29-31/8 2007
Helsingfors, Finland
www.yhteys.com

Call Centre Expo
26-27/9 2007
Birmingham, England
www.callcentre-expo.co.uk
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| Teleopt

Malcolm Hamilton tog Over
som ordférande i Teleoptis
styrelse nar Carl Bildt i hostas
tog plats i den nya regeringen.

—Jag har varit med som styrelseledamot
anda sedan starten, sdger han. Teleopti
ar ett kreativt bolag med manga duktiga
medarbetare som lyckats bra. Det har
varit en otroligt kul resa att folja.

Bakgrunden &r entreprendrens och
han menar att det stimulerar att arbeta
med unga foretag. Bland annat har han
startat konsultforetag i Tyskland.

Hamilton berattar att hans huvud-
sakliga gérning var att starta CityMail
1990 och i denna sfar finns han idag pa
styrelseniva.

Forsta Indien-order

Nyligen tillbringade han 3,5 manader for
Teleopti i Indien.

— Indier &r duktiga affarsman som vill
ké&nna att man menar allvar. Att bygga
relationer ar inte alltid enkelt och tar tid.
Darfor ar det en svar marknad att fa
grepp om.

En stor forsta Teleopti CCC-order ar
dock pé plats. Airtel ar Indiens storsta
mobiloperatér med 40 miljoner abonnen-
ter. Foretaget ar oerhort snabbvéxande
och alla funktioner, utom marknadsforing
och forséljning, ar outsourcade. Nat skots
exempelvis av Ericsson och Nokia.

— Det ar en rejal teknisk utmaning
for Teleopti, eftersom I6sningen ska vara
anvéandbar i manga olika call centers,
sager Malcolm Hamilton. En ny modul,
en pre-forecaster”, ska ocksa utvecklas.
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Teleopti har nu etablerat kontor i New
Delhi med en regional chef.

— Verksamheten ska ge service éven
till andra l&ander i regionen, till exempel
Teleoptis kunder i Pakistan.

Kina nasta steg?

I Indien &r call center-marknaden nu i en
andra fas, med mer komplexa och kvalifi-
cerade uppdrag. Call center-foretagen har
hittills ofta anvant kundens system, men
en vaxande sjéalvstandighet relativt upp-
dragsgivarna innebar att marknaden fér
workforce management-system sannolikt
blir stor. Men for Teleopti lar det inte
stanna dér.

— Nu finns vi aktivt i Mellandstern
och i framtiden kommer nog ocksa fore-
tag i Kina att behdva Teleoptis typ av
produkter.

Fokus A och O

Malcolm Hamilton tycker att det intres-
santa med Teleopti &r att det varit ett
extremt fokuserat IT-foretag. Man valde
telefoni och har darifran utvecklats till-
sammans med kunderna.

- Ett bra framgangsrecept, menar han.
Det &r ocksa bra med tva starka produk-
ter, inom matning respektive bemannings-
planering. Nu har produkterna utvecklats
s& att de narmar sig varandra och kan
erbjudas i en total 16sning.

Han sager att det ar fa foretag som
bade kan och orkar klara av en s& stark
internationell utveckling som Teleopti
gjort.

— D& kréavs bra produkter, nojda
kunder och det staller stora krav pa
medarbetarna.

Pia Forsstrom
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Teleoptis mjuka koncept
vinner mark ute i1 Europa

ACNielsens undersokning
bekraftar nyttan av Teleopti
Lifestyle scheduling

| en farsk global ACNielsen
undersokning betonas vikten
av balans mellan arbete och
fritid. Teleopti har alltid fore-
sprékat denna balans, och
aven utvecklat Teleopti CCC,
en mjukvara for bemannings-
planering, som omvandlar
ord till handling.

ACNielsens webbunderstkning genom-
fordes bland mer &n 22 000 konsumenter
i 46 lander. Enligt undersékningen hade
56 procent givit ett nyarslofte for 2007.
Motion och balans i livet 1ag hogst pa lis-
tan. Hela 51 procent av de som svarade
siktade pa battre balans i livet.

Call center ar alltfor ofta uppbyggda
for att hantera hdga samtalsvolymer till
Iag kostnad. Det resulterar i hoga stress-
nivaer och 1&g motivation bland med-
arbetarna. Matningar, som exempelvis
antal genomfdrda samtal, upplevs stres-
sande eftersom de strider mot samtal med
kvalitet. Det resulterar i stressrelaterad
franvaro och hog personalomséattning
bland medarbetare/agenter, som i sin tur
leder till 6kade driftkostnader for call
centret.

Det ar enkla faktorer som skapar
motivation for medarbetaren och ger en
battre balans mellan arbete och fritid.
Dessa spanner fran den paverkan indivi-

den har Over sin arbetssituation till den
omgivande arbetsmiljon. Sa enkelt sam-
manfattat skapas ratt sorts motivation av
ratt verktyg for att fa kontroll Gver balan-
sen arbete/fritid samt mojligheten att pé-
verka sin egen arbetsplats.

— De senaste aren har konsumenter
insett att en halsosam livsstil inte handlar
om ké&ndisbantningar eller trendiga
motionsflugor, det handlar helt enkelt om
balanserad kost och livsstil, sdger Patrick
Dodd, VD for ACNielsen Europa.

”Agent Empowerment” och ’Life-
style Scheduling” har varit hornstenar i
Teleoptis affarsagenda &nda sedan man
gjorde entré inom bemanningsplanering
1994.

— Instrumenten for att skapa en béttre
balans mellan arbete och fritid saval som

OM ACNIELSEN

ACNielsen &r varldens ledande
marknadsanalysforetag. PA mer &n
100 marknader erbjuds tjanster for
matning och analys av marknads-
dynamik, konsumentattityder och
beteende.

att skapa rattvisa pa arbetsplatsen ar de
verktyg som bemyndigar medarbetaren.
Dessa funktioner &r grundlaggande i
var l6sning for bemanningsplanering,
Teleopti CCC, och det har de varit fran
dag ett, sager David Pahlman, mark-
nadschef p& Teleopti. Vi tror starkt pa,

lﬂn._:-

och detta starks av var succé pa mark-
naden, att om arbetsmiljon stottar indivi-
den, sa atergaldar individen detta genom
Okad motivation och béttre prestation,
vilket tillsammans resulterar i ett sundare
resultat for contact centret.

Bemanningsplaneringslésningen
Teleopti CCC innehaller en mangd funk-
tioner som bidrar till béttre balans, exem-
pelvis mojligheten att planera arbete
utifran livshandelser och medarbetarens
egna preferenser, snabba och réattvisa svar
pa énskemal om ledighet och férdelen av
ett tydligt presenterat arbetsschema for en
langre tidsperiod, vilket minskar stress av
overtid och skev arbetsfordelning.
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OM T-MOBILE CROATIA

T-Mobile Croatia ar ledande mobil-
operator i Kroatien och ingar i
T-Mobile International Group, en av

varldens ledande foretag inom mobil-

kommunikation. | slutet av 2006

Oversteg antalet kunder 100 miljoner
péa de nio marknader dar man finns

i Europa och USA.
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avtal med Teleopti

Call center-forbattringar for-
andras fran mjukvarulosningar
till livsstilsplanering.

T-Mobile Croatia har tecknat avtal om
att installera Teleopti CCC, Teleoptis pris-
beldnta 16sning fér bemanningsplanering,
i sitt call center i Zagreb. Avtalet innebér
betydande forbéattringar for T-Mobiles
call center-hantering, 6kad flexibilitet

for medarbetarna och béttre service for
T-Mobiles 6ver tva miljoner kunder i
Kroatien.

For att ytterligare sakra fordelarna
med det nya systemet kommer T-Mobile
Croatia att infora Teleoptis Lifestyle
Scheduling-16sning och Change Manage-
ment-processer. Som en del av en véxande
trend inom contact center som sdker bety-
dande forbattringar, visar detta pa ett
skifte i fokus fran mjukvarurelaterade fra-
gor till bredare 16sningar som sékrar
kundndjdhet, en mer balanserad arbetsbe-
lastning och effektivt anvandande av con-
tact centrets resurser.

— Innovation ar nyckeln till hégre pre-
standa i contact center-branschen just nu,
sager Magnus Geverts, forsaljningschef pa

Teleopti. P& detta satt ges chefer stod i att
folja effekter av de foréandringar som
genomfdrs i organisationen. Teleoptis
verktyg och metoder ger det stéd de
behover for att na sina mal.

T-Mobile papekar att hjéalp och stod
som ges till kunderna av contact center ar
av stor betydelse for hur foretaget lyckas.
T-Mobiles framsta mal &r att vara nara
varenda en av de mer an tva miljoner
kunderna, att forsta deras behov samt
vara tillgéngliga nar de behdver hjalp.
Vid utbyte av nuvarande system fann
T-Mobile att Teleopti CCC moter deras
behov och kraven i denna snabbvaxande
och fordrande bransch.

Teleopti-l6sningen infors tillsammans
med Avaya, partnern i Kroatien, en
ledande global aktér inom kommunika-
tionssystem, applikationer och service.
Som en kommentar till avtalet séger
Goran Martic, forsaljningsdirektor pa
Avaya:

— T-Mobile &r en mycket viktig Avaya-
kund och vi har noga utvarderat olika
mojligheter innan vi kom till slutsatsen att
Teleopti erbjuder béasta 16sningen inom
bemanningsplanering vid Adriatiska
havet.
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- TELEOPTIDAGARNA 2007

Tre Inspirerande januaridagar
med Kunskap, Kontakt och Kalas

Den 24-26 januari var det dags
for Teleoptidagar igen. Over
tvahundra kunder samt medar-
betare motte upp till arets inspi-
rationsdagar.

Temat var som vanligt
kunskap, kontakt och kalas.

Denna gang gick evenemanget
av stapeln pa SAS Radisson

Hotel i Frosundavik, Stockholm.

Programmet under dagarna varierade
beroende pa vilken I6sning fran Teleopti
man var intresserad av, men de innehéll
foredrag av savél inbjudna gasttalare som
Teleoptimister. En hel del workshops hélls
pa olika teman, dar deltagarna i mindre
grupper diskuterade och utbytte erfaren-
heter. Kundtjanstsidan samlades dag tva
for att for forsta gdngen rosta fram en
vinnare i ”Best Practice Awards”(las mer
om P&O Ferries pa nasta sida). Pa kvallen
innan middagen hade Teleopti bjudit in
Gurra Krantz som gasttalare. Det var gnis-
trande vackra men kalla vinterdagar och _
manga utlandska gaster fann lekarna utom-
hus exotiska. Skidstafetten med fyra perso-
ner pa varje skida i synnerhet.




Mer an 300 fackkunniga inom contact center deltog i Teleopti User Forum 2007
i Stockholm. | ar lanserades Teleopti CCC Best Practice Award, en mojlighet
for contact center som anvander Teleoptis l6sningar att fa erkannande for

sina prestationer inom bemanningsplanering och affarsférbattringar.

1T
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Sa vilka var varldens ledande

Teleopti-anvandare? Deltagarna fick ett
antal fallstudier presenterade for sig av
ett antal foretag och ombads bedéma
vilket contact center som hade uppnatt
bésta resultat i att maximera resursfordel-
ning, infora férbattringar och producera
pataglig affarsnytta. Over hundra
branschkunniga fran mer an 15 lander
rostade — och vinnaren var P&O Ferries.

- Vi ar sé glada, sager Barbara
Ratcliff, chef 6ver P&O contact center.
Detta pris ger ett erk&nnande av det
lysande arbete som gjorts av alla pa vart
contact center och demonstrerar de stora
vinster som kan goras med Teleoptis 16s-
ningar.

Deltagarna var imponerade av fore-
tagets forméaga att prestera stabilt i en
utmanande omvarld och leverera forst-
klassiga resultat i en ultra-konkurrensut-
satt marknad och unikt europeisk arena.
Tre contact center i Storbritannien,
Frankrike och Nederlanderna fungerar
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P&O Ferries contact center vann
Teleopti CCC Best Practice Award

som ett virtuellt center, trots olika natio-
nella arbetsregler och l&g i forkanten av
P&O:s djarva program att snabbt ratio-
nalisera och férnya sin verksambhet.

Teleoptis 18sningar har maojliggjort att
P&O arligen kan spara 1.6 miljoner
pund, vilket motsvarar 30 procents be-
sparingar pa contact centrets budget sam-
tidigt som de fortsatt klarat sina service-
mal. Forbattrad schemaldggning, battre
mojlighet for medarbetarna att paverka
sin arbetssituation samt noggrannare
prognoser (otroliga 99,5 procent) innebar
att alla mal klarades eller dvertraffades.
Andra foljdeffekter blev battre arbets-
moral, lagre frdnvaro samt okad tid for
coaching, vilket hjalpte medarbetarna att
ge béttre service.

- Anvéandare far ofta utmarkta resul-
tat med Teleoptis 16sningar, men det som
verkligen tog andan ur oss med P&O var
hur snabbt och effektivt de drev affarsfor-
andringar med hjélp av Teleopti CCC,
sager Matt Woodward, Teleopti Business

Manager i Storbritannien och Irland. Men
kanske ar forandring fel ord; det skulle
kunna betraktas som en revolution!
Férutom en imponerande trofé och re-
spekten fran sina contact center-kollegor,
fick de forsta vinnarna av Teleopti CCC
Best Practice Award aven en gratis
Teleopti driftanalys vilken resulterar i en
forbattringsplan. Deltagarna hade rétt i
antagandet att bade P&O Ferries och
Teleopti snart hojer ribban for contact
center-prestation &nnu mer.

OM P&O FERRIES

P&O Ferries erbjuder ett brett utbud
av service och tjanster, ett omfattande
natverk och flest avgangar for passa-
gerare och frakt mellan Dover-Calais,
Portsmouth-Bilbao och Hull-Rotter-
dam/Zeebrugge. Dessutom drivs en
fraktlinje mellan Teesport Hull/Zee-
brugge.
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"FOr att Overleva maste
VI Jobba samman”

Att tavlingssegla jorden runt handlar om att astad-
komma en extrem insats av ett engagerat team.
Gurra Krantz har haft arbetsdagar som f& andra.

Med 20 ar inom professionell kappseg-
ling &r Gurra Krantz, 52, en av Sveriges
mest meriterade seglare. Han har fyra jor-
den runt-kappseglingar och tva America’s
Cup-tavlingar bakom sig.

Segling har definierats som “’en fin
konst att bli blot och sjuk medan man
sakta kommer ingenstans till en hdg kost-
nad”. Men nar man ser slitet ombord
forstar man varfor segling ocksa blivit
kommersiell. For det som far foretag att
sponsra bétar ar vad tavlingarna egent-
ligen handlar om: engagemang, ledarskap,
teamarbete.

Utanfor bekvamlighetszonen
— En tavlingsbat byggs utifran “bikini-
principen”: ju mer vi betalar, desto mindre

far vi. Batens vikt ska minimeras, sa allt

3
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ifrdgasatts, berattar Gurra
Krantz. FOr de tolv i besatt-
ningen finns fyra sovsackar.
Tandborstskaften sagas av,
medan gaffel och sked byggs
ihop till ett atverktyg.

Ombord finns inga vag-
gar, det skulle bli for tungt.
Ett minimalt utrustat koks-
hoérn ar den enda bekvam-
ligheten. Kring toaletten finns
inte ens ett skynke.

- Avsaknaden av nagot
privat ombord &r en av de
ting som skapar teamet.

Det leder till tatare relationer
sinsemellan. Med ett team
utanfor sin bekvamlighetszon,
med ratt mal och stimulans
gar det att
astadkomma
mer, menar Krantz.

Bidra med det extra
— Nar vi tavlar vet vi att
moder Natur &r den star-
kare. Havet har sitt satt
att visa vem som bestam-
mer, sager Gurra Krantz.
Det ar da insikten kom-
mer. FOr att 6verleva
maste vi jobba samman,
utnyttja alla fardigheter,
personligheter, talanger.
Vi maste kommunicera.
Attityder forandras och
teamkanslan véxer. Alla
vill ge 100%.

Det galler att pressa sig utanfor bekvam-
lighetszonen, bidra med det extra for att

teamet ska na sitt mal. Man kan uppna
mycket mer om man tanjer pa sina granser.

Detta satt att tdnka behdvs nar man
umgas sa tatt veckor i strack. Man
maste kunna lita pa att de andra i
teamet bidrar och att det sker koordi-
nerat. Alla ska veta allas uppgifter i tea-
met, s& man kan hjélpas &t nar ndgon far
problem.

En viktig del av teamet &r de som
arbetar pa land. De ska alltid ligga
steget fore och vara forberedda pa det
omgjliga, pa allt som kan handa.

Mal och visioner ar ocksa centrala,
men — for att dessa ska nas ar engage-
manget det viktiga.



Kravs ratt mix

— Det finns inget rétt eller fel nar man
skapar en grupp, menar Gurra Krantz.
For ett tavlingsteam kravs manniskor
med starkt ego som drivkraft, vilka sam-
tidigt ar starka lagspelare — en svarfunnen
kombination. De handplockas fran uppe-
mot 3 000 personer. Det brukar bli en
mix av fem till nio nationaliteter.

For att gruppen ska klara det som
kravs vid svarigheter behovs ratt bland-
ning av personligheter och fardigheter.
Alla behdver inte dlska varandra, men
det kravs respekt for varandras kunska-
per och roller i gruppen.

Ledaren ska vara tillganglig och
sdkra att de andra gor ratt jobb. Man ska
vara ledare bade i med- och motgéng. Det
ar ingen idé att slappna av nar man tagit
sig till ledning, for det som tog teamet
dit kommer inte att halla dem kvar dar.
Det ar d& man rullar upp armarna och
far alla att bli &nnu mer innovativa.

Teamet behéver ocksa nagon med
kunskapen att se framéat. Vad hander med
vinden imorgon, om fyra dagar, om tio?
Vilken strategi ska vi ha?

Ledaren ska vara en bra medmanni-
ska, for under projektets 2-3 ar, pagar
livet parallellt. Det sker giftermal, skils-
massor, dodsfall, etc. D& ska ledaren
kunna engagera sig och stétta.

Som en drog

Vad ar det da som gor att tavlingsseglarna
utsatter sig for kyla och 27 meters vagor,
att under langa perioder bo i ett “’ratt-
hal”, sova obekvamt, ata lite och pressa
sig langt utanfor sina granser?

— Det handlar om kénslan av att vara
i centrum, att vi gor nagot som raknas,
sager Gurra Krantz. Om man har allt
detta pa plats — mangfald, instéllning,
ledarskap, 6dmjukhet utan att forlora
drivkraften — da blir det ett team som
inget kan hindra. Och nar du varit med
i ett sddant team vill du ha mer. Det ar
som en drog.

Ar 2008 startar nasta Volvo Ocean
Race. Har du lust att haka pa?

Pia Forsstrom
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Nytt telefoniavtal sparar
landstingspengar

Forenklad administration och sankta telefonikostnader ska hjalpa

Stockholms lans landsting att spara 35 miljoner kronor per ar.

Huvudansvarig leverantor blir TDC Dotcom. Bland under-

leveranttrerna finns Teleopti med som en viktig kugge i arbetet.

SLL har 38 500 anknytningar férdelade
pa 17 Nortel Meridianvaxlar med varde-
ra tre portar, sd det har ar en av Teleoptis
storsta installationer.

Stockholms l&ns landsting gor en
kraftsamling for att f& battre kontroll
over sin telekommunikation och déarmed
spara skattepengar. TDC Dotcom star
som huvudleverantdr med helhetsansvar
for projektet.

Bland underleverantdrerna finns
Teleopti med som en viktig kugge i arbe-
tet. Installationen bidrar med detaljerad
information om kommunikationsménster
och kostnadsstrukturer samt mdjlighet att
fordela kostnader och géra kvalitetsupp-
foljningar. Med férenklad administration
och béttre 6verblick dver telekommunika-
tionen kommer man att kunna uppna
saval kvalitets- som kostnadskontroll.
Installationen ser till att man har full
kontroll pa kostnader, tjanster, trafik och
hardvara. Man ser var utrustningen finns
och var i organisationen kostnader gene-
reras.

Med Teleopti som underleverantér
har man aven tagit héjd for den framtida
utvecklingen och konvergensen till IP-
telefoni.

— Avtalet innebér att Stockholms lans
landsting kommer att sdnka sina telefoni-
kostnader med 35 miljoner kronor per ar
under avtalsperioden, sager Nils Bildt, vd
pa Teleopti. VAr roll handlar om att satta
fingret pa var i landstinget den ol6nsam-
ma telefonin genereras och att samla alla
fristdende enheter till en enda Teleopti-
installation som visar samtliga data.

— En fungerande telekommunikation
ar i hogsta grad viktig och ibland livsav-
gbrande, sager Anne Serving, sektionschef
vid landstingets centrala I1T-avdelning.
Inom Stockholms lans landsting arbetar
42 000 manniskor med att serva 1,9 mil-
joner stockholmare med sjukvard och
kollektivtrafik. Att se till s& att alla sam-
tal nar fram &r en viktig del, men att
kunna planera bemanningen efter hog-
och lagtrafik ar minst lika viktigt.

I
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Inga schemakrockar
pa Vagverket

Battre framf('jrhé_”ning och mQ@j-  De utférliga rapporter som finns i syste-
met, har anvants kontinuerligt for att ut-

lighet for medarbetarna att ) o
vardera, dra slutsatser och forbéattra plane-

paverka sitt schema ar nagra ringen. Numera anvander Vagverket dven

av de faktorer som péverkade My Time”, medarbetarnas webbportal,

" Lors dér de bland annat sjalva kan 6énska nar
Vagverket att valja ett o .
de vill jobba. Det uppskattas av manga att

bemanningssystem de kan péverka planeringen sin arbetsdag.
till Kundtjansten for for- Vagverket analyserar kundbehovet och

o jobbar nar kunderna behdver hjalp. Be-
donsfragor.

manningsplanering &r inte bara schema-
Viagverket ville effektivisera sin laggning utan ocksa verksamhetsutveckling.
schemal&aggning pa Kund-

tjanst Fordon (tidigare

Bilregistret). Det fanns OM VAGVERKET
behov av l&ngtidsperspektiv. ~ Vagverket ar en statlig myndighet
och framforhallning samt med bred verksamhet och vitt skilda
flexibilitet. Tester gjordes pa& arbetsuppgifter. Riksdag och regering
olika lésningar och det visade bestammer vilken inriktning Vagverkets
sig att ett arbetssatt med hog flexi- arbete ska ha.
bilitet, val underbyggda prognoser och Véagverkets arbete ska leda till att
belastningsstyrd schemalaggning etc vagtransportsystemet har god standard,
kravde en automatiserad 16sning. att det ar samhéallsekonomiskt effektivt
Implementationsarbetet gick pa atta och tillgangligt for alla méanniskor.
veckor. | slutet av april 2005, lastes de for- Det ska vara sakert, miljoanpassat,
sta uppgifterna in i Teleopti CCC jamstallt och bidra till
och i mitten av juni togs schemaléggningen regional balans.

i bruk.

Teleopti sponsrar en bil i Formula BMW UK, for andra aret i rad!

Formula BMW i England &r en sprangbrada for unga
entusiaster som siktar mot att bli framtidens Formel 1-
forare. Masterskapet pagar under en tioveckorsperiod
och for andra aret i rad, tillsammans med Nortel och
Datapulse, sponsrar Teleopti en bil med foraren,
Daniel McKenzie. Daniel gjorde en fantastisk sédsong
2006, dar han slutade som 3:a i Rookie cup.

Teleopti har ett begransat antal VIP-biljetter till sésong-
ens masterskap. Vanligen kontakta din Teleoptisaljare
for mera information.
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PERSONALNYTT [N

De antog utmaningen!

Business Manager,
UK & Ireland

Anders Kalmerstrom,
y Global Business Unit
' Director — Teleopti Pro

Anton Larsson,
Project Manager
— Teleopti Pro

| Enri Bimbashi, Presales Teleopti CCC, Malin Sandberg, Séljare Teleopti CCC, Helena Térnell, Produktchef Teleopti Pro,
Per-Arne Karlsson, Senior Konsult Teleopti CCC, Andreas Sjodin, Support Teleopti CCC.
| ,NEDRE RADEN FRAN VANSTER

Henrik Andersson, Utvecklare Teleopti CCC, Tarék Kasim, Projektledare Teleopti CCC,
Marika Henriksson, Marknadskoordinator TeleopthCCC, Eric Sandstrom, Projektledare Teleii CCC.

Teleopti expanderar! Vi befinner oss i en
expansiv fas, saval pa var nordiska hemma-
marknad som i Europa, Mellanéstern och
Asien.

Det senaste aret har vi fatt 20 nya
kollegor och vi planerar att anstélla minst
15 personer ytterligare, de kommande sex
manaderna.

Vi ar stolta och glada 6ver att sa kompe-
tenta manniskor har valt att arbeta med oss
och vi tror att de kommer att kunna véxa
och utvecklas hos oss. Vi ar dvertygade om
att de kommer att bidra till var tillvaxt och
forverkligandet av vara framtidsvisioner.

Peter Westlin,
System Developer
— Teleopti CCC

Ulrica Engbrink,
Senior Consultant
— Teleopti CCC

Henrik Zacco,
Account Manager
— Teleopti Pro

ol
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- UTBILDNINGAR 2007

Grundutbildning i
Teleopti CCC

Grundutbildningen i Teleopti CCC ar upp-
delad pa tre heldagar och genomfors i
demomiljé och innefattar baspaketet:

Forecaster — prognoser

Agent Administrator — personalinformation

Shift Creator — arbetspass

Scheduler — schemalaggning

System Configuration — systeminstéliningar

Permissions — réattigheter

Web Portal — uppf6ljning, évervakning samt

agentportalen MyTime

Mal

— Att lara sig att hantera grundverktygen
i Teleopti CCC

- Att forstd sambanden mellan de olika

modulerna i Teleopti CCC.

Kostnad
15 000 kr for tre dagar per person

(exklusive moms)

Datum

11-13/6  Grundutbildning i Teleopti CCC
— svenska

20-22/8  Grundutbildningi Teleopti CCC
— svenska

17-19/9  Grundutbildning i Teleopti CCC

— svenska

15-17/10 Grundutbildning i Teleopti CCC
— svenska

12-14/11 Grundutbildning i Teleopti CCC
— svenska

10-12/12 Grundutbildning i Teleopti CCC
— svenska

Alla dessa utbildningar sker pa Teleoptis

huvudkontor i Danderyd.

Prognostisering
— WebExutbildning, 5 tim

En forutsattning for att kunna bemanna ett
Contact Center korrekt ar att en bra prog-
nostisering kan goras under varje tidsinter-
vall och for langa perioder framat i tiden.
Resursbehovet for varje kompetens baseras
péa de beteendemonster och de svarsmal
som satts upp specifikt for varje kompetens.
Prognostiseringen i modulen Forecaster ar
av stor betydelse nar schemaléggningen
skall goras och styr hur resurserna fordelas
Over dagar, veckor osv. For att fa ett kost-
nadseffektivt Contact Center bor det fram-
raknade resursbehovet 6ver dagen, veckan,
manaden och det faktiska schemat folja
varandra i sa stor utstrackning som mojligt.

Innehall

— Definitioner av Kompetenser och
prognoser

— Detaljerad prognostisering

— Forberedande arbete med standard-
installningar.

— Arbeta med kompetenser och
kalenderperioder

— Andring av standardinstaliningar for
kompetens och prognos

— Budgettversikt

- Langsiktiga prognoser

— Arbetsflode

— Planeringsgrupper

— Volymprognostisering

— Resursprognostisering

- Importera Langtidsprognos till

Detaljerad kalenderperiod.

Kostnad

2 800 kr (exklusive moms)

Datum

11/10  WebEx

Teleopti AB, Box 721, 182 17 Danderyd

Performance Manager
— WebExutbildning, 5 tim

Performance Manager gor det mojligt for
anvandare att enkelt gora egna analyser och
rapporter baserat pa data i Teleopti CCC.
Det gar snabbt att vrida och vanda pa data,
samt att "borra” sig ner pa detaljniva.

Innehall

— Introduktion

— Teleopti PM Web Client

— Kuboversikt

— Dimensioner

- Matvarden

— Arbeta i MS Excel

— Exportera fran Webbklient till MS Excel

Kostnad

2 800 kr (exklusive moms)

Datum
21/6  WebEx
13/9  WebEx

Dra nytta av WFM
och Teleopti CCC

- Forenkla ditt 1angsiktiga budgetarbete

— Ge teamledare mer tid fér coachning

- Oka tillgangligheten och motivationen
hos agenterna

— Effektiva analyser

Kostnad

Kostnadsfri. Avbokningsavgift: 1 500 kr

vid avbokning senare an 14 dagar fore

kurstillfallet.

Datum

10/7 WFM och Teleopti CCC
6/12 WFM och Teleopti CCC

Dessa tva utbildningar sker pa Teleoptis

huvudkontor i Danderyd.

Besoksadress Vendevagen 87 Form: Dorsoduro
Tel 08-544 90 540, Fax 08-544 90 560

info@teleopti.com, wwwv.teleopti.com

TELEOPT

Foto: Ake Gunnarsson/VUE AB
Tryck: Nilsson & Bergholm Séder AB



