
Over cloud 
contact centers
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Mythe 1:

Het is veiliger om 
data on-premise te 
bewaren dan in de 

cloud
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Het is een wijdverspreide misvatting dat contact centers inboeten aan 
veiligheid wanneer ze van hun on-premise omgeving overstappen 
naar de cloud. Vaak is echter het tegendeel waar. Het klopt dat on-
premise systemen je rechtstreekse controle geven over je software, 
maar daar zijn onvermijdelijk ook risico’s aan verbonden. De installatie 
kost tijd en middelen. En dat betekent dat deze klus vaak wordt 
uitgesteld, wat uiteraard kwetsbaarheden creëert. De combinatie van 
een voortdurende waakzaamheid en het gebruik van de nieuwste 
technologieën en standaarden zorgt er meestal voor dat contact 
centers in de cloud veiliger zijn. 

Cloud contact centers kunnen dan ook rekenen op gecentraliseerde, 
hoogstaande veiligheidsnormen zoals SOC2-, HIPAA- en PCI-compliance. 

Uit een enquête van de Aberdeen Group uitgevoerd bij 302 contact 
centers in maart/april 2018 bleek dat 70% van de gebruikers van cloud 
contact centers veiligheid en compliance aanhalen als een reden om 
te investeren in cloudtechnologie. Dit cijfer toont aan dat de meeste 
bedrijven hun twijfels op dit vlak hebben laten varen. 

Feit 1:



Interne IT-medewerkers vrezen vaak dat er jobs verloren gaan 
wanneer hun bedrijf migreert van een on-premise contactcenter naar 
een cloudgebaseerd contactcenter. Niets is minder waar. Dankzij 
cloudgebaseerde systemen hoeven de IT-medewerkers de servers, 
koptelefoons en oplossingen niet langer draaiende te houden, 
waardoor ze meer tijd hebben om een proactievere en creatievere rol 
te vervullen. Het IT departement kan zich vanaf nu concentreren op het 
creëren van toegevoegde waarde voor de core business.

Feit 2:Mythe 2:

Overstappen naar de 
cloud is nefast voor 
je interne IT-afdeling 
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Er wordt vaak beweerd dat cloudplatformen regelmatig platliggen. 
Een misvatting die nog versterkt wordt door de spraakmakende pannes 
die in media uitgesmeerd worden.

Cloudproviders maken meestal gebruik van failover-oplossingen om 
de bedrijfscontinuïteit te verzekeren en leggen hun engagement om 
netwerken draaiende te houden vast in servicelevel agreements. 

De meeste cloud contactcenters zijn dankzij de combinatie van de geo-
redundantie van de cloud en de toegang vanop afstand bovendien 
altijd en overal beschikbaar, wat niet noodzakelijk het geval is voor on-
premise oplossingen.

Feit 3:
Mythe 3:

Cloud platformen 
zijn per definitie 
onbetrouwbaar 
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Organisaties maken zich vaak zorgen over de integratie met oude en 
eigen systemen in de cloud, maar dat is niet altijd terecht. Vandaag is er 
technologie beschikbaar die een eenvoudige integratie mogelijk maakt 
met applicaties van derden zoals CRM-systemen die gebruikmaken 
van standaard connectoren om de samenwerking tussen agenten, 
coördinatoren en back-office experts te vereenvoudigen. Met 
de nieuwste Application Programme Interfaces (API’s) kan je je 
contactcenter probleemloos linken aan andere tools en systemen in je 
bedrijf, zoals je sociale media, contactgeschiedenis, gespreksopname 
en personeelsbeheer. 

Feit 4:
Mythe 4:

Systeemintegratie in 
de cloud is complex 

en moeilijk 
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Mythe 5:
Overstappen naar 

de cloud is een alles-
of-nietsscenario. Het 
moet allemaal in één 

keer gebeuren 

Het is niet zo dat je meteen alles naar de cloud moet verplaatsen. 
Ga voor een hybride aanpak als je dat beter lijkt en migreer 
bijvoorbeeld naar een publieke cloudservice voor nieuwe projecten 
en nieuwe sites, terwijl je een intern systeem blijft gebruiken voor 
operationele klantengegevens. 

Je kan ook kiezen voor een gefaseerde migratie, waarbij je bepaalde 
functies naar de cloud verplaatst en hun prestaties beoordeelt voor je 
nog meer functies migreert. 

Je moet de vrijheid hebben om de verschillende mogelijkheden om 
te migreren te ontdekken en om de oplossing te kiezen die het meest 
geschikt is voor jouw bedrijf. 

Feit 5:
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Payment Card Industry (PCI)-compliance duidt op een reeks specifieke 
veiligheidsnormen die ontwikkeld werden om kaartinformatie te 
beschermen tijdens en na een financiële transactie. Alle kaartmerken 
vereisen PCI-compliance. De Payment Card Industry Data Security 
Standard (PCI DSS) definieert de nood om de gegevens van 
kaarthouders te beveiligen die worden opgeslagen, verwerkt of 
doorgegeven door handelaars en processoren. 

Sommige bedrijven vrezen dat de openheid en flexibiliteit van de 
cloud het moeilijker maakt om PCI-compliance te garanderen in die 
omgeving. Het is nochtans perfect mogelijk om PCI-compliance te 
verzekeren in de cloud, op voorwaarde dat je een aantal maatregelen 
treft. Een daarvan is grondig nagaan waar cloudgegevens worden 
opgeslagen en doorgegeven. Daarnaast heb je wellicht een single sign-
on-oplossing nodig om sterke wachtwoorden te verzekeren voor de 
apps die je werknemers gebruiken. Je moet er ook over waken dat de 
cloudprovider die je kiest standaard PCI-compliance garandeert. 

Onthoud tot slot dat hoewel cloudveiligheid een gedeelde 
verantwoordelijkheid is tussen jou en de cloudserviceprovider, het 
nog steeds jouw verantwoordelijkheid is om te verzekeren dat de 
kaarthoudergegevens goed beveiligd worden. 

Feit 6:

Mythe 6:
PCI-

complianceprocessen 
zijn onmogelijk in de 

cloud 
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Het aftellen is begonnen... 
Stel je start niet uit!

We zijn de meest betrouwbare leverancier van contactcentertechnologie ter wereld. Ons internationale merk 
steunt het onvoorwaardelijk naleven van onze verbintenissen naar onze klanten, ons personeel en onze 
aandeelhouders toe. 

Enghouse Interactive, een dochteronderneming van Enghouse Systems Limited (TSX: ENGH), is een 
toonaangevende wereldwijde leverancier van contactcentersoftware en service-oplossingen voor een betere 
klantenservice en het contactcenter doen uitgroeien van een kostenplaats tot een krachtige groeimotor. Onze 
best practices en oplossingen stellen bedrijven in staat om zinvolle, dagelijkse klanteninteracties aan te gaan om 
zo belangrijke inzichtente verkrijgen. Deze inzichten worden ingezet om de klantenbinding nog groter te maken 
en nieuwe winstgevende opportuniteiten bloot te leggen. 

Enghouse Interactive ondersteunt meer dan 10.000 klanten in meer dan 120 landen. We zijn lokaal actief en 
ondersteunen elke telefonietechnologie - on-premise of in de cloud - om te verzekeren dat onze klanten altijd, 
overal en via om het even welk kanaal bereikbaar zijn voor hun klanten. 

Over Enghouse Interactive

Contacteer ons 
Enghouse Interactive,

Hoogkamerstraat 304,
9140 Temse

info.be@enghouse.com 

Tel: +32 (0) 3 760 40 20

enghousecloud.be

De mythes over cloud contactcenters ontkracht


