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PANASZGOMB

LEGYEN AZ UGYFEL AZ ELS

A Fogyasztovedelmi torvény alapvetoen a fogyasztok érdekérvényesitését
kivinja segiteni. Ennek egyik eleme, hogy a telefonon reklamadilé iigyfeél
lebetileg azonnal elérje a szolgiltats iigyintézgjét. (Ugyfélkapesolati

szakértonk irdsa.)

Katona Erzsébet
ugyfélkapcsolati
szakértd

térvény 2017. szept-

ember 11-i mddosi-

tadsai nyoman kiemelt

jelentéséget kaptak

az alternativ vitaren-
dezési férumok, a békéltetd tes-
tdletek, melyek segitségével a
fogyaszté és a véllalkozds kdzott
fenndll6 jogvitdt a felek az egyez-
ség megkotésével rendezhetik. A
kdltséges és hosszadalmas birdsagi
pereskedést igy meg lehet elézni,
amely valéjdban mindkét félnek
elénydsebb megoldast jelenthet,
ha mar eddig eljut egy panasz.

Jogos igény, hogy a panaszok,
reklaméciok mielébbi megoldésa
érdekében a fogyasztok egysze-
rdbb médon élhessenek jogaikkal,
ezért az Ugyfélszolgélati tevékeny-
ség szabalyozasaban is torténtek
véltozasok. A személyes Ugyfélszol-
gélati irodékban a panaszok kezelé-
sének helyszinét kalon is jol lathatd-
an jelezni kell. A mér ismert félfoga-
dasi rend és a megkdzelithetdséqi
elvardsokon tul - nyilvén a helyiség
adta lehetéségeken belll, de min-
denképpen - az ugyfelek szdméra
egyértelmavé kell tenni, hogy hol,
Kinél" tehet panaszt az Ggyfél.

A telefonos Ugyfélszolgélatok
esetében szintén kiemelt jelen-
t6ségul lett a panasztétel egysze-
rdsitése. Eqy kordbbi mddositas
kapcsén irtunk az ,Az Otperces
szabaly” cim{ cikkinkben (MKM -
2014. aprilis) a telefonos Ggyfélszol-
gélatok Ugyfélkezelési eljarasanak
2014-ben bevezetett szabélyozasa-
rél. Ennek lényege az 5 perces id6-

hatéron beldli, tovdbbkapcsolgatas
nélkdli, érdemi, egykapus Ugyinté-
zés, amely tovabbra is kiemelten
szabalyozott terilet.

Azonban a legujabb véltozés
a hangmendi-rendszer bedllita-
sat érinti, miszerint ,a vallalkozas
koteles a panasszal kapcsolatos
éléhangos Ugyintézés vélasztasat
a fogyasztdé beazonositdsa nélkili
maodon - rekldm tovabbitdsa nélkil
- a telefonos eléréssel mikodtetett
Ugyfélszolgélat menusorrendjének
elsé helyére tenni” Ez azt jelenti,
hogy a telefon nyomégombjaival
elérhetd szolgaltatasok, Ugyintézé-
si lehetSségek kdzll az elsé hely,
az 1. gomb megnyomdsa utan a
panaszkezeld Ugyintézének kell
megszélalnia a telefonban.

A 0.gomb is lehet az ,elsé hely”,
de csak akkor, ha a hangbemondas
is azzal kezdddik, hogy a 0. gomb-
bal a panaszkezelés érhetd el.
Ugyanis, ha végig kell hallgatni a 9
menu tartalmat, egyrészt igy nem
valésult meg az elsé helyre keri-
Iés, tovabba az Otperces szabaly
kapcsan értékes iddveszteséget is
jelent - nem beszélve a frusztracios
hatdsérél -, amely igy akér a rek-
ldmmentességnek sem felel meg,
tovabbi problémat okozva ezzel.

A hangrbgzités, az archivalasi
idé, az egyedi azonositds mdédija,
a tajékoztatdsi kotelezettség nem
valtozott, tovabba a meghallgatés
lehetSségét, és kérésre a hangféjl
masolatanak elkildését is biztosita-
ni kell, valamint az irdsbeli tajékoz-
tatds sem maradhat el.

Az IVR atallitasa
nemcsak technikai
kérdés

Az IVR (Interactive Voice Response
- interaktiv gépi vélaszadds), a telefo-
nos Ugyfélszolgélat hangmeni-rend-
szerének bedllitdsa természetesen
feladat, de azért nem a legbonyolul-
tabbak kozé tartozik. A virtudlis, felhd
alapu Call/Contact Centerek IVR bedl-
litdsa pedig valéban igen egyszerd,
féleg, ha van technikai tdmogatd
egység a valtozasok atvezetéséhez.

Természetesen meg kell tervezni
a menUrendszer valtozasait, mit és
hové csoportositunk, és a hangfel-
vétel utan, a ,menutérképpel” mar
valéban kdnnyen megy az atrende-
26s. A tervezéskor tdbb szempontot
érdemes mérlegelni. Lényeges pél-
daul a hibabejelentés egyszerliségé-
nek biztositasa, éppen gy, mint akar
a szdmldzéssal kapcsolatos informa-
Cioké, az értékesitési lehetdségekrol
nem is beszélve (pl. csomagmaddo-
sitas stb.).

Fontos, hogy az ugyfelek altal
gyakrabban hasznélt, megszokott,
,gomb/szam-szolgaltatds” kapcso-
latdt ne nagyon bolygassuk, mert
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az tovébbi problémaékat fog gene-
rélni, amely értelemszerlden nem
lehet cél. Ittis igaz, hogy minél egy-
szerlbb a rendszer, annal jobban
hasznélhaté az Ugyfelek szémaéra.
Ezzel egyutt is igen korultekints-
en kell a véltozdsokat dtvezetni, és
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persze ami kiléndsen |ényeges - mint
minden véltozéds esetében - az lgyfeleket
pontosan kell tdjékoztatni a térténtekrdl.

A honlapon kifejezetten el6nyds, ha
a teljes hangmenu-rendszer felépitése
megtaldlhat6, ami lehetbleg legyen egy-
értelml és egyszerd. Azonban ennek
megtalaldsét is eld kell segiteni, illetve
a véltozast célszerd jol lathatd modon
.lél hagyni” és viszonylag hosszabb
ideig. A telefonos rendszerben a hang-
bemonddéssal alapvetéen ,vezetve” van
az Ugyfél, és mivel rendszerrél beszé-
link, a statisztikdk pontos informéciét
nyujtanak arrél, hogy mennyi idét tdltott
az ,IVR-ben” az ugyfél, és arrdl is, hogy
mennyi volt a téves IVR hasznélat. Az IVR
bedllitasat segiti az is, hogy tudjuk, meny-
nyien teszik le a telefont 5-10-15 (netén
30) masodpercen beldl, illetve tovébbi
munkaszervezési problémakat és lehe-
téségeket is feltdrhatunk a Call Center
statisztikai alapjan.

Biztosak lehetlink viszont abban, hogy
még az optimdlisan beallitott rendszer
esetében is a leggyorsabban és a legér-
zékelhetébb médon, maguk az Ggyfelek
fogjék jelezni, ha gondjuk van. Ezért
valéjdban a technikai bedllitdson tul a
legfontosabb, hogy legyen, aki felvegye
a telefont és legyen képes a szakszerd,
ugyfélcentrikus panaszkezelésre.

Aki a,,gomb masik
oldalan” van

J&l tudjuk, hogy az Ugyfelek mit mérlegel-
nek elégedetlenséguk okan, és azt is, hogy
a panasz egy lehetdség a javitasra, melyrdl
bévebben irtuk ,Ha nincs panasz, az a j6! Ha
van panasz, az j6?" ¢cimu cikkinkben (MKM
2017/06).

Azonban most, hogy a ,panaszgomb”
elétérbe kerlilt, az Ugyintézoket kifejezetten
fel kell késziteni 2 helyzetre. A vonal végén
nyilvanvaléan egy olyan tgyfél lesz, aki zak-
latott, elégedetlen, és mint ilyen, nem biztos,
hogy akér a sajét problémdjét is pontosan
- féleg szakszavakkal - meg tudja mondani.
Eddig is volt panaszos Ugyfél, csak mivel a
panasszal foglalkozés eddig az Ugyintézés
;normél” menetében zajlott, igy a reklama-
ci6 felismerése nem mindig volt olyan egy-
értelm( az Ugyintéz6 szémdra, és nem azért
mert az Ugyfél ,nyugodtabb” volt. Most
viszont eléggé egyértelmd lesz mindenki-
nek, hogy aki megnyomja az 1-es gombot,
bizony elmondja, hogy mit tapasztal, vagy
éppen nem tapasztal.

Félreértés ne essék, a ,panaszgomb”
megjelenése nem feltétlendl felhivés kerin-
gére’, hiszen nem a gomb miatt lesz vala-
ki panaszos, hanem mert a szolgaltatassal
vannak gondijai. Attél, hogy van egy ,kine-
vezett” gomb, nem lesz kellemesebb az
ugyféinek a problémajarél beszélni, viszont
csdkkentheti az aggalyait, névelheti a bizal-
mét a szolgdltatd irdnyéba, hiszen mivel itt
,szabad panaszkodni’, igy lathatdan ,nem
félnek” egyméstél. A kdzvetlenebb kom-
munikacid lehetdsége az Ugyfél széméra
inkdbb megnyugtaté hatésu, hiszen biztos
lehet abban, hogy nem vér ré ,kapcsolga-
tas’, hogy ott tud panaszkodni, ahol segiteni
is fognak rajta, igy gyorsabban megoldas-
hoz jut majd.

Eppen ezért (is) rendkivil lényeges az
Ugyintézéket ugy felkésziteni a hivésok foga-
daséra, hogy az Ugyfél ne csalédjon, olyan
bandsmddban részesljon, amely sorén azt
érzi, hogy valéban fontos a vallalat szémara.
(Nem beszélve arrdl, hogy a forgalomhoz
képest kell megfelelé - képzett - |étszamu
Ugyintézét biztositani, vagy ehhez képest
megfelelé megoldast kell taldini, pl. a back
office kollégék ,bekapcsolaséval” vagy
kiszervezéssel)

Az Ugyintézéket olyan kommunika-
ciés modszerekkel kell felvértezni’, ame-
lyek abban segitik dket, hogy az Ugyfelek
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pszichés dllapotat tudomasul véve, és azt
kezelve, eljussanak mindkettejuk (Ugyfél-
véllalat) szdméra megfelelé megoldasahoz.
Természetesen szakmai tudds és feleldsségi
kor is kell ahhoz, hogy valédi Ugyintézés
torténhessen, ezért a szakmai képzés sem
maradhat el, de ez dnmagéban még nem
elég ahhoz, hogy a proaktiv Ugyfélkezelés
meg is valésuljon.

Barhogy is lesz megoldva a panaszkeze-
Iés, arrél sem szabad megfeledkezni, hogy
az Ugyintézd is ember, akinek szintén vannak
érzelmei, és a pszichés megterhelést is kezel-
nie kell, hogy a sajét pszichéjének ,épségét”
meg tudja drizni. Ehhez azonban nem elég
egy ,csocsé-szoba’, vagy egy boksz-zsak.

Szemtol szemben

A személyes Ugyfélszolgélattal szembeni
elvards a panaszkezelés sordn is az egy-
kapus Ugyintézés, azaz amit csak lehet,
ott és akkor, helyben kell megoldania az
ugyintézének. Tobbszorés a nyomas az
Ugyintézdn, hiszen a folyamatot — amely
az Ugyfél széméara nem feltétlendl latva-
nyos vagy kdnnyen értheté - kdzvetiteni
kell’, vagy éppenséggel bele kell vonni
az Ugyfelet a folyamatba, mikdzben az
egész Ugyfélkezelés nyilt térben zajlik,
Shatatlanul masok altal lathatd, érzékel-
heté moédon. A szakmai tuddsat, hozzaér-
tését az ugyfélhez igazodva kell eléadnia
az Ugyintézének, de azt is kezelnie kell, ha
valamit mégsem lehetséges megoldani
azonnal, vagy mast is be kell vonni az
Ugyintézés folyamatéba.

Eppen ezért itt kifejezetten nagy hang-
suly van a kommunikacion, ezen belll is
a non verbdlis és metakommunikacion,
amely a gesztusokon, mimikan tdl még
tovdbbi elemeket is tartalmaz. Az igazi
nehézség ebben az, hogy érzelmi hatasra
.elpérologhat” az a tudatossdg, amely
az évek sordn kialakult az Ggyintézében,
és ilyenkor a helyzet eszkaldlédasanak
megelézése kuldondsen nehéz lehet. Nem,
valéban nem lehetiink mindig tudatosak,
de térekednink kell ra, ettdl fuggetlendl.
Amit lehet, tudatossa kell tennlink a kom-
munikédciénkban, azonban ez biztosan
nem megy ,gombnyomasra”.

Erdemes megfontolni a kommuni-
kdcié hatdsarél Carl William Buehner
gondolatét: ,Lehet, hogy elfelejtik, mit
mondtal nekik, de soha nem fogjék elfe-
lejteni, hogy hogyan érezték magukat
szavaidt6l.” @
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