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””פועלים בטלפוןפועלים בטלפון““

המספ ק המספ ק , , ””הפועל י םהפועל י ם  ב נקב נק““הערוץ הטלפונ י  של הערוץ הטלפונ י  של 
מגוון רחב ש ל שירו תים בנ קאיי ם ללקוחות יו  מגוון רחב ש ל שירו תים בנ קאיי ם ללקוחות יו  

..מכל מקום ו בכל  עת מכל מקום ו בכל  עת ) ) חיצוני ים ו פני מייםחיצוני ים ו פני מיים((



EX

נתונים נתונים 

1,676,0001,676,000))בחוד שבחוד ש((כ שיחות נכנסות כ שיחות נכנסות ""סהסה••
1,203,0001,203,000 המענה הקולי  המענה הקולי יי””עעשיחות ששורתו שיחות ששורתו ••
472,000472,000 בנקאים בנקאיםיי””עעשיחות ששורתו שיחות ששורתו ••
65%65% שניות שניות2525אחוז לקוחות ששורתו תוך אחוז לקוחות ששורתו תוך ••
שניותשניות2727זמן המתנה ממוצע זמן המתנה ממוצע ••
209,000209,000מספ ר פעולות פיננסיותמספ ר פעולות פיננסיות••
12%12%שיעור פעילות מכלל הבנ ק שיעור פעילות מכלל הבנ ק ••
) ) בכל מ וקדבכל מ וקד ( (150150מספ ר עמדות באזור ובנשרמספ ר עמדות באזור ובנשר••
280280מספ ר עובדים ב אזורמספ ר עובדים ב אזור••
200200מספ ר עובדים ב נשרמספ ר עובדים ב נשר••
20042004600600מספ ר עובדים כולל בשנת מספ ר עובדים כולל בשנת ••



EX

היסטוריההיסטוריה

 לספ ק  לספ ק ””הפועליםהפועלים  בנקבנק““ כחלק מאס טרטגיית  כחלק מאס טרטגיית 19951995נוסד  בשנת  נוסד  בשנת  ••
לכלל לכלל ) ) מכשירים בשרות עצמי וטלפוןמכשירים בשרות עצמי וטלפון, , סניףסניף((ערוצי שירות מגוונים ערוצי שירות מגוונים 

..הלקוחות ולפי בחירתםהלקוחות ולפי בחירתם

-- שודרג הערוץ הטלפוני ל שודרג הערוץ הטלפוני ל19991999בשנ ת בשנ ת •• Contact Center Contact Center  כאשר כאשר
התווספו נושא המכירות הצולב ות התווספו נושא המכירות הצולב ות , , בנו סף לשירות משודרגבנו סף לשירות משודרג

..והוקמו שירותי תמיכה ללקוחות האינטרנטוהוקמו שירותי תמיכה ללקוחות האינטרנט, , והמכירות היזומותוהמכירות היזומות

 החל הבנ ק ב פרויקט שיפור המענה הטלפוני  החל הבנ ק ב פרויקט שיפור המענה הטלפוני 20022002בשנ ת בשנ ת ••
פועלים פועלים ""שכחלק ממנו הועברו שיחות הלקוחות מהסניף לשכחלק ממנו הועברו שיחות הלקוחות מהסניף ל, , ב סניפ יםב סניפ ים
..מהלך זה הביא עימו את הקמת המרכז בנשרמהלך זה הביא עימו את הקמת המרכז בנשר". ". בטלפוןבטלפון



EX

((המשךהמשך((היסטוריה היסטוריה 

הכוללת את הכוללת את , , ליישם מדיניותליישם מדיניות" " פועלים בטלפוןפועלים בטלפון"" החל  החל 20032003בשנת  בשנת  
::עולמות התוכן הב איםעולמות התוכן הב אים

ערוץ שירות המשרת את כל המגעים הטלפוניים הנכנסים ערוץ שירות המשרת את כל המגעים הטלפוניים הנכנסים ••
..לחטיבה הקמעונאיתלחטיבה הקמעונאית

הן בשיחות הן בשיחות , , ערוץ מכירה המופעל על ידי החטיבה הקמעונאיתערוץ מכירה המופעל על ידי החטיבה הקמעונאית••
..נכנסות והן כמרכז טלמרקטינגנכנסות והן כמרכז טלמרקטינג

אינטרנט אינטרנט , , אינטרנט פרטיאינטרנט פרטי((ערוץ תמיכה הן ללקוחות הבנק ערוץ תמיכה הן ללקוחות הבנק ••
).).בנקאייםבנקאיים((והן לעובדי הבנק  בנושא ים טכניים ומקצועיים והן לעובדי הבנק  בנושא ים טכניים ומקצועיים , , ))עסקיעסקי

המטפל במטלות שאינן דורשות מגע ישיר המטפל במטלות שאינן דורשות מגע ישיר  Back Office Back Officeערוץערוץ••
 . .ואשר נעשות כיום בסניפיםואשר נעשות כיום בסניפים, , עם הלקוחעם הלקוח



EX

התאמה לצורכי הלקוחהתאמה לצורכי הלקוח

מ פרסם  הע רוץ  מספר  קווים  נוספים  מ פרסם  הע רוץ  מספר  קווים  נוספים  , ,  ש עו ת בימ מה ש עו ת בימ מה2424הזמין הזמין , , **24072407מלבד קו מלבד קו 
    התו אמ ים צרכים  של סוגי לקוחות שונים  ואש ר  לשירות ם  עו מדים  בנקאים  ע םהתו אמ ים צרכים  של סוגי לקוחות שונים  ואש ר  לשירות ם  עו מדים  בנקאים  ע ם

::כישורים מו ר חביםכישורים מו ר חבים
). ). 22:3022:30  -- ל ל08:3008:30הקו  זמין בין הקו  זמין בין ((קו תמ יכה באינטרנט קו תמ יכה באינטרנט ••
קו תמ יכה בלקוחות הבורסה המק בלים ע דיפות  בכניסה לשירו ת בין קו תמ יכה בלקוחות הבורסה המק בלים ע דיפות  בכניסה לשירו ת בין ••

..17:0017:00 לבין  לבין 08:3008:30הש עו ת הש עו ת 
). ). 22:3022:30  -- ל  ל 08:3008:30ה קו זמין  בין ה קו זמין  בין (( יי עוץ ב שוק ה הון  יי עוץ ב שוק ה הון ר שיוןר שיוןקו יוע צים בעלי קו יוע צים בעלי ••
..ף ף ""קו כתיבת או פציות במעוקו כתיבת או פציות במעו••
). ). 23:3023:30  -- ל ל08:3008:30הקו  ז מין בין הקו  ז מין בין ((ב ב "" בורסות בארה בורסות בארה––ע ז רי ם  ע ז רי ם  ""קו ניקו ני••
) .) .כולל מענה טלפוני ע ם  מידע  מלא ברוסי ת כולל מענה טלפוני ע ם  מידע  מלא ברוסי ת ((קו שי רו ת בשפה הרוסי ת  קו שי רו ת בשפה הרוסי ת  ••
  ––)  )  כולל מענה טלפוני ע ם  מידע  מלא בע רבית כולל מענה טלפוני ע ם  מידע  מלא בע רבית ((קו שי רו ת בשפה הע רבית  קו שי רו ת בשפה הע רבית  ••

 . .20042004ייוש ם  ברבעון  שלישי ייוש ם  ברבעון  שלישי 
..לל""קו ללקוחות המת ק שרי ם  מחוקו ללקוחות המת ק שרי ם  מחו••



EX

שימור לקוחות קיימים וטיפול בלקוחות חדשיםשימור לקוחות קיימים וטיפול בלקוחות חדשים

" " פועלים בטלפון פועלים בטלפון ""מקיים מקיים , , כחלק ממגוון השימושים בערוץ ועובד יוכחלק ממגוון השימושים בערוץ ועובד יו
::את השירותים הב איםאת השירותים הב אים

 טיפול בלקוחות שזוהו כפוטנציאל  טיפול בלקוחות שזוהו כפוטנציאל ––שימור לקוחות קיימים שימור לקוחות קיימים ••
..לנטישה ושהבנ ק מעוניין לשמרםלנטישה ושהבנ ק מעוניין לשמרם

על מנת על מנת , ,  יצירת קשר עם לקוחות חדשים יצירת קשר עם לקוחות חדשים––טיפול בלקוחות חדשים טיפול בלקוחות חדשים ••
..לב דוק  את שביעות רצונם ולהג ביר את נאמנותם לבנ קלב דוק  את שביעות רצונם ולהג ביר את נאמנותם לבנ ק



EX

שירותשירות

נושא השירות משמש כדגל  ב ערוץ הטלפוני אשר השימוש החוזר נושא השירות משמש כדגל  ב ערוץ הטלפוני אשר השימוש החוזר 
::בו על ידי לקוחות הבנק  טמון בשלושת הנושאים הבאיםבו על ידי לקוחות הבנק  טמון בשלושת הנושאים הבאים

 שעות ביממה ובזמני המתנה לפי סטנד רטים בין  שעות ביממה ובזמני המתנה לפי סטנד רטים בין 2424  ––זמינות זמינות ••
).). שניות שניות2525 מהלקוחות נענים תוך  מהלקוחות נענים תוך 8080%%((לאומיים לאומיים 

מתוך גישה שכל מתוך גישה שכל , ,  ידע וניסיון במ גוון מוצרי הבנק  ידע וניסיון במ גוון מוצרי הבנק --מקצועיות מקצועיות ••
..צורכי הלקוח ימולאו בעת השיחהצורכי הלקוח ימולאו בעת השיחה

..אדיבות  ויוזמהאדיבות  ויוזמה, ,  אמינות אמינות––  שירותיותשירותיות••



EX

גיוס והכשרהגיוס והכשרה, ,  מיון מיון--בנקאים בנקאים 

נגזר מתוך מערכת הערכים נגזר מתוך מערכת הערכים " " פועלים בטלפוןפועלים בטלפון""פרופיל עוב די הערוץ פרופיל עוב די הערוץ ••
..של הבנ ק ב כלל ומעקרונות הערוץ ב פרטשל הבנ ק ב כלל ומעקרונות הערוץ ב פרט

מס בי ב לפרופיל זה נבנ ה מב חן קבלה אותו עוברים כל המועמדים מס בי ב לפרופיל זה נבנ ה מב חן קבלה אותו עוברים כל המועמדים ••
..לפני קבל תם לקורס הכשרהלפני קבל תם לקורס הכשרה) ) פנימיים וחיצונייםפנימיים וחיצוניים((

ובו מוכשרים העובדים הן ובו מוכשרים העובדים הן , , קורס ההכשרה אורך כחמישה שבועותקורס ההכשרה אורך כחמישה שבועות••
..םם""תלתלב ב נק אות והן בתרבות הארגונית בשיטת ב ב נק אות והן בתרבות הארגונית בשיטת 

עובר העוב ד חנ יכה של שבועיים בליווי חונך עובר העוב ד חנ יכה של שבועיים בליווי חונך , , לאחר סיום הקורסלאחר סיום הקורס••
ב משך תקופת החניכה עובר העובד  מספ ר ב משך תקופת החניכה עובר העובד  מספ ר . . שהוכשר לכך במיוחדשהוכשר לכך במיוחד

..בקרות איכות לפני הסמכתובקרות איכות לפני הסמכתו



EX

הדרכה הדרכה , , בקרת איכותבקרת איכות, ,  עבודה עבודה--בנקאים בנקאים 
ותגמולותגמול

, ,  דקו ת בשירות דקו ת בשירות4040  -- שעות ו שעות ו66: :  שעות ביום שעות ביום88עובד  שהוסמך יעבוד  עובד  שהוסמך יעבוד  ••
.. דק ות לתדרוך יומי דק ות לתדרוך יומי2020  --הפסק ות במשך שעה והפסק ות במשך שעה ו

.. שעות של חיזוקים והעשרות שעות של חיזוקים והעשרות77כל עוב ד מ קבל  ב משך החודש כל עוב ד מ קבל  ב משך החודש ••

כל עוב ד מ קבל מ שוב מראש הצוות המאזין לשיחותיו מספר  פעמים כל עוב ד מ קבל מ שוב מראש הצוות המאזין לשיחותיו מספר  פעמים ••
אחת לרב עון מקבל ה עובד  משוב מב קרת איכות אחת לרב עון מקבל ה עובד  משוב מב קרת איכות . . במשך החודשבמשך החודש

  1515  --המורכבת מהאזנה להמורכבת מהאזנה ל, , המתב צעת על ידי יחידת בקרת  איכותהמתב צעת על ידי יחידת בקרת  איכות
..שיחותשיחות

    4545%%ותגמול תקופתי כאשר ותגמול תקופתי כאשר , , התגמול לעובד  מורכב משכר בסיסהתגמול לעובד  מורכב משכר בסיס••
..מושפעים ישירות מתוצאות בקרת האיכותמושפעים ישירות מתוצאות בקרת האיכות



EX

חיזוי  ו שיבוץ בטווח הקצרחיזוי  ו שיבוץ בטווח הקצר

הן בטווח הן בטווח , , תהליך החיזוי מהווה א ת  הבסיס לתכנון השימ וש בכוח אדם תהליך החיזוי מהווה א ת  הבסיס לתכנון השימ וש בכוח אדם ••
) . ) . בין חודש לשישה חודשי םבין חודש לשישה חודשי ם((והן לטווח הארו ך  והן לטווח הארו ך  ) ) לשבוע ה קר ובלשבוע ה קר וב((הקצר  הקצר  

חזאי הע רוץ  מכין חיזוי לטווח קצר  על ידי שימ וש בנתוני ם  המת ק בלים חזאי הע רוץ  מכין חיזוי לטווח קצר  על ידי שימ וש בנתוני ם  המת ק בלים ••
--ישירו ת  ממ ער כת הישירו ת  ממ ער כת ה CTI CTI ת וך ה ת חשבות בתב ניות ה תנהגות  של לקוחותת וך ה ת חשבות בתב ניות ה תנהגות  של לקוחות  ,  ,

תהליך שיפו ר המ ע נה תהליך שיפו ר המ ע נה ( ( ות הליכים אחרים בה ם  שו תף  הע רוץ  ות הליכים אחרים בה ם  שו תף  הע רוץ  , , מצב בשוק ה הוןמצב בשוק ה הון
))''וכווכוהטלפוני הטלפוני 

גרף  דריש ה זה גרף  דריש ה זה . . מ כין החזאי גרף ד רי שה לשני המוקדי םמ כין החזאי גרף ד רי שה לשני המוקדי ם, , על בסיס חיזוי זהעל בסיס חיזוי זה••
,  ,  מ כירותמ כירות,  ,  שי חות לקווים   המיוחדיםשי חות לקווים   המיוחדים,  ,  כולל את הצר כים לשירו ת  שיחות נכנסותכולל את הצר כים לשירו ת  שיחות נכנסות

--הד רכות ו הד רכות ו , , תד רוכיםתד רוכים Back Office. Back Office. גרף דריש ה זה מוזן למע רכת ה שי בוץגרף דריש ה זה מוזן למע רכת ה שי בוץ . .
..כולל גרף  הד רישה  א ת אחוז ההיעד רו ת  הצפויכולל גרף  הד רישה  א ת אחוז ההיעד רו ת  הצפוי, , כמו כןכמו כן



EX

((המשךהמשך((חיזוי  ו שיבוץ בטווח הקצר חיזוי  ו שיבוץ בטווח הקצר 

אילוצי עובדי ם מוז ר מים  ע ל ידי משבצים מקומי ים בה ת א ם למדיניות  אילוצי עובדי ם מוז ר מים  ע ל ידי משבצים מקומי ים בה ת א ם למדיניות  ••

כאשר  קדימו ת ני תנת ללימודים  ומבחנים מחד ולצורכי הורים  כאשר  קדימו ת ני תנת ללימודים  ומבחנים מחד ולצורכי הורים  ,  ,  הע רוץהע רוץ

 . .מאיד ך מאיד ך 

ולעובדים י ש  יומיים  להגיב ולעובדים י ש  יומיים  להגיב , , מייצרת  ש יבוץ לשבוע  הקרוב מייצרת  ש יבוץ לשבוע  הקרוב  WFM WFMמ ערכת מ ערכת ••

..פור מליפור מליולבקש שינויים לפני שהשי בוץ הופך להיות ולבקש שינויים לפני שהשי בוץ הופך להיות 

מע רכת ה שי בוץ משבצת הפסקות לפי כללים שהוזר מו על י די החזאי  מע רכת ה שי בוץ משבצת הפסקות לפי כללים שהוזר מו על י די החזאי  ••

 . .כל עובד  מקבל הפסקה כל ש עתיי ם כל עובד  מקבל הפסקה כל ש עתיי ם , , ככללככלל. . והנהלת ה ע ר וץוהנהלת ה ע ר וץ
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תכנון לטווח הארוךתכנון לטווח הארוך

תכנון זה לוקח בחשבון א ת  תכנון זה לוקח בחשבון א ת  . . תכנון לטווח ארו ך  מבוצע על ידי  החזאיתכנון לטווח ארו ך  מבוצע על ידי  החזאי••
::הגורמים הבא ים הגורמים הבא ים 

 . .המצב הכלכלי הצפוי והש פעו ת  על שו ק ההון המצב הכלכלי הצפוי והש פעו ת  על שו ק ההון ••

הן בע רוץ  הן בע רוץ  , , מוצרים ו שיר ותי ם חדשי ם  הצפויים להיכנס בתקופת  התכנוןמוצרים ו שיר ותי ם חדשי ם  הצפויים להיכנס בתקופת  התכנון••
..עצמו ו הן במקומו ת  אחרים  בבנקעצמו ו הן במקומו ת  אחרים  בבנק

..הוראו ת בנק  ישר אלהוראו ת בנק  ישר אל••

 . .מבצעי מכירה של החטיבהמבצעי מכירה של החטיבה••
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((המשךהמשך((תכנון לטווח הארוך תכנון לטווח הארוך 

בנ י ית גרף  
ד רישה לשיר ות  
לשישה ח ודשי ם

( החיז ו י י”עפ)

בנ י ית גרף  
ד רישה להד רכ ו ת 

כ ו לל  (והעשר ו ת 
(התמחוי ות 

בנ י ית גרף  
ד רישה 
למכי ר ו ת

בנ י ית גרף  
זמי נ ות 
עו בד ים  

כלל י 

נקבעי ם  נקבעי ם  ,   ,   ועדיפ ויות מ אידךועדיפ ויות מ אידך, , בהתא ם לדרי שות  ולזמינות  עובדי ם מחדבהתא ם לדרי שות  ולזמינות  עובדי ם מחד
מסמך  תכנון זה מש תנה  מסמך  תכנון זה מש תנה  .  .  הנושא ים לטיפול בערוץ ב שש ת  החודשים ה ק רוביםהנושא ים לטיפול בערוץ ב שש ת  החודשים ה ק רובים

..ומהווה בסיס מתגלגל לניהול צרכי המוק דומהווה בסיס מתגלגל לניהול צרכי המוק ד, , בהתא ם לדרי שות  ה בנקבהתא ם לדרי שות  ה בנק

::שלבי התכנוןשלבי התכנון
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ניהול תוריםניהול תורים

 מנהל סט תורי ם מ שות ף  לשני הא תרי ם  שבו נמצאים   מנהל סט תורי ם מ שות ף  לשני הא תרי ם  שבו נמצאים  ””בטלפוןבטלפוןפועלים פועלים ““••
 שבו נכנסות  שבו נכנסות הוי רטואליהוי רטואליבא לידי ביטוי המוקד בא לידי ביטוי המוקד , , בא ופן פעולה זהבא ופן פעולה זה. . הבנקאיםהבנקאים

,  ,  ולאחר הזדהות במ ע נה הקולי וקבלת מי דעולאחר הזדהות במ ע נה הקולי וקבלת מי דע, , שיחות הן לאזור והן  לנשרשיחות הן לאזור והן  לנשר
..מועבר ת  שיחת הלק וח לבנקאי זמ ין באחד משנ י הא ת רי ם מועבר ת  שיחת הלק וח לבנקאי זמ ין באחד משנ י הא ת רי ם 

ומ שת מש ים בכלים ה עו מדים  ומ שת מש ים בכלים ה עו מדים  , , מנהלי התו רי ם  אחראי ם  על רמ ת  השירו תמנהלי התו רי ם  אחראי ם  על רמ ת  השירו ת••
.  .  או להוריד םאו להוריד ם/ / הא ם להוסיף  בנקאים לשי רו ת והא ם להוסיף  בנקאים לשי רו ת ו,  ,  לרשות ם להחלטותלרשות ם להחלטות

או  או  / / תק שו ר ת מנה לי התורי ם נע שית  א ך ור ק  בתאו ם  ע ם מנ הלי המוקדי ם ותק שו ר ת מנה לי התורי ם נע שית  א ך ור ק  בתאו ם  ע ם מנ הלי המוקדי ם ו
..ולא  מול מנהלי הצוותים  או הבנקאי ם ולא  מול מנהלי הצוותים  או הבנקאי ם , , סגניהםסגניהם

או סגניהם  א חראים  לספק א ת ה עובדי ם הנד רשי ם  או סגניהם  א חראים  לספק א ת ה עובדי ם הנד רשי ם  / / מנהלי המוק דים ומנהלי המוק דים ו••
 , ,הד רכות הד רכות , , מכיר ותמכיר ות: : או  לקלוט עובדי ם לצור ך מטלות כגוןאו  לקלוט עובדי ם לצור ך מטלות כגון/ / וו, ,  דקו ת דקו ת1010בתוך  בתוך  

Back OfficeBack Officeוכווכו’’..

 . .אסקלציהאסקלציהא ם כי קיי ם  תהליך  א ם כי קיי ם  תהליך  , , אין עו ררין  ע ל החלטת מנהל המשמר ת אין עו ררין  ע ל החלטת מנהל המשמר ת ••
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--השימוש בהשימוש ב C.CC.C במספר הפעולו ת הפי נ נס י ו ת  במספר הפעולו ת הפי נ נס י ו ת 8282%%גורם בממו צע לעליה של גורם בממו צע לעליה של 
-- בהכ נס ו ת מהלקוח ו ת בת ח ומ י ם המשו תפ י ם ל בהכ נס ו ת מהלקוח ו ת בת ח ומ י ם המשו תפ י ם ל1919%%ולעליה של ולעליה של  C.CC.C ולס נ יף ולס נ יף

-משתמשים  ס דירים ב C.C

כל ל ל קו חו ת הבנק

3- 2- 1- 0 1 2 3 4

חודש  רא שון   
-לפעו ל ה   ב C.C

ות 
ו ל
פע

ר 
ספ

מ 

גידול בפעו לות  
(בא חוזים(

גידול ב ה כנסות
בשקלים באחוזים 

קשת

כוכב 

פרטית
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15
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CTI CTI -- Computer Telephone IntegrationComputer Telephone Integration

של לקוחות למול של לקוחות למול , , אל ומהא רגוןאל ומהא רגון,  ,  מע רכת המנ הלת סוגי פניות  שונותמע רכת המנ הלת סוגי פניות  שונות
..המשא בים ה מיועדי ם לטיפול בפניות א לוהמשא בים ה מיועדי ם לטיפול בפניות א לו

::במסגר ת הטיפול בפניה מתקיי מי ם ה ת הליכים הבאים במסגר ת הטיפול בפניה מתקיי מי ם ה ת הליכים הבאים 

..הגדרה ומיון של הפניותהגדרה ומיון של הפניות••

..קבלת החלטה לגבי דר ך ה טיפול הנדרש ת קבלת החלטה לגבי דר ך ה טיפול הנדרש ת ••

ניהול תו רי ה פניות השונות הקיי מות ב מע רכת וני ת וב השיחה ניהול תו רי ה פניות השונות הקיי מות ב מע רכת וני ת וב השיחה ••
..למשא ב הזמין לפי הגדרת הטיפול המת אי מה לפניהלמשא ב הזמין לפי הגדרת הטיפול המת אי מה לפניה

..ניהול והגדרה של המשא בים ה מיועדי ם לטיפול בפניות ניהול והגדרה של המשא בים ה מיועדי ם לטיפול בפניות ••

..מעקב  אחר ביצועים מעקב  אחר ביצועים ••

..חיזוי ותכנון כמות המשא בים הנדרש ת חיזוי ותכנון כמות המשא בים הנדרש ת ••
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מושגי יסודמושגי יסוד

AttachAttach DataData המע רכת ו מצורפים  המע רכת ו מצורפים  //י הארגוןי הארגון""אוסף הנ תוני ם  המוגדרי ם  עאוסף הנ תוני ם  המוגדרי ם  ע––
 . .לפניה לצורך הגדרה ומיון למול ית ר הפניות הקי ימות ב מע רכת לפניה לצורך הגדרה ומיון למול ית ר הפניות הקי ימות ב מע רכת 

  .  . ביטוי לוגי המאפשר לה גדיר את  אופן הטיפול בפניה ביטוי לוגי המאפשר לה גדיר את  אופן הטיפול בפניה––  אסטרטגיהאסטרטגיה

::ניהול תו רי ה פניות המבוצע באמ צעות   המרכיבים ה באים ניהול תו רי ה פניות המבוצע באמ צעות   המרכיבים ה באים 

••Routing Point Routing Point –– השיחות השיחות " " חונותחונות""רכיב לוגי במרכזיה בו רכיב לוגי במרכזיה בו
אס טרטגיה פועלת למו ל רכיב אס טרטגיה פועלת למו ל רכיב ((הנכנסות לפני ניתוב לגורם  המטפל הנכנסות לפני ניתוב לגורם  המטפל 

). ). זה בלבדזה בלבד
••Virtual Queue Virtual Queue –– רכיב לוגי המתקיי ם  במערכ ת ומ א פשר לחלק רכיב לוגי המתקיי ם  במערכ ת ומ א פשר לחלק

––א ת ה א ת ה  Routing point Routing point מו פעל בעיק ר לצורך  מו פעל בעיק ר לצורך  ((תו רי מ ש נה תו רי מ ש נה '  '  למסלמס
.. e(e--mail mail)טיפול בפניות מסוג פקסים  וטיפול בפניות מסוג פקסים  ו

••ACD ACD –– תו ר  פניות המנוהל במרכזיה מול קבוצת נציגים מוגדרת תו ר  פניות המנוהל במרכזיה מול קבוצת נציגים מוגדרת
) .) .FIFOFIFOאלה ברמה של אלה ברמה של ,  ,  ללא יכולת הפעלה של עדיפו תללא יכולת הפעלה של עדיפו ת((
••Campaign Campaign ––ניהול פניות יזומות  מהא ר גון ללקוחניהול פניות יזומות  מהא ר גון ללקוח..
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((המשךהמשך((מושגי יסוד מושגי יסוד 

 : : מע רכת המכילה את המ ר כיבים הבאים  מע רכת המכילה את המ ר כיבים הבאים ––    ניהול המשא ביםניהול המשא בים
••Place group Place group ––  או קוו יאו קוו י//שלוחות נציגים ושלוחות נציגים ו( ( קבוצה של משאב ים  קבוצה של משאב ים((IVR IVR 

). ). גאוגרפיותגאוגרפיותבעי קר לקי בוץ לפי הגדרות בעי קר לקי בוץ לפי הגדרות ((בעלי מאפיין משו ת ף  בעלי מאפיין משו ת ף  
••Agent Group Agent Group ––בעלי מכנה מש ות ף בעלי מכנה מש ות ף , , קבוצת נציגיםקבוצת נציגים..
••Virtual Agent Group Virtual Agent Group ––  קבוצת נציגים בעלי מכנה משו ת ף של  קבוצת נציגים בעלי מכנה משו ת ף של

.  Skills  .Skillsהגדרת הגדרת 
••Skills Skills –– אוס ף הכישורי ם  של נציג השירו ת אוס ף הכישורי ם  של נציג השירו ת..
••ACD Group ACD Group –– קבוצת הנציגים שמוגדר ת ומ חוברת  למול הרכיב קבוצת הנציגים שמוגדר ת ומ חוברת  למול הרכיב

..ל במרכזיהל במרכזיה""הנהנ
מע רכת מיד ע מע רכת מיד ע 
 . .מע רכת דוחות לנתו נים הי סטוריים מע רכת דוחות לנתו נים הי סטוריים ••
..מע רכת מיד ע בזמן  אמ ת  לניטור רכיבי המע ר כתמע רכת מיד ע בזמן  אמ ת  לניטור רכיבי המע ר כת••
.(LOG.(LOG))בסיס נתונים  היסטורי בסיס נתונים  היסטורי ••
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תהליך משאבים
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: : הפרמ טרים  להגדרת פניה הפרמ טרים  להגדרת פניה 

.. הגדרה עיס קית ל מאפייני הלקוח הגדרה עיס קית ל מאפייני הלקוח-- פלח  פלח ••

, , IVRIVR  --מזוה ה לפי בחירת  הלקוח ב מזוה ה לפי בחירת  הלקוח ב (( מהות  הפניה לארגון  מהות  הפניה לארגון -- סוג שירו ת   סוג שירו ת  ••
).).הטלפון אליו חייג הלקוחהטלפון אליו חייג הלקוח’ ’ מסמס,  ,  היסטוריי ת פניותהיסטוריי ת פניות

:  :  ל יוצר פונקציה בעלת  שני מ שתני ם ל יוצר פונקציה בעלת  שני מ שתני ם ””אוסף  הפרמ טרים  הנאוסף  הפרמ טרים  הנ

  ))ffסוג שירות  סוג שירות  , , פ לח פ לח ((                                

כאשר כל תוצאה בטווח מקבלת ה תיי חסות כאשר כל תוצאה בטווח מקבלת ה תיי חסות , , בעל טווח ערכים  רחב וסופיבעל טווח ערכים  רחב וסופי
. . תהליכית  של טיפולתהליכית  של טיפול

טיפול בשיחות נכנסותטיפול בשיחות נכנסות
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  תהליך  הטיפול בפניהתהליך  הטיפול בפניה
י י ""הטלפון המחויג עהטלפון המחויג ע' ' מ סמ ס((וטיפול לפי סוג השירו ת  וטיפול לפי סוג השירו ת    IVRIVR  –– קליטה ב  קליטה ב ••

).  ).  הלקוחהלקוח
    Routing PointRouting Point    --ל ל   IVRIVR  –– בקשת ני תו ב לנציג מופנית מה   בקשת ני תו ב לנציג מופנית מה  ••

. . המכיל אסטרטגיה לגבי תהליך הטיפול בפניההמכיל אסטרטגיה לגבי תהליך הטיפול בפניה
 אסטר טגיית הניתו ב לגבי כל אחד מסוגי השירו ת מ כילה הגדרות  אסטר טגיית הניתו ב לגבי כל אחד מסוגי השירו ת מ כילה הגדרות ••

הגדלת  עדי פות במהלך הגדלת  עדי פות במהלך , , ) ) כניסה להמתנה כניסה להמתנה ((של עד יפות ר אשוני ת  של עד יפות ר אשוני ת  
וה גדלה וה גדלה , , ))  השניות ה רא שונות  להמתנה  השניות ה רא שונות  להמתנה6060במסגרת במסגרת ((ההמת נה ההמת נה 

.   .    שניות שניות6060שולית  של הע דיפות  כל שולית  של הע דיפות  כל 
: :  מע קב אחר התו רי ם מבו צע בר מות ה באות   מע קב אחר התו רי ם מבו צע בר מות ה באות  ••

. .  תהליך תהליך••
. .  סוג שירו ת סוג שירו ת••
.. פלח פלח••

טיפול בשיחות נכנסותטיפול בשיחות נכנסות



EX

תהליךפלחסוג שירות
1Xשירות
2Xשירות
3Yשירות
ניירות 
1Zערך זרים

ניירות 
2Xערך זרים

ניירות 
3Wערך זרים

טיפול בשיחות נכנסותטיפול בשיחות נכנסות

הגדרת  תהליך הגדרת  תהליך 
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/ בנקאי שירות 
כישורים

ServiceInternetNiaNiazMaofYoetzSales

+ נציגי שירות 
+ ש "יועצי עו

מנהלי צוותים
5050005 or 0

or 0 5550005אינטרנט
or 0 5055005ז"ניע

or 0 5050505מעוף
or 0 10010101055יועצים

טיפול בשיחות נכנסותטיפול בשיחות נכנסות

הגדרת כישו רי נציגים הגדרת כישו רי נציגים 



EX

עדיפות תהליך
בכניסה

יעד ניתוב 
ראשון

סף 
המתנה 

להקפצת 
עדיפות

עדיפות 
אחרי סף 
המתנה

יעד שני 
לניתוב 

אחרי סף 
המתנה

עדיפות 
שולית

X24Skill1  = 52028Skill1  = 515

Y20Skill1  = 53024Skill1  =1015

W16Skill2 = 54024Skill2 = 1015

טיפול בשיחות נכנסותטיפול בשיחות נכנסות

ת אור  אסטרטגיית הטיפול בתהליךת אור  אסטרטגיית הטיפול בתהליך
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טיפול בשיחות נכנסותטיפול בשיחות נכנסות

עדיפו ת כפונקציה של זמן ההמתנה עדיפו ת כפונקציה של זמן ההמתנה 



EX

  רק ע כללירק ע כללי
••  CampaignCampaign  --   רכיב במער כת המכיל אוסף  רש ומות ל פניות רכיב במער כת המכיל אוסף  רש ומות ל פניות

) .) .בה ת א ם לצרכיםבה ת א ם לצרכים  CampaignCampaignני ת ן להגדיר כמות ני ת ן להגדיר כמות ((ללקוחות  ללקוחות  
••  Campaign ListCampaign List    --   אוסף   הרשומ ות המו זרמו ת  לכל אחד מה אוסף   הרשומ ות המו זרמו ת  לכל אחד מה--  

CampaignCampaign . .
••  Agent GroupAgent Group    --   ק בוצת הנציגים המו גדרת לעבודה למול ה ק בוצת הנציגים המו גדרת לעבודה למול ה--  

CampaignCampaign . .
••  ACD GroupACD Group    --    קבוצת ה  קבוצת ה--  ACDACD   שמוגדר ת לעבודה  למול ה שמוגדר ת לעבודה  למול ה--  

CampaignCampaign  ,  ,אש ר מ שמש ת  לביצוע החיוגאש ר מ שמש ת  לביצוע החיוג..
CampaignCampaign  -- הניתני ם להגדרה ברמת  ה  הניתני ם להגדרה ברמת  ה -- שיטות חיוג  שיטות חיוג ••

••PreviewPreview . .
••  PowerPower..
••PredictivePredictive . .

 טיפול בשיחות יוצאות טיפול בשיחות יוצאות--אפיון המערכת אפיון המערכת 
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תהליך  העבו דהתהליך  העבו דה
הגדרה והז רמ ת ה רשומו ת המיו עדו ת  הגדרה והז רמ ת ה רשומו ת המיו עדו ת    --  CampaignCampaign הקמ ת   הקמ ת  ••

ס וג ס וג : : ה רשו מות יה יו בעלי מכנה משו ת ף לדוגמא  ה רשו מות יה יו בעלי מכנה משו ת ף לדוגמא  ((לטיפול לטיפול 
).).הזדמנות  או  סוג מטלההזדמנות  או  סוג מטלה

    --ש תטפל ב ש תטפל ב     Agent GroupAgent Group  -- הקמה  והגדרת קבו צת הנציגים  הקמה  והגדרת קבו צת הנציגים ••
CampaignCampaign  .  .רשו מות ב  רשו מות ב  / / השיחותהשיחות--  CampaignCampaign   יועברו  לנציגי יועברו  לנציגי

..השירו ת המו גדרים  בקבוצת הנציגים המשויכת בלבדהשירו ת המו גדרים  בקבוצת הנציגים המשויכת בלבד
-- במסגר ת הק מת  קבוצת הנציגים יתקיי מו  ש תי  אופציות   במסגר ת הק מת  קבוצת הנציגים יתקיי מו  ש תי  אופציות  ••

••  BlendingBlending    --   שילוב של שיחות נכנסות וי וצאות  לפי מצב שילוב של שיחות נכנסות וי וצאות  לפי מצב
). ). הגדרו ת  שמבוצעו ת במע רכת הגדרו ת  שמבוצעו ת במע רכת ((התו רי ם  התו רי ם  

••  Out BoundOut Bound    --  חיוג יוצא בלבדחיוג יוצא בלבד..
כאשר  מו קדן  כאשר  מו קדן  , ,  שיוך  הנציגים לקבוצות י תחשב באופציות א לו שיוך  הנציגים לקבוצות י תחשב באופציות א לו••

    InboundInbound  --י וגדר במסגרת קבו צת ה  י וגדר במסגרת קבו צת ה    BlendingBlendingהעובד  במצב העובד  במצב 
 Out Out  --ואילו מוקדן  העובד  ב ואילו מוקדן  העובד  ב . . CampaignCampaign  --ובמסגר ת קב וצת ה  ובמסגר ת קב וצת ה  

BoundBound    יוגדר בקבוצת ה  יוגדר בקבוצת ה--  CampaignCampaign  בלבדבלבד . .

 טיפול בשיחות יוצאות  טיפול בשיחות יוצאות --אפיון המערכת אפיון המערכת 
((המשךהמשך((
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