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Szeretjuk-e a panaszokat?
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Budapest Bank
Panaszkezelés

Szeretjuk-e a panaszokat?
Aki nem tesz panaszt:

. az panaszkodik, (1 elegedetlen tgyfél akar
10-20 ismersésenek is elmondja sérelmét)

. elmegy a konkurenciahoz (ugy, hogy nem is
tudunk réla, hogy miert)

. nem derul ki, hogy mit csinalunk rosszul

Inkabb tegyen panaszt, mint hogy tgyfelet veszitsunk !
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Budapest Bank
Panaszkezelés

Szeretjuk-e a panaszokat?
Aki panaszt tesz:

. Aki panaszt tesz, az inkabb a cég tgyfele akar
maradni, mig az, aki nem tesz panaszt, esetleg
céget valt

. ,Megkeresni, Megszerezni, Megtartani”

. Pozitiv kimeneteld panaszos Ugy utan az tgyfél
jobban kotédik a céghez, mint a panasz elétt.

Inkabb tegyen panaszt, mint hogy tgyfelet veszitsunk !
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Budapest Bank
Panaszkezelés

Szeretjuk-e a panaszokat?

Torvényi hattér (PSZAF):

. 2010 januarjatol uj panaszkezelési szabalyok

. 2010 oktober: 120 penzlgyi szolgaltatonal
hajtott vegre fogyasztovedelmi vizsg alatot

(PSZAF 2011 februar 10-i
sajtokdzlemeny)
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Budapest Bank
Panaszkezelés

Budapest Bank (és az eléadd) rovid
bemutatasa

. a BB tulajdonosa a GE, a bank a GE Capital
Globalis Banki Uizletag része (support és
elvarasok)

. 101 fiok és egy Money+ iroda orszagszerte +
elektronikus csatornak

. 200 f6s IT szervezet / 60 fés fejlesztes

. Pataki Istvan: 12 fés szervezéi-fejlesztéi csoport
. 70 workflow (~ 2600 user, ~ 400 szerepkor)

.50 ,egyéb” alkalmazas, pl: ertekpapir rendszer,

3¢ suparigdsiiare belss fejlesztés
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Budapest Bank
Panaszkezelés

Workflowk a Budapest Bankban

. t6bb, mint 70 workflow,

. bankkartyaleltar, pénzmosas bejelentés, szabalyoz6i WF (Regula,
CD), hatésagi megkereses, APAFI, C&B, Money?2,

. minden workflow 1 képernyén jelenik meg, Workflow
Central

. < 2600 felhasznalo
. <400 szerepkor

. Pont Rendszerhaz (folyamatos tendereztetes a
policy)
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Budapest Bank
Panaszkezelés

Honnan jOohet panasz bejelentés?

. Hagyomanyos levél,

. Elektronikus maill,

. Interneten a weblapon

. Fiokhalbzaton keresztul

. Telebankon keresztul (nagyobb cegeknek van
tgyfélszolgalata, személyes es/vagy telefonos)

. PSZAF-hoz kozvetlen bejelentett panaszok,
amelyeket megkapunk
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Budapest Bank
Panaszkezelés

Mi a probléma a panaszokkal?

. SOk van belsluk

. nem lehet tudni elére, hogy kinek kell részt vennie a
megoldasban

. killdnb06z6 tipusu panaszok kilénbozé utakat jarnak be a
szervezetben a megoldas soran

. nem mindenki ert mindenhez

. hataridére kell valaszolni, megoldani

. a valaszoknak jogi szempontbdl is kifogastalannak kell
lennitk

. ]6 lenne, ha nem mindenki csak panaszok
megvalaszolasaval foglalkozna
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Budapest Bank
Panaszkezelés

Milyen tipust megoldast valasszunk?

. csoportmunkat tamogato megoldast
. klilonb6z6 panaszok kulonb6zs utakat jarnak be
. nem lehet elére tudni, hogy ki lesz ebben a résztvevé
. a panasz megoldasa nyomonkovetheté legyen
.idében (hataridé és ciklusidé)
. a megfelels tarsosztalyhoz kell tovabbitani, nincs idé a
talalgatasra (tipizalas termék alapjan)
. munkakosar kezelées (honnan veszem eszre, hogy
feladatom j6tt, prioritasok)
. eréforras optimalizalas (felgytlemlé panaszok)
. jogi szempontbadl helytallé valaszok
. Statisztikak
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Budapest Bank
Panaszkezelés

Budapest Bank (Pont Rh.) megoldasa

. Feladat berogzitese workflowba (30 nap a hivatalos
valasz):

. eszrevetel,

. ugyfelkéres,

. helyben megoldott (mar megoldodott)

. panasz (elters prioritasu),

. panasz kiadas szabaly rendszer (routolo)

. Tovabb kuldés kivizsgalo tarsosztalynak

. 15 nap a megoldasra
. minden tarsosztalynak 2 napja van
. ertesités a 2 nap lejaratardl (eszkalacio)

. eredmeény: kivizsgalas torténet
£3 BUDAPEST BANK" J
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Budapest Bank
Panaszkezelés

Budapest Bank (Pont Rh.) megoldasa

. Panasz megvalaszolasa

. csak valasz legeneralasa (csak tartalmi adatok
valtoznak, nem kell szerkeszteni)

. sablont alkalmazva valasz szerkesztese

. <100 sablon, automatikusan generalodik, kotelezé
tartalmi elemek, logo, pl.: Cora

. Tippek, trukkok

. Ugyfeltortenet lekérdezes (korabbi panaszok)
. kereseés korabbi bonyolult panaszok kdzott
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Budapest Bank
Panaszkezelés

Budapest Bank (Pont Rh.) megoldasa

. Panasz kezelé munkatars éeves éertékelése

. hany panaszt oldott meg az evben (ki a gyors)
. havonta 10 panasz ellenérzése (évi 120 panasz),
tartalmi,

formai, helyesiras, stb szempontbol
. mennyi felesleges tarsosztalyra kildés volt
. statisztika: 15, 30 napon belul, 30 napon tuli
darabszamok
. hany terméket tud az tgyintézé (vizsgazni kell)
. termékenként hany darabszamot tud (folyészamia,
kartya

~ 10/nap , ~ befektetés 5-7/nap) megoldani

£3 BUD APESHEBRMKPENZ lett kifizetve az Ugyfeleknek (jogosult vagy
acevmeltanyoessag alapon (devizankent).
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