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RESTRICTED

TDC Erhverv &
Kontaktcentret
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Kontaktcenter

CX ydelser

Løbende tilpasning holder 

platformen ”ung”

Salg
Indledende behovsafdækning

Træning & 

tilretning

Implementering

Forretnings-

konsulent

Analyse/businesscase

Workshop

Afdækning af usecases

Planlægning

Adoption

- Landets største leverandør

- Mange forskellige løsninger

- Dedikerede konsulenter

- Relevante certificeringer

- Leverer på den fulde værdikæde

- Kontinuerlig udvikling af din platform



Højreklik på det nye billede 

CLOUD FIRST

• November 2022 – Open AI/Chat GPT

• Simple LLM løsninger pibler frem 

• Agile start-up løsninger får succes  

• De ”store” begynder at røre på sig

AI FIRST!



Udvikling i markedet

• Spraglede AI-systemlandskaber skaber udfordringer

• AI-egenudvikling fra bunden skaber ofte større problemer end de løser

• Øget pres på sikkerhed og compliance 

• Knaphed på ressourcer 

• Hypekurven er knækket, vi forholder os mere forretningskritisk til ”det 

sidste nye AI-skrig”

• De små/individuelle providere dør eller opsluges af andre mere 

veletablerede spillere 
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Stoleleg
Der kommer en blodig stoleleg (kamp 

og positionering)

De store spillere
…kommer til at dele størstedelen af 

kagen

Nicheproducenter
…vil overleve -hvis de har et 

laserskarpt fokus!

Krystalkuglen – et kvalificeret bud på fremtidsperspektiver

Performance OppetidServiceEffektivitet

Det traditionelle
kontaktcenter vil gennemgå en 

markant AI-first transformation (eller 

dø i glemsel)

ERP, CRM &
kontaktcenter vil blive 

sammenbundet i en stærk AI model

AI går fra at være
…et produkt man tilkøber, til et 

bærende fundament for hele løsningen



De tre overordnede CAI kategorier

Optimering, 

administration & 

dataindsamling

Støtte interaktion 

mellem kunde og 

agent 

Automatisering, 

selvbetjening og 

routning

Før Under Efter

Dialogbaseret AI



Automatisering og selvbetjening

Opsummering

Opsum-

mering af 

dialog

Sentiment

AI or Virtual agents

Analyser dialogAdfærdsmønster

Intent 

routing

Authen-

tication
FAQ bot

Analyser 

adfærds-

mønster 

Predictive 

Engagement

Sentiment

Tidligere 

interaktione

r Historik ift. 

kanaler og 

interaktione

rForetrukken 

kanal

Predictive 

Behavioral 

routing

Hand over 

to agent or 

Back end

Avatar AI 

videos

Knowledge 

Portal

Language 

transcriptio

n

Workflow  

bot 

(Order, 

Billing, 

Claims…)

Empowerment og realtids coaching

AI bots

Agent velværeSupport og 

effektivitet

Sentiment 

Analysis

Compliance og 

Kvalitetssikring

Isolate 

compliance 

issues

Escalation 

handling

Burnout 

detection

Voice filters 

(lydkvalitet)

Language 

Assist

Voice filters 

(Nedtone 

Voice of 

Customer)

Wrap up assistant

Opsum-

mering af 

dialog

Dokumen-

tation til 

Back end 

system

Kategori-

sering og 

årsagskoder

Mail med 

opsum-

mering 

Knowledge 

Assist

Next Best 

Action

Agent assist

Voice IVR

Vocal Coach

AI Outbound

Pre-

prompting

Indsigt og optimering

Kundetilfredshed

Sentiment

Udarbejdet af Jesper Haumann 

AI bots

Automatisk 

CSAT score

Indsigt

Dropped 

Call 

Summaries

AI Trainer

Conver-

sation 

simulatior

Udkast til 

videns-

artikler

Speech and 

text 

analytics

AI understøttelse af kunderejsen

Kategorisering for overblik



Virksomhedscase
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4 brands fra Nuuday



Udfordring
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”Vi oplever et stigende behov for tilgængelighed - men samtidig en klar tendens til, at 

kunder hellere selv vil finde løsningen, fremfor at være afhængige af vores tilgængelighed”

Krav om øjeblikkelig og konstant tilgængelighed Stigende ønske om selvbetjening

To afgørende trends, som mange virksomheder står overfor i dag…



Løsningen
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Feedback-loop

Kontekstuel routing

Central vidensmotor

Conversational AI med fallback

Teknologivalg: Cognigy som conversational AI-platform. Integration med 

CMS, kundedata og vidensbase via API'er.



Lessons Learned
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Change management kræver ledelsesmæssig mod og vedholdenhed. Ikke blot et kick-off.

Det afkast man får, hænger en til en sammen med den risiko man er villig til at tage.

Det største arbejde er ikke teknologien - det er governance, ejerskab og oprydning i viden.

Dårlige processer bliver ikke bedre med AI – de bliver bare tydeligere.



Gevinster
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Vi ser frem mod endnu større gevinster…

82% af chats håndteret af Chatbot

10% stigning i salgshenvendelser

60.000 kunder via ChatBot
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