Nordic First Goal Oy

ASIAKASKONTAKTOINTIALUEEN
TEKNOLOGIARAPORTTI

versio 1.00

30.9.2015

f i rSt . ‘ Asiakaspalvelun kehittiji

www.nordicfirstgoal.fi )
Sivu 1



—_

=~ W N

Sisallysluettelo

SISAILYSIURLO........vvvettttcctctct e 2

VersioNNallinta........coiiiiiiiiiiiiiic e 4

JOhdon YhtEENVELO.......cvviiiiet s 5

TeKNOologIarapOrtti.......ccouoiiiiiiiiiiiieiee s 6

Asiakaspalvelu ja verkkoasiointi..........cocoeueuecucciccic s 7
41 HISTOTIA ot 8

Contact Center ja Web Engagement -ymparistOt..........cccecvvuvuieinniiiininiieinicciieecceeeeecnens 10
51  Kayttooikeudet ja -TOOLit. ..o 10
5.2 ReIHEYS it 11
5.3  Asiakaspalvelujdrjestelmien toiminnallisia eroavaisuuksia..........cccccovveicinieccciniccnnnnnen. 16
5.4 Varaarjestelyt. ... e 17

KANAVAL «.ccvei s 17
6.1  Sisddntuleva puhelulitkenne (INDOUNA)............cccvvviviiiiiiiniiiiiiiiicic e 17
6.2 Ulospiin lihtevi puheluliikenne — OUtDOUN...............cccovviiviiiniiiiiiiiiiiis 18
6.3  Ulossoitto- ja takaisinsoittokampanjat - Outbound calling campaings ..........ccceeevevvevvrevrnennnn. 18
6.4 Tyotehtidvien reititys (WOTK IEem).......covueueeeiiiiiiiiece e 20
6.5  Faksi ja dokumenttisSKannaus .............cccveeiiiinininiiieee e 20
6.6 Teksti- ja multimediaviestikanava (SMS ja MMS) .........coveeeieieieieiciciccccceeeseeee e 21
6.7 SGNKOPOSHKATAVA ...ttt 21
6.8 CHAL-KANAUA. ...t 21
6.9 ViIdEOKANAUA. ...t 22
6.10  ViIdEOKIOSKI ..ottt e 23
6.11  Sosiaalisen MeAiAN KANAVAL ...........c.oueueueueminiiiiiiiiee et 23
0.12  LYNC & SAB oottt 23
6.13  Third party CHANTELS ..........ccccovvviviiiiiiiiiici e 23

Tarkeita lisdpalveluita asiakaspalvelussa .........cccocceevviiiiiiniiiininiiiiiccce e 24
7.1  Laadunhallinta (Quality Management, QM) ..........ccccovuvuiuiininiiiininiiineceeeeeeeeecenene 24
7.2 TyOVUOTOSUUNIITEIU ..ottt 24

f i rSt . ‘ Asiakaspalvelun kehittiji

www.nordicfirstgoal.fi .
Sivu 2



7.3 Palvelulaadun automaattinen MONITOTOINEL «.ocuvveeereeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeteeeeeeeeeeeeesreeeeesaeeesessneeesas 25

Teknologian haasteet ja tuUleVaiSUUS .........cceiiiriiiiiiiicc e 25
8.1  Puhepuolen tuleVaiSUUS ........ccoouiuiiiiiiiiiiicic e 26
8.2  SIP ja siihen liittyvat teknologiat.........ccccovriiiiiiniiiiiiiciiccce e 26
8.3  HTMLS5 ja mobiiliSOVEIIUKSEL.......c.cooviiiiiiiiiiiiiciccccc e 27
8.4 WEDRTC ..o 27

ERAOTUKSIA ..o 33
9.1  Toteutusmallit........cccoouimiiiiiiiiii e 33

9.1.1 Palveluna palveluntuottajalta ..o 34

9.1.2 Keskitetty malli.......cccooviiiiiiiiii e 34
9.2 KONSEPLIt..oiitieiiiete s 34
9.3  Ostajan huomioonotettavia asioita.........cccoceuevrvririeieieieieieieicccccccc e 35
9.4  Valtd ylisuurta Kilpailutusta ..o 35
9.5 TarjouSPYYNO ...cooviuiiietiiiiiete s 35
9.6  Tarjouksien vertaileminen..........ccocooiiiiiriiiiinininii e 36
9.7 ToteutuSProJeKti....cccveveieicecicicicic 37
9.8  Ympariston dOKUmMENtOINti......ccciiiiiiiiiie e 37

SANASTO ..o 38

f i rSt . ‘ Asiakaspalvelun kehittiji

www.nordicfirstgoal.fi

Sivu 3



1 Versionhallinta
Versio Laatija Pvm Kuvaus

Jouni Helenius 6.8.2015 Lisatty kappale 5

091 Jouni Helenius 11.8.2015 Paivitetty
kayttdjdlista ja

raportointiosuus

093 Jouni Helenius 12.8.2015 Taydennetty
vertailuja

0.95 Jouni Helenius ja 25.8.2015 Lisatty sisaltoa
Mika Hakanen

0.97 Jouni Helenius ja 29.2015 Tarkennuksia
Mika Hakanen

1.00 Jouni Helenius ja 30.9.2015 Muutos
Mika Hakanen sisdllysluetteloon
Lisatty kappale
”Johdon
yhteenveto”

first. | Asiakaspaloelun ebirsdji
www.nordicfirstgoal f

Sivu 4



2 Johdon yhteenveto

Teknologiaraportti antaa koostetun nakemyksen asiakaspalvelualueesta seka koti-
maisesta markkinatilanteesta. Tamd dokumentti on erityisesti tarkoitettu henkildille
ja organisaatioille, jotka suunnittelevat asiakaskontaktointijarjestelman hankintaa se-
ka haluavat markkinakatsauksen nykyisista teknologioista ja palveluntarjoajista.
Asiakaspalveluymparistoissa kdytetddn erityisterminologiaa ja palvelutarjoajien seka
teknologiatoimittajien kanssa kommunikoidessa on hyva tietda taustoja seka ter-

minologiaa. Tama dokumentti antaa katsauksen my®0s historiasta ja terminologiasta.

Ratkaisuita esitelladn usein tuotteen kannalta soveltuvimmalla tavalla, jolloin vahvo-
ja puolia korostetaan vililla jopa liikaa ja organisaation tarpeet unohtuvat. Taman
johdosta hankkivan osapuolen tulee olla hyvin tietoinen asiakaspalvelun vaatimuk-
sista, teknologioista sekd niiden mahdollisuuksista. Nama yhdessa auttavat laaduk-
kaan tarjouspyynnon laatimisessa ja tarjousten arvioimisessa. Teknologiaraportissa

on mukana huomioitavia asioita tarjouspyynnon kannalta.

Puhe- ja videopuolen teknologiat kehittyvit talla hetkelld huimaa vauhtia. Alan seu-
raaminen ja tulevaisuuden standardeihin luottaminen varmistavat, ettad valittu tekno-
logia on kestava ratkaisu myos pidemmalla aikavalilla. Kehitys on siirtynyt yha
enemman internet-teknologioiden puolelle. Perinteinen PC-pohjainen tietotekniik-
kaymparisto on hiljalleen vdistymassa dlylaitteiden ja web-sovellusten tielta.
HTML5-standardi mullistaa web-sovellusten toiminnallisuudet sekd mahdollistaa
taysin selainpohjaisten sovellusten toteuttamisen ilman perinteista sovellusta PC-

tietokoneella.

Teknologiaraportin liitteessd on arvioitu alan teknologiatoimittajia ja niiden palve-
luntarjoajia sekd heiddn kyky&dan toimia Suomessa. Liitteessd on myos asiakaskoke-
muksia ratkaisuista ja palveluntarjoajista. Toimittajia ei ole laitettu paremmuusjarjes-
tykseen, koska jokaisella on hieman erilainen ndkemys asiakaspalvelualueesta. Liit-
teesta 10ytyy hyvid suuntaa-antavia huomioita ja niita tulee arvioida seka hyodyntaa

oman organisaation tarpeiden mukaisesti.

Asiakaspalvelun kehityshankkeissa mukana olevien tulee olla tietoisia alasta ja tek-
nologioiden mahdollisuuksista. Organisaatiolla tulee itselldan olla selkea visio siita
millainen asiakaspalvelun tulee olla juuri heilld ja tehda teknologiapédatokset perus-
tuen tdhan ndkemykseen ja tavoitteeseen. Oikeat teknologiapaatokset nopeuttavat
asiakaspalvelun kehittamistd. Asiakaspalveluhankkeiden teknologiavalinta tulee
tehda tarkkaan harkiten huomioiden pidemman aikavalin kehitysnakymiit.
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3 Teknologiaraportti

Nordic First Goal Oy:n tuottama teknologiaraportti kay lapi asiakaspalvelun
nakokulmasta teknologioita ja toimijoita. Raportissa on taustaksi historiaosuus seka

osio, jossa kdydaan lapi peruskasitteita asiakaspalveluymparistoista.

Arviot ovat suuntaa-antavia. Ne perustuvat tehtyyn selvitykseen, johon
teknologiatoimittajat ovat vastanneet sekd kokemuksiin Suomen markkinoista.
Esimerkiksi teknologiatoimittajan ratkaisu voi olla ylivertainen ja laajasti kaytossa
maailmalla, mutta kyky toimia Suomen markkinoilla on puutteellinen

kumppaniverkosta tai sen puuttumisesta johtuen.

Teknologiaraportin tarkoitus on tuoda esiin ndkemys eri teknologiaratkaisuista ja
niiden markkinatilanteesta Suomessa sekd kumppanikentasta ja palvelutarjoajien

kyvykkyydesta toimittaa ratkaisua.

f i rSt . ‘ Asiakaspalvelun kehittiji

www.nordicfirstgoal.fi .
Sivu 6



4 Asiakaspalvelu ja verkkoasiointi

Usein asiakaspalvelu koetaan organisaation tai yrityksen nayteikkunaksi, joka kuvaa
koko muun organisaation toimivuutta. Asiakaspalvelumalli voi olla joko keskitetty,
hajautettu tai niiden yhdistelma seka yleensa asiakaspalvelijat hoitavat useampia
kanavia joko samanaikaisesti tai erikseen. Perinteisesti organisaatiot ovat tottuneet
hoitamaan kanavia kuten puhe ja sdhkoposti, mutta viime aikoina on alettu
nakemaan, ettd antamalla asiakkaalle paatosvalta siita milla kanavalla asiakas
lahestyy tai hdaneen ollaan yhteydessa paastaan hoitamaan asiakasta ja hanen
asiaansa paremmin. Tama muutos on meneilldan ja vaatii, ettd taustalla oleva
teknologia mahdollistaa monikanavaisuuden seka asiakkaat ovat itse valmiita

valitsemaan heille parhaimman kommunikointitavan ja vilineen.

Mobiililaitteiden monipuolistumisen johdosta yha useimmin kontaktointivéline on
alypuhelin tai tabletti ja tdihdn muutokseen organisaatioiden on varauduttava.
Jatkossa pelkka puhe mobiililaitteilta ei riita tayttamaan asiakkaiden vaatimuksia
vaan sinne on tuotava muita kontaktointitapoja kuten sdhkoisen verkkoasioinnin
elementtejd. Asiakkaat haluavat ndhda mobiililaitteiltaan esimerkiksi
asiakaspalvelun jonotilanteita, joiden perusteella itse tekevat paatoksen ajankohdasta
ja kanavasta milloin ja milld kontaktoi organisaatiota. Tassa vaiheessa myos
organisaatioilla on itsellddn mahdollisuus vaikuttaa eri kanavien saatavuuteen ja
suosia itselleen kustannustehokkaampia kanavia. Organisaatioiden tulee olla selvilla
mitd yksittdinen kontakti eri kanavissa maksaa ja sen perusteella on myds
mahdollista ohjata asiakasta palveluntarjoajan kannalta kustannustehokkaampaan

kanavaan. Asiakkaan kannalta merkityksellistd on palvelun helppous ja nopeus.

Organisaatiot voivat rakentaa asiakaspalvelunsa yhden luukun periaatteella, jolloin
asiakkaan kannalta asiassa kuin asiassa on aina yksi kontaktipiste. Tama helpottaa
asiakkaan ndkokulmasta, mutta asettaa teknologialle seka kontaktien reititykselle ja
sen joustavuudelle lisivaatimuksia. Yleensa lopputuloksena on

asiakastyytyvaisyyden nousu.

Ovatko organisaatiot valmiita kuuntelemaan asiakkaitaan ja tarjoamaan palveluita
niissd kanavissa, joissa he haluavat itseddn palveltavan sekd niina aikoina, jolloin
palvelua tarvitaan? Verkkoasiointi tuo organisaatioille mahdollisuuksia
automatisoinnin osalta, mutta my0s velvollisuuksia tukea asiakasta sahkoisessa

asioinnissa.
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4.1 Historia

Ihmisilla on ollut vuosituhansia tarve hankkia hyodykkeita seka hoitaa asioita.
Alkujaan ainoa tapa hoitaa asioita oli menna paikkaan, jossa asiaa hoidettiin. Tama

oli vaivalloista ja vaati toisinaan pitkien matkojen kulkemista.

Vuonna 1638 kenraalikuvernoori Pietari Brahe perusti Suomeen postilaitoksen.
Tama mahdollisti asioiden hoitamisen kirjallisesti kirjoittamalla kirjeen ja
lahettamalla sen asianomaiselle. Sahkoinen viestinta alkoi Samuel Morsen
kehittdessa sahkolennattimen. Tama mullisti tietonvalittdmisen nopeuden ympari
maailmaa. 1800-luvun lopulla Suomeen tulivat ensimmaiset puhelinyhteydet.

Sahkoista lennatinta voidaan kutsua ensimmaiseksi sahkoiseksi kanavaksi.

Vield vuosikymmenia asiointi oli padasaantoisesti keskittynyt paikan paalla
tapahtuvaan palveluun. Puhelimien yleistyessa tuli mahdolliseksi hoitaa asioita
my06s muualta. Alussa keskukset olivat késivalitteisia, joissa sentraalisantrat eli
puhelunvilittdjat yhdistivat puheluita mekaanisesti. Suomen ensimmainen
automaattipuhelinkeskus tuli Helsinkiin vuonna 1922 ja tésta kesti lahes 60 vuotta

ennen kuin Suomen puhelinverkko automatisoitui.

Automatisoitumisen ansiosta asiakaspalvelua voitiin tarjota puhelimitse ja
puhelinvaihteisiin alkoi tulla ensimmaisia jonotustoiminteita. Téasta lahti kehittymaan

puhelinasiakaspalvelu, koska sen tarjoaminen oli helpompaa.

Yrityksilla, yhteisoilla seka julkishallinnolla on ollut tarve palvella asiakkaitaan
puhelimitse, jolloin on viltetty asiakkaan tuleminen paikan paalle. 1980-luvulla
yleista oli soittaa yrityksen vaihteen kautta, jolloin vaihteenhoitaja yhdisti puhelun
oikealle ja vapaana olevalle henkil6lle. Puhelumaarien kasvaessa tuli tarve
mahdollistaa puheluille jonotustoiminnallisuus ja liittdd useampia vastaajia saman

puhelinnumeron taakse.

Taman takia puhelinvaihteisiin kehitettiin uusia ominaisuuksia ja tasta yhtena
esimerkkind mainitaan hakuryhmad, joka tunnetaan englanniksi termilla “Hunt
Group”. Hakuryhma toimii siten, ettd yhden numeron takana olevat kaikki
puhelimet soivat yhtdaikaa ja se vastaa kuka ensiksi ehtii. Ratkaisu oli haasteellinen
ja ruuhkatilanteissa aiheutui ongelmia. Monesti ndistd hakuryhmista ei ollut

raportointia saatavilla ja tdma loi tarpeen jatkokehitykselle.
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Puhelinvaihdevalmistajat kehittivat seuraavaksi automaattisen
jonotoiminnallisuuden, jota kutsutaan englanniksi termilla ACD (Automatic Call
Distributor tai Automated Call Distribution System). Perusperiaatteeltaan ACD-jono
on paikka, jossa puhelut jonottavat vapautuvaa vastaajaa ja saavat esimerkiksi
jonotiedotteita ja -musiikkia. Asiakaspalvelun vastaaja kirjautuu puhelinkoneelle
ACD-jonoon ja puhelinvaihde reitittda automaattisesti puheluita jonon kautta. Tasta
ACD-+jonotuksesta tuli ensimmaisten puhelinpalvelukeskusten (Call Center)
toiminnallisuuden ydin. Vield nykyéaankin ACD-jonotoiminnallisuus on monen

jarjestelman perusominaisuus.

ACD-+jonotuksessa tuli my0s rajoitteita vastaan ja sen takia kehitys jatkui
puhelinvaihdevalmistajilla. Puhelinvaihteiden hallittavuus ja asetusten
muokattavuus oli vaikeata. 1990-luvulla haasteena oli rakentaa linkitys
tietotekniikan ja puhelintekniikan valille, jotta saataisiin alykkyytta reititykseen seka
helppo ja hallittava yllapitonakyma asiakaspalvelun esimiehille. Talloin kytkettiin
puhelinvaihde ulkopuoliseen tietotekniikkamaailmaan ja tita tapaa kutsutaan
yleisesti CTI-liitynnéksi eli Computer Telephony Integration. Ensimmaisissa
toteutuksissa kytkettiin puhelinlaite suoraan sarjakaapelilla PC-tietokoneeseen.
Talloin ohjaukset tulivat suoraan puhelinvaihteen kautta ja tdlla tavalla saatiin
tietokoneohjelmistolla ohjattua puhelinkonetta. Tata tapaa kutsuttiin First Party -
liitynndksi. Tama tapa oli hankala ylldpidettava ja sen takia kehitettiin Third Party -
liitantd, jossa oltiin suoraan tietoliikenneverkon kautta yhteydessa
puhelinvaihteeseen. Monella vaihdetoimittajalla tatd tapaa kutsuttiin CTI-Link-
yhteydeksi. Alkuvaiheessa liityntd vaihteeseen tehtiin sarjakaapelilla tai X.25-
liitynnalla, mutta aikaa my0dden rajapintaan saatiin myos TCP/IP-yhteys. Jokaisella
valmistajalla oli oma CTI-rajapinta eika yleista standardia ollut olemassa. CTI-
rajapintojen ilmestyminen puhelinvaihteisiin mahdollisti markkinoille uudet toimijat,
jotka tukivat eri puhelinvaihdevalmistajien puhelinvaihteita
asiakaspalveluymparistossa. Markkinoille tuli toimijoita, jotka keskittyivat
puheluiden reititystoiminnallisuuden kehittamiseen itse puhelinvaihdetekniikan
sijaan seka tarjoten paremman asiakaspalvelupalveluympariston kuin perinteiset

puhelinvaihdetoimijat.

CTI:n myota kehitys jatkui, puhelinpalvelukeskuksiin tuli uusia tarpeita uusien
kanavien muodossa. Tdlloin alettiin kutsua puhelinpalvelukeskuksia (Call Center)

yhteyskeskuksiksi (Contact Center).

Alan viimeinen trendi on ollut sdéhkoinen asiointi, jota eri toimijat kutsuvat eri
terminologialla kuten Customer Engagement tai Web Engagement. Maailma on
paljolti muuttunut Call Center -ajoista ja asiointi on siirtynyt puheluista muihin

kanaviin kuten verkkoasiointi, Chat, Some, video ja sahkoposti. Verkkoasiointi pitaa
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sisdllddan verkkolomakkeet, verkkoviestit, itsepalvelutoiminteet ja muita
verkkosovelluksia, joissa asioidaan asiakaspalvelun kanssa. Kaikki kanavat pitaisi
saada yhdistettya samaan asiakaspalveluymparistoon siten, ettd vastaajaresurssit
saadaan mahdollisimman tehokkaasti kaytettyd, kaikista kanavista saadaan

vertailukelpoista kokonaisraportointia seka yhteisen reitityksen piiriin.

5 Contact Center ja Web Engagement -ymparistot

Tassa kappaleessa kdyddan lapi peruskasitteitd asiakaspalveluymparistdista. Suurin
osa asiakaspalvelujarjestelmistd pohjautuu vanhan puhelinvaihdemaailman
ajatusmalliin ja evoluution kautta ovat saaneet uusia ominaisuuksia. Taman takia

ominaisuuksissa voi olla rajoitteita tai terminologiat eroavat eri toimittajien valilla.

5.1 Kayttboikeudet ja -roolit

Asiakaspalvelun toiminnan kannalta on tarkeaa, ettd kayttajatunnuksille maaritetaan
riittavat kayttdajaoikeudet, mutta ei liian laajat. Organisaation tulee maaritella

tyotehtavien mukaiset oikeudet kayttdjille.

Asiakaspalvelu on organisaatiossa useasti oma saareke ja tastd syysta tulee haasteita
mm. kayttdjahallinnassa. Organisaation Active Directory -hakemistopalvelun
liittamista asiakaspalvelujarjestelman kdyttdjahallintaan kannattaa harkita. Talloin
kayttdjatunnukset tehddan hakemistopalvelun kautta ja asiakaspalveluun liittyvat
kayttdjien lisaimaaritykset kuten osaamistasot jne. sijaitsevat

asiakaspalvelujdrjestelmdssd. AD-integroinnilla vihennetdan yllapidollista tyota.
Kayttajaprofiilit
Asiakaspalvelussa on henkil9stolla erilaisia rooleja.

Asiakaspalvelijat (Agent)ovat henkil6itd, jotka hoitavat kontakteja eri kanavista.

Asiakaspalvelija voi olla asiakaspalvelukeskuksessa oleva henkilo, etiyhteyden
kautta toimiva asiakaspalvelija, taustatiimildinen (Back Office) tai alihankkijan

resurssi.

Esimiehelld (Supervisor) on asiakaspalvelijaa suuremmat oikeudet, joilla pystyy
ndkemadan alaisten tiedot ja tekemaédn tarvittaessa paivittdiseen toimintaan
vaikuttavia pienehkdja muutoksia asiakaspalvelijan maarityksiin. Esimiesroolissa

ovat yleensa ryhmaénvetdjat ja asiakaspalvelupaallikot.
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Padkayttdja (Admin) on organisaatiossa henkild, jonka vastuulla on tietojen
pdivittdminen ja mahdollisten muutoksien tekeminen jarjestelmaan. Jarjestelmasta

riippuen paakayttdja voi jopa luoda uusia ohjauksia ja tehdd muutoksia asetuksiin.

Oikeudet

Asiakaspalvelujarjestelmissa on erilaisia oikeustasoja, koska organisaatioiden sisalla
kaikki iedot eivat ole tarkoitettu kaikille nahtaviksi ja tasta syystad oikeuksia
rajoitetaan. Oikeustasoja voidaan maaritella kayttdja-, ryhma —ja
liikketoimintayksikkokohtaisesti. Ndin voidaan organisaation sisalla rajata tietojen
nakymista liiketoimintayksikoiden valilla. Osa asiakaspalvelujarjestelmista tukee
myos tenattisuutta (tenant), joka tarkoittaa taysin eritettyd ymparistéd lukuun

ottamatta yhteista yllapidollista osuutta ymparistosta.
Roolit

Roolipohjaisuus on toiminnallisuutena tullut ratkaisuihin muutaman viime vuoden
aikana. Tallad hetkelld roolipohjaisuus eroaa paljon toimittajien valilla. Roolilla
tarkoitetaan, ettd kayttdjalle tai ryhmalle maaritelldadn roolin mukaiset kayttooikeudet
mm. kadyttoliittymaan. Rooleilla voidaan maaritella tarkasti kayttoliittymien
nakymid, toiminnallisuuksia ja oikeuksia maariteltyihin toiminnallisuuksiin. Rooleja

voidaan muokata, luoda ja maarittaa kayttotarpeen mukaan.
Jonot ja reitityspisteet

Jonot ja reitityspisteet ovat paikkoja, joiden kautta kontakteja ohjataan.
Asiakaspalvelujarjestelmiin maéaritelldan puhe- ja muita kanavia varten jonoja.
Jonoiksi kutsutaan paikkoja, joissa kontaktit (puhelut, sahkoposti jne.) jonottavat
jarjestyksessd. Jonoista otetaan jonoraportointia, mutta monesti ohjaukset tehdaan
osaamistasopohjaisesti ja talloin raportointipisteend on niin sanottu virtuaalinen jono.
Sisaantulevat puhelut ja muut kontaktit raportoidaan reitityspisteista. Jossain
jarjestelmissd on palveluja, joihin liitetddan monia virtuaalisia jonoja raportointia

varten.

5.2 Reititys

Kontaktien reititys mahdollisimman tehokkaasti on asiakaspalvelujarjestelmien
tarkeimpia tavoitteita. Monessa tapauksessa asiakaspalvelijaresursseja kdytetaan

useassa eri palvelussa ja talloin tarvitaan jarjestelmé, joka osaa ohjata kontaktin
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oikealle osaajalle halutussa jarjestyksessa. Asiakaspalvelujarjestelmat eroavat
reititystoiminnallisuuden osalta toisistaan paljon. Ominaisuudet voivat kuulostaa

samoilta, mutta niiden sisdinen toiminnallisuus ja muokattavuus eroavat paljon.
Taitopohjainen reititys (Skill)

Taitopohjainen reititys on yksi tarkeimpia ominaisuuksia asiakaspalvelukeskuksessa.
Télla mallilla saadaan asiakaspalvelukeskuksen resurssit tehokkaammin kayttoon.
Vaihdemaailmassa ei tdta pystytty toteuttamaan jarkevasti ja sen takia yhdistettiin

tietotekniikka puhelinvaihteisiin.

Taitomaarityksilla voidaan maaritelld mita kontakteja asiakaspalvelija kykenee
hoitamaan. Taitomaarityksiin voidaan maaritelld kyseisen osaamisen taso. Talloin
voidaan hakea aluksi korkeammalla tasolla olevia asiakaspalvelijoita, jos heita ei ole
vapaana, niin laajennetaan hakua saman osaamisen asiakaspalvelijoihin, joille on

madritelty alhaisempi taitotaso.
Palvelutasosopimuspohjainen reititys (Service Level Agreement)

Palvelutasopimus (Service Level Agreement) on asiakkaan (yritys) ja
palveluntarjoajan vilinen sopimus. Palvelutasoa mitataan erilaisilla mittareilla ja

niiden alittumisesta voidaan maaritelld sanktioita palveluntarjoajalle.

Monesti palvelutasosopimukset ovat kaytdssa esimerkiksi Helpdesk -tyyppisissa
palveluissa, jotka ovat ostettu ulkopuoliselta palveluntarjoajalta. Julkishallinnolla on
palveluita, joiden palvelutaso maarittyy Suomen lain ja viranomaismaarayksien
mukaan. Yhtena esimerkkina on julkinen terveydenhuolto, jossa asiakkaan pitda
saada yhteys terveysasemaan viidessd minuutissa. Taman takia julkisessa
terveydenhoidossa kdytetaan takaisinsoittojarjestelmid, jotta lain kirjain toteutuu
asiakkaan jattdessa takaisinsoittopyynnon jarjestelmdan ja on saanut yhteyden

terveysasemaan alle viidessa minuutissa.

Palvelutaso lasketaan yleisesti siten, ettd maéaritelldan aika, jossa suurin osa
kontakteissa otetaan kasittelyyn. Palvelutasolupaus voi esimerkiksi olla 80

prosenttiin puheluihin vastataan 45 sekunnissa.

Sahkopostikanavassa on jarkeva kayttdd pidempaa vastausaikalupausta. Chat-
kanavassa Vastausaikalupaus on parempi asettaa ldhes samaksi kuin puhekanavassa,
koska Chat-kanava koetaan reaaliaikaiseksi palveluksi. Chat-kanavan osalta voidaan
harkita onko kanava saatavilla, jos palvelutasot eivét toteudu ja talloin

automaattisesti sulkea Chat-mahdollisuus web-sivustolta.

Asiakaspalvelujédrjestelmat osaavat reaaliaikaisesti nayttaa jonondyttosovelluksissa,

kuinka palvelutaso toteutuu eri palveluissa. Historiaraportoinnista saadaan

f i rSt . ‘ Asiakaspalvelun kebittdji

www.nordicfirstgoal.fi

Sivu 12



palvelutasoraportointia valmisraporttipohjilla. Monessa asiakaspalvelujarjestelmassa
voidaan niin sanotut lyhyet puhelut (short calls) poistaa raportoinnista, koska ndissa
tapauksessa asiakas on katkaissut puhelun nopeasti eika asiakaspalvelulla ole ollut
mahdollisuutta vastata. Lyhyiden puheluiden kesto voidaan usein maaritella

asiakaspalvelujdrjestelmassa.

Palvelutasosopimuksien johdosta monet organisaatiot seuraavat manuaalisesti
palvelutasoaan. Palvelutason laskiessa organisaatiot reagoivat lisaamalla
vastaajaresursseja my0s manuaalisesti. Palvelutasojen seuraaminen vie myos turhaa

tyonjohdon resursseja.

Osassa asiakaspalvelujarjestelmissa on sisddnrakennettuna
palvelutasosopimuspohjainen reititys. Tadlloin jarjestelmaan maaritelladn haluttu
palvelutasoprosentti ja vastausaikalupaus. Talloin asiakaspalvelujarjestelma reitittaa
kontakteja siten, etta jokaisessa palvelussa pysytdan palvelutasoissa, mikali tarpeeksi
vastaajaresursseja on tarjolla. Palvelutasopohjainen reititys pohjautuu
asiakaspalvelijoiden taitotasoihin, jolloin jarjestelma hakee soveltuvimmat vastaajat

kontakteille. Samalla esimiesten muutoshallinta ja seurantatyon maara vahenee.

Palvelutaso voidaan laskea usealla eri tavalla ja ne maaritelldan organisaatiossa mika
on soveltuvin tapa laskea palvelutasoprosentti. Ohessa on muutama esimerkki miten

palvelutasoja voidaan laskea mm. puhekanavassa.

Kaava 1:

Palvelutaso = {(kaikki vastatut puhelut vastausaikalupauksen aikana + luopuneet
puhelut vastausaikalupauksen aikana)/(kaikki vastatut puhelut + kaikki
luopuneet puhelut} * 100%

Téssd kaavassa otetaan huomioon kaikki puhelut ja puhelut, jotka ovat luopuneet
ennen vastausaikalupausta vaikuttavat positiivisesti palvelutasoprosenttiin ja

nostavat sita.

Kaava 2:

Palvelutaso = (kaikki vastatut puhelut vastausaikalupauksen aikana) / (kaikki
vastatut puhelut)*100%

Tassa kaavassa ei oteta huomioon hylattyja puheluita. Tatiakin kaavaa joskus

kdytetdaan, mutta ei ole suositeltava laskentatapa.
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Kaava 3:

Palvelutaso = (kaikki vastatut puhelut vastausaikalupauksen aikana) / (kaikki
vastatut puhelut + kaikki luopuneet puhelut)*100%

Tassa kaavassa lasketaan hyvaksi kaikki vastatut puhelut vastausaikalupauksen
sisélld seka kaikki luopuneet puhelut vaikuttavat negatiivisesti palvelutasoon

huolimatta milloin asiakas on luopunut.

Kaava 4:

Palvelutaso = (kaikki vastatut puhelut vastausaikalupauksen aikana) / (kaikki

vastatut puhelut + kaikki luopuneet puhelut vastausaikalupauksen jilkeen)*100%

Tassa kaavassa puhelut, jotka ovat luopuneet vastausaikalupauksen jalkeen
vaikuttavat negatiivisesti palvelutasoon. Vastausaikalupauksen sisdlla luopuneet

puhelut eivat vaikuta palvelutasoon.

Kontaktien yhtdaikainen kisittely (Blending)

Monissa asiakaspalveluratkaisuissa on mahdollista reitittaa kontakteja
asiakaspalvelijalla samanaikaisesti eri kanavista. Normaalisti puheluita voi olla
kdynnissa vain yksi kappale, mutta esimerkiksi Chat-kontakteja voi olla auki
useampia yhdella asiakaspalvelijalla. Asiakaspalvelujdrjestelmissd on mahdollisuus
madritelld kapasiteettisidnnot vastaajille kuinka monta kontaktia per kanava voidaan

reitittdd samanaikaisesti.
Raportointi

Asiakaspalvelun toimintaa tulee seurata reaaliaikaisesti ja saada my0s menneista
tapahtumista luotettavaa tilastotietoa. Reaaliaikaisen monitoroinnin avulla saadaan
reagoitua nopeasti palvelun ongelmiin. Pidemman ajan tilastotietoja voidaan
hyodyntda asiakaspalvelun toiminnan mittaamisessa.
Tyoévuorosuunnitteluohjelmistot kayttavat historiaraportointitietoa ennustaessaan
resurssitarpeita tydvuoroihin. Reaaliaikaisesti jonondytdistd nahdaan kokonaistilanne

seka historiaraportoinnista takautuvasti asiakaspalvelun tilanne.
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Asiakaspalvelijoiden tilat

Asiakaspalvelijat voivat kayttoliittymasta hallita omaa tilaansa. Tila kertoo

jarjestelmalle mm. valmiuden ottaa kontakteja vastaan.

Perustilat ovat seuraavat:

Tila Englanniksi Selitys

Valmis Ready Valmiina ottamaan kontakteja vastaan

Ei valmis Not ready Jarjestelmaan kirjautuneena ei valmis -
tilassa, mutta vastaajalle ei reititeta
kontakteja.
Ei valmis -tilasta voidaan raportoida
tarkempia jalkityotiloja.

Varattu Busy Varattu eika kontakteja reititetd vastaajalle

Ei kirjautunut Logged out Vastaaja ei ole kirjautuneena jarjestelmdan

Jalkityotilat (After Call Work, ACW)

Asiakaspalvelussa halutaan selvittda tarkemmin mihin asiakaspalvelijoiden aika

kuluu kontaktien jalkeen. Téta varten asiakaspalvelijan tulee valita syy ”ei valmis”-

tilaan. Tama tieto on raportoitavissa.

Esimerkkeja “Ei valmis” -tiloista:

Tila Selitys

Lounas Lounaalla

Kahvitauko Kahvitauko

Taustakirjaus Taustajdrjestelmddn asioiden kirjausta
Konsultointi Konsultoitu asiantuntijaa

Muu sovittu tyd Muu esimiehen maaraama tyo

Asiakaspalvelujarjestelmdssa “ei valmis” -tilojen nimet ovat muokattavissa ja syyt

voidaan maaritelld jarjestelmdan organisaation tarpeiden mukaan.

Automaattinen “hengihdystauko” (Wrap Up Time / Union break jne.)

Asiakaspalvelujdrjestelmdssa voidaan maaritellda mihin tilaan asiakaspalvelija siirtyy

hoidetun kontaktin jalkeen. Jarjestelmaan voidaan maaritella esimerkiksi muutaman

sekunnin pituinen automaattinen lepotauko kontaktin jalkeen, jota jossain

jarjestelmissa kutsutaan valmistautumisajaksi (Wrap Up Time) tai ammattiliiton

tauoksi (Union Break). Suurimmassa osassa jarjestelmistd on myos maadriteltavissa,

jaako asiakaspalvelija ei valmis -tilaan kontaktin jalkeen. Asiakaspalvelija laittaa

itsensd valmis-tilaan, kun on valmis ottamaan uusia kontakteja vastaan.

first.
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Kontaktin syykoodi (Disposition code)

Asiakaspalvelun ja organisaation toiminnan kehittdmiseksi usein kerataan
asiakaspalvelijoiden kayttoliittyman kautta tietoja edellisesta kontaktista.
Perusraportoinnista ei saada selville miksi asiakas otti yhteyttd. Taméan takia voidaan

kirjata tarkempaa tietoa kontaktin hoitamisen jalkeen syykoodilla.

Esimerkkeja kontaktin syykoodeista:

Tila

Vaara numero

Asia koski jo ilmoitettua asiaa

Oliko kyseessa vika?

Reklamaatio

5.3 Asiakaspalvelujarjestelmien toiminnallisia eroavaisuuksia

Asiakaspalveluratkaisuissa on omat historiansa ja sieltd periytyvat toiminnallisuudet

ja “lainalaisuudet” mitka ovat sallittuja ja oikeat tyoskentelytavat.
Voiko asiakaspalvelija itse valita palvelukanavat, joita hoitaa?

Asiakaspalveluratkaisuissa on erilaisia lahestymistapoja siihen voiko asiakaspalvelija
itse valita kanavat mihin hdn kirjautuu vai ovatko ne etukdteen maariteltyja. Tama
toiminnallisuus on erikseen maariteltavissa ja 10ytyy joistain ratkaisuista.
Kummassakin kadyttotavassa on omat hyvat puolensa ja paras toimintatapa riippuu
organisaation toimintatavasta. Jarjestelmdhankinnassa tulee selvittda tukeeko
hankittava jarjestelma asiakaspalvelijan kanavanvalintatoiminnallisuutta, jos

organisaatiolla on tarve tahan.
Onko jdrjestelmdssd mahdollista poimia kontakteja reitityksesta?

Osassa asiakaspalvelujdrjestelmissd on mahdollista poimia valistd myos reitityksesta
olevia kontakteja ja hoitaa ne. Taman kaltainen tilanne tulee usein eteen, kun
sdahkopostien kasittelyajat kasvavat. Mikaéli asiakas ei saa tarpeeksi nopeasti vastausta
sdahkopostiinsa, hdan usein soittaa asiakaspalveluun samasta asiasta. Puhelun aikana
asia hoidetaan ja samalla kuitataan sahkopostikin hoidetuksi. Jos téllaista
toiminnallisuutta ei ole kdyt0ssa, niin silloin aikanaan kasitellaan reitityksessa ollut

sahkoposti uudestaan, vaikka asia on jo kasitelty. Tama vie turhaan resursseja
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asiakaspalvelusta seka asiakas ihmettelee eikd organisaatio tieda asian olevan jo
hoidettu.

5.4 Varajarjestelyt

Asiakaspalvelussa pitéda olla varajarjestelyt erityis -ja vikatilanteita varten.
Palveluntuottajalta voidaan vaatia palvelutasosopimuksen mukaista korkeata
kaytettavyyttd jarjestelmalle. Palveluna ostettaessa palvelun saatavuuteen vaikuttaa
monesti my0s tietoliikenneongelmat ja ne eivét ole aina palveluntuottajan vastuulla.
Kaikissa tapauksissa pitdad olla varajdrjestelysuunnitelma. Varajarjestelyt voivat
perustua mm. omassa ymparistossd olevaan kommunikointijarjestelmaan,

matkapuhelinrinkeihin, vikatiedotteisiin yleisen puhelinverkon puolelta.

Jos varajarjestelyja ei ole mietittynd, niin asiakaspalvelujdrjestelmien ollessa poissa
kaytosta, asiakkaat eivat saa palvelua eika asiakaspalvelijoilla ole toita. Pitkasta
katkosta aiheutuu organisaatiolle turhia kustannuksia ja asiakkaat eivit saa palvelua.

Palvelukatkoista monesti uutisoidaan ja negatiivinen maine kiirii organisaatiosta.

Omassa ymparistossdan olevalle asiakaspalvelujarjestelmélle voidaan rakentaa
korkean kaytettavyyden ratkaisu (HA = High Availability), jossa kriittiset
komponentit on kahdennettu. Talloin vikatilanteessa liikenne siirtyy automaattisesti
tai siirretddn manuaalisesti toimivalle parille. HA-ratkaisu yleensa nostaa selvasti

asiakaspalvelujarjestelman hankintahintaa.

6 Kanavat

6.1 Sisdantuleva puheluliikenne (Inbound)

Yhteyskeskuksien ensisijainen palvelukanava on ollut vuosikymmenia sisddntuleva
puhekanava. Puheyhteydet asiakaspalveluun on toteutettu
kommunikointipalvelimien avulla. Ne pohjautuvat usein puhelinvaihdetekniikkaan
ja tukevat my0s vanhempia puhelinlaitteita. Kommunikointipalvelimet tukevat
nykyéaan SIP-standardia.

Monet Contact Center - ja sihkoisen asioinnin teknologiatoimittajat ovat toteuttaneet
puhekanavan ohjelmistopohjaisella VoIP-palvelimilla (Voice over IP), jotka
padsaantdisesti ovat avoimen SIP-standardin mukaisia. Talloin erillista
puhelinvaihderatkaisua ei enda tarvita.

Jarjestelmissa on erilaisia mahdollisuuksia ohjata sisddntulevia puheluita. Osassa
jarjestelmissa on mahdollista tehda monipuolisia reitityssaannostdjd, joissa voidaan
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hakea ohjausmaaritykset esimerkiksi ulkoisesta tietokannasta. Toisissa jarjestelmissa
on rajalliset mahdollisuudet tehda ohjauksia tai muutokset ovat hyvin tyoldita tehda.
Teknologiatoimittajan panostus reititysmoottoriin ja sen kehitykseen nakyy yleensa
myo0s jarjestelman hinnassa.

Huomioon on otettava jdrjestelman kapasiteetti, kuinka monta yhtédaikaista puhelua
voi olla kdynnissa vastaajilla ja jonottamassa.

Nyky&dan operaattorit toimittavat puhelinverkon kapasiteettia SIP-trunk-tuotteilla,
joissa puhelut tulevat yleensa dedikoidun IP-verkon kautta SIP-standardin
mukaisesti.

6.2 Ulospain lahteva puheluliikenne — Outbound

Monet asiakaspalvelut soittavat paljon puheluita asiakkailleen asioiden hoitamiseksi
mahdollisimman sujuvasti. Asiakaspalvelujdrjestelmat tarjoavat
perustoiminnallisuudet ulospdin soitettaville puheluille, mutta oletuksena niista ei

saada tarkkaa raportointitietoa kuten soiton tarkempaa syyta.

Jos asiakaspalvelussa on suurin osa ulospdin ldhtevia puheluita, niin kyseeseen voi
tulla ulossoittoratkaisu (Outbound). Ulossoitto-ominaisuuden avulla saadaan
asiakaspalvelun toimintaa optimoitua. Etuina ovat mm. asiakaspalvelun
tehokkuuden paraneminen, tarkemman tason raportointi soitoista tyénohjausta

varten seka inhimillisten virheiden minimointi kuten unohdetaan soittaa asiakkaalle.

6.3 Ulossoitto- ja takaisinsoittokampanjat - Outbound calling campaings

Ulossoittokampanjat ovat alkujaan olleet puhelinmyyjien kaytossa, koska talloin
voidaan tavoittaa suuria mdarid asiakkaita ja eikd ole tarvinnut sopia kuka soittaa
kenellekin. Soittojarjestelma perustuu siihen, ettd soitettavat numerot siirretdan
soittolistalle (Calling List). Monissa jarjestelmissa soitettavat numerot voidaan siirtaa
esim. Excel- ja CSV-tiedostomuodossa soittolistalle.

Soittotietue (Calling item)

Soittotietue on puhelinnumero, johon soitetaan sekd sen mahdolliset lisatiedot.

Soittotietueet tallennetaan soittolistoille.

Soittolista (Calling list)
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Soittolistalla on soittotietueita, joihin soitetaan. Soittolistat ovat muokattavissa

saatavilla olevan tiedon mukaan.
Soittokampanja (Outbound campaing)

Soittolistat liitetddn soittokampanjaan (Outbound Campaing), johon tehdaan
maadrityksid, jotta soittotietueet ohjautuvat oikeille vastaajille. Jarjestelmaan voidaan
madritelld erilaisia soittotapoja (Dialing mode). Seuraavissa kappaleissa on lyhyesti
selvitetty eri soittotapoja.

Esikatselusoittotapa (Preview dialing)

Yksinkertaisin, eniten kaytetty ja varmatoimisin ratkaisu on esikatselusoittotapa.
Talloin soittotietue vélitetddan ulossoittojdrjestelmadstd asiakaspalvelijan tydasemassa
olevalle kayttoliittymalle ja asiakaspalvelija voi katsoa tiedot ldpi ja painaa sitten
Soita-nappainta. Taman tavan ongelma on se, ettd asiakaspalvelijalla menee
enemman aikaa kdydessa lapi ulossoittotietuetta ja odottaessa asiakkaan vastausta.

Suora esikatselusoittotapa (Direct dialing)

Suora esikatselusoittotapa eroaa perusesikatselusoittotavasta silld, etta tietue tulee
asiakaspalvelijan kayttoliittymalle ja ldhtee automaattisesti heti soittamaan
asiakaspalvelijan puhelimella tietueen tietojen perusteella. Talla tavalla sadstetaan

hieman asiakaspalvelijan tydaikaa.
Ennakoiva soittotapa (Predictive dialing)

Ennakoivalla soittotavalla ulossoittojarjestelman soittokone soittaa automaattisesti
puheluita tunnistaen varatut numerot, puhelinvastaajat ja muut tilanteet, jolloin
puheluun asiakas ei vastaa itse. Jarjestelma laskee historiatietoon perustuen arvion
milloin asiakaspalvelija vapautuu ja alkaa soittaa puheluita valmiiksi.
Ulossoittokampanjaan on maaritelty epdonnistumisprosentti (Abandon rate), joka
maarittelee jarjestelman riskinottokykya. Ennakoiva soittotapa vaatii suuren maaran
asiakaspalvelijoita ja sitd kdytetdan yleensa puhelinmyynnissd, jossa tarkeinta on
tavoittaa mahdollisimman monta asiakasta tehokkaasti eika

epaonnistumisprosentilla ole suurta merkitysta.
Progressiivinen soittotapa (Progressive dialing)

Progressiivinen soittotapa on periaatteeltaan samanlainen kuin ennakoiva soittotapa
pois lukien ennakointi. Ulossoittojarjestelman soittokone aloittaa soittamisen vasta,
kun asiakaspalvelija on vapaana ja taataan, ettd vastatulle puhelulle 16ytyy
asiakaspalvelija asiakaspuhelun hoitamiseksi. Tétd tapaa kdytetdadn

asiakaspalveluissa, joissa on tarkedta saada puhelu aina hoidettua. Tehokkuudeltaan
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tama tapa ei ole niin tehokas kuin ennakoiva soittotapa, mutta tehokkaampi kuin

esikatselusoittotapa.
Taitopohjainen esikatselusoittotapa (Push Preview mode)

Joissain ulossoittojarjestelmissa on mahdollista ottaa ulossoittotietueita reitityksen
piiriin ja ohjata niita taitopohjaisesti vastaajille. Talloin soittotietueet ohjataan
asiakaspalvelijan kayttoliittymalle ja han hyvaksyy soittotietueen seka painaa sen
jalkeen Soita-ndppaintd kuten perinteisessa esikatselusoittotavassa. Tallaista
jarjestelmad voidaan kayttda esimerkiksi terveysaseman takaisinsoittojarjestelmassa,
jolloin voidaan automatisoida mm. poissaolonhallinta ja ylivuodot. Osassa
jarjestelmissa kyseinen toiminnallisuus on mahdollista tehda tyotehtavien reitityksen
kautta.

6.4 Tyotehtavien reititys (Work Item)

Tyotehtavien (Work Item) reititys on uusi ominaisuus asiakaspalveluymparistoissa.
Monella asiakaspalvelulla on paljon toimenpiteitd, joita tehddan taustatiimeissa (Back
Office). Talldisia tehtavid voivat olla mm. sopimusten skannaaminen, tydpyynnon
luominen, materiaalipostitus. Nditd taustatdita on vaikea mitata, koska ei ole tarkkaa
tietoa missd toimenpiteet etenevat ja mika on viive tehtavien suorittamisessa. Naita
tarpeita varten on tyotehtavien reititys. Tyovaiheet maaritellaan reititykseen ja ne
ohjataan oikeille taustatiimildisille. Talla tavalla saadaan tyovaiheet toimimaan
saumattomasti ja tyovaiheista saadaan raportointia. Useissa
asiakaspalvelujarjestelmissa voidaan muokata asiakaspalvelijan kayttoliittyman
nakymada eri palveluiden osalta. Talloin voidaan upottaa taustaprosessien vaiheita
kayttoliittyman nakymaan ja nopeuttaa toimenpiteitd. Osalla toimijoilla on
syvallisempi integrointi toteutettuna CRM-jdrjestelmiin tyotehtavien reitityksen

osalta.

6.5 Faksi ja dokumenttiskannaus

Moniin organisaatioihin tulee vield runsaasti kirjallista materiaalia, jotka taytyy myos
hoitaa jarjestelmallisesti. Usein jarkevinta on skannata ne sahkdisiksi dokumenteiksi.
Téalloin ne voidaan ohjata tyotehtdvien tai sahkopostien reitityksen kautta sekd saada
mukaan asiakaspalvelun prosesseihin ja ndhdaan mahdolliset pullonkaulat
prosesseissa raportoinnista. Suomessa fakseja ei yleisesti tule paljoa ja usein ne ovat
jo automaattisesti muutettu sahkoposteiksi, joita on helpompi reitittaa

asiakaspalvelujdrjestelmassa.
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6.6 Teksti- ja multimediaviestikanava (SMS ja MMS)

SMS- ja MMS-viestit on mahdollista ohjata my0s asiakaspalveluun. Talldin niitd
ohjataan tasavertaisesti muiden kontaktien kanssa. Operaattorin tai
palveluntarjoajan kanssa tulee tehda palvelusopimus SMS- ja/tai MMS-viestien
valittdmisestd. Integrointi suomalaisiin SMS- ja MMS-palveluihin rajapintojen kautta

voi vaatia erillista integrointityota osalla toimijoista.

6.7 Sahkopostikanava

Sahkoposteja tulee asiakaspalveluun paljon ja niita taytyy pystya reitittdmaan
tehokkaasti. Monella organisaatiolla on yhteissahkopostilaatikoita, joita kdytetaan
Outlookilla ja hoidetut viestit siirretdan toiseen kansioon. Talldiselld toimintatavalla
saadaan sahkoposteja hoidettua, mutta raportointia ei saada.
Asiakaspalvelujarjestelmissa reititetyille sahkoposteille voidaan taata paremmin
haluttu palvelutaso sekéd saadaan sahkopostikontakteista raportointia mm.
kappalemaarat ja kasittelyajat.

Sisdltopohjainen reititys (Content based routing)

Sisaltopohjainen reititys osaa tulkita sahkopostin tai muun tekstipohjaisen viestin
sisdltod ja tehdd sen perusteella reititystd. My0s roskaposteja, automaattivastauksia ja
virheilmoitussahkoposteja voidaan tunnistaa automaattisesti seka ohjata ne pois
reitityksestd. My0s sisallon perusteella voidaan tehda reitityspaatoksia, mutta talloin
on parempi olla maaramuotoisia tietoja ja avainsanoja, joita haetaan. Maaramuotoisia

viesteja saadaan aikaiseksi helposti web-sivustojen lomakkeilla.

Osassa jarjestelmissa on mahdollista poimia sahkopostiviesti reititysjonosta pois.
Toiminnallisuus auttaa muun muassa silloin, kun asiakas soittaa sahkdpostin peraan
ja asia hoidetaan puhelimessa. Talloin reitityksessa oleva sahkoposti on ylimaardinen
ja eikad sen turha kasittely vie asiakaspalvelun resursseja. Tata toiminnallisuutta

kannattaa vaatia asiakaspalvelujarjestelmalta.

6.8 Chat-kanava

Pikaviestikanavat ovat tulleet asiakaspalveluihin viimeisen kymmenen vuoden

aikana ja yleistyneet viimeisen parin vuoden aikana. Yhteyspyynnot ohjataan
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asiakaspalvelujdrjestelman reitityksen kautta asiakaspalvelijalle.
Asiakaspalvelujdrjestelmissd on erilaisia valmiuksia toteuttaa Chat-ikkuna. Osassa on
valmis sovellus, jonka voi sisallyttda web-sivun iFrame-kehykseen. Jossain
asiakaspalvelujdrjestelmien Chat-ominaisuus on pelkka rajapinta web-toteutukseen,
joka pitda asentaa ja konfirugoida erikseen. Verkkosivuille tuleva Chat-nakyma

voidaan usein muokata organisaation nakoiseksi.

Chat-sovelluksissa on toimittajien valilla isojakin toiminnallisuuseroja. Usein
asiakaspalvelujdrjestelmddan kuuluva Chat on ominaisuuksiltaan rajallisempi kuin
Chat-sovelluksiin erikoistuneet ratkaisut. Chat-sovelluksessa olisi hyva pystya
valittdimaan asiakkaan lisatietoja mm. web-sivujen kekseista reititystd ja parempaa

asiakaskokemusta varten.

6.9 Videokanava

Videokanava on uusi mahdollisuus ottaa yhteytta asiakaspalveluun. Ensimmaiset
toteutukset ovat tehty ohi asiakaspalvelujarjestelmien ja ovat monesti toimineet
esimerkiksi ajanvarauksen perusteella. Talloin lisahyodyt ovat olleet vield pienehkét,
koska raportointia ja reititysta ei ole saatu samasta asiakaspalvelujarjestelmasta.

WebRTC-teknologia on todella varteenotettava ratkaisu videoasiointiin. Tama
”avoin” standardi toimii useissa selaimissa ilman lisdasennuksia. Monet edellisen
sukupolven videoasiointijarjestelmat vaativat oman asiakasohjelmiston asentamisen
tietokoneelle. Se on yksi syy miksi videoasiointi ei ole yleistynyt tietokoneiden ja

alylaitteiden kautta.

Videokanavan tulee olla yhdenvertainen kanava muiden kanavien rinnalla ja toimia
myos sisddntulevana kanavana kuten puhekin. Videokanavalla on mahdollista antaa
jonovideoita odottaessa ja tdma on mahdollisuus viestid asiakkaalle ennen yhteytta

asiakaspalvelijaan.

Videokanavan ominaisuudet ovat tuotteissa tdlld hetkelld varsin erilaiset ja usealla
toimijalla on vasta roadmapilla tdysin toimiva videokanava. Nykyiset
toiminnallisuudet ovat monella toimittajalla vasta point-to-point videoyhteystasolla,
mutta kehitys menee vauhdilla eteenpdin. Lopullinen WebRTC-standardi julkistettiin

vasta loppuvuodesta 2014, joten uusia toteutuksia on luvassa lahiaikoina.
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6.10 Videokioski

Julkisella puolella on tarve tarjota etdasiointipisteita ja siihen videokioskilaitteisto on
hyva ratkaisu. Videokioskin yhteydenotot ohjataan asiakaspalvelujarjestelman

reititykseen ja sielta oikealle asiakaspalvelijalle.

6.11 Sosiaalisen median kanavat

Viimeisien vuosien aikana sosiaalinen media on yleistynyt kuluttajien keskuudessa ja
monet haluavat asioida my0s sosiaalisessa mediassa. Talloin voidaan liittaa

sosiaalinen media asiakaspalvelujdrjestelmaan yhtend kanavana.

Asiakaspalvelujdrjestelma seuraa sosiaalisen median tilintapahtumia valittaen uudet
viestitykset ja vastaukset reititykseen. Asiakaspalvelijoille reititetddn some-viestit ja
asiakaspalvelija vastaa kayttoliittyman kautta kyseisiin viesteihin. Talla hetkelld
yleisimmin kaytossa olevat sosiaalisen median kanavat ovat Facebook ja Twitter.

Muiden kanavien lisadminen tulee ottaa huomioon ratkaisua valitessa.

6.12 Lync & S4B

Microsoftin Skype for Business, aiemmalta nimeltdan Lync, on kdytossa monessa
julkishallinnon organisaatiossa. Microsoft on panostamassa siihen, etta Skype -
yhteiso kasvaisi ja siita tulisi varteenotettava kommunikointikanava kuluttaja- ja
yritysasiakkaille. Aika nayttaa miten asia edistyy, koska esimerkiksi Facebook on
my0s vahva Messenger- ja Whatsapp-tuotteillaan. Myds Web-sivuistoilla toimivat

WebRTC-pohjaiset palvelut voivat viedd markkinaosuutta.

S4B:lla (Lync) voidaan esimerkiksi ottaa asiantuntijoita mukaan asiakaspalveluun
reitityksen kautta. Tama voi olla monessa tapauksessa kustannustehokas tapa lisata
taustavoimia asiakaspalveluun. My0s asiakaspalvelijat voivat kyselld pikaviesteilld

asiantuntijoilta neuvoja ilman kontaktin siirtoa asiantuntijalle.

Kilpailevien Unified Communications -jarjestelmien asiakkailla on haasteita saada

yhdistettya tuotteensa Lync- ja S4B-maailmaan.

6.13 Third party channels

Maailma kehittyy ja asiakaspalvelu sen mukana, joten asiakaspalvelujarjestelman

tulee olla avoin, jotta sithen voidaan helposti lisata uusia kanavia.
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7 Tarkeita lisapalveluita asiakaspalvelussa

Asiakaspalvelun sujuva ja tehokas toiminta ei ole pelkastdan kontaktien kasittelya
sujuvasti. Asiakaspalvelun taustalla tarvitsee tehda paljon tehtédvid, jotka ovat
valttdimattomia asiakaspalvelun pyorittamisessa. Asioita voidaan tehda
manuaalisesti, joka lisda tyokuormaa esimiehilld ja tiiminvetdjilld. Toinen vaihtoehto

on automatisoida taustaprosesseja, jolloin tyon tehokkuus ja mielekkyys kasvavat.

7.1 Laadunhallinta (Quality Management, QM)

Asiakaskokemuksien tulisi olla samanlaisia eri asiakkailla ja eri kanavissa.
Asiakaskokemuksia tulee seurata ja mitata raportoinnin lisaksi.
Laadunhallintajarjestelmédt mahdollistavat taman. Joihinkin
asiakaspalvelujdrjestelmiin kuuluu optiona laadunhallintajarjestelmad, jonka avulla
tallennetaan puhelut ja muiden kanavien kontaktit. Lisdksi on mahdollista hankkia
kolmannen osapuolen laadunhallintajarjestelma esimerkiksi Nice, Verint, Zoom jne.

Tallennettuja asiakastilanteita tulee saanndllisesti kdayda lapi. Tallenteita voidaan
kayda tiiminvetdjan ja asiakaspalvelijan kanssa yhdessa lapi seka arvioida miten
kontakti oli hoidettu ja mita parannettavaa jdi. Samalla voidaan todeta

koulutustarpeet asiakaspalvelijan kehittymiseksi.

Reklamaatioiden kasittelyssa laadunhallintajarjestelma on tarkea osa, koska

asiakkaan yhteydenotot voidaan kadyda lapi ja tarkistaa mm. asiakaslupaukset.

7.2 Tydvuorosuunnittelu

Monessa asiakaspalvelussa ty6ldin taustatoiminto on tyévuorosuunnittelu (WFM
Workforce Management, Workforce Optimization). Osaan
asiakaspalvelujdrjestelmiin kuuluu optiona tyovuorosuunnittelujdrjestelma ja moniin

saa integroitua kolmansien osapuolten tuotteita kuten Nice, Teleopti, Verint jne.

Asiakaspalvelujarjestelmdan liitetty tydvuorosuunnittelujarjestelma saa tyovuorojen
suunnittelun pohjaksi kontaktien historiadatan seka pystyy timan perusteella
tarkemmin laskemaan riittavat resurssit asiakaspalveluun. Tydvuorojen vaihtaminen
onnistuu web-kayttoliittyman kautta ja asiakaspalvelija voi toivoa omia vuorojaan.

TyOvuorosuunnittelujarjestelma voidaan integroida HR-jarjestelmaan.
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7.3 Palvelulaadun automaattinen monitorointi

Asiakaspalvelussa ei usein tiedetd onko kaikki ymparistossa teknisesti taysin
kunnossa. Taman takia soitetaan ja testataan palveluita paivittdin. Epavarmuus
palveluiden toimivuudesta héiritsee tyoymparistod ja vie turhia henkildresursseja

paivittain.

Usein asiakaspalvelun laadun ja palvelusaatavuuden mittaaminen on hankalaa tai
jopa mahdotonta. Mittarit ovat epdselvid, joilla mitataan palvelusaatavuutta sekd
oikeassa eldmassa palvelu on voinut olla saavuttamattomissa silloinkin, kun mittarit
ovat toteutuneet. Tata varten on olemassa ohjelmistotoimittajia, joiden tuotteilla
mitataan asiakaspalvelun toimintaa paasta paahan. Ratkaisu voi muun muassa
soittaa automaattisesti puheluita asiakaspalveluun ja testaa valikoiden toimivuuden,
puheenlaadun. Télla tavalla saadaan selville jarjestelman todellinen palvelutaso ja

raportointia aiheesta.

Vastaavanlaisia testausohjelmistoja on olemassa myos tietoliikenneverkoille ja VoIP-
puheelle. Erityisesti VoIP-puheen ongelmat ovat vaikeasti todistettavissa ja

osoitettavissa viallinen komponentti.
8 Teknologian haasteet ja tulevaisuus

Teknologian kehitys on nopeutunut ja uudet toiminnallisuudet otetaan nykyaan jo
beta-vaiheessa tuotantoon. Ennen oltiin varovaisempia uusien ominaisuuksien kayt-
toonotossa ja tuotteet tuotiin valmiimpina markkinoille. Usein uudet ominaisuudet

testataan edelldkavijaasiakkailla jo esiversiovaiheessa.

Markkinan muutos on ollut valtava ja jatkuu koko ajan. Tietokoneet ovat havidmassa
markkinaosuuden alylaitteille. Palvelut tulevat olemaan web-pohjaisia ja HTML5
mahdollistaa sovellusten toiminnan suoraan selaimessa. Kayttojarjestelmien toimin-
nallisuuden tarve on pienentynyt, koska sovellukset toimivat suoraan selaimessa. Pe-
rinteisella Windows-kayttojarjestelmalla on haastava tehtdava todistaa tarkeytensa,
koska sovellukset eivat enda vaadi Windows-kayttojarjestelman ominaisuuksia.
Googlella on oma kayttojarjestelméansa Google Chrome OS, joka perustuu selaimeen
ja jonka kaikki toiminteet ovat web-pohjaisia.

Tulevat vuodet tuovat sovellukset selaimiin ja laitteiden internet (Internet of Things)
mullistaa maailmaa. Erilaisia sovellutuksia on jo lukuisia ja niita kehitelldan jatkuvas-

ti lisaa.
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8.1 Puhepuolen tulevaisuus

Puheratkaisut ovat muuttuneet radikaalisesti 2000-luvulla ja muutos ei ole
pysdhtynyt tahan vaan digitalisoituminen jatkuu kunnes ei ole olemassa erillisia
puheratkaisuita. Osa perinteisistd puhelinvaihdetoimittajista ei osannut reagoida

muutokseen ja ovat joutuneet poistumaan markkinoilta kokonaan.

Aiemmin organisaatioilla oli oma puhelinvaihderatkaisu ja ilman sita ei voitu tehda
paivittdistoimintaa. Suomessa matkapuhelimilla on jo 2000-luvulta ldhtien korvattu
puhelinvaihteita, mutta maailmalla muutos on ollut selkedsti hitaampaa.
Puhelinverkon alytoiminnoilla on korvattu yritysten puhelinvaihderatkaisut ja
tuotetta on kutsuttu niin sanotuksi Mobile Centrex -palveluksi.

Puhelinjarjestelmétoimittajat haluaisivat vaihteiden sdilyvan, jotta heidan
ansaintalogiikkansa jatkuisi. Ndistd esimerkkeja ovat mm. Alcatel, Unify (Siemens),
Mitel ja jossain maarin myos Cisco. Hankintavaiheessa on syytda huomioida, etta
Suomessa puhelinoperaattorit ovat lopettamassa tai ovat jo lopettaneet vanhan
tyyppisten puhelinverkonliittymien myynnin ja toimittamisen. Korvaava teknologia
on SIP-pohjainen yhteys, jolloin puhe kulkee TCP/IP-dataverkossa SIP-protokollan

mukaisesti.

8.2 SIP ja siihen liittyvat teknologiat

IETF:n SIP -teknologiaa (Session Initation Protocol) alettiin kehittdd 1990-luvun
lopulla ja on yleistynyt puhelinverkossa seka yrityksien puhelinjarjestelmissa
standardiksi. SIP-puheluiden oletettiin yleistyvan nopeasti my0s internetissa, mutta
puutteellinen tietoturva, keskitetyn puhelinnumerohakemiston puuttuminen seka
ison ja aktiivisen toimijan puuttuminen rajoittivat yleistymista. Puhelinoperaattorit
eivdt halunneet menettda markkinoita ilmaiselle maailmanlaajuiselle

puhelinverkolle.

SIP-teknologia on paassyt lastentaudeistaan ja sita kaytetaan operaattorien
runkoverkoista seka yritysverkkoissa. SIP-teknologia on lahes syrjayttanyt kaikki

toimittajien omat liikennoéintitavat ja ITU:n vanhat standardit.

Videoneuvottelujarjestelmissa on viela mahdollisuus kayttaa ITU:n H.323-standardia
verkon kautta kulkeville videopuheluille, mutta SIP-standardi on osaltaan
syrjayttamassa H.323:sen. Usealla kommunikaatiopalvelintoimittajalla on omilla
ominaisuuksilla rikastettu SIP, jotta puhelinvaihteen vanhoja ominaisuuksia on saatu
toteutettua paremmin puhelinlaitteisiin. SIP yleisesti mahdollistaa enemman

toiminnallisuuksia sekd puheessa etta videossa.
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SIP-trunk yhteyksien yleistyessd on noussut tarve yritystasoisille eSBC-ratkaisuille
(Enterprise Session Border Controller). Ndiden tarkoituksena on taata tietoturva,
topologian piilottaminen, mahdollinen mediamuunnos (Transcoding), SIP-laitteiden
yhteensovittaminen (Interworking) ja SIP-sanomien manipulointi. Myds Microsoft
Lync ja S4B ovat pohjimmiltaan SIP-pohjaisia, mutta kdaytdssa on Microsoftin

rikastamat ominaisuudet SIP-protokollaan.

Operaattoriyhteyksien kilpailuttamisessa eSBC-laitteet ovat hyvia ja niita kannattaa
miettid vakavasti. Talloin voidaan ottaa valmiiksi yhteyksia useammalta
operaattorilta ja ohjata lilkkenne eSBC:11a kustannustehokkaasti itse eri
puhelinoperaattorille.

Alla on muutamia Suomessa SIP-yhteyksia tarjoavia yrityksia:
e DNA: IP Vaihdeliittyma
e Elisa: SIP Trunk
e Orange Business Services: SIP Trunk

e Sonera: Business Voice Access

8.3 HTML5 ja mobiilisovellukset

HTML5-kieli on uudistettu ja kehitetty versio vanhasta HTML-kielesta. HTML5
julkaistiin virallisesti W3C:n suositukseksi lokakuussa 2014. HTML5 mahdollistaa

nykyaikaisten web-tekniikoiden kayttamisen.

Periaatteessa ja kdytannossa HTML5 mahdollistaa erillissovellusten
toiminnallisuudet web-selaimen kautta. Tama mullistaa pidemmalla aikavalilla
kayttojarjestelmamarkkinat, koska kaikki toiminnallisuudet ovat web-selaimen
paalla ja palvelut kdyttavat pilvipalveluiden resursseja esimerkiksi datan
tallentamiseen. Tama tulee mullistamaan alylaitesovellusmarkkinat, koska
erillissovelluksen toiminnallisuudet saadaan toteutettua suoraan alylaitteen selaimen
kautta.

8.4 WebRTC

HTMLS5:n yksi osa-alue on todella kiinnostava videoasioinnin ja asiakaspalvelun
kannalta. Tama osa-alue on videon ja danen kasittely HTML5-kielen mukaisesti.

Tama mahdollistaa selaimen kayttdmisen videoasiointiin ilman asiakasohjelmiston
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asentamista. WebRTC (Web Real-Time Communications) on avoin projekti, joka
tarjoaa HTML5:sen mukaisen ddni- ja videoyhteyden Javascript API -rajapinnan
kautta. WebRTC-projektissa ovat mukana Google, Mozilla, Opera sekd muut alan
johtavat yritykset paitsi Microsoft ja Apple.

ORTC (ns. ”"WebRTC 1.1 vai jopa 2.0?”)

ORTC (Object Real-Time Communication) on W3C:n avoin projekti, jossa reaaliaika-
resursseja voidaan kasitelld natiivisti ja yksinkertaisten Javascript API-rajapintojen
kautta. ORTC:n padmadrana on toteuttaa rikkaita, korkeatasoisia videoyhteyksia
alylaitteille ja palvelimille natiivien tyokalujen, Javascript-rajapintojen seka
HTML5:sen avulla. Vaatimuksena on ollut, ettd ORTC on WebRTC-yhteensopiva.
ORTC-ryhmittymdan kuuluvat Hookflash, Microsoft, Google ja muita alan toimijoita.

Microsoft on ottanut ORTC:ssd isompaa roolia ja he ovat ldhestyneet joidenkin
asioiden ratkaisua eri kulmasta kuin WebRTC-projekti. Ldhestyminen varmasti
osittain johtuu siitd, ettd Microsoft ei ollut WebRTC-maaérittelyissda mukana ja sen
takia osa ratkaisuista halutaan tehda eri tavalla. Microsoftin yhtend padamaarana on
tehda Skype-tuotteesta web-versio ja siihen tarvitaan toiminnallisuutta, joita ORTC-

standardi tarjoaa.

Télla hetkelld ei ole vield selvdd mihin ORTC lopulta etenee ja mika on tulevaisuuden
paamaara. Ensimmaisen version on luvattu tuovan yhteensopivuuden WebRTC
1.0:1le ja mahdollistavan uusia API-rajapintoja ohjelmoinnin helpottamiseksi.
Microsoft ei ole koskaan tukenut WebRTC:td. Nyt he ovat kuitenkin julkaisseet
tukevansa ORTC:téd Internet Explorer ja Edge-selaimissa. HookFlash on pienempi

toimija, mutta on ollut aktiivisessa roolissa ORTC —kehitystyossa.

WebRTC:n verkkotekniset haasteet

WebRTC on suunniteltu toimimaan suoraan selaimissa ilman palvelimia. Selaimet
ottavat yhteyttd suoraan selaimelta selaimelle ja tama lisdad haastetta toteutukselle.
Suurin osa maailman tietokoneista ja dlylaitteista on NAT-muunnoksen (Network
Address Translation) takana yksityisissa IP-osoitteissa. Talloin liikenndidessa nakyy
palomuurin tai muu verkon aktiivilaitteen IP-osoite. Tamd on haaste, koska liikenne
ei ole aina sallittu ndin pdin ja tastd syystd kaytetaan erilaisia tekniikoita, jotta

liikenndinti saadaan auki.

STUN-protokolla (Session Traversal Utilities for NAT) sisdltda standardoituja tapoja
16ytad NAT:n takaa isantakoneen julkinen IP -osoite. STUN-protokolla ei ole

taydellinen ratkaisu NAT:n takana olevien laitteiden julkisten IP-osoitteiden
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selvittamiseen. Taman takia TURN-protokolla (Traversal Using Relays around NAT)
kehitettiin mahdollistamaan julkisen IP-osoitteen selvittamistda. TURN-palvelin
sijaitsee internetissa julkisessa IP-osoitteessa ja selvittaa sieltd kasin NAT:n takana
olevan laitteen julkisen IP-osoitteen. Sen jalkeen selvittelya jatketaan ICE-protokollan
(Interactive Connectivity Establishment) avulla. ICE:a kaytetdan erityisesti VoIP,
P2P, Video, IM ja monissa muissa multimediatoteutuksissa. ICE-protokollaa voidaan
kayttaa kaikissa protokollissa, joissa on kdytossa tarjoa-ja vastaa-metodit
(Offer/Answer). Esimerkiksi SIP-protokolla kdyttaa ICE-protokollaa.

STUN- ja TURN-palveluita on saatavilla palveluina internetista.

WebRTC:n signalointi ja dani

WebRTC siséltda kolme padelementtid, joiden avulla hallitaan kayttajan luvalla
mikrofonia sekd web-kameraa, Peer To Peer (P2P) -yhteydelld kahden selaimen
valille sekd datakanavaa, jota voidaan kayttda tiedon siirtdmiseen kahden selaimen

valilla.

Yleisen puhelinverkon puheluiden tai yritysverkkojen VoIP-puheluiden
yhdistimiseen WebRTC:114 selaimiin tarvitaan toiminnallisuus, jolla WebRTC- ja SIP-
signalointi sovitetaan yhteen. WebRTC tukee danipuolella danikoodekkina
lisenssivapaata Opusta ja muutamia ITU:n koodekkeja kuten G.711 ja G.722.
Yleisessa puhelinverkossa, yritysvaihteissa ja Unified Communication -jarjestelmissa
ei tueta oletuksena Opusta vaan ITU:n standardoimia koodekkeja. Opus on
ylivertainen aanikoodekki verrattuna puhepuolen vanhaan ITU:n standardiin
perustuvaan G.711-koodekkiin. Taman takia parempaa danenlaatua ei ole saatavilla
puhelinverkon puolella, jolleivét puhelinverkon laitteet tue jatkossa esimerkiksi

Opus-koodausta.

On olemassa tuotteita, joita kutsutaan WebRTC-gateway:ksi ja nditd valmistavat mm.
SBC-toimittajat. Taman takia monet laitteet kykenevat muuntamaan OPUS-koodatun
puheen esim. G.711-muotoon. Jotkut toimijat ovat ratkaisseet ongelman lisidmalla

OPUS-tuen paatelaitteisiinsa.

WebRTC:n Videokoodekit

WebRTC-projektissa yhtend isoimpana haasteena on ollut vuosia paasy sopuun
videokoodaustavoista, koska kehitystyohon osallistuneilla on ollut oma vahva
pddmaara taustalta. Pitkdn “painin” jalkeen IETF (Internet Engineering Task Force)

paatyi Salomonin tuomioon eli WebRTC tukee kahta videokoodaustapaa H.264 ja
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VP8. Tama oli voitto Googlelle, koska nyt heidan VP8-videokoodekki on virallinen
WebRTC:lle. Piirisarjavalmistajille tulee paine lisatd my0s laitteistokiihdytys
(Hardware Acceleration) VP8-videotoistoon. Microsoft on tyytyvdinen H.264-tukeen,

koska Microsoftin Skype tukee titd jo ennestdan.

Googlen VP8 on lisenssivapaa videokoodekki. H.264 on Vidyon omaisuutta ja vaatii
kaupallisen lisenssin MPEG-yhteison kautta. H.264-tuen lisdidminen pienille
toimijoille on haasteellista juuri maksullisuuden takia. Tahdn haasteen kanssa

esimerkiksi Opera-selaimella on miettimista.

Kahden videokoodekin valitseminen aiheuttaa haasteita, koska kaikki eivat viela tue
kumpaakin. Taman takia voi olla ongelmia saada toimimaan WebRTC-videoyhteys

eri selaimien valilla.

Datakanava (Data channel)

Aiemmin on ollut haasteellista rakentaa verkkopalveluita, joissa on toteutettu
datakanava tiedon valittdimiseen tietoturvallisesti. Tdma on vaatinut

palvelinkapasiteettia seka tietoturva on taytynyt suunnitella erityisen tarkasti.

WebRTC kayttaa datakanavaa (RTC Data Channel) tiedon valittimiseen kohteelta
kohteelle P2P-yhteydella (Peer to Peer) selaimelta selaimelle tai palvelimelle riippuen
sovelluksesta. Datakanava kayttaa virheenkorjauksessa SCTP:ta (Stream Control
Transmission Protocol) tietopakettien jarjestyksen ja uudelleenldhetyksen hallintaan.
SCTP:ssa siirtoparametrit ovat paremmin maariteltavissa. Datakanavan
muodostamisessa on kdytossd samat periaatteet kuin WebRTC:ssdkin.
Datakanavassa kaikki tieto on salattua DTLS:11a (Datagram Transport Layer
Security). DTLS on standardoitu WebRTC-kayttoon.

Datakanavalla voidaan rakentaa sovelluksia, joissa siirretdan tietoa.
Esimerkkiprojekteina ovat olleet tiedoston jakopalvelut, verkkopelien pikaviestintd,
CDN-sovellukset (Content Delivery Network), jossa selaimet jakavat aineistoa toisille

kayttajille.
Selaimet

Talla hetkelld WebRTC:ta tukevat selaimet ovat Googlen Chrome, Mozilla Firefox
sekd Opera. Microsoft on luvannut tukea WebRTC:td tulevaisuudessa Internet
Expolerin uusimmassa versiossa sekd uudessa Edge-selaimessa. Apple on
kysymysmerkki, koska se ei vield ole julkistanut virallista ilmoitusta WebRTC-
standardin tukemisesta. Melko varmaa on, ettd myos Applen on pakko alkaa

tukemaan WebRTC:ta tulevaisuudessa, koska paine kasvaa koko ajan.
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Kéyttojarjestelma Selain H.264 VP8

PC Google Chrome 23> | Ei Kylla
PC Mozilla Firefox 22 - | Kylla Kylla
PC Opera 18 > Ei Kylla
Android Google Chrome 28> | Ei Kylla
Android Mozilla Firefox 24 - | Kylla Kylla
Opera Opera Mobile 12 > Ei Kylla
Chrome OS Ei Kylla
Firefox OS Ei Kylla
10S Ericsson Bowser Kylla Kylla

WebRTC asiakaspalvelussa

WebRTC:td tuetaan osassa Contact Center -ratkaisuissa jo nyt. Osassa tuotteista
WebRTC-ratkaisu on puolittaisesti toteuteuttu tassa vaiheessa. Puutteellisissa
ratkaisuissa on usein jatetty toteuttamatta sisddntuleva videokanava,
jonovideomahdollisuus tai rajoitteita WebRTC-videon lisiominaisuuksissa kuten
sovellusten tai tiedostojen jaossa. Usealla CC-toimittajalla WebRTC on roadmapilla ja
se tulee yleistymadan entisestddn muutaman vuoden sisélla. Iso kysymys on, etta
korvaako videokanava tulevaisuudessa perinteisen puhelinyhteyden

asiakaspalveluun?

WebRTC:n asiakaskokemus on vield vahan ongelmallinen, koska Internet Explorer ja

Applen Safari selaimet eivat tue sitd suoraan ilman erillisia lisdosia.

WebRTC: n mahdollisuuksia ja haasteita

WebRTC:lle on ladattu vuosia isoja paineita helppojen videoyhteyksien
mahdollistamiseksi suoraan selaimesta ilman asennettavia komponentteja koneelle
tai dlylaitteelle. WebRTC-projektin perusperiaatteista sopiminen on ollut vaivalloista
ja hidasta. Viime vuonna paastiin sopuun WebRTC:ta hiertaneista ristiriidoista
videokoodekeissa.

Tulevaisuuden sovelluksissa on seka danta ettd videota. Tama on helpompaa
toteuttaa WebRTC:114, kun selaimet tukevat natiivisti dantd ja kuvaa. WebRTC:114 on
toteutettu mm. Skypen kaltaisia puhelupalveluita, verkkoneuvottelupalveluja,

seurahaku- ja treffipalveluita, joissa on mahdollista ottaa videoyhteys anonyymisti.

WebRTC on yleisesti toteutettu moniin asiakaspalvelujarjestelmiin yhtena

mahdollisena kanavana. Pidemmiaille olevia integrointeja ei ole yleisesti saatavilla,
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mutta mahdollisuuksia on rakentaa kokonaisymparist6 WebRTC:n padlle. Yhtena
tulevaisuuden mahdollisuutena on hoivapuolen videoasiointi ja

aktiivisuusrannekkeiden tms. tiedon lisidminen videoyhteyteen.

Click2Contact-palvelu (video/puhelu) on yksi potentiaalinen mahdollisuus kayttaa
WebRTC:td yhteyden ottamisessa asiakaspalveluun. Talloin asiakas sddstaa
puhelinkustannuksissa ja pystytdan lisddmaan uusia toiminnallisuuksia puheen

lisaksi kuten esimerkikisi video ja tyopdydanjako.

Ehka WebRTC puolelle ei tule niin kutsuttua ”Killer-applikaatiota” vaan teknologia
otetaan kayttoon erilaisissa palveluissa. Ansaintalogiikka perinteisilld puheluilla on
hidastanut WebRTC:n kehitystd ja sen liittamistd suoraan dlylaitteiden
kayttojarjestelmatasolle. Puhelinoperaattoreilla ei ole vield sopivaa ansaintalogiikkaa

korvatakseen puheluliikenteen vaheneminen.

Yhtena isona mahdollisuutena ndhdédan puhelinoperaattorien palvelut, jotka
toteutetaan IMS-palveluiden (IP Multimedia Core Network SubSystem) kautta.
Talloin voidaan esimerkiksi priorisoida puhe/video mobiiliverkossa (4G) VoLTE-
teknologialla (Voice over LTE).

Esimerkiksi AT&T on toteuttanut WebRTC-pohjaisen API-rajapinnan, jonka avulla
voidaan yrityksen verkkosivuille upottaa mahdollisuus soittaa puhelu selaimesta

puhelinverkkoon.

http://developer.att.com/enhanced-webrtc

Erityisesti Yhdysvalloissa on monia pienempia yrityksid, jotka ovat tehneet omia
SDK-rajapintoja, joiden avulla on helpompi ja nopeampi toteuttaa WebRTC-
projekteja. Luultavasti ORTC:n tuleminen voi vaikuttaa ndihin toimijoihin, koska
esimerkiksi Microsoft voi julkaista kattavan kehitysympariston Visual Studio -

tuoteperheeseen.
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9 Ehdotuksia

Talla hetkelld julkisella puolella on asiakaspalvelu- ja verkkoasiointiprojektit
toteutettu erillisind ratkaisuina jokaisessa organisaatiossa erikseen. Tama on yksi
tapa saada projektit valmiiksi, mutta kustannustehokkuus kérsii ja ne ovat erittdin
tyoldita organisaatioille. My0s tuotantossa erilliset ymparistot sitovat enemman
henkiloresursseja. Ohjelmisto- ja laitetoimittajat hyotyvét tasta tilanteesta, koska he
saavat myytyd saman tai samankaltaisen ratkaisun useampaan kertaan eri
organisaatioille sen sijaan, etta yllapitdisivat yhta teknistd alustaa, jossa olisi yhta
paljon vastaajia kuin erillisissd ratkaisuissa. Nykyadan jarjestelmissa ei tule
kapasiteettiongelmia, joihin on aiemmin vedottu.

Nykyisessd Suomen taloudellisessa tilanteessa taytyy kyseenalaistaa nykyiset
toimintamallit ja ottaa uusi askel eteenpéin. Niin kauan kuin ostaja ei pysty
madrittelemadn tarpeitaan eikd hahmota ja hyvaksy kokonaisarkkitehtuurin tuomia
synergiaetuja, niin ei synny todellisia saastoja. Osaoptimoinnilla voidaan saada lisdaa
muutamia prosentteja tehokkuutta, mutta kokonaisuuden optimoinnilla padstaan
kymmeniin prosentteihin ja vasta silloin silld on merkitysta.

Julkishallinnon tulee pystya maarittelemaan asiat tarkasti mita tarvitaan. Erilaiset
palvelukonseptit pitdd maaritelld ja suunnitella valmiiksi, joista eri organisaatiot
voivat valita oman palvelumallinsa. Tall6in palvelukokemus olisi samanlainen
organisaatiosta riippumatta. Suomessa julkisella puolella on asiakaspalveluita paljon
ja suurin osa on toteutettu omina projekteina. Taman takia jonkun tahon julkiselta
puolelta tdytyy astua isompaan rooliin ja ottaa ohjat kdsiin koko kehityksesta.

Kustannustehokkuutta saadaan tekemalla vhdessa isoja kokonaisuuksia ja
rikkomalla raja-aitoja. Markkinoilla olevien jarjestelmien kapasiteetit kylla riittavat

isojen asiakaspalveluiden liikenteeseen. Yhdistamalla voimavaroja voidaan
ylivuodattaa kontakteja eri organisaatioille tai tehda keskitettyja asiakaspalveluita,
joissa hoidetaan usean organisaation palveluita.

9.1 Toteutusmallit

Tassa kappaleessa kdyddan lapi muutamia mahdollisuuksia vieda asioita eteenpdin.

Julkishallinnossa kannattaa miettid miten voidaan saada aikaiseksi merkittavia
kustannussaastoja. Suomessa julkishallinnolla on henkilomaaraltaan kohtalaisen
pienet asiakaspalvelut ja ndin ollen hinta per asiakaspalvelija nousee korkeammaksi.
My0s kustannukset yllapidosta nousevat pienissa jarjestelmissd suhteessa suuriksi.
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9.1.1 Palveluna palveluntuottajalta

Usein asiakaspalvelujdrjestelman voi ostaa palveluna. Tdma on monesti
kustannustehokkain malli ja helppo yllapidollisesti. Organisaatioiden
tietoturvapolitiikan takia voi tulla haasteita asioiden toteuttamisesta. My0s
tietoliikenteen toimivuus on ehdoton vaatimus, jotta palvelun voi ostaa palveluna.
Nama huomioitavat asiat on kuitenkin saatu sovittua esimerkiksi finanssisektorilla,

niin uskomme, ettd se on mahdollista my0s julkisella puolellakin, jos tahtoa 16ytyy.

9.1.2 Keskitetty malli

Keskitetty malli voi olla harkittava ratkaisu julkishallinnolle. Tall6in hankittaisiin
yksi asiakaspalvelujarjestelmd, joka tukee moniasiakkuuden toiminnallisuutta (Multi
Tenant). Talloin voidaan jokaiselle organisaatiolle tehdd oma maaritelty ymparisto
samasta teknisestd alustasta eivdtka organisaatiot nde muiden asetuksia ja
ymparistoja.

Osaaminen voidaan keskittdd yhteen yllapitavaan organisaatioon ja
yllapitokustannukset ovat edullisemmat kuin omissa erillisissa jarjestelmissa.
Voidaan hankkia keskitetysti lissiominaisuuksia kuten
tyovuorosuunnittelujarjestelmad, laadunhallinta, jononaytto- ja infojarjestelma.
Integrointityon kustannukset tulevat vain kerran, kun keskitettyyn ymparistoon
tehddan niita. Lisenssit ja palvelumaksut voidaan kilpailuttaa suuremmalla
volyymilld, joilloin yksikkokustannukset laskevat reilusti.

9.2 Konseptit

Keskitetyssa mallissa voidaan myos helposti konseptoida erilaisia palveluprosesseja,
koska julkishallinnossa, kuntapuolella tai terveyden huollossa toiminta on
samankaltaista eri paikkakunnilla. T&lloin sddstetddn organisaatioiden tydpanosta
projekteissa ja myos muissa kustannuksia, koska toimittajat eivat paase laskuttamaan
maarittelyprojekteista uudestaan ja uudestaan. Lisaksi karsitaan toimittajilta
mahdollisuus tehda ja laskuttaa sama asia uudelleen eri organisaatioilta. Esimerkiksi
muodon vuoksi ovat vaihtaneet jonkin asiakaspalvelijan kayttoliittyméan nappaimen
véria sinisestd vihredksi, jotta voivat laskuttaa suuren asiakaskohtaisen
raatalointiprojektin. Pitdd 10ytda ne asiat, joista on oikeasti hyotya
asiakaspalveluprosessissa ja keskittda taloudelliset ja henkiloresurssit niihin.

Lisdksi palvelu veronmaksajille tulisi tasalaatuisemmaksi, kun asiakaspalvelun
tilastotiedot ovat mitattavissa ja vertailtavissa.
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9.3 Ostajan huomioonotettavia asioita

9.4 Valta ylisuurta kilpailutusta

Suuruuden ekonomia ei monessa tapauksessa tuo oikeita kustannussaastoja vaan
sitoo organisaation palveluun, joka ei voida tarjota joustavuutta ja tarpeellisia
ominaisuuksia. Teleoperaattorien asiakaspalvelujarjestelméat ovat monesti palveluna
tarjottavia ja ominaisuuksiltaan rajoittuneita. Teleoperaattorit haluavat
tarjouspyyntdja, joissa on koko puhelinliikenne, datayhteydet ja
asiakaspalveluratkaisu niputettu yhdeksi kokonaisuudeksi. Taman kaltainen
tarjouspyynto rajaa pois suurimman osan asiakaspalvelujarjestelmien toimittajista.

Kokonaistoimittajalla ei ole valttamatta parasta osaamista
asiakaspalvelutoimialueesta. Tarjouksien kohteet ovat jaoteltava loogisiin
kokonaisuuksiin, jotta saadaan jokaiselle osa-alueelle paras mahdollinen ratkaisu
eika suljeta pois varteenotettavia toimittajia.

9.5 Tarjouspyyntod

Usein ajatellaan, ettd tarjouspyynnon ei tarvitse olla tarkka ja asiat tarkentuvat
projektissa. Tama periaatteessa pitdd paikkaansa, mutta kiintedhintaisissa
tarjouksissa hinta on laskettu tarjouspyynnossa mainittujen tietojen perusteella.
Ylimaardinen ty0 on erikseen laskutettavaa ja voi pahimmillaan nostaa projektin
kustannuksia radikaalisesti.

Tarkeinta asiakaspalvelujarjestelman kilpailuttamisessa on tehda tarkka
tarjouspyyntd, joka sisaltaa tarkat tiedot mita halutaan. Samalla olisi hyva miettid
miten kontaktien ohjaukset halutaan toteuttaa ja mitd ominaisuuksia vaaditaan
jarjestelmalta. Tdssa auttaa tarjouspyynnon vaatimuksissa liitteend oleva
esimerkkikayttotapausten tekeminen, joihin toimittajat joutuvat valmistautumaan ja
tarjousesittelyn yhteydessa esittdimaan. Se on yleensa tarjousvaiheessa yksi arvioitava
ja pisteytettava osa-alue.

Tarjouspyynndssa kannattaa avata organisaation arkkitehtuuria sovelluksien
vaatimuksien osalta. Tallin kirjataan tarjouspyyntoon kayttojarjestelmaversiot mita
sovellusten on tuettava. My0s sovellusten vaatima ajonaikainen ymparistd kannattaa
etukdteen vaatia. Ajonaikaisella ymparistolld ajetaan tydasemassa sovellusta ja
yleisimmat ajonaikaset ymparistot ovat Sunin Java- ja Microsoftin .Net-ymparistot.
Sovellukset usein ohjelmoidaan kdyttamaan maarattya versiota eivatka toimi
uudempien versioiden kanssa. Organisaatioiden kdyttdmaan tyoasemastandardiin
kyseisen ajonaikaisen ympariston lisidminen voi olla kallis tai jopa mahdoton
projekti mikaéli tietohallinto on tehnyt linjauksia asiasta.
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Tarked on maarittdd tarjouspyyntovaiheessa sovellusten jakelutapa tydasemiin,
koska jokaisella tietohallinnolla on linjattuna tuetut tavat sovellusten jakeluun.
Mikali projektin kokonaiskustannukset halutaan laskea, pitaa laskelmiin ottaa
mukaan my0s sovelluspaketoinnit ja asennuksien tuen kustannukset.

Tarked on madrittaa tietoturvavaatimukset sovelluksille jo tarjouspyynndssa.
Toimittajat eivat voi ennakoida muuten miten heidan tuotteensa toimivat tilaajan
ymparistossa.

Tarked on maarittaa tietoliikenneymparisto tarjouspyyntoon riittavan tarkalla tasolla,
jotta toimittaja ndkee tuotteensa mahdollisuuden toimia ymparistossa.
Puheratkaisuissa kannattaa kirjata ainakin seuraavat taustatiedot verkoista kuten
nopeus, langallinen tai langaton, tietoliikenteen luokittelu (Quality Of Service, QoS),
palomuuriratkaisut sekd mahdollinen NAT-muunnos IP-osoitteille.

Tarked on maaritella kdyttoonoton vaatimukset. Organisaation on hyva maaritella
etukdteen kdyttoonoton periaatteet kuten:

- tehddanko kayttoonotto palveluaikojen ulkopuolella

- tehddanko monessa eri vaiheessa vai kerralla

- minkalainen tuki halutaan paikalle kdyttoonottoon jne.

Nailla tarkennuksilla saadaan toimittaja laskemaan todelliset kustannukset
kayttoonotoille. On myo6s todella tarkeda kirjata tarjouspyyntoon milloin ja miten
halutaan kayttoonotto tehda. Kayttoonotosta kannattaa kirjata ylos mahdolliset
sanktiot mikali kayttoonotto ei onnistu.

Usein omista organisaatioista ei valttamatta 16ydy tarvittavia taitoja tekemadan hyvaa
tarjouspyyntod. Ulkopuolisen ndkemyksen kdyttaminen tarjouspyynto tehdessa
sdastaa toteutusvaiheessa.

9.6 Tarjouksien vertaileminen

Hyvin tehdyn kilpailuttamisen jalkeen on helppo erottaa jyvat akanoista. Pelkalla
hinnalla arvioiminen ei johda parhaaseen tulokseen. Paljon tekemistd voidaan joutua
halvassa ratkaisussa tekemadan manuaalisesti organisaatioissa pdivittdin ja tulee sita
kautta huomattavasti kalliimmaksi. Tamaén takia yhtendisten palvelumallien ja
konseptien tekeminen on yksi tirkeimmista asioista, jolla padstaan
kokonaiskustannustehokkuuteen.

Tarjouksien saaminen yhteismitallisiksi on tarjouspyynnon ja kilpailuttamisen yksi
tarkeimmista tehtdvista ja se sddstdd aikaa myds tarjousten vertailuvaiheessa.
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9.7 Toteutusprojekti

Hyvaén tarjouspyynnon ja suunnitelmien avulla on helppo paasta toimittajan kanssa
yhteisymmarrykseen sekd saada tarjoukset yhteismitallisesti vertailukelpoisiksi.

Hyvassa projektissa tilaajan puolella on ammattitaitoinen henkil6sté ohjaamassa
projektia eteenpdin aiemmin muissa vastaavissa projekteissa havaittujen karikoiden
ohitse ja pitamadssa tilaajan etuja. Tasta syysta myos ostajapuolella on syyta tietda ja
osata ostettavan ratkaisun mahdollisuudet ja palveluntarjoajan kyvykkyydet
toteuttaa kokonaisuus.

9.8 Ympariston dokumentointi

Dokumentointi on yksi tarkeimmista asioista kdyttoonottoprojektissa ja
dokumentoinnin tulee olla valmiina kayttoonotossa.
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10 SANASTO
ACD (Automatic Call Distributor tai Automated Call Distribution System)
Puhelinvaihteissa ja/tai kommunikaatiopalvelimissa oleva

jono puheluille.

After Call Work (ACW)  Asiakaspalvelijan kontaktin jdlkeinen tila silloin, kun

kirjataan kontaktiin liittyvia asioita taustajarjestelmiin.

Application Programming Interface (API)

API on yleisnimitys ohjelmointirajapinnoista

Blendaus Blendaus on eri kontaktien ohjaamista asiakaspalvelijalle
samanaikaisesti.

Call Center Puhelinpalvelukeskus

Chat Chat on keskustelukanava asiakaspalveluun ja yleensa

Chat on upotettu verkkosivustolle tai keskustelu kaydaan

erillisessa ohjelmistossa.

Computer Telephony Integration (CTI)
CTL1la kuvataan puhelimen ja tietotekniikan liittdmista

yhteen.

Contact Center Kehittyneempi asiakaspalvelukeskus, jossa kyetdan

hallitsemaan muitakin kontaktikanavia kuin puhekanava.

DTLS (Datagram Transport Layer Security)
DTLS on kehittyneempi salausprotokolla salatulle

liikkenteelle.

E1/T1 E1/T1-standardi on TDM-pohjaisen puhelinverkon
liityntarajapinta.

First-Party CTI First-Party-CTI on integraatiotapa liittdd puhelinkone

tietokoneeseen sarja- tai USB-kaapelilla.
G.711 ITU:n standardi havicttomalle puheenkoodaukselle

G.722 ITU:n standardi korkealaatuiselle puheelle
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H.264 H.264 eli MPEG-4 ACV (Advanced Video Coding) on

kaupallinen videonpakkausstandardi.

H.265 Kaupallinen H.265 HEVC (High Effiency Video Coding)
on kehitetty seuraajaksi H.264-
videonpakkausstandardille.

Hunt Group Hakuryhma, jossa haetaan vapaita puhelimia tai

videolaitteita, joihin asiakaspalvelijat vastaavat.

Hyper Text Markup Language version 5 (HTML5)
HTML5 on uudistettu web-standardi.

IETF (Internet Engineering Task Force)
IETF on internetin kehityksen standardointityoryhma.

IMS (IP Multimedia Subsystem or IP Multimedia Core Network Subsystem)

IMS on puhelinverkko IP-pohjaisille multimedia-
palveluille.

ISDN (Integrated Services Digital Network)
ISDN on ITU:n digitaalinen puhelinverkonjarjestelma.
SIP-protokolla korvannee ISDN-pohjaiset ratkaisut.

ITU (International Telecommunication Union)
ITU on YK:n alainen televiestinnan asioita koordinoiva

jarjesto.

Internet Engineering Task Force (IETF)
IETF on internet-protokollien standardoinnista vastaava

organisaatio.

Jalkikirjauskoodi (Dispostion code)
Jalkikirjauskoodeja kdytetdan tdydentamaan raportointia

kontaktien sisallOsta.

Javascript JavaScript on Web-ympiristoissa kaytetty dynaaminen

komentosarjakieli.
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Laadunhallinta (Quality Management QM)
Laadunhallinnalla tarkoitetaan tallennusjarjestelmaa
kontakteille jossa voidaan puhelut kuunnella, arvioida ja

hyodyntaa asiakaspalvelijan koulutukseen.

NAT (Network Address Translation)
NAT on IP-verkossa tehtava yksityisen IP-osoitteen

muunnos julkiseksi.

ORTC (Object Real-Time Communication)
ORTC on Microsoftin, Googlen ja HookFlashin avoin
projekti, jossa kehitetidan WebRTC 1.0:sesta

kehittyneempaa versiota.

Oorus OPUS on aanikoodekki, joka on avoin ja lisenssivapaa.
Kaytetdan yhtena koodekkina WebRTC-ymparistoissa.

Palvelutaso (SLA) Palvelutasopimus (Service Level Agreement) on
asiakasorganisaation ja palveluntarjoajan valinen
sopimus. Palvelutasoa mitataan erilaisilla mittareilla ja
niiden alittumisesta maaritelldan yleensa rahallista

sanktioita palveluntarjoajalle.

Peer To Peer (P2P) Vertaisverkko, jossa ei ole kiinteita palvelimia vaan

liittyvat laitteet toimivat palvelimina ja asiakkaina.

Pikaviesti (Instant Messaging)
Pikaviestinta on tekstipohjaista viestintda verkossa, jossa
on keskitetty hakemistopalvelu. Taman kaltaisia
palveluita ovat esimerkiksi Skype, Whatsapp, Facebook
Messenger.

PSTN (Public Switched Telephony Network)
PSTN on yleinen puhelinverkko, johon kuuluvat lanka- ja

matkapuhelinverkot.
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SCTP (Stream Control Transmission Protocol)

SCTP on siirtokerros, joka eriyttdd sanoman ja

ohjaustiedon.

SIP (Session Initation Protocol)

SIP-protokolla on tekstipohjainen IP-verkossa kulkevan
puhe —ja videoyhteyksien signalointiprotokolla.

SIP-Trunk SIP-Trunk tapa, jolla palveluntarjoajat toimittavat SIP-

STUN

palveluita yleisesta puhelinverkosta

(Session Traversal Utilities for NAT)
STUN on protokolla, jolla selvitetian NAT-verkossa

olevan paatelaitteen julkinen IP-osoite.

SBC (Session Border Controller)

SBC on palomuurin kaltainen laite, jonka tehtavana on

turvata ja liittdd SIP-pohjainen liikenne puhelinverkkoon.

Sisdltopohjainen reititys (Content based routing)

Sisaltopohjaisessa reitityksessa tehddan reitityspaatos

viestin sisallon mukaan.

Sosiaalinen media (Some)

Sosiaalinen media on verkossa toimiva viestintaymparisto,
jossa kayttdjat tuottavat sisdltod ja ndkevat muiden
tuottamaa sisdltoa. Suosituimpia palveluita ovat mm.

Facebook, Twitter, Whatsapp.

TURN TURN on protokolla, jolla selvitetaan NAT-verkossa
olevan paatelaitteen julkinen IP-osoite julkisessa IP-
osoitteessa olevan palvelimen kautta.

Third-Party CTI Third-Party-CTI on integraatiotapa liittdd puhelinlaitteet

TCP/IP-verkon kautta kommunikointipalvelimeen.

Tyopyyntdjen reititys (Workflow, Work Item)

Tyopyyntojen reititykselld tarkoitetaan reititysta missa
ohjataan prosessien mukaisia toimenpiteita

asiakaspalvelujarjestelmén kautta asiakaspalvelijoille.
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Ulosoittojarjestelmd (Outbound solution)
Ulossoittojarjestelmalla tarkoitetaan jarjestelmad, jolla

soitetaan ulossoittokampanjoita.

Yhdistetty viestintd Unified Communications (UC)
Yhdistetty viestintd on puhe, pikaviesti ja videopuheluita

tarjoava jarjestelma.
VP8 VP8 on Googlen kehittdma lisenssivapaa videokoodekki.

VoIP (Voice Over Internet Protocol)
VoIP on termi puheluille, jotka valitetaan TCP/IP-

verkoissa.

VOLTE (Voice over LTE) VOoLTE on standardi missa maaritellaan 4G-verkon uudet

palveluominaisuudet kuten VolIP-liikenteen priorisointi.

Web-asiointi (Web Engagement tai Customer Engagement)
Web-asiointi tarkoittaa verkkoasiointia, joka tulee

internetin kautta.

WebRTC (Web Real-Time Communications)
WebRTC on avoin projekti, jossa maaritelladn HTML5-

standardin mukaisesti puhe —ja videokommunikointi.
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