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Miért fontos a kozosségi média egyaltalan?
Miért fontos az email egyaltalan?

« A Dave Carroll hatas

« Az email és a webchat is egy média
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A signifcabtly higher than 6 other markets at the 95% confidence level

Amedcan Express 2012 Global Customer Service Barometer. This research was completed online among a random sample of consumers aged 18+ in: Australia, Canada,
Germany, India, Italy, Japan, Mexico, Netherlands, UK, and LS.

Social Networking Sites

% of internet users who use social networking sites

Use Social
Networking Sites

a | Men (n=846) 62
b | Women (n=956) 71°
Race/ethnicity

a | White, Non-Hispanic (n=1,332) 65
b | Black, Non-Hispanic (n=178) 68
c | Hispanic (n=154) 72
Age

a | 18-29 (n=218) 83"
b | 30-49 (n=532) 77"
c | 50-64 (n=551) 52°
d | 65+ (n=368) 32
Education attainment

a | Less than high school/high school grad (n=549) 66
b | Some College (n=519) 69
c | College + (n=721) 65
Household income

a | Less than $30,000/yr (n=409) 72
b | $30,000-549,999 (n=330) 65
¢ | $50,000-$74,999 (n-283) 66
d | $75,000+ (n=504) 66
Urbanity

a | Urban (n=561) 70°
b | Suburban (n=905) 67
¢ | Rural (n=336) 61

Source: Pew Research Center’s Internet & American Life Project Post-Election Survey,
November 14 — December 09, 2012. N=1,802 internet users. Interviews were
conducted in English and Spanish and on landline and cell phones. Margin of error is
+/- 2.6 percentage points for results based on internet users.

Note: Percentages marked with a superscript letter (e.g., °) indicate a statistically
significant difference between that row and the row designated by that superscript
letter, among categories of each demographic characteristic (e.g. age).
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KOZOSSEGI MEDIA KEZELESE A CONTACT CENTEREKBEN

. Monitorozzuk a kozossegi mediat (egyseges lgyfeltorténet és csatornakon

ativelo kereses, fontosabb interakciok azonositasa)

. Nyujtsuk ugyanazt a szolgaltatast az osszes csatornan (a kozosségi mediat

a tobbi csatornaval azonos eljarasokkal kezeljuk, az interakciok a
legképzettebb ligyintézohoz keriiljenek aki kepessegeiben és modoraban
legjobban passzol)

. Egysegesitett ligyfeltorténetet hasznaljunk (az ugyfellel kommunikalo

lgyintézo minden informaciot kapjon meg)

. Egyseges tudasbazis és alkalmazasok

. Multi-channel proaktiv szolgaltatas biztositasa

. Uzleti teljesitmény mérése

. Vigyuk be a kozossegi mediat az lizleti folyamatokba
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MITOL LESZ TELJES EGY CONTACT CENTER MEGOLDAS?

Modularis megoldas Minden kommunikaciot egyesit Valés ideji KPl monitor

Telefon, SMS !

Management
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OpenTouch™ CUSTOMER SERVICE
EGYSEGES INTERAKCIO MENEDZSMENT, UNIFIED ROUTING



MIERT OpenTouch CS UNIFIED ROUTING?

BARMILYEN
INTERAKCIO
BARHOVA
IRANYITHATO

A MEGFELELO
SZEMELYRE MEDIA ES ESZKOZ
SZABOTT KIVALASZTASAVAL A
SZOLGALTATAS KOMMUNIKACI O
NYUJTHATO OPTIMALIZALHATO

MIERT AZ
OPETNTOUCH CS
UNIFIED
ROUTING?

INTERAKCIO UGYFELKISZOL-
KEZELES GALAS A

AUTOMATAZALHATO MEGFELELO
KEZELESE EROFORRASOKKAL
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OpenTouch CS UNIFIED ROUTING
EGYSEGES MULTIMEDIA VARAKOZASI SOR

« Médiatol fliggetlen hivasiranyitas
- Hang
- Email o>
- Chat visszahivassal
- Facebook & Twitter
- Fax
- SMS / MMS
- Workflow feladatok &3

» Médiankeént kiilonboz6 szolgaltatasi
szintek kezelése
- Médianként mas-mas siirgosségi

szintek adhatok meg

- Minden tevékenységre megadhato
képesség profil

AT THE SPEED OF IDEAS™

@ BEJOVO HiVAS: MAGAS PRIORITAS

KIMENO HiVAS: NORMAL PRIORITAS

-‘ FAX: ALACSONY PRIORITAS
()
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OpenTouch CS UNIFIED INTERACTION
MULTI-CHANNEL MENEDZSMENT

VOICE E-MAIL VOICE PORTAL COLLABORATION

* Bejovo  E-mail pushing * Fejlett IVR » Web chat

 Kimeno * E-mail pick-up * Monitoring és reporting « Késbbbi hivas

 Kimeno predictive  Képesség alapu routing * Scripting * Visszahivas

« Kontakt-lista menedzsment » Valaszado eszkozok « Teljesen integralt

« Kontakt kvalifikacio * Helyesiras ellendrzés * A legtobb alkozponttal

« Hivas-alapu adatkigydijtés » Automatikus valasz kompatibilis -

- Képesség-alapu routing » Automatikus email sz(irés * ISDN k?nfllgfjracllo ,

 Teljes-kor ligyintéz6i » Kimeno hivas kepessegek
integracio
 Hatékonyabb ligyintéz6  Hatékonyabb ligyintézo * Optimalizalt er6forrasok  Hatékony segito tool
« Hatékonyabb ligyfélszolgalat » Szimultan tranzakciok * Megemelt szolgaltatasi szintek - Megndvekedett interakcio
« Alacsony koltség(i miikodés Ifezelesenek kepessege * Fejlettebb routing stratégiak hatekonysag
- Hatékony menedzsment » Uzenetek eszkalalasa - Tovabbi biztonsagi szint « Csak minimalis valtoztatast
e . . . igényel a weboldalon

» Gyors megterulés » Hatekony, alacsony interakcio

koltségli csatorna » Gyorsan telepithet6

FAX, SMS, STB. AZ EMAIL ALTAL GATEWAYEK KOZBEIKATATASAVAL KEZELHETO (PL. SMS GATEWAY, FAX

SERVER.
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OPenToych CS U,NIFIED ROUTING
KEPESSEG ALAPU ROUTING

« Az ligyintézokhoz képessegek

; u UGYFELEK . -
k l rendelhetok
- Nyelvtudas, termékismeret, Uzleti

ismeret, stb.

E-MAIL TELEFONHIVAS et L . L
Vel oL SVELV ANCOL Kulonbozo kepessegek rendelhetok

SR B TERMEK = TEL. SZOLGALTATAS kimend es bejovo es workflow
e feladatokhoz

» OpenTouch CS Unified Routing
UGYINTEZO 1 ? UGYINTEZO 2 automatikusan megkeresi a legjobb

NYELV = SPANYOL NYELVEK= FRANCIA, ANGOL Novintarat ac lei .
TERMEKEK = INTERNET, SPECIALITAS = KONYVELES szabad ugyintezot es k]OSZtJa a
feladatot

~ TEL. SZOLG.
SPECIALITAS= TECH SUPPORT

« ,Fairness factor” csokkenti az
interakciok varakozasi idoit és a fair

feladat-elosztast
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OpenTouch CS UNIFIED ROUTING
INTEGRACIO UZLETI ALKALMAZASOKHOZ

B
INTERAKCIO VARAKOZASI 0
SOR

CRM
(Siebel, SAP, hazi CRM) « SQL adatbazis lekérdezések

o * Az OpenTouch CS Scripting
X, 0 _

program-nyelvvel kilso funkciok
ERP,
ROUTING LOGIKA

hivhatok meg
KONYVELES, SZAMLAZAS
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OpenTouch CS UNIFIED ROUTING

PARHUZAMOSAN TOBB ROUTING STRATEGIAT TAMOGAT

©  Forras/cimzett
: « Naptar/1do

* Mennyiség-alapu

- Ugyfélprofil

* Interaktiv routing

- Ugytipus-alapu

* Foldrajzi-alapu

* Tulcsordulas-alapu

AT THE SPEED OF IDEAS™
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OpenTouch CS UNIFIED DESKTOP

Main Campaign Session
*5 PR 25 F G

iR Calacalcl )

Window Help
'_:. E} hﬁ |ﬂ |Ex1ens'|:|n. 100 _| | User: Barbara Ca

UGYINTEZOK ES INTERAKCIOK HATEKONYSAGA

© OpenTouch CS uAgent Windows

Name State Telephony

Ready

[0 (37112 53}

Unified Media Demo Q Q

Jﬂ Info ®|

Type:
Name:

@ Data

% Telephony

@ Session information

Inbound call
(3712

Campaign: Unified Media Demo

Phone number: 7112
State: Alerting

Started at: 10/7/2013 2:38:54 P Duration: Oh Om 24s

[Unnamed]

Started st: 10/7/20132:25:54 PM  Duration: Oh Om 24s

Participants
8 iz

Started at: 10/7/2012 2:3%:54 P Duration: Oh Om 24s

&[>
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OpenTouch CS UNIFIED DESKTOP
ELONYOK

* PC kliens, Citrix kompatibilis vagy Web

V4 V4 V4 Main  Campaign  Session  Window  Help
hozzafel’es 2 %3 3 JG) 5T g |7 | Extension: 101

 egyseges es komplett tigyfelkep (pl. LR Ea e tal o

S Sessions viewer

User: Adolie 7

~ BRI See T s N OY P e Jorm e T

o 4 Name Status  Telephor Rea L ) 250 (AW =
tortenet) e =
= —~ —~ —~
@ o |[E) outcomes  [[#] script |8 contact ® |
o0 s s . s Apply . k4 Cancel Directory: Defa
« Ugyfelbarat interfesz [} puoraie (D
- | Moment In/Out Media Campaign Handled by
%2 Email and IM F : ! ] |
14-02-2012 20:4... Outbound Telephony (30) cpdmm0 dmm0
V4 oo 7 14 [ T 1 = I 1
[ ) Egyseges ugyfe l _Va laSZO k el Drone and Fax 191-0&2012 14:1. %Outbnund Email (cprsm0@... %cprsmo rsm0
19-03-2012 16:1... | Outbound Telephony (0918... | cpdmm preview dmm0
/f\l Addresses | 19-03-2012 16:1... |Outbound Telephony () cpdmm preview | dmm0
Lt} t | | ! |
1 19-03-2012 16:1... | Outbound Telephony (0918... | cpdmm preview dmm0
° 14 o 4 n Job info | 19-03-2012 17:1... | Outbound Telephony () | cpdmm preview dmm0
yo rS a a I I IaZaS = eJ eSZteS A | 19-03-201217:0... | outbound Telephony (0918... ‘cpdmmpreview dmm0
| Business fields . .
O Wl zow |l Newewat 0 B 8 Comer
Lwsad o @ Roem L 2 E 0
i Weareal g TrwecNsaRoman 31 3 BRI UL XY o EXAE FiE o -
BaONO®z AARE s - %
0 knowledge base e

Sugact

oo wm M on bn‘u(.'Aa{ Altitade Saftware | would 1o to lr,qul;o about yoar
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E-MAIL TEMPLATE-K
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OpenTouch™ CUSTOMER SERVICE
MENEDZSMENT PORTAL



MIK A CONTACT CENTER MENEDZSMENT CELOK?

IT MANAGER BUSINESS MANAGER SUPERVISOR

OTCS SUPERVISOR
UZLETI EROFORRASOK ALLOKACIOJA VISSZATEKINTO UZLETI RIPORTOK CSOPORT MENEDZSMENT

KOMMUNIKACIOS EROFORRASOK y » — —
ALLOKACIOJA ONLINE UZLETI MONITORING UGYINTEZO!I TELJESITMENY RIPORTOK

RENDSZER INDITAS/LEALLITAS KAMPANY MENEDZSMENT UGYINTEZO ONLINE MONITOZAS
ADATMENEDZSMENT ROUTING MENEDZSMENT ULTETESI REND
ONLINE RENDSZER MONITOROZAS KONTAKLISTA MENEDZSMENT

HR MENEDZSMENT

PUBLISHER
ONLINE RENDSZER MONITOROZAS IDOZITETT RIPORTOK ELOALLITASA

VOICE RECORDER
FELVETELEK EXPORTALASA ES TAVOLI HOZZAFERES
FELVETELEK ELEMZESE (HELYSZIN, VISSZAJATSZAS)
HANGROGZITES

A CONTACT CENTEREK KOLTSEGENEK 80%-A A MUNKAERO KOLTSEGE

Alcatel-Lucent @
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OpenTouch CS MANAGEMENT PORTAL
IGAZI MINDENT EGYKEZBOL CONTACT-CENTER MENEDZSMENT

VALOS-IDEJU MONITORING

UGYINTEZO! CSOPORTOK

o

UTEMEZO mp VAT

AT THE SPEED OF IDEAS™

JELENTESEK

MULTI-CHANNEL

RIASZTASOK t ULTETES! TERVEK
KEPESSEGEK
KAMPANY/SZOLGALTATAS =
KON FIGUII:{ACIIO, o S
UTEMEK ES TARCSAZASI " meeze
SZABALYOK MEM o
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OpenTouch CS MANAGEMENT PORTAL
MANAGEMENT/SUPERVISION

« Konnyedén tamogatja a mikodeést
- Kontaktok betoltése

Current Context A | Business Rules - Routing - Skills @
- Kontaktlistak kezdete/vége 18 g rgerss 1l oo Goore
- Ugyintéz6k hozzarendelése/eltavolitasa csoportbol/ B [T = [rcove esapton |
kampanybol e ]| o
« Gyors és hatékony kommunikacio az tgyintézokkel 2= =
. ’ .o ’ S —— Showing rows 1 - 14
» Uzenetek szetkuldese (broadcast) _ D rropertes I mauno merease perid minute
- Napi izenetek kiildése .
- Skill Profiles i
- Trening célokra pontszamok és belehallgatas L

« Mikodés kozbeni finomhangolas
- Mlkodeési kozben lizleti szilkségletek szerinti konfiguracio

.......................................................................................................................................... Alcatel-Lucent @
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OpenTouch CS MANAGEMENT PORTAL
MONITORING

 Egyedileg lehet meghatarozni a megjelenitett 1nformac10kat
- Dashboardok konfiguracioja e ammm
- Informaciok tobbszintli megjelenitése
- Kornyezet-fiiggo informacio megjelenités
* Valos idejd monitoring
ugyintézo, csoport, kampany allapota és teljesitmény
Kontaktlista allapota és kontakt penetracio
Sorban varakozo ligyek
Hivas kvalifikacio
- KPI
- Mlkodeési és lzleti riasztasok
* Historikus riportok
- Uzleti és miikodési mutatok osszehasonlité megjelenitése

.......................................................................................................................................... Alcatel-Lucent @
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OpenTouch CS DESIGN STUDIO

Jell ok
(i Fle Edit View Saipt Graphic Window Tools Help - &%
?“:ﬂ'i’,‘H‘m ")A | &8 & | o T R shih B 100% =8
R@ kD@ o o B K & 3] 4 % B
Script Tree 2 i, Elements 2 x
@ Back - a CreditCardinf ]
—u-. =] CustomeriD
= Eag‘:;mal 5 DatabaseDisplay
[T, Flow EmailAnswer
@ Modules ) :::‘"
7 Dependencies ¥ g
&A1 Dedarations Salutation & MulipleDecision
- Actions . a £ Muttipleinput
#-#i3 Nodes @ MuttiProdID
B MutiProductPurchase
™ @ Outcome
= O Reschedule
i SingleProductPurch:
v ]
[

as
1 Success
Reschedule TransferCall
® i My Templates —
- < | »
{faise — Ending the script with a success data - |
Lo o | ion outcome.
+
\true - :

¢ statement
CreditCardl... Ext Points:
ﬁ Forward.

v # Document : uAgent Documen X

(Sod \Eorward )
é | Propety | Value |_Required |

(et

[ p— b

=]
mim_ o 8 =
[ lcaelpmisc

» Termelékenység

workflow, voice, e-mail, social media, routing, IVR
és adatbazis vezeérlés

Inbound, outbound és IVR script tesztelés
fejlett debugging

Ujrahasznosithaté templat-ek

Rapid Application Development

- Automatikus kampany dokumentacio

« Hasznalhatosag

- Wizardok a hozzarendelt kampanyok létrehozasara
- Szoveges és grafikus kornyezetek

- WYSIWYG az alkalmazas-tervezashez

- Grafikus IVR folyamat-szerkesztés

- Automatikus kiegészités és syntax kiemelés

EGYEDI FEJLESZTOI NYELV ES KORNYEZET AZ OpenTouch CS MINDEN ELEMERE

AT THE SPEED OF IDEAS™
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OpenTouch CS INTEGRATION SERVER AND CONNECTORS
ECOSYSTEM: PLATFORM EGYUTTMUKODES

COMMUNICATION SYSTEMS AUTOMATIC SPEECH RECOGNITION
TEXT TO SPEECH

Alcatel-Lucent @
N ;
NUANCE VU verbio
I Loouendo"

SIEMENS cisco AVAYA

OPERATING SYSTEMS AND DATABASES COMMUNICATION COMPONENTS
[EZD oRracLe

° * @
Dialegic  digiumi|Astensk
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OpenTouch CS INTEGRATION SERVER AND CONNECTORS
ECOSYSTEM: HANGROGZAITOK ES MINOSEG MENEDZSMENT

VOICE RECORDER AND QUALITY MANAGEMENT

NERbLGEHE NICE VERINT "PCS
OmniPCXRECORD e
CAT er \(Asc CYBERTECH®  \opomy
DataVoice FREGUENIE  RETIA
.. P
!'.,._..f .,.L“" & Red Box RECORDERS %: Coer
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OpenTouch CS INTEGRATION SERVER AND CONNECTORS
ECOSYSTEM: UZLETI ALKALMAZASOK INTEGRACIOJA

ERP/CRM DNC COMPLIANCE
Y  orace [0

sales COmY

@yme:: n Demand™

<< HMCREMEDY ‘c Goldee@ Q_,Captaris' fenestroe

Saratoga CRM
o

Plufoft BANKING AND FINANCIAL SERVICES
WORKFORCE MANAGEMENT MISYS @ M

PADMEREY ?’ﬁ”‘:"* Indra
TELEOPTI  VERINT

POWERING ACTIOMABLE INTELLIGENCE® (e
TietoEnator £ 4 Experian®
Building the Information Society FICO Declsmn Analytics
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Do You Have Spent More With a Company Because of a History of Good Customer Service Experiences?

100% —
90% 85% A

80% —| 75% A 75% A 770, A 74% A
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

5 ol i L
¥ \,){Q\@ & é\t' @-?b *&f\lﬁ} \Q‘b} \i‘a@

3
& £

A Signifcabtly higher than & other markets at the 95% confidence level

Amercan Express 2012 Global Customer Service Barometer. This research was completed online among a random sample of consumers aged 18+ in: Australia, Canada, France,
Germany, India, [taly, lapan, Mexico, Netherlands, UK, and LS.
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www.enterprise.alcatel-lucent.com
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