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Telia ACE —
Nordens ledande
kontact center
plattform

Internal

Fa konversationer att
floda over alla kanaler
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Video Social Skérrn Samtal Work items E-post Webbchattar
delning & callbacks

Virtuella agenter Chatt-bottar Agenter live

Smart routing Inspelning alla Kunskapssystem Proaktivitet &
kanaler Kampanjer

Statistik och Coach och Monitorering av Adaptrar och
insikter administration nuldge APl:er
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Telia ACE 26
Tillganglig nu

Telia ACE 27
Allman tillganglighet 3:e Oktober
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Super agent:
och telefonls

quality in every contact




Agent-samtal ~2-9 min
Telefonist-samtal ~20-40s

ACE Interact ar verktyget



ACE
Interact

| telefonist

mode

o Search / Call

Primary - active

Secondary

From queue
Entrance menuchoice
0123456

Arbitrary value 3
Arbitrary value 4

+46 12345678
(kalla) Anna Andersson
Telia Uppsala

(P sarah Smith

Out to lunch

Telia Uppsala

123456

Calls in personal queue: 1

[ v | Enter search phrase or number Q Q o

& Al

2 People
1" Queues
W Favourites

&) History

v Department g Do not clear

City
:| | Enter phrase

ing pagar) Sort by: ‘ Favourites v | ‘ 4 Update ‘

‘ ‘ Finance ‘

first Nlastname |1 Arbitrary queue

2X People (120]
IN* Gueues (24)
251 Numbers (1)

sEws goes here, until DD/MMAYYYY - ...

Departme... Service tech... Phone number Keywords

(D Sarah Smith
Out for lunch
Departme...

I Arbitrary queue *

Service tech... Phone number

%, Arbitrary phone queue *
Qpen: Mon-Fri 09:00-18:00, Sat 10:00-14:00, Sun closed

< First Nlastname [1* Arbitrary queue
Status goes here, until DD/MM/YYYY - ...
Departme...

Hidden number

Service tech... Phone number Keywords

Sarah Smith - Details

Status
Home
Exchange

Department

Display na...

User ID
Title
Company
Postal code
Kalla

MNotes

Text

Text

Text

Qut for lunch
012345678
Blomstergatan
Finance
Sarah Smith
sasmi
Controller
Priméarvarden
Uppsala
Exempelkilla
grénalund.se
Text

Text

Text

Today's activities

Available, Until further notice

Meeting, 14:00-16:00
Important all-staff meeting

Meeting, 16:00-17:00
Hawaii themed party

Dinner 18:00-21:00
Some arbitrary comment about the
meeting :-)

Operator information

Some arbitrary comment about the
searched party
End time: 2020-12-31, 11:00

Another arbitrary comment about the
searched party that is longer than the
previous one

End time: Until further notice

+ Add new

Extension
886

Place in queue

v ‘ Make Call | v

<

d




Jag pratade med kunden och jag vill
avbryta ateruppringningen till henne.



Hantera callback-poster i ACE Interact

@ Callback records

From To
This week v || 3 @ (5 @
Latest agent v | Enter search phrase . . o q
g g Q Kombinera fritexts6kning med kraftfulla
Show filtering options < Add search critiera filter for att hitta de poster du vill ha
12 records of 12
Today 16:40 Active 450327-2431 07055189419 >
Perscription renewals —
Tomorrow 14:00 Active 470353-0233 012345 "
Perscription renawals —
@ Callback records
Tomorrow 14:20 Open 360622-0525 9876541234 *
Paracrintinn renewals — E 20f12 E
Tomorrow 14:00 Active 470353-0233 012345 Perscription renew..
. Edit Pause Close
| |
Visa, redigera, pausa och stang en callback-post
recordID ContactSourceType
19691 callback
Status Media
Active call
Task type Priority
Perscription renewals 7
Source call record Number to dial
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Ett verktyg som spelar in bade media och interaktionsdata

Ett verktyg for att hantera arkiverade interaktioner for
alla media

Inspelningsfunktioner ar integrerade i grafiska granssnitt’
SOk, lyssna eller las

Hantera lagringsregler

Komplett access-kontroll

Export av inspelningar och interaktionsdata




User accounts Customer paths VR Outbound Agent applic

ACE CoaCh ’ Storage rules for interactions @

Rules per storage class Rules per task type @ General rules for the orgar

J ag behéver sté lla in Vi lka rage rules apply to all interacfions in Interaction View when there are no
med ier som ska spelas in och Type of contacts to store in Interaction View

l Callback Campaign
ag ras. Chat Email

External calls IVR calls
QOutbound sms

Days to store interaction
1460 ~ 4 [} year(s)

Days to store media

) :I . I:I Ellearl. E‘I




ACE Coach

User accounts Customer paths VR COutbound Agent applications Building blocks

Storage rules for interactions @

Beroende pa vad " Rules por sworage cass |
interaktionen

handlar om vill jag
lagra den langre,
kortare eller inte alls.

Rules per task type General rules for the organisation

+ Create new

Days to store interaction = Days to store media »
Hame

GOPR B

Hommal 366

Bombs 366




Som administrator vill jag kunna styra vem som ser vilka interaktioner for
att uppfylla GDPR.

Som coach behover jag tillgang till alla interaktioner som ror lan.

Som coach vill jag kunna lyssna pa inspelningar och lasa chattar gjorda av
mina teammedlemmar i syfte att utbilda och coacha.

Som agent behover jag tillgang till de interaktioner jag har deltagit i.



Access till inspelade interaktioner

NSToisl=28

Taggade med arendetyp (kder) Externa samtal

Forsakring

\



Access till inspelade interaktioner

NSl f=—8 &

Taggade med arendetyp (kder) Externa samtal
Taggade med team Taggade med team

( Mina
interaktioner

Mitt teams interaktio

Team jag har accessyilll

o Subareas the account belongs to

B selectall
Health

Home

Invoicing
Kids
Life

Travel

Vehicle

Team (i)

Home

x

®

4 items selected

=




o Alice Johnson

‘ Assist... ‘ ‘ Park ‘
End ‘@‘.‘Eii k!)‘
450327-2431 Support
[REC]

Spelain del av ett samtal i
ACE Interact

Lat dina agenter starta och stoppa inspelningen fritt for
att valja vilken del av konversationen som ska spelas in.

- Dokumentera ett affarsavtal

- Tillgangligt med ACE Recording G2
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Medlysshing av live-samtal i ACE Coach
-for utbildning och coachning

Du behover access-rattigheter
Hitta en agent

Ange ditt telefonnummer
Ange varaktighet for monitorering av samtal
Starta medlyssningen

GIERENES

\
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Kampanjer




Scenarier nar vi behover
vara proaktiva och
kontakta kunden

- Valkomna nya kunder och se till att de
registrerar sig korrekt

- Vi vill hitta kunder som inte varit aktiva pa
lange

- Vi behover kontakta kunder vars avtal snart
|oper ut




User accounts Customer paths Outbound Agent applications Building blocks

>
AC E CoaCh Campaigns ‘ + Create new ‘
Search Subarea affiliation
= Q v
—Konfigurera och hantera utgaende ST g
. 0 Edit  Only view
telefoni-kampanjer
= QUeUe —EW'EHHI‘]Q list rer Dialer Reset filters |
—Qversikt dver dina kampanjer
Matches: 2 of 44 0
Contact prioritisation Dialer
. . . = = Id2 N -
—Blanda och prioritera kampanjer e Priofy & | Weight & | Taget . 4  Max & | Time & | 4
133 [ 2 u.. Mew customers welcome 30% 5% 30s
—Starta, stoppa, begransa och stang w B u.  Nonpaying customers 0% 305
kampanjer w B  u. LowNPS 0% 30
-}é = u Upsell 0% 30s

= u.. Churn 5 11




ACE Coach

— Arbeta med smart dialer eller utan 6verutringning

— Skraddarsy beteendet hos smart dialer per
kampanj

— Nummerpresentation for kampanjen

— Kompetenser for kampanjen

— Ring-uppehall

— Personlig ateruppringning

New customers welcome
prp Dialer Id First started Number to display

upphew cus ) 01

Settings eedbe eedback rules

Name Dial intermission

MNew customers |

Scheduled starts and stops

MNarth
Target overdialing
South

Maximum percentage of silent calls

Time to wait for answe

IVR lecation (i)

fied time interval

during the

ble to other 2




ACE Coach

Vad hande nar vi forsokte na kunden?
— Upptagen

— Framgangsrik konversation

— Inget svar

— Kunden hade inte tid

— Etc.

Skraddarsy regler vad som hander harnast:

— FOrsok igen imorgon

— FOrsok med ett annat nummer
— Andra prioritet

— Arkivera

— Etc.

Edit 1 record(s)

Status Prioritet

Lowest Highest
|open E T T

Phone number 1 Phone number 2

| 90510 |

Phone number 3

| Allow duplicate phone numbers O By allowing duplicates, this record can have the
numbers as other records in the

Comment Identification

@ Anow aupiicate phone numbers

| Direktsamtal | 110004

Predefined agent (i) Start time dialup interval

| 05/19/2022 12:00 AM

Task type

| CO1test

Sok efter och redigera kampanjposter —en i

taget eller flera i bulk



Road map ACE Coach:

Fler kampanjfunktioner ar
planerade for Q1 2024!
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Statistik &
Insikter

’/




Nar ringer kunder utanfor vara oppettider?
Hur manga schemalagda ateruppringningar ringer vi fore utsatt tid?
Var i talsvaret lagger kunden pa, men de borde inte?

Vilka typer av konversationer tar langst tid att hantera?



ence

rview

Nyheter i ACE Business Intellig

Subarsa Firstname,sumame  Agent

— Ny dashboard och mer statistik vyn for
arendestatistik

— Ny vy for matpunkter i talsvar

— Mer information om tidsbokad callback, t.ex. __
ateruppringningar fére schemat “e - ——ec——rr A

— Ny vy fér drendeloggning - = &

Average waiting time Average contact time Average wrapup time
13 9622% 2545013 42254
‘j He Received contacts. The most time-consuming task types (time in

-----
:::::




Nyheter i ACE Business Intelligence

— Sta t i Sti k p rese n te ra S i m é n g a n ya Vye r statistics details - InR Calls = - - v
— Snabb 6versikt Gver inkommande i'i"“'ii“f:";l—v:ff.) ——

talsvars-samtal
— Team statistik

— Borra dig ner i system statistik for I |
interaktioner utifran tid, typ, ingang, II I L
II I I I Il l- —— - -

access nummer och mer

lJ\“Ig\i\ n E\ \

— Agent tid inloggad pa olika tjanster
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ACE Virtual
Agent

— Samtal, sociala chattar och
webbchattar

— Powered by Google Dialog
Flow med Generative Al

— Forstarkt av ACE Knowledge

— Overldmning till levande
agenter

— Overldmning till virtuella
agenter fran tredje part

ACE Chat bot

— Webbchattar

— Powered by GPT (Road map)
eller tranad dialogdesign

— Forstarkt av ACE Knowledge

— Overldmning till levande
agenter

— Overldmning till virtuella
agenter fran tredje part
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