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Varje onsdag klockan 13.00 kommer tva
nya MCED20-seminarier

Anmal er har: bit.ly/miwebinar_mced20

0 Mitel  eriones Davs 2020




bit.ly/miwebinar _mced20

MCED20 MCED20

27 maj 3 juni
« Vad ar nytt | « Regionernas
Companion? kommunikation idag och
«  Gor budgetarbetet morgon
enklare med « Kommunikation i kris i

bade privata foretag och

Companion offentliga organisationer



bit.ly/miwebinar _mced20

MCED20

10 juni

 Latest MX-ONE-news
« Uppgradera din MX-
ONE pa ett 6gonblick

MCED20

17 juni

« Hur du kan arbeta

smartare med Mitels
UCC-l6sningar

e Mobten - som du

alskar att hata!



 Aliditt CC
Agenda « Den nya verktygsladan for chatt

MCEDZ20

20 maj




Al i ditt CC

Borjar du bli redo for Al -
och vad ryms | begreppet?

Fredrik Karlsson
Maj, 2020

© 2020 Mitel. Proprietary and Confidential.



Det paverkar var

Automation av
processer for
anvandaren

Nya och férandrade  Andrade beteenden,

satt att kommunicera ~ forvantningar och
N\

Teknisk utveckling och
datamining

~

i

| ) Kundupplevelse ar summan av
alla interaktioner







Close 10:09

It looks like you've
taken a hard fall

EMERGENCY

| fell, but I'm OK

Ho¥d your finger on
the crown.

.

76 BPM 10:09

22sec

thelpst

N rger un y
MY AV (. | ,.,1.

arme an 3 tahla »
alMms o '..".CL‘T_, Ol




/5% av Al-besluten | amerikanska foretag har
iInte med IT eller teknologi att gora. De beror
bl.a. affarsprocesser, kompetensutveckling,
kundupplevelse och styrning. Beslut som skall
leda till nya affarsmojligheter, och i allra
hogsta grad ar VD:s angelagenhet.

Kalla: Microsoft

00 Mitel
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Se“ Merkel und auf der franzosische Prasident Emmanuel Macron hatten X | Merkel och den franska presidenten Emmanuel Macron hade upprepade
e mehrfach mehr Investitionen im Bereich der Kl in Europa angemahnt. Merkel ganger krévt mer investeringar inom Al-omrédet | Europa. Merkel vill ocksa ha

will dazu auch die Richtlinien fur staatliche Beihilfen fir die Entwicklung der riktlinjerna for statligt stod for utvecklingen av artificiell intelligens (Al) | EU som

Kinstiichen Intelligenz (KI) in der EU priifen lassen. Zudem hatte sie sich granskas. Dessutom hade det gjort starkt att strategiskt viktiga nystartade

dafir stark gemacht, dass strategisch wichtige Jungfirmen im Bereich der Kl foretag inom Al har ett sérskilt skydd mot dvertagande.

einen besonderen Schutz vor Ubernahmen genielen.| 0o < # Forosd en anaring

T‘ash 4 4185000




Vi gor ocksa fel, men inte samma fel som Al

.‘;;2.;/ dmnollr ?vec banan X +% Follo
Google Photos, y'all fucked up. My friend's Uber sjalvkorande bil

not a gorilla.

Graduation

Using Twitter to call out Google's algorithmic bias



Kontaktcenters — vad trendar?

Fokus pa BOT/RPA/ML/DL
. Artificiell intelligens i kundmotet ar hett hett hett!

Personligt bemotande

Alltid narvarande

Tjanster och integrationer
Rapporter blir Bl och Big Data




Kundernas satt att kommunicera utvecklas

Omnikanal

2 5 O/O av kunderna

anvander EN TILL TVA
kanaler i interaktionen med
kundservice

5 2 o/o av kunderna

anvander TRE TILL FYRA
kanaler i interaktionen med
foretaget

(Kalla: Ovum)

Online

63 o/() av kunderna

atervander i storre
utstrackning till en sida
som erbjuder LIVE
CHAT

LIVE CHAT och
CHATBOT har
fordubblats pa tre ar

(Kalla: Forrester)

Digitalt forst

9 O 0/0 av kunderna

besoker ALLTID
WEB/MOBILAPP/GOOGLE
innan man kontaktar
foretaget

(Kalla: Synthetix)



Artificiell intelligens | kontaktcentret

« Bot: En virtuell assistent som pa ett naturligt satt kan konversera med
kunden (via natural language processing, tank Siri, Google home, Alexa)

« E-tjanster: Datadrivna formular for sjalvbetjaning

 RPA: Kan automatisera den interaktiva dialogen via chatt, e-post och
taltjdnster

* Maskininlarning: Modeller som succesivt lar sig kan kommunicera "som
manniskor gor”.

« Big data: Nyttja all data om kunden och generalisera som indata till
Maskininlarning
Varden:
o 24/7 service
o Kostnadseffektivitet
o Snabbhet
o Personligt
o Proaktivt
o Enhetliga svar




Fokus pa sjalvbetjaning

Tillgang till automatiserade tjanster
kommer att ga fran generiska till
personifierade.

Proaktiv hjalp till kunden baserad pa
data man delar med sig.

Erbjuda mgjlighet att utfora alla
tjanster digital. Mojlighet for kunder
att hjalpa varandra.

Somlos dvergang fran
sjalvbetjaningstjanster till dialog &
interaktiv hjalp. Samtal/Chatt/callback
etc.




Tekniken hjalper oss att hantera kundupplevelsen

Kontaktcenters
CRM-system / arendehantering
Automatiserad och riktad marknadsforing

E-tjanster / E-butik O Al
I~‘ 1 - v
Mina sidor 1‘1100001 1011 \OO\)

Med mera %?&W'l 11
77¢ 75%10 7 m

7 7 \77 70 g Y | ’

6,577 :



Kommer artificiell
Intelligens ersatta
organisationernas
kontaktcenter?




Olika férmagor

Sunt fornuft

Gott omdome
Moral

Fantasi
Medkannande
Abstraktioner
Drommar
Generaliseringar

VS

Monsterigenkanning
Eliminiera fordomar
Outtrottlig

Finna information
Utvardera forslag
Prognoser
Obegransad kapacitet



Abstraktion




Kreativitet




Monsterigenkanning




Dagens struktur kontaktcenter

Organisationen Kundservice Sjdlvservice Kundupplevelse



Traditionell arendehantering

Registrera arende for Handlaggare soker kund
besok, bokar rum, for komplettering av
anmaler besok uppgifter

Kund anvander E-tjanst

Bokar tid for
besok

2

Handlaggare foljer upp Mate Kundkontakt Domanspecialist
och meddelar beslut
__ 2 veckor n 2 veckor a




Vad hander om vi istallet |6ser problem tillsammans och automatiserar?

Kund kontakt via Registrera och bokar Handlaggare bokas till
web/telefon bot ‘ ad resurser och rum. motet
samlar in information Kontrollerar att ansokan

4 J ar komplett

Boka tid for besok

Fysiskt eller virtuellt /

beroende pa behov . -
Domanspecialist

bokas till motet




Kontaktcentrets roll framat

Organisationen Sjalvservice Kundupplevelse



Al I KUndmotet




Borja nu! Al/RPA/Bot behdver data

« BoOrja med vanlig chatt, anonymisera, spara
och analysera kundens fraga

« Fortsatt med 6vriga textbaserade kanaler
(sociala medier, email osv)

« Bdrja med inspelning av samtal,
transkribera, anonymisera och analysera

« Klassificera samtalen utifran efterfragan

« Arbeta utifran att tjansten ska l6sa kundens
problem

« FOr att skapa en bra kundupplevelse ar
Integration ar noédvandig




Nar ska du inte anvanda Al

Maskininlarning Enkel logik

Far svaret bli fel?

Kravs det transparens?

Ar det ett undantag?

Finns data att trana modellen?



Kunden | centrum

Se pa problemet fran kundens
perspektiv.

ldentifiera kundresan och
fokusera pa upplevelsen.
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Digitalt vardmote

{ | Digital egenvard

'{ @ Digital sjalvservice

Triagering §

Symtom Symtom
- sk Symtom
Automatiserad radgivning : 4
\1 4 — \1/
A A

‘ 'f: ) Fysiskt vardméte

Diagnos Provtagning
\
\./ A
Uppfdljning |
Egenvard L
et Rehab
4
Bokar méte

Shop Furchase Pick up Support

COMPARIZON SITE ORDER OMLINE

Ressarch
wen |
Comntant
Candsr

Emall n
Eoolal -

& 3K FACESOOK FRIENDS

CALL FOR SUPPORT

SUPPORT
EXPERIENCE



VI bygger kundupplevelsen tillsammans!
fredrik.karlsson@mitel.com
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Den
nya verktygsladan
for chatt

Hur kommer du igang
med chatt pa din webbsida?

Fredrik Karlsson
Maj, 2020

© 2020 Mitel. Proprietary and Confidential.



Chatten fungerar "0ver sidor” om kunden navigerar
Javascript-baserad

Det ar en rad kod som behadvs, ytterligare kan laggas till for att mappa sidor mot
servicegrupper

En website per kund (fungerar med tenant men rekommendation ar att anvanda
en site per kund for)

Stora mojligheter till anpassning

Statusstyrd baserad pa kontaktcenter
* Prechatt
« Chatt
e Postchatt



Installation med chattserver pa DMZ

Customer -
v Clients

Client server

Device

IS
Chat
Status
Callback




Installation med reversed proxy pa DMZ

Client
Device

Internet

Customer
Web-
server

Reversed
proxy

IS
Chat
Status
Callback

Clients




Enable websockets on IS

 Open Server Manager.
« Under the Manage menu, click Add Roles and Features.
 Select Role-based or Feature-based Installation, and then click Next.

« Select the appropriate server, (your local server is selected by default), and then
click Next.

« Expand Web Server (1IS) in the Roles tree, then expand Web Server, and then
expand Application Development.

« Select WebSocket Protocol, and then click Next.

« |If no additional features are needed, click Next.

* Click Install.

* When the installation completes, click Close to exit the wizard.



Testsida pa MiCCE servern

&€ > C @ locahostfCustomerChatyC.., B & % .- O

Sample Page Offering Chat
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Testing

Chat Request Parameters

Thi zecton allowe et ofchatrequestpaamet s vomalkyset throngh the coziom e toctons
and yotadiabk trong b the ChatTookos Ul

Cazomer I0:

Tenantio: -1
SemksGroaplo: O
Se ke G oip Name: [Gral
Prigke Data:

[#apiy |



Inkludera pa sidan

Javascript:

<script src="https://srv-chat-toolbox/CustomerChat/Chat/Toolbox"></script>

FOr dynamisk styrning laggs foljande kod till:
<script>

Mitel.ChatToolbox.customize = function () {

Mitel.ChatToolbox.Config.ServiceGroupName = "Chat2";
}

</script>



Inkludera pa sidan

Exempel pa parametrar som kan dandras dynamiskt

/I Customer name used to initiate the chat session.

"CustomerName™: ™

/[ Identifier of the customer, used to initiate the chat session.
"CustomeriD™; ™
/[ Email address of the customer, used to initiate the chat session.
"CustomerEmail™: "™

// Name of the Service Group, used to initiate the chat session.
"ServiceGroupName": "

// Private Data value to send with new Chat requests
"PrivateData": document.URL

/ Initial message to agent

n, «wy»

“InitialMessage":



Startknapp

% KO m m u n e n Lattlast Lyssna

Utbildning och omsorg Uppleva och gora Bygg, bo och miljo Naringsliv och arbete Trafik och infrastruktur Kommun och politik

Du ar har: Start / E-tjanster

E-tjanster Sjalvservice

Med hjalp av e-tjanster 6kar Kommunens tillganglighet och service till dig som medborgare. Vara elektroniska

E-tjanst 1 ; 3
tjanster nar du 24 timmar om dygnet.
E-fjanst 2
_ Vissa e-tjanster kan aven krava att du anvander dig av e-legitimation, till exempel BankID, for att bekrafta att
E-janst 3 du ar den du uppger dig att vara.

Rapportera Plats

Behover du hjalp? @ @

@
o)
®
E
)
b
®
=
()
q

E-tjanst 1 E-tjanst 2

Ring medborgarkontoret

Lat oss ringa dig




Startknapp

% KOmmunen Lattlast Lyssna

Utbildning och omsorg Uppleva och gora Bygg, bo och miljo Naringsliv och arbete Trafik och infrastruktur Kommun och politik

Du ar har: Start / E-tjanster

E-tjanster Sjalvservice



Startknapp

a Ko m m u n e n Lattlast Lyssna

Utbildning och omsorg Uppleva och gora Bygg, bo och miljo Naringsliv och arbete Trafik och infrastruktur Kommun och politik

Du ar har: Start / E-tjanster

E-tjanster Sjalvservice

Med hjalp av e-tjanster 6kar Kommunens tillganglighet och service till dig som medborgare. Vara elektroniska

E-tjanst 1 : A
tjanster nar du 24 timmar om dygnet.
E-tjanst 2
) Vissa e-fjanster kan aven krava att du anvander dig av e-legitimation, till exempel BankID, for att bekrafta att
E-fjanst 3 du ar den du uppger dig att vara.

Rapportera Plats

Behover du hjilp? @ @ @

o
<)
-
P
v
—
T
c
7]
£
@
€=
()

E-tjsnst 1 E-tjanst 2 E-fjéinst 3

Ring medborgarkontoret

Lat oss ringa dig



Prechatt — valja arende

L Chatta med oss - X

Valkommen

Hej nar du inte dr inloggad svarar endast pa generella fragor!

& Ditt namn

@ Din mail

Valj drende:

Hogtalare Y

Hégtalare

Hérlurar
Betalning
Retur




Prechatt — styra arende baserat pa sida

() Chatta med oss

Valkommen

Hej vi svarar pa dina fragor om hégtalare!

& Ditt namn
@ | Din mail

Din fraga

Farviantad vantetid: 1 minut




Prechatt — plocka upp id fran inloggning

(N Chatta med oss - X

Valkommen

Hej Fredrik, vdlkommen att chatta med oss. Eftersom du &r inloggad pa
var sajt gar det bra att fraga om vad som helst!

Jag godkanner villkoren.

Din fraga

Farvantad vantetid: 1 minut




Prechatt — lavinmeddelande | chatten

() Chatta med oss

Valkommen

Hej valkommen att chatta med oss!

Vi har tyvarr skickat ut felaktiga informationsbrev [ds mer har.

Din fraga

Férvidntad vantetid: 1 minut




Prechatt — kanalvaxling

L Chatta med oss

Vilkommen

Hej vi har lang vantetid i chatten men om du vill kan du lamna ditt
telefonnummer sa ringer vi upp dig istallet !

B Ditt nummer!

Din fraga




Prechatt - stangt

(2 Chatta med oss - X

Valkommen

Hej chatten ar fér ndrvarande stingd! Vi Sppnar imorgon klockan 08:00,
men om du vill kan du hitta mer information pa var sida.




Chatt

Pagaende chattlayout ar fast men
farger och systemmeddelande kan

andras

- D ra

Q -n

Valkommen till © ** - v duchattarmed 7. _ . vad
kan jag hjalpa dig med?

216

Heyl

Hej. 3 det alitid den sista varje ménad som kontrolluppgiften
sk lamnas

33651

alitsd denna minad den 282

13645

Den 31 januari 2019 3« sista dagen att lamna kontrolluppgifter
for inkomstiret 2018, Frin och med januan 2019 galler nya
regler for de alira flesta som tidagare har redovisat Ioner och
andra ersattningar pd KU10-KU19, For inkomstiret 2018 ska du
diremot lamna kontrolluppgeter som vanligt

) Chatta med oss - x

Hej! En agent kommer att vara med dig pa

att Ggonblick.

15:22:20

Robert deltar nu 1 konversationen.

15:22:26

15:26e29

‘ SKICKS




Postchatt

€ 9 C @ localhost/chattoolbox/Chat
. P =

Postchatt kan anvandas for [ i e i o R S o e i

INTOrMALION OCH EXEMPEIVIS BNl o e e v o e et oo e, epe o o, il vrvee et ot
xe at gravida Ut nec nunc ¢ accumsan massa ac, tincidunt In luctus erat ante e et
efter chatt ar avslutad. Ehvioes gwi confimeamn. Pracoont o o4 sien Maics aom ecus el Nolle sl ovgiot o
condimentum. Promn placerat, ipsum vel bibendum hendrent, ante urna facilisis mi, non auctor urna sapien at nunc
m‘:&mﬁm\w.g@m'm..\'nmetpnmdnmu.-dcongwleo Integer purus

Nulla molls turpis at mollis suscipit. Phasellus tempus, tallue satae ramttre Locam mnlls sanlectsa Lianls
aliquam semper dolor msl et velst Nullam tincidunt ma
ligula pulvinar gravida Donec et frngilla ante, venenat Q - 03
massa Pellentesque in pharetra mi, vel vestibulum mas’ ‘a
blandst at, pharetra non orct. Phasellus ut erat est. Duss

| vdr utvdrdering av testet 3r det viktigt att hora
Nulla eu lorem sed arcu venenatis mattis. Pellentesque 2 Aei :
Aliquam finibus sapien nec enim tempor, vitae ultnces dmésnk!.\flu;')psk.auat O U VI 08 S ORtyD
Pellentesque vestibulum faucibus velit, vel thoncus lacy och dterkoppling i vér enkat. ,
semper sed mauns Curabitur condimentum libero sem,
pulvinar, luctus consequat spsum tempus. Suspendisse {
platea dictumst Aenean sed mauns justo. Proin eu port
et. Maecenas consequat libero nibh, eget dictum nulla £

In hac habitasse platea dictumst. Sed hendrent mi blanc
turpss ac aliquet Promn malesuada maximus tortor. Dons -
pulvinar dui a ante consequat commodo. Proiun vitae ant
est, quis eleifend nisus. Duis consequat in purus eleifend
nec semper diam, at cursus neque. Nullam gravida turp:

Ut vulputate malesuada lobortis. Fusce vitae incidunt s
Pellentesque at mauns lectus. Enam vel pulvinar mbh,
fermentum, ewismod mbh sed, ultnces felis. Aliquam e
Aenean eusmod 1psum enim, Non CONSequAat nis: Vivery 1
ante, ac sodales lectus tnstque malesuada Pellentesque
Maecenas non nisus et quam blandst vanus non eu felis



Kontrollera utseendet baserat pa status

Visa data fran template datasource

Ungefarlig kotid: {{ templateData.waitMinutes }}
<span v-if="templateData.waitMinutes > 1"> minuter</span>
<span v-if="templateData.waitMinutes < 2"> minut</span>

/ Styr utseendet baserat pa status
aMeé 1">

<span v-if="templateData.avall
<span v-if= "templateData.waitMinutes > 1"
Open
<span v-else>
Overload
</span>

<span v-else>

Closed
</span>



Konfigurera valfria falt

() Chatta med oss - X

Vialkommen

Hej nér du inte dr inloggad svarar endast pa generella fragor!

& Ditt namn

@ | Din mail

<div class="inpunt-groop mb
<div class="inpunt-group-pr
<gpan classz="input-group-text"> <i claszsz="fas fa-user

< /fdiv>

iz« /span>

<input type="text" class="form-sgntrol" placeholder="Ditt namn" DnchangE%“Mitel.ChatTuclbcx.Ecnfig.ﬂustcmerﬂame = this.value:" }}

< fdive
£div class="inpunt-group mb-3">
<div class="input-group-prepend">
<span class="input-group-text">E@</span>
< /div>

<input tyvpe="email" claszsz="form-control" placeholder="Din mail" DnchangeF“Mitel.EhatToolbox.Eonfig.ﬂustomerEmail = this.value:q £

< /div>



Extra kontroll

|':_._|:|

function micheckEmail({email) {

var filter = /*([a-zA-Z8-9 \\-])+\@(([a-zA-Z28-9\-1)+\.)+([a-zA-708-9]{2,4})+%/;

if (!filter.test(email.value)) {
return false;

} else {
document.getElementById( " 1b1CBresult’).style.display = "none’;
document.getElementById( " request-chat’).disabled = false;
Mitel.ChatToolbox.Config.CustomerEmail = email.wvalue;
return true;

Du maste ange en korrekt e-post adress!

function miEmailerror() {

if (micheckEmail (document.getElementById( 'mictmail®))) {
console.log(document.getElementById({ "'mictmail’).value);
return false;

} else {
document.getElementById( ' 1b1CBresult’).style.display = "inline";
document.getElementById( 'request-chat’).disabled = true;
return true;



API for meddelande

Meddelande kan skickas automatiskt fran sidan till agenten. Exempelvis nar kunden navigerar, far
ett felmeddelande eller en varukorg.

Messages must be sent via the JavaScript window.postMessage() method,
passing an object similar to the following one as data (first parameter):
{

apiType: "ChatToolbox",

apiVersion: "2.2.0",

methodName: "SendMessage",

arguments: {

message: "This is a message to the agent.”,

hideLocal: true



Man kan lagga till det for test

Klistra in koden nedan, ersatt med
korrekt servernamn (maste vara
https och ett giltigt certifikat)

var mitb =
document.createElement("script");

mitb.src =" https://srv-chat-
toolbox/ChatToolbox/Chat/Toolbox ":

document.head.appendChild(mitb);
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