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valg af ny
telefonilesning

Denne e-bog er baseret pa Flexfones flere tusinde dialoger med
virksomheder, der har skullet vaelge ny telelgsning. E-bogen er netop til
dig, der er pa udkig efter en ny telefonilasning, og den vil give dig en

opskrift til hvordan du og dine kolleger treeffer det rigtige valg.
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Kapitel 1

Din opgave

Du er maske sa “heldig" at have faet ansvaret for at
finde virksomhedens nye telelgsning. Det kan vaere
en starre opgave, for der findes mange
leverandgrer og endnu flere til- eller fravalg af f.eks.:

 Bordtelefoni

* Mobiltelefoni

o Softphone (til web eller selvstaendig applikation)

* (hat

* Integration til jeres nuvaerende systemer

 Telefonsystemets funktioner (telefonkger,
tastemenuer etc.)

Det gelder derfor om at fa stillet dig selv og
virksomheden de rigtige spargsmal, sa
udgangspunktet for din s@gen bliver sa effektiv som
mulig. Og det er det vi vil hjeelpe dig med i denne e-
bog.

Godt begyndt er halvt fuldent. 85% tilbage ferend du er meget klogere



Hvad er dit udgangspunkt?

Der kan vaere mange arsager til at lede efter ny telelgsning - lige fra rastleashed hos ledelsen
over sparegvelser i gkonomiafdelingen til “noget” at seette praktikanten til. Tit kan man dog koge
det ned til disse tre arsager:

Find noget nyt og bedre Spar penge! Vi kigger bare

Du er blevet opmeerksom Hvem vil ikke gerne det? Men Nysgerrigheden lgber af

pa, at jeres lasning ikke kan maske er blevet saerligt med dig, maske fordi du ser
det, | har brug for og har en forfeerdet over det belgb, en reklame eller snakker
nagende tanke om, at der som star pa udgiftsiden | med en bekendt. Du er mere
ma findes noget nyere og gkonomisystemet ud for nysgerrig end du egentlig er |
bedre. telefoni. markedet for at skifte.

\

Q o

Er det der, du er? Er du pa spareoevelse? Er du bare nysgerrig?
Laes mere pa side 3. Laes mere pa side 4. Laes mere pa side 5.




Find noget nyt og bedre

Utilfredshed med den nuvaerende Igsning er en
hyppig arsag for virksomheder, der leder efter noget
nyt og/eller bedre. Det kan vare du oplever
utilstraekkelig kundeservice, darlig mobildaekning eller
noget helt tredje, som bliver den sidste drabe |
baegeret.

Det kan ogsa veere, at den nuvaerende binding (hvis
man er sa uheldig at have det) udlgber og udbyderen
gnsker at forny kontrakten. Du er ikke ngdvendigvis
utilfreds, men maske vil du gerne undersgge, om der
findes noget nyere eller bedre pa markedet inden du
siger ja til 36 maneder mere af det samme.

Uanset hvilken af disse to kategorier, du falder i, sa er
vores opfordring den samme: Lav en simpel liste med
fordele og ulemper ved jeres nuveerende Igsning. Det
giver jer et godt veerktgj til at vurdere, om
alternativerne faktisk er bedre end det | allerede har.

Er du utilfreds med jeres nuveerende Igsning vil
ulemperne nok fylde mest, men s@rg for at fa noteret
nogle fordele ogsa. Er der ikke noget, som du vil
savne? Ulemperne giver dig inspiration til de krav,
som vi anbefaler, at du skriver ned i en
kravspecifikation (se side 9).

Det kan ogsa veere, at de to sider er mere balanceret
maske endda med en lille overvaegt til plussiden. Sarg
for at fa indhentet alle de vigtige interessenters
inputs. Man kan blive noget sa upopulaer, hvis man
treeder i den samme hundelort to gange. Laes mere
om inddragelse af interessenter pa side 7.

Vi anbefaler:

Lav en liste over fordele og ulemper ved
jeres nuveerende Igsning




Spar penge!

En eller anden, maske dig selv, har faet gje pa et belgb
pa en faktura og har faet kaffen galt i halsen. Hvordan
kan man betale sa meget for telefoni?

Lad os veere helt arlige - vi oplever mange cases, hvor
kunden kan spare penge ved at skifte telelgsning,
fordi deres nuvaerende ikke er tidssvarende eller slet
ikke matcher virksomhedens reelle behov.

Men... inden du lader forargelsen over din seneste
regning lgbe af med dig, vil vi komme med en enkelt
betragtning, som vi ofte far en god dialog med vores
potentielle kunder om:

Prisen er det du betaler, veerdien er det du far.

Betalingen af prisen er en negativ oplevelse, hvis ikke
vaerdien star mal med belgbet pa regningen. Men
modsat prisen, opleves vaerdien pa mange forskellige
kontaktpunkter; hos jeres kunder, jeres
medarbejdere, jeres teleansvarlige eller IT-folk.

Vi anbefaler derfor, at inden du saetter himmel og hav
| bevaegelse, at du undersgger hvorvidt den vardi som
telelgsningen giver organisationen som helhed, kan
vaere med til at retfaerdiggare din regning.

Nar det sa er sagt, oplever vi tit, at virksomheder
bliver fanget i et tilk@bs- og pakkespil, hvor
grundprisen har veeret tillokkende, men de tilkab, der
er ngdvendige for, at Igsningen fungerer optimalt, har
skruet prisen i vejret.

Derfor har vi hos Flexfone gjort vores pris all inclusive
og uden binding. Vi anbefaler, at | gennemgar
prisstrukturen pa jeres nuveerende lgsning og opdeler
prisen i tre dele: funktionalitet, trafiktakster
(mobilpakker osv.) og support. Med disse opdelinger
kan | nemmere sammenligne med andre tilbud.

Har | svaert ved at gennemskue jeres udbyders
prisstruktur, tilbyder vi hos Flexfone at gennemga
regningen sammen med jer.

Vi anbefaler:

Lav en liste over fordele og ulemper ved
jeres nuveerende Igsning

Undersag vaerdien af jeres lasning i
organisationen

Opdel pris i funktionalitet, trafik og support




Vi kigger bare

Hvis du bare kigger, er du nok ikke klar til at skifte
lasning hverken i morgen eller i naeste uge, men
maske er du interesseret i de muligheder, som
moderne telelgsninger indeholder.

Vores rad til dig, der bare kigger er, at du farst og
fremmest orientere dig om bindingen i jeres
nuvaerende lgsning. Det er cergerligt at blive forelsket i
en anden lgsning, hvis man farst kan skifte om to ar.

Undersgg om din nuveerende udbyder udvikler
lasningen med fremtiden for @je. F.eks. bliver
integrationer til andre systemer og statistik vigtigere
for mange moderne virksomheder. Var derfor
opmaerksom pa om jeres behov ogsa i fremtiden
bliver opfyldt.

Derudover vil vi opfordre til ikke at blive forbleendet af
flotte salgshjemmesider og produktvideoer. Man kan
fa helt ubrugelige I@sninger til at se godt ud. Sparg om
du kan fa en virtuel fremvisning af det reelle produkt
eller en demolasning, sa | kan se Igsningen in action.

Vi anbefaler:

Undersgg om | er i binding

Lav en liste over fordele og ulemper ved
jeres nuveerende Igsning

Efterspegrg demolgsning eller fremvisning




Kapitel 2

Start med behovet

Det er meget belejligt at starte med det tekniske eller gkonomiske perspektiv, nar
man skal finde en ny telelgsning. Her kan man forholdsvis nemt finde tal eller
features, seaette lighedstegn og to streger under resultatet.

Desveerre oplever vi, at mange kunder kommer til os pa bagkant af et valg, der ikke
var i trad med behovet hos deres kunder eller kollegaer. Derfor anbefaler vi, at man
tager dette vigtige step f@rst: indsaml inputs fra dine kollegaer og eventuelt ogsa
jeres kunder.

Dette uddyber vi pa naeste side.

SIDE 6
Den komplette guide til valg af ny telefonilgsning




Inddrag de rigtige folk

Medmindre du ejer en enkeltmandsvirksomhed, vil
det valg du skal traeffe, pavirke andre menneskers
hverdag. Derfor kan vi ikke understrege nok, at det er
vigtigt at lytte til behovet hos dem, der skal benytte
telelgsningen til hverdag. Samtidig kan det vaere en
god ide at saette sig i jeres kunders sted: Hvilken
oplevelse vil | gerne give dem, nar de ringer til jer?

Hvordan griber man sa det an?

Vi foreslar, at du inddrager de medarbejdere, hvis
opbakning du ikke kan undvaere. Det er ikke
ngdvendigvis ledelsen, men maske i stedet
receptionisten, kontorassistenten eller jeres mest
indflydelsesrige kundeservicemedarbejder. Hvis |

for at vaelge den rette Igsning og at den bliver taget
godt imod pa tvaers af organisationen.

inddrager disse i processen, vil der vaere stgrre chance

Du kan gore det pa mange mader, men et forslag

P

kunne vaere at lave en interessentanalyse. Kort fortalt

otter du interessenterne ind i matrixen, sa du har en

huskeliste til dig selv med hvem der skal involveres,
hares, informeres lgbende og orienteres til sidst.

Udsparg ressourcepersonerne og eventuelt “gidsler”
om deres fordele og ulemper ved jeres nuvarende
lasning og snak sammen om hvilke erfaringer | har
med kundernes oplevelse af jeres service.

Med de rette interessenter udpeget, er du bedre
rustet til at treeffe et godt og velinformeret valg. Laes
mere om interessentanalyse her.

Vi anbefaler:
Lav en interessentanalyse

Lav en liste over fordele og ulemper ved
jeres nuveerende Igsning

Eksempel pa interessentanalyse:
Kgb af sommerhus

Aktiv medvirken

er vigtig
“Gidsel”
Informeres labende
Ekstern interessent
Orienteres ved opstart og slut
Aktiv medvirken e
er ikke vigtig

_ille indflydelse
n0a projektet

1: Barnene
2. Partner
Ressourceperson 3: Sgskende
Involver
VOIETES 4: Banken

Gra eminence
Hares

Stor indflydelse
pa projektet


https://projektarbejdet.systime.dk/?id=185

Undersog jeres binding

Hos Flexfone har vi desvaerre ofte oplevet at na langt |
dialogen med en mulig kunde, far de finder ud af, at
de er i binding hos deres nuveerende udbyder langt ud
| fremtiden.

Det er cergerligt, fordi det betyder, at en virksomhed
har brugt tid og ressourcer pa en proces, som ikke kan
komme i mal.

Vi opfordrer derfor til, at du som det fagrste
undersgger, om | er i binding hos jeres nuvaerende
udbyder eller om bindingen kan ophaeves.

Desvaerre ser vi som oftest, at man er ngdt til at blive
kontraktperioden ud, da der ellers skal betales en stor
bod for at komme ud af aftalen.

Vi er i binding - hvad nu?

Du kan som sagt undersgge, hvad det vil koste at
komme ud af aftalen. Alternativt kan du saette en
pamindelse i din kalender 6 mdr. for jeres binding
udlgber og altsa vente med at lede efter ny
telelgsning til den tid. Der kan ske meget pa et ar, sa
dét, der er den rette lgsning i dag, er maske ikke den
rette, nar jeres binding udlgber.

Vaer opmaerksom pa, at selv efter endt binding kan
der vaere et opsigelsesvarsel pa 3 maneder. Derfor
anbefaler vi at saette processen i gang et halvt ar fer,
sa man er klar til at skifte lasning pa dagen, hvor
bindingen udlgber.

Vi anbefaler:
Undersag om der er udvej ud af bindingen

Lav en kalenderaftale til 6 mdr. far
bindingen opharer



Lav en let kravspecifikation

Hvis du har laest de foregaende sider, har du pa
nuvarende tidspunkt maske en liste med fordele og

ulemper, som du har udarbejdet i samarbejde med de

vigtigste interessenter. Det er et rigtig godt
udgangspunkt for at lave en kravspecifikation.

En kravspecifikation skal ses som en huskeliste, der
sikrer, at | far afdaekket sa mange brugsscenarier i
samarbejde med udbyderen inden kontrakten
underskrives.

Opdel kravspecifikationen i fire afsnit:

 Ordforklaring

* Funktionalitet

* Implementering

* Vedligeholdelse/support

Til hver af disse punkter laver du krav til jeres nye
lasning, og rangerer det enkelte krav med en
prioritetsrangering

(1 = mindstekrav, 2 = krav, 3 = gnske).

Husk at en kravspecifikation fungerer bedst som
udgangspunkt for dialog med udbydere. Hvis du ser
det som en ufravigelig opskrift, vil du nok enten blive
skuffet over, at ingen kan leve op til jeres krav eller at
prisen pa lgsningen stikker i vejret.

Punkter i kravspecifikationen

Ordforklaring: Definering af hvad | forstar ved
kernebegreber.

Funktionalitet: Hvad skal systemet kunne eller
ikke kunne?

Implementering: Hvordan skal skiftet fra jeres
nuvaerende udbyder forega?

Vedligeholdelse/suppport: Hvad har du af
forventninger til tiden efter skiftet?

Vi anbefaler:
Hent skabelonen til kravspecifikationen

Overseet listen med fordele og ulemper til
krav i dokumentet

Verificer indholdet i kravspecifikationen
med de vigtigste interessenter

Hent kravspecifikationsskabelon



https://7041709.fs1.hubspotusercontent-na1.net/hubfs/7041709/Kravspecifikationsskabelon.docx

Kapitel 3

Undersog markedet

Med kravspecifikationen under armen, er du nu klar til at
undersgge markedet. Det er nemt at springe til tasterne og lave
en Google-s@gning, og det rader vi dig selvfalgelig ogsa til at gare,
men vi vil ogsa opmuntre dig til at indsamle viden andre steder.




Online er godt, men...

Vores erfaring fortaeller os, at Sperg folk i dit netvaerk om, hvad de benytter og
prissammenligningssider giver et skaevt billede af hvordan det virker. Maske kan du eventuelt prgve at
virkeligheden. Derfor finder du ikke Flexfone pa nogen benytte deres app eller se deres onlineportal? Hvad
af disse sider. Langt de fleste oplyser kun priser pa naevner de af fordele og ulemper?

deres mobilpakker og underlader dermed prisen pa

funktionalitet. Find derefter frem til en lille handfuld udbydere pa

markedet, som giver jer et godt helhedsindtryk af

| stedet foreslar vi at lytte til andres erfaringer. Seg pa deres lgsning.

forums som f.eks. Amino eller LinkedIn-grupper og fa
virkelige menneskers holdning. Trustpilot eller andre
anmeldelsessites kan ogsa benyttes, men tag det med
et gran salt - folk har langt starre incitament til at
anmelde negative oplevelser end positive.

Tag kontakt til dem og bed dem forholde sig til jeres
kravspecifikation. Det kan vaere at de vil svare til hvert
enkelt krav, men det kan ogsa vaere, at de hellere vil
tage en helhedsdialog med jer pa baggrund af det, der
star i dokumentet.

Vi anbefaler:
Brug internettet, men vaer kritisk

Engager dit netvaerk

Send kravspecifikation til udvalgte udbydere



Sporg dem, der ved noget

Du kan ogsa veaelge at ga til en mellemmand. Det vil
sige, at i stedet for at du skal sidde og sammenligne
&bler og paerer, sa far du en mere erfaren uvildig
person/virksomhed til at hjaeelpe med processen.

Disse konsulenter er sjaeldent gratis, men kan godt
betale sig, hvis man regner din timelgn ind |
regnskabet med at diskutere kravspecifikation med 5
forskellige leverandarer.

Hvordan finder du sa sadan en mellemmand?

Online kan du f.eks. nogle steder modtage tre tilbud
pa forskellige lasninger. Alternativt kan du raekke ud til
en it-leverandar, der ofte ogsa har telefoni i deres
produktportefalje.

De kan veere behjaelpelig med at finde en lgsning, og
det kan | givet fald ogsa veere dem, som ender med at
supportere lgsningen, sa sarg for, at | er et godt
match professionelt og personligt.

Vi anbefaler:
Overvej en lokal eller online konsulent



Fa en live demonstration

Nar | har fundet nogle mulige l@sninger, er det en god
ide at kraeve en live demonstration af produktet. Det
anbefaler vi, fordi vi oplever, at nogle udbydere kan
visualisere deres optimale produkt i f.eks. en
produktvideo uden at dette har hold i virkeligheden.

Det er meget svaerere at fake en
produktpraesentation, nar det er det reelle produkt,
der vises frem. Hvis der i demonstrationen viser sig at
vaere udfordringer pa platformen, vil vi anbefale, at du
beder udbyderen redeggre for om/hvornar dette
udbedres.

Inden demonstrationen vil det veere en god ide at
have forberedt nogle dagligdagsbrugsscenarier, som |
kan bede udbyderen vise. Se eksemplerne til hgjre.

Brugsscenarier i dagligdagen

Hvordan omstiller jeg et opkald?

Hvordan tilmelder jeg mig til en ka?
Hvordan tilmelder jeg en kollega til en ka?
Hvordan finder jeg den rette kollega?

Hvordan ringer jeg fra softphonen?

Hvor redigerer jeg i vores kaldsflow?

Vi anbefaler:
Kraev at fa en live demo

ldentificer brugsscenarier og fa dem vist



Laes det med smat

Du modtager muligvis et skriftligt tiloud, som kan
veere lidt kludret opsat og hvor der benyttes andre ord
for fx binding. Serg derfor for at fa din kontaktperson
ved udbyderen til at gennemga tilbuddet med dig, sa
du ved, hvad der skrives under pa.

Serg for at fa svar pa de spargsmal du sidder med -
benyt spargsmalene nedenfor som inspiration.

Stil disse spoargsmal til tilbudet

Er der binding?

| sa fald hvor laenge?

Kan | komme ud af bindingen?
| sa fald hvordan?

Er tilouddet betinget af kgb af andre services
eller tysiske produkter?

Er der en serviceaftale inkluderet i belgbet?

Hvad kan | forvente af service og
fejlretningsniveauet?

Er der angivet etableringsomkostninger i
tilbuddet?

Hvor hurtigt og tit kan | foretage a&ndringer |
jeres lgsning?

Koster det noget at skifte mobilpakker eller
funktionalitetstrin?




Kapitel 4

Malstregen naermer sig

Godt begyndt er halvt fuldendt og i dette tilfaelde er
det praecis hvor du befinder dig nu. Meget af det
harde arbejde er nu overstaet og det ruster dig til det,
der ligger foran.




Kapitel 4

Troef et valg - og sta ved det

Nu har du forhabentlig nogle relevante og gode
alternativer at veelge imellem. Du har et overblik over
hvilke dele af jeres kravspecifikation, som de
forskellige tilbud kan leve op til og hvad de ikke kan
opfylde.

Du har ogsa nogle kernepersoner involveret |
processen, som kan hjelpe med at indsnaevre feltet
sammen med dig. Til sidst star du med valget eller i
hvert fald at anbefale et valg.

Har du fulgt de gode rad, som vi giver i denne e-bog,
tror vi pa, at du kan traeffe et velinformeret valg og har
rygdaekning i din organisation.

Vi anbefaler:

Gennemga tjeklisten i boksen til hgjre inden
underskriften saettes

Undersog folgende punkter

Er jeres mindstekrav i kravspecifikationen
opfyldt?

Svarer prisen til veerdien | far?

Er interessenterne tilfredse med valget?

Er der et godt match professionelt og personligt
med jeres leverandgr?

Har | en serviceaftale inkluderet i aftalen?

Er lasningen let at skalere ved nye behov eller
udskiftning at medarbejdere?

Har | designet et godt kaldsflow til kunderne?

Er der lagt en god plan for opstarten?




Hvad sker der efter underskriften?

Du har en vigtig opgave inden opstartsdatoen for
jeres nye telefonilgsning: Informer din organisation
og begrund dit valg.

Vi anbefaler, at du gar noget ud af dette, da et skift af
systemer sjeeldent er ret populeere - uanset hvor
utilfreds man er med det nuveerende. Lad os kalde det
intern markedsfering af jeres nye lgsning. Du har
nok allerede nogle interessenter involveret, som kan
agere marketingssgjler i deres atdelinger, men resten
af organisation ma ikke glemmes - isaer ikke
“gidslerne” fra interessentanalysen.

Hvis det er muligt, anbefaler vi, at du kommer rundt
og ser dem i gjnene og tager ejerskab over den
beslutning der er truffet, men samtidig ogsa lytter til
deres bekymringer.

Send derefter en feelles besked ud hvor du adresserer
de hyppigste bekymringer. Skitsér overgangsperioden
med hjaelp fra leverandaeren og send gerne pa forhand
vejledninger og materialer til hver enkelt sadan at
disse er klar pa dagen for opstarten.

Det er din opgave at seelge lesningen til dine
kollegaer. Jo mere succesfuldt og empatisk du laser
denne opgave jo starre er chancen for at jeres nye
system bliver en succes.

Vi anbefaler:
Lav intern markedsfgring i organisationen

Udsend plan for skifte/opstart

Adressér bekymringerne



D

-]
Med venlig hilsen Flexfone

Du er nu naet helt igennem denne komplette guide til
valg af telefonilgsning i sma og mellemstore
virksomheder. Vi haber, at de pointer vi har
fremhaevet, har givet stof til eftertanke og hjaelper jer
med at traeffe et bedre valg om telefoni.

Er du interesseret | at vide mere om Flexfone, kan du
laese mere pa flexfone.dk.

God forngjelse med jeres nye telelgsning!

Flexfone

E-bog



www.flexfone.dk
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