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Egy vdllalat vagy dllami intézmény Ugyfélszolgdlata az egyik legfontosabb kapcsoldddsi pont az
dgyfelek, dllampolgdrok vagy partnerek felé. A call centerben elhangzd beszélgetések nagy
mennyiségu, kozvetlen és valés mukodési informdcidét tartalmaznak. Ezekbdl Iathatévd vdlhat,
hogy az Ugyfelek milyen problémdkkal fordulnak a szervezethez, mely folyamatok nem egyértelmuek,
milyen kérdések ismétlédnek, mennyire egységes az Ggyintézdéi tdjékoztatds, és mely terlleteken

indokolt vezetdi beavatkozds.

A hagyomdnyos minéségellendrzés erre csak korldtozottan alkalmas. A hivdsok teljes koru
visszahallgatdsa emberi eréforrdssal nem redlis, ezért a szervezetek jellemzdéen kis mintdn alapuld
ellendrzést végeznek. Ez sokszor nem ad kelléen reprezentativ képet, és nem tdrja fel megbizhatdan

a rendszerszintl problémadkat.

A MEGOLDAS LENYEGE

A Callsonar call center elemzé rendszer célja, hogy a telefonbeszélgetések feldolgozdsdat
automatizdlt, mérheto és elemezheto folyamattd alokitsa. A rendszer képes a hivdsokbdl széveges
leiratot késziteni, elkildniteni az Ggyfél és az Ugyfélszolgdlati munkatdrs megszolaldsait, majd elére

meghatdrozott szempontok alapjdn kiértékelni a beszélgetéseket.

A megoldds legfontosabb elénye, hogy limitdalt emberi eréforrds mellett is nagysdgrendekkel
reprezentativabb visszamérést tesz lehetévé. Nem néhdny kivdlasztott hivds alapjan kell

kdvetkeztetéseket levonni, hanem akdr a teljes hivasdllomany feldolgozhaté és elemezheté.

Ez kaldndsen hasznos olyan szervezeti kdrnyezetben, ahol a vezetésnek rovid idé alatt kell atfogoé

képet kapnia az ligyfélszolgdlat tényleges mlikodésérol, a visszatérd problémdkrdl, az Ggyféloldali

reakcidkrdl és a kordbbi dontések hatdsairdl.

A Callsonar mukédése az alabbi f6 Iépések mentén épiil fel:

1. Hanganyagok lekérése a call center
szoftvertdl (pl.: Cisco, Avaya stb.)
2. Leirat készitése a beszélgetéshbdl,

Ugyfél és ligyfélszolgdlati munkatdrs

felismerése

3. Beszélgetés kiértékelése a tuddsbdzis,
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4. Statisztikdk, vezetéi anyagok, STATISZTIKAK
UGYFELSZOLGALATI Al LEIRAT GEPI

dashboard-ok készitése HivAs RIERTERELES




VISSZAMENOLEGES ELEMZES

A Callsonar nemcsak az Uj hivdasok feldolgozdsdra alkalmas, hanem kordbbi beszélgetések
visszamenoleges elemzésére is. Amennyiben a hanganyagok rendelkezésre dlinak, akdr tobb évnyi
call center adat is feldolgozhatd.

Ez lehetévé teszi, hogy a vezetés rovid id6 alatt dtfogd képet kapjon a kordbbi mikédésrdl, a
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visszatérd Ugyfélproblémdkrdl, a folyamatok gyenge pontjairdl és a kordbban meghozott
intézkedések tényleges hatdsairdl.

Ez kUlondsen hasznos Uj szabdlyozdsok, addékedvezmények, lgyintézési folyamatok vagy
kommunikdciés kampdnyok utdn, mert objektiven kimutathatd, hogy mely témdk okoztak
bizonytalansdgot, és hol szlkséges pontositani o tdjékoztatdst, a tuddsbdzist vagy a belsé
felkészitést.

VIZSGALHATO TERULETEK:

L"«v Vdltozdsok hatdsdnak  Allami intézményeknél és nagyvdllalatokndl gyakori, hogy egy

w nyomon kévetése Uj szabdly, kedvezmény, Ugyintézési rend vagy szervezeti
\/ dontés azonnal megjelenik az ligyfélszolgdlati forgalomban.

Példdul egy Uj addkedvezmény, tdmogatdsi forma vagy eljdrdsi szabdly bevezetése utdn jelentdsen
megnoéhet azoknak a hivdsoknak a szdma, amelyekben az Ggyfelek nem értik pontosan a jogosultsdgi
feltételeket, az igénybevétel médjat vagy a gyakorlati alkalmazdst.

A Callsonar ezekben az esetekben képes kimutatni, hogy mely témdk okoznak bizonytalansdgot,
milyen kérdések ismétlédnek, hol nem elég vildgos a kommunikdcié, és mely pontokon szikséges a

tdjékoztatds, a tuddsbdzis vagy az Ugyintézési folyamat mddositdsa.

a@% Ugyfél-elégedettség és ay Munkatdrsak teljesitménye
\!'J/ agyfélélmény S

Az elemzés alapjdn azonosithaték a gyakori Vizsgdlhaté, hogy az Ugyintéz6k megfeleléen
panaszok, visszatéré kérdések, félreértések, azonositjdk-e az ligyfél problémdjdt, pontos
elhuzdédé ligyintézések és azok a témak, amelyek tdjékoztatdst adnak-e, kdvetik-e a
fokozott bizonytalansdgot vagy elégedetlenséget munkautasitdsokat, megfeleld hangnemben
véltanak ki az Ggyfelekbél. kommunikdinak-e, és lezdridk-e az Ugyet a

szlkséges lépésekkel.

ﬁ Tuddsbdzis és Statisztikdk és vezetdi
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A rendszer visszaméri, hogy a munkatdrsak Az adatokbdl riportok, vezetéi 6sszefoglaldk és
egységesen dlkalmazzdk-e a rendelkezésre dllé dashboardok készithetdk. Ezek bemutathatjdk a
tuddsbdzist, eljdrdsrendet és munkautasitdsokat. leggyakoribb Ugytipusokat, a problémds
Ha ugyanarra az Ugytipusra eltéré vdlaszok témakoroket, az agyintézési mindséget, az
szlletnek, az elemzés képes jelezni az Ugyfél-elégedetlenség f6 okait és az egyes
inkonzisztencidt. szervezeti egységek teljesitményét.
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