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1. Bevezetés

Ma mar csaknem valamennyi Uzleti tevékenység esetén alapkovetelmény az, hogy az
Ugyfeleknek allando, magas szintli Gigyfélszolgalatot adjunk. Ennek kovetkeztében jelenik meg
az igény a hozzaférés tipusanak és fajtajanak kibOvitésére, és vildagos, hogy mar nemcsak
telefonhivasok jelentik a médiumot, hanem szélesedik a spektrum; fax, e-mail és web is
megjelenik. A technoldgia ereje egyre tobb fegyvert ad, melyekkel a behivo lgyfeleknek azokat
az opcidkat és szolgaltatasokat lehet adni, amelyek a maximumot hozzak ki a
kapcsolatfelvételbdl. Az érem masik oldalat tekintve az lizletemberek most, jobban mint valaha,
irdnyitani akarjak a dolgozokat és az erdforrasokat, hogy optimalizaljak a hatékonysagukat és a
m{ikddésiiket.

A Solidus eCare® szerver alapi multimédia kapcsolatkdzpont. Felhaszndldi a kis- és kdzepes
méret(i kapcsolatkdzpontok, tdbbnyire 20-150 (igyndkkel, de a nagy rendszerré torténo
fejlesztés lehetésége is benne van.

A Solidus eCare® minden kapcsolattipust kezel (azaz beszéd, széveg, e-mail). Tudas alapu
irdnyitast végez ezen médiumok kozott. A teljes kapcsolatkdzpontot atfogd, egy ponton elérhetd
menedzsmentje és integralt informaci® menedzsment rendszere van. A megoldas szoftver
alkalmazasokbdl all, melyek az (gynoki, menedzsment és (gyfél onkiszolgalasi funkcidkra
dsszpontositanak.

A Solidus eCare® alkalmazaskészlet az Open Application Server platformon m{ikddik. Egyiittesen
azokat a funkciokat és szolgdltatdsokat nyuijtjak, melyekre a cégeknek sziikségiik van, ha
versenyképesek akarnak maradni a mai e-business korban. Az Open Application Server a céges
CTI céljait szolgald, fejlett multimédia platform, amely Uj lehetOségeket ad az Uzletfejlesztésre.
Az Uj generaciéos CTI alkalmazasok platformjaként az OAS lehetévé teszi a telefonos
alkalmazasok és a szamitogépes kornyezet egyittmiikodését. Ugyanakkor fejlett média és
hivasiranyitasi képességei vannak, melyek korszer(i lzletfejlesztést tesznek lehetové.

2. Mitdl kiilonleges a Solidus eCare®?

Azokat a tényezdket, melyek a Solidus eCare®-t a vélasztas soran az elsd helyre rangsoroljak,
az alabbiakban foglaljuk dssze:

Valddi multimédias, tudas alapu iranyitas

A Solidus eCare® valddi multimédias, tudas alapu hivasiranyitasi funkcidt kinal beszéd, csevegés
és e-mail kapcsolatokra. A multimédias, tudas alapu hivasiranyitas garantalja, hogy mindegyik
kapcsolatot a kapcsolatkdzpont szervezetén beliil a legmegfelelébb személy kezeli, igy teljesitve
az ugyfél almat: egy hivas, egy ligynok, egy valasz.

Egypontos menedzsment

A kapcsolat kozpont felliigyel6i és menedzserei szdmara elonyt jelentenek a nagy tudasu és
intuitiv Solidus eCare® menedzsment alkalmazasok. Ezekkel valds id8ben és atfogd visszatekintd
jelentésekkel menedzselhetik a hivasfolyamokat, tudasprofilokat, ligynckoket és automatikus
eroforrasokat.

Onkiszolgalé lehetdségek

A Solidus eCare® egyesiti a beszéd (IVR), csevegés (virtudlis ligyndk) és e-mail (automatikus
valasz) dnkiszolgalo lehetOségeket az Gigynok altal nyljtott szolgaltatasokkal.
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Internet tamogatas

A Solidus eCare® lehet8vé teszi, hogy a csevegés, webes visszahivas, webes egyiittmiikodés, e-
mail és fax mail lehetéségek szamara ugyanazt a fejlett iranyitdé motort hasznaljuk, amely a
termék alapveto része.

Fejlett szamitdgép-telefon integracio (CTI) tdmogatas

A Solidus eCare® lehetdvé teszi, hogy a kapcsolat kdzpont ligyndkei az ligyfél kiszolgalasanak
pillanataban a valddi informaciét kapjak meg. Ezen feliil mindegyik felhasznald, az altala
hasznalt telefon — analdg, digitalis, vezeték nélkiili DECT vagy GSM - tipusatdl fliggetlendl,
teljes mértékd CTI tamogatast kaphat.

Nyilt illesztok

A Solidus eCare®, mint az eBusiness korszak nagy tudasi multimédia kapcsolatkézpontja,
biiszke lehet arra, hogy nyitott illeszt6i vannak, melyekkel rugalmasan integralhatéak harmadik
féltdl szarmazo termékek. A rendelkezésre allo illesztok kozott szerepel a DDE/COM illeszté az
asztali alkalmazasban, az ODBC és a C-hook-ok az IVR integracidhoz, Real Time illesztoé a
halézatképzéshez és a valds idejli alkalmazasok, mint példaul a munkaerd gazdalkodasi
feladatok (Workforce Management), TSAPI (OAS) a hivasvezérlés integracidhoz és az Internet
Suite COM illesztGje.

Skalazhatdsag

A Solidus eCare® valddi kliens-szerver szerkezet(i, modularis és skalazhatd, igy biztositja az On
Uzletével egyitt ndvekvo kapcsolatkdzpont szamara sziikséges rugalmassagot.

3. Solidus eCare® - iigynokok, menedzsment és énkiszolgalas

A Solidus eCare® egy sor dnkiszolgald alkalmazasbdl &ll, hogy az ligyfeleknek kényelmet és
valasztasi lehet6séget, a cégnek pedig felligyeletet és rugalmassagot adjon. Az (igynoki
alkalmazasok nagy teljesitmény(i gylijteménye nodveli az (igyndkok hatékonysagat és
eredményességét, amikor multimédia lgyfelekkel foglalkoznak. A menedzsment alkalmazasok
gylijteménye a kapcsolatkdzpont vezetdinek olyan alkalmazasokat ad a kezébe, amelyekkel a
kbzpont munkajat fejleszthetik és rugalmasabba tehetik. Mindezek az alkalmazasok az Open
Application Server platformon futnak, ami hatékonyan kezeli az er6forrasokat.

Ugynok csoport

Az (igyndk alkalmazasok jelentik a kapcsolodd felliletet a kapcsolatkdzpont gynoke szamara,
hogy a Solidus eCare®-ben elérhetd valamennyi szolgltatashoz és funkcidhoz hozzaférjenek.

A Desktop Manager (DM). Ezt a kifinomult alkalmazast arra tervezték, hogy javitsa,
tovabbfejlessze a hivasvezérlési és a kapcsolatkdzponti funkcidkat. Az lgynokoknek és a
felligyeloknek nyujtott sokfajta, nagy teljesitmény(i alap és fejlett hivasiranyitasi funkcidval, a
Desktop Manager hatékony hivaskezelést, és egy sor kiilénbdz6 médium tipus integralasat teszi
lehetdvé. A fejlett szolgaltatasok licenszelése egyénileg lehetséges, ami lehetOvé teszi azt, hogy
mindegyik kapcsolatkézpont-csomagot teljes mértékben testre szabjuk és skalazhatova
tegytink.
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Menedzsment csoport

A menedzsment csoportba tartozd alkalmazasok megadjak a kapcsolatkdzpont vezetGinek és
felligyel6inek azokat az er6forrasokat, melyek a kapcsolatkozpont tevékenységének minden
oldalat dinamikusan, proaktivan kezelhet6vé teszik.

A Configuration Manager allitja 6ssze a hivasfolyamokat, szabalyokat és iranyelveket és ez
definial minden konfiguralhatd paramétert a kapcsolatk6zponton beliil.

A Campaign Manager (kampany menedzser) a Configuration Managerbdl indithatd alkalmazas.
Nagy tomegld kimend hivasok (kampanyok) szervezését végzi az adatbazisbol megkapott
hivaslistak alapjan. Az Ggyndk munkajanak tdmogatasara 6sszedllhat az a “forgatokényv”, ami
szerint egy kimend hivas soran el kell jarnia.

Az Information Manager figyeli a kapcsolatkdzpont forgalmat és valds idejli statisztikakat,
tovabba a tevékenységek allapotara vonatkozd informacidkat ad.

A Report Manager Az Ugyfélkapcsolat minden oldalat részletezi és dokumentalja a beérkezéstol
a befejezésig. VisszatekintO statisztikai jelentéseket és tajékoztatast ad a kapcsolatkézpont
minden tevékenységérol.

A Knowledge Base Manager (Internet Suite Creator néven is ismert) lehetévé teszi a
felhasznalonak, hogy elkészitse és konfiguralja az Ugyfél ismerettarat, melyet a web-alapu
onsegitd alkalmazasokban, pl. a virtudlis Ugynokben és az automatikus e-mail valasz
tevékenységben hasznalunk.

Onkiszolgalé csoport

Az alkalmazasoknak ez a csoportja onkiszolgalast visz a kapcsolatkdzpontba, amivel a cégek
testre szabott ligyfél kiszolgalasi folyamatokat hozhatnak létre, amely a legjobban illeszkedik az
igénylikhoz. A virtudlis ligynok és az automaikus e-mail valasz 24 éras kiszolgalast biztositanak,
az értékes igynoki er6forrasokat a fontos tigyfelek kiszolgalasara lehet 6sszpontositani.

A Script Manager az interaktiv valaszadd rendszer (IVR) megoldasok alapja. A Script Manager a
felhasznalonak segit az alkalmazasok elkészitésében és konfiguraldsaban. Az alkalmazasok
néhany ora alatt elkészithetdk, bevizsgalhatok, és a latszélag bonyolult eredményeket konnyd
elérni szamitdgép programok irasa nélkil. Ugyanakkor a Script Managert hasznaljuk az tgyfél
igényeinek pontos meghatarozasara, mielétt egy Solidus eCare® (igynokét kijeldinénk a
szamara.

A Virtual Agent (virtudlis ligynok) interaktiv web-valaszadd alkalmazas, amely automatizalja az
Ugyfél onkiszolgalasat. A virtudlis Gigyndk a cég weboldalan taldlhatd és az Ugyfél igényeit
értelmezi ,€l6” ligynok beavatkozasa nélkiil, a testre szabott ismerettar felhasznalasaval. Nem
korlatozddik szbveges valaszokra és képes arra, hogy web-oldalakat kiildjon, vagy multimédia
bemutatdkat, amit6l jobb lesz az ligyfél on-line élménye.

Az Auto E-mail Response (automatikus e-mail valasz), mint a neve is mutatja, automatikus
valaszokat general e-mailekre. Az e-mail tartalmaban kifinomult eszkdzokkel keres
kulcsszavakat. Az ligyfél egyéni igényének megfeleléen alakitott moédon szerkeszti meg a valaszt
a tudasbazisbdl. Az automatikus e-mail valasz arra is képes, hogy ,jovahagyasra” egy
tgynokhoz kildje el el0szor a valasz masolatat, mielott elkiildené az tigyfélnek.

ASN-TA 06 10 VO1 4. oldal (6sszesen 6 oldal)
Assono Magyarorszag Tavkozlési Kft. /H-1142 Budapest, Rakos tér 34./
t+36 18018500 f+36 18018501
www.assono.hu WWW.assono.eu



Assono

4. Néhany technikai részlet

A Solidus eCare® &ltalanos folépitése az alabbi abran lathato:

Exchange és/vagy
IIS szerver(ek)

Solidus eCare™

CTI TCP/IP

csoport

(|

Open — 4| Alkalmazas
Application = szerverek
Server =

TCP/IP

Az Open Application Server (OAS) az MD110 BC10-hez vagy BC11-hez kapcsolddik. A
hivasvezérlés TCP/IP-vel torténik. Az OAS és az egyéb alkalmazasok kozti kommunikacid is
TCP/IP alapu.

Az IVR Dialogic kartyaja az OAS szerverbe van beszerelve és az MD110 ISDN vagy analdg
kartyajahoz csatlakozik, a Dialogic kartyatol fiiggben.

Az OAS-bdl az alkalmazasok az ISDN-hez kapcsolddd informaciot tudjak hasznalni, pl. az A-
szamot, a tarcsazott szamot, stb. A CTI-csatolas egyéb eszko6zokrol, példaul CTI csoportokrdl,
telefonokrdl és az OAS eszkdzokrdl is ad allapot informaciét.

A CTI csoportok Iényegében ACD csoportok, de bejelentkezett igynokok nélkil. Ha az IT
kornyezetben baj torténik, akkor a hagyomanyos ACD hasznalhaté tartalékként. Hivasok nem
vesznek el, az Ugynokok egyszer(ien bejelentkeznek az ACD-be és folytatjdk a hivasok
fogadasat.

A Solidus eCare® szerver és a tobbi szerver ugyanarra a LAN-ra kapcsolddnak. Minden telefonos
kapcsolat az MD110-en at megy. Ha a kapcsolat kdzpont e-mailt és/vagy csevegést is kezel,
akkor ezeket az Exchange és az IIS szerver kezelik. Az azonban, hogy a médiat melyik
tigynokhoz kell adni, az a Solidus eCare® szervertdl és annak konfiguralasatdl fiigg.

Ha az (j megoldast, a szerver alapu Solidus eCare®-t nézziik, akkor sok mindenben kiildnbdzik
a hagyomanyos ACD megoldastdl. ElsGsorban szerver alapi megoldasrél van szé, az MD110
tehat csak a hivasokkal foglalkozd kapcsold, a hivas sorsa a szerverekben taldlhatd
intelligenciatol fligg. Tovabba ez a megoldas nemcsak hivasokat dlel fel, hanem e-mailt cseveg6
meneteket és faxot is tud kezelni.

Az ACD megoldassal Gsszehasonlitva, ahol az ligynokék az MD-ben kialakitott csoportoknak
megfeleléen vannak csoportositva, a Solidus eCare®-ben a tudasuk szerint vannak
csoportositva. Ez azt jelenti, hogy két lgyndok nem foltétlenil kapcsolédik ugyanahhoz a
csoporthoz. Mindegyik igyndk a tudasa alapjan van definialva. A megoldas statisztikai és valds
idejd informacidkat is tartalmaz normal alkalmazasként. Az ligynok a hivast vagy barmely mas
médiumot az asztali szamitdégép fellletén megjelenitve kap meg. Az alapmegoldas részeként
IVR is hasznalatara is lehet0ség van. Végezetiil 3. félt6l szarmazd termékeket is hasznalni lehet,
ha sziikséges, a megfeleld illeszton at.
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A Solidus eCare® és az OAS a szerver és a kliens oldalon az alabbi platformokat
tamogatja:

= Szerver

Windows 2000

SQL 2000 SP2

Microsoft Exchange 2000

Kliens

Windows 2000

Windows XP kliensek

Windows NT 4.0
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