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Kontrollpanelen i GoToWebinar

Öppna/stäng kontrollpanelen

Din mikrofon är avstängd

Ställ frågor
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• Inledning

• Avancerade integrationer för 
MiContact Centre Enterprise

• Avslutning

Jonas Carlson
Marknadschef
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Avancerade integrationer för 
MiContact Centre Enterprise

Henrik Linberg
Säljstöd
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Mitel Advanced Integration – skapa differentiering

3rd Party 
Products & 
Solutions

CRMs
Multi-
media

Custom
SW 

Industry
SW 

Mitel On-Site 

Products

Mitel Cloud 

Solutions

IoT 

Social
Media

Mitel APIs & 

SDKs

3rd Party 

APIs

Advanced 

Integrations 

Ger Mitelkunder möjligheten

att differentiera

verksamheten med 

skräddarsydda lösningar

Utvecklar mot Mitel & 3rd

Party APIer enligt kundens

önskemål:

• CRM-integrationer

• Click-to-Call-integrationer

• Webbklienter

• Desktop & 

Mobilapplikationer

• IoT-integrationer

• Sociala Media-integrationer
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Mitel Advanced Integrations

Färdiga integrationer

Chat ToolBox

Screen-pop with agent specific data

AI/Chatbot

Agent booking

Automatically Case/Incident in MS Dynamics 365

QueSearch eller Kösök

CRM Connector

CQC Integration

Flexite

Unika kundanpassade

integrationer

Olika anpassade förfrågningar:

• Omdesign av chattprogram

• Integration i kundens 

kundbyggda system

• Utveckla webbapplikationer 

kundspecifika system

• Industri / vertikala specifika

CRM-integrationer
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Kösök eller QueSearch –

ett enklare sätt att förmedla samtal

Henrik Linberg

Säljstöd



Kösök

• Tydligt och enkelt sökbara köer

• Möjlighet att lägga till ”Friendly name”, avdelning och sökord

• Realtidsinformation och schema för att kunna ge kunden korrekt information

• Navigera med tangentbordet

• E-postadress till gruppen för att kunna skicka meddelande

• Noteringsfält som agent enkelt kan uppdatera

• Möjligt att se vilka agenter som betjänar kön 

• Status på agenterna och hänvisning från CMG
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Tydligt och enkelt sökbara köer
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Tydligt och enkelt sökbara köer
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Tydligt och enkelt sökbara köer
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Möjlighet att lägga ”Friendly name”, avdelning och sökord
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Realtidsinformation och schema för att kunna ge kunden korrekt information
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Navigera med tangentbordet
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E-postadress till gruppen för att kunna skicka meddelande
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Noteringsfält som agent enkelt kan uppdatera
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Möjligt att se vilka agenter som betjänar kön 
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Status på agenterna och hänvisning från CMG
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Möjligt att se vilka skills en agent har 
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Integrationer

MiCCE RTI för realtidsinformation

Databasviews för servicegruppsdata

Rest-API för scheduler

SOAP API CWI för CMG

Agent API för koppla/ringa samtal
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CRM Connector –
en standardiserad integration mot de 
största CRM-systemen

CQC Integration med MiVCR -
metadata från kontaktcenter till 
inspelningssystem

Tommy Holgersson
Försäljningsingenjör



MiCC Enterprise Agent och Salesforce



CRM Connector - Telefon



Översikt
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Kösamtal med kundkort
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Sökning
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Ring med en knapptryckning
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Närvaro
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Efterbearbetning och taggning (Clerical -Call Quallification Code (CQC))
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Call logging
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CRM Connector

Salesforce

Microsoft Dynamics CRM 365

Zendesk

Oracle Engagement Cloud

Oracle Service Now



Funktioner
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CQC Integration med 
MiVoice Call Recoreder -
metadata från kontaktcenter
till inspelningssystem
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MiCC Enterprise-integration med MiVoice Call Recording

Integrationen skapar nya möjligheter

• Starta / Stoppa inspelningar

• Kopiera CQC-koder till inspelningen

• Kopiera IVR-data till inspelningen

• Påverka lagringstider

+ Egna kundkrav  



3737

MiCC Enteprise Agent

IVR-data

CQC

Start/Stop
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MiVCR Management Studio 

IVR-data 1 (3)CQCLagringstid

Resultatet skapar ytterligare sökmöjligheter
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CQC Rapport
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Digitala ärendeprocesser

Effektiv ärendehantering i kontaktcenter 
med underliggande digitala processer för 
hela verksamheten

Karolina Klang
Verksamhetskonsult
Flexeurope AB



flexite

En plattform för att automatisera verksamhetsprocesser inom alla typer av 

organisationer från ärendehantering inom kontaktcenter till 

avvikelsehantering.

Offentlig sektor, privata företag, universitet, myndigheter etc. i Sverige och 

internationellt.  

Stabil programvara som funnits på marknaden i över 20 år.



Passinnehåll:

Processbaserad ärendehantering i kontaktcenter som säkerställer att 

driva ärendet framåt.

Processtöd för de ärenden som kräver vidare handläggning / utförande i 

verksamheten.



Grundtanken:

Kontaktcenter ska ge 

snabbare service/svar 

till kunden och 

verksamheten ska få 

mer tid för 

handläggning.



gör rätt saker

med hjälp av 

rätt information
i rätt tid

Rätt resurser

Vad är styrkan med att arbeta med 

processtyrning?

i rätt ordning



Vad innebär 

processbaserad 

ärendehantering i 

kontaktcenter?

Aktiviteter

Flöden

Tider

Roller

Information

= hög grad av 

automatisering 

= processtyrning 



flexites ärendekortet 

som öppnas via 

MiContact Center 

Enterprise Agent.

Klassificeringar 

som styr SLA, 

manuskript, 

statistik mm.

Fritextfält som beskriver ärendet och 

eventuellt svar till kund, samt beslut 

om fortsatt hantering.  

Kontaktuppgifter Manuskript, talmanus som 

hjälper KC-agenten att ge rätt 

svar/rådgivning

Kvittering skickar ärendet till 

rätt aktivitet och till rätt roll, 

som kan få ärendet i sin kö 

eller enbart flexite.



Ärendehantering inom 

kontaktcenter är i 

grunden generisk och 

hanterar inte själva 

handläggningen/ 

utförandet av specifika 

ärenden.



Passinnehåll:

Processbaserad ärendehantering i kontaktcenter som säkerställer att 

driva ärendet framåt.

Processtöd för de ärenden som kräver vidare handläggning / 

utförande i verksamheten.



Hur kan vi effektivisera de 

ärenden som kräver 

handläggning/utförande 

efter att kunden har fått 

svar/återkoppling?



Olika alternativ:

Via integration till befintliga verksamhetssystem.

Genom att verksamheten hanterar det med manuella rutiner. 

Genom att skapa automatiserade processer som stödjer verksamhetens 

behov.



Digitala processer för 

verksamheten
Metod och metodik för framtagning av processdesign



Att göra RÄTT saker

Definiera processens aktiviteter



Att göra RÄTT saker i RÄTT ordning

Definiera processens flöden



Att göra RÄTT saker i RÄTT ordning och i RÄTT tid

Definiera processens tider



Att göra RÄTT resurser ska göra RÄTT saker i RÄTT ordning och i RÄTT tid

Definiera processens roller



Att göra RÄTT resurser ska göra RÄTT saker i RÄTT ordning och i RÄTT tid med hjälp av RÄTT information.

Definiera processens information



Processen är nu klar för att 

automatiseras!



Automatisera verksamhetsprocessen

Rättigheter och behörigheter, vem ska få se och söka på vad?

Bemanna roller 

Beslut kring sparad information, gallring etc?



Anställningsprocess

Facility Management

Avvikelsehantering – med 
integration till Arbetsmiljöverket



Anställningsprocess



Processen syns i vänstermenyn



Rätt information syns under rätt aktivitet



Ärendet skickas till rätt resurs och till rätt aktivitet



Uppföljning och spårbarhet



Uppföljning och spårbarhet



Nu har ni fått se hur digitala 

processer kan effektivisera 
verksamheten.
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Avslutning

Jonas Carlson



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


Nyheterna i senaste
versionen av MX-ONE

&
Kontaktcentret i molnet?



http://bit.ly/mitel_miwebinar

Inledning
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