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Közösségi média és email szerepe a contact centerekben 

 



Miért fontos a közösségi média egyáltalán? 

Miért fontos az email egyáltalán? 

• A Dave Carroll hatás 

 

• Az email és a webchat is egy média 

 

Azonosak a kezelés lépései: 

•Azonosítás 

•Routing 

•Kommunikáció az agent-el 

•Utómunkák 

•minőségbiztosítás, statisztika 

 

Erőforrás tervezés, közösségi 

média stratégia 
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KÖZÖSSÉGI MÉDIA KEZELÉSE A CONTACT CENTEREKBEN 

•  
1. Monitorozzuk a közösségi médiát  (egységes ügyféltörténet és csatornákon 

átívelő keresés, fontosabb interakciók azonosítása)   

2. Nyújtsuk ugyanazt a szolgáltatást az összes csatornán (a közösségi médiát 

a többi csatornával azonos eljárásokkal kezeljük, az interakciók a 

legképzettebb ügyintézőhöz kerüljenek aki képességeiben és modorában 

legjobban passzol) 

3. Egységesített ügyféltörténetet használjunk (az ügyféllel kommunikáló 

ügyintéző minden információt kapjon meg) 

4. Egységes tudásbázis és alkalmazások 

5. Multi-channel proaktív szolgáltatás biztosítása 

6. Üzleti teljesítmény mérése 

7. Vigyük be a közösségi médiát az üzleti folyamatokba 
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OpenTouch™ CUSTOMER SERVICE  
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MITŐL LESZ TELJES EGY CONTACT CENTER MEGOLDÁS? 

Moduláris megoldás Minden kommunikációt egyesít Valós idejű KPI monitor 

Közösségi média 

www 

E-mail 

Telefon, SMS 

Postai levél 
Fejlesztés 

Értékesítés 

Szolgáltatás 

Management 

Pénzügy 

INTELLIGENS 
ROUTING 

EGYSÉGES 
SOR 

MULTIMÉDIA 

PREDICTIVE 
TÁRCSÁZÓ 

NATURAL 
LANGUAGE 

MANAGEMENT 
PORTAL 

INTEGRÁCIÓ 

DESIGN 
STUDIÓ 

WORKFLOW 

Unified desktop 

Voice portal 
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OpenTouch™ CUSTOMER SERVICE  

EGYSÉGES INTERAKCIÓ MENEDZSMENT, UNIFIED ROUTING 
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MIÉRT OpenTouch CS UNIFIED ROUTING? 

BÁRMILYEN 

INTERAKCIÓ 

BÁRHOVÁ 

IRÁNYÍTHATÓ 

A MEGFELELŐ 
MÉDIA ÉS ESZKÖZ 

KIVÁLASZTÁSÁVAL A 
KOMMUNIKÁCI Ó 

OPTIMALIZÁLHATÓ 

ÜGYFÉLKISZOL-

GÁLÁS A 

MEGFELELŐ 

ERŐFORRÁSOKKAL 

INTERAKCIÓ 

KEZELÉS 

AUTOMATAZÁLHATÓ 

KEZELÉSE  

MIÉRT AZ 

OPETNTOUCH CS 

UNIFIED 

ROUTING? 

SZEMÉLYRE 

SZABOTT 

SZOLGÁLTATÁS  

NYÚJTHATÓ 
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OpenTouch CS UNIFIED ROUTING 

EGYSÉGES MULTIMÉDIA VÁRAKOZÁSI SOR 

• Médiától független hívásirányítás 

- Hang 

- Email 

- Chat visszahívással 

- Facebook & Twitter 

- Fax 

- SMS / MMS 

- Workflow feladatok 

• Médiánként különböző szolgáltatási 

szintek kezelése 

- Médiánként más-más sürgősségi 

szintek adhatók meg 

- Minden tevékenységre megadható 

képesség profil 

ÜGYFELEK 

ÜGYINTÉZŐK 

E-MAIL: NORMÁL PRIORITÁS 

BEJÖVŐ HÍVÁS:  MAGAS PRIORITÁS 

KIMENŐ HÍVÁS: NORMÁL PRIORITÁS 

FAX: ALACSONY PRIORITÁS 
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OpenTouch CS UNIFIED INTERACTION  

MULTI-CHANNEL MENEDZSMENT 
VOICE 

• Bejövő 

• Kimenő 

• Kimenő predictive 

• Kontakt-lista menedzsment 

• Kontakt kvalifikáció 

• Hívás-alapú adatkigyűjtés 

• Képesség-alapú routing 

• Hatékonyabb ügyintéző 

•  Hatékonyabb ügyfélszolgálat  

• Alacsony költségű működés 

• Hatékony menedzsment 

• Gyors megtérülés 

E-MAIL 

• E-mail pushing 

• E-mail pick-up 

• Képesség alapú routing 

• Válaszadó eszközök 

• Helyesírás ellenőrzés 

• Automatikus válasz 

• Automatikus email szűrés 

• Teljes-körű ügyintézői 
integráció 

• Hatékonyabb ügyintéző  

• Szimultán tranzakciók 
kezelésének képessége 

• Üzenetek eszkalálása 

VOICE PORTAL 

• Fejlett IVR 

• Monitoring és reporting 

• Scripting 

• Teljesen integrált 

• A legtöbb alközponttal 
kompatibilis 

• ISDN konfiguráció 

• Kimenő hívás képességek 

• Optimalizált erőforrások 

• Megemelt szolgáltatási szintek  

• Fejlettebb routing stratégiák  

• További biztonsági szint 

• Hatékony, alacsony interakció 
költségű csatorna 

COLLABORATION 

• Web chat 

• Későbbi hívás 

• Visszahívás 

• Hatékony segítő tool 

• Megnövekedett interakció 
hatékonyság 

• Csak minimális változtatást 
igényel a weboldalon 

• Gyorsan telepíthető 

FAX, SMS, STB. AZ EMAIL ÁLTAL GATEWAYEK KÖZBEIKATATÁSÁVAL KEZELHETŐ (PL. SMS GATEWAY, FAX 

SERVER.) 
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OpenTouch CS UNIFIED ROUTING 

KÉPESSÉG ALAPÚ ROUTING 

• Az ügyintézőkhöz képességek 

rendelhetők 

- Nyelvtudás, termékismeret, üzleti 

ismeret, stb. 

• Különböző képességek rendelhetők 

kimenő és bejövő és workflow 

feladatokhoz 

• OpenTouch CS Unified Routing  

automatikusan megkeresi a legjobb 

szabad ügyintézőt és kiosztja a 

feladatot 

• „Fairness factor” csökkenti az 

interakciók várakozási időit és a fair 

feladat-elosztást 

 

ÜGYINTÉZŐ 2 

NYELVEK= FRANCIA, ANGOL 

SPECIALITÁS = KÖNYVELÉS 

ÜGYINTÉZŐ 1 

NYELV = SPANYOL 

TERMÉKEK = INTERNET,  

 TEL. SZOLG. 

SPECIALITÁS= TECH SUPPORT 

ÜGYFELEK 

TELEFONHÍVÁS 

NYELV = ANGOL 

TERMÉK = TEL. SZOLGÁLTATÁS 

ÜGY = SZÁMLA 

E-MAIL 

NYELV = SPANYOL 

TERMÉK = INTERNET 

ÜGY = KAPCSOLAT SEBESSÉGE 
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OpenTouch CS UNIFIED ROUTING 

INTEGRÁCIÓ ÜZLETI ALKALMAZÁSOKHOZ 

• SQL adatbázis lekérdezések  

• Az OpenTouch CS Scripting 

program-nyelvvel külső funkciók 

hívhatók meg 

 

INTERAKCIÓ VÁRAKOZÁSI 

SOR 

ROUTING LOGIKA 

CRM 

(Siebel, SAP, házi CRM) 

ERP, 

KÖNYVELÉS, SZÁMLÁZÁS 

EGYÉB 
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OpenTouch CS UNIFIED ROUTING 

PÁRHUZAMOSAN TÖBB ROUTING STRATEGIÁT TÁMOGAT 

• Forrás/címzett 

• Naptár/Idő 

• Mennyiség-alapú 

• Ügyfélprofil 

• Interaktív routing 

• Ügytípus-alapú 

• Földrajzi-alapú 

• Túlcsordulás-alapú 
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OpenTouch™ CUSTOMER SERVICE  

UNIFIED DESKTOP 
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OpenTouch CS UNIFIED DESKTOP  

ÜGYINTÉZŐK ÉS INTERAKCIÓK HATÉKONYSÁGA 
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OpenTouch CS UNIFIED DESKTOP 

ELŐNYÖK  

• PC kliens, Citrix kompatibilis vagy Web 

hozzáférés 

• egységes és komplett ügyfélkép (pl. 

történet)  

• Ügyfélbarát interfész 

• Egységes ügyfél-válaszok 

• Gyors alkalmazás-fejlesztés 

E-MAIL TEMPLATE-K 
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OpenTouch™ CUSTOMER SERVICE  

MENEDZSMENT PORTÁL 
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MIK A CONTACT CENTER MENEDZSMENT CÉLOK? 

IT MANAGER BUSINESS MANAGER SUPERVISOR 

OTCS SUPERVISOR 

ÜZLETI ERŐFORRÁSOK ALLOKÁCIÓJA 

KOMMUNIKÁCIÓS ERŐFORRÁSOK 
ALLOKÁCIÓJA 

RENDSZER INDÍTÁS/LEÁLLÍTÁS 

ADATMENEDZSMENT 

ONLINE RENDSZER MONITOROZÁS 

VISSZATEKINTŐ ÜZLETI RIPORTOK 

ONLINE ÜZLETI MONITORING 

KAMPÁNY MENEDZSMENT 

ROUTING MENEDZSMENT 

KONTAKLISTA  MENEDZSMENT 

HR MENEDZSMENT 

CSOPORT MENEDZSMENT 

ÜGYINTÉZŐI TELJESÍTMÉNY RIPORTOK 

ÜGYINTÉZŐ ONLINE MONITOZÁS 

ÜLTETÉSI REND 

PUBLISHER 

ONLINE RENDSZER MONITOROZÁS IDŐZÍTETT RIPORTOK ELŐÁLLÍTÁSA 

VOICE RECORDER 

FELVÉTELEK EXPORTÁLÁSA ÉS TÁVOLI HOZZÁFÉRÉS 

FELVÉTELEK ELEMZÉSE (HELYSZÍN, VISSZAJÁTSZÁS) 

HANGRÖGZÍTÉS 

A CONTACT CENTEREK KÖLTSÉGÉNEK 80%-A A MUNKAERŐ KÖLTSÉGE 



18 

COPYRIGHT © 2013 ALCATEL-LUCENT.  ALL RIGHTS RESERVED.  

OpenTouch CS MANAGEMENT PORTAL 

IGAZI MINDENT EGYKÉZBŐL CONTACT-CENTER MENEDZSMENT  

VALÓS-IDEJŰ MONITORING JELENTÉSEK 

ÜLTETÉSI TERVEK RIASZTÁSOK 

SUPERVISOR MULTI-CHANNEL ÜTEMEZŐ 

KÉPESSÉGEK 

ÜGYINTÉZŐI CSOPORTOK 

KAMPÁNY/SZOLGÁLTATÁS 

KONFIGURÁCIÓ,  

ÜTEMEK ÉS TÁRCSÁZÁSI 

SZABÁLYOK 
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OpenTouch CS MANAGEMENT PORTAL 

MANAGEMENT/SUPERVISION 

 
• Könnyedén támogatja a működést 

- Kontaktok betöltése 

- Kontaktlisták kezdete/vége 

- Ügyintézők hozzárendelése/eltávolítása csoportból/ 

kampányból 

• Gyors és hatékony kommunikáció az ügyintézőkkel 

• Üzenetek szétküldése (broadcast) 

- Napi üzenetek küldése 

- Tréning célokra pontszámok és belehallgatás 

• Működés közbeni finomhangolás 

- Működési közben üzleti szükségletek szerinti konfiguráció 
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OpenTouch CS MANAGEMENT PORTAL 

MONITORING 

 
• Egyedileg lehet meghatározni a megjelenített információkat 

- Dashboardok konfigurációja 

- Információk többszintű megjelenítése  

- Környezet-függő információ megjelenítés 

• Valós idejű monitoring  

ügyintéző, csoport, kampány állapota és teljesítmény 

- Kontaktlista állapota és kontakt penetráció 

- Sorban várakozó ügyek 

- Hívás kvalifikáció 

- KPI 

- Működési és üzleti riasztások 

• Historikus riportok 

- Üzleti és működési mutatók összehasonlító megjelenítése 
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OpenTouch™ CUSTOMER SERVICE  

DESIGN STUDIO 
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OpenTouch CS DESIGN STUDIO 

Jellemzők 

 
• Termelékenység 

- workflow, voice, e-mail, social media, routing, IVR 

és adatbázis vezérlés 

- Inbound, outbound és IVR script tesztelés 

- fejlett debugging 

- Újrahasznosítható templat-ek  

- Rapid Application Development 

- Automatikus kampány dokumentáció 

• Használhatóság 

- Wizardok a hozzárendelt kampányok létrehozására 

- Szöveges és grafikus környezetek 

- WYSIWYG az alkalmazás-tervezáshez 

- Grafikus IVR folyamat-szerkesztés 

- Automatikus kiegészítés és syntax kiemelés 

EGYEDI FEJLESZTŐI NYELV ÉS KÖRNYEZET AZ OpenTouch CS MINDEN ELEMÉRE 
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OpenTouch™ CUSTOMER SERVICE  

ECOSYSTEM 
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OpenTouch CS INTEGRATION SERVER AND CONNECTORS 

ECOSYSTEM: PLATFORM EGYÜTTMŰKÖDÉS 

COMMUNICATION SYSTEMS 

OPERATING SYSTEMS AND DATABASES COMMUNICATION COMPONENTS 

AUTOMATIC SPEECH RECOGNITION  

TEXT TO SPEECH 
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OpenTouch CS INTEGRATION SERVER AND CONNECTORS 

ECOSYSTEM: HANGRÖGZAÍTŐK ÉS MINŐSÉG MENEDZSMENT 

VOICE RECORDER AND QUALITY MANAGEMENT 
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OpenTouch CS INTEGRATION SERVER AND CONNECTORS 

ECOSYSTEM: ÜZLETI ALKALMAZÁSOK INTEGRÁCIÓJA 

ERP/CRM DNC COMPLIANCE 

FAX SERVER 

BANKING AND FINANCIAL SERVICES 

WORKFORCE MANAGEMENT 





www.enterprise.alcatel-lucent.com 


