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DIGITALIS KAPCSOLATBAN

Még jé ideig
sziikség lesz
aszemélyes
ugyfél-
szolgalatokra
ebbena
digitalizalt
korban is

UGYFELEINKKEL

Informaciéfiiggésben, ezzel egyiitt adatfliiggésben - és ma mar ,adatféltésben” -
éllink, igy a szolgaltatéi szektorban kifejezetten fontos, hogy beszéljiink a telefonos
ugyfélszolgélat technikai fejlédésérdl, az Uj irdnyokrdl, a fejlesztések eredményeirdl, hogy
ne csak megfeleljiink, hanem Ugyfeleink elégedettsége érdekében fejliédhessiink. Az idén
tavasszal megrendezett Digitalis Call Center konferencian sokféle tigyfélszolgalati teriletrdl,
a munkavégzés hatékonysagat, mindségét javité Ujdonsagroél, gyakorlati tapasztalatokrol
szerezhettlink informaciot.

indig érdekes és

tanulségos, amikor az

.elmélet” és a tapasz-

talat taldlkozésdnak
lehetink szemtanui, hiszen min-
den szakember szédmdra inspirélo,
ha azt latja, hogy a mindségi Ugy-
félkapcsolatok érdekében milyen
sok lehetdség van a fejlesztésre,
hogy mennyi yj irdny létezik, de az
is fontos, hogy lassuk a buktatdkat
is, a nehézségeket, és persze végul
- a sokszor nagyon is kemény
kizdelemmel elért - sikereket is.
A telefonos Ugyfélszolgélatok f6
feladata természetesen még ma
is a hivéskezelés, de a technika
fejlédésével egyutt véltozd - és
ndvekvé - Ugyféligények kielégité-
se érdekében mar ennél joval tdbb
funkcioét elldtnak ezek a telefonos
Jkapcsolati kézpontok”, a Contact
Centerek.

Az Ugyfélkdzpontok mikodésik-
bél eredden 6ridsi adatmennyiséget
kezelnek, igy a biztonségos, atlatha-
t6, korrekt adatkezelés dnmagaban
is-elemi feladata a vallalatoknak, és
most, 3 GDPR életbe |épése kap-
csan, érthetéen minden Ugyfélkap-
csolati megoldast ennek tikrében
mutattak be az IIR Magyarorszag
altal szervezett konferencian. Nagy
érdeki6dés kisérte az adatkezelés

jogszabdlyi véltozasairdl tartott szak-
ért6i eléadast, és egy remek, igazan
pezsgb kerekasztal beszélgetés is
kapcsolédott a témahoz. Jelenleg
még igen sokféle értelmezése léte-
zik az adatkezelési torvénynek, igy
kifejezetten hasznos volt, hogy jogi
és véllalati oldalrél is kaptunk egy-
fajta Utmutatast az Ugyfélszolgalat
jellegébdl adédod szdmos személyes
adatok kezeléséhez.

Konkluziéként a hallgatésag azt
szUrhette le, hogy a hazai adatke-
zelési torvény alapvetéen eléggé
szigoru volt eddig is, igy annak
betartdsa megfelel a jelenlegi unids
elveknek. Az adatmegadds onkén-
tességének bizonyithatdsaga, illet-
ve az adatok kezelésére vonatkozé
szolgéltatoi tdjékoztatasi kotele-
zettség lett a hangsulyosabb a
most életbe |épett szabélyozassal,
de természetesen mas jogszaba-
lyok, mint pl. kézmd, fogyasztévé-
delmi torvények tovabbra is mérv-
adoak. A szakértdk szerint célszerl
egyfajta lehetéségként tekinteni az
Uj adatkezelési szabélyozasra, mert
azéltal, hogy a vallalatok adatke-
zelés tekintetében atvizsgaljak a
gyakorlatukat, akar egyszerdsit-
hetnek is a folyamataikon, illetve
nyiltabbd, kdzérthetébbé tehetik
Ugyfél-kommunikacidjukat is, ami

kifejezetten hasznos lehet (pl. a
jogi nyelvezet ellenében).

Virtudlis vdlaszok - emberi

dontések

Fontos része volt a konferencidnak
a robotizacié, hiszen ma mar min-
den olyan terlleten jelen vannak
- és egyre inkdbb jelen lesznek - a
robotok, ahol egyértelmien para-
méterezhetdek, automatizélhatdak
a folyamatok. A chatbotok a kom-
munikacidban adnak egyszerd véla-
szokat, a3 GYIK - gyakran ismételt
kérdések - egyfajta interaktiv kival-
tasaképpen. Konkrét online vésar-
l&si folyamatok teljes kivitelezése is
megoldott ma mér a botokkal, ami
példdul a webdruhdzak mikddteté-
sét kdnnyiti meg jelentSsen.

Az Ugyfélszolgalatok életében a
tdmeges e-mail forgalom volt az,
amely kival6 terepnek bizonyult az
automatizéciéhoz, hiszen az irdsbe-
liség az Ugyfélkezelés kapcsan min-
dig is el6térben &lit, kildonds tekin-
tettel a panaszokra, reklamacidkra.
Azonban az egyedi Ugyek, pana-
szok, reklaméaciok kezelése (példaul
eltérd vélaszadasi hataridd panaszti-
pusként), vagy akar azonnali intézke-
dést igényld eset célzott tovabbitasa
mar nem is olyan egyszer( feladat
a ,robotoknak”. lgy azt lathattuk a
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bemutatott vallalati példa alapjén, hogy
a ,kevert” megoldas valt be, azaz volt
gépi érkeztetés, iktatds, de a ,szétosztas

mar egy csapat dolga. Ebben a csapatban
igen tapasztalat kollégék dolgoznak,
biztosak lehetnek abban, hogy a tové
bitott email ahhoz az Ggyintéz6hdz ker
ahol valéban el tudjék azt intézni, és
a hatériddket is be tudjak t
atni ezt a ,digitélis szimbidzist”,
az emberi szaktudas és a csapatok belsé
egyuttmukddése megbizhatdan kezeli a
problémas esetek, de amely folyamat tel-
jes egészében a technika nélki
enne zékkendmentes.

i~
gy
h
0]

y

O Q ¢

artani. JO v

amikor is

mégsem

Fékuszban az iigyfélélmény
Az omnichannelrdl mér j6 par éve tudunk
mint a vevsi élmény fokozésanak ,uj
rasardl, de mégiscsak mas ezt hiteles, val-
alati példaval illusztrélva megérteni. Egy
igen Gszinte, a kizdelmeket kis humorra
atadott eldadas keretében jé kontraszt
volt az omnichannel lehetéségeinek
bemutatésa, egy nagy globélis, mu
cionalis, tébb szimultan felllet( rendszer-
rel szemben. Az omnichannel jelentésé-
nek magyardzata nem egyszer(
magyar ,forditésa", jelenleg inkdbb korl-
rni lehet, mintsem egy Uj fogalommal,
vagy szinonimaval érzékel-
tetni a jelentését. Lényegé-
ben olyan ,egycsatornas
ugyfél-kommunikécios
maod, amikor az tgyfelek
teljes vallalati interakcidja
alapjén, az osszes vallalati
kommunikaciés feltletét
ugyanolyan médon az
Ugyfél igényéhez, szokésa-
hoz igazitja a szolgaltatd, hogy az Ggyfé
bérmilyen médon és minden esetben
a lehetd legkényelmesebben - élmény-
gazdagon - férjen hozza a termékekhez,
szolgaltatésokhoz, mely altal a fogyasztas,
szinte ,automatikusan” megtorténik.
Alapvetéen igen egyszerdnek tdnik, de
korantsem az. Valdjéban itt valésul meg
igazan az Ugyfélcentrikus gondolkodas
melyhez hatalmas el6készité munka kell.
Hallottuk, hogy egy-egy fogalom tiszt4
zasa miatt akar honapokat is &lit a projekt
mert addig, amig nem ugyanazt ért
T vagy a HR egy bizonyos kifejezé
nem lehetett tovabblépni. Itt is |
volt a kilsé tandcsaddk szerepe, mert
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A személyesség kulcskérdés a
digitdlis korban is!

dig is kihivas az Ugyfélszolgélatok életé-
| - e PP H £,

pen. Ugyanakkor jogosan vetddik fel a

kérdés a véllalat 3ben, hogy

dekes °~~<,_ kutat
\‘He"'e< Agnes, az Antenna
Hungéria Ugyfélszolgalati vezetdje. :a,x
kGzépiskolaba ldtogatott el, ahol a ,jévé-
beni Ugyfelek” még csak tanuljdk az &nél-
6 eﬂe\.ezetesb a sajat Ugyek intézését.
A fiatalok sajat maguk ,alkottdk meg” a
a valaszokat, a telefonjukka
a felvételeket, ahogy az ma mér
a fiatalok korében.
volt latni, hogy az er6sen digitalizalt jelen-
korban éI6 16-17 éves fiatalo
viszonyulnak az tigyfélszolgélathoz, milyen
elvarasaik vannak. Kider(lt, hogy a fiatalok
is) a gyors és hatékony ;3v'e kiszolgalast
tartjak kivanatosnak, de ezzel egyditt a sze-
mélyes Ugyfélszolgdlatot preferaljk. JOI-
ehet, 5nmagunk nemigen
ntéznek még Ugyeket -
jelenleg ezt inkdbb a sztle-
K, az anyukak teszik meg -
de ugy vélik, ha mégis nekik
kellene, Ok is a személyes
Ugyfélszolgdlatot vélasz-
tandk. Az ok egyszerd, itt
latnak garanciét arra, hogy
gyorsan és egyszer(en e
tugjanak mindent intézni.

Valojaban hasonldan népszerlek és haté-
konyak a televiziés szolgaltatast igénybe
vevok kdrében a példaként emlitett MinDig
TV személyes Ugyfélszolgalati iroddi, mert az
Ugyfelek szdméra ez jelenti a legbiztosabb és
a leggyorsabb Ugyintézési mddot még ma
is — és mint lathatd, alapvetSen ez nem élet-
kori kérdés csupan. A modern kornak meg-
feleld, csak online platformon vésarolhaté é
elérhetd szolgaltatdsok is igen népszer(

mingennapos a Erdekes

k hogyan is

w

t Iathato volt, még jé ideig szik-
a személyes Ugyfélszolgélatokra
gitalizalt korban is.
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Az lgyintézé (még) nem robot!
A kivaldé és hibédtlanul mikédé tech-
nikan tul a személyes Ugyfélkiszolgals
- €s ebbe most a telefonos kapcsolatot
is beleértjik -, igen Iényeges a hatékony
ugyintézéshez, melynek sorén a legna-
gyobD szerepe a pozitiv és abszolut sze-
mélyes Ugyfélélmény biztositdsdban az
Ugyintézének van. Ezért is volt fontos,
hogy - a konferencia egyik eléaddjaként
- beszéljek arrdl: az tgyintézék a véltozé
kOrllmények kdzepette hogyan is tudnak
megfelelni a kihivdsoknak, és mindez a
nyomas, felelésség, a magas Ggyfélinter-
akcio-szam a lelki egészség megbrzése
érdekében mekkora kockazatot jelent az
egyénnek és a munkaltaténak egya
A munkaeréhelyzet M“:‘
ma szinten minden 4gaz
mészetesen az Ugyfé
igen nagy kihivas a m
sak megtalalasa. Sok esetben a hét min-
dennapjan 24 6éras az Ugyfélszolgélat,
és kildnleges k telefonos kap-
rdulé hivasok”
t hivas érkezik
mint amekkora a
do gozox fel-
szolgalati
m ,f6élla-
is hivast
szokasos

ugyfélkezeléstdl (
Tapasztalatain

sem,).

k szerint a kivalasztdsna
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a kompetenciaterlletek meghatérozasa
igen lényeges. Eléggé Gsszetett folya-
matok zajlanak az Ugyfélszolgalaton, sok
felUletet kell kezelni, és mindemellett
nagyon sok informéciét, eljarési rendet,
kilonféle dokumentumokat kell tudni
kezelnilk a munkatarsaknak.

A dolgozdk &ltaldban vegyes életko-
raak, igy a képzésiket is ahhoz kell iga-
zitani, hogy milyen tanulési szokasokkal
rendelkeznek. A fiatalok szdmaéra a digi-
talis platform az ,otthonos’, mig a kézép-
korbak inkdbb a hagyomanyos oktatasi
formékban mozognak komfortosabban.
Ugyanakkor a szakmai képzés sordn a
tudasbazis elsajatitdsan tul a képességek,
készségek fejlesztése (pl. kommunikacid,
interperszondlis, konfliktuskezelés stb.)
sem maradhat(na) el. Sajnos az a tapasz-
talatunk, hogy ez gyakran mégiscsak
kimarad, illetve a vezetk kézétt még
mindig akad, aki nem érzi a sulyat annak,
hogy erre is forditson figyelmet, mint az

ayfélkezelés eszkdzére.

Az ugyfélszolgdlat a kiégés

felszolgalaton dolgozé
munkatars nz22y0n sok interakcidnak

katarsaktol valé fuggés, a korlatozott
kompetencia, cselekvési lehetéségek, az
elvégzett munka el nem ismerése, a
nagy nyomas, a kiélezett versenyhelyzet,
a maganélet hattérbe szoritdsa mind-
mind olyan tényezd, amely kildn is, de
egyuttesen meg kuléndsen veszélyes a
kiégés-szindréma miatt.

iégés nem egyszerlen kifaradast
jelent, hanem egy folyamat eredménye a

telies lelki és fizikdlis kimerdlés, amely cik-
ikusan torhet eld, féleg, ha nem teszink
ellene semmit. Az els6 fazisa az, ahol még a
munkahelyi k6zosség, de leginkdbb a veze-
t6 tehet az ellen, hogy a kimer(ilés sulyo-

sabb fazisdba ne kerliljenek a munkatarsak.
Ehhez tudni kell, hogy az elsé fazis a munka-
mania, a perfekcionizmus, a tokéletességre
valo torekvés, és kiilonos figyelmeztets jel
a cinizmus is. Ezek jelenléte, akar egyenként
is, azt mutatja, hogy az illetd személy nincs
JOI’, és ezért mielébb foglalkozni kell vele. A
coaching alapu vezetés ehhez kifejezetten
j6 megoldas, illetve a teljes csapattal is
foglalkozni kell, hogy tléssa a vezetd a hely-
zetet, felismerje, hol kell véltoztatnia annak
érdekében, hogy a munkatérsak ,visszata-
laljanak” dnmagukba, és el tudjdk hivni,
tdmaszkodni tudjanak ersségeikre, mikdz-
ben nem ,daraljdk” le magukat. Ez azonban
sok esetben egyaltaldan nem muakadik kilsé
segitség nélkdl.

A munkatdrsak megkizdd képessé-

hozzd, a személy megerdsitése nem
mUkddik sem elvdrdsok hatdsara, sem
egy kOnyv elolvasasaval, de egy j6 han-
gulatd team-building sem elég hozza.
Am egyittesen a hasonld eszkdzok,
mo&dszerek mér segithetnek, féleg, ha az
tematikusan, szervezetten és tervezetten
mukodik a vallalaton belll, egyittesen,
megfeleld szakember segitségével a
munkatdrsak és a vezetdk érzelmi intelli-
gencidjanak, érzelmi kompetencidjénak
fejlesztését megcélozva.

Mert jatszani jo!

Annak érdekében, hogy a konferencian
jelenlévék maguk is atéliék a pozitiv
motivélds élményét, néhany egyszerd
tréningelemet is becsempésztem az el6-
adasomba. Interaktivva valt igy a hall-
gatosaggal a kapcsolatom. Nagyon jé
volt latni, ahogy egyméshoz kézelebb
kerlltek a résztvevok, komolyan véve a
feladatot, valdban keresték az egymds
szémdra kedves, dicséré szavakat - igy
ismeretlendl is.

A zar6 mesét kdzdsen alkottuk meg, igy
azt is megélték a résztvevék, hogy milyen
motivald, erdt add a kdzosség, ha egyiitte-
sen vesz részt barmilyen feladatban, ahol
mindenki dnmaga lehet, és Ugy értékes,
ahogy van. Ha igy teszlnk, vissza is kapjuk
ezt a befektetett bizalmat, megerdsitést.
Lathato volt, ahogy itt is figyeltek egymésra
résztvevok, hogy senki se maradjon ki, min-
denki dobjon a babzsékkal, fiizze a mesét
egy Ujabb gondolattal, és persze mind-
ekdzben jokat nevetett mindenki, valéban
felszabadultan jétszottunk. Ugy tint, azt az
Uzenetet mindenki hazavitte, hogy a k&zds,
pozitiv, ,tét nélkili® éimények az igazan
lélekerSsitdek, és amelyekre mindenkinek
szUksége lenne a hétkdznapi munkavégzés
soran is.

Nem kétséges, hogy a rendszeres fejlesz-
t6 tréningek jelentdsége sokkal nagyobb,
mint, ahogy arra gondolni szoktunk, és
réadasul olyan befektetés, amely biztosan
megtérdl. Ennek ékes bizonyitéka volt, hogy
a par gyakorlat hatdsdra mindenki moso-
yogva kdszont el, jéliehet igen komoly, tar-
talmas kétnapos konferencidn voltunk tul.

Ray Kurzweil szerint: ,A jaték csak egy
masik véltozata a munkéanak; dsszes formé-
jéban bensdséges szerepet jatszik az embe-
ri tudas felhalmozésaban.” Nos, mi ezért is
hisziink a fejleszté tréningek erejében.
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