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Targy: A GeoCampaign szoftver attekintése

Ezen dokumentum elsédleges célja, hogy altalanos attekintést adjon az Algotech kampany-kezel6
megoldasarél: a GeoCampaign-rol.

1 Célk6zbnség

Ezt a részt ajanljuk mindazok figyelmébe, akik szeretnék roviden megismerni a GeoCampaign
szoftvert. Megismerhetjik bel6le a megoldas jellemzgit és elemeit, valamint a rendszer eladas
eldtti és utani tamogatasat.

2 Mia GeoCampaign?

A GeoCampaign a Call Center funkcionalitasat béviti ki azaltal, hogy képes a bejové és kimend
kampanyok kilonb6z6 csatornakon valé kezelésére konzisztens médon. A GeoCampaign
segitségével az lGgynok az ugyféllel valé kapcsolat soran folyamatos segitséget kap, a hasznalt
kommunikacios csatornatdl fuggetlenil. Az ligynok lehet él6 operator, vagy automatizalt Ggynok,
mint példaul egy IVR esetében. Az ugyféllel [étrejovd interakcio lehet dialégus, példaul egy élé
tigynok esetében, illetve lehet interaktiv meni formatumdud, mint példaul az IVR esetében. SMS
kampany esetén az interakcio kapcsolat nélkili kérdés-valasz munkafolyamat formatumot olt.

3 A GeoCampaign pozicionalasa

Az elmult évtizedben szdmos szoftvermegoldas kerilt kifejlesztésre azzal a céllal, hogy
nagyszamu vasarléval legyen lehetséges kapcsolatba lépni, s a szamukra el6re rogzitett
informaciék, illetve a téliik 6sszegyljteni kivant adathalmaz gyorsan és automatikusan kezelheté
legyen. Az effajta megoldasok fejlesztése soran a fé cél mindig is a hatékonysag, a stabilitds és a
rugalmassdg biztositdsa volt. A hatékonysag egyszerli személyre szabhatésagot, illetve a
rendelkezésre allé forrdsok - elsésorban a draga emberi er6forras - minél jobb kihasznalasat
jelenti. A stabilitas minimalis allasi, illetve javitasi id6t jelent, valamint magaban foglalja a napi és
heti, valtoz6 munkaterheléshez valé alkalmazkodast is. A rugalmassag pedig azt jelenti, hogy a
rendszer konnyedén és alacsony koltséggel alakithatd esetleges jovébeni igényekhez is. Ezen
célok teljesiilése mellett természetesen azon szoftvermegoldasok a kedveltebbek, melyek konny
hasznalatot és karbantartdst biztositanak. A konnyl hasznalhatésdg nem igényel bonyolult
technikai tudast, és lehetévé teszi a napi rutinfeladatok egyszer( elvégzését.

A kampany kifejezés arra utal, hogy az informaci6-szolgaltatds, valamint az adatok 6sszegylijtése
minden Ggyfél esetében ugyanolyan modon torténik, kérdés-valasz természetdi és erds
parhuzamossagot mutat.
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Képességeiket tekintve a jelenleg piacon elérhet6 kereskedelmi szoftvermegoldasok a kovetkezék
alapjan csoportosithaték:

0,
o

kampany iranya, amely lehet bejovs, kimend. Az iranynak valdjaban csak annyiban van
jelentésége, hogy a kommunikacids kérés melyik irdnybél indul el. A bejévé irany annyit
jelent, hogy a kommunikaciét az ligyfél kezdeményezi, mig a kimend esetében a hivé. A
kampany-keverés kifejezés azt jelenti, hogy a kimené kampdanyok folytatédhatnak akar
bejovéként is. Ez azt a lehet6séget biztositja, hogy az ugyfél visszahivhatja az 6t hivé,
kimené kampdny szamat (vagy barmely szamot, melyet hivoszamként jelez ki telefonja) és
ezen folytathatja vagy kezdheti el a beszélgetést. Ez a lehet6ség nagyon hasznosnak
bizonyulhat, ha az ugyfélnek példaul nincs ideje és egy késébbi idépontban szeretné
folytatni a beszélgetést. Természetesen amennyiben az Ggyfél meg tudja pontosan adni ezt
a késébbi idépontot, akkor a kampdany-keverési lehetéség nem keril kihasznalasra, hiszen
az ugyfél egyszerlien megadja a kovetkez6 kimend hivas kért idépontjat az operatornak. A
kampany-keverési funkcid biztositja tovabba azt a lehet8séget is, hogy a nem fogadott
kimendé hivas szamat az lgyfél visszahivhatja. A kampdany-keverés jelenti azt is, hogy a
bejové kampanyok kimendéként is folytathatdk. Ez egészen egyszerlien Ugy oldhaté meg,
hogy az ligyfél egy megadott idépontra kér az operatortél egy kimend hivast. A kampany-
keverés mellett egy masok érdekes lehetéség az un. erdéforras—keverés. Az eréforras-
keverés azt jelenti, hogy az operator kapcsolatba |éphet az ugyfelekkel tobbféle
kampanyon keresztiil is, melyeknek akar kilonb6z6 iranyuk is lehet. A hang-alapu médiak
esetében ez lehet6vé teszi minden egyes ligynok szamara, hogy fogadja az els6 hivast egy
adott bejové kampanybdl és fogadjon egy kovetkezét egy kimend kampanybdl;

a média tipusa, amely lehet hang, SMS, chat, e-mail. A tobbféle médiat is kezelni képes
megoldasok kedveltebbek;

eréforras tipusok, mely lehet él6 operator vagy automatizalt lgynokok. Szivesebben
hasznalnak a cégek draga emberi eréforrdst olyan feladatoknal, ahol valéban erre van
sziikség, az egyéb feladatokra pedig automatizalt er6forrasokat. Ilyen automatizalt
eréforras példaul az IVR a hang-alapu médiak esetében;

tarcsazasi stratégia, mely lehet elézetes, progressziv vagy prediktiv. El6zetes tarcsazasrol
csak emberi eréforrasok esetén beszélhetiink. Lehet6vé teszi az Ugynok szamara a
kampanyon, illetve az adatokon beliili bongészést még egy bizonyos ligyfél hivasa el6tt. A
tarcsazast altalaban az ligynokok végzik. Amennyiben nem sziikséges tarcsazni, ugy az
tigynok lezarhatja, vagy mas idépontra litemezheti a feladatot. A progressziv megosztasi
stratégia azt jelenti, hogy a kovetkezé Gigyfél automatikusan vélasztédik ki, elére megadott
szabdlyok alapjan. Ez a két tarcsazasi stratégia egy konzervativ hozzaallast képvisel, mivel
az er6forrasokat abban az idépillanatban (vagy elézetes médban az el6tte zajlo esemény
alapjan) osztja meg, amelyben a kimené kommunikaciéo kérése megfogalmazédik. Ha
ehhez hozzavessziik azt a tényt, hogy a kimené kommunikacié egy része sikertelen és
hogy a kérés megfogalmazasa és a kommunikacio létrejotte kozott hosszu id6 is eltelhet,
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akkor lathatjuk, hogy ezek a stratégidk bizony alacsony eréforrds—kihaszndltsagot
eredményezhetnek. Ezt a gyengeséget orvosolhatjuk a harmadik tipusu tarcsazassal, mely
a prediktiv tarcsdzas. Ez a stratégia ugy mikodik, hogy egy kimené kommunikacids kérés
automatikusan elindithaté a rendszer altal akar uUgy is, hogy nincsen szabad eréforras.
Természetesen a kovetkezé kimené kommunikacios kérés megkezdésének pillanata
statisztikai eredményeken alapul - pl. a legrovidebb hatralévé foglalt eréforrds-idé
hosszdnak becslésével. Mivel a valdodi vildag példdira torténé pontos megoldasok
kidolgozdasa viszonylag Osszetett elemzési probléma, igy a prediktiv stratégia elsésorban
adott statisztikai paraméterek kiszamitasahoz, illetve masok eddigi adatokon, illetve valés
idejd méréseken alapulé megbecsléséhez kapcsoldodik. A prediktiv tdrcsazas segitségével
az er6forras kihasznaltsag, valamint az adott cég bevételei jelentés mértékben novelhet6k
a sikertelen hivasok minimalizalasa altal;

Tehat egy adott kampanyszoftver hatékonysaga fligg a tamogatott médiaktél, a rendelkezésre allé
er6forrasoktél, illetve a tarcsazasi stratégiatdl. A hang-alapu médidk esetében a hatékonysag
jelentés mértékben novelhetd, ha PBX alapu hivas-azonositdékat haszndlunk. A hivas-azonositas
hasznalhaté példaul halézati torlodasok, érvénytelen szamok, foglalt hivott szamok,
lzenetrogzité, fax, vagy modem azonositasara, viszonylag kicsiny hibaszazalékkal. llyen
események még a hivds megkezdése el6tti felismerése eljut az operatorokhoz; az er6forrasok igy
sokkal hatékonyabban hasznalhatdk fel, kiiléndsen, hogy nem kell az értékes emberi eréforrast
pazarolni ilyen eredménytelen hivasokra. Mindezek eredményeként a hivasok szlirése és az
elézetes hivas-értékelés eredményei alapjan egy kampany kapacitasa joval nagyobb lehet. A
stabilitast nagyban elésegitik a hasznalt szoftver-technoldgiak, azaz példaul a middleware-ek
vagy framework-0k hasznalata. A rugalmassagot pedig a tdmogatott média tipusok hatarozzak
meg, illetve az, hogy a jovébeni igényekhez és kommunikaciés technoldégidkhoz mennyire
kénnyen tud alkalmazkodni az adott szoftvermegoldas.

4 Kordbbi verzidk

A fent emlitett jellemz6k alapjan a jelenlegi, valamint a kordbbi GeoCampaign verziék a
kovetkez6k szerint kategorizalhatok - Id. 1. Tablazat.

Verzié Kampdny irany Média Eréforras Tarcsazasi stratégia
2.0 bejové hang él6 tigynok -

2.0 bejové hang automatizalt igynok -

2.0 bejové SMS automatizalt igynok -

2.0 kimend hang é16 tgynok progressziv
2.0 kimend hang automatizalt igynok progressziv
2.0 kimend SMS automatizalt igynok progressziv
2.2 kevert hang él6 uigynok progressziv
2.2 kevert hang automatizalt igynok progressziv
2.2 kevert SMS automatizalt igynok progressziv
2.3.1 kimend hang é16 ugynok el6zetes
2.4 bejové email él6 tigynok -

3.2 kimend email él6 tgynok elGzetes

Tablazat 1. A GeoCampaign jellemz6i
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5 Jovobeni verziok

A GeoCampaign kovetkez6 verzidiban alkalmazni kivant jellemzdk listaja a 2. Tablazatban lathato.

Verzié Irany Média Eréforras Tarcsazasi stratégia

3.3 kimend hang él6 ugynok Progressziv / SIP tamogatas
3.3 bejové hang él6 ugynok - / SIP tamogatas

3.4 kimend hang él6 ugynok prediktiv

3.4 kimend hang automatizalt Ggynok prediktiv

Tabldzat 2. A GeoCampaign jov6beni verzidinak tervezett jellemzdi

Természetesen a kampany-keverési funkcié elérheté lesz az 0j tarcsazasi stratégidkkal egyitt.

6 F&bb jellemzdék

Ebben a részben a GeoCampaign jellemzdit szeretnénk felsorolasszerlien 6sszefoglalni. Minden
téma részletesebb leirasa megtaldlhat6 a kovetkez6 fejezetekben.

6.1 Altalanos jellemzdk

Az dltalanos jellemzdk listdja azokat a lehetéségeket tartalmazza, melyeket barmelyik médidbol
elérhetiink. Ezek a jellemzék elsésorban a GeoCampaign altalanos felépitésével, telepitésével és
adminisztralasaval kapcsolatosak.

6.1.1 Altalanos felépités

A rugalmassagot a GeoCampaign altalanos felépitése biztositja. A komponensek koézponti és
média-specifikus csoportokba valé gyljtése lehetévé teszi barmilyen jovébeni média konnyi
integralasat. A stabilitdst a megosztott kornyezet-alapu CORBA middleware hasznalata biztositja.
A GeoCampaign egy skalazhaté megoldast kindl, mely segitségével tobb, fiiggetlen muikodési
tartomany is kialakithaté. A tobb tartomanyos tarcsazasi kornyezet tobbek kozott lehetdséget
teremt kampanyok izolalt kdrnyezetben valo futtatasara.

6.1.2 Adminisztracio

A GeoCampaign tobb kampany egyideji adminisztralasat is lehetévé teszi. Minden kampany a
lehetséges 3 allapot egyikében van: futé, design és inditasra varé.

<% A web alapl adminisztracié lehet6vé teszi Uj elem meghatdrozasat:

o Eréforrasok: igyndkok, IVR-ok, IVR csatornak, automata operatorok, hang, email és SMS
atjarok;

o Kampanyok, mint bejovék vagy kimendék, melyek kampdany-indité és -befejezé idépont
megadasaval id6zithet6k. Kimené kampanyok esetében lehetséges a kampany f6
céljainak meghatarozasa is. Egy adott kapcsolati listabol elért kapcsolatok szama az
adott kampany fébb céljain, illetve az egymdssal parhuzamosan futé kampanyok szaman
és fébb célkitlizésein alapul;
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o Tarcsdzasi szabalyok, az érvényes kampdanynapok és napi idépont-korlatok
megadasaval. A tarcsazasi szabalyok segitségével meghatarozhato a kovetkezd akcié (pl.
zaras, atlitemezés) kilonb6zé hivas-azonosité eredmények, illetve a prébalkozasok
maximalis szadma alapjan;

o Képzettségek az uigyndokok csoportokba soroldsdhoz, illetve minden kampanyhoz egy
képzettség (skill) hozzarendelése. Fontos itt kihangsilyoznunk, hogy a GeoCampaign
csakis a sajat maga altal meghatarozott, Un. szoftver-képzettségeket (soft skills)
tamogatja. Ez nyilvanval6é az SMS média esetében, am nem az a hang esetében. A hang-
alapu médidk esetében PBX-szel kapcsolatos képzettségek nem keriilnek felhasznalasra;

o Fix vagy dinamikus kapcsolat-listak. A dinamikus kapcsolat-listak lehetévé teszik bejové
kampanyok megkezdését akar teljesen lres kapcsolat listaval is, az ligyfelek pedig
dinamikusan a listdhoz kapcsolhaték mar a miikodés kozben. A fix kapcsolat-listak
segitségével korlatozhato azon ligyfelek szdma, akik elérhetik a kampany altal nyujtott
szolgdltatast. Az adminisztrator hatarozhatja meg, hogy az lgyfelek csupan egyszer,
vagy tobbszor is haszndlhatjak-e a szolgaltatast;

Ugyféllistak egyszer(i importaldsa kiildnbozé fajlformatumu listakbdl;

Kulonb6zé kampanyokhoz tartozé, 0sszegylijtott adatok egyszerl exportaldsa;

6.1.3 Napi hasznalat

A GeoCampaign konnyedén haszndlhaté a mindennapok soran. Ez a koénnyl hasznalat elsésorban
az alabbi jellemzdéknek készénhetd:

o,
o

®,
0.0
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%

5
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Valés idejli riportok. A jelenleg alkalmazott riport tipusok jelenithet6k meg, vagy Uuj,
személyre szabott, valds idejd riportok is létrehozhaték a web feliilet segitségével. Ezen
riportok lehetévé teszik, hogy kampanyunk adott pillanatbeli allapotardl pontos attekinté
képet kapjunk;
Multbeli riportok, melyek a kévetkezdk szerint csoportosithatok:
Kampany riportok: megjeleniti a kampany mualtbeli torténetét (session-6k szama a
kilonbozé allapotokban);
Ugynok riportok: megjeleniti a kulénbozd miikodési jellemzdket, bejelentkezés-
kijelentkezés torténete, és az allapot-valtozasok torténete;
SMS riportok: megjeleniti a kiilonb6z6, SMS médiaval kapcsolatos miikodési jellemzdket;
IVR riportok: megjeleniti a kiilonb6z6, hang-alapi médidban, az automatizalt
tigynokhoz kapcsoléddé mikodési jellemzdket;
Kampany meniik létrehozasa roppant egyszerii a meniiszerkeszté eszk6zok hasznalataval,
melyek konnyen haszndlhaté, grafikus feliilettel rendelkeznek. A meniszerkeszté
eszk6zok hasznalata semmiféle script irasi, vagy programozasi tudast nem igényel,
Kampany meniik egyszeri feltoltése és kapcsolédd kampanyok aktivalasa;
Kampany meniik szimulalasanak lehet6sége még feltoltés és kampanyinditas eldtt;
Automatikus tigyféllista betoltés/kimentés a meghatarozott idépontban;
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6.1.4 MUikodési modok

A GeoCampaign alapvetéen 2 mikodési modot tdmogat. Az els6é az Ugynevezett ‘kampany
kézpontd’, amely soran az operatorok nagy szamu interakciot végeznek és a feladatok az lgynoki
képzettségeknek megfelel6en automatikusan keriilnek kiosztdsra. A masodik miikédési méd az
ugynevezett ‘lUgyfél kozpontli’ mikddési moéd, amely sordn az operatorok tipikusan kis szami
interakciét végeznek és van lehetéségik arra, hogy esetleg kivalasszdk azon lgyfeleket,
amelyekkel legkozelebb kapcsolatba akarnak Iépni. Az adminisztratoroknak van lehetéségiik arra,
hogy kuldnféle jogosultsdgokat adjanak az operatorok szamadra. llyen jogosultsag lehet jelenleg,
hogy pl. egy adott operatornak van e hozzaférése egy adott kampanyhoz, képes e a kontakt
adatbazisban valé keresésre, képes e egy adott ligyfél adatainak a modositdsara, tud e (j
tgyfeleket hozzaadni egy kontakt képes -e egy adott kontaktot
kapcsolatfelvétel céljabdl kivalasztani. A rendszer lehet6séget ad ugyfél adatok 4atadasara
kampanyok koézott valamint arra, hogy ligyfél adatokat az interakcioval egyditt transzferaljanak.

listahoz, valamint

6.1.5 ACD médok

GeoCampaign szdmos ACD eljarast tamogat a kommunikacios igények operatorokhoz torténd
automatikus szétosztasdra. A jelenleg tdmogatott ACD eljarasok a kovetkezd tablazatban
talalhatdak.

Eljaras Amelyik operdator megkapja a | Az eljarast elsGsorban akkor | Az eljards legnagyobb el6nye, hogy ...

kommunikaciés igényt az ...

alkalmazza a rendszer mikor ...

Elsé Szabad Operator

az el@szor megtalalt szabad
operator, aki rendelkezik a
sziikséges képzettséggel.

a kivant eljarasként ez van
megadva.

gyors.

Legkevésbé Kihasznalt
Operator

a legkevésbé kihasznalt
operator azok kozul, akik
rendelkeznek a szikséges
képzettséggel.

a rendszer kimeng igényeket oszt
szét operatorok kozott.

Legrégebben Szabad
Operator

a legrégebben szabad operator
azok koziil, akik rendelkeznek a
sziikséges képzettséggel.

a kivant eljarasként ez van
megadva.

egyenletes kihasznaltsagot eredményez
az operatorok kozott.

Leginkabb Kompetens
Operator

amely legutoljara foglalkozott az
igénnyel.

a rendszer bejové igényeket oszt
szét operatorok kozott.

egy adott Ugyfelet mindig ahhoz az
operatorhoz prébal meg tovabbitani, aki
legutoljara kommunikalt vele.

Preferalt Operator

a preferalt operator.

a rendszer Gjralitemezett
igényeket (pl. visszahivasi
kérelmeket) oszt szét.

visszahivasi kérelmeket mindig ahhoz az
operatorhoz prébalja meg tovéabbitani,
aki azt bedllitotta.

Igényelt Operator

a megadott operator.

a rendszer operatorok altal az
ugyféladatbazisbol kiragadott
rekordokat oszt szét.

lehetévé teszi az operatorok szamara,
hogy ugyfélrekordokat ragadjanak
magukhoz az ugyféladatbazisbal.

Tablazat 3. ACD eljarasok

A rendszer prioritast ad a valds idejd médiak (pl. hang) szamara. Ebbdl ered6en nem varakoztat
hivast csupan azért, mert van kiszolgalandé email vagy SMS. Tovabba a rendszer mindig bejové
igényeket szolgdl ki elészor. Soha nem kezdeményez kimené kommunikaciét, ha az a bejové
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szolgdltatasi szintet a kivant szint ala csokkentené. Végil pedig nem kezdeményez Uj kimené
kommunikaciét, mig az djraiitemezett igényeket ki szét nem osztotta. Ennek eredményeképpen
példaul a visszahivasok idében kerlilnek végrehajtasra.

A rendszer a kovetkezd prioritdsos sorokat bocsatja a felhasznalék rendelkezésre: top, magas,
kozepes és alacsony. El6szor mindig a nagyobb prioritasi sorokbdl keriilnek az igények
kiszolgalasra. Lehetéség van tovabba képzettségi szintek megadasara. Egy adott bejovd igény
mindig ahhoz a szabad operatorhoz keril, aki a legmagasabb szinttel rendelkezik a sziikséges
képzettséghdl.

6.2 Média specifikus jellemzék

A fentebb leirt altalanos jellemzék mellett szamos olyan is létezik, melyek specidlis médiumokhoz
kapcsolédnak.

6.2.1 Hang-alapu médiak

A hang-alapu médiakat felhaszndlé kampanyok tekintetében a GeoCampaign jelenleg a kovetkez6

telefonos kapcsolatokat tdmogatja:
< CVLAN alapuak: pl. a Definity ECS és az Avaya S8xxx Media Server sorozat. Kimend
kampanyok esetében a GeoCampaign haszndlja az alkdzpont altal biztositott automatikus
hivaseredmény azonositasi lehetéségeket;

< TAPI2 alapuak: pl. Avaya IP Office sorozat. Mivel az alkézpont altaldban nem nyujt
lehetéséget automatikus hivaseredmény detektdlasra, csak az el6zetes tarcsdzasi stratégia
hasznalhaté kimené kampanyok esetén;

< TSAPI alapuak: pl. a Definity ECS és az Avaya S8xxx Media Server sorozat. Kimend
kampanyok esetében a GeoCampaign haszndlja az alkdzpont altal biztositott automatikus
hivaseredmény azonositasi lehetéségeket;

A hivas létrejotte utan a GeoCampaign tdmogatja a visszahivasi lehet6ségeket vagy relativ
idétartam, vagy abszolut idékorlatok megadasaval (akar az eredetitél eltéré telefonszam
haszndlataval is). A GeoCampaign lehet6séget add tobb telefonszam hozzarendelésére minden
tgyfélhez. Az egyes telefonszamokhoz kiilénb6zdé napi aktiv periddus és maximalis prébalkozasi
szam rendelhetd. Egyes telefonszamok aktivalhatéak vagy inaktivalhatéak az adminisztratorok
valamint az arra jogosult operatorok altal.

A GeoCampaign tdmogatja a hangrogzitést: mellékoldali, szabdlyalapli hangrégzitést végez.
Kulonb6zd szabalyok adhatéak meg kiilonb6zé kampdanyok, operatorok és IVR csatorndk szamara.
A hangrégzités teljes mértékben integralva van az ligyfél torténettel. igy az arra jogosult
felhasznalék lathatjak, mely beszélgetések lettek rogzitve és melyek nem. Barmely rogzitett
hanganyag egyszeriien, egy bongészd segitségével visszahallgathat6. Az arra jogosult felhaszndlé
bele is hallgathat az éppen folyé beszélgetések valamelyikébe. Egy adott operator beszélgetésébe
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torténé behallgatds egyszerlien megtehetd a valds idejli operator riportban az adott operatorra
valé egérkattintassal.

Hang-alapi médiak - EIS iigynokok

Az é16 tigynokok Windows alkalmazast hasznalnak, mely tartalmaz

< Bedgyazott web bongészét. A kampany menik végigvezetik az Ggynokot egy weboldal-
soron a kampannyal kapcsolatos statikus, vagy dinamikus informacidk révén, azaz az
tgyfelektél 6sszegydjtott adatok kitoltésével. A kovetkezé weboldal a sorban mindig
dinamikusan képzddik, azaz pl. fligg a mar 6sszegydjtott adatoktol;

% Szoftver-telefonos funkcionalitast a kovetkez6 feladatoknal: ligynok bejelentkezés és
kijelentkezés a PBX-bdl, hivas fogaddasa, hivas befejezése, hivas tartdsba tétele, Ggynok
munkaallapot valtozasa (pl. hivds munkadllapot utan kisegité munkaallapot, aktiv
munkaallapot) és kapcsolat tarcsdzasa az elézetes tarcsazdshoz. Tovabba lehetéség van
konzultacios jellegd hivas inditasara, valamint az ligyfél harmadik személyhez torténd
atkapcsolasara is;

< Feladatfiigg6 jellemzdéket: feladat bezarasa a kivant lezarasi kédokkal, adatok és miultbeli
informaciék megjelenitése az tgyfélrdl (pl. Sikeres hivasok esetében: id6bélyegzd, Gigynok,
lezarasi kod; sikertelen hivasok esetében: sikertelen prébalkozasok szama, az utolso
kisérlet id6bélyegzéje);

< Beagyazott informaciés ablak. Az operator ezen ablakot haszndlhatja egyes statisztikai
jellegli adatok (pl. hivasok szama, bejelentkezett operatorok szdma) megjelenitésére,
valamint a szamara elklldott lGzenetek megtekintésére. Az lizeneteknek alapvetéen 2
tipusa lehet: vagy multikast jellegd, vagy pedig email jellegli. Az utdbbit a rendszer addig
tarolja amig az operator azt le nem tolti, tovabba lezardsa egy megerdsitd jellegli valaszt
igényel;

% Konnyl integrdlasi lehetéség. A GeoCampaign nem koveteli meg az altala nyujtott

kampany meni szerkeszt6 hasznalatat. A kampany menije egy mar meglévé webes

alkalmazas szervertdl is johet. Ezen menii megjelenitésére az operator alkalmazas egy
egyszerl integraciés lehetéséget nyujt. Az lgyfél és kampany adatok ataddsa torténhet

URL-en, vagy a GeoCampaign altal biztositott nyitott interfészeken keresztiil;

A hivas utdni munkaallapot hosszusaga valés id6ben modosithaté minden egyes ligyndk esetében.
A lezarasi kodokat az ligyndkok egy elére megadott listabdl valaszthatjak ki.

Hang-alapu médidk - Automatizalt ligyndkok

A GeoCampaign hang-alapu kampanyok esetében IVR csatorndk automatizalt ligynokként vald
hasznalatat tdmogatja. Ebben az esetben az automatizalt tigyndkok ugy keriilnek felhasznalasra,
mint elére meghatarozott tranzakciés scriptek épitéelemei. A kampany meniik ezekbdl az
épitéelemekbdl hozhatdk létre egy egyszeri, grafikus felhasznaldi feliilet segitségével. Minden
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script irasi részlet rejtve marad a felhasznal6 eldl, tehat nem szikséges semmiféle script irasi
tudas hozza. A GeoCampaign jelenleg a kdvetkez6 rendszereket tdmogatja:

R

% Avaya Conversantv. 6, 7, 8;
% Avaya R9 (MAP/40P, UCS1000);
Avaya IR 3.0-ig;

o,

o,
o

A GeoCampaign sajat fejlett basic speech jellemzgjét hasznalja, s igy lehetévé teszi ugyanannak a
kampanynak, illetve kampdany meninek a hasznalatat kiilonb6zé nyelvek esetében is. A tobb nyelv
tamogatdsan kivil a GeoCampaign faxkiildési lehetéségeket is tartalmaz a kampany meniiben. A
transzfer jellemz6 ugyancsak a megoldas szerves része. A GeoCampaign tdmogatja a tobb IVR-on
futd, s a kiilonb6z6 IVR csatorndkon kiilonb6zé kampdanyokat futtaté megoldasokat is.

6.2.2 SMS média

Az SMS médiat csak automatizalt ligynokokon keresztiil tAmogatja. Nem sziikséges az értékes
emberi er6forrasok "elpazarlasa" az SMS kampanyok esetében. Az SMS kampdanyok menii
kénnyedén létrehozhatdk a felhaszndlébarat grafikus felilet segitségével. Ez a meniszerkeszté
eszkoz lehetbvé teszi

% SMS kampdanyok kérés-valasz interakciokként valé meghatdrozasat a GeoCampaign
szoftver és a call center k6zott. Miutan kikuldott egy SMS-t az uigyfélnek, a GeoCampaign
varakozik a valaszra. Amint beérkezik egy SMS a GeoCampaign-hez, maximum egy kimené
SMS kuldhet6 csak ki;

% SMS kampanyok kérés-valasz interakciékként valé meghatarozasat a GeoCampaign
szoftver és az ugyfél kozott. Miutan kikildott egy SMS-t az ugyfélnek, a GeoCampaign
varakozik a valaszra. Amint beérkezik egy SMS a GeoCampaign-hez, a kovetkezé kimend
SMS is elkildhet;

% Kimen6 SMS-ek kvazi vazként valé meghatdrozasat, melyek adatbazis oszlopokra
vonatkoz6 utalasokat tartalmaznak. Ezek az wutalasok azutan pontos értékekkel
helyettesitédnek valés idében (amikor az SMS elkiildésre keril);

% Tartalomelemzés meghatdrozasat bejové SMS-ek esetében. Az lgyfélnek kiildendé
kovetkez6 SMS meghatdarozhaté ezen tartalomelemzés eredménye alapjan;

% Id6korlatok meghatarozasat (abszolut idéértékek) bejové SMS-ek esetében. Ez lehetévé
teszi annak a legkésébbi idépontnak a meghatarozasat, melyben egy kimené SMS-re még
valaszt fogadunk el;

A GeoCampaign nem prébal meg semmilyen specidlis SMS atjarot tamogatni. A kimené SMS-ek
elére meghatarozott adatbazis tablazatokban tarolédnak el, a bejévék pedig innen nyerédnek ki. A
kimené SMS-eket ezekbdl a tablazatokbdl nyerhetjik ki és kiildhetjiik el egy erre a célra szabott
alkalmazas segitségével. A bejové SMS-eket ugyancsak ezzel az alkalmazassal kell a bejové
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tablazatokban tarolnunk. A GeoCampaign pontositja az adatbazis felliletet ezen feladatok
végrehajtasahoz.

6.2.3 Email média

Az email média él6 operatorok alkalmazdsaval vehetd igénybe. Az emailek letoltése és kikiildése
standard POP3 és SMTP protokollokon keresztiil torténik. Lehetéség van a bejové email
tartalmanak el6zetes, automatikus analizalasara. Ennek eredményétél fliggéen a bejové emailek
szétoszthatéak az el6re adminisztralt bejové email kampanyok koézott. Az eredeti email
kild6jének automatikus valasziizenet kiildheté szbveges vagy HTML formatumban. A
valasziizenetek csatolt dllomanyt is tartalmazhatnak.

Az operatorok a megszokott felhasznaléi feliiletet haszndljadk az email jellegld feladatok
elvégzésére is. A valasz vagy Uj lUzenetek ugyanezen alkalmazdas segitségével szerkeszthetdek és
kildhet6ek el. Az email jellegli feladatok udjralitemezhetéek. Az Ujralitemezett emailek nagy
valészinliséggel az eredeti operatorhoz keriilnek vissza. A rendszer tdmogat tovabba un. email
sablonokat, melyeket az adminisztratorok a webes adminisztraciés fellileten szerkeszthetnek meg
és rendelhetnek kampanyokhoz. A rendszer automatikusan kitolti e sablonokat még mielétt a
feladatot az operatornak megjelenitené. Az operator tetszés szerint modosithatja az
automatikusan kitoltott email torzset, vagy esetlegesen modositatlan formdban azonnal el is
elkildheti az tigyfélnek.



