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Operátori felület

• Történeti áttekintés
• A technológia és az igények fejlődése
• Softphone-ok és falikijelzők rövid áttekintése

• Technológiai megközelítések
• Egy alkalmazás – hibrid megoldás – több alkalmazás
• Megoldások Magyarországon üzemelő helyszínekről

• Kimenő és bejövő interakciók egyidejű kezelése
• A kampány- és CRM rendszerek integrációja

• A belső kommunikáció integrációja
• Operátorok, rendszer, szünetek, munkakódok, stb



Definíciók

Operátori felület az, ami az operátort a 
világgal összeköti:

telefonkészülék képernyője

Munkaállomás telefónia képernyője

Vállalati alkalmazások (a munkaállomás képernyője)

Fejbeszélő/kézibeszélő

Wallboard

Felugró ablakok



Miért téma az operátor képernyője?

Service/
Support

Shipping/
Receiving

Human
Resources

Finance/
Administration

Sales/
Marketing

Manufacturing

Corporate
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• Mindenki csak a maga 
dolgait látja, kezeli

Service/
Support

Shipping/
Receiving

HumanHuman
ResourcesResources

Finance/
Administration

Sales/
Marketing

Manufacturing

Corporate

SzámlázásSzállítás
Indirekt eladás

Logisztika
SupportSzerviz

Direkt eladás

Menedzsment

Rugalmas kapcsolat Rugalmas kapcsolat 
menedzsmentmenedzsment

• A call center az egész 
vállalat ügyeihez hozzáfér

Az operátorok közérzete és az ügyfelek elégedettsége közt egyértelmű az összefüggés

Az operátorok által kezelt információk száma befolyásolja az operátorok közérzetét
Az operátor ma sokkal több információt kell kezeljen, mint korábban



Falikijelzők

• Rugalmas, informatív
• Csak az igazán fontos 

adatokat
• Több kijelző, váltakozó

képernyő
• Grafikus/szöveges 

keverten
• Riasztások feltűnő

színnel
• Költséghatékonyabb



Vezérlés, médiák kezelése és real-time információk O/G típus

Softphone alkalmazások

Vezérlés, médiák kezelése és real-time információk I/C típus

Vezérlés és hangkapcsolat

Vezérlés és ügyféladatok

Különleges
funkciók, 
csökkentett 
szintű elérés



Technológiai megközelítések

Több-alkalmazásos megoldások Egy-alkalmazásos megoldások
A telefónia (csatornák kezelése) és 
a vállalati alkalmazások fejlődése 
elkülönül

Többszintű integráció szükséges a 
megvalósítás során

Cserélhető alkalmazások mindkét oldalon
Mindenki csinálhatja azt, amihez a 
legjobban ért
Új csatornával való bővülés megoldható

A publikus API-k miatt az integráció és 
adatcsere megvalósítható

Nem „fogy a képernyő”, az alkalmazás az 
optimális kihasználtságot adja

Azonos kezelési filozófia, ikonok, 
rövidítések,stb

Szinkronizáció biztosan megoldott

Ha a meglévő rendszerek bonyolultak, 
akkor nehézkes egy új alkalmazás 
bevezetése

Kevesebb képzés, egyszerűbb 
üzemeltetés

Több képzés és több üzemeltetési 
tevékenység szükséges

Egységes gondolkodás, a cég teljes 
ismerete szükséges



Változatok

Egy-alkalmazásos Hibrid Több-alkalmazásos
Siebel

SAP
Altitude

Avaya Interaction Center
CCE és Biztosító ÜA

Generic konnektor
Publikus API-k az ÜA-ban
Fejlesztés az üzleti 
alkalmazásban
Call center funkciókat 
implementálnak Keretrendszerként működnek

Publikus API-k 
Fejlesztés mindkét részen
Eseménykezelők használata

Szerver és kliens oldali 
integráció
Publikus API-k 
Elkülönült funkciók



Egyalkalmazásos megoldás - Siebel

Vezérlés és real-time 
információ

Ügyféladatok

Teljes horizontális 
hozzáférés az ügyfél
és a vállalat adataihoz
Tevékenységek-
altevékenységek

Tipikus CRM 
megközelítés
Ügyféladatok 
irányából közelít

Fejlesztés a Siebel 
alkalmazásban

Nagyon képzett operátoroknak

Call center funkciók 
beépülnek



Hibrid: Magyar Közüzemi szolgáltató

Vezérlés, médiák 
kezelése és real-time 
információk
Csak softphone)

SAP Phone:
Ügyféltörzs
Kontakt történet

Alapvetően ügyfél-orientált

Kontakt történetre és 
törzsadatokra koncentrál

Szűkített hozzáférés a 
vállalati adatokhoz

Képzetlen operátorok (screen-pop adatátadással)



Keretrendszer megoldás - Altitude

Vezérlés és kontakt
történet

Tipikus Telesales-es 
megközelítés 
(kontaktus-orientált)

Kontaktus-kezelési 
tevékenységek

Keretrendszer
Az alkalmazások 
beágyazására

Képzett operátoroknak

ÜA kiválasztása és 
elindítása

Kontakt-történet



Nemzetközi de facto szabvány – az AIC

Kontakt-történet
EDU azonosítás

Webes taszkok

E-mail taszkok

Vezérlés és
csatorna
információk

E-mail taszk
kibontása

Vállalati 
alkalmazások

Képzett operátoroknak



Több-alkalmazás: Biztosítási tevékenység
Vezérlés, médiák 
kezelése és real-time 
információk

Saját fejlesztés:
Ügyféltörzs
Kontakt történet
Ügyféltörténet

Alapvetően ügyfél-
alapú

Mindkét oldalról 
komoly fejlesztés

Bővebb hozzáférés a 
vállalati adatokhozKépzett operátoroknak

Tipikus hibrid 
megoldás



Biztosítási tevékenység: e-mail 

Kontaktus-kezelés

E-mail kezelőben indul

Adatcsere az ÜA-sal

Képzett operátoroknak

A telefónia analógiájára:
e-mail kezelés



Biztosítási tevékenység: kitárcsázás

ÜA biztosítja a kontakt 
adatokat

Tárcsázó biztosítja a 
vezérlést

Adatcsere az ÜA-sal

Képzett operátoroknak

Több-alkalmazásos példa
kitárcsázás



Kampány- és CRM rendszerek integrációja

Két alkalmazás felületi 
integrációja

Egy Windows-kliens 
kampányvezérlő és 
szoftveres vezérlő

Egy webes CRM rendszer

Adatátadás URL cím alapján:
Kampány-ID, ügyfélazonosító

Adatbázis export :
Kampány-ID, ügyfélazonosító
Telefonszám, stb.

Adatbázis import :
Kampány-ID, ügyfélazonosító
hívásadatok, stb.Képzetlen operátoroknak



Felugró ablakok

Hívás végén a „reason 
code” megadása

Szünetbeosztás vezérlése egy integrált alkalmazással

Egyéb felugró ablakok:
• Rendszergazda üzenetek
• Rendszerüzenetek
• Broadcast üzenetek
• Messenger (XY bejelentkezett. ...)
• e-mail értesítés
• Windows popup
• Wallboard-on-Windows
• Workforce menedzsment képernyők


