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Sadan undgar du de 5
dyreste fejl ved skift af
ticketsystem

Undga dyre fejlinvesteringer, driftsforstyrrelser og utilfredse
kunder — og skab et fundament for fremtidens kundeservice.
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Mange virksomheder nar et punkt, hvor deres
nuveerende ticketsystem ikke leengere understatter
forretningens behov. Kundernes forventninger stiger,
antallet af henvendelser vokser, og behovet for
automatisering og Al bliver stadig stgrre.

Et skift af ticketsystem kan vaere en afggrende
investering i bedre kundeoplevelser, hgjere effektivitet og
oget medarbejdertilfredshed. Men det kan ogsa blive en
dyr affeere.

Alt for mange projekter overskrider budgettet, forsinker
implementeringen eller leverer mindre veerdi end
forventet. Arsagen er sjeeldent selve teknologien — den
ligger typisk i manglende planleegning, uklare mal og
utilstreekkelig forankring i organisationen.

I dette whitepaper gennemgar vi de fem mest
omkostningstunge fejl, virksomheder begar, nar de
skifter ticketsystem — og giver konkrete anbefalinger til,
hvordan de undgas.
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Hvorfor er skift af
ticketsystem mere
komplekst end
nogensinde?
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Et moderne ticketsystem er ikke leengere blot
et vaerktgj til at handtere henvendelser. Det er
fundamentet for den samlede kundeoplevelse.

Det understotter blandt andet:

e  Kommunikation pa tveers af kanaler
e Selvbetjening og vidensbaser

e Rapportering og indsigt

e Automatisering af arbejdsgange

e Al-drevet support

e Samarbejde pa tvaers af teams

Samtidig forventer kunderne hurtigere svar, mere personaliserede oplevelser og ensartet service pa
tveers af alle kontaktpunkter.

Derfor er et systemskifte ikke blot et IT-projekt. Det er et strategisk forandringsprojekt med direkte
indflydelse pa bade kundeoplevelse, medarbejdertrivsel og forretningsresultater.
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Fejl 1:

At fokusere pa funktioner
frem for forretningsmal
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Mange virksomheder starter deres system-
skifte med en lang liste over funktioner,
de gnsker sig.

Men et ticketsystem skaber ikke vaerdi, fordi det har flest funktioner. Det skaber vaerdi, fordi det
understotter konkrete forretningsmal.

Hvis malene er uklare, risikerer | at investere i funktioner, der aldrig bliver brugt, eller veelge en
losning, der ikke understgtter jeres reelle behov.

Typiske konsekvenser

e Manglende afkast pa investeringen
e Kompleks implementering

e |av brugeradoption

e Uklare succeskriterier

Sadan undgar I fejlen
Definér de forretningsmaessige mal, for | vurderer systemer.

Spoarg jer selv:

e Hyvilke udfordringer skal det nye system lgse?
e Hvilke KPI’er gnsker vi at forbedre?

e Hvilke processer skal automatiseres?

e Hvordan skal kundeoplevelsen styrkes?

Eksempler pa mal kan veere:

e Reducere svartider med 30 %

e (Jge selvbetjeningsgraden med 20 %

e Forbedre kundetilfredsheden

e Reducere manuelle opgaver for agenterne
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Fejl 2:

At undervurdere
data og migrering
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Datamigrering er ofte den mest komplekse
del af et systemskifte — og samtidig den mest

undervurderede.

Det handler ikke kun om at flytte historiske tickets. Det omfatter ogsa kundedata, workflows, makroer,

rapporter, integrationer og vidensartikler.

Uden en klar plan kan resultatet blive mangelfulde data, forkerte rapporter og ineffektive arbejdsgange.

Typiske konsekvenser

e Datatab

e Darlig datakvalitet

e Manglende historik

e Diriftsforstyrrelser efter go-live

Sadan undgar I fejlen
Kortlaeg jeres data tidligt i processen.

Beslut:

e Huvilke data er kritiske?

e Huvilke data kan arkiveres?

e Hovilke integrationer skal bevares?

e Huvilke rapporter er forretningskritiske?

Gennemfer altid testmigreringer, for | gar live.

Et systemskifte er samtidig en oplagt mulighed for at rydde op i data, processer

0g arbejdsgange.
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Fejl 3:

At koplere gamle processer
INd | det nye system
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Mange organisationer bruger deres
nuvaerende setup som skabelon for det nye.

Det virker umiddelbart effektivt — men betyder ofte, at gamle ineffektive arbejdsgange viderefores.
Et nyt ticketsystem er en mulighed for at gentaenke, forenkle og automatisere.

Typiske konsekvenser

e Begraenset effektivisering

e | av automatiseringsgrad

e Komplekse workflows

e Manglende udnyttelse af Al

Sadan undgar I fejlen

Tag udgangspunkt i kunderejsen frem for det eksisterende system.
Kortlaeg:

e Hvor opstér flaskehalse?

e Hvilke opgaver er manuelle?

e Hvilke henvendelser gar igen?

e Hvor kan Al skabe veerdi?

Design processer, der er skabt til fremtidens kundeservice — ikke fortidens.
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Fejl 4:

At glemme medarbejderne
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Selv den bedste teknologi skaber ingen
veerdi, hvis medarbejderne ikke tager
den til sig.

Mange implementeringer fokuserer primaert pa teknik og overser den menneskelige side af forandringen.
Agenterne er dem, der skal bruge systemet hver dag. Deres erfaringer og behov er afgerende for succes.

Typiske konsekvenser

e Lav brugeradoption

e Frustrerede medarbejdere

e Faldende produktivitet

e (get modstand mod forandringer

Sadan undgar I fejlen

Involvér medarbejderne tidligt.
Udpeg superbrugere, og skab ejerskab gennem hele processen.

Prioritér:

e Traening og onboarding
e Tydelig kommunikation
e |Lgbende feedback

e Opfelgning efter go-live

Nar medarbejderne forstar formalet med forandringen, bliver de en del af
losningen.
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Fejl 5:

At veelge en leverander frem
for en partner
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Et ticketsystem er ikke et engangsprojekt.

Kundebehov eendrer sig, nye kanaler opstar, og mulighederne inden for automatisering og Al udvikler sig
konstant.

Derfor er det afgerende at veelge en partner, der kan understgtte jeres udvikling pa lang sigt.

Typiske konsekvenser

e Manglende optimering

e |av udnyttelse af platformen

e Begraenset innovation

e Behov for dyre tilpasninger senere

Sadan undgar I fejlen
Veelg en partner, der kan hjeelpe jer med mere end implementering.

Den rette partner bidrager med:
e Strategisk radgivning

e Procesoptimering

e Forandringsledelse

e Integrationer

e Al og automatisering

e Lgbende optimering

Det handler ikke kun om at komme godt i gang — men om at skabe veerdi over
tid.
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Tjekliste

—r | Klar til at skifte
ticketsystem?
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Inden I treeffer den endelige beslutning,
ber I kunne svare ja til felgende sporgsmal:

e Har vi defineret klare forretningsmal?

e Kender vi vores vigtigste KPI’er?

e Har vi kortlagt vores nuveerende processer?

e Har vi en plan for datamigrering?

e Har vi identificeret muligheder for automatisering og Al?
e Er medarbejderne involveret?

e Er roller og ansvar tydeligt defineret?

e Har vi en plan for traening og onboarding?

e Har vi valgt en langsigtet partner?
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Available
— Mere end Zendesk

Hos Available hjeelper vi virksomheder med at skabe moderne
kundeserviceoplevelser, der kombinerer mennesker, processer og
teknologi. Vi understatter hele rejsen - fra strategi og behovsafdaskning
til implementering, adoption og labende optimering.

Vi hjeelper blandt andet med:

e \Valg og implementering af ticketsystemer
® Procesoptimering og automatisering

e Datamigrering og integrationer

e Al-strategi og Al-lgsninger

e Forandringsledelse og treening

e Lobende radgivning og optimering

Vi er mere end en implementeringspartner. Vi er jeres partner i fremtidens kundeservice.

Klar til at tage naeste skridt?

Book en uforpligtende workshop, og fa en vurdering af jeres nuveerende setup,
risici og muligheder.

Fa en gratis workshop Eller ring pa 52 51 62 64
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