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Kontrollpanelen i GoToWebinar

Öppna/stäng kontrollpanelen

Din mikrofon är avstängd

Ställ frågor
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• Inledning

• Scania växlar upp och går Mitel All In

• Senaste nytt för telefonisten

• Avslutning

Jonas Carlson
Marknadschef
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Scania går Mitel All In

Robert Beiron
Head of Scania Telecom Service, Scania CV

&
Dan Neijdebro

Senior Consultant, Telemanagement
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SCANIA TELECOM SERVICES

AGENDA

STRATEGI 
MANAGERAD TJÄNST

EN KORT BAKGRUND 
TILL VAD SOM                  

LÅG TILL GRUND 
FÖR SCANIA ITS 

STRATEGISKA 
ARBETE.

01
STRATEGISK 

FÖRFLYTTNING

EN ÖVERBLICK ÖVER 
HUR SCANIA 

TELECOM HAR 
ARBETAT TIDIGARE, 

HUR VI ARBETAR 
IDAG OCH HUR VI 

AVSER ATT ARBETA 
FRAMÖVER.

02
FÖRVALTNINGSCYKEL

SCANIA ITS 
FÖREDRAGNA 
MODELL FÖR 

FÖRVALTNING I 
FÖRHÅLLANDE TILL 

KRAV, 
UPPHANDLING OCH 
IMPLEMENTATION

03
SAMVERKANSMODELL

SCANIA ITS MODELL 
FÖR SamverkaN

MED våra  
LEVERANTÖRER FÖR 

ATT SÄKRA ATT 
LEVERERAD SERVICE 

FÖLJER AVTAL

04

SCANIA TELECOM SERVICES

UPPHANDLINGS-
STRATEGI

HUR VI RESONERAT 
KRING VÅRA OLIKA 

AVTAL OHCH HUR DE 
SKA FUNGERA IHOP.

05



SCANIA TELECOM SERVICES

STRATEGI SCANIA IT



SCANIA TELECOM SERVICES

”80% OF ALL COMPANIES THINK THAT THEY 
DELIVER UNIQUE SERVICES.

ONLY 8% OF THE CUSTOMERS AGREE”

SEVEN THINGS YOU NEED TO KNOW ABOUT MARKETING IN THE 21TH CENTURY
ALLEN AND MARKEY BAIN & CO

80% 8%



SCANIA TELECOM SERVICES

STRATEGI - MANAGERAD TJÄNST

LÄGRE KOSTNAD
• Många företag underskattar budget 

för drift av IT.
• Hög kostnad att anställa kompetent 

IT-personal.

BRED SPETSKOMPETENS
• Interna IT-team kan ha begränsad 

expertis och kräver fortlöpande 
utbildning 

• MANAGERAD PARTNER har råd meD
bredare utbud av expertis

EJ DEDIKERAT IT-TEAM
• Interna IT-team känner ditt företag 

bättre än någon annan.
• En managerad partner kommer 

aldrig att känna ditt företag lika 
bra som dig och dina anställda.

POTENTIELLA BEGRÄNSNINGAR
• När du driver IT i egen regi kan ditt 

team ofta identifiera nya 
utmaningar

SNABBARE IMPLEMENTATIONER
• Implementationer kräver utbildning

• uppdateringar kan leda till nertid.
• Med en managerad partner finns 

utbildningen redan på plats

BRIST PÅ FLEXIBILITET
• Ett internt IT-Team 

konkurrensutsätter vanligtvis 
alternativ innan beslut.

• En managerad partner är inte lika
benägen att testa alternativ.

1
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SCANIA TELECOM SERVICES

FÖRVALTNINGSCYKEL

KRAVSPECIFIKATION
• Kraven grundade sig I hur vi 

använder tjänsterna i 
nuLägeT. 

• SAMT de problemområden vi 
identifierat under 
nuvarande 
förvaltningsperiod.

UPPHANDLING
• viktigt att upphandlingen 

skulle ge ett avtal med:
o Funktionalitet
o Support
o Pris

IMPLEMENTATION
• viktigt att hitta ett sätt att 

involvera både IT och 
verksamheten

• utvecklING AV förvaltning och 
samverkansmodellen inom 

ramen för 
implementationsprojektet

• inte använda implementeringen 
som utvecklingsfas.

FÖRVALTNING
• sköta all utveckling inom 

förvaltningen, TILL VISS DEL INOM 
krav, ABSOLUT INTE INOM 

upphandling eller 
implementationsfas.

1 2
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SCANIA TELECOM SERVICES

STRATEGISK FÖRFLYTTNING

TELEFONVÄXEL
Contact CenTER
SupportPROCESS

Orderprocess
IncidentHANTERING
VÄXELTELEFONISTER

NÄTVERKSTÄCKNING (DECT)
2nd line support
3rd line support

NY FÖRVALTNINGSMODELL

PSTN-ANSLUTNINGAR
HÅRDVARA

TELEFONVÄXEL
CONTACT CENTER

SupportPROCESSER
OrderPROCESSER

IncidentHANTERING
2nd line support

3rd line support
VÄXELTELEFONISTER

NÄTVERKSTÄCKNING (3G,4G)
HÅRDVARA

TELEFONVÄXEL
Contact CENTER

SupportPROCESSER 
OrderprocessER

IncidentHANTERING
VÄXELTELEFONISTER
NÄTVERKSTJÄNSTER

HÅRDVARA

IGÅR IDAG IMORGON



SCANIA TELECOM SERVICES

StrategiSKT

Forum

1-2 PER ÅR

TaKTISKT

Forum

3-6 PER ÅR

OperativT

Forum

6-12 PER ÅR

DAGLIGA KONTAKTER MED LEVERANTÖR OCH PROCESSER

SAMVERKANSMODELL



SCANIA TELECOM SERVICES

MITEL Mx-One
SOM TJÄNST

OperatÖRSAVTAL
(FAST OCH MOBIL)

2020 2021 2022 2023 2024 2025

NYTT AVTAL

FÖRLÄNGT AVTAL MED SAMMA 
SLUTDATUM SOM PLATTFORM

NYTT AVTAL SOM INKLUDERAR
PLATTFORM SOM TJÄNST OCH 
OPERATÖRSAVTAL

UPPHANDLINGSSTRATEGI



SCANIA TELECOM SERVICES

VÅRA 3 BÄSTA TIPS

ENGAGERA 
VERKSAMHETEN

SE TILL ATT RELATIONEN MED 
LEVERANTÖREN SÄTTS SÅ 

SNABBT SOM MÖJLIGT.

VAR INVOLVERAD I 
UTVECKLINGEN AV TJÄNSTEN 

OCH STYR DEN MOT HUR 
VERKSAMHETEN BEHÖVER DEN.

IMPLEMENTERA 
SMART

SE TILL ATT PROCESSERNA FÖR 
SÄKERHET ÄR ANPASSADE TILL 
DE STRATEGI ER ORGANISATION 

BESLUTAR SIG FÖR.

OM DU SITTER PÅ IT, SE TILL ATT 
FÅ MED ER VERKSAMHETEN OCH 
OM DU SITTER I VERKSAMHETEN, 

SE TILL ATT FÅ MED DIG IT.

SAMVERKA MED 
LEVERANTÖREN

01 02 03

TILLSÄTT STYRGRUPP MED RÄTT 
MANDAT.

ANVÄND INTE 
IMPLEMENTATIONEN SOM 

UTVECKLINGSFAS.
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Senaste nytt för telefonisten

• Var är vi nu och vad är nytt?

• Vad visste vi inte om som redan finns?

• Integrerad telefonist i ditt kontaktcenter

Lars Berggren
Säljstöd

15



Var är vi nu och 

vad är nytt?

1

Vad visste vi inte 

om som redan 

finns?

Vad jag vill att ni 

tar med er ifrån 

detta MiWebinar?

32

Agenda
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Var är vi nu?

InAttend 2.6 Service Pack 1 (feb-20)

Några nya funktioner

o Support för Avaya Aura

o “Väntmusik” per kö/kundgrupperat

o Visa telefonistens namn tillsammans med telefonistens 

anknytningsnummer

o Ytterligare två informationsfält för användardata i InAttend

o Göra ändringar i QuickInfo

o Uppgradering till Nuance 11 för IVR

o Aktivera 3-partskonferenser per konfiguration per system 

under påringning

17



Förändringar + support för Microsoft Edge

• Slut på support för Windows 2008 R2, SQL 2008 R2 och SQL Express 2008 R2.

• Slut på support för Nuance 9.0 – blir ersatt med Nuance 11. 

• Nya krav för .NET 4.7.2 (InAttend 2.6 klient, CMG 8.5 och InAttend 2.6 servers)

• Byte av Oracle JAVA (nu med licenskostnad) till OPEN JDK Zulu

• Följande applikationer får stöd för Microsoft Edge

o CMG.CM
CMG.DM
TCA
Webadmin

Dessa InAttend/CMG Admin verktyg stöds nu också av alla moderna webbläsare: Firefox, 
Chrome, etc..



Var är vi nu med InAttend?

Journalvisningar för telefonisten

19



Var är vi nu med InAttend?

Skype for Business-chatt med 
backoffice-användare

20



Var är vi nu med CMG?

Några nya funktioner

• Utöka antalet personliga nummerprofiler från 5 till 10 i CMG

21



Var är vi nu med CMG Speech?

Säkerhet (GDPR)

• Sätt ”PIN required” även för känt nummer

• Ange hur länge ej avlyssnade röstmeddelanden skall vara kvar i systemet (per grupp)

• Ange hur länge sparade röstmeddelanden skall vara kvar i systemet (per grupp)

22



Var är vi nu med CMG Visit?

GDPR-anpassad funktion

• Rensa besökare efter antal dagar

23



Service Pack 2

Planerad till 
oktober/november

24
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Vad kommer i InAttend 2.6 SP2 

• Några nya funktioner

o Möjligt att ansluta inkommande samtal med parkerat samtal 

(t ex vid personsökning)

o Möjligt att välja InAttend som standard-softphone i Windows

o Mer detaljerad loggning vid ändringar gjorda i CMGDM

o Funktion för flyttning av ordningen på sökord i DM

o Spela upptagetton till hjälp för synnedsatta

o MSI-paketering av InAttend för fjärrinstallation

25



Vad kommer i CMG & Virtual Reception 8.5 SP2?

Några nya funktioner

• Implementera Tele2/infobip SMS-leverantör i CMG/InAttend

• Öka lösenordssäkerheten för CMG Speech med bl.a autolåsning 

• Vid gruppcheck-in skall endast en notifiering skickas till mottagaren

• SMS-påminnelse om bokat möte

• Import av besökslistor (csv-format)

26



Var är vi nu och 

vad är nytt?

1

Vad visste vi inte om 

som redan finns?

Vad jag vill att ni 

tar med er ifrån 

detta MiWebinar?

3
2

Agenda



Vad visste vi inte om som redan finns i InAttend

Visa när en abonnent har en framtida ändring. Vi separerar de olika ändringarna i:

• Ändringsformulär

• Avaktivering

28



Vad visste vi inte om som redan finns i CMG

Välkommen till-skärm i receptionen

29

Välkommen till Mitel



Telefonist i MiContact Centre Enterprise

Integrerad telefonist i ditt 
kontaktcenter

30
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CMG 

Presence-

server

Växelplattform

(MX-ONE, 

Cisco, Avaya)

Telefonist i InAttend

Telefonist i MiContact 

Centre Enterprise

Olika lösningar för telefonisten



Skillnaden ligger främst i grafiska gränssnittet



Custom Activity - CMG



Future Presence - CMG



Attendant Option - CMG



Flera nya 

funktioner i 

senaste 

releaserna

1

Flera okända 

funktioner?

InAttend eller 

telefonist i 

MiContact Centre 

Enterprise

32

Summering
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Avslutning

Jonas Carlson
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Informera och aktivera din 

organisation

&

Bättre proaktiv än reaktiv
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http://bit.ly/mitel_miwebinar

Inledning



Connect20 23/9. Kod: MitelFree https://telekomidag.se/partnerinbjudan/
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https://telekomidag.se/partnerinbjudan/
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