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Intro

Dan Amanda
Solution Specialist Senior Delivery Manager
Telia Telia

& Telia | s

Danmark



Purpose

Establish Governance

Enhance Customer

Be curious

Improve Business

Experience
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Sok Varukorg Meny .¢
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<> Var Al-chatt hjélper dig att viljaratt = . B

Fraga mig om tv och streaming.

ettt L R " What we have built:

Jag gillar att kolla pa ishockey, vilket

kanalpaket ska jag ha

B s i A Gen Al bot helping the users on Telia.se
valja bland alla vara paket. Har ar en .
Véra bésta B sammanfattning av vara mest Choose the rlght TV packa ge
populara paket
streamingpaket for Suggest Suggest Suggest
film och serier.

1. Mellan: Ett mellanstort baspaket

alwle|rlTlY|uli]lo]P e i . . :
et och playtnster. Pakete * Hybrid chatbot — static and generative responses

F4 ett battre pris nar du samlar dina favoritka- il

naler och streamingtjanster. A S D F G H J K L > 24 haidn -
manader, darefter 349 kr/man. 12
manaders bindningstid

ZIX|CIV|IB|NIM .
R 2 Max Virt 15 oot 3 * Built on Google technology

riter mellanslag Retur
.

streamingfavo
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Guiding Design Principles

When designing the bot...

1

As generative as
possible

2

Be data
driven

3

Experimental
& Agile

a4

Embrace Learning

& Change

—
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Success factors:
Early Insights

Early Insights

« Chatbot usage up - average of 20% each
month

* Higher order values for chatbot users

* Improved troubleshooting completion via
chatbot

e Chatbot handles common queries —
reduce of customer service calls
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Learnings & benefits

Insights on Identification of
customer pain knowledge gaps Feedback loop Better upsales
points

Optimizing content

for Al
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Future

API

@:
@ 1 Automation

Customer
Data API

Focus for now

— expansion of chatbot
scope on telia.se

Personalized actions

) ® Performs tasks
Personalized FAQ ¢ Updates CRM data based on

e Implement API connections user interaction.
to retrieve customer data
from CRM systems.

Open FAQ

* Provide instant responses to
common queries with
answers generated from
data source.
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Input Evaluation Order

Customer question _
Answer available

in data source for
a generative
response?

No match —
generative answer

Static response
available?
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Q 1=, & =

S6k  Varukorg Mitt Telia Meny

\

Static response

"¢ Var Al-chatt hjalper dig med dina fragor om tv. =

Support / Tv och streaming

Tv och streaming

Valkommen till Telias support fér tv och
streaming — se enkla guider,
fakturainformation eller fa hjalp att
felsOka via vart verktyg Fixa.

Match with a static

response
Valj en kategori nedan

] Guider fér tv och streaming -
[> Aktivera streamingtjanster -
= @ telia.se <

> i) m




Generated from data source

Response generated from

data source

Q =, =

Sék  Varukorg Meny

\

"¢ Var Al-chatt hjilper dig med dina frdgorefi tv. —>

Support / Tv och streaming

Tv och streaming

Valkommen till Telias support for tv och
streaming — se enkla guider,
fakturainformation eller fa hjalp att
felsoka via vart verktyg Fixa.

Valj en kategori nedan

CJ Guider fér tv och streaming -
[> Aktivera streamingtjanster -
= @ telia.se ¢




Out of scope

Q =, =

Sok  Varukorg Meny

4'¢ Var Al-chatt hjalper dig med dinw =

Support / Tv och streaming

\

Tv och streaming

Valkommen till Telias support for tv och
streaming — se enkla guider,

Out of scope questions will fakturainformation eller fa hjalp att

felsoka via vart verktyg Fixa.

trigger generative fallback

Vilj en kategori nedan

[ Guider for tv och streaming =
[> Aktivera streamingtjanster -
= @ telia.se ¢



Handover to Human i Ghar N

+:

<>

Fraga mig om tv och streaming.

Jag ar en Al-chatt och kan ibland gora misstag. Kolla
garna en extra gang innan du slutfor ett eventuellt kop
att produkten motsvarar det du vill ha. Dela inte nagra

personliga uppgifter har.

Human Escalation: directly
requested by user or after
failed chatbot interactions

Vad kostar en tv?

Jag har tyvarr inte information om
priser pa tv-apparater. Du kan lasa
mer om vara tv-paket pa
telia.se/tv/paket

Finns det nagot annat om tv och
streaming jag kan hjalpa dig med?

& G

Stéll en fraga ... B

8 telia.se C
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