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1  PROJEKT ISMERTETES, FELADATMEGHATAROZAS

A kutatasi o6sszefoglaléban szerepld projekt keretében fé tevékenységként kisérleti
fejlesztést hajtottunk végre, melynek célja volt, hogy olyan megoldast hozzunk létre,
mely a videohivas technoldgiat az ligyfélszolgalati folyamatok teljes egészét tekintve
muikodoképes, folyamatokba illeszkedd, gyakorlatban ténylegesen hasznosithato
alkalmazassa teszi a tobbcsatornas (omnichannel) tigyfélszolgalatokon.

Célunk egy olyan komplex, felhd alapu videdhivas szolgaltatas kisérleti fejlesztése
majd termékesitése volt, mely gordilékenyen, problémak nélkil illeszkedik a tobb
csatornat egyszerre alkalmazo6 — omnichannel - ligyfélszolgalatok folyamataiba.

A videdhivasok kezelése az (igyfélszolgalati folyamatok esetében azok jelentés
atalakitasat igényli. Megvizsgalva az eddigi — elsésorban kiilfoldi szallitoktdl eredd -
megoldasokat, ezen a teriileten egyik sem kinalt teljes kor(i megoldast.

Jelent6s résziik elsésorban a kapcsoldédd applikaciok sokrétl, szép és igényekre
szabott megvalodsitasara torekszik. Néhanyuk rendelkezik bizonyos call center
folyamat integracios lehet6ségekkel, sét egyes — elsésorban nagyobb beruhazassal
igénybe vehetd - megoldasok omnichannel megoldasnak is mondjak magukat, de nem
illeszkednek minden alapfolyamathoz, illetve azok jelent6s atalakitasat igénylik.

Projektlink inditasat megel$z6 vizsgalatunk alapjan nem volt olyan megoldas, mely az
alapvet6 call center folyamatok szemszogébdl hatékonyan tamogatja a multi-
csatornas call center mdkodést, figyelembe véve azok szokasos és mar bevalt
folyamatait, tehat a contact center folyamatokhoz kapcsolédé alap-elvarasokat.

Mit modelleztiink, fejlesztettiink a kisérleti fejlesztés soran, majd gyakorlati bevezetés
utan mit termékesitettiink tehat?

. Automatikus terhelés (hivas) elosztas: ACD megoldasa videohivasok és
omnichannel kommunikacids szerkezet esetében.
. IVR megoldas videodhivasokra: videdhivasok kezelése IVR folyamatban,

grafikus IVR szerkeszt6 kidolgozasa videdhivasok IVR folyamatainak
egyszer( kialakitasahoz.

. Tudas-alapu hivasiranyitas megvalositasa és modellezése omnichannel
kornyezetben, ehhez tartoz6 egyszeri adminisztraciés megoldas
kidolgozasaval.

. Hivdsor kezelés: videdhivasok varakoztatasa, zokkendmentes tovabbitdsa
hivosorban.

. Egyéb hivaslogikai funkcidk integraldasa a rendszerbe egy komplex
hivasiranyitasi megoldas kidolgozasa érdekében.

. Videohivasok rogzitése: kapcsoldédd kapacitastervezési ajanlasok, GDPR
kompatibilis hivasrogzité fejlesztése.

. Terheléses tesztek és kapacitastervezés modellezése nagy szamu
konkurens videohivas kezelése esetében.

. Uzleti megoldédsok integracids lehetéségeinek modellezése.
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A megoldas tehat tobb terlileten alaptechnolégiat tekintve Iétezd, de
alapfolyamataiban nem kidolgozott unikalis technoldgia Iétrehozasat célozta ezen
problémak és folyamatok mentén, valaszt adva a kapcsolodd technoldgiai
bizonytalansagokra, problémakra.

2 A WEBRTC ES TELEKOMMUNIKACIOS ALKALMAZASI TERULETEI

2.1 Miaz aWebRTC?

A WebRTC egy 2011. junius 1-jén megjelentetett nyilt forrasu keretrendszer, ami
lehetévé teszi a valds idejli kommunikaciét (real time communication = RTC)
JavaScript API-k segitségével a webbongészén keresztiil. Segitségével elsésorban
valés idejd hang- és videocsetelés valosithaté meg kozvetlenil a webbongészén
keresztlil. A WebRTC szabvany tamogatdasa gyorsan terjed. Jelenleg a Chrome,
Firefox, Opera bongészdk, valamint az Android és 10S mobil platformok tamogatjak a
technoldgiat és a kor naprél napra boviil.

2.2 Bemutatas

Ma mar nyilvanvalo, a WebRTC milyen komoly hatassal van a valds idejd
kommunikaciot igényl6 terliletekre. Az oktatastdl kezdve az egészségligyon at a
telekommunikaciéos szektorig a WebRTC mindenhol koltséghatékony és
felhaszndlébarat vide6 megosztd, illetve multicsatornds kommunikacios
megoldasokat nyujt a cégek szamara.

Ebben a rohamosan fejl6d6 vilagban, ahol a pluginek egyre inkabb biztonsagi
problémak frusztralé forrasanak tinnek, a WebRTC hirtelen egy Uuj, telepités mentes
megoldast biztosit a fejleszték szamara, hogy alkalmazasaik segitségével Uj és
izgalmas moédon kossék 6ssze az embereket.

Ez természetesen remekiil hangzik (és az is), de nem véletlen, hogy a fejleszt6knek
ilyen sok idébe keriilt egységes megoldast taldlniuk a végpontok kozi kozvetlen (peer-
to-peer, avagy P2P) médiamegosztasra. Egy él6 vided megosztasa egy kamerardl egy
masik eszkdzre talan egyszertien hangzik, de valéjaban rengeteg a valtozé tényezé
egy valds idejl, végpontok kozti kommunikaciot biztosité alkalmazasban. A hal6zatok
bonyolultak és nehezen atjarhatdk, a kédolas/dekddolas pedig szintén komplikalt
feladat, ami kompatibilitasi problémakat is felvet. Minden alkalmazas igényei
egyediek, az 6sszekapcsolasi idd csokkentése pedig altalanos igény. Nem véletlen
tehat, hogy bar a WebRTC évek 6ta létezik, a fejleszt6i kozosség még mindig nem
taldlta meg a kdzos hangot minden kérdésben (Id. pl. az eltéré video-kodekek).

A tovabbiakban sorra vessziik a telekommunikacié azon teriileteit, ahol a WebRTC
gyorsan terjed, illetve, ahol a kozeljovd IT/telekom fejlédési tendenciait tamogathatja.

2.3 Telefonhivas bongészon keresztiil

Erre — tobbek k6zo6tt — mar az Opennetworks is kinal gyakorlatban m(ik6dé megoldast,
melyet az interneten forgalmazo vagy ligyfélszolgalatot nyujto tgyfeleink élvezhetnek.
A Click2Call segitségével az lgyfelek és partnerek azonnal, problémamentesen,
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tovabbi eszkdz igénybevétele nélkiil, a vasarlasi vagy lgyintézési folyamatot nem
megszakitva |éphetnek kapcsolatba az el6fizeté lgyfélszolgalati munkatarsaival a
cég weboldalan keresztiil.

2.4 Chat

Annak, hogy a chat-et a bongészén keresztiil is megvaldsitjuk, elsésorban az az
elénye, hogy nem kell megszakitani a folyamatot, melynek soran a bongészést
végezzik, illetve nincs ehhez sziikségiink barmely kiilon alkalmazas (pl. Viber vagy
Messenger) elinditdsara. A chat funkcié azoknak kedvez, akik egyaltaldan nem
szeretnek telefonalni, mert pl. — életkoruknal fogva — mar teljesen mas csatornakon
szocializalédtak. Az online vasarlas tamogatasa mellett a chat hasznos lehet az
tigyfélszolgalatokon, de a kollaboracié (k6z6s munka) teriiletén is szamos lehet6ség
rejlik benne.

2.5 Videdhivas, videokonferencia

A XXI. szazadban a (tele)kommunikacio teriiletén kiilondsen érezheté a technoldgia
rohamos fejlédése. Ezen a teriileten az egyik kétségkivil leggyorsabban terjedd
megoldas a videohivas. Amennyire alapvetd technoldgidava valt mar a videohivas
illetve video-csevegés vagy videokonferencia, ugy egészen a kozelmultig — és jelenleg
is — ezek a megoldasok nagy részben egy-egy applikacié (csevegd alkalmazas — pl.
Skype vagy Facebook Messenger, Teams) igénybevételét igényelik. Ezen a teriileten
hozott az elmult években jelent6s valtozasokat a WebRTC és ezt a teriiletet — ezen
beliil elsésorban az ligyfélszolgalati videohivasokat — céloztuk ezzel a projekttel.

2.6 Akozeljovo — loT és WebRTC

Els6 ranézésre az loT-nek és a WebRTC-nek nem sok kdze van egymashoz, mert mig
az els6 els6sorban a ,dolgok” vezérlésére, a masodik elsésorban a ,humanoidok”
kozotti kommunikaciéra koncentral. Ez azonban ne tévesszen meg minket, mert
nagyon nagy a kézos halmaz: minden olyan teriilet, ahol a ,dolgok” miikbdése és az
ember interakcioba lép.

Vegylnk két konkrét példat, hova fejlédik/fejlédhet ez a kozeljovében. Pl. egy olyan
otthon-biztonsagi rendszer esetében, ahol a szenzorok figyelmeztetést kiildenek a haz
tulajdonosanak, ha valaki az ajtéban all, WebRTC alapu video-streaming segitségével
pontosan lathaté lesz, hogy mi torténik.

A viselhet6 eszkozok tekintetében egy ilyen eszkozbe épitett riasztd funkcio pl. a
WebRTC technologia segitségével nem csak arra korlatozédhat, hogy
baleset/elesés/szivritmus zavar esetén a ment6ket riasztja, hanem kétoldalu hang-,
vagy video kommunikaciot tesz lehetévé az eszkoz viselGje és a riasztott segélyvonal
kozott.

2.7 Videdhivas jelentosége 2020-ban és 2021-ben
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Az utdbbi két év jelentds valtozasokat hozott mindannyiunk életében. A vilagjarvany a
munkavégzeés, a kapcsolattartas minden teriletét atalakitotta. A kapcsolat sosem volt
fontosabb tényezdje az lizleti sikernek, mint most. Minél 6sszetettebb a termék vagy
szolgaltatas, annal nagyobb el6ény, ha a hivas mellé a kép is tarsul. Az ligyfélszolgalati
videohivasok segitik a kommunikaciot, épitik az ligyfelek bizalmat, hatékonyabbak a
probléma megoldasban. Eppen ezért egyre inkabb sziikség van olyan megoldasokra,
amik illeszkednek a jelenlegi ligyfélszolgalati folyamatokba és egyuttal konnyen és
gazdasagosan bevezethetdk.

3  WEBRTC TECHNOLOGIAI LEIRAS

A dokumentum ezen részletesen bemutatjuk a WebRTC technoldgiat, hogy
egyszerlibbé tegyik a megértését. Végig vesszilk, hogyan hasznalhaté, milyen
dontések vezettek fejl6désiikh6z, milyen hatast gyakorol a valds idejl applikacidk
vilagara és milyen izgalmas Uj iranyokba fejlédhet tovabb.

3.1 Végpontok kozti kapcsolat

Miel6tt magat a WebRTC-t vizsgaljuk meg, Iépjlink egyet hatra és a jobb megértés
érdekében nézziik meg, miért fontos a végpontok kozti kdzvetlen kommunikacié, még
akkor is, ha jelen projektiinkben a WebRTC-t nem kifejezetten ilyen (Peer-to-Peer, P2P)
kornyezetben hasznaljuk.

Kezdésként nézzik meg, miben is kiilonbozik a végpontok kozti kozvetlen
kommunikacié a hagyomanyos, szerver-kliens tipusu halézatoktdl.

Tegylik fel, hogy egy webszervert futtatunk. Ez a szerver valoszin(leg rendelkezik egy
publikus IP cimmel és a szokvanyos 80-as, valamint a biztonsagos kapcsolatot
tdmogat6 443-as TCP porton varja a kliensek kapcsolédasat. Barmilyen internetre
kapcsolédé eszkoz nyithat egy TCP kapcsolatot ezen portok valamelyikével és kiildhet
egy HTTP kérelmet a szervernek. A szerver elfogadja a kapcsolatot, megkapjaa HTTP
kérelmet, general egy megfelel6 HTTP valaszt és a TCP kapcsolaton keresztil
visszakiildi a varakozo6 kliensnek, ami ezutan kezd valamit a valasszal, példaul
megmutatja a tartalmat egy internetes bongészdében.

Az ilyen hagyomanyos szerver-kliens kapcsolatok mikodtetik a vilaghalot.

De mi teszi a végpontokat klienssé és szerverré, nem tehetjiik-e ket egyenrangu
végpontokka? Tegylk fel, hogy két, hanghivasban résztvevd mobiltelefon kozott
szeretnénk kapcsolatot Iétesiteni. Mindkét eszk6z egyenl6 lesz a hivasban, abban az
értelemben, hogy egyarant privilegizaltak. Az egyes szamu telefon épp olyan kdnnyen
kezdeményezhet kapcsolatot a kettes szamuval, ahogy forditva. Egyik sem kliens
vagy szerver, igy egyszerlen végpontokként hivatkozunk rajuk.

Ezzel szemben az el6z6 bongészds példaban a felek nem egyarant privilegizaltak. A
kliens kezdeményezhet kapcsolatot a szerverrel, de forditva a folyamat nem mehet
végbe, igy ez nem végpontok kdzotti kommunikacid.
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Miért hasznos?

Miért valasszuk a végpontok kozti kozvetlen kapcsolatot? Miért ne kozvetitsiik az
adatokat egy kozblilsé szerver segitségével? Sok esetben egyébként, kiilondsen
szamos résztvevo esetén, vagy egy komplexebb megoldasban — mint pl. a call center
kornyezet - ez is hasznos, s6t egyenesen sziilkséges megoldas lehet (Id. 5. fejezet -
call center specifikus technolégiai elvarasok), de az egyenl6 végpontok kozti kozvetlen
kommunikacioénak is szamos elénye van.

El6nyok:

1¥ Rovidebb késleltetés. Ez az egyik legkomolyabb technikai érv a végpontok
kozti kozvetlen kapcsolat mellett. A felek egyenlének tekintése és az adatok
kozvetlen kiildés nagy mértékben le tudja csokkenteni a késleltetést. Az, hogy
ez mennyire szamit, sokkban fiigg a konkrét felhasznalasi maodtél. Egy
kétiranyu videohivas példaul nagy kilonbséget mutat 100 és 500 ms-os
késleltetés kozott, mig egy egyoldalu videé kozvetités elbir akar 10
masodperces késleltetést is, a felhasznaléi élmény jelentés befolyasolasa
nélkiil.

2. Alacsonyabb koltségek. A savszélesség talan olcso, de a koltségek mégis
konnyen megemelkedhetnek, kiilondsen, ha tobb szaz, vagy éppen par ezer
feliratkoz6é kildi masodpercenként szamos megabitnyi videdhivas adatat
keresztil a szervereken. llyen esetekben a végpontok kozti kdzvetlen
kapcsolat létrehozasa komoly megtakaritassal jar.

Hatranyok:

1. Komplexitas. Kliens-szerver kapcsolatokat konny(i megtervezni és tesztelni. A
végpontok kozti kozvetlen kommunikacidés megoldasok természetiiknél fogva
bonyolultabbak és specidlis STUN/TURN szervereket igényelnek, hogy
megbirkézzanak a tlizfalakkal és kozvetlen kapcsolatokat alkossanak. A
szoftverfrissitések  kiilonds megfontolast igényelnek a visszafelé
kompatibilitas és a kifutasi id6 szempontjabdl, hiszen a kommunikaciéban
résztvevd végpontok kozil egyik sincs kozvetlen iranyitas alatt.

2. Kisebb kontroll. Azzal, hogy a média kozvetitését kdzvetlenll a végpontok
kozott tessziik lehetévé, nyilvanvaldan feladunk valamit az iranyité szerepbdl.
A végpontok kozott tovabbitott médiat nem monitorozhatjuk, iranyithatjuk
vagy rogzithetjik az tgyfél engedélye nélkiil. Olyan szigorian szabalyozott
terliletek szamara, mint az egészségligy, vagy a telekommunikacios szektor,
egy kozblilsé szerver beiktatas sziikséges lehet, példaul, hogy eleget tegyenek
a kormanyzati szervek altal el6irt adatszolgaltatasi kdtelezettségeknek.

A végpontok kozotti kozvetlen kommunikacié nem valtja ki a szerver-kliens alapu
kapcsolatokat, de ez soha nem is volt célja. Ugyanakkor egy nagyszer( lehetéséget
biztosit példaul olyan alkalmazasok megtervezéséhez, amelyek megfelelnek a
koltséghatékony és  alacsony  késleltetéssel m(ikdodé  videdmegosztas
kovetelményeinek.
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Egészen a kozelmultig ilyen eszk6z nem volt elérhet6 egy internetes bongészében egy
olyan harmadik fél altal biztositott plugin nélkil, mint a Flash, ami szabadalmaztatott
megoldasokat hasznal és koltséges szerver szoftverek hasznalatat igényli. Egy nyilt
WebRTC standard megalkotasaval és elérhetévé tételével sajat bongészdikben a
Google és a Mozilla példaul szép csendben attorte egy Uj korszak ajtajat a web-alapu
alkalmazasok terén.

3.2 Média megosztas

A WebRTC ugyanakkor sokkal tobb, mint egyszer( halézati kapcsolat-biztositas. A
kapcsolatok 6nmagukban nem sok haszonnal birnak, ha nem tarsul hozzajuk audio
vagy videdmegosztas funkcid, vagy nincs meg a szikséges kapacitas ezek
fogadasara.

A bongészén belil a HTML5 adja meg a lehet6séget a kapcsolodd kamerak,
mikrofonok vagy a rendszerben regisztralt egyéb médiaeszk6zok hangjanak és
képének rogzitésére. Mind a WebRTC, mind az ORTC technoldgia lehetévé teszi, hogy
ezek a helyi médiamegosztasok kozvetleniil a masik végponttal kapcsolodjanak és
osszak meg tartalmukat. Szintugy lehet6vé teszi, hogy kezeljék a masik féltdl
beérkezd kép és hanganyagokat. Ezen médiamegosztasok képanyaga a weboldalon
kerlilhet lejatszasra, mig a hanganyag atiranyithatd barmely csatlakoztatott kimeneti
audio eszkozre.

A bongészdn kiviil a dolog sokkal rugalmasabb, szamtalan médon tarolhaté a média,
tobbek kozt lokalis fajlokban vagy halozati megosztdkon. Letolthetjiik a médiat egy
diszkre, atiranyithatjuk mas halézati végpontokra, vagy feldolgozhatjuk a valés idej(
megosztast olyan mddokon, amiknek csak a képzeletiink szab hatart: példaul
hangfelismerésre, mozgaskovetésre vagy érzelmi elemzésre hasznalhatjuk.

3.3 Kodekek

Miel6tt a média kildésre kerlil a masik végpont felé, tomaoriteni kell. A nyers hang és
videbdanyagok egyszerlien tul nagyok, hogy hatékonyan elkildhet6k legyenek a
jelenlegi haldézati infrastrukturankkal.

Szintén sziikséges, hogy miutan a média megérkezett a masik végpontba, kibontasra
keriiljon. Ezeket a feladatokat végzik el a média kodekek (kddol6-dekddolok).

A WebRTC harom fajta audi6é kodeket és harom féle vide6 kodeket alkalmaz:
1. Audio - PCMU (G.711p) 8,000Hz-en fut, egy csatornan (mono).

Audio - PCMA (G.711a) 8,000Hz-en fut, egy csatornan (mono).
Audio - Opus 48,000Hz-en fut, két csatorndn (sztered).

Video - VP8

Video - VP9

Video - H.264/AVC

ol wN

Tovabbi média kodekek, mint példaul a H.265 megjelenhetnek valamikor a jévében, de
egyelére nem hasznalhatdak.
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3.4 Jelzés

A WebRTC technoldgia utolsé Osszetev6je - ami tulajdonképpen nem is része a
WebRCT-nek - a jelzés. Ez teszi lehet6vé egy eszkdz szamara, hogy kozvetlen
kapcsolatot kezdeményezzen egy masik eszkdzzel. Mivel altalaban mindkét fél egy
tlzfal vagy egy router mogul csatlakozik az internetre, sziikséges, hogy legalabb egy
rovid ideig a kapcsolat |étrehozasa el6tt egy kozos szerverre kapcsolddjanak, lehetévé
téve a végpontok kozti kozvetlen kapcsolat létrehozasat.

4  PROJEKT SPECIFIKUS PROBLEMAFELVETES

A kisérleti fejlesztés célja, hogy a call-center mikodés alapfolyamatait egyenként
vizsgalva és rajuk optimalis megoldast talalva dolgozzon ki olyan videéhivas-
megoldast, mely:

. a call-center folyamatokhoz teljes korden illeszkedik és ezekre megoldast
nyujt,

. nem igényli tobblet emberi eréforras biztositasat az ugyfélkozpontban
kilon a videdhivasok kezeléséhez,

. GDPR (Uj eur6pai adatvédelmi el6iras) kompatibilis els6sorban a rogzitett
videdhivasok kezelése tekintetében,

. magyar KKV-k szamadra is megfizethetd, felhdszolgaltatas keretében

igénybe vehetd, havidijas, beruhdzas és helyi fejlesztés nélkiil hasznalhato
szolgaltatas a végterméke.

A projekt soran a technoldgiai leiras elkészitésekor négy kulcskérdést azonositottunk,
melyekre valaszt talaltunk a fejlesztéssel. ezekbdl kettére maga a WebRTC
technolégia ad megoldast, kettét pedig alkalmazas- és kezel6feliilet fejlesztési
szintjén oldottuk meg.

4.1 Omnichannel és call center folyamatok — optimalis kapacitaskihasznalas,
terheléselosztas, kiilonbo6z6 hivastipusok

Egy omnichanel call centerben a ,hivas”- irdnyitast a lehet6 legtobb csatornara (pl.
hanghivas, videohivds, chat/lizenetkiildés) egységes folyamatokon kellett
megvaldsitanunk.

Tehat fliggetlendl attél, hogy az ligyfél milyen csatornan érkezik az ligyfélkozpontba
egy meghatarozott logika és kompetencia-rendszer alapjan el kell jutnia a megfelel6
ugyintéz6hoz, mégpedig ugy, hogy a kapcsolat egy meghatarozott prioritasi
sorrendben j6jjon létre, amennyiben az adott pillanatban rendelkezésre all6 kapacitas
nem elegend6 minden kapcsolatfelvétel kiszolgalasahoz.

Ezért olyan megoldast kellett taldlni, mely a “hivast” (hang-, kép-, szoveg-objektum) a
rendszeren keresztil egységes mechanizmussal tovabbitja az lgyintéz6 iranyaba
fliggetlenil a csatornatél, majd a “hivas” fogadasat kdvetéen azonnal abba a
formatumba épiti fel a kétoldalu kapcsolatot, amiben azt az ligyfél kezdeményezte.
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Megfelel6 valasz a kulcskérdésre:

A rendszer tehat a hang-, és video hivasokat — de késébbi lehet6ségként akar a
szoveges Uzenetkildést is — egységesen “hivasként” kezeli a rendszerbe belépéstdl a
kapcsolasig, majd ott visszavalt arra a formatumra, ahogyan a hivast
kezdeményezték.

Hogyan szolgalja ezt a WebRTC technoldgia?

A WebRTC technoldgia egyértelm( el6bnyei a megoldashoz:
. Nem igényel kiilon Ggyfél-oldali alkalmazast vagy eszkozt a kommunikacio
inditasahoz, a ,hivas” — hang vagy video - akar bongész6bdl is indithato.
(ezt a megoldast valasztottuk, amikor a videohivas Ugyfél felliletet a

weboldalba agyazhaté hivogomb - Click2Call - szolgaltatasunkba
épitettik).

. A WebRTC multicsatornas technoldgia, tehat alapbol alkalmas hang, video
és irasos (pl. chat vagy lizenet) csatorna kezelésére is.

. A WebRTC a folyamban — ,hivas” tovabbitas interneten keresztil — digitalis

jelként kezeli a tovabbitandé informacidt, fliggetlenil annak formatumatél
(hang, video, szoveg). A technoldgia alapvet6 tulajdonsdga, hogy az lizenet
tovabbitdshoz uUn. kodekeket hasznal, ami a kiilonboz6 formatumu adat-
vagy jelfolyamok kodolasara/dekodolasara szolgald szoftveres eszkdzok.
igy a kiildé és fogadé fél kbzott — tehat az ligyféltél a fogadé ligyintézéig
- az Uzenet a csatornatdl fliggetlen kédolt ,adatcsomagokban” jut el, majd
a fogado ponton keriil kibontasra abban a formatumban, amiben inditottak.
igy a WebRTC, mint technolégia egyértelmiien tadmogat egy
multicsatornas, de minden csatornajaban adott hivaslogikahoz illeszkedd
megoldast.

4.2 Hivas-identitas és hivasparaméterek megorzése a teljes folyamatban

A hivasnak a teljes folyamatban meg kellett ériznie azokat a paramétereket — hivas és
ugyfél-azonositok, hozzaadott hivas-attribitumok (pl. hivésorban szerzett pozicié
vagy CRM rendszerbe tovabbitandé hivasfogadasi idépont) — amiket ennek soran
kapott, mégpedig fliggetleniil a hivas formatumatdl (video-, hang, stb.).

Annak megértéséhez, hogy miként kellett miiszaki megoldast talalnunk egy ilyen
problémara és, hogy mi ennek a hozzaadott értéke, egy példat szeretnénk réviden
osszefoglalni egy kozelmultbeli nemzetkozi publikacié nyoman.

Képzeljik el, hogy biztositonkat hivjuk WebRTC technolégiaval bongészénkbél a
biztosité weboldalarél vagy mobil applikacié segitségével. Indulhatunk a biztositod
weboldalarol vagy hasznalhatunk mobil applikaciot. Akarhogy is, bejelentkeztiink a
biztositd internetes portadljara és még akkor is, ha mobilalkalmazast hasznalunk,
valdszinldleg kommunikalunk egy webszerverrel, csak a megjelenitési réteg eltérd.

Most tegyiik fel, hogy valéban olyan emberrel akarunk beszélni, aki segithet nekiink.
Ha szerencsénk van, akkor a weboldal egy konnyen megtalalhato telefonszamot ad
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meg, vagy esetleg mobilalkalmazasunk automatikusan meghivja a telefon tarcsazojat
a hivas kezdeményezésére. Ezen a ponton azonban minden olyan kontextualis
informacionk, mint példaul az identitasunk és az IP cim elvész.

Mar itt jelentkezik egy probléma, mely a webes munkamenet 6sszekapcsolasa a
telefonhivassal. A hivofél-azonosité vagy a tarcsazott szam csak a hivasjelzésben
szerepel, ezeket onnan kell kinyerniink és valasztanunk az alabbi azonositék koziil
(ezek mindegyike tovabbi problémat vet fel): hivd szdm haszndlata, hivott szam
hasznalata, id6pont.

De folytassuk a folyamatot. Egy ,szokdsos képességl” contact centerben
kezdeményezett videohivasnal a hivas ezen a ponton kozvetleniil az Interactive Voice
Response (IVR) rendszer felé keriil iranyitasra.

Azon a ponton, amikor az ugyfél kivalasztja, hogy mely mi(iveletet akar lgyintéz6
igénybe vételével végezni, a hivast mar sorban kell tartani, egy megfeleléen képzett
ugyintézére varva.

Az Ugyintéz6k csoportjanak kezelése a kiilonb6zé készségekkel és a bejové
hivésorokban az Automated Call Distributor (ACD) feladata. Az ACD A&ltaldban
valamilyen standard protokollt tartalmaz, amellyel kdlcsonhatasba Iép az IVR-ral. Az
IVR kiilonb6z6 adatelemeket kiild az ACD-nek, nevezetesen a hivé azonositéjat, a
hivészamot, az igyfél azonossagat és esetleg a sziikséges képzettségi csoportot.
Ezek tovabbitasara és a kapcsolédé interakcidkra szintén kell megfelel§ és a
szolgaltatasi szintet nem rontdé megoldast talalni a WebRTC alapu videodhivasok
esetében, Ugy, hogy a videdhivas zokkenémentesen tovabbitasra kertiljon a megfelel6
ugyintéz6hoz egy omnichannel kornyezetben, ahol ugyanerre az ligyintéz6re szamos
mas fellileten és technoldgiai bazison érkezé megkeresés (telefonhivas, e-mail, sms,
chat) is vérakozik.

Megfelel6 valasz a kulcskérdésre:

A valasz tulajdonképpen azonos a fent mar megadottal: a rendszer tehat a hang-, és
videohivasokat - az 0sszes alap és a hivasiranyitas soran “kapott” paramétertikkel
egyutt - egységesen “hivasként” kell, hogy kezelje a rendszerbe |épéstél a kapcsolasig
és ezeket a paramétereket a teljes hivasfolyamat soran meg kell ériznie a hivasnak.

Hogyan szolgalja ezt a WebRTC technoldgia?

A WebRTC technolodgia egyértelm( el6nyei a megoldashoz:

. A WebRTC folyamban - ,hivas” tovabbitas interneten keresztil — digitalis
jelként kezeli a tovabbitandé informacioét. A technoldgia lehet6sége, hogy
tovabbi paramétereket és informacidkat kapcsolhatunk egy adott
shivashoz”. Ezek a paraméterek a teljes hivasfolyamatba el tudnak jutni a
rendszerig és/vagy akar az Ugyintéz6ig. Ezek a paraméterek
befolyasolhatjak a ,hivas” optimalis kezelését.

Nekiink erre a felvetésre ugy sikeriilt megoldast taldlnunk, hogy a teljes ,hivasi
folyamat”, annak az 6sszes elemével és attributumaval azonos marad a hang- és video

12




® opennetvvorks

ELECOM AS YOU LIKE IT!

Opennetworks Kft.

1117 Budapest, Fehérvari ut 50-52.
Telefon: +36 1 999-6000 * Fax: +36 1 999-6001
E-mail: info@opennet.hu « Web: www.opennet.hu

hivasok esetében is, s6t az ligyintézd kezel6 felilete sem kell, hogy mas legyen, ott a
video-hivas funkcioé egy gombnyomassal aktivizalhaté és ez esetben az operator hang-
és video formatumu hivasokat is ugyanazon a feliileten fogadhat, kezelhet.

4.3 Multicsatornas iigyfélkiszolgalé feliiletek

A call center folyamatok soran azt is meg kell valésitani, hogy a rendszerbe érkez6
ugyfél a szamara kényelmes kiszolgal6 feliileten jusson el a belépési ponttél az
ugyintézoig, ahol kiilonb6zé miveleteket tud végrehajtani és ez omnichannel esetében
kiilonosen kulcskérdés. Tehat fontos, hogy az Ugyfél-kezel6 feliilet igazodjon a
csatornahoz.

Az Interactive Voice Response (IVR) rendszer példaul mindenképpen lehet6séget kell,
hogy nyujtson a hivé szamara onkiszolgalé mdveletek elvégzésére, és ennek alapjan
sziikség esetén (gyintéz6 kapcsoldsara. Ez itt tovabbi problémakat vet fel,
nevezetesen tovabbi azonositok vagy adatok sziikségesek ahhoz, hogy pl. egy mar
rendszerben létezd Ugyfél miiveleteket hajthasson végre, kivalassza a megfeleld
menupontot, vagy pl. lekérdezhesse szamlaja aktualis egyenlegét.

Az azonositas és egyértelm( 6sszekapcsolas mellett a videohivasban meg kell oldani
a DTMF (tarcsdzd) hasznalatat pl. a ligyfélszam és a PIN kéd megadasahoz, a lehet6
legkényelmesebben.

Ez lehet szofisztikalt “video-IVR", vagy bongészés hivas esetén egyszer( tarcsazé a
képernyén, de — mobilappbdl torténé hivas esetén - akar grafikus IVR feliilet is. Uzenet
irasnal vagy chat kezdeményezésnél pedig célszer(, hogy az ligyfél az lGizenetkezeld
fellileten kapjon informaciokat a kapcsolasig akar egy automata rendszert6l: chatbot
vagy automata IVR.

Megfelel6 valasz a kulcskérdésre:

A legegyszer(bb és leggyorsabban termékesitheté megoldas weboldalba agyazott
hivégomb (Click2call) felliletiink integréldsa volt. Ezen a fellileten egy grafikus
tarcsazo biztositja az ligyfél szamara pl. az IVR-ban torténd navigdaciot. Nagy elénye,
hogy hasznalatahoz nem kell kiilon applikacio és egyszer(vé teszi a kezelést. Késébbi
ugyfél projektekben természetesen sor keriilhet egyedi igények megvaldsitasara, pl.
banki teriileten a hiteles azonositast elésegitd kiegészit6é alkalmazasok integralasara,
vagy akar szofisztikalt video-IVR illesztésére is. A mi megoldasunkban a rendszer 3
alapelemre épiil, ami az igényeknek megfeleléen tovabb bévithetd:

e weboldalba integralt hivasindito fellilet,

e integralt telekommunikacids rendszer szofisztikalt és menedzselheté média-
fliggetlen hivasfolyamatokkal,

e video-képes call center ligyfélszolgalati felllet.

4.1 SaaS-ként igénybe vehetd szolgaltatdas kontra testre szabhato
tigyfélfolyamatok

A megfelel§ és az adott omnichannel csatornaval kompatibilis Ugyfélfelilet
kialakitasanal a projekt soran talan még kiemeltebb szerepet kapott az
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adminisztraciés felllet, mely az adott - call center lzemelteté - Ugyfelek,
ugyfélkozpontok, vallalkozasok, tehat az El6fizet6k szamara biztositja a szolgaltatas
komplex menedzsmentjét.

A fellilet — Szolgaltatas Portal — egy 0sszetett webes megoldas, mely a szolgaltatas
mUkodése szempontjabdl tobb kulcskérdést is megvaldsit:

- Ezen a feliileten az El6fizet6k komplett és az igényeikhez igazodé call center
illetve telekommunikacios folyamatokat épithetnek fel. Fontos, hogy a
rendszer minden hivaslogikai/call center folyamatot lefed, és ezen a szinten
olyan objektumként kezel melynek minden paramétere ismert és beallithatd a
Portalon. Ennek specifikalasara kiilon dokumentum késziilt: ,Omnichannel call
center Uzleti alkalmazasok mdkodési folyamat-elemzésének leirasa” cimmel.
Célunk tehat egy “objektum-vezérelt” hivasiranyitasi rendszer kialakitasa volt,
ahol az egyes standard objektumok a hivaslogikai egységekre (pl. hivas,
hivésor, IVR, hivds végi adatkiildés, hangbejatszas, stb.) épiilnek fel, standard
és mindenre kiterjed6 paraméter-készlettel rendelkeznek, melyekhez az adott
objektum-tipust leiré adatbazis-paraméter tablak kapcsolédnak.

- A konnyebb kezelhet6ség, az el6fizetdé oldali menedzsment biztositasa
érdekében célunk volt tovabba, hogy a teljes el6fizetésen ativelo
hivasiranyitasi rendszer egy - vagy az el6fizetési csomag fliggvényében - tobb
egységes, grafikusan tamogatott folyamatba (ill. folyamatabraba) legyen
rendezhetd, atlathaté, konnyen kezelhet§ és moddosithatdé modon. Ezt a
megoldast hivjuk grafikus hivaslogika tervezéként. Ezt ugy kell elképzelni,
hogy az adott hivaslogikai paraméter a fellileten grafikai objektumként kerl
megjelenitésre, melyhez egy egyszerlen kezelhet6 beallitasi papaméter-tabla
kapcsolédik.

- Az adott ugyfél adott call-center folyamatara — hivjuk hivaslogikanak -
jellemz6 beallitasokat igy egy grafikus ,folyamatabra”-sor és a hozza
kapcsolédé paraméter beallitasok hatarozzak meg. Ezek adatbazisban torténé
leképezése definialja, hogy egy adott hivas soran milyen adatbazis-muveletek
kerlilnek végrehajtasra, ezekhez milyen adatokat tarsit és tovabbit a rendszer,
mi lesz a folyamat elsd, kovetkezd és végll zaro |épése, illetve mik lehetnek a
lehetséges elagazasok.

- Arendszer igy — fliggetlenil attél, hogy pl. hang vagy video hivasrol van-e sz6
— ugyanazokat a hivaslogikai lépéseket hajtja végre és a ,formatumot” csak a
két végponton kezeli és ,adja vissza”. Vagy éppen ellenkezéleg: egy elagazas
akar egy hivas tipus szerint is |étrehozhato.

A kialakitasra keriil6 megoldas mar a deszkamodelltél alkalmazta és |épésrél-lépésre
finomitotta a végtermékig ezt az ,objektum-vezérelt” programozasi modellt és a
kapcsolddé hivaslogika tervezé funkciot.

5 AZ ALAPTECHNOLOGIA (WEBRTC) MODOSITASAT INDOKLO TENYEZOK CALL CENTER
KORNYEZETBEN
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Tegylk fel, hogy nem csak kapcsolatot szeretnénk |étesiteni példaul két mobil kliens
kozott, hanem rogziteni is akarjuk a beszélgetést. Harom lehetéség all
rendelkezésiinkre:

1. Mindkét fél rogziti a sajat hangjat/képét és tovabbitja egy szerverre
feldolgozasra.

2. Egy harmadik, néma végpont csatlakozik a hivashoz. Ez a fél nem jarul hozza
semmivel a hivashoz és nem is tartozik hozza semmilyen felhasznaloi fellilet,
de valahol futtat egy szervert és a masik két féltél bejové médiat rogziti.

3. A kliensek nem kozvetlenil lépnek kapcsolatba, hanem egy kivalasztott
tovabbité egységen (SFU) vagy egy tobbpontd vezérléegységen (MCU)
keresztll. Ezek tovabbitjak az hivast a kliensek kozott, athaladaskor pedig
rogzitik azt.

A 2. opcié némarésztevéje — pl. a telekommunikacids szolgaltaté - alapesetben futtat
egy szervert valahol. Ez a fél épp olyan kivételezett a hivasban, mint a két masik
részveve, épp csak mas megoszté funkcidval van ellatva (fogaddas és kiildés helyett
csak fogadasra van bedllitva és rogziti a hivasokat). Lehet, hogy mas szerepe van a
hivasban, de szerkezetileg a hivasban érintett felek kapcsolédasi modja nem valtozik.

A kérdés, hogy szerver-kliens kapcsolatnak, vagy egyenl6 végpontok Kkozti
kommunikaciénak tekintsiik-e a fenti példat? Egy szerver futtatasa automatikusan
szerver-klienssé alakitja a kapcsolatot? Ebben a példaban megallapithatjuk, hogy nem,
tekintsiik tovabbra is végpontok kozti kapcsolatnak a kapcsolatot. Feltételezve, hogy
a néma résztvev6é épp ugy futhat egy mobilon, mint egy a vildagon barhol lévé
adatkdzpontban, a részvétele (vagy éppen hidnya) semmiben nem befolydsolja a
hivast magat.

Ez jelen projekt szempontjabdl valaszt ad arra is, hogy bar a call center
alkalmazasokban a hivaslogika és hivaskezelés megvaldsitasahoz a két pont — tigyfél
és Ugyintéz6 — kozé szamos lépés és akar tobb szerver is sziikséges, miért tekinthet6
meégis az itt |étrejové végpontok kozotti kapcsolat “kvazi” P2P kapcsolatnak.

llletve — tekintettel arra, hogy a call center lizleti logika a “kdztes” rétegben (call center
szoftver) valdésul meg - a fenti példaval élve ebben a projektben gyakorlatilag a két
végpont kdzé egy tobbpontu vezérléegység (MCU) keriilt beépitésre, mely maga a
call center alkalmazas és annak szerverkornyezete.

6  TOVABBI SPECIALIS TECHNOLOGIAI IGENYEK, KEZELT TECHNOLOGIAI PROBLEMAK

6.1 Bongészos és telefonos video-hivasok — eltér6 kodek, megnovekedett
terhelés

A vide6 kodekek kérdése egy régota fennalld probléma, ami esetében hosszu évek
egyeztetése vezetett mind a VP8 és a H.264 hasznalatahoz. Eredetileg a VP8 volt az
egyetlen alkalmazott vide6 kodek nagyrészt azért, mert a Google altal biztositott
jogtiszta licence lehetévé tette jogdijmentes kereskedelmi hasznalatat.
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A H.264 ellenben szabadalmilag védett és hasznalata jogdijfizetést igényel a MPEG-
LA részére, ami szembe megy a nyilt internet eszméivel. Viszont évekig a H.264 volt
az altalanosan elfogadott sztenderd, és mint ilyen, elengedhetetlen része szinte
minden modern szamitastechnikai eszkoznek, pl. az IP-telefonoknak. Végil az a
dontés sziiletett, hogy jobb megtalalni a H.264 ingyenessé tételének maddjat, mint
kizarni hasznalatat a jové WebRTC technoldgiajaban.

A Cisco pl. jelenleg el6re 0sszeallitott binaris fajlokat alkalmaz az OpenH264-hez, ami
a H.264 szoftver alapu implementacidja. Ezek a binaris fajlok konnyedén letdltheték
és egészen addig ingyenesen hasznalhatdak, amig a Cisco masképp nem dont. Olyan
i0S-alapu eszk6zok szamara, melyek tiltjak ennek a hasznalatat, az Apple az iOS 8-tdl
elérhet6 VideoToolbox API segitségével hozzaférést biztosit a H.264-et kodold és
dekddold hardveréhez.

Viszont az mar a projekt korai stadiumaban - deszkamodell tesztelése — soran
kidertlt, hogy az eltér6é kodekek mégis okoznak problémat. A bongészés kliensek mint
fent emlitettiik a VP8 kodeket, a telefonok — pl. Polycom vagy Cisco - viszont a H.264-
et hasznaljak. Ezért amikor egymast hivjak- tehat pl. webes kliens hiv telefonos call
center ugyintéz6t vagy forditva - akkor transzkddolni kell a kodekkek kozott, ami
jelentés eréforrassal (CPU, nagy szamitasi igény) jar. S6t ehhez kiilon transzkédold
szerverekre van szilkség, ami nagyon megnoveli a rendszer mogott allé
szerverkapacitas és er6forras igényt.

A probléma megfelel6 megoldasanak megtaldlasa a projekt 1. mérfoldkdvének
zarasakor is fennallt még, azért lett tobbek kozott halasztva a tarold hardver
beszerzése, valamint ezért kertiltek a rendszer folyamat és muikodési tesztek egy
masik — dobozos - videohivas termékkel megvaldsitasra a sajat video-hivas
alkalmazas helyett.

A ll. projekt szakaszban ugy dontottiink, hogy az alap-alkalmazast bongész6s hivasi
lehet8ségre épitjiik, ezért lett az tigyfél-feliilet alap kdve a Click2Call. Ugyfélszolgalati
megoldasokban ritka igény lehet, hogy az ugyfelek a hivasokat videoképes
telefonkészilékrdl szeretnék inditani, igy a késziilékes videohivas kihivasaira inkabb a
céges telefonrendszerek (alkozpontok) esetében kell majd atfogd megoldast talalni.
Ugyanakkor a koltséges video-képes telefonok beszerzését ott is egyre inkabb
felvaltjak a munkaképerny8-kornyezetbe épiil6 megoldasok, illetve a tdvmunka
alkalmazasok 2020-as gyors ,kényszerterjedése” itt is mas vonalra terelte az
igényeket.

6.2 Hivasrogzités és rogzitett hivasok tarolasa — kapacitastervezési kihivasok

Amennyiben az El6fizet6 igényli a hivasrogzitést, akkor a folyamatban az audi6 és
video atvitelt rogziteni is kell. Ennek megvaldsitdsa soran még a deszkamodell
fazisban kihivasokkal néztiink szembe, hiszen ennek soran — fiiggetlenil a hivas
kodolt vagy dekddolt tovabbitasatdl - folyamatosan hozza kell férniink a hivas audio
és video jeléhez és valods idében a hattértardlé rendszerre kell menteni azt.

Ezt lehetbleg tomoritve kell megvaldsitanunk, mivel a vided allomanyok nagyon nagy
helyet foglalnanak el egyébként. Itt egyrészt a folyamatos hozzaférés biztositasa,
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masrészt a gyors tomorités a kihivas, melyre — mar a projekt inditasakor terveztetten
- a ll. projekt mérfoldkében kellett megfelel6 megoldast talalnunk.

A nagy kapacitdas megoldhaté egy folyamatosan bdvitheté halézati tarold
segitségével, amelyhez a tomorités hatékony elvégzése érdekében pedig tobb szerver
egyidejlileg tud csatlakozni.

A megvaldsitott rendszer részletes leirasat, dokumentdacidjat a megvaldsitasi
dokumentacié tobbi eleme tartalmazza, jelen kutatasi osszefoglalé — technoldgiai
leirds — célja a megoldandd problémak és a rajuk adott valaszok nyilvanosan
megismerhetd informacidinak 6sszefoglalasa volt.
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