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Varje onsdag klockan 13.00 kommer tva
nya MCED20-seminarier

Anmal er har: bit.ly/miwebinar_mced20
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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!



« Regionernas kommunikation idag

Agenda och imorgon
« Kommunikation i kris i bade
privata foretag och offentliga

organisationer

MCEDZ20

5 juni
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Digitalisering och Grundlaggande Framtida

forandrade kommunikation maojligheter
beteenden for en region tillsammans?




Digitalisering och

forandrade
beteenden




Framtiden ar redan har,

den ar bara
ojJamnt fordelad

William Gibson — The Economist, December 2003




Vad gor en region?

Uppgifter som ar gemensamma for stora geografiska
omraden och som ofta kraver stora ekonomiska
resurser.

Obligatoriska uppgifter
« Halso- och sjukvard
« Tandvard for barn och unga upp till 22 ars alder
* Regionalt utvecklingsansvar

Frivilliga uppagifter
« Kultur
 Utbildning
* Turism

Gemensam, obligatorisk uppgift for kommuner och
regioner

» Regional och lokal kollektivtrafik



Krav pé Budget och
reg ljonernas kostnader
kommunikation? ?

Spridd Forandrade
verksamhet beteenden




Heter losningen
digitalisering?

hetens mal
och visioner

Figur 1: Malbildens delar




Vision eHalsa 2025

Enkatsvar avseende trender och insatser som behdvs inom handlingsplan Vision eHalsa 2025
« Marknaden, innovatOrer och patienten/brukaren som driver e-halsoutvecklingen

« Individen/patienten/brukaren stéller och kommer att stélla andra krav pa varden och omsorgen.
Det ar en 6kad anvandning av digitala verktyg inom andra sektorer i samhallet.

« Det ar inte bara teknisk utveckling som kravs, det kravs aven verksamhetsutveckling i de
organisationer och processer som skall anvanda digitaliseringens majligheter.

« Fragor kring sakerhet, personlig integritet och vem som &ger hélsodata ses som paverkande
faktorer.

« Halso och sjukvardens strukturella formaga att halla hdg takt i digitaliseringsarbetet tros paverka
formagan att na visionen

Kalla: SKR, Vision for eHalsa 2025



... och vad hander ute i samhallet?

KRY S& fungerardet  Faktaochrdd Mottagningar Vanliga frigor  Jobba hos

J , S SVt NYHETER
ust nu pratar manga om corona — covid-19. Las mer om viruset har

(EEHON Lokalt ©) Sport &) SVTPlay Barn

/ INRIKES

Vi hjalper dig,
hos dig

v Oppet dygnet runt

/ Fér bide vuxna och barn

v Likare, psykologer och sjukskaterskor

Fa ett SMS med en lank till appen

Fick mycket professionellt bemé&tande

< % . Betyg App Store 940 Far hjalp 4 8 Patientnojdhet
fran barnlikaren. Oerhért kunnig och 4' e A) ’ o

dven vildigt treviig. - Karinkorint o

doktorfL

sakuint
Antalet natlakare 6kar Foto: SVT
Nya rekord for natlakarna
A PUBLICERAD 23 FEBRUARI 2020
Sa gar det till & At . i i )
L dina vardarenden pa nigra kiick. Ange ditt besvir, svara pi nigra frigor och Natlakarbesoken slar rekord. 2019 nadde antalet privata
14 hjalp snabbt. Logga in med ditt Mobila BankiD fér att starta eller hantera p .

firenden,

natlakarbesok for forsta gangen éver 1 miljon per ar.
Och nu férandras vardbilden, for allt fler landsting vill ocksa ut pa natet
- samtidigt som natbolagen vill méta fler patienter dven i verkligheten.

I/'i \
Si Junkar Doktor2d |
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Kontakter med 1177 - telefon

ANTAL SAMTAL OVER TID
O Antal inkommande zamtal @ Antal besvarade samtal © Antal e besvarade samtal

ANTAL SAMTAL

® Antal besvarade samtal © Antal e) besvarade samtal
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ANTAL SAMTAL
@ Antal besvarade samtal © Antal ej besvarade samtal

Kalla: Inera.se Statistik
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Kontakter med 1177 - e-tjanster

Antal inloggningar per manad
@ Antal inlogeningar O Antal unika inloggningar Antal mloggmngar per aldersgrupp och kén
Kin @Kvinna © Man
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3 000 600 4000 000
B - - I
‘ ; m
jan 2019 mar 2019 maj 2018 jul 2018 sap 2019 nov 2012 an 2020 mar 2020 1D-19 20-29 30-39 4040 50-58 60-62 T0-78 80-89 o009 100+

Kalla: Inera.se Statistik
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Vad anvander vi helst?

Halso- och sjukvardsbarometern

Rilet

Fortroende fér 1177 Vardguiden pa webben, 1177.se L

Q
Onskat varde: Higt - Procent 659% A
Fortroende for 1177 Vardguiden via telefon 2019 .
Onskat varde: Higt - Procent 64,4 % 7
Fortroende for 1177 Vardguidens e-tjinster <Ll

-]
Onskat varde: Hogt - Procent 63,2% A
Fortroende for digitala vardbesok =
Onskat varde: Hégt - Procent 21,5% A

Kalla: SKR, Varden i siffror 2019
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Heter losningen
digitalisering?

Ja:

Nja:

”?”:

Digitalisering pagar - inom sjukvarden
saval som i kontakten med vardsdkande

Telefoni ar fortfarande oerhdrt viktigt
inom sjukvarden, och i kontakt med
vardsokande

Var passar da loésningar fran Mitel in?



Grundlaggande

kommunikation
for en region




Grundlaggande krav
fran regioner

Garna molntjanst, men ...

Redundans, "rundgravning’,
"vallgravsprincipen”

Integrationer och framtidssakerhet



LOosningsoversikt: MiVoice MX-ONE Solution

\.
oy =
l@ kg

Mitel
Revolution/Mass
Notification

00 Mitel

SOLUTIONS
ALLIANCE

=

Ascom Unite
Connectivity Manager

Telefonkatalog
Tillganglighet
Samarbete

Web/videomoten

Talsvar
Rostbreviada
Menyval

o

B s
|W-‘ o

MiVoice
MX-ONE

{ Administrationsverktyg

Telefonist
Automatisk telefonist
Kontaktcenter
Inspelning
Resursplanering

DECT (SIP/Integr.)
SIP/IP/digital/analog
Mobilanknytning
Statistik och debitering




SEIE!

maojligheter
tillsammans?




f
#
Kan vi ... ‘
... utveckla och utnyttja

existerande system
Smartare?

A Y
\ QQ‘




Chatt som kanal

28

En textbaserad kanal, vid sidan om
telefonsamtal

Kan upplevas som snabbare och
enklare an att ringa

Effektivt for er personal

- Fler parallella chatt-sessioner
- Snabbsvar/FAQ databas

- Kombinera med chattbott

£ Chatta med oss

Valkommen

Hej valkommen att chatta med oss!

Forvantad vantetid: 1 minut

Chatta




Fran Fristadstorget, ldge A

Mandag - freda
= 2 Exempel - chatt som kanal

05| 35 55

06|15 35 55

07|15 35 47 59 Lokaltrafiken:

08 11 23 35 47 59 : o :

09| 11 53 35 55 - Information pa hemsida eller app
1015 35 55 - Telefonnummer att ringa for fragor
:; }g gg gg - Komplettera med chatt

121185 35 55 - Integrera med QR-kod som ger
14|15 35 47 59 hallplatsinformation

15|11 23 35 47 59
16015 11 23 35 47 o1
1711 23 35 47 59
18|11 23 35 55

19|15 45
20|15 45 [=] E__l
2115 45 =
22|15 O ’

23|15



Kohantering

Valkommen

Ange ditt personnummer for snabbare hantering

|

Ditt nummer

—

Doktor Mikael vantar pa dig i rum:13 ‘

e |i':'E :

Mer mojligheter med chatt

Komottagning/narvaro - anmalan via
mobil

* QR-lankning till chattko
« Validering med BankID

Direkt integration med digitala
kOsystem via openmedia



Meddelandehantering

Skapa och skicka meddelanden mellan
existerande system

* Telefonist: InAttend
 Anvandare: CMG Web

« Vardpersonal: Ascom Unite Connectivity




Meddelandehantering - telefonist till anvandare

0 A i) Recal ) Bl Priat 0) it 0} well) 4 ?

[Queve| Caller 4 Calied | origin | 9rio | Time | Rasson | Cal entii |
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Meddelandehantering - anvandare till anvandare

@ CMGWeb x |+

&« C @ localhost/CMGWeb/UserProfile?userlD=36

oMitel | cme

Katalog Organisation Aktiviteter Meddelanden

Martin Cooper

Titel Telnr Organisation

2008 Mobil

(0708241038

Passning E-Mail SMS-Ascom Nod1
mcooper@aastrademo.se 20808

SMS-Ascgm Nod2

20808 F—

Utdkad information

Organisation w

Return to Search Results

localhost/CMGWeb/Sms?Number=20808&ChannelNo=2
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Exempel - ko och bokning

Kan vi jobba smartare och effektivare,
med farre system?

« Bygg funktioner i existerande system

« Kostnadsbesparing

« Synergier

» Tidsbokning | kontaktcentret




Mitel Samtalsbokning

« Utveckling 1 befintlig miljo med redan gjorda investeringar
» Kostnadsbesparing
e Synergl

Vardcentra Mitel

Bokning

Tedehon PErsomng Handiaggane Forsok

20 14:00{08:00) Tidbokning 0708241038 1010101212 frkaZ [ 44:02 1 |
=5 14:06(08:13) ey 0708241030 ca
=0 14:12(10:46) Tidbokning 0708241038 1010101212 fricaZ
Direkt
Tesehon Personnm Handiaggare Tid i ki
L4 15:03 Tidbokning 0708241038 1010101212 =
Keddelande

Ring igen
Fel nummer
Ej svar

Klar

Andra
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Artificiell intelligens

« Bott: 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




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

\ J ar komplett

Boka tid for besok

Fysiskt eller virtuellt /

beroende pa behov . -
Domanspecialist

bokas till motet




Hall ihop era

Satt mal for er ”nya” och Prata med oss pa
digitalisering ”gamla” Mitel!
ldsningar
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UIf H. Bertills

Telekomkonsult







NOVEMBERSTORMEN Stajplejs=

1995 » Fast telefoni dominerade 5.468.
abonnemang

» Inga register samkorningar

» Tydlig grGnsdragning
» Syforeningsauktionen i Ekornavallen installd...



N\

CITAT 17
NOVEMBER 1995

Jag gick till jobbet - genom
Tingstadstunneln! Det var en marklig
upplevelse. Forst kdmpade vi 0ss
genom meterhndga drivor av sno,
pulsade genom en tom stad.

Och sedan kom viin i tunneln. Inte
en bil, inte en manniska - bara jag
och en jobbarkompis. En vanlig dag
hade det naturligtvis varit vansinne,
och vi hade sdkert inte kommit
halvvdgs innan poliser med bldljus
hade kommit och haffat oss.

Men det var ingen vanlig dag. Det
var dagen da Vastsverige lamslogs
av SNOSTORMEN.



Valkommen till Kalmar!

Narlngsllvl LrlblldnlngJ Kultur‘ Media

B> innehdn | f Kartor | EElcastook| BB E-post] 7 wiebino |

o

Statiztik

|

Agenddsi

Kummun‘ Turizm | Samhale nionen

@ Sok bland backerna pa Kalmars bibliotek Sl
@ Kartor &ver Kalmar (Problem kan uppsti med Netscape 1.0)
@ Kalmar - da och nu. December manads bilder.
@ Kalmar kommuns heltidsengagerade politiker

o kaimar.Not

KALMAR VAR TIDIGT UTE
MED OFFENTLIGA
HEMSIDOR 1996-12-19



Avreglerad telemarknad.
Visst samhdallsansvar.

Mdnga fasta telefoner, speciellt
landsbyggd

NMT for en tynande tillvaro, (123.000
abonnemang).

2G och 3G dominerar (9.104.000
abonnemang).

Begrdnsade sociala medier (FB

aVa .‘

GUDRUN 8-9 JANUARFK2005



Snabb Okning av antalet
mobilabonnemang
(10.117.000 abonnemang)

NMT stanger med 107.000
abonnemang.

Fortfrande skador p& det
fasta tfelenatet.

artade i Sverige







Snabb nedldggning av fast (koppar)
telefoni natet 381.000 (privat 2019)
foretagsabonnemang kopplat fill
fasta natet 237.000 (2019)

Antalet mobilabonnemang ar
14.448.000 (2019)

Hur manga social medier finns det,
hur manga har férsvunnite

Antalet fasta abonnemang via IP-
telefoni minskar, tfopp 2015, med
1.798.000, 2019 sjunkit till 1.125.000.

Vilken laGrpeng av exempelvis
Tsunamin 20042

Erfarenhet av avveckling efter kalla
krigets slut, pd den civila
berdskapen?e




Jobba hemifrdn, men klarar ndtet
deftta, alla "VIDEQ" konferenser ar
utan bild?

Var har vikten av samtalet tagit
vagene

Var &r exempelvis bildtelefonerna pd
Aldreboendena?

Ar kommunikation som tjdnste den
smartaste upphanlingen for
offentliga myndigheter?

Kan jag som privar aktdr bidra och |
sa fall hure



Har ni koll pd edra
kommunikationsvagar?

Har ni tillgdng till dokumentation?
Hur ser edert avtal mot leverantor ute
Hur ser edert SLA mot tredje part ut?

Har ni Backup/reserviosnings-
planeringe

Har ni personal tor en krissituation
//24 i minst fem dygn?

Har ni tillgdng till reservutrustning, kan
ni placera en fungerande
nyckelperson/ telefonist/operator i
hemarbetssituation eller dylikte



Vikten av samtalet!

Vara flexibell

Tydlighet!

Enkelhet!

\
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