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TDC Erhverv &
Kontaktcentret

Landets starste leverandar

Mange forskellige lasninger
Dedikerede konsulenter

Relevante certificeringer

Leverer pa den fulde vaerdikaede
Kontinuerlig udvikling af din platform
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Al FIRST!

* November 2022 - Open Al/Chat GPT

« Simple LLM Igsninger pibler frem

 Agile start-up Igsninger far succes

« De ’store” begynder at rgre pa sig

GENESYS  ‘Lih.
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Udvikling 1 markedet

Spraglede Al-systemlandskaber skaber udfordringer

Al-egenudvikling fra bunden skaber ofte st@rre problemer end de Igser

@get pres pa sikkerhed og compliance

Knaphed pa ressourcer

Hypekurven er knakket, vi forholder os mere forretningskritisk til "det

sidste nye Al-skrig”

De sma/individuelle providere dgr eller opsluges af andre mere

veletablerede spillere
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Krystalkuglen — et kvalificeret bud pa fremtidsperspektiver

Stoleleg

Der kommer en blodig stoleleg (kamp
og positionering)

Det traditionelle

kontaktcenter vil gennemga en
markant Al-first transformation (eller
dg i glemsel)

Effektivitet

De store spillere

...kommer til at dele stgrstedelen af
kagen

ERP,CRM &

kontaktcenter vil blive
sammenbundet i en staerk Al model

Performance Service

Nicheproducenter

..vil overleve -hvis de har et
laserskarpt fokus!

Al gar fra at vaere

...et produkt man tilkgber, til et
baerende fundament for hele Igsningen

Oppetid

TDC Erhverv

Se fremad



Dialogbaseret Al

De tre overordnede CAIl kategorier

Automatisering, Stgtte interaktion Optimering,
selvbetjening og mellem kunde og administration &
routning agent dataindsamling
——
®@e®

For Under Efter
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Kategorisering for overblik

Al understgttelse af kunderejsen

Automatisering og selvbetjening

Adfaerdsmenster

Analyser
adfeerds-
megnster

Predictive
Engagement

FAQ bot

Knowledge
Portal

Analyser dialog

Tidligere
interaktione
r

Foretrukken
kanal

Predictive
Behavioral
routing

Al or Virtual agents

Authen-
tication

Intent
routing
Language
transcriptio
n

Opsummering

Opsum-
mering af
dialog

Historik ift.
kanaler og
interaktione

Hand over
to agent or
Back end

Avatar Al
videos

Workflow

bot

(Order,

Billing,

Claims...)

Empowerment og realtids coaching

Compliance og
Kvalitetssikring

Isolate
compliance
issues

Escalation
handling

Support og
effektivitet

Sentiment
Analysis

Language
Assist

Next Best
Action

Agent assist

Vocal Coach

Al Outbound

Agent velveere

Wrap up assistant

Opsum-
mering af
dialog
Burnout
detection
Dokumen-
tation til
Back end

Voice filters system

(lydkvalitet)
Kategori-
i sering og
Voice filters 3rsagskoder
(Nedtone
Voice of

Customer) Mail med

opsum-
mering

Pre-

prompting

Knowledge
Assist

Indsigt og optimering

Kundetilfredshed Indsigt

Dropped
Call
Summaries

Udkast til
videns-
artikler

Automatisk

CSAT score
Speech and

text
analytics

Al bots

Conver-
sation
simulatior

Udarbejdet af Jesper Haumann




Virksomhedscase
4 brands fra Nuuday
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Udfordring

"Vi oplever et stigende behov for tilgaengelighed - men samtidig en Rlar tendens til, at
runder hellere selv vil finde lasningen, fremfor at veere afhcengige af vores tilgaengelighed”

To afgerende trends, som mange virkRsomheder star overfor i dag...

Krav om gjeblikkelig og konstant tilgeengelighed Xl Stigende enske om selvbetjening
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Lasningen

TOC Erhverv

“Automation of 70% of
customer inquiries in
2027"

CHATBOT AUTOMATION RATES

8

MW Eesy M Telmore YouSee

TELMORE
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Central vidensmotor

Conversational Al med fallback

Kontekstuel routing

Feedback-loop

Teknologivalg: Cognigy som conversational Al-platform. Integration med

CMS, kundedata og vidensbase via APl'er.
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Lessons Learned

Det afkast man far, haenger en til en sammen med den risiko man er villig til at tage.

Darlige processer bliver ikke bedre med Al - de bliver bare tydeligere.

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

Change management kraever ledelsesmaessig mod og vedholdenhed. Ikke blot et kick-off.

11
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Gevinster

12

82% af chats handteret af Chatbot

% 10% stigning i salgshenvendelser

60.000 kunder via ChatBot

Vi ser frem mod endnu starre gevinster...

~ Chatbot ™

phases Q&A Conversational  Self-service and Agentic Al

A true agen
with dyr

g generic
_ and tool calling

s ba:
knowledge articles

RAG-framework for Q&A

No4

Predictive Service
Agent

Predictive Al to proactively
address customer pains

NoS

Conversations in
Everything We Do

Conversational Ul
replacing
static Ul
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