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Telia ACE –
Nordens ledande 
kontact center 
plattform

Internal

Få konversationer att 
flöda över alla kanaler



Video Social SMS Skärm 
delning

Samtal E-post Webbchattar

Virtuella agenter Chatt-bottar Agenter live

Smart routing Inspelning alla 
kanaler

Kunskapssystem Proaktivitet & 
Kampanjer

Statistik och 
insikter

Coach och 
administration

Monitorering av 
nuläge

Adaptrar och 
API:er

Work items
& callbacks
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Telia ACE 26
Tillgänglig nu

Telia ACE 27 
Allmän tillgänglighet 3:e Oktober



Super agents 
och telefonister
quality in every contact



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

ACE Interact är verktyget



ACE 
Interact 
I telefonist 
mode



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



Hantera callback-poster i ACE Interact

Kombinera fritextsökning med kraftfulla 
filter för att hitta de poster du vill ha

Visa, redigera, pausa och stäng en callback-post



Public

Inspelning av interaktioner
‒ Ett verktyg som spelar in bade media och  interaktionsdata

‒ Ett verktyg för att hantera arkiverade interaktioner för

alla media

‒ Inspelningsfunktioner är integrerade i grafiska gränssnitt  

‒ Sök, lyssna eller läs

‒ Hantera lagringsregler

‒ Komplett access-kontroll 

‒ Export av inspelningar och interaktionsdata



ACE Coach

Jag behöver ställa in vilka 
medier som ska spelas in och 
lagras.



ACE Coach

Beroende på vad 
interaktionen 
handlar om vill jag 
lagra den längre, 
kortare eller inte alls.



Som administratör vill jag kunna styra vem som ser vilka interaktioner för 
att uppfylla GDPR.

Som coach behöver jag tillgång till alla interaktioner som rör lån. 

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

Som agent behöver jag tillgång till de interaktioner jag har deltagit i.



Taggade med ärendetyp (köer)

Access till inspelade interaktioner

Externa samtal

Försäkring

Lån

Klagomål

Churn

…



Taggade med ärendetyp (köer)
Taggade med team

Access till inspelade interaktioner

Externa samtal
Taggade med team

Team jag har access till

Mitt teams interaktioner

Mina 
interaktioner



Låt dina agenter starta och stoppa inspelningen fritt för 
att välja vilken del av konversationen som ska spelas in.

- Dokumentera ett affärsavtal

- Tillgängligt med ACE Recording G2

Spela in del av ett samtal i 
ACE Interact

[REC]



Medlyssning av live-samtal i ACE Coach 
-för utbildning och coachning

1. Du behöver access-rättigheter
2. Hitta en agent
3. Ange ditt telefonnummer 
4. Ange varaktighet för monitorering av samtal
5. Starta medlyssningen



Proaktivitet &
Kampanjer
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Scenarier när vi behöver 
vara proaktiva och 
kontakta kunden

- Välkomna nya kunder och se till att de 

registrerar sig korrekt

- Vi vill hitta kunder som inte varit aktiva på 

länge

- Vi behöver kontakta kunder vars avtal snart 

löper ut



ACE Coach

—Konfigurera och hantera utgående 
telefoni-kampanjer

—Översikt över dina kampanjer

—Blanda och prioritera kampanjer

—Starta, stoppa, begränsa och stäng 
kampanjer



ACE Coach

— Arbeta med smart dialer eller utan överutringning

— Skräddarsy beteendet hos smart dialer per 
kampanj

— Nummerpresentation för kampanjen

— Kompetenser för kampanjen

— Ring-uppehåll

— Personlig återuppringning



ACE Coach

Vad hände när vi försökte nå kunden?

— Upptagen

— Framgångsrik konversation

— Inget svar

— Kunden hade inte tid

— Etc.

Skräddarsy regler vad som händer härnäst:

— Försök igen imorgon

— Försök med ett annat nummer

— Ändra prioritet

— Arkivera

— Etc. Sök efter och redigera kampanjposter – en i 
taget eller flera i bulk



Road map ACE Coach:

Fler kampanjfunktioner är 
planerade för Q1 2024!

Public



Public

Statistik &
Insikter



När ringer kunder utanför våra öppettider?

Hur många schemalagda återuppringningar ringer vi före utsatt tid?

Var i talsvaret lägger kunden på, men de borde inte?

Vilka typer av konversationer tar längst tid att hantera?



Nyheter i ACE Business Intelligence

— Ny dashboard och mer statistik vyn för 
ärendestatistik

— Ny vy för mätpunkter i talsvar

— Mer information om tidsbokad callback, t.ex. 
återuppringningar före schemat

— Ny vy för ärendeloggning



Nyheter i ACE Business Intelligence

— Statistik presenteras i många nya vyer

— Snabb översikt över inkommande 
talsvars-samtal

— Team statistik

— Borra dig ner i system statistik för 
interaktioner utifrån tid, typ, ingång, 
access nummer och mer

— Agent tid inloggad på olika tjänster



ACE Virtual
Agent
— Samtal, sociala chattar och 

webbchattar 

— Powered by Google Dialog 
Flow med Generative AI

— Förstärkt av ACE Knowledge  

— Överlämning till levande 
agenter 

— Överlämning till virtuella 
agenter från tredje part

ACE Chat bot

— Webbchattar

— Powered by GPT (Road map) 
eller tränad dialogdesign

— Förstärkt av ACE Knowledge  

— Överlämning till levande 
agenter 

—  Överlämning till virtuella 
agenter från tredje part
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