Hivaslogika szerkeszto

elemek és azok funkcioi

Az aldbbiakban bemutatjuk a "Hivaslogika" Iétrehozasa
soran alkalmazhato elemeket.

Az egyes hivaslogikai elemek elérhetbsége El6fizetési
Csomag fliggvénye. Amennyiben bizonyos hivaslogikai
elemek a szerkesztédben nem allnak rendelkezésre
ugy El6fizetésed nem terjed ki azokra a funkcidkra.

Elem neve

START

Elem jele

Elem funkcidja

Minden hivaslogika kezdé eleme,
melyen a Hivaslogika
alapbeidllitasait végezziik el.

Példa elem hasznalatara

Minden létrehozott Uj hivaslogika szerkeszt6
képernydjén elsé elemként egy "START" elem
jelenik meg, melyhez kapcsolédé paraméter
tablaban végezhetjiik el a hivaslogika alapbeallita-
sait.

Fontos kiegészit6 funkcid

Kimend IVR: ezzel az opcidval beallithatd, hogy az
adott hivaslogika hasznalhaté-e kimend hivaslogi-
kaként, vagy sem.

Kimend IVR-t pl. - kiilsé rendszerbdl érkezé API
hivassal vezérelve - ligyfél-elégedettség értékelési
automata hivasoknal alkalmazhatunk.




Elem neve Elem jele

Elem funkcidja

Példa elem hasznalatara

ELAGAZAS

Célja, hogy a beallitott paraméterek
alapjan a hivaslogikat tébb irdnyban -
alfolyamatban - lehessen folytatni.

¢ Tipusai:

"Hivas ideje" szerinti, id6fliggd elagazas
¢ Eldgazas "Behivo szam" alapjan

¢ "Telefonkdnyv" tipusu elagazas -

¢ "Hivoszam prefix" tipusu elagazas

¢ "Véletlenszerl" eladgazas

¢ Eldgazas "CDR Egyedi mezd" alapjan

Id6fliggd elagazas: A bejové kiilsé hivasokat munkaidé-
ben IVR meniibe iranyitja a rendszer, ahonnan eljuthat-
nak a megfeleld ligyintéz6hoz. A bejévé hivasokat
munkaidé utan és hétvégéken "zarva vagyunk" hangbe-
jatszasra iranyitja a rendszer.

Eldgazas behivé szam alapjan: A "hivdszam 1" (nagyker
tgyfélszolgalat) hivoszamra érkezd hivasokat az egyik
(nagyker) IVR meniibe iranyitja a rendszer, ahonnan
eljuthatnak a megfelel§ ligyintéz6hoz. A "hivészam 2"
(lakossagi igyfélszolgalat) hivészamra érkezd hivasokat
a masik (lakossag) IVR meniibe iranyitja a rendszer,
ahonnan eljuthatnak a megfeleld ligyintézéhoz.

Telefonkdnyv: Olyan - a telefonkdnyvben szerepl6
telefonszamrdl - érkezik hivas, mely egyedi mezéjét
tekintve kiemelt tigyfélként és nagyvallalatként van
jelolve, akkor a kiemelt ligyfelekkel foglalkozé lgyinté-
z6nél csorég ki a hivas. Amennyiben egy a névjegyzék-
ben szerepld Rt., vagy Zrt.-tdl érkezik a hivas, egy masik
tgyintézd felé halad tovabb. Abban az esetben pedig, ha
a névjegyzékben nem szereplé telefonszamrdl inditot-
tak a hivas, a Call Center cs6rog ki.

"Hivészam prefix" tipusu eldgazas - Az orszagon beliili,
Pest megyei 3628 és 3629-es el6hivéval rendelkezé
telefonszamokrél érkezé hivasok a Call Center mellékére
érkeznek, mig a németorszagi partnerektdl, tehat a
49-es orszaghivo szamrdl érkezé hivasokat a kiemelt
tgyfélkapcsolatokért felel6s ligyintézé fogadja. Ameny-
nyiben egyik feltételnek sem felel meg, egy IVR-ba
apcsol.

"Véletlenszer(" eldgazas - Ugyfél-elégedettség mérésé-
re kivaléan alkalmazhaté ez a tipus. Az elagazas minden
agara egy-egy kérdést helyezve, minden alkalommal
mas-mas kérdés keril bejatszasra a hivé félnek.

"CDR Egyedi mezé alapjan"- Szambekéré objektumban
megadott értéket APl kapcsolaton keresztiil tovabbi-
tunk a CRM rendszerbe, ahol a kdd vizsgalata utan
(altaldnos szerviz, gumi szerviz stb.) a megfeleld ligyfél-
szolgalatra iranyithaté a hivas.




Elem neve

Elem jele

Elem funkcidja

Példa elem hasznalatara

A Hangbejatszas elem funkcidja, hogy a
hivaslogikai folyamat barmelyik szakaszaban a

Hivaslogikai folyamatban szamos esetben

hasznalhatunk hangbejatszast. Pl.:

e Zarva tartas esetén tajékoztathatjuk az tgyfelet a
nyitvatartasi idordl vagy visszahivast igérhetiink

¢ [VR meni el6tt hangbejatszas elemmel valaszthatjuk

HANGBEJATSZAS hivé fél részére egy hangfelvétel kerdiljon P Latishbelats e )
bejatszasra, mely tajékoztatja a folyamat Lezg\zI:gIZIglnos lidv6zI6 szoveget a mentu ismertetd
tovabbi Iépéseirdl vagy informacidt nyujt (s . .
szdmara P gy ya ¢ [VR meniben rossz gomb nyomasara hivhatjuk fel a
’ figyelmet hangbejatszassal
e Sikertelen hivas esetén hangbejatszassal
tajékoztathatjuk a hivo felet arrdl, hogy visszahivjuk.
A funkcidé Iényege, hogy amikor egy hivast egy
adott Hivaslogikaba kapcsolunk, a hivé -
k|rr1er30 hlvaslg'gl!(a eseten a hNOtt. - fél A "Szamsor felolvasé" objektumot a vonal kapcsolasa-
szamara lehet6ség van bemondani az adott . . . P .
PP P " . kor, vagy IVR esetén a beszélgetést megel6zéen, akar
P hivas "hivas azonosité"-jat, egy adott "egyedi e o o Al i e o
SZAMSOR o i 2 Py egy hangbejatszast kdvetden a logikaba épitenjuk, igy
. mez6 allitd"-ban szerepls értéket vagy egy ? ; . - . PSR
o L PR , mar a beszélgetés elején, akar a hivasrogzitésrol és
FELOLVASO kiilsé rendszerbdl érkezd APi paramétert. o - s
. . adattarolasrodl szo16 informacidkat kévetben tajékoztat-
Az objektum képes az un. TTS (text-to-spe- - AN . .y s
A . . ni tudjuk lGgyfellinket a hivas azonositordl
ech) technolégiat is alkalmazni a szamok
beolvasdsahoz. Ehhez azonban az adott
el6fizetésen aktivnak kell lennie a TTS funkci-
onak.
Az ugras elem funkcidja kettds:
e Egy adott hivaslogikai folyamatlépést
kdvetben a hivaslogikai folyamat . . . .
"visszaléptetése" egy korabbi folyamat Azop tgyfelek flgyelmfet, a’klk rossz golmbot nyomtak
UGRAS lépéshez és az onnantdl kezd8dé felhivjuk erre hangbejatszassal, majd Ujra bejatsszuk a

folyamat-szakasz megismétlése.

¢ Egy adott folyamatlépést kdvetéen
tovabbléptetés egy olyan folyamatagra,
melyet mar megterveztiink, és pontosan
ugyanugy szeretnék megvaldsitani.

meniivalasztot. Beallitando: "Rossz valasz" - kbvetkezd
objektum: hangbejatszas (innen majd ujra az "IVR"
mentire fogunk vissza ugrani egy kdvetkez6 lépésben.




Elem neve

Elem jele

Elem funkcidja

Példa elem hasznalatara

Az Adatlekérd objektum segitségével a

A kivalasztott API-n keresztiil elkiildjik a megfelelé
hivas paramétereket a célrendszer felé - CRM, ERP - és
valaszul kapott informacidk alapjan a "CDR egyedi
mez3" tipusu elagazas segitségével megfelelS iranyba

ADATBEKERO hivaslogika megfelelé pontjan API dgaztathatjuk el a hivast automatikusan.
adatlekérdezés végezhetd el. egy kiilsé Pl. az adatlekérés utan a CRM rendszerben
rendszerbdl (pl. CRM, ERP) meghatarozott ligyintéz6hoz irdnyul a hivas,
amennyiben Rt., vagy Zrt.-t8l érkezik a hivas (ligyfé
azonositét szambekérében megadva), egyéb esetekben
pedig egy masik ligyintézé felé halad tovabb.
Ket tipusat kiilonbdztet]ik meg: “API-tipusu”: "Nagyker IVR" meniinkben az 1. gombot
* API tIRUS Y, valaszté kiemelt nagyker ligyfeleinket hivoszamuk
Lo ) * Egyedi mez6 tipus alapjan azonositjuk a CRM rendszer meghivasaval és a
HIVAS R TOLA " , e , . sajat kiemelt Gigyintézdjukho6z kapcsoljuk hivasukat.
> ROUTOLAS Az "API tipusU” hivas routolas elem funkcidja: | «goyadi mezé tipus”: Segitségével megvalésithaté, hogy
° egy"ku!lso hlvoszanlrol. erkez6 telefonhivast - a hivo féltdl a Hivaslogikaban épitett "Szamsor bekérés"
a kulso,re.r)dszerk.),ol visszakapott , objektumban bekért adatok alapjan a hivast a rendszer
mforlmaaok alapjan - egy meghatarozott a megfeleld iranyba, példaul az adott kérzettel foglalko-
mellékre routol (kapcsol) a rendszer 26 ligyintéz6héz iranyitja tovabb.
A hivas végi adatkuldés elem hasznalata Nem kiemelt nagyker tigyfeleinket egy "Hivas" objek-
esetén egy hlva'.s. aqatalt a re"ndszer a hivas tumba, azon belil "nagyker tgyfélszolgalat" hivocso-
veégen API-n elkiildi egy kiilsé rendszernek - portba irdnyitottuk, ahol varakozé sorba keriiltek és
.. . pl. CRM vagy ERP - ahol azok feldolgozhatok onnan keriiltek kapcsolasra a hivocsoportban bedllitott
HIVAS VEGI vagy tarolhatok. o csdngetési logika szerinti szabad ligyintézéhéz.
ADATKULDES Hivaslogikaban a "hivas végi adatkildés" Amennyiben a hivas létrejétt (sikeres hivas) akkor a

sikeres és sikertelen hivas esetén is
megvaldsithaté. Sikertelen hivasok esetén
bizonyos adatmezék nem rendelkeznek
értékkel (pl. a beszélgetés hossza).

hivas adatokat elkildjik egy kiilsé Ggyfélkezeld (pl.
CRM) rendszernek, ahol elemzési, statisztikai és értéke-
sitési célokra lehet ezeket hasznalni, illetve ott is
megtorténhet a hivasrdl késziilt hangfelvétel tarolasa.




Elem neve

Elem jele

Elem funkcidja

Példa elem hasznalatara

HANGPOSTA

A Hangposta elem szerepe, hogy egy
hivaslogika létrehozasa soran, annak egy
bizonyos pontjan hangposta keriiljon
kapcsolasra.

Nem kiemelt nagyker tgyfeleinket egy "Hivas"
objektumba, azon belil "nagyker tgyfélszolgalat"
hivécsoportba irdnyitottuk, ahol varakozé sorba
kerlltek és onnan keriltek kapcsolasra a
hivécsoportban beallitott csongetési logika szerinti
szabad lgyintézéhoz.

Amennyiben a hivas nem jétt Iétre (sikertelen hivas)
akkor egy "Nagyker" technikai hangposta fidkban
hagyhat az ligyfél lizenetet, amirél e-mail keriil kiildésre
a postafidk kezeldinek, akik igy meghallgathatjak az
lizenetet illetve szilkség esetén visszahivhatjak az
tgyfelet.

BEJOVO HiVAS
ERTESITO

A Bej6vé hivas értesitd elem funkcidja, hogy a
hivaslogika egy pontjan egy bejoévé hivashoz
kapcsoléddan API hivassal értesitse a kiilsé
rendszert, hogy ott majd kilénb6z6
miuveleteket inditson ez a hivas.

A CRM rendszer tarolja az ligyfelek adatai k6z6tt az
tgyfél hivoszamat és ez alapjan, bejévs hivas esetén A
VIPeX-bél kuldétt API hivas megnyitja az tgyfélkartont a
hivas fogadasakor.

HiVAS

A Hivas elem a Hivaslogika egyik alapeleme.

Funkcidja, hogy a hivaslogika egy pontjan

hivast hajtson végre. A hivas objektum

kihivhat:

e egyetlen melléket

® egy egész hivocsoportot

e hivaselosztot, amelyben egy adott csérgetési
elv szerint kerilnek kihivasra a call center
felhasznaldk (skill alapu hivaselosztas)

¢ egy masik hivaslogikat

e egy kiilsé rendszerbdl kapott paraméter

alapjan meghatarozott melléket/szamot.

A Hivas elem a Hivaslogika egyik alapeleme.

Funkcidja, hogy a hivaslogika egy pontjan

hivast hajtson végre. A hivas objektum

kihivhat:

e egyetlen melléket

® egy egész hivocsoportot

¢ hivaselosztot, amelyben egy adott csérgetési
elv szerint kerilnek kihivasra a call center
felhasznaldk (skill alapa hivaselosztas)

¢ egy masik hivaslogikat

e egy kiilsé rendszerbdl kapott paraméter
alapjan meghatarozott melléket/szamot.

Angol nyelven beszélé ligyfeleinket angol nyelvi
ligyintézénkhoz kapcsoljuk.




Elem neve

Elem jele

Elem funkcidja

Példa elem hasznalatara

Call Center tudas alapu hivaselosztashoz
kapcsolédé elem. Az ezen az objektumon
athaladé hivasok a skill cimkézében bedllitott

A hivaselosztéba érkezé reklamacids hivasok kozil a
szamlareklamaciés hivasok nyomott IVR gomb alapjan
“pénziigy” cimkét kapnak.

SKILL CIMKEZO skillel fognak rendelkezni. Ez alapjan fogja
eldénteni a Hivas objektumhoz rendelt Ennek alapjan a “pénziigy” skill- lel rendelkezdé
Hivaselosztd, hogy milyen operatorokat operatorok keriilnek kicsongetésre olyan logika alapjan -
» hogy mily p p g y g o]
csodrgethet ki az adott hivas kapcsan. (Nekik pl. a legrégebben hivast kezelt szabad ligyintézét
rendelkezni kell az adott skillel). el6szér cséngetve - ami bedllitasra keriilt.
Alkalmazasa segitségével a felhasznaldnak , . e
Iehetéisézge vangr;megﬁa;:,érozni hogz a "Hivé Pl. a “Panaszkezelés” IVR gombot valasztoé lgyfelek
HivO NEV név kijelzés" elem utan k6vetk’ez6 y “hivé név” cimkéjében feltlintetésre kerdl a “panaszke-
KIJELZES hivasobjekturn altal kihivott mellék zelés” szbveg, igy a hivasokat kezel6, kiilonb6z6 tipusu

késziilékén milyen széveg, szdmdara hasznos
informacié kerljon kijelzésre.

hivasokat fogadd kollégak tudjak, hogy az adott hivas
milyen céllal érkezik.

EGYEDI MEZO
ALLITO

Az egyedi mezd allité objektum egy olyan
rendkiviil sokoldalt elem a hivaslogikaban,
amely alapveten informacidk tarolasara és
azok tovabbi elemek részére torténé
“tovabbadasara” alkalmas. Sokoldalusagat az
jelenti, hogy az altala tarolt informacidk a
hivaslogika egyéb objektumaiban, illetve a
Szolgaltatas Portal mas teriiletein is
felhasznalhatéva valnak, igy fontos szerepdk
lehet a tovabbi hivasiranyitasban,
folyamatokban.

Abban az esetben, ha a beérkezé hivas fogadasa
sikertelen, azt egy Operator sem veszi fel és alkalmaz-
zuk az "Egyedi mezd allitd" objektumot, a hivas bekertdil
egy un. "Nem fogadott hivasok" listdba, mely megjeleni-
tésre keril az Operatori fellileten, elGsegitve ezzel az
Operatorok munkajat és a visszahivast.




Elem neve

Elem jele

Elem funkcidja

Példa elem hasznalatara

UZENEtKULbé
CSOMOPONT

Az Gizenetkiildés elem funkcidja, hogy a
hivaslogika meghatarozott pontjan egy
hivasrél annak meghatarozott adataival
e-mail, vagy SMS értesitést kildjon

meghatarozott e-mail cimre/telefonszamra.

Természetesen tdbb email és telefonszam
megadhatd.

Angol nyelvi tgyfeleink esetén a nem fogadott hivast
kévetSen az angol nyelvi ligyintézGket e-mailben
értesitjlik, akik vissza tudjak hivni az idegen nyelven
beszél6 tigyfelet.

Uzenetkiildé csomépont masik hasznalata, ha nem a
hivott felet értesiti a rendszer, hanem a hivé fél kap egy
SMS lizenetet a kévetkezd széveggel: "Minden
munkatarsunk foglalt, hivasa fontos szamunkra és minél
el6bb visszahivjuk."

SZAMSQR
BEKERES

Alapvetéen hivas routolas objektumhoz -
elézményként - kapcsolédo elem, melynek a
célja, hogy az iranyitast az ligyféltdl bekért
adatsor alapjan valdsitsuk meg. Onallé
elemként is hasznalhatd, pl. statisztikai
informaco gyjtéshez.

Vas megye irdanyitészammal jelentkezé tgyfeleink
hivasait a vas megyei telephelylinkre iranyithatjuk, de
megdrizhetjiuk ezt az adatot csak abbdl a célbdl is hogy
tudjuk ligyfeleink milyen teriileti elosztassal telefonal-
nak.




