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* Inledning

* Nya madjligheter med nya MiContact
Center Enterprise!

* MiContact Center Enterprise —
Ryggraden i H1:s BPO leveranser.

* Avslutning




Henrik Lindberg
Saljstod
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Nya mojligheter med nya MiContact
Center Enterprise!

Alla nyheter i senaste versionen av
Mitels kontaktcenter for stora
foretag. Hur kan du bast anvanda
dig av dem?



MiContact Center Enterprise Release 9.5

Vad ar nytt:

* Azure
Active Directory
AD SYNK
MiContact Center Enterprise i Azure

« Single Sign On med IDP
* Nuance 11 support med TAS

» Saker som forenklar for anvandare
Attendant Agent
Agent
Administrator

Global Release
Mitel MiVoice MX-ONE
Mitel MiCloud Telepo
Cisco UCM



Lat Active Directory gora mycket av jobbet

« Automatisk anvandarsynkronisering
med Azure-baserad eller lokalt
Active Directory

« Anvandare hamtas fran AD fran den
konfigurerade anvandargruppen och
laggs till, uppdateras eller raderas

« Schemalagd synkronisering med AD
utfors dagligen vid en konfigurerbar
tid eller manuellt




Active Directory hantering férenklar for administratéren

Nya anvandare kommer tilldelas till <Default> agentgrupp
Administrator tilldelar anvandaren agentgrupp, behdrighet och skills
Anvand Web Manager eller Configuration Manager (CM)

0 Mitel

Contact Center / Anvandare / Agentl. Agentl

£ Generell

Efternamn
Férnamn
Mellannamn
Phone Agent PIN
Logon ID
Lésenord

Extern inloggning

Phone Agent i

Agentgrupp

Anvandarroll (user type)

Lésenordet upphor

2 Configuration Manager - hlindberg
Edit View Tools

File

Help

QIEIMJI-
| iCortectCenteObjects

Eqil Contact Center
@ Service Accesses

G-l Skills
[]--@ User Types

nlE

- [ Service Groups

[]--a Agent Groups

[]-- Call Qualification Codes
@ Mot Ready Reasons
[]--@ Call Manager Resources
& Campaign Information

User Properties: Agent1, Agentl *
General | User Type | Skils | Contact | Personal Gresting | Object Tags |
Last Name
First Name: [Agentt
Middle Name |Agem1
Logon ID |Agenn
Password. I""
Extemal Login : |1‘H1
Phone Agert PIN: [
Phone Agent Logon [Use System Setting ~|
Agent Group: IEnterpnseDemo Agrts ;I
™ Password Never Expires
™ Account is Locked wl
[~ Personal
Directory Number: I
Default Destination I
Record ID: [ooooo1
Sync 1D: I
Chat Display Name I
Agent Defauk URL: |
oK Cancel | Pemissions..|  Hep |

CJ



Single Sign-On (SSO) Open ID Connect

« SSO for alla stationara och
webbapplikationer
* Externa identitetsleverantorer som stoder Open
ID Connect 2.0 (t.ex. Azure AD, Active Directory

Federation (AD FS) eller nagon tredje-parts
OpenlD-leverantor)

User Properties: Sharp, Karen

General | User Type | Skils | Contast | Personal Greeting | Object Tags |

Last Name:

First Name:

Middle Name:

App1
User 1 :an% Aow2
ign-On > i
&5
App3

cg Mitel

Login to your Mitel Account

ANVANDARNAMN/E-POST

karen sharp@mitel com|

LOSENORD

...........

User Logon

Logon ID:

Passward

EoensionPaseors: ||
ion Type: Soft Phone [-]

o

E




MiContact Center Enterprise nu i Azure

« MICC Enterprise i molnet

Publikt moln
/

— Privat moln

I

Kundplacerad Hybrid moln

utrustning

B Microsoft Azure

e e =
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* The Azure infrastructure is not shown in this picture, it is only MX-ONE view




TAS-funktionalitet

« Koppla flera nummer till samma BVD
* Anvands som nummerinformation till script
* Minsk antal SA
« Okar valmgjligheter

« Support for Transport Layer Security
(TLS) 1.3

« TAS kommer forst att forsoka ansluta till TLS
1.3 och om det inte stods nedgradera till 1.2,
1.1 eller 1.0

BVD

Name: |[BVD7025

~Numbers:
7025 Add
7999
7080 - 7089 Modify |
Delete
T —




Rosthantering



Nuance Speech Server 11

Med Nuance 11 hanterar TAS Old TTS With Vocalizer 7
*ASR Pt

*TTS o
. Bygg sjalvbetjaningstjanster med
interaktiva fléden.

« Hamta in information for att hjalpa
agenten.,

Recordings
Boutevard -
a 3
| & & o’ Voice
® o XML 'I
on TISASR ocule
delivgred
L He*
3
Success -
Play answer
L he® + ,
M z] =y '
cal End
Failure Clear cal E
L "He®
\
No VXML
license

11



TTS-generering via Google Speech

12

Vill vi bara skapa ljudfiler for bygga
kdinformation fran text sa kan vi
anvanda Google TTS.

Stod for SSML

e SSML-markering med stod for
pauser.

 Justerbar talhastighet (i intervallet
[0,25, 4,0],standardvarde = 1,0).

 Visning av transcript text

Sound Media Objekt fran text till tal

Text Detta ar ett test med en del SSML.
SSML text <speak>Detta ar ett test <break time="1s"/> med en del
SSML.</speak>
Sprak Swedish El
Talfrekvens 125 S

Avbryt Spela Generera Judfil

CJ



Hantering av Google TTS

« MICC E anvander sig av Google TTS-
tjanst for att skapa WAV-filer fran text.

« Vi behover abonnera pa ett Google konto
for anvanda TTS-tjansten, detta kopplas
mot ett kreditkort

« Standard (non-WaveNet) voices 3 G I CI d
0 to 4 million characters free/month oog e Ou
« $4.00 USD / 1 million characters

https://cloud.google.com/text-to-
speech/pricing



Agent



Telefonistens hantering

Telefonister kan nu slippa ateranrop nar de kopplar samtal
e Svarsgrupper
« Tjanstefunktionsnummer
*  Huvudnummer

© Externanummer )

Exception List for Attendant Transfer: I1 00, 200, 400

Kopplades samtalet ratt 3

< Monitorering sa vi slipper mobilsvar
o Ateranrop pa kopplat samtal vid felaktigt destination.

15




Telefonistens hantering

‘ Namn 4| Nummer ‘ Avdelning | Aldtivitet

+ Telefonister som sitter i ett Cisco- I —

Forsberg. Anna-Maria Economy+

system far mojligheten att ringa e |G o

1060 Development |

Ring Arbete: 20825

Ring Mobil: +46 73111111

sl

Ring igenom hanvisning
Petterson, Anna 60015 |k

igenom en hanvisad anknytning

 FOr att minimera risken att
inaktivera en hanvisning, maste vi
bekrafta att vi vill ta bort den

ol

Lagg till i min adressbok

5
Agent - Bekriftelse

@ Br duséker pa att duvill ta bort den markerade aktiviteten?

4 | Nummer | Avdelning ‘ Alctivitet ‘
B Borgstrom, Anna 20825 Digtal 2020-10-30 14:41-00 Méte
Forsberg, Anna-M Economy+
Lister, Anna 4020 Intemal Servi
Longwood, Anna 1060 Development




Attendant Call Trace nu aven for MiCC Agents....

17

W ACT Call Browser 20201036 - 20201019

m-u; » | S Access: KontakiCenter
» | 8 Access: KontakiCenter
» | S Access: KontakiCenter
» | S Access: KontakiCenter
’ sjA.ze.u-gmm
» S Access: KontakiCenter
S. Access: KontakiCenter
» | S Access: KontakiCenter
» | S Access: KontakiCenter
»|S: Mms:Ko_nﬂ)cm
» | S Access: KontakiCenter
» | S. Access: KonlakiCenter

» S Access: KontakiCenler

» S Access: KontakiCentes

» S Access: KontakaCenter

IVR: Schedule ID- , 14

| IVR Schedwe 10:, 14

IVR Scheduie 1D, 14
IVR Schedule 1D, 14
IVR- Scheduie 10 , 14
IVR. Scheduie D, 14
VR Schecule 10: , 14
IVR Scheduie 1D, 14
VR Schedule 1D, 14
IVR: Schedule ID: , 14
IVR Scheduie 10: , 14
IVR Scheduie 1D, 14
IVR: Schedule 1D, 14
IVR. Schedute 10: , 14
IVR: Schedule iD:, 14
VR Scheduie 10, 14
IVR Schedule 1D: , 14
IVR. Schadute 10, 14
IVR: Scheduie ID:, 14
IVR: Scheduie 1D , 14
VR Scheduse D, 14
IVR Scheduie 1D , 14

IVR- Scheduie 10, 14

“IVR Scheduse ID: , 14

IVR: Schedule Result. |
IVR: Schedule Resut .

IVR: Schedule Result |

IVR: Scheduie Result

IVVR:MAW.

IVR: Schedule Result

IVR: Scheduie Result

VR, Sthedule Resut .
VR Scheoule Resut |
IVR: Scheduie Resut ,
IVR: Schedule Result |
VR Schecule Resut ,
VR Scheduie Resut |
IVR: Schedule Resull |
IVR: Schedule Result |
IVR: Schedule Result |
VR Schecule Result |
IVR Schedule Result ,
VR Schecule Result |
IVR: Schedule Result .
IVR: Schecale Result |

IVR: Schedule Result: |

o o

IVR Text |
IVR Text |
VR Text |
IVR Text |
VR Test ,
IVR: Text |,
IVR: Text |
IVR Text |
IVR: Text |
IVR Text ,
VR Text |

IVR Text

VR Text

VR Text .
VR Teat |
IVR Text .
IVR Text |
VR Text |
IVR. Text |
VR Text ,
mrm.

VR Text |

IVR Text

IVR: Text

. OPEN

§83d383833

. OPEN

LOPEN

| IVR: Detaits

TEEEEEE L

| IVR: Detaits

| IVR: Detads

IVR: Details.,
IVR Detats
IVR: Detais. ,
IVR: Details:,

IVR: Detads. ,

IVR: Detads

IVR Detaits. |

IVR: Detaks. .

IVR Details
IVR: Detads |
IVR: Detadls.
VR Details. ,
IVR: Detads |
VR Detads
IVR: Detats: |,

IVR: Detadls: ,

IVR: Detats
IVR: Details:

IVR' Detads. ,

Defauit schedule

.omsmmr

Detauit schedule
Detauit schecule

Detault scheoule

. Defauit schecule

. Detauit schecule

Default schecule

, Default scheouie

Oefault schedue

Detault schecule

. Defauit schecule

Detault schecuie
Detault schecule

Detault schedule

. Detault schecule

Detauit schedule

Defauit scheouie

. Defauit schecuie
. Detauit schedule

. Detayit schedule

Detault scheduie

. Default scheaule

- o X
MICC Sutistics -
Pedod

9 Ve idsstamplar



Dynamisk licens-allokering

Nu kan vi bestamma nar vi aktiverar licenserna

* E-post

*« SMS
 Chatt

* Open Media

« Nar vi loggar pa
* GOr oss redo (nytt)
« (Default loggar pd)

18

Andra Inte redo, orsak

Sessioner

License | Product Number | In Use | Quantity | Type A
b micc Enterprise NOC - managed report, systems FAL1047774 o] o] Concurrent

| MIiCC Enterprise Non-Mitel call mar, 1 user 86-00233AA4-A4 O [3 Concurrent

| MiCC Enterprise Mon-Mitel call mar, system 86-00237AAA-A O 1 Site

b Micc Enterprise Open Media, 1 user 86-00070AAA-A O [ Concurrent

b Micc Enterprize Open Media, system license 36-00069AAA-A 1 1 Site

[ MiCC Enterprise Progressive dialer, system license  86-00068AAA-A 1 1 Site

| MICC Enterprise Real Time IjF, system license FAL1047798 1 1 Site

b micc Enterprise Session Information API S5-00038AA-A 1 1 Site

P micc Enterprise SMS Agent, 1user FAL1047731 o 3 Concurrent

P micc Enterprise SMS-Center, system license FAL1047795 o 3 Concurrent

b Micc Enterprize SM5-Modem, 1 port FAL1047796 o] [¥] Concurrent

b Micc Enterprise Supervisaor, 1 user FAL1047786 o] [ Concurrent

B MICC Enterprise Web Agent, 1 user 54008965 o 5 Concurrent

b micc Enterprize Web Manager, 1 user 51303883 o] [ Concurrent

Jr MiCC Enterprise WEB Scheduling 36-00031AAA-A O 1 Site -

Refresh Edit. .. Usage, ., | Close I




MICC Enterprise Agent

« Stdd for Backup SIP Registrar och Outbound Proxy

« FOr agenter som jobbar bade pa kontor och fjarr, anvands for bade
redundans och SBC-hantering nar man ar utanfor kontoret

« Kan hanteras fran agenten eller styras centralt PP Settings
Proxy Server: |1o.7a.1za.195 Port: Isosa
Secondary Proxy: | 10.70.128.99 port: [ 5060
 TAS TIPS e I Part: |505a
* Loggain med vilket nummer som passar dig Access Codes
o Behover inte var ett nummer i vaxeln Conference: | Toamster: [

o Hemtelefon eller egen mobil

Connection

[# Override Server Settings

Proxy Server:  [10.70.128.195 | Port:
Secondary Proxy: [10.70.128 99 | Port:
s R —

CJ



MICC Enterprise Agent

 Som Supervisor vill man hantera Phone Agent,Web
Agent och Agent pa samma satt

« Vad ska handa nar agent-applikationen ar minimerad?
 Vill vi bli notifierad?

[v" Suppress Call Notification when Agent is Minimized

Name ¢ | Status | Skills

R e e S
- Callback-samtal som misslyckas kan behéva T AddtolyAddesBook | e
efterbearbetningstid —— ——
- Tidigare hade vi det enbart pa slutférda samtal & Remove Contact —
Logoff Agent
Refresh

20



Hantering av Agent Action

21

Agenten kan fa tydligare information
Innan sessionen besvaras

Tidigare presenterades detta efter
man accepterat sessionen
Gar att anpassa

Action for snabbare chatthantering
Kund-id %Cl%
Telefonnummer %CN%
E-post %CE%

Arguments
General

Other Party's Number = %B%
Service Group Name = %G%
Private Data = %P%
Agent Record 1D = %A%
Agent Extension = %EXT%
Call’'Session ID = %S%

IVR
IVR Data = %IX%

E-mail

E-mail Subject = %ES%

E-mail Sender's Name = %EN%
E-mail/'SMS Sender's Address = %EA%

Chat

Customer ID = %Cl%

Customer Phone Number = %CN%
Customer E-mail Address = %CE%

Where X = IVR Field Index (1 - 10) Example: %I15%



Mobile Agent

Val av tre olika layouter:

« Standard:;

 Valda servicegrupper visas och agentstatus
som en rullgardinsmeny (som i 9.4)

Mobile Agent &,  Add Service Group ~

. . . . A Elliott, Pam Voice1 x Attendant %
 Vanster eller hoger sidofalt: \ 72 I R
i . . . ¢3 ogged on aiting sessions alling sessions
°© SG'reaItldSIHformatlon VlsaS OCh agentStatUS x :jg:e:dy Longest wait time 00:00 Longest wait time 00:00
som vanster eller hoger sidofalt (som visas) _
° Mlnl O oo:14 Logged on agents 1 Logged on agents 1

Unavailable agents 1 Unavailable agents 1

+ Endast agentstatus visas. Ingen SG-
realtidsinformation

Free agents 0 Free agents 0

Kundanpassningsbara (farger och loggor)

22 m



Hantering av servicegrupper

Mojlighet att konfigurera overflow baserat pa

o AWT (Actual Waiting Time)
o EWT (Estimated Waiting Time)
o  Stangd grupp

Galler for féljande:
o E-mail/SMS servicegrupper
o  Chatt servicegrupper
o  Open Media servicegrupper

Vidarekoppling av samtal fran SG
* Hanteras som grupp samtal(tidigare privat)
» Kopplas tillbaka till kd vid timeout
* CDR event genereras for varje handelse

23

Overflow

‘Overflow calls on group closed

Overflow calls based on estimated wait time

Overflow calls based on actual wait time

Send alarm to log

®

To Service Group

To personal default

mm:ss



Webbklienter



Web Manager-forbattringar “PERMISSIONS”

25

o0 Mitel

Hantering av behorighet genom

att editera :

» Servicegrupper

» Agentgrupper

« Anvandare

O Mitel MICC Enterprise

Contact Center / Servicegrupper

Skapa

Andra | Tabort Tilldela Skills (egenskap)
Namn
Bygg och Bo
EntepriseDemo Attend

EnterpriseDemo Chat
EnterpriseDemo Emai

EnterpriseDemo Voice

And

Syfte
Samtal
Samtal
Chatt
E-post

Samtal

MiCC Enterprise

Service Access

Service Group

L I < B <

<]

ra rattigheter Rapporter

Serviceniva

Name
SG1
Testl
Test2

Test3

Vantat langst
00:00
00:00
00:00
00:00

00:00

Admin ~  Tenant~  Meny~

[ Filter

Lediga/ Inloggade agenter
0/1
0r
0/1
07

0/0

Admin ~

Tenant ~

<

Menu~

Apply now



Forbattringar av objektfiltrering

« Anvandare kan filtreras for att visa
» Agentstatus (inloggad, utloggad)

« Scheman har lagts till i Objekt Tag-filtrering

00 Mitel  MiCC Enterprise Admin ~  Tenant~  Meny~

Contact Center / Anvandare Filter
Y Filter © Skill (egenskap) © Servicegrupp © Agentgrupp © Objekt Ta @ Agentstatus
g g gentg ] 99 g
© Utloggade O Inloggad Tillampa filter

Skapa Andra Tabort Tilldela Skills (egenskap) Tilldela till Agentgrupp Andra rattigheter Rapporter =

0 Namn Anvandar ID Agentgrupp Status Redo
O <Administrator> Admin <Standard> Utlogaad EIEICDE

26



Web Agent-sortering

Defined

Visning av skills i sorterad ordning gor det lattare *

att soka och hitta

Sales

Aven servicegrupper i realtidsdisplayen visas NU  senice Groups
| sorterade alfabetiskt ordning

Attendant
Campaign
Chat
Chat2
Email
Email2

OM

27

0O 000000

Selected

Service



MiCC Enterprise med Call to Teams

 Tillsammans med Call to Teams kan vi vara en del av vart kontaktcenter
« Vill vi ha mer agentfunktioner sa vélj Agent eller Webb Agent

oOMitel | webagent

2e -8

28



Kommande forbattringar 9.5 SP

Skapa Andra = Tabort Tilidela Skills legenskap) | Tilldela till Agentgrupp Rapporter«

S u pe er Sor- h ante rl n g I 1 Namn AnvandarID  Agentgrupp Status  Redo User logged in a5

/ phone agent. No other
we b b man ag er O Anders Kasberg akasberg Medborgarcenter  Redo (=] O] nEd S e

[ Bjorn Rousk brousk Medborgarcenter  Utloggad  [E9 IR IED 2D

Icons is grey when

D0 Mitel MiCCEr S Admin ~  Temant~  Menu~ J / user is not logged in

Contact Center / Anvandare [ Filter
Skapa  Andra | Tebort || Tilldela Skills legenskap) | Tilldela till Agentgrupp || Rapporter
A User logged in an

O Henrik Stahlberg henrik <Default> Set status [2]o O] X :I;ielf}ecﬁg\;ﬂige for
O Hugo Drax hdrax Medborgarcenter [ voice BEOE /
O Jan Hagvall jhagvall Medborgarcenter Mail [2]o O] B n E
0O Janne Janne Proffsgruppen [ chat [2]o O] B u E \ Uﬁer logged in with
0O Jim Mitel jim International g ?:;Dm (2]o]o] z:::]?:[sfm all
O Jimmy Horman jimmy Sundcom O Login phone agent BEOE
0O Kalle Kula kkula Medborgarcenter :EBE
O Kalle Larsson klarsson Medborgarcenter ~ Enter extension BEDE
O Kim Dahl kdahl Medborgarcenter (Lfe]o]o]
O Kjell Blomgwist kblomgvist <Default= m . Eu E
O Lars Berggren lars Proffsgruppen Utloggad BEoOE
O Larsson Lisa llarsson Medborgarcenter Redo [L]=]o O]
O Lassegurra Aktersnurra lasse Copenhegen Support Utloggad [L.]=2]o O]
O Lotte Pedersen lotte <Default=> Utloggad [=2]o] o]
O Magnus Henriksson maghen Proffsgruppen Utloggad [L]=]o o]
Maria Larsson maria Medborgarcenter Redo (2o ] O]
O Martin Cooper mcooper Proffsaruppen Utlogaad MrEArar=m

29



Hur kompletteras
Artificiell
Intelligens med
kontaktcentret?




Dagens struktur kontaktcenter

Organisationen Kundservice Sjdlvservice Kundupplevelse



Traditionell &rendehantering

Kund anvander E-tjinst Reg.l.strera drende for Ha?dlaggare sokfer kund
besok, bokar rum, for komplettering av
anmaler besék uppgifter

Bokar tid for

besok ‘ =’ s

= :_‘_‘; >

1 vecka

*

Q Handlaggare féljer upp Mote Kundkontakt Domaénspecialist

och meddelar beslut
—) ) \Veckor a e 2 veckor a e




Vad hander om vi istéallet I6ser problem tillsammans och automatiserar?

samlar in Kontrollerar att ansékan

information ar komplett
Boka tid for
besok

Kundkontakt via Registrera och bokar Handldggare bokas till
web/telefon bot ‘ resurser och rum. motet

Fysiskt eller virtuellt /
beroende pa behov . o
Domanspecialist
@ bokas till m6tet




Dagens struktur kontaktcenter

Organisationen Sjalvservice Kundupplevelse



Borja nu! Al/RPA/Bot behdver data

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

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

» Bodrja med inspelning av samtal,
transkribera, anonymisera och analysera

« Arbeta utifran att tjansten ska l6sa kundens
problem

» FOr att skapa en bra kundupplevelse ar
integration nédvandig



36

driver omnikanal for kundens upplevelse

Kanaler: rost, e-post, chatt, SMS, sociala medier och open media
Sjalvbetjaning: inkommande rost-, webb- och proaktiv kundkommunikation
Routing: anpassningsbar omnikanal-kompetensbaserad routing
Rapportering: realtids-, historiska och anpassade rapporteringsverktyg
Tjanster: utgaende kampanijer, taligenkanning, Workforce Optimization
Integrationer: Salesforce.com, Microsoft Dynamics, SAP, SugarCRM + ...
Installation: pa plats, privat moln, tjansteleverantérsmoln



All in ONE

Integrations MICC Enterprise
w
‘: ' Agent >' Supervisor >. Admin >
zendesk

servicenvw g% Microsoft

Services

ORACLE + Others

API i
_ Routing AAETL SIS Presence Media Script

Matching
Call Control Age.nt
Service
Telephony Integration
Desktop Real Time
Open TAS OAS
Chat .
& Media
Session Knowledge .
information bas Multi Tenanted

37

Agent Booking
Website Co-browsing
Social Media
Third Party IVR
Mobile APP

Al

+ Others



Anpassa ditt CC

Dra nytta av

med nya
Azure y

funktioner




Magnus Larsson T
CIO 00 Mite
H1

MiContact Center Enterprise —
Ryggraden i H1:s BPO leveranser.

Magnus Larsson pa H1 delar med
sig av erfarenheterna som H1 och
Fortum fick nar 140 av Fortums
kundserviceagenter valkomnades till
H1.




ISO ISO ISO
9001 14001 27001

CERTIFIED CERTIFIED CERTIFIED

A%C}ZRT A%CERT A%CERT




H1 Communication AB

H1 Communication ar ett nordiskt BPO-
foretag med europeiska samarbetspartners
som bland annat erbjuder outsourcing av
kundservice, teknisk support, PKI-tjanster
och Svarsservice.

Grundat 2007 och agarlett
400 medarbetare, 60 000 drenden/dag
Dygnet runt pa alla Nordiska sprak

H1 star for Happy One’s




Vad hander inom BPO?

Grundeni BPO

Att hantera
informationstillgangar

Omvirlden

Informations-
sakerhetsincidenter

Behov

Digitalisering &
Automatisering

Ex. GDPR

Insikter

GDPR och kundens forvantan
pa integritet har satt fokus pa
informationssikerhet

Struktur, Kvalitet och
Integritet pa data for
framgangsrik automatisering

3:e parts certifiering skapar
fortroende for
kvalitetsarbetet

Latt att sma saker far stora
konsekvenser

ISO
27001

CERTIFIED

A%CERT



Struktur, kvalitet och integritet

Disruptiva )
affarsmodeller =,

2 Atervinningav *.
? data k
w Digitalisering ™.,
b .' Automatisering

Analys

» Datamangd

Integritets-
fragor ¢



Teknik & Infrastruktur

* MICC Enterprise (180 samtidiga anvdndare)

+ Egendriftsorganisation for allaingaende delar

» Dubblerade driftshallar (fysiskt dtskilda)

» Always on l6sning mellan driftshallar dar all infrastruktur
ar aktiv-aktiv

» Dubblerad infrastruktur for lagring, brandvaggar,

switchar, kyla etc. och ar dar all utrustning ar aktiv-aktiv
Tele2 &r huvudleverantor av WAN- och SIP-tjanster.

Samtliga tjdnster nyttjar hogsta majliga SLA

T

* UPSoch dieselaggregat for elférsorjning (dven for

arbetsstationer i Ostersund & Arbrd)

» Automatiserad slackutrustning vid brand
» 24/7 6vervakning




@fortum




Malbilden

- Ett foretag, en kultur!

- Gemensamma processer och rutiner
operativt, finansiellt, marknad, tekniskt etc i

1elhetslosningar

- En gemensam CC-plattform (Mitel MiCC Enterprise)

- En gemensam WFM-plattform (Injixo Invision R4) |
- H1linterna applikationer (datawarehouse, loggning etc.)
- H1infrastrukturialladelar

- Tight projektplan under sommar/host
- Fas-1 - Jun-Aug - H1 infrastruktur, WFM
- Fas 2 - Sep-Okt - Telefoni, autotjanster, datawarehouse




Utmaningen

- Langvarig befintlig verksamhet
- Flerastorre varumarken

Fortum, Ellevio, Stockholm Exergi, Charge & Optiveradn
Drive,Stockholm Gas, Gasnatet Stockholm. wehetsidsningar

- Verksamhet pa tva siter somanaom s

- 140 medarbetare

- Telia ACE (flera kanaler) skall ersattas med H1:s system
- Teleopti WFM skall ersattas med H1:s system

- Ca 70 stodsystem/applikationer som skall accessas

- Mitt under pandemin med 100% av personalen hemma




Vart star vi nu?

All personal ar valkomnad till H1

Alla operativa leveranser hanteras av H1

H1 infrastruktur implementerad

H1 telefonisystem redo och rullas ut under november



Lardomar - Generellt

Tydlighet och beslutsfor

Ordning och reda, inga tveksamheter kring malbilden

Massor med information i flera "vagor”, ex e-learning, videos etc.
Fordel att vara sma "kraftiga” grupperingar

Tekniker skall prata med tekniker, inga mellanhander

Tekniska skillnader mellan system (Ex MiCC Enterprise vs Telia ACE)



Lardomar - MiCC Enterprise

Utgick fran befintliga I6sningar vilket underlattar

Lattjobbat, ingen utmaning vi inte kunnat [6sa

Definitioner kan skilja sig mellan system, viktigt att anvanda samma begrepp

Softphones en klar fordel

Enkla granssnitt som ar 1att att lara ut (e-learning)



ISO ISO ISO
9001 14001 27001

CERTIFIED CERTIFIED CERTIFIED

A%C}ZRT A%CERT A%CERT
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En djupdykning | MiContact Center
Enterprise olika agentapplikationer

- " | MiWebinar
I e 11:e november




ca Mitel

http://bit.ly/mitel_miwebinar
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