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Kommunikdciés rendszerekben gondolkodunk

OTCS a korszer( ugyfelszolgalati rendszer

Mészaros Tamas



5 times

Egy (j ligyfél meghdditasa otszor tobb
energiat és koltséget igényel, mint egy
meglevé megtartasa

 LEE RESOURCES
w Intermational, Inc.

Az ligyfelek szamara az egyik legfontosabb
tényez6 az, hogy valos segitséget nyujtd
munkatars szolgalja ki ~ ( ne automata)

GlobeNewswire
A NASDAD OMX
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914

Az elégedetlen ligyfelek tobbsége
egyszer(ien lelép, és soha nem tér
vissza

Lligndal







Hatékonysag

Tartsak tiszteletben a szokasaimat ,
Tudjak azt, hogy ki vagyok !

Barhol
Barmikor Kezeljék az ligyemet !!

Barmilyen csatornan

Képesek legyenek akar masnap ott folytatni az ligyemet,

Gyors ligyintezes ahol befejeztiik

ny Cres . , Tobb csatornas kommunikacio
Ismerjek a korabbi tevekenysegemet
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Hogyan oldjuk ezt meg, mint szolgaltato ?
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Mennyiség vagy mindseg ?

Képesek munkatarsaink hatékonyan
kezelni az informacio aramlast?

Mi a helyzet az Uzleti
hatékonysaggal?

Megoldhat6 az tugyfél tevékenyséegek
egyszer( rogzitése, kereseése?
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e-mail kezeles — hagyomanyos modon

Megbirkozunk a
feladattal?

Ismerjuk a kezeletlen
ugyek szamat?

Keletkeznek feldolgozhatd
Uzleti statisztikai adatok?

l:“_lYoung




Telefon, SMS
]
. INTELLIGENS
ROUTING 9
L ] -
E-mail : -
EGYSEGES Voice portal
! i
WWW MULTIMEDIA ;!E
Unified desktop
PREDICTIVE
TARCSAZO
Kozosségi média NATURAL
u LANGUAGE

Postai levél
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Modularis megoldas Minden kommunikaciot egyesit Valos idejli KPI monitor

!
Management

MANAGEMENT

PORTAL Pénziigy
7]
[ ]
INTEGRACIO G

Szolgaltatas

DESIGN =
STUDIO

# Ertékesités

WORKFLOW

Fejlesztés



Egy lehetseges megoldas

OpenTouch™ Customer
Service
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. a komplett és modularis megoldas
< @ JES ) S

W

Proactive
Outbound

Email
Chat
Social
Media
Open
Media

%)
=
&

Fax

Unified Interactions

uolleidaqu|

PREVIEW POWER PREDICTIVE CASSIFIER

Management

SKILLS INTELLIGENT

Cloud Ready

$10199UU0)

Workflow

. Business
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OpenTouch™ CS

Unified Interaction

Facebook
Twitter

Administrator

E\,‘ YO un g Munkatars



OpenTouch™CS

Unified Desktop
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EMAIL taesseng ...,“.m . FACEBOOK

Last Name:  henrloues. [
Hi Howmay | help you?

City: Ineed azmistance on Subjecth.
Facoboak ID:
Twitber Mame:

Phone Number:




OpenTouch™CS
Unified Desktop el ony ok

* PC kliens, Citrix kompatibilis vagy
Web hozzaférés

e egységes és komplett Ggyfélkép
(pl. torténet)

« Ugyfélbarat interfész e ——

@ hone and Eax 01-03-2012 14:1... |Outbound Email (cprsmO@... | cprsm0 rsm0

19-03-2012 16:1... | Outbound Telephony (0918... | cpdmm preview dmm0

7 .o V' 7 @ Addresses 19-03-2012 16:1... | Outbound Telephony () cpdmm preview | dmm0

° E gységes U gyfe |-valaszok o (o e e e T
[ Jovinfo 19-03.201217:1... |Outbound | Telephon y 0 cpdmm preview | dmmo

19-03-2012 17:0... | Outbound T;EDhonY (0918... | cpdmm pn;eview ;m"ﬂ

e Gyors alkalmazds-fejlesztés - -
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PR AT 3 o knowle.d.ge base Quow

Sl

i Vo) g Terecuroman g3 R EREECIESES USiE

Ta!
Sakgact:

Wimonmqo{mumwm | would 1ke to Trquire about your
Katigfaction with the product yow

E-MAIL TEMPLATE-K
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Recycle Bin
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OpenTouch
CSulgent
Mfindows
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OpenTouch
CS Quick




OpenTouch™CS
Management Portal

VALOS-IDEJU MONITORING

UTEMEZS 4N e):

Business Rules - Automatic Outbound - Properties

Outbound rule: Reschedule Outbound rule:

[0 pEFALLT DIAL RULE 4| [¥ pErauLT DIAL RULE o

Type:

| Qutbound [=]

Pacing mode:

{:i- Power dial Campaign nuisance force type:

() predictive average talk [ Lifetime (best ) =]

@ predictive automatic S

) Preview

d 2

S Telephony specific settings

Force Power Dial after nuisance:

[ Mo =

[T] play message on nuisance
[C] Play message on answering machine

No-answer number of rings:
[1nfinite
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RIASZTASOK

UGYINTEZOI CSOPORTOK

1

KEPESSEGEK

KAMPANY/SZOLGALTATAS
KONFIGURACIO,
UTEMEZES ES TARCSAZASI
SZABALYOK

JELENTESEK

MULTI-CHANNEL

ULTETESI TERVEK

Current Context

OTILOTINg

B _L’) Contact Center
= 3 Agents

v,g

Details

@} Operational Profile
(i 1bound Monitoring
@ Outbound Monitoring

@ Workflow Monitoring

BE People Monitoring

(I} Business Honitoring

User name: cmc
® Logged as supervisor
Status: since 23-08-2010
11:31:55
Ready: ® Not Ready

Script Session: ¥ Without script session
"% Cleared, o Not
recording

R None

Media Status:

Agent Site:



Koszonom a figyelmet !

Mészaros Tamas

KOMMUNIKACIOS RENDSZEREKBEN GONDOLKODUNEK




