CONTACT CENTER

Ismertet6

Mint minden szoftver, az Aromo miikddtetése kdzben is felmeriilhetnek olyan kérdések, amelyek
megvalaszolasahoz kiils6 szakértelemre van sziikség. Célunk, hogy partnereink szamara
megkonnyitsiik szoftveriink hasznalatat és a szolgaltatasainkkal kapcsolatos ligyek intézését, s a
felhasznalo(-k) igényeit, elvarasait maradéktalanul teljesitsiik. Partnereinktdl operatoraink
kozvetleniil, telefonon tudjak fogadni az alabbi tipusu megkereséseket:

v' Technikai problémak jelzése
v' Mikodtetéssel kapcesolatos kérdések
v A telepitési és az oktatasi feladatok megszervezése (id6pont- és helyszinegyeztetés)

Orommel allunk rendelkezésre egyéb, nem technikai jellegii kérdések esetén:

v' Kozoktatasi informatikaval kapcsolatos kérdések

v' Informaciokérés az igénybevett szolgaltatasokrol, folyamatban 1évd tligyekrdl, szerz6dési
adatokrol

v’ Adatszolgaltatassal kapcsolatos kérdések

Ugyfélszolgalatunk t6bb, mint egy egyszerii telefonos help-desk, ahol kizardlag a szoftver
mukodésével kapcsolatban lehet tdjékozddni. A korszeri hardver- és szoftver-infrastruktiranak
koszonhetoen tigyfélszolgalatunk atfogd, személyreszabott szolgaltatasokat képes nyujtani minden
szerz6ddé intézmény szamara. Ugyfélkezelé szamitogépes rendszeriink Osszekottetésben all a
telefonkdzponttal, igy egy megkeresés esetén az intézmény egyedi azonositdjanak megadasa utan a
hivas a legmegfelelébb operatorhoz keriil (kompetencia alapu hivaselosztas). Ugyintéznk szamara a
rendszer az intézménnyel kapcsolatos Osszes informaciot, multbeli eseményt automatikusan
megjeleniti (pl. ha mar jelentkezett szoftverrel kapcsolatos kérdéssel, akkor az legkdzelebb lathato
lesz), nagyban elésegitve operatorunk hatékony munkavégzését. A beszélgetések rogzitése lehetové
teszi szamunkra a folyamatos magas szolgaltatasi szinvonal ellenorzését.

Contact Centerlink azonban még ennél is tobbet képes nyujtani, hiszen nem csak a telefonos
megkeresések keriilnek be a rendszerbe, hanem képes az 6sszes kommunikacids csatornat atfogdan
kezelni. Legyen szé e-mailr6l, honlaprol bekiildott kérdésrdl, postai levélrdl vagy telefonrol, a
végallomas mindig a Contact Center és az adott témahoz leginkabb érté operator. Ez az integralt
igyfélmenedzsment-rendszer teszi képessé cégiinket arra, hogy partnereinknek a lehetd leggyorsabban
adjuk meg a lehet6 legpontosabb valaszt.

Contact Centerlink 6t, folyamatosan szolgalatban 1évé operatorral fogadja tigyfeleink hivasait. Igény
esetén ez a létszadm rugalmasan és rovid idon beliil bdvithetd, a rendszer modularis felépitése
lehetdséget ad erre.

Szolgaltatasi paraméterek:

- telefonos tigyfélszolgalat: 8-16 6raig, minden munkanap

- e-mail és honlaprdl torténoé megkeresés: 0-24

- maximalis reagalasi ido6 irasbeli (elektronikus v. postai) megkeresésre: 2 munkanap

Miiszaki paraméterek:



Az eContact egy olyan multifunkcionalis Contact Center alkalmazas, amely az tigyfélkapcsolatok elsé
vonalaban teljesit szolgalatot, és lehetévé teszi a magas szintli, dinamikus és személyre szabott
kapcsolatot az tigyfelekkel.

A bejovo hivasok kezelése

A bejovo hivasok az ACD-n (Automatic Call Distribution) keresztiil futnak be az ligyfélszolgalathoz
és az ugyintéz6 irdasztalan jelennek meg. Az ligyfélszolgalatnak megvan az a lehetdsége, hogy a
Script (forgatokonyv) opcidt valassza az ligyfél kartonjan. A forgatokonyv iranyitja az ligyintézot a
beszélgetés minden fazisaban, valamint kikiiszoboli esetleges hibait. Ez a mechanizmus, amely az
igyfél egyedi igényein alapul, lehetové teszi, hogy az iigyintéz6 megkiilonboztetett figyelmet
forditson minden tigyfélre, és magas szintli szolgaltatast nyujtson.

Automatikus gondoskodés az iigyfelekrol

Hatékony forgatokonyvekkel és munkaszervezéssel az eContact teljesen automatizalja a Contact
Center munkajat. Ez lehetové teszi, hogy nagyobb mennyiségili hivast bonyolitsanak le rovidebb id6
alatt. Az eContact éltal az ligyfelek kiszolgalasanak minden szempontjat definialhatjuk, és biztosak
lehetiink abban, hogy az iizleti szabalyok megvalosulnak Contact Center-iinkben.

Szolgaltatasi modulok
Contact Centeriink a kdvetkezd modulokbdl épiil fel:

Kimeno telemarketing:
Ez a modul egyszerisiti az {izleti és telemarketing jellegli kimend
hivasok minden jelentds aspektusat.

Bejové hivasok:
Teljeskoriien kezeli a beérkez6 hivasokat és az ligyfélkarton segitségével pontos
informaciokat ad az igyintézonek az ligyfélrol.

Forgatokonyv (scripting) modul:
Rugalmas ¢€s erds scripting motor, amely lehet6vé teszi az ligyintéz6 szamara, hogy széleskort
igyfélkdzpontu tevékenységet folytasson a hivés jellegének megfelelden.

e-Mail integracio:
Lehetévé teszi a meglévo levelezd szerverhez valo illesztést, ezaltal lehetové téve a
tobbcsatornas kapcsolattartast az Ugyfelekkel.

Tudasbadzis:
Lehetové teszi az informéaciok kiilonbozo tipusainak (Word, URL, ...) elérését és az ezekben
torténd kiilonféle szemponta kereséseket, ezzel is eldsegitve a magasabb szintii iigyfél
kiszolgalast.

Emberi eréforrasok

Operatoraink a szoftver mellett alapos ismeretekkel rendelkeznek a normativa felhasznalasaval
kapcsolatos torvényi hattérdl is, ezaltal képesek segiteni az iskolafenntartokat a program szervezési
fazisaban.



Hardver- és szoftverkornyezet

eContact adatbazis szerver

- Neves gyarto terméke

- 2x Pentium III, minimum: 700MHZ

- Windows 2000 szerver (frissitett SP) — megfeleld szamu felhasznaloi licensszel
- RAM memoéria minimum: 1024 MB.

- Merevlemez javasolt mérete: 60 GB

- SCSI vezérl6 (Raid 3 vagy Raid 5)

- Oracle vagy MS SQL adatbazis megfeleld szamu felhasznaloi licensszel

- Halobzati kartya — 100Mbps Ethernet (a lehet6 leggyorsabb)

- Adatment6 egység

- Sziinetmentes tapegység

eContact munkaallomas
- Atlagos irodai szamitogép (legalabb PII 300)
- Windows 95/98/2000/NT workstation operacios rendszer
- Office 97/2000. (Word, Excel és Exchange a levelezéshez)
- TCP/IP protokoll
- Halozati csatlakozas az eContact-ot tartalmazé NT szerverhez
- Oracle vagy MS SQL kliens
- Halobzati kartya — 100Mbps Ethernet

Napjainkban az Internet hasznalata esetén kiemelt figyelmet kell forditani a rosszindulatu tamadasok,
virusok, kémprogramok ellen. Halézatunk informatikai biztonsagarol tlizfal-alkalmazasok (Debian
szerver, Firehol tiizfal, virus- és spamsziirdk) gondoskodnak és kiemelt figyelmet forditunk
munkaallomasaink operacios rendszereinek folyamatos frissitésére.



