TELEFONI

Fran hopplos teleservice till full nabarhet

Esab lagger telefonin
pa extern partner

Esab lyckades bara svara
pa halften av alla inkom-
mande samtal. Vaxeln
var sa gammal och
eftersatt att ingen ville ta
ansvar for den.

Det sag kort sagt illa

ut, men nu ar Esab pa
banan med telefonin
igen. Foretagets mo-

dell ar att lagga ut allt,
fran teknik till telefonis-
ter, pa en extern part-
ner. Det har framfor alit
betalat sig i hojd kvalitet.

& Industriforetaget Esab,
med produkter fér svetsning
och skirning, var lite av pion-
jirer nir de pd 90-talet lim-
nade divarande Televerket och
gick till Tele2.

— D4 hade vi ocksi som
forsta féretag i Géteborg
installerat Ericssons MID110,
berittar Eva Steenson, ansvarig
for intern service hos Esab 1
Géteborg.

Men sedan stannade
telefoniutvecklingen av full-
stindigt pa foretaget. Exem-
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pelvis hade vixeln i Géteborg
inte uppgraderats en enda
gang forrin overgingen till
BC12 i MD-miljon for nigra
manader sedan. Vixlarna i
Laxi och Perstorp ligger fort-
farande kvar pa den ursprung-
liga versionen, BC7.

Varannan kom fram
Esab har ocksi saknat ett riktigt
hinvisningssystem. Den klassis-
ka modellen med koder fér att
knappa in lunch eller méte har
inte anviints siirskilt flitigt. Tele-
fonisterna fick hilla det mesta i
huvudet och det var svirt att ta
in ersiittare nir ordinarie perso-
nal inte var pa plats.

- Vigjorde en studie for
nagra ar sedan, som visade
hur elindigt det var. Av 100
inkommande samtal lyckades
vi bara svara pa ungefir 50.
Under lunchen och efter stora
kampanjer var framkomligheten
innu simre, konstaterar Eva
Steenson.

Samtidigt fanns det en
medvetenhet i foretaget om
att det behévdes en ny strategi

tor telefonin. En projektgrupp
med representanter frin finans-,
it- och serviceavdelningarna
arbetade med frigan under 4tta
ir och kom med ménga f6rslag
pé losningar. Men det stupade
alltid pa att investeringsansok-
ningarna ratades av féretagsled-
ningen. De miljonbelopp som
krivdes avskrickte.

Kom inte till skott

Under den perioden var
Datametrix telefonileverantdr
till Esab.

—Till slut kinde vi oss som
en "tirande kund”. Det blev
nistan pinsamt. Under de dir
itta dren begirde vi in offerter
frin Datametrix och andra
leverantorer vid fem tillfillen
utan att komma till skott, siger
Eva Steenson, som éndi ir nojd
med att man inte hoppade pi
ip-telefoni i ett tidigt skede.

Till slut slutade Datametrix
att erbjuda service och support
pé Ericsson-vixlarna och ingen
annan ville befatta sig med dem
heller, eftersom de var si gamla.
Inte f6rrin Itell dok upp.

Itell beskrivs bist som en
helhetsleverantsr av f6retags-
telefoni, med allt frin teknik till
svarstjinster, och presenterades
ingdende i en artikel i Telekom
idags nummer 1/2007 (se dven
www.telekomidag.com).

Esab har nu varit kund hos
Itell i drygt tre ar och befinner
sig i en process som ska landa i
att allt, inklusive en uppsittning
nya tjanster, kops som funktion.
(Se faktaruta om lésningen pa
nista sida.)

Slipper tekniken
— Vi har képt den nya vixeln till
Goteborg fran Itell, men tan-
ken ir att de ska kopa tillbaka
den. Vi vill nimligen ha allting
som tjinst: digitala, analoga
och mobila anknytningar och
systemen runt omkring, siger
Eva Steenson, som dven vill fi
in de gamla viixlarna i Laxa och
Perstorp i funktionsavtalet.
Hon konstaterar att Esab
inte besitter den tekniska
kompetens som behovs for att
dga och driva telefonisystemet
pé egen hand.



Eva Steenson, ansvarig fér den interna servicen hos Esab i G6teborg, hoppas att féretaget snart ska kunna kdpa all telefoni som tjanst.

— Nej, det ska vi limna 4t * Fakta

dem som kan, och sjilva kon-

centrera oss pa anvindandet = ==

e D etiteton, NATVERK UTAN FASTA FORBINDELSER
Enligt Eva Steenson ir

det sillan ko f6r inkommande

Goteborgskontoret, som nyligen flyttade till lokaler pa Lindholmsallén pa Hisingen, &r Esabs
nordiska center. Dér sitter den egna kundtjansten med 18 agenter, som dven servar de baltiska

samtal lingre och talsvar hor landerna. Dar har dven intern service en véxeltelefonist. Men huvuddelen av alla inkommande
till undantagen. svenska samtal och samtliga nordiska styrs till ltell i Hofors. Dar sitter det
—Jag tycker det ir viktigt ] fyra koordinatorer som &r specialiserade pa Esab och betjanar runt 850
att kunderna far tala med en anvéndare i foretaget.
minniska nir de ringer in. Att = S Goteborg &r ocksa nod i den tekniska plattformen. Dar star
] n en MD110 i version BC12, som haller pa att férses med direk-

vi dessutom kan ge detaljerade
instruktioner for hur den per-
sonen ska svara gér inte saken
simre, siger hon.

tanslutna mobila anknytningar. Aven de gamla MD-véxlarna i
Lax& och Perstorp och smé Ericsson-vaxlar pa kontoren i Norge,
Danmark och Finland, &r knutna in i systemet genom en teknisk
|6sning som ltell & ensamt om.

Hemligheten ligger i att publika telenatet anvénds for trans-
mission, genom ett sarskilt avtal med Tele2. Anvandarna pa
Esabs olika anldggningar kan sl& kortnummer till varandra, trots
inte kommit gratis. Antagligen att véxlarna inte &r natverkade med fasta forbindelser. Num-
ligger Esab mer pengar pa tele- merd&versattning i véxeln &r en av nycklarna.
fonin idag 4n tidigare. De flesta telefoniapplikationer som Esab anvénder, som hanvis-
Itell har pa ett annorlunda satt ska-  ning, telefoniststéd och statistik, produceras i ltells egenutveck-
pat natverk med Esabs MD-vixlar.  lade plattform i Hofors.

Inte billigare
Men kvalitetshojningen har

Eva Steenson har inga bra
jamforelsedata tillgingliga
men tittar pa siffrorna >
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Eva Steenson, intern service Esab:

”Jag tycker det ar viktigt att kunderna far tala med
en manniska ndr de ringer in. Att vi dessutom kan
ge detaljerade instruktioner for hur den personen
ska svara gor inte saken samre”

f6r januari i 4r. D4 tog Itell
emot 28 000 samtal 4t Esab.
Styckepriset varierar, eftersom
debiteringen ir tidsbaserad och
ligger pa nidrmare 12 kronor
per minut. I runda slingar blir
det totalt 330 000 kronor. De
2 000 interna samtalen kostar
inget, medan rikningen for
utgiende samtal landade pa
30 000 kronor.

Dirtill kommer en del fasta
kostnader fér olika tjinster.
Esab anvinder exempelvis
Itells hinvisningssystem, som
har integrerats med den egna
kalenderfunktionen.

Esabs anstillda har idag tre
olika méjligheter att hiinvisa
sig: via telefonen, 1 Itells web-

baserade verktyg eller via
Notes-kalendern. Integrationen
bygger pa Itells mjukvara som
har installerats pA Domino-
servern hos Esab. Den ser till
att systemen ér synkroniserade.

Aven delprojektet med
mobila anknytningar, som nu
startar i G6teborg, dr ett viktigt
led i att 6ka tillgingligheten
och skapa en sammanhéllen
kommunikationslésning.

— Egentligen vill Esabs
globala ledning ha ett gemensamt
system f6r alla 6 700 anstillda.
Hittills ir det ingen som kunnat
16sa det till en forsvarbar kostnad,
konstaterar Eva Steenson.

Text: Stefan Eriksson
stefan.e@telekomidag.com

Tal att synas i skarvarna. Svetsféretaget Esabs nya telefonilésning haller
tatt nér trycket blir hart.
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GENVAGEN TILL

www.telekomidag.com/bransch




