
#arbetasmartare
Ge medarbetarna verktyg för 

att kunna jobba smartare





Varje onsdag klockan 13.00 kommer två
nya MCED20-seminarier

Anmäl er här: bit.ly/miwebinar_mced20



bit.ly/miwebinar_mced20

• AI i ditt CC 

• Den nya verktygs-

lådan för chatt

• Vad är nytt i 

Companion?

• Gör budgetarbetet 

enklare med 

Companion



bit.ly/miwebinar_mced20

• Regionernas 

kommunikation idag och 

imorgon

• Kommunikation i kris i 

både privata företag och 

offentliga organisationer

• Latest MX-ONE-news

• Uppgradera din MX-

ONE på ett ögonblick

• Hur du kan arbeta 

smartare med Mitels

UCC-lösningar

• Möten - som du 

älskar att hata! 
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• En komplett svit med verktyg för 
uppföljning, analys och planering 
av kunddialogen

• Nyhetspass MiContact Center 
Enterprise

Agenda



Half Image

Tommy Holgersson

Sales Engineer
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EN KOMPLETT SVIT 
MED VERKTYG FÖR 
UPPFÖLJNING, ANALYS 
OCH PLANERING AV 
KUNDDIALOGEN

Mitel Workforce Optimization

Tommy Holgersson

Maj 2020



Half Image

Kundtjänst idag

• Omnikanal

• Planering

• Inspelning

• Coaching

• Uppföljning

• Analys

• AI 

9



Dagens inspelningslösningar 

Enkel och prisvärd:

• MiVoice MX-ONE, MiCC Enterprise

• Enkel ljudinspelning för mellanstora företag 

med generiska inspelningskrav på 

anknytningar, kundtjänst. 

• Quality Management med formulär och 

viktning vid utvärdering av medarbetare. 

Skärminspelning och coaching.

• Klarar de vanligaste regulatoriska kraven och 

har en enkel teknisk lösning.

Avancerad, Enterprise-grade:

• MiVoice MX-ONE, MiCC Enterprise. 

Fler val på begäran, under utveckling.

• Avancerad inspelning för större företag med 

stora krav och kritiska business krav. 

• Avancerad Quality Management

• Ljud and datorskärm analys som inkluderar 

speech search, keyword spotting. 

• Hög tillgänglighet med redundans på 

samtliga komponenter. ”24/7”

• Följer många branschers regulatoriska krav

Mitel

Workforce Optimization
MiVoice Call Recording 

& Quality Management



Mitel Workforce Optimization Suite



Mitel Interaction Recording 
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Call Recording

Search & Replay

Screen Recording

Recording Control 

(Bulk, Selected, 

On-Demand)



Mitel Quality Management 
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Sänd ut Quiz och 

utbildningspaket

Skapa och 

distribuera 

rapporter

Återkoppling 

till 

handläggaren

Avancerad 

sökning av 

relevanta

dialoger

Skräddarsy 

utvärderings-

formulär

Involvera 

medlare

Välj 

inspelning

Handläggare 

utvärdering med 

larmfunktion
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Mitel Quality Management 
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Mitel Coaching and Learning
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Mitel Speech Analytics
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Analytics 

Keyword Spotting

Transcription

Desktop 

Analytics 

Emotion Detection



Andra mervärden

• Skalbar & redundant 

• Dashboard och rapportering

• API

• Multitenant

• Compliance: Mifid II, PCI-DSS, 
GDPR
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Engagera 

anställda

Med mobila 

självbetjäningsverktyg 

och gamification

Daglig drift

Uppnå servicenivåmål 

och följa scheman

Mitel Workforce Management

Prognos, schema, följa uppdrag, få handlingsbara insikter, uppnå 

servicenivåmål och förbättra agentens effektivitet

Prognos

Multikompetenta, 

multikanalagenter för 

kort- och långsiktig 

planering

Schema

Placera agenter på 

rätt plats vid rätt 

tidpunkt för att 

maximera 

kundinteraktion



Mitel Workforce Management

Före Efter

• 81 agenter

• 12 veckors rotation

• Fast schema

• Varierande servicenivå

• 62 agenter för att täcka samma behov

• Flexibla starttider

• Fasta arbetsskift tider

• Rätt servicenivå

Reducera kostnader med 25%



Kunder i många brancher

Finans
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Image
Optimera med 
hjälp av 
intelligenta 
verktyg

Att ta med hem ..
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Half Image

Henrik Lindberg

Kundansvarig säljare
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Nyhetspass 
MiContact Center 
Enterprise

Alla nyheter i senaste 
versionen av MiCC
Enterprise. Hur kan du 
bäst använda dig av 
dem?
Henrik Lindberg

Maj 2020



MiContact Center Enterprise 9.4

MiCC
Enterprise

OmniVy/360

Chatt
•

Agent-
förbättringar

Neverfail

Stöd för
Multi-TAS

Och en 
massa
andra

nyheter



MiCC Enterprise OmniVy

E-post

Telefoni

www.hemsida.se

FAQ

Chatt

SMS

Social 
medier

Video

Kanalväxling

360° kundhistorikvy



MiCC Enterprise OmniVy

Kunddatabas

• Skapa kunddatabas som även fungerar som en 

sökbar katalog

• Uppslag på inkommande trafik:

– Samtal

– SMS

– E-post

– Chatt



MiCC Enterprise OmniVy

OmniVy / kundhistorik

• En historisk vy för alla medier

• Sök och få överblick av tidigare dialoger med kunder

• Sök på delar av nummer och namn eller utöka med 

wildcard *



MiCC Enterprise OmniVy

• Växla media
• Agenten väljer vilket media som är bäst

Kanalväxling



MiCC Enterprise OmniVy

• Högerklicka på en kund i sökresultatet ger en lista 

med alternativ:

o Open - Tillåter privilegierade agenter att uppdatera 

posten

o Call - om kundregistret innehåller ett eller flera 

telefonnummer

o SMS - om kundregistret innehåller en eller flera poster 

i mobilnumret

o E-mail - om kundregistret innehåller en eller flera e-

postadresser

o Delete - Gör det möjligt för privilegierade agenter att 

radera posten och eventuellt också tillhörande historik
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Multi-TAS

• Skalbarhet

• Redundans

• Lastbalansering

Telefony
Application 

Server



MiCC Enterprise Multi-TAS: Ökad kapacitet och redundans



MiCC Enterprise stöd för Multi-TAS

Skalbarhet

• TAS-system stöder nu samma kapacitet som OAS-baserade 

system. Upp till 40 000 samtal per timme och upp till 3 000 agenter 

samtidigt

Lastbalansering

• Vid agentinloggning väljs den minst använda TAS-servern av 

systemet för att hantera agentens anknytning

• Detta gäller både skrivbords- och webbagenter såväl som 

telefonagenter som använder Mobile Agent eller är inloggad via 

API



MiCC Enterprise Neverfail High Availability (HA)

Neverfail HA-lösning tillhandahåller 

övervakning av MiCC Enterprise-

applikationer

• Fungerar med fysiska eller virtuella 

servrar, fristående eller tillsammans med 

VMware HA

Neverfail Channel

Primary

Apps

Neverfail 
Engine

LAN or WAN

Apps

Neverfail 
Engine

Monitorering och automatiskt ”fail-over” av MICC 
Enterprise services

Förenklad och snabb uppgraderingsprocess

Secondary



MiCC Enterprise Chatt
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MiCC Enterprise Chatthantering

• Webbimplementation

• Köhantering

• Statusinformation

• Filhantering



Den inbyggda chattklienten har blivit så mycket 

bättre....

• Enkel att integrera på en webbsidan

<head><script src="http://<SERVERNAME>/CustomerChat/Chat/Toolbox"></script></head>

• Konfiguration av en chattklient kan göras på webbservern och 

sedan användas i hela systemet

o Enkelhantering med sidotab som startar chattdialog

MiCC Enterprise Chatt



Ytterligare chattfunktioner

• Förbättrad hantering av kömeddelanden

• Inledande och upprepade kömeddelanden per 

servicegrupp

• Kan inkludera förväntad väntetid och / eller 

köposition

• Informationsmeddelande av stängd kö per 

servicegrupp

MiCC Enterprise Chatt



Hantering av bilagor

• Både kund och agent kan ladda upp 

bilagor

• Bildbilagor visas i chatten 

• Andra bilagor visas som en klickbar länk

• När du klickar kommer bilagan att laddas 

ner och laddas i standardapplikationen 

för den angivna filtypen

MiCC Enterprise Chatt
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Agentfunktioner

• MiCC Enterprise Agent

• Web Agent

• Phone Agent

Agentens nya 
möjligheter



• Alternativet "Svara alla" läggs till i Agent E-Mail

• Phone agent visas nu i vyn för kontakter

• Personlig hälsning kan definieras per servicegrupp

• Linjestatus för mobilnummer

• SIP Softphone fortsätter att fungera som en 

grundläggande softphone även när den är 

frånkopplad från MiCC Enterprise-servern, så länge 

den fortfarande är registrerad i MiVoice MX-ONE eller 

TAS

MiCC Enterprise Agent



• Agent kan nu skicka SMS till flera mottagare

• Mottagare separeras med kommatecken

• Hantering av Agent Actions-presentation för agent 

• Gäller för återuppringning och kampanjsamtal

• Flera nummer tillåtna i personliga kontakter

MiCC Enterprise Agent



• Operatörs servicegrupper kan konfigureras för att ge 

Attendant Agent enkel åtkomst till att skicka e-post och 

/ eller SMS när man söker i katalogen

• Ytterligare kortkommandon har lagts till vilket gör det 

lite lättare att navigera i applikationen via 

tangentbordet

• Stöd för JAWS skärmläsarprogram vilket gör det 

lättare för agenter med synnedsättning att använda 

applikationen

MiCC Enterprise Agent



• Återuppringningslistan lagrar nu de senaste 10 uppringda 

numren i användarinställningar, så att de upprätthålls 

mellan sessionerna

• Telefonagenter som visas i kontakter

• Alla inloggade telefonagenter visas tillsammans med statusen 

Ready / Not Ready och viloläge / upptagen

• CQ-koder i multipla foldrar

• Användare kan nu skapa sina egna anpassade CQ-koder 

för servicegrupper

MiCC Enterprise Webb Agent



Presentera servicenummer istället för 

inringande nummer (endast TAS)

• Om det är inställt i 'Systemegenskaper’ kommer 

agenten se vilken nummer man ringt in på och 

svar med rätt hälsningsfras

Alternativ för inloggning

• Alla för närvarande inloggade telefonagenter 

återställs till det läge de var i innan vid en 

serveromstart eller router-omstart

• Kan ställas in på alla agenter i 

'Systemegenskaper' med alternativet att 

åsidosätta systeminställningen i 

'Användaregenskaper

MiCC Enterprise Phone Agent



Agent kan nu se linjestatus och närvaro

• Förbättrade operatörshantering för Attendant Agents 

på Telepo-plattformen

• Attendant Agent kan också ställa in aktuellt och 

framtida närvarotillstånd samt ställa in aktuell roll och 

aktivitetsanteckning

Katalogintegration i MiCC Enterprise för Telepo
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• Nya CDR-event

• Objekttaggar

• Nuance Speech Server 11

• Hantering av Call Manager-
resurser i Web Manager

• Google TTS

Flera nya möjligheter 



20 servicegrupper i Agent-realtidsfönstret



CDR-händelser för:

• Callback (återuppringning):

o Samtal konverterat till callback

o Samtal konverterat till callback på webben

• Vidarekopplad samtal:

o Nya CDR-händelser när agent vidarekopplar samtal till SA, SG, en annan agent eller 

annan destination

o CDR-händelsen kommer att innehålla information om destinationen (dvs. vilket BVD, SG, 

agentförlängning eller annat nummer)

Nya CDR-händelser



Object Taggar

1.

2.



Object Taggar



Hantering av Call Manager Resources i Web Manager 

• I TAS-baserade system kan användare hantera

call manager-resurser:

o Basic Virtual Devices (BVDs) kan skapas och

raderas

o Språk kan skapas, ändras eller raderas

o Spela meddelanden

o Meddelanden kan skapas, redigeras eller raderas

o Ljudmeddelande kan skapas från text

o Integration med Google text-to-speech (TTS)



Skapa en ny TTS-fil med Google



Nuance Speech Server 11

Stöds av OAS

• Inkluderar Management Station för 

enklare hantering av Nuance-

systemet

• Inkluderar Recognizer 11 och

Vocalizer 7

• Stor mängd språk och röstfiler
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Till sist

För alla beställningar av MICC Agent ingår även inloggning/licens för Web Agent, 
Phone Agent och Mobile Agent



Nu

1

så uppgraderar vi

32





Varje onsdag klockan 13.00 kommer två
nya MCED20-seminarier

Anmäl er här: bit.ly/miwebinar_mced20
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