Ugyfélszolgalati képernydk
avagy

ami az ugyfélb6l még kilatszik ...

Philippovich Akos
+36 30 555 4 666
philippovich@t-online.hu



Operatori felilet

o ToOrténeti attekintés
* Atechnologia és az igények fejlédése
o Softphone-ok és falikijelz6k rovid attekintése

- Technolbgiai megkozelitések
« Egy alkalmazas — hibrid megoldas — t6bb alkalmazas
 Megoldasok Magyarorszagon tizemel6 helyszinekrél

- Kimend es bejové interakciok egyideji kezeléese
« A kampany- és CRM rendszerek integracioja

. A belsé kommunikacio integracioja
o Operatorok, rendszer, szuinetek, munkakodok, stb



Definiciok

Operatori feltlet az, ami az operatort a
vilaggal 6sszekati:

Wallboard

Munkaallomas telefonia képernydje

Vallalati alkalmazasok (a munkaallomas képernyéje)
Felugro ablakok

Fejbeszéld/kézibeszeld

telefonkészilék képernydje



Miért téma az operator képernyoje?

Rugalmas kapcsolat
menedzsment

e A call center az egész
vallalat tgyeihez hozzafeér

Elszigetelt mikodes

* Mindenki csak a maga
dolgait latja, kezeli
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Az operatorok altal kezelt informéacidk szama befolyasolja az operatorok kdzérzetét
Az operator ma sokkal tobb informaciot kell kezeljen, mint korabban

Az operatorok k6zeérzete és az ligyfelek elégedettsége kdzt egyertelmi az 6sszefligges



Falikijelzok

Split/skill summary display - Unsaved

* Rugalmas, informativ

» Csak az igazan fontos
adatokat

* TObb kijelzd, valtakozo
képernyé

» Grafikus/szbveges
keverten

* Riasztasok feltlind
szinnel

» Koltséghatéekonyabb



Softphone alkalmazasok
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Vezérlés és ugyféladatok
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Technologiai megkdzelitések

Tobb-alkalmazasos megoldasok Egy-alkalmazasos megoldasok
A telefénia (csatornak kezelése) és Nem ,fogy a képernyé”, az alkalmazés az
elkulondl

Egységes gondolkodas, a cég teljes
Cserélhetd alkalmazasok mindket oldalor) jsmerete sziikséges

Mindenki csinalhatja azt, amihez a Azonos kezelési filozéfia, ikonok,

legjobban ért roviditések,stb

Uj csatornaval vald bévilés megoldhato Szinkronizacié biztosan megoldott

A publikus API-k miatt az integracio és

adatcsere megvalosithatd Ha a meglevo rendszerek bonyolultak,

akkor nehézkes egy Uj alkalmazas

TObbszintl integracioé sziikséges a bevezetése
megvalositas soran
Tobb képzés és tobb lizemeltetési Kevesebb kepzés, egyszeribb

tevekenység szikseéges uzemeltetes




Valtozatok

— N ——

Egy-alkalmazasos Hibrid Tobb-alkalmazasos
Siebel
SAP
Altitude
Generic konnektor Avaya Interaction Center
Publikus API-k az UA-ban CCE és Biztosito UA

Fejlesztes az tzleti
alkalmazasban

Call center funkcidkat

implementalnak Keretrendszerként mikodnek
Publikus API-k
: . : Lo oz Szerver és kliens oldali
Fejlesztés mindket részen integracio
Eseménykezel6k hasznalata Publikus API-k

Elkulonult funkciok



Egyalkalmazasos megoldas - Siebel

i
2., oiebel Call Center - My Accounts eI
Fils Edit Wisw Screens Go Query Reports CT1 Actions Help SIE_I—IBEI.

Js @‘*s" XM Cr» MPOPOHEH L RE S 0B HeDmMD & e || queries O ail ccounts * Vezérlés és real-time
J Histary List <5 = |JThreads ’m , , .,
informacio

Oportiiues Service Campaigns SmartScripts Orders m Briefings Contacts Activiies Calendar Quotes Projects Compensai L3

Accounte — H H
=N Tipikus CRM

| Phone #

| Mew | Account Site | Main Phone Main Fax Mumber ﬂ
2“":;‘: D&B H 2. K. Parker Distribution HG-Distribution [415) 329-650 (4157 329-6511 . s 7
SES £, K. Parker Distribution us (415) 329-6501 (415) 329-6511 l I l eg Oze Ites

A K, Parker Ine. HG-Corporate [415) 329-£502 [415) 2329-5511

AR Minchen U f 4 I d k
I —— * AMCO Communications San Rafael [415) 491-2300 [415) 491-2310 : gy e a ato
Acrne Inc, Hey (510) 245-3000 \| (510) 245-6000 . , , . ,
SRS #  Andercott Consulting Pale Alts [415) 389-5400 4157 359-5467 ”'anyabOI kozel |t
Assets * Andronico Berkeley (510) S£5-1200 -1z2z20
F— * Apex Graphics Inc SL-wWalnutport-035639298 (610} 555-0000
%  BGEdwards, Inc H [212) 489-1500 (212) -1568 . , .
%  BG Edwards, Inc Los Angeles (213) 486-8900 (213) 48 FeJ IeSZteS a Slebel
% B Edwards, Inc Falo Alta [415) 326-5010 (415) 326-0W31
Eefimmaies % B Edwards, Inc San Francisco [415) 742-4500 [415) 74z2- al kal maZé_S ban
— * Ball Sustermns Cowntown (404) 232-2198 (404) 232-
* oft Industries Lawrence [415) 240-£500 [415) 240-
Entilements Baracuds HG (510) 567-1200 (510) 567-

Call center funkcidk
beépilnek

Explorer Beltway Diata Services, Inc

Gerrmany

Berkeley Asset Management [510) S24-1000 [510) 524-

MNotes

Opportunities
A|B|C|D|E|F|G|H|I|J|K|L|M|N|O|P|Q|R|S|T|U|V|W|X|Y|Z o

Drganization
Analysis o —

Presentations Mew | Dalete | Copy | ‘Cm\ \
————— Account [, KWSitE |HQ—Distribu1 Synonyms B Main Phone # [(415 00
Profile
— A0 Industrial Way Account Type |Cormmmercial Main Fax # [(415) 229-£511
Projects
Account Tearn |CCONWAY J Status |Gold j . . & b
Proposals City |Menlo Park State [CA ﬂ Territorias J Current Wolume |350,000,00 J I eIJe horlzontalls
Quotes zip [a402z5 Country m Industries W Total Potential W
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) ) Tevékenységek-
Ugyfeladatok Nagyon képzett operatoroknak altevékerz/ysggek

j 11 Agents Avziable

|awvailable {Auto In)

Calls in Queue {




Hibrid: Magyar K6zuzemi szolgéltato

% Agent - 2440 Feher Angela (Feher Angela)

Vezérlés, médiak
> 57| o | E’t m w I — F}u"onal 1':DABk;;V5B??é§D J ’ 7 -
4 =1 12 [F3] [F4]. 1/ | [End] ?,:Ugf_’?,:cgf 7l 0 S Hva Masoses < kezelese es I'ea|-t|me
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_—" SAP Phone:
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tl.gy'rélkapcsolatok | Bizonylatak | Kiirnyezet k Waghlap | WFinbor | Szamlak . s
Kontakt tortenet
BT Ohjektum Leiras Status
[
Ohjekdurm Datum - & " 3EATRIX/ Ady Endre utca 5/ Partner: L020300882 Szerzddd fél
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2 Azonositatlan nyor Keszillek 999838700053182
Q MG_34_CALLUS | Készilék 651019900872770

Kontakt torténetre és
torzsadatokra koncentral

SzUkitett hozzaférés a
vallalati adatokhoz

D

—_— — = =
4 Start £ Agent-2440 Feher ... | 1. SAP Logor 640 Mz

Custamer-Interactia, ., r'TE Custamer-Interactio. .. ! (€] Eecrkezett Ozenetek ... H. & ; Eo 14153
>

Képzetlen operatorok (screen-pop adatatadassal)



Keretrendszer megoldas - Altitude

a http: //socrates2fiv/ephone/ session/ session_frame.xml?xapp-zession=8100933757661 - Microzoft Internet E xplorer

J File Edt “iew Favoites Toolz Help

J Address I@ http: /#socrates2/iv/ephones session/session_frame. xml?#app-session=2100933757661

Telephony

o) % &

Data Transaction

T EEEE HISDS

User Information

Click to perfomn the following actions:

Click to access the External Applications:

@ Schedule call | Order Managment and Tracking
@ Customer details i‘ﬂ Promotions of the month

@ Compose and send e-mail = SAP Thin Client Interface

@ Write Contact Report A Problem Knowledge Base

Vezérlés és kontakt
__torténet

Keretrendszer
Az alkalmazasok
beagyazasara

First Mame Kelly 1456, west Street Home Phaone +352 213975466
Last Mame Stnith San Jose tdokile 2405 —
Mationality United States of America ‘Work Phone +352 217215306

Email kelly smithi@ zocrates s=f pt

Show since: Ilast marth "i
O Tme e

Detait [nigh 7] ﬂl

Tipikus Telesales-es
megkozelités
(kontaktus-orientalt)

\ . . , , ,
UA kivalasztasa és
elinditasa

\ , .
Kontaktus-kezelési
tevéekenységek

@ 2000M0712517.49 Etdail interaction occurred 2
2000007725 17:46 Etmiail sert (level 3) £
@ 2000071251747 Etdail interaction occurred ¥
@ 2000071251730 Uszer logged in the system A
@ 20000712517.35 ‘Web interaction occurred ¥
@ 2000071251742 User entering chat A
@ 200007125 17.26 Etdail interaction occurred »
@ 200007251741 Uszer logged in the system A
@ 200007251741 Cliert started a new collaboration session e
2000007425 17:26 Email sent (level 31 2 e
10 = » 4——;1—
& 4

’_ ’_ [fi-g Local intranet

— Kontakt-torténet

Képzett operatoroknak



NemzetkOzi de facto szabvany —az AIC
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Képzett operatoroknak



Tobb-alkalmazas: Biztositasi tevékenyseg

Llgytélzzam

— p— e (ol x|
i E -f-  Waakoz idd: 00:00:02
= @ Line 2: [2 parties] TeleCenter SL1/5L2 - /- Ugyfélszam:
Alle | ADw | AL | Logaut : lel
_‘ 2wl o | e Fo | el | | I IR (& 824k @ @ UokolVR: Biat kapcs. in
= =18l

GeneSYS

Y030001, TesztUser y030001 |l &

10531 5104 [ Alapadst hisnyzik [ Archiv Ly félértek Karhanyad 15%
riiletési o2 i | | | LUtolsa tranzakciok | = il 2
zlletesi datum(1956.04 22 [ Internet regizztracio Eld szerzddesek szama il
o - Szegmens Diatum , i
Llgyfel neve: Katalin | m l:l Szum. eves dijak 43645
Cime H-1147 BUDAPEST | ESERE il Szum. egyvazeri dijak
[ &/ 17, | - Karak darabszama l:l
= Telies attekintés —igyrél adatok (Scr3.2.1) e =
- Ji Katalin N"Iegszolﬂas Titulus Ugyielkad (¥I852) —
[=F 410318104 |Lffh°'95’ | | | 10318104 & GeoCCE: hivas elozmen x|
[+_Iszerbds it : Ugyfelkad (SYNP) Menii
[+}__|Dijfizetd | - Hatalil | I W
[+}__IKarosult TG | =
[+}__IKarigenyld : A R =
= RN TR Kiemett ‘allalzti Ugytel
[+}__IKarokozo ﬁg:?;j';;mm | Szlletést hely | - Humber N.ode .
[+}__lKarkifizetés cimzettie o ; I. o = Kieimelt (40R) Ugyrl 2 Tt R aRGE L
r R ; EmpolgErsa Egforma
[+F | Gepjarmi tulajdonos L) & | & | i Fomeny
] Kiryit min
__| Bezér mind - Cim
Ir=z Telepiilés Helyzégkod
lH-1147  |[BUDAPEST | 147001 |
Ltca Kozt tip. Hsz.
I
[ |utea iz ]
L &<i adatok
Megszoltas Titulus
|Urh6lgy ||
Plgy
I Katalin |
- Cim
Ir=z Telepiilés Helyseghad
[H-1147  [[BUDAPEST | 147001 |
Ltca Kazt. tip. Hsz. Ll fre
I [tca e | . : =
—— - - —= | &gent sikerezen belépett: 10431399,
@Kh.kkel]en itt, a régebbi iizenetek megtekintéséhez!
@& Startl & Agent - 1049 Tivadar Szil... | @ GeoCCE - Tel: DE704553. ., | ﬂ GeneSys | B, Media Clisnt | <« | 13:01

Képzett operatoroknak

Vezérlés, médiak

kezelése és real-time

informaciok

Tipikus hibrid
megoldas

Sajat fejlesztes:
Ugyféltorzs
Kontakt torténet
Ugyféltorténet

Alapvetéen ugyfel-
alapu

Mindkét oldalrol
komoly fejlesztes

Bovebb hozzaférés a
vallalati adatokhoz



Biztositasi tevékenyseég: e-mail

% Agent - 1049 Tivadar Szilvia (Test 99) . =] 5|| @Geoccﬁ—_ Tel: 1900 L o ] 5
Kiozpont SL1/5SLZ 196 Varakoz. idd:

- Line 1: Adctive call :
B¢ | €6 | == | 72 aue | | vt [Logoul o 1900 TeleCerter SL1/SL2: 2794 [opfelszém:
IF3] | [F41 | [ | [Endl} [Fs] | [F&] | [F7] | [F&] To: Mail queue incoming & 8 al & @) UtkolvR:

A telefénia analbgiajara:
"% File Tools “Window Help e'm all kezelés

|mailkezelo@ li-ha

gy télszam
2 zu]e{eadatum
oy fél neve:

Kontaktus-kezelés

“ime

|"L=-im=-i ter Morbert' <nleimei geomant. com:

FITTTTT

] ‘—':'?TE!_I.jES'-éﬂekiﬂtés . . . )
N : o E-mail kezel6ben indul

Subject: IFle: Test meszage 1 [ConversationlD: 286f37e7-4a1 c-43b0-9ced-9185a4456003]

Aftachments:

Adatcsere az UA-sal

Reply{

————— Original Message -----

i FRTSRROR | EPSPIVPPSIRPT ORI Y R PR S L PR SR oo, PRSP ST

|Email meszage lnaded successfully. | 1043 ’@ 4

| | v

ﬂ?start| J & Agent - 1049 Tivadar SZi|...| (@ GeoCCE - Tel: 1900 |_| B, Media Client - [Email -... 1 névtelen - Paint | J « Fum¥ 12:16

Képzett operatoroknak



Biztositasi tevékenyseég: kitarcsazas

B8 [ 4 23 GeoCCE - Tel: 1900 =0 x|

zpont SL1/5L2: 1497 (u"érakoz. idi;

Line 1: Active call

AR Fram: 1902 TeleCenter SL1/5L2 2 /93 Ugpfélszam:
[/ | [End]] [F5] Ea] To 1509 GF a Utalsd [VR:

Tobb-alkalmazasos példa
B enteris S s | ? Kitarcsazas

il détum — Campaign |nformation

Campaign name: INem publikusz oldal

Loy fel neve "
e Campaign description: Ez akampany akkorindul, ha a hivé blikus oldalrdl kért segitséget! i UA b- iti
ime pény akkarindul, ha a hivé egy nem publikus oldalrél kért seqitséget! (= IZtOSItJa a Onta t

Campaigr prompt Ez a kampany akkor indul, ha a hivd egy nem publikuz oldalsl kért segitséget! d t k t
————————

! Telies attekintés a a O a
{_j Kiregit mirc
|_—-| Biezar mind i~ Customer Contact Infomation

Customer identifier: |42?88592 Customer name; Ihltp:.-".-"www.generali.hu , , , . .
Comactmebods. [ Contoet et G coven | Tarcsazo biztositja a
O

00611333333 Telef

T 7 7
94101200062435300 Kot\iri_l fbort | vezer I e St

Cantact Result [F8] | Mates [F3] | additional Infarmation [F5] |

Completion status: |1 Completed Success j Or [ Slspeh

rritbacting Has orist

This contact has been presented to an agent and the wark. d Uritil: |2DDS.D4.1 g2 'l Ad atCS e re aZ UA-S al

azzociated has been completed successfully.

Reason:

i

Load Preview Contact work item customer data completed. | 1049 @ 7

Ll | #
Iﬂ’startl J ﬁ Agent - 1049 Tivadar Szil.. | 1B GeoCCE - Tel: 1900 | ﬂ t : “% Media Client - [Previe... H nevtelen - Paink | J

« MuEd zes

Képzett operatoroknak



Kampany- és CRM rendszerek integracigja

1. contact - Outhound call - Frevizw made | ; Két al kal maZé.S fel U Ietl
SIC 0 | SRC Hmapest; I nteg réC'éJa

profil / Profile lephely / Pak  Akcid / Action  Kapcsol lat / Contact M

Név I'R?Iame: IMN_CMB: Egy WindOWS-inenS

Megye / County: Irsz. f Zip: Yaros f City: Utca / Street:

|Budapest |1Dll IBudapest |F6 utca 8. am pé-nyveZér|6 éS
postacim /  [sudapest [1011 [Budapest [F& utca 8. Szoftve res Vezé r|6

Wwebcim / Web address: ANO f ANO: S1C-kad f SIC-code: Forras-kid f Source-code:
[http: sy 13765 (75081) i} HZ

Elérhetdségek / Contacts:

s/ Type, Ertek / value Adatok / Data < ‘ Egy webes CRM rendszer

e S Uj adatok / New data
Tel 12251513 Tipus [ Type: Erték 7 value:

101-1[1] Hozzdadis /add | Térés/ Daleta | Madositss ¢ Modify | |« <<' [ Ad atbéZiS export :
e R e Je . 7 Y
Mame: . 1Rt Phone: 906704553345 Unsuccesful outhound attermpts: 0 Campaign: Metis outhound Kam pany-,I D ! u gyfe I aZO n OS Ito
Telefonszam, stb.

Adatatadas URL cim alapjan:
Kampany-ID, tugyfélazonositd

Adatbazis import :
Kampany-ID, tugyfélazonositd
Képzetlen operatoroknak hivasadatok, stb.




Felugro ablakok

Sziunet démon

#  kivéwe? warhatd sziinet

felhasznatt szinetidd  megjegyzés -
07200014l 07:31:00-ig

[ 4 I perc kawé saiinet

- - hamarozan ki kell menned

2 07 :35:00-tdl 07 :38:00-ig a7 ezedékes sriinetedrel
s perc kawé sziinet

O7F:29:00-kor 2 percnyi
ﬂ ké&ve szinet

00:m0: 09

* kimegyek

Hivészam: 8 v Popup

Uosftitpuse: CALLREASONS_& -» REASONTYPES_33
T e T AL Ao s - neasonyres s (=l
CALLREASOIS_4 = REASOITYFES_37
¢ cusToueRTYPES. 8
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