Telepresence
Phygital

Személyes ugyfélkiszolgalas videdn keresztul, helyszini
személyzet nélkul.

E] Vided-kioszk (W Videohivas % Hivas WhatsApp
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Tobb agazatot érintdé problémak

A jelenlegi helyzet az Ggyfélponton

Ma az értékes interakciok tobbsége e négy forgatdokdnyv valamelyikével végzddik. Ezek nem végrehajtasi hibak: annak
eldre [athatd kovetkezmeényel, hogy a kiszolgalasi kapacitast egy helyhez és egy nyitvatartashoz kotjuk, mikdzben a
kereslet nem ehhez igazodik.

Varakozas és Elhalasztott Zsakutcas Hianyos tavoli csatorna
lemorzsolédas tanacsadas onkiszolgalas Atelefon és a chat dsszekét,
Az Ugyfél belépéskor felmeéri Azért jon, hogy valaki A digitalis folyamat megoldja de nem teszi lehetdvé a

a sort, és masodperceken eligazitsa, de egy az egyszerl eseteket, de dokumentum

belUl dont. A veszteség meég generalistaval talalkozik. A magara hagyja az ugyfelet megtekintését, a képernyd
barmilyen interakcio elétt valasz egy idépont, egy call pont akkor, amikor felmerul a Mmegosztasat, sem az
bekdvetkezik, és egyetlen centerhez vald atiranyitas, kétség vagy a kivétel, amely azonositast és egy Osszetett
rendszerben sem hagy vagy hogy j6jjon vissza mas eldonti az ugyet. muvelet elvégzését.

nyomot. napon.

Mind a négy esetben ugyanaz torténik: a vallalat fizeti a kapacitas koltségét bevétel nélkul; az ugyfél pedig csendben

tavozik, megoldatlan igénnyel. Ezeket a problémakat nem oldja meg az Al, és nem is mindig jelennek meg a KPI-kban.
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A személyes kiszolgalas
nem skalazodik az uzlettel

. Fix koltség helyszinenként

Minden ugyfélpont sajat személyzetet, helyet és nyitvatartast
igényel. A kdltség linearisan N6 a haldzattal egyutt.

. Egyenetlen lefedettség

Az alacsonyabb forgalmu helyszineken nem éri meg dedikalt
szakembert tartani, igy az ugyfelek gyengébb kiszolgalast kapnak.

. Rugalmatlan kapacitas

A keresleti csucsok nem kezelhetdk: a helyszini személyzet nem
oszthatod Ujra valds idében.
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B Kulcs teljesitménymutaték - KPI

A video a legjobb csatorna
a tavoli Ugyfélkiszolgalasban

@ CSAT - NPS ® FCR

A CSAT-értékelések jellemzben 4,5 és 5 kozott mozognak, A videdhivasos elsbkontaktus-megoldasi arany felulmulja
kulondsen amikor az ugyfelek mas csatornakkal hasonlitjak barmely digitalis csatorna vagy telefon eredményét.
Ossze.

Videdhivas 95%

Videdhivas 4,75
WhatsApp 78%
WhatsApp 4,30
Live chat 74%
Live chat 4,10
Telefon 70%

Telefon

3,90

First Contact Resolution (FCR) - O —100%
Customer Satisfaction Score (CSAT) - 0-5

Az ugyfélszolgalati csatornak ésszehasonlité adatai (CSAT és FCR) a 2025-2026-0s iparagi atlagokat és trendeket tukrozik, tdbb Interactive Powers ugyféljelentés alapjan,
fuggetlen tanulmanyokkal dsszevetve.
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Fizikai jelenlét.
Tavoli mukodtetés.

Egy fizikai Ugyfélpont — kioszk, tablet, vagy akar egy QR-matrica —
masodpercek alatt 6sszekdti az ugyfelet eqgy él6 tanacsadodval,
nagyfelbontasu videdn keresztul. A tanacsadod a vilag barmely
kontaktkozpontjabdl dolgozhat. Az Ugyfél magas szinvonald,
személyes, problémamegoldod kiszolgalast érzékel.

[ Nincs telepitendd alkalmazas ] [ Nincs szukség elbzetes iddpontra ] [ Nincs helyszini s

@ Interactive Powers

Advisor Kelly Smith
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Az interakcio felépitése

Negy lépés, 30 masodperc alatt

1 Beolvasas

Az ugyfél a sajat

mobiltelefonjaval beolvassa a
videokioszkon, tableten vagy
matrican talalhatdé QR-kodot.

Interactive Powers

2 Azonositas

A telefonjan megadja a
szUukséges minimalis
adatokat: nevet,
elérhetdségét, az ugy
jellegét, azonositdjat vagy
promaocios kodjat.

3 | Kapcsolédas

Megadja a szinkronizald PIN-
koédot. A rendszer az elsé
elérhetd tanacsadoéhoz
iranyitja a munkamenetet.

4| Beszélgetés

A hang az ugyfél telefonjan
keresztul halad: teljes kord
adatvédelem és HD
videdmindség barmilyen
kornyezetben.
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Architektura - SPLIT

Egyetlen munkamenet, két eszkozre osztva

Ez az a technikai elem, amely megkulonbozteti ezt a technoldgiat barmely videdhivastol: egyazon munkamenet adatfolyamai
megoszlanak az ugyfélpont képernydje és az ugyfél telefonja kdzott.

Fizikai pont Az ugyfél eszkoze

Kioszk, kijelz6 vagy tablet Sajat okostelefon, alkalmazas nélkul
A tanacsado valds méretld HD videdja Privat, kétiranyd hang
Megosztott dokumentumnézet =L U Jelzés és munkamenet-vezérlés (RTC)
Az RTP médiafolyamot fogadja Adatrogzités és szolgaltatasvalasztas

Kontaktkozpont - ACD - bongészdalapu tanacsaddok — mindkét adatfolyamot egyetlen interakcioként fogadjak

Egyetlen logikai munkamenet - Athalad vallalati tlizfalakon és NAT-on - WiFi, 5G vagy LTE - PWA mad a késébbi
Ujracsatlakozashoz - nincs szukség VPN-re - nincs alkalmazas - nincs telepités

powered by aws’
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B Adatvédelem és inklGzié

A hang soha nem halad at
megosztott hardveren

A SPLIT architekturanak kdészonhetéen a hang az ugyfél sajat telefonjan
keresztul érkezik és tavozik — soha nem a kioszk hangszordjan vagy
mikrofonjan keresztul. Ugyanez a mechanizmus biztositja az
adatvédelmet és az érthetdséget zajos kornyezetben is.

Akusztikai elszigetelés Adattitkossag

Sem kdrnyezeti zaj nem kerul a Banki, egészségugyi vagy szemeélyes
Mmunkamenetbe, sem a kozelben adatok, amelyeket a mellette allok
allokat nem zavarja a beszélgetés. nem hallhatnak.

Tobbnyelvi kiszolgalas Jelnyelv

Automatikus iranyitas az ugyfél Valos idejd tolmacsolas hallassérult
nyelvére. ugyfelek szamara.

@ Interactive Powers
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B Skalazhatésag

Egy szakerto csapat
kiszolgalja a halozatot

Kontaktkozpont - 0-24

powered by awg

A Kkiszolgalasi kapacitas tobbé nincs egyetlen épulethez kdtve. Egy
kdzpontositott tanacsadodi csapat tucatnyi vagy akar tobb szaz

ugyfélpontot fed le, a keresletet pedig intelligens ACD-uUtvalasztas
osztja el az egyes helyszinek valds forgalma alapjan.

# Uj helyszinek nyitasa helyi személyzet felvétele nélkiil

® Hosszabb nyitvatartas anélkul, hogy minden fioknal

Fidk Uzlet Szalloda Klinika
megduplazna a muszakokat

® A szakértok immar a teljes halézatban elérheték

.. €s a haldézat minden Uj helyszine

@ Interactive Powers
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Ugyfélélmény

Miért érzik az Ggyfelek személyes kiszolgalasnak

Asesora Maria Fernanda

Emberi léptékii megjelenés K6z6s képernyénézet Vezérlés a sajat telefonrol

A tanacsado valdés méretben jelenik meg, A tanacsado valds idében osztja meg a Az Ugyfél a sajat telefonjardl iranyitja a
egyenesen a kameraba nézve. Az érzékelt képernydn a szerzddéseket, Urlapokat munkamenetet — nincs megosztott
szolgaltatasmindség és bizalom vagy katalogusokat. Az ugyfél megerdsités erintéképernyd, és sosem adja fel az
megegyezik egy személyesen kiszolgalt elétt vizualisan is atnézheti a irAnyitast.

pultéval. megrendelést.
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B Egy pont, négy csatorna

Az ugyfelek valasztjak meg, hogyan szeretnék

igénybe venni a szolgaltatast

Videokioszk Mobil videdhivas

Kiszolgalas az ugyfélpont A teljes munkamenet az

nagy kijelzbjén, a hanggal a ugyfél telefonjan zajlik, a

sajat telefonon keresztul. helyszinen belul vagy azon
kival.

Metaadatok rogzitése kapcsolédas elott

Név - e-mail - telefonszam - személyazonosité okmany -
promaocios kod - szoba- vagy ugyszam. A tanacsadd mar
azonositott uggyel nyitja meg a munkamenetet.

@ Interactive Powers

@ \S 4

Digitalis hivas WhatsApp

Csak adatalapu hang — A beszélgetés folytatodik
nincs perchasznalat, nincs azon a csatornan, amelyet az
szukség telefonszamra. ugyfelek amugy is naponta

hasznalnak.

PIN-alapu szinkronizalas az eszk6zok kozott

Kioszk mod valasztasakor az ugyfél egy négyjegyud PIN-kdédot ad
meg, amely 6sszeparositja a telefonjat az adott kijelzbvel — igy
elkerulhetd az atfedés olyan helyszineken, ahol tébb pont
taldlhatd egymas mellett.
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Szolgaltatasi architektura

Kizarélagos szolgaltatas vagy [
dollar.’

tobbszolgaltatasos valaszto

CAR RENTAL

A

Minden ugyfélpont beallithatd kizardlagos szolgaltatasként — egyetlen
varolistaval, egyetlen markaval —, vagy tobbszolgaltatasos valasztoként,
ahol minden opcid mas varadlistara iranyit. Ez konfiguracios, nem
hardveres dontés, és tavolrol is mdédosithato.

Ugyanaz a szoftver, pontonként testreszabott szolgaltatassal és arculattal

Kizardlagos szolgaltatas

A teljes pont egyetlen folyamatot kezel: Ugyfélregisztraciot, mdszaki
tamogatast vagy recepcios szolgaltatast. Hertz e dollar, M7= Budgel
Let’s Go! e

Tobbszolgaltatasos

Az Ugyfelek ugyanazon a képernydén valaszthatnak tébb folyamat vagy
részleg kozul.

Helyszinenként konfiguralhatd markahelyek

Tobb marka

Egyetlen pont tobb markat is képvisel, mindegyiknek sajat vardlistaval,
arculattal és tartalommal.
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Utvalasztas és folytonossag

Az ugyféelnek sosem kell
megismételnie magat atiranyitaskor

1 Ugyfél , 2 | Atanacsadé ‘@

Kapcsolddas eldtt rogzitett adatok: A munkamenetet mar kontextussal

szemeélyazonossag, az ugy jellege és egyutt kapja meg. Kezeli,

az ugyfélpont kontextusa. dokumentalja, és eldonti, szukséges-
e eszkalalni.

3 | B felugyelo

(®

Atveszi a teljes munkamenetet — a
beszélgetést, a dokumentumokat és

az adatokat —, anélkul hogy a vided
megszakadna.

A teljes kontextus végigkiséri a folyamatot - nulla ismétlés - nativ ACD-Utvalasztas (Genesys, Cisco, Five9, GoContact...)

Interactive Powers
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Integralédik a mar meglévo
kontaktkozponttal

A platform integralddik a szervezet éles Uzemben |évd ACD-jével, vagy

. .. . C e IntPowers
onalldan mukodik sajat webes ACD-vel. Nem igényel migraciot, és nem kell
lecserélni a meglévd mukodést. 0
< GENESYS @ Enghouse 3CX el 3 inconcert  swwolkvox. AVAYA
WA | 3umion ‘talkdesk @ altitude xcally” B contact Five9 R VOCALCOM

Decentralizalt Ggyintézok Kozpontositott Ugyintézok

A mar irodakban, kereskedésekben vagy fiokokban dolgozd Maximalizalja a mldkodést tobb muszakkal, vardlista-alapu
tanacsaddkat hasznalja ki, a személyes talalkozok kdzotti iddben. specializacidval és kontaktkozpont-kiszervezéssel.
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B Platform és uzemeltetés

Felugyelt szolgaltatas,
telepités nélkul az On
halézatan

VCCaas - Video Contact Center as a Service

A tanacsadok, felugyeldk és értékesitok laptoprol, PC-rél, Macrdél vagy
tabletrdl dolgoznak, kizardlag bongészdvel és internetkapcsolattal. Nincs

szukség nehézkliensre, sajat fejhallgatora vagy dedikalt munkaallomasra.

Kiosk Manager - kézponti felugyelet

A teljes ponthaldzat felUgyelete, helyszinek hozzaadasa és eltavolitasa,
kioszkonkénti tartalom, logo és reklam, fellgyeldi szerepkorok és
jogosultsagok, valamint tavoli konfiguracios beallitasok.

@ Interactive Powers
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MUikodési hatas

Nagyobb lefedettség kevesebb infrastrukturaval

1:N +0

24

Folyamatos elérhetéség Egy csapat, a teljes halézat Helyszini személyzet

A muszakok és a kiszervezés olyan Ugyanaz a tanacsadoi csoport egyszerre Az Ugyfélpont kijeldlt személyzet nélkul is
id6szakokat is lefednek, amelyeket szolgalja ki az 6sszes ugyfélpontot, Mmukodik: csupan egy kijelzbre és
egyetlen fizikai fiok sem tudna csokkentve a mukodési koltségeket. iInternetkapcsolatra van szukség.

dnmagaban fenntartani.
A platform akar havi tobb szazezer interakcidra is skalazhatdé ugyanazon az infrastrukturan, anélkul hogy fizikailag meg

kellene sokszorozni az ugyfélpontokat.
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® Mikodési hatékonysag (a Fenntarthaté, korkoros

Minden tavoli pont csokkenti
a mukodeési és infrastrukturalis koltségeket

Egy alacsony forgalmu ponton dolgozo fix szakember napjanak nagy részét ugyfél nélkul tolti, mikdzben a bére és a munkahelye tovabbra is
aktiv marad. Az eréforras kdzpontositasa felszabaditja ezt az id6t és ezt a foldrajzi kotottséget.

4 )
Hagyomanyos modell Phygital modell

Aktiv bérkoltség, interakcio nélkul
Fix személyzet akkor is, ha az adott muszakban nincs
forgalom a ponton.

Kapacitas a valés kihasznaltsag alapjan
A csapat mérete az dsszesitett kereslethez igazodik.

A pont nem tart fenn személyzetet
Csupan kijelzd és internetkapcsolat — a fix koltség
megszunik.

Az infrastruktura valtozatlanul Uzemel
Dedikalt klimavezérlés és vilagitas a teljes muiszak alatt.

Nulla utazasi idé
A szakember a munkaallomasat el sem hagyva szolgal Ki.

Utazasi id6, amely nem szolgaltatas
A helyszinek kozotti utazas nem termel szolgaltatast.

A hidnyzasok pontonként pétolandék

Minden hianyzas helyi helyettesitést igényel, vagy Uresen
hagyja a pontot.

A szaktudas foldrajzhoz kotott

Csak ott lehet felvenni munkatarsat, ahol a pont van —
fuggetlenul attdl, hogy ott van-e a megfeleld szaktudas.

A hianyzasokat a csapat kezeli
A csapat tobbi tagja atveszi, helyi helyettesités nelkul.

Szaktudas foldrajzi kotottség nélkul
Koncentralja csapatat egyetlen helyszinre, vagy telepitse at
egy masik orszagba.

000O0O0

\_ J

A valédi megtakaritas a bérkoltség, az infrastruktura és a foldrajz, amelyek tobbé nem korlatozzak a szolgaltatast.
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@ Biztonsag és megdfelelés

Vallalati szintd,
mar az infrastruktura szintjén

Az infrastruktura AWS-en fut, teljes adatelkulonitéssel, titkositassal és
ugyfelenkénti szegregacidval. Az Interactive Powers soha nem fér hozza a
végfelhasznaldok adataihoz.

{ SOC?2 ] [ ISO 27001 ] [ GDPR ] [ HIPAA ] [ PCI-DSS ]

El6 személyazonossag-ellendrzés

A tanacsadd vizualisan azonositja az ugyfelet és az okmanyat: kozvetlen
védelmet nyujt a személyazonossag-hamisitas ellen, kioszkokon pedig a
deepfake-ek nem tudnak mukodni.

A munkamenet visszakovethetésége

Az interakciok rogzitése és auditalasa az adott szervezet szabalyzata
szerint.
Jelentések, naplok és metaadatok generalasa minden tevékenységrdl.

@ Interactive Powers

aws
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B Szolgaltatasfolytonossag

Hardverhiba esetén
a szolgaltatas nem all le

Az ugyfélpont fuggetlenitett a munkamenettdl. Kijelzd-, helyi halézati vagy
aramkimaradas esetén az interakcio folytatodik az ugyfél okostelefonjan a
statikus QR-kodon keresztul, helyszini technikai beavatkozas nélkul. A
felhaszndald sajat LTE/5G kapcsolatan keresztul is mikodhet.

Scan to start a video call, or speak directly with
the first available concierge, and manage
ervice requests in real time, 24/7. Add this PWA
icon to your phone to reconnect anytime with
your room number or Platinum partner ID.

‘ Eleve ellenallé kialakitas ®

A rendszer 100%-ban multimodalis, és fix kijelzék nélkul is tovabb mukodik.

‘ Statikus QR-kéd mint tartalék

A nyomtatott matrica akkor is mUkddik, ha a kioszk teljesen leall.
Aktiv munkamenet mobilrél
Teljes mobil munkamenet Nincs szukség technikus kiszallasara - Nincs support jegy

Az Ugyfelek a sajat eszkdzukrdl is megdrzik a videdt, a hangot és a
megosztott képernyadt.
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B Kiemelt eset - Bankszektor

~r ©®

Szakeértoi kiszolgalas a fioki nyitvatartason kivul

BancoEjemplo

Conectando

h

| -
o Erkezés a Kapcsolodas Ellenérzés
Az ugyfél belép az dnkiszolgald Beolvassa a kioszk QR-kdodjat, és Egy szakérté bankar videdn A személyazonossag megerdsitve, a
elétérbe, fuggetlenul attdl, hogy a kivalasztja a szolgaltatast: keresztul segit, és a képernydn tranzakcio jovahagyva az ugyfél
fiok nyitva van-e. szamlanyitas, ugyintézés vagy osztja meg a dokumentaciot. telefonjan.
tanacsadas.

Alkalmazhato folyamatok: szamlanyitas - szemeélyazonossag-ellendrzés - hitelbiralat - Ugyintézés - befektetési tanacsadas
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B Agazati alkalmazasok

Ugyanaz a modell, négy kulonbo6zé mikodési

teruleten

Pénzugy

Tamogatott karfelmérés,
szamlanyitas, koétvéenykiallitas
és karbejelentés, a biztositott
és okmanya vizualis
ellendrzésével.

® Interactive Powers

Kiskereskedelem

Személyi vasarlasi
tandacsadas és termékajanlas
az uzletben: egyetlen
markaszakérto fedi le a teljes
Uzlethaldzatot.

-
Lol

s TN 7

‘ Ji
Premium Airport
Transfers

Utazas és vendéglatas

Tobbnyelvd, 0-24 6ras
recepcios szolgaltatas a
szalloda, uduléhely vagy
turakdzpont elbterében,
éjszakai személyzet nélkul.

Egészségugy

Felvétel, kezdeti tridazs és
betegiranyitas olyan
klinikakon és kézpontokban,
ahol nincs allando recepcids
személyzet.
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® Fizikai telepités

V 4 o yV 4 V 4 [ J 57 © V 4
Barmilyen formatum, barmilyen tajolas
A szoftver alkalmazkodik a helyszinen mar meglévd eszkdzhoz: allo tétemhez, fekvd kijelzb6hodz, pulti tablethez vagy beépitett

monitorhoz. Nem hatarozza meg sem az épitési munkat, sem a butorzatot.

AUTOPIEY

\
¥ @ 4 [}
TE ASESORAMOS

EN RECAMBIOS
PARA TU VEHIcULO,
CONECTA -
nmscrm\

-

—

rBR»

i

All6 vagy fekvé kijelzé Fokusz vagy teljes képernyods Erint6képernyék, PWA

A szoftver automatikusan felismeri a mod A rendszer érintéeszkdzokon — iPaden

kijelz6 méretét és tajolasat. A rendszer a kijelzd tipusatdl és vagy Androidon — is fut, mindkettdn
PWA-ként.

felhasznalasatdl fuggden igazitja a
tanacsado képkivagasat.

All6 9:16 - 1080 » 1920 Fekv 16:9 - 1920 x 1080 A pulti tablettdl a nagyméretl tétemekig

® Interactive Powers 26 /30



Markaidentitas

Az On markaja minden
érintkezési ponton

100%-ban testreszabhatd felulet: logod, szinpaletta, tipografia, jogi
szovegek és promocios tartalom. A végfelhasznald soha nem
érzékel kulsé platformot.

Vallalati logé, szinpaletta és tipografia
Sajat szovegek, nyelvek és jogi kézlemények
Egyedi ikonrendszer és szolgaltataselnevezések

A moédositasok tavolrol érvényesithetdk a teljes halézatban

Példa a testreszabdasra ugyanazon a szoftveren
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@ Tartalom és monetizacioé

A kijelzé akkor is dolgozik
amikor nincs munkamenet

Nyugalmi allapotban a pont nem sététedik el: a Kiosk Managerbdl
helyszinenként Utemezett tartalom- és rekldmkaruszeleket jatszik le. Az
eszkoz igy nem csupan kiszolgalasi csatorna, hanem kommunikacios

felulet is.

JPG, GIF és MP4 formatumok

Statikus vagy mozgod kreativok, kulon
lejatszo nélkul.

Sajat vagy kilsé tartalom

Az On markajanak, partnereinek
vagy helyi hirdetdinek kampanyai.

@ Interactive Powers

Helyszin szerinti Utemezés

Minden kioszk a sajat helyszinéhez,
nyelvéhez és id6beosztasahoz illé
kampanyt jeleniti meg.

Azonnali atmenet

A QR-kod beolvasasakor a karusszel
atadja a helyét a videds
munkamenetnek.

g

Volcan Arenal La Fortuna

Mo | ,,,,,,,, erde

COSTA RICA COSTA RICA COSTA RICA
Tours Tours Tours

Reklamkaruszel nyugalmi allapotban - allo és fekvo

A pont a nyitvatartasi idon kivul is megtérul
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B Osszefoglalé a bizottsdg szamara

Hét mar eldontott kérdes

Integralédik az On ACD-
jével

Onallé kategéria

Ez nem videokonferencia: egy a

Bevezetési surléodas nélkul a

Az Ugyfeleknek semmit sem kell

nullarol felépitett, személyes telepiteniuk; a tanacsaddknak Egyuttmukodik tobbek kozott a
ugyfélkiszolgalasi csatorna. csupan egy bongészére van Genesys, Cisco, Avaya, Five9 vagy
szukséguk. GoContact rendszerekkel.

Szabalyozasi megfelelés

a Beépitett adatvédelem a

a Az eszk6z 6nmagat

A SPLIT architektlra magas AWS-infrastruktdra vallalati szintd finanszirozza

biztonsagi és adatvédelmi tanusitvanyokkal. Nyugalmi allapotban a pont
elvarasoknak megfeleld Utemezett tartalmat és reklamot
kornyezetben is mukodik. jatszik le.

A hetedik: az ugyfélpont tobbé nem fix koltség, hanem optimalizalt, rugalmas kapacitas.
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Beszéljunk az On
eseterdl

Megvizsgaljuk mUkodésének egy konkrét folyamatat, és
megbecsuljuk a bevezetési modellt, a kontaktkozponttal valo
Integraciot, valamint az ugyfélpont-haldzatra gyakorolt hatast.
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