Gorduléekeny
eszkalacio

A csevegeéstdl a tranzakcios csatornaig: biztonsagos,
rogzitett hang- vagy videohivas egy emberrel, egyetlen
kattintassal, a mar elmondottak megismétlése néelkul.

@ WhatsApp es Uzenetkulddk @ Web gg Alairas és QR

. IntPowers

Webes hivas

22 Ugyfélszolgalat

Jo napot! Szeretném az
utasbiztositasom
fedezetét az egész
csaladra kiterjeszteni.

Szivesen segitek. Hogy
egyutt nézzuk at,
Jjavaslok most

egy videohivast:

Videohivas
a tanacsadéjaval

Biztonsagos csatorna -
telepités nélkul

Csatlakozas

Egy kattintas

® Videohivas - 0214




B A csevegésben maradni

A csevegésben maradasnak ara van

A WhatsApp és a tobbi Uzenetkuldd az ugyfél kedvelt belépési pontja. Egy Ugylet lezarasara azonban nem ezek

a megfeleld csatornak.

Mikodési biztonsag és Szabalyozasi
adatvédelem megfelelés

Személyes adatok, A banki, biztositasi és
dokumentumfotok és kdzszféraban a beszélgetést
feltételek egy harmadik fél meg kell tudni 6rizni,
platformjan és auditalni és az aktahoz
magantelefonokon at csatolni. Egy fogyasztai
aramlanak, a vallalat csevegd erre nem alkalmas.

kontrolljan kivul.

Uzenet- és percalapu
koltség

A WhatsApp Business
uzenetenként és hivasperc
alapjan szamlaz. Minden
[rasos pontositas dragitja
az ugyet.

Le nem zaruloé
beszélgetések

Eqgy Osszetett kérdésbdl révid
Uzenetek tucatjai lesznek,

a telefonra valtas pedig
mindent elolrdl kezd.

A kérdés az, hogyan, az ugyfél elvesztése nélkul: egy kattintassal eqgy sajat, biztonsagos és rogzitett csatornara.
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B A szoveg korlatja

Egy vonal, egy hangszinnel
biré vonal, egy jelenet

SZOVEG
1D - Szoveges kommunikacio

Egy vonal: adatot tovabbit, de elvész a hangszin, a kétely és

a surgdsseg. Minden pontositas Ujabb Uzenet és Ujabb varakozas.

HANG
2D - Verbalis kommunikacio

Egy hangszinnel bird vonal: ritmust és szandékot ad, a kérdés és
a valasz valos idében talalkozik.

VIDEO
1D + 2D + 3D - Vizualis kommunikacioé

Eqgy jelenet: egyesiti a szdveget és a hangot, és hozzdadja az
arcot, a gesztust és azt, amit megmutatunk, példaul egy
dokumentumot vagy alairast. Itt szuletik meg a lezarashoz
szukséges bizalom.

B Interactive Powers - Gordulékeny eszkalacio

[ Szoéveg - 1D

Megerdsitené, hogy a kotvény kulfoldon is
fedezi a gyermekeimet?

& Hang - 2D
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Kilépni a csevegésbdl.
Szintet lépni.

A gordulékeny eszkalacio abban a pillanatban emeli ki

a beszélgetést az uzenetkulddbdl, amikor az érzékennyé vagy
oOsszetetté valik: egy kattintassal a vallalat csatornajan folytatott
hang- vagy videohivasba, titkositva, rogzitve, egy olyan emberrel, aki
Mar ismeri az ugyet.

[ Sajat csatorna J [ Titkositott és rogzitett J [ App és telefonszam nélkul J

> (= > (o

rd

Ir Kattint Beszélget
Az ugyfél a mar Linket vagy gombot kap, Hangon vagy videdn
megszokott és az Uzenetkuld&baol beszél egy emberrel,
csatornan érdeklédik. atlép a munkamenet

a biztonsagos csatornara. rogzitésre kerul.

Az Ugy a csevegésben indul és a tranzakcids csatornan zarul
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B Kilépés a csatornabol

Mi valtozik, ha magasabb szintre emeljuk a beszélgetést

AZ UZENETKULDOBEN A TRANZAKCIOS CSATORNAN
Ugyféladatok Egy harmadik fél platformjan & Avallalat csatorndjan, atvitel kozben titkositva
Nyilvantartas Csevegési elézmények a telefonokon & Hang- és videofelvétel megdrzéssel, az Ugyhoz csatolva
Személyazonossag Egy telefonszam vagy felhasznalonév & EIS ellenérzés, a dokumentummal a kamera el6tt
Koltség Uzenetenként és hivasperc alapjan & Nincs Uzenet- vagy percalapu Uzenetkuldési koltség
Ki valaszol Akinél éppen nyitva volt a csevegés & Sorok, iranyitas és él6 atadas a szakértének
Fuggoéség Egyetlen csatorna, harmadik fél tulajdona &) Sajat csatorna: Uzenetkuldéboél, webrdél vagy QR-kéddal

Az Uzenetkuldd tovabbra is a belépési pont. Az valtozik, hogy hol torténik a [ényeges rész.
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Architektura

V4 y 4 y 4 o o0 o0 y 4
Negy beléepési pont, egy kozos cel
Minden irasos vagy digitalis érintkezési pontnak megvan a maga utja a biztonsagos csatornara. Mind ugyanablba
a kontaktkdzpontba érkezik, annak soraival, szabalyaival és rogzitésével.

BELEPESI PONTOK

SPLIT WhatsApp & Messaging

@ WhatsAppbdl, webes csevegdbdl, Messengerbdl

vagy kozvetlen Uzenetekbdl hangra vagy videora, CEL Kl VALASZOL

eqgy linkkel.
Directory Titkositott hang és vided a bongészében
Minden tanacsadod adatlapja linkkel, QR-kéddal és . .
virtualis névjeggyel az alairashoz. Q9 El‘te’keSIte’SI
" tanacsadodk
Web ACD vagy az On CCaaS-a
. . Sorok, iranyitas és élé atadas
Widget Lite oo e
A weboldal ugyfélszolgalati gombja, ~ Szakertok
szolgaltatasokkal és nyitvatartassal. @ Video REC
A munkamenetek rogzitése és megdrzése
Web Caller

™ Hang a bédngészébél az On PBX-, IVR- vagy ACD-
rendszeréig.

VCCaas - Video Contact Center as a Service. Az On csapata vagy a miénk Uzemelteti, ugyanazzal a modellel, infrastruktura telepitése nélkul.
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SPLIT WhatsApp & Messaging

A csevegésbdl a biztonsagos csatornara

Ugyintézéi konzol

A SPLIT nem nyul a WhatsApp-integraciohoz, €és nem hasznalja ) o
® Aktiv beszélgetés

annak APl-jait: egy kilépési pontot ad hozza. Az ugyintézd vagy a bot

linket kuld, a beszélgetés pedig hangon vagy videdn folytatdédik J6 napot! Szeretném az utasbiztositasom
fedezetét az egész csaladra Kiterjeszteni.

a Vé”alat Csatorﬂéjé n. Jo napot! Szeretném
az utasbiztositasom
fedezetét az egész
csaladra kiterjeszteni.

22 Ugyfélszolgalat

WhatsApp, webes csevegd, live chat, Messenger és kdozdsségi médias ) )
Szivesen segitek.

kozvetlen Uzenetek Hogy egy(tt nézzik
L i SHORTCUT BUTTONS at, javaslok most
Shortcut Buttons a Web ACD-ben: az ugyintézé a konzol elhagyasa egy videohivast:
nélkul kuldi a linket ¢ Videohivas
Videohivas
. o . . T a tanacsadéjaval
SPLIT Forward: a Flow-Urlapban vagy a bot valaszaban lévé link egy & Hivas oo contorne
sorba vezet - telepités nélkul
Alairas Csatlakozas

SPLIT widget a Genesys Cloudhoz
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Directory

Minden tanacsadoé digitalis névjegykartyaj

Egy oldal az értékesitési vagy ugyfélszolgalati csapattal.
Mindenkinek sajat adatlapja van az ésszes csatornajaval, és az ugyfél
telefonszam keresése nélkul valaszthatja ki, hogyan beszéljen vele.

Sajat link, QR-kdd és virtualis névjegy (vCard) az ugyfél
kapcsolatai kozé

Az e-malil alairashoz, a nyomtatott névjegyhez vagy az ugyfél
cimjegyzékéhez

A webes hang és vided a Video RTC-n és a Web ACD-n
keresztul érkezik

Egy fajllal konfiguralhatd: Uj személyt adunk hozza, és megjelenik
az adatlapja

Interactive Powers - Gordulékeny eszkalacio

7 ©

Laura Gomez

Ertékesitési tanacsadd
Miami - Nemzetkozi Ugyfélszolgalat

x &

Videohivas Webes hivas

= )

WhatsApp

89 Névjegy mentése
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@ Widget Lite

Az ugyfélszolgalati gomb a weboldalan

www.az-on-markaja.hu

Egy lebegd gomb, amely egyetlen kddsorral barmely weboldalhoz
hozzadadhatd. Az On arculataval, szolgaltatasaival és nyitvatartasaval
nyit meg egy panelt, és az oldal elhagyasa nélkul koti 6ssze

a latogatdot a kontaktkdozponttal.

B Szolgaltatasonként vagy teruletenként egy gomb

. . ) ) o Udvoézéljik
® Nyitvatartas kezelése: nyitva, hamarosan zar vagy zarva, sajat uzenettel Videohivasban vagy webes
hivasban segitunk.
B A beszélgetés a panelen belll, egy lapon vagy egy ablakban zajlik e Nyitva - 20:00-ig

® A Web ACD-be vagy az On kontaktkdzpontjaba érkezik —

& Webes hivas

2 Karbejelentés

B Interactive Powers - Gordulékeny eszkalacio
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Web Caller

Hanghivas a bongeészobol

A weboldalon [évdé gomb, egy link vagy egy QR-kdd hanghivast indit
a bongészében. Az On telefonrendszere szadmara ez egy Ujabb
bejovo hivas, a sajat soraival és szabalyaival.

) Ugyfélszolgalat

Webes hivas - 00:42

QR-kdédos elérés szamlardl, plakatrdl vagy képernyérdl

A hang WebRTC-n titkositva halad, és SIP-en érkezik az On PBX-, IVR-
vagy ACD-rendszerébe

DTMF billentylzet az IVR-menu opcidinak kivalasztasahoz

A hivonak semmit sem kell telepitenie, és nem kell megadnia
a telefonszamat

Interactive Powers - Gordulékeny eszkalacio 10/22



B A cél

Ahol a beszelgetés
lezarul

Web ACD

Sorok, irdnyitas és él6 atadas a szakértének. Erintéképernyds: a tanacsado
tablagéprdl vagy 2 az 1-ben eszkdzrdl is dolgozhat, akar mozgas kdzben.

El6 személyazonossag-ellendrzés

A tanacsadd ugyanabban a munkamenetben vizualisan ellendrzi az
ugyfelet és a kamera elé tartott dokumentumat.

Video REC

Banki szintd rogzités, megdrzéssel és az ugyhoz csatolva, az egyes
vallalatok szabalyzatanak megfelelben.

Web ACD tablagépen: a tanacsado barhonnan kiszolgal

B Interactive Powers - Gordulékeny eszkalacio n/22



Ugyfélat 1 - Banki szektor

A tanacsadé WhatsAppjatol
az ellendrzott videohivasig

O1

02

03

04

Ir
Egy kulfoldon élé ugyfél WhatsAppon ir a tanacsaddjanak, hogy
bdvitsen egy terméket.

Kilép a csevegésbdl
A tanacsadd megnyom egy Shortcut Buttont a Web ACD-ben, és
ugyanabban a csevegésben elkuldi a linket.

Ellenériz

A videohivasban az ugyfél a kamera elé tartja a dokumentumat, és
egyutt atnézik a feltételeket.

Lezar

A munkamenet rogzitésre kerul és az ugyhoz csatolodik. Szukség
esetén élében atkerul egy szakértéhoz.

Eszkozok:  SPLIT WhatsApp & Messaging ® Web ACD ® Video REC



® Ugyfélat 2 - Biztositas

A csevegésen tett
karbejelentéstél a videds karszemléig

. Kart jelent

Egy ugyfél egy kisebb koccanas utan a biztosité Uzenetkuldd
csatornajan ir.

Kilép a csevegésbdl
A bot folyamata egy SPLIT Forward linkkel valaszol, amely
a karrendezési sorba vezet.

Megmutatja

A telefon kamergjaval élében mutatja meg a kart az ugyintézdnek,
telepités nélkul.

Dokumental

A videohivas rogzitésre kerul, és a karugy aktajahoz csatolodik.

Eszk6zok: = SPLIT Forward ® Web ACD ® Video REC



B Ugyfélut 3 - Kézmiivek és kézszféra

V £ 4

A szamlan lévo QR-kodtol
egy emberig

. Beolvas

Egy ugyfél a telefonjaval beolvassa a szamlajara nyomtatott QR-kodot.

@ i
A Web Caller a telefonszam megadasa nélkul indit hanghivast
a bongészbben.

. Valaszt

A hivas a vallalat IVR-jébe érkezik, és a billentylzeten kivalasztja
az opciot.

. Kiszolgaljak
Egy ugyintézd a kijeldlt sorbdl valaszol, a megszokott telefonjardl vagy
munkaallomasaraol.

Eszkozok:  Web Caller Az On PBX-, IVR- vagy ACD-rendszere



Integracio

llleszkedik a meglévé kontaktkozpontjaba

A gordulékeny eszkalacid nem valtja ki az ugyfélszolgalati platformjat: a biztonsagos kilépést adja hozza a hang és
a vided felé.

© = % Y

Web ACD Genesys Cloud Az On PBX-, IVR- vagy Egyéb rendszerek
ACD-rendszere

Az Interactive Powers teljes SPLIT widget a Genesys EgyUttmukodik tébbek
videds kontaktkdzpontja Cloudhoz. Genesys A Web Caller SIP-tronkon kozott a Cisco, Avaya, Five9
sorokkal, atadassal AppFoundry Premium vagy egy szamra tortend és GoContact rendszerekkel.
és rogzitéssel. Partner 2019 6ta. atiranyitassal

tovabbitja a hivast.

VCCaas - Video Contact Center as a Service. Az On csapata vagy a miénk Uzemelteti, ugyanazzal a modellel, infrastruktura

telepitése nélkul.

Interactive Powers - Gordulékeny eszkalacio 15/22



B Platform és Uzemeltetés

Az On csapata
vagy a miénk uzemelteti

VCCaas - Video Contact Center as a Service

FelUgyelt szolgaltatas, telepités nélkul az On haldzatan. A tandcsadok,
felugyelbk és szakértok bongészdvel és internet-hozzaféréssel dolgoznak:
nincs vastag kliens, nincs dedikalt munkaallomas.

Ugyanaz a modell minden belépési ponthoz

A SPLIT, a Directory, a Widget Lite és a Web Caller ugyanazokba a sorokba
érkezik, ugyanazokkal a rogzitési és atadasi szabalyokkal.

24 (7 1:N

MUszakok vagy kiszervezett Egyetlen csapat szolgalja ki az dsszes
szolgaltatas barmely idésav lefedésére belépési pontot

@ [nteractive Powers - Gordulékeny eszkalacio

VCCaaS tanacsado bongészobdl dolgozik
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@ Biztonsag és megfelelés

Az auditalhato csatorna

Az Uzenetkuldobdl kilépd beszélgetés egy banki, biztositasi és
kdzszférabeli hasznalatra tervezett kornyezetbe kerul.

Titkositas atvitel kozben

A hang és a vided WebRTC-n titkositva halad, mar az ugyfél
bongészdjetdl.

Ugyfélenkénti elkuldnités
Vallalatonként elkulonitett adatok. Az Interactive Powers nem fér
hozza a végfelhasznaldk adataihoz.

El6 ellenérzés
A kamera elé tartott dokumentum kozvetlen akadalya

a személyazonossaggal vald visszaélésnek. Interactive Powers AWS-infrastruktura
. v DPR - HIPAA ISO 27001 - SOC 2
Nyomon kovethetoseg G PCI-DSS

Minden munkamenet rogzitése, napldoi és metaadatal, az egyes

vallalatok szabalyzata szerint. Az ISO 27001, SOC 2 és PCI-DSS tanusitvanyok az AWS-infrastrukturara

vonatkoznak. A teljes biztonsagi dokumentacio titoktartasi megallapodas (NDA)
keretében érhetd el.
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B Agazati alkalmazas

Ahol szamit a csevegésbol valo kilépés

Banki szektor

Szamlanyitas, termékbdvités és ugyletek
személyazonossag-ellendrzéssel és banki
szintd rogzitéssel.

=

Egészségugy

Tajékoztatas és nyomon kovetés
adatvédelemmel, a magancélu
uzenetkuldén kivul.

B Interactive Powers - Gordulékeny eszkalacio

-

Biztositas

Karbejelentések, karszemlék és
megujitasok, a bizonyitékot az
aktahoz csatolva.

@

Turizmus és szolgaltatasok

Tanacsadassal tamogatott értékesités és
kulfoldon tartozkodo ugyfelek
kiszolgalasa helyi telefonszam nélkul.

0o
e}

Kozszféra

Ugyintézés azonositassal és
nyilvantartassal, adatok bekérése nélkul
eqgy fogyasztoi csevegdn.

oo
oM

Kozmuvek és tavkozlés

Szamlazas és hibabejelentés a szamlan
levo QR-koddal, kdzvetlenul az IVR-be.
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Az eszkalacio épitéelemei és anyagaik

Minden belépési pontnak megvan a maga terméke és dokumentacidja az ugyféllel vagy partnerrel valo részletes

egyeztetéshez.
@ ®
SPLIT WhatsApp & Directory Widget Lite Web Caller Web ACD és VCCaaS
Messag"‘g Minden tanacsadod digitalis Ugyfélszolgalati gomb Hanghivas a bongészobdl az A videds kontaktkdzpont,

Biztonsagos kilépés

a WhatsAppbodl és barmely
uzenetkuldébdl hangra
vagy videora.

Anyagok

® Bemutatd vided

» Altaldnos értékesitési
prezentacio

® Mduszaki adatlap és Genesys
Cloud widget

névjegykartyaja linkkel, QR-
koéddal és vCarddal.

Anyagok

® Felhasznaldi és
konfiguracids utmutato

@ [nteractive Powers - Gordulékeny eszkalacio

a weboldalon,
szolgaltatasokkal és
nyitvatartassal.

Anyagok

® Felhasznaldi és
konfiguracios utmutato

On PBX-, IVR- vagy ACD-
rendszeréig.

Anyagok
® LONG és SHORT brosurak

® Felhasznaldéi utmutatd

ahol a kiszolgalas, az atadas
és a rogzités torténik.

Anyagok

® Shortcut Buttons a Web
ACD-hez

® Web ACD, Video RTC és
Video REC brosurak

® Hibrid telejelenlét (VCCaas)
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https://www.youtube.com/watch?v=ViBL0uWP0ME
https://blog.ivrpowers.com/post/products/shortcut-buttons-for-web-acd/
https://blog.ivrpowers.com/post/products/shortcut-buttons-for-web-acd/

B8 Dontéshez

Hat dontés az indulashoz

0 Mely beszélgetések lépnek ki a csevegésbdl

Azok, amelyek személyes adatot, dokumentumot, alairast vagy
oOsszetett magyarazatot igényelnek.

° Ki valaszol

Az On csapata, egy partner csapata vagy a VCCaaS szolgaltatas.

0 Hogyan ellenérizziik a személyazonossagot

Dokumentum a kamera eldtt, és az egyes Ugyletekhez
szukséges lépések.

@ Interactive Powers - Gordulékeny eszkalacio

Mely belépési pontokon

Uzenetkuldd, web, a tanacsaddk aladirdasa vagy nyomtatott QR-
kodd. Egyetlen ponttal is lehet kezdeni.

Mit rogzitink és meddig orizzuk

A vallalat szabalyzata és az agazati eldirdsok szerint.

Milyen platformon
Web ACD vagy a jelenlegi kontaktkdzpontja.
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@ Pilot

Egy esettel kezdeni, mérni és boviteni

2

01 3

L . J
Kivalasztas - Aktivalas =~  Meérés és bovités
Egy beszélgetéstipus és egy belépési Link, sorok és rogzités beadllitva a Web Magasabb szintre emelt, megoldott és
pont, egy kis tanacsaddi csapattal. ACD-ben vagy az On platformjan, az atadott beszélgetések. Az adatok alapjan
On arculataval. Ujabb belépési pontok és csapatok

kapcsolddnak be.

Egyedi fejlesztés nélkul: a SPLIT, a Directory, a Widget Lite és a Web Caller konfiguralhatd, nem programozni kell.
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Beszéljink az On esetérdl

Megvizsgaljuk, mUkodésének mely beszélgetései Iépjenek ki
a csevegesbodl, mely belépési pontokon, és milyen szintu
rogzitéssel, ellendrzéssel és kontaktkdzponti integracioval.

Interactive Powers

Madrid - Miami - interactivepowers.com



