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B2C - ugyfélszolgalati szervezet —

Személyes Ugyfélszolgalati Irodak

Déli Ugyfélkapcsolati Régié — Gyokeresné Szabé Livia régidvezetd
<+ Szeged, Békéscsaba, Kecskemét, Baja - irodavezetok

Eszaki Ugyfélkapcsolati Régié6 — Dombi Maria régiovezet6

<+ QGyo6r, Szombathely — irodavezetdk

Telefonos Ugyfélkapcsolati Kézpont - régiévezetd

<+ Szeged - irodavezetok

Integralt miikodés:

Feladatok prioritasa
Személyes ugyfélforgalom és telefonok fogadasa — irodak
Telefonok fogadasa és irasos megkeresések megvalaszolasa
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B2C Ugyfélszolgalati Irodak "

Meg ke reSések sza’ma 20 12. Szemeélyes ﬁgy}élfo;g:tltqm [mrgkkarqaés.‘zu percen bellil
evben nem kiemelkedd - ogadott iigyfelek szama)
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Integracio eredményeként ~
10000 hivas havonta az irodakon

Ugyfélszam

MEH éves szinvonalmutatok:

90% - 20 percen belll
atlagos varakozasi id6 — 10 perc
alatt

Szolgaltatasi szinvonalmutato

Varhato valtozasok 100,00%

90,00% Ar“-w‘v—ﬁ—

£0,00%

*Készpénzes befizetés
megszuntetése (7 iroda)- 2012.07.01.
«Cardnet — kartyas befizetés
bevezetése

*El6re fizetés merdk kartyainak 60.00%
feltoltése B0

70,00%

Mutatoszam (%)

-Mérdallas — ellendrzott csatornak Y
prioritasa oF o F S TP T
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B2C Telefonos Ugyfélkapcsolati Kézpont ——

Szolgaltatasi szinvonalmutato (80/30)

il

11.05 11.06 11.07 11.08 11.09 11.10 11.11 11.12 12.01 12.02 12.03 12.04 12.05

Aprilistdl normal, csékkend megkeresésszam

MEH negyedéves mutato:

2012. els6 negyedév - 75,87 %
aprilis - 82,89 %
majus — 86,64%

Varhato valtozasok

. ) ) Telefonos megkeresesek szama (beerkezo/megvalaszolt)
. Folyamatok / Ggyfélkezelés

egysegesitése — Uj verzio inditasa és a 80 000
SAP — Dynflow rendszer 80,000
Osszekapcsolasa

«  Ugyfélmegkeresések elemzése -

*  Megujuld IVR (meni) rendszer — tobb R '
informacio 50000
¢ MérGallas bejelentes — SMS {3 ngait
. Online Ugyfélszolgalat fejlesztése
30000 -
20000 -
10000 1
o : .
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B2C — Beérkezé dokumentumok feldolgozasa —

m Levelek feldolgozasa a fiitési idény hénapjaiban csak jelentés tulmunkaval
oldhaté meg

m  2012. évben egyenletesebb mennyiség érkezik havonta
Varhaté valtozasok

m  Kimenod levelek nyomtatasa, iktatasa és postazasa automatikus csatornan
keresztiil

m  Dynflow fejlesztés— Dynflow és SAP integracio

Beérkezo dokumentumok szama
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B2C- méréallas bejelentés csatornai

GOF S\CZ

Nevezze meg, hogy az On tudomasa szerint jelenleg hol, milyen
formaban lehet mérdallast bejelenteni!

személyes .

"mérdalla emailben

. merovelllllas iigyfélszolgdlaton 20 L
bejelentd” lapon 59 postai levelben

1% 2%

interneten
1%

CCIVR-on
automatikusan
19%

Marketing kutatas

Legismertebb diktalasi modok:
BCC IVR automata — 19%

ETelefonon él6hangnak — 70%

2012. év majus tényadatai szerint a

leginkabb hasznalt csatornak:

Q Internet — 52%

U IVR automatikus rogzités — 39%

Meérdallas bejelentés csatornainak megoszlasa
2012. majus




B2C ugyfelek — mérodallas bejelentés és alternativ szamlazasi coF Swez
modok

Automatikus és ellenorzott csatornak — visszakeresheto
bejelentések

-Ugyfelek
Ingyenes zOldszam vonalas telefonrol
Helyi tarifaval hivhaté kékszam a teljes szolgaltatasi teriiletrd| fogyasztasukon és igy

Androidos okostelefon hasznalat

2012-ben SMS-ben tovabbithaté adatok fogadasa kiadasaikon valo

kontrollhoz — 80%

Profil alapi szamlazasi méd vagy negyedéves diktalas -Ugyfelek 1/4-e nyitott
z Uj SMS/e-mail
m  Havi jellemz6 fogyasztast kovetd szamlazas az uj SMS/e-ma

Eves fogyasztas alapjan beallithato, értesités lehetéségre,
m  Fogyasztasban torténé valtozasok alapjan modosithatd ) ] )
igy valtana negyedéves

diktalasra

m  Fogyasztas kovetése negyedéves diktalassal
m Folyamatos fogyasztas kdvetés negyedévente
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