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MIBEN TER EL A HAGYOMANYOS LEVEL ES AZ E-MAIL,
ILLETVE AZ SMS? FORMAI ELOIRASOK, LEVELEZEST

TAMOGATO ESZKOZOK !

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Egy levél stilusaban és kiilalakjaban a kozlo fél jeleniti meg tudatosan vagy akaratlanul
onmagat, s ezekbol - ha akarjuk, ha nem - kévetkeztéseket vonunk le rola. A gydrétt papir,
a hdnyavetin megfogalmazott mondatok, eliitések €s betikihagydsok nemtérédomséget,
figyelmetlenséget sugallnak, s akdr el is képzeljiik magunknak a hanyagul 6/tézott, kissé
kocos feladot, aki taldn mdr el is felejtette, hogy kinek mit és miért irt. Mig a mindségi
papirra, szépen nyomtatott, jol strukturdlt és vdlasztekosan fogalmazott levél arra int
benniinket, hogy komolyan vegyiik a valoszindleg jol O6/tézott, érdekeit €s jogait
messzemenden szdmon tarto feladot.

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

AZ iRASBELI KOMMUNIKACIO ISMERVEI

Amikor irdsban kommunikalunk, akkor a verbalis kommunikacié kozvetett formdajat
alkalmazzuk. Lényegét tekintve a beszéd ,testvére”, de kdédrendszere mas, dsszetettebb,
bonyolultabb. A hangz6 beszédet valtja at irasjelekre, vizuadlis, térbeli lesz. Csatorndja is
tobbféle lehet, irhatunk levelet, feljegyzést, kézzel vagy géppel, hasznalhatunk hozza
,kO0zonséges” vagy kilénleges min6éségl papirt, tintdt vagy éppen elektronikus felileteket
(e-mail, fax), formajaban kovethetiink hivatalos sablonokat vagy egyéni megoldasokat.

Az irasos ugyfélkapcsolat kommunikacioja kozvetett (indirekt) kommunikacio,

a partnerek kozott id6- és térbeli tavolsag van,

a visszajelzés korlatozott, késleltetett,

- van id6 a gondolkodasra, a felkészilésre,

a kifejez6eszkozok kore, a szokincs, és a nyelvtani szabalyok kotottek,

1 Forras: Személyes ugyfél-kommunikacié (Tankonyvpotldé jegyzet). Human Eréforrds Alapitvany, 2003. p.
11;17;120-125
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- a zenei elemek, gesztusok csak korlatozott mértékben, attételesen jelennek meg (pl.
hangutanzd, hangulatfesté szavak - irasjelek),

- tudatosabb, igényesebb a nyelvi viselkedés,

- szabdlyosabb, megformaltabb szerkesztés, dsszetett mondatok jellemzik.

Mivel a kommunikalé felek nem latjadk egymast, az Uzenet korlatozottabb
informacidmennyiséget és hirbdséget képes kozvetiteni, mint a beszéd. Részben ezeket
potolja a stilus és a kulalak.

AZ [RASBELI KOMMUNIKACIO CSATORNAI

Az elektronikus Ugyfélkapcsolatok megjelenésével egyidejlileg jelentésen csokkent az
tgyfélszolgalatokhoz hagyomanyos postai Uton érkezé levelek szama. Megjelentek viszont
az egyéb uton érkezé - és a kozvetit6 csatorna jellegébdl adéddan sokkal gyorsabb valaszra
igényt tartd - egyéb irasos megkeresések: a faxok, e-mailek, SMS-ek és Ujabban mar az
MMS-ek is. Az elektronikus posta a hagyomanyos levélformat forradalmasitotta, az internet
pedig a kommunikaciénak egészen sajatos formajat hozta létre.

A vdllalatoknak sem ugyfél kiszolgalasi, sem gazdasagi szempontbdl nem kedvez a
hagyomanyos levelezés. Postai Uton érkez6 levélre illik levélben valaszolni, annyi
rugalmassag azonban megengedett, hogy felhivjuk lgyfeliinket, és megkérdezzik, hogy
elfogadja-e valaszunkat telefonon, vagy e-mail-ben. Kényesebb esetekben (pl. reklamaciéra
adott nemleges valasznal), vagy kotelezé irasos dokumentumokndl (pl. szerzédések) ne
alkalmazzuk ezt a modszert.

Papir alapu levelezésnél (hagyomanyos- levél és fax) az iratkezeléssel is komolyan
foglalkoznunk kell, a koltsége sem targyi, sem emberi eréforrds vonatkozdsdban nem
elhanyagolhaté. Az iratkezelés rendjét a irattarolasra, selejtezésre és archivalasra vonatkozé
jogszabalyok érvényesiilésével a szervezetek egyedileg dolgozzak ki. Ezt legtobb helyen az
Ugyirat kezelési szabdlyzat vagy a muilkodési szabdlyzat foglalja magaba.
Az iratkezelés az irat készitését, nyilvadntartasat, rendszerezését, selejtezését, irattdrba és
levéltarba helyezését vagy onnan valé kikérését jelenti.

A levél

A klasszikus Ggyfél-kapcsolatok meghatarozé eleme, az lgyfelek altal tobbnyire igen
gondosan megirt, postai Uton - igen gyakran ajanlott killdeményként - érkez6é dokumentum.
A torvényi elGirdsok szerint 30 napon belul kell ra részletes és indoklassal ellatott valaszt
adni. Ez kritikus esetekben indoklassal meghosszabbithaté 60 vagy 90 napra.
A versenyszférdban ennél lényegesen rovidebb hatarid6kkel talalkozunk. A szervezetek
tobbsége sajat belsé szabdlyzataiban ennél révidebb hatarid6ét szab meg (10-15 munkanap),
de a valaszt (a megoldast) még igy is joval késébb kapja meg az ligyfél, mint az a targyanal
fogva valéban indokolt.
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Fax

Az irdsos elektronikus csatorndk elsé generacids eszkoze a fax késziilék volt, melynek korai
elédjét a XIX. szazadban taldltdk fel, mig mai formajat az 1960-as években nyerte el. Az elsé
digitalis faxiizenet elkiildésére 1973-ban keriilt sor, majd ot évvel késébb az els6 szines fax
tovabbitasa is megtortént.

A fax lizenete nagyon gyakran tartalmaban és formajaban megegyezik a postai Uton kildott
levéllel, csak a kézbesités formdja mas. A boriték szerepét a fax fedGlapja tolti be, ezen
szerepel a feladd, a cimzett, a kildés datuma.

Ugyfeleink azért valasztjak a faxot, mert ez gyorsabb, mint a postan kuldott levél, kéznél
van (pl. munkahelyiikdon), nem kell kiilén elmenni, feladni.

E-mail

A PC-k és az internet-hozzaférés terjedésével egyre tobb uigyfeliink érheté el interneten, e-
mailen keresztiil is. Oriasi elénye, hogy lényegesen olcsdbb és intenzivebb kapcsolatot
tarthatunk altala, mint a hagyomanyos, papiralapt irdsos kommunikacioval.

Az intenzitas tobbféle jelentéssel bir. Egyrészt igen gyors kommunikacioét tesz lehetévé, fél
Ora alatt akar tobbszori levélvaltasra is sor keriilhet (ami postai Gton tobb hetet is igényelne),
masrészt pedig igen nagy mennyiségld informdciéo kiildheté rajta, rdadasul tobbféle
formatumban (pl. elektronikusan kitolthet6 (rlap, kép vagy hang file). Harmadrészt,
lehetéség van tobbszori levélvaltas egyiittes kiildésére, illetve kontroll vagy konzultacids
partnereknek bevonasara (,cc’-zett lizenetek”).

A rendszer beallitdsa révén tobbletinformaciéhoz is juthatunk (pl. automatikus visszajelzést
kérhetiink arrol, hogy a cimzett megkapta-e, megnyitotta—e leveliinket), beallithatunk
prioritast, ha kilonésen fontos mail-rél van szé. A cimzett latja, hogy mikor irtuk és kildtik
el a mail-t (perc pontossaggal), s ez arra készteti, hogy 6 is viszonylag gyorsan reagaljon.

SMS, MMS

Felgyorsult vilagunk jol bevalt kisérgjévé valt a mobiltelefon. Veliink és lgyfeleinkkel van,
uton-utfélen, otthon, munkahelyen, lgyintézéseink és pihenésiink soran is. Egyre magatél
értetédb6bben hasznaljuk arra, hogy pl. kontrollaljuk bankszamlank forgalmat, szinhaz és
mozijegyet rendeljiink, vagy parkolasi dijat fizessiink vele, méghozza SMS-en, WAP-on vagy
MMS-en keresztiil.

Az SMS kapcsolat az irdsos kozlés rovid és gyors lehetésége. Az lgyfelek részérdl
véleményiik tomor kifejtésére ad lehet6séget, a szervezet pedig tdjékoztatni tudja ugyfeleit
ennek segitségével. (Pl. mindennap lathatunk olyan TV misort, amely alatt a képernyén
megjelennek az tgyfelek SMS-ben kildott véleményei, kérdései. Az Ugyfél igénye esetén a
banki szolgaltatasok része lehet a szamlaegyenleg mobiltelefonra valé tovabbitasa SMS
formaban, ugyanigy a fels6oktatasi intézmények a felvételi eredményrél a felvételizbiket
SMS-ben is kiértesitik.)
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Az Internet, mint irdsos kommunikaciés eszkoz

A levelezésen tul az Internet kapcsolat egyéb lehetdségeket is kinal irasos kommunikaciora.
Ily médon lehetdség nyilhat pl. multimédids dokumentumok tovabbitasara is, igy barmely
szervezet tevékenysége, termékei, szolgdltatasai, akar film segitségével is prezentalhatok. A
cég honlapjan keresztil elérhetévé tehet formanyomtatvanyokat pl. megrendelések esetén,
segitve ezzel Ugyfeleit a sziikséges adatok megadasara. A levelezéssel ellentétben az
internetes kommunikaciora jellemzé, hogy nem egy embernek, vagy csoportnak szél, hanem
minden érdekl6d6 szamara elérhetd.

Az internetes levelezés egyik kozkedvelt formaja a chat. Ez hasonlit legjobban a
"beszélgetés"-hez, hiszen minden jellemz6 k6z6s a beszéddel (pl. két ember kozott zajlik,
idében azonnali, parbeszéd jellegl) azon kivil, hogy két szamitogép "részvételével”, irdsban
torténik, és a két fél térben akar nagyon messze is lehet egymastél. Chat-elni altalaban a
magan szféraban szoktunk, de egyes lgyfélszolgalatok elérhetéek ilyen formaban is.

FORMAI ES STILARIS ELVARASOK

Milyen a jé valaszlevél?

A levelezés Utjan megvalésult tgyfélkapcsolat mindkét felet meggondolt megnyilvanulasra
készteti, hiszen amit egyszer valaki leir, az letagadhatatlan. Mindannyian ismerjik a
mondast: a szo6 elszdll, az irdas megmarad. A hivatalos levelek tartalmi és formai elGirdasa
szervezetenként valtozik. A levelek tartalmi kévetelményeit a szervezet lGigyviteli szabalyzata,
formai kialakitasat az arculatterv hatarozza meg. A levelezést szabalyozé kézikonyv, és/vagy
arculati kézikonyv  segitséget nyljt az Ugyintézé szdmara az irasos dokumentumok
készitéséhez.

Altalaban mindegyik tartalmazza, hogy a valaszlevél legyen révid, témor, attekinthetd, ékes
magyar nyelven, k6zérthetéen megfogalmazva, kiillemében tetszetdés. Minden kérdésre -
lehetéleg az ugyfél altal meghatarozott sorrendben - korrekt, tényszeri valaszt ad. Keriili a
nehezen érthet6 hosszd megfogalmazasokat, kevéssé ismert szakkifejezéseket.
Beazonosithat6, vagyis fejlécébdl kideriil, hogy mely szervezeti egységnél landolt az
tgyfélpanasz, kit (név és pozici6 megnevezéssel, telefonszammal) biztak meg a
kivizsgalasaval és a megoldasaval. Ki az a munkahelyi vezetd, aki jovahagyta, szignézta. A
levélen szerepelnie kell a datumnak (ez célszerl, ha a levél irasanak a datuma, ne hagyjuk,
hogy a postazdban alljon), és a hitelesité hivatalos aldirdsnak (olyan személy irhatja csak ala,
akinek erre felhatalmazasa van - pl. a cégbirésagon be van jelentve, mint alairo).

Udvarias, tgyfélkézpontu, kifejezi, hogy a szervezet megtiszteltetésnek tekinti, hogy az

nem sablon, vegylk a faradsagot, hogy a megszélitdsban az tigyfél nevét irjuk az igen rossz
érzést kelt6é ,Tisztelt hdlgyem / Uram” helyett.
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A valaszlevél tartalmazhat - kizarélag a targgyal kapcsolatos - mellékelteket, pl.
tablazatokat, torvényi hivatkozasokat, tajékoztaté anyagokat, esetleg prospektusokat.
Semmi olyat ne tegylink a boritékba, ami nincs O0sszefiiggésben a konkrét megkereséssel,
még akkor sem, ha ez egyébként jé hirt kozol az tugyféllel.

Csak akkor kiuldjuk ajanlva vagy tértivevényes kildeményként, ha az lgyfél is igy kiildte
és/vagy dokumentum értéke van (pl. szerz6désmédositast, szamlat tartalmaz).

Fax valaszlevél

Faxot elvileg a gyors ligyintézés miatt faxon is megvalaszolhatunk (néha az tugyfél nem is ad
meg postai cimet), de ha nem egy-két napon belil valaszolunk, akkor mar megbizhatébb
illetve gyakran elfogadhatébb megoldas a posta. Maganugyfeleink tébbsége odahaza nem
rendelkezik fax késziilékkel, vagy csak igen ritkan tartja bekapcsolva. Erdemes el6tte
odatelefonalni, jelezni, hogy faxot szeretnénk kiildeni.

Ugyelniink kell arra, hogy fax berendezésiink megfeleléen miikédjén, s az ezen érkezd és
elklldott levelek jol olvashatdak legyenek.

A valasz-faxon szerepeljen hivatkozas, hogy kinek és miért kuldjik (praktikus ezt a boriton
feltlintetni)!

Tartsunk szélesebb margdkat, mint a normal leveleknél!

Igyekezziink minél révidebben és precizebben fogalmazni, optimadlis esetben ne legyen
hosszabb, mint egy A/4-es oldal, azaz kézlendénk férjen el egy oldalon!

Ne feledjiik le réla a hitelesité alairast és a bélyegzdt!

Valészinisithetd, hogy lgyfeliink is a gyorsasdga miatt valasztotta a faxot levelének
elkiildésére. Ha sziikségét érezzik, érdemes kulon kérés nélkil, postai tton is elkildeni a
faxon feladott levelet.

Levelezés e-mail-en

Megengedhetetlen, hogy a mail-ekre a postai levelezés jél bevett gyakorlatat alkalmazzuk,
azaz pl. 30 napos atfutasi idével dolgozzunk. A bonyolultabb lgyeknél is 48 érdn belil
kildjank valaszt, amiben jelezzlik, hogy regisztraltuk a megkeresést, feldolgozasa,
megoldasa megkezdédott, s szabjunk meg egy redlis ligyintézési hataridét (max. 5-10 nap).
Mail-re szinte mindig mail-ben valaszolunk, kivéve, ha hitelesitett, eredeti dokumentumokat
kell kildenink (pl. szamla, szerz6désmédositas). Ekkor a mail kildésével egyidejlileg
gondoskodjunk a postai Uton torténé kézbesitésrél is.

Leveleinket mindig korrekt targymegjeloléssel kildjiik (pl. cégnév_valaszlevél_XYnak)
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A csatolt file-k neve legyen informativ (pl. Cégnév_arkalkulaciéo_XYnak). Ha egy
dokumentumot egyeztetés végett tobbszor oda-vissza kiildiink, akkor ezt jelenitsiik meg a
file megnevezésében, hasznaljunk verzidoszamot (pl. Cégnév_arkalkulacié_XYnak_v02)!

Ne hagyjuk le a cimzést és a fejlécet - mivel mail-jeinket a cimzett igen sokszor kinyomtatva
tarolja, s ha nem az 6 nevén szerepelt a postafiék, akkor bizony visszakereshetetlenné
valhat, hogy kitél, milyen cimrél kapta.

Igyekezzink a mail feliletén viszonylag révid, 6sszefoglalé valaszt adni. Ha bonyolultabb
levélrél van sz6, akkor azt irjuk meg killon dokumentumként, s csatolt file-ként kiildjik, s
csak a kisérélevél szerepeljen a mail levelezési feliiletén. Igen sok mail cimhez korlatozott
tarhely tartozik (1-2 Mb), ha ennél tobbet tesz ki a csatolt file-ok terjedelme, akkor kiildjik
tomoritve (ha meggydzdédtink rola, hogy a cimzett képes ,kicsomagolni”), vagy tobb
részletben.

Mail-ben fogalmazzunk ugyanolyan udvariasan és szakszerlien, mint azt hagyomanyos
levélben tennénk. Ne feledkezziink meg a levél tagolasarél, s a megfelelé6 kiemelésekrél
(félkovér, alahuzas, délt, felsorolas, sorkihagyasrél) sem.

2001. 6ta (XXXV/2001 Torvény) lehetéség van az elektronikus aldiras hasznalatara. Lényege,
hogy az elektronikus levelezésben a hiteles aldiras titkos kéddal torténik. Ezt a kodot egy
harmadik szervezet, a hitelesité szolgdltaté hitelesiti. Ha mindkét fél elfogadja, ilyen médon
ma mar szerzddések és egyéb ligyletek is megkothet6k az ugyféllel torténd személyes
taldlkozas nélkal.

Kommunikacié SMS-ben

Az SMS-t az ugyfelek altaldban nem hivatalos levelez6 eszkozként haszndljak, hanem
szolgaltatasokat vesznek igénybe alkalmazasaval.

SMS-ben ki lehet hasznalni azt az elényt, hogy az igénybe vett szolgdltatas (pl. autépdlya
matrica vasarlas, parkolas) ellenértéke rateheté a mobil szamlara, pénziigyi biztonsagot és
jelent8s idémegtakaritast elérve ezzel.

A szolgdltat6 cégek, kereskedések hasznaljdk még szélesebb korben az SMS-t
kommunikaciés eszkdzként. Tobbnyire tajékoztatas, figyelemfelkeltés a céljuk pl. akciokrdl,
dijhatralékrdl, segitségnyujtasrél, bankszamla mozgasrél, fontos tudnivalékrol.

Ugyfélként, a szolgaltatast igénybe vevé SMS-ek formatuma, tartalma koétott, errdl
kilonboz6 formaban elérhetd a sziikséges informacio a szolgaltatonal.

Ugyfeleinknek kiildétt SMS-iink mindig legyen révid, férjen bele az egy SMS-ben elkiildhetd
karakter szamba! Fogalmazasunk legyen érthetd, legyen udvarias! Legyen megszolitds,
elk6szonés, aldirds! Hasznaljunk ékezeteket, irdsjeleket, nagy betiket is!
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IRANYELVEK AZ iRASBELI ERINTKEZESHEZ

- Nagy figyelemmel olvassuk el és értelmezziik ulgyfeleink beérkez6 leveleit, ha
sziikséges - kérjiink kiegészitést!

- Igyekezziink minél hamarabb (levél és fax esetén max. két héten, mail esetén 2
napon belll) valaszt adni kérdéseikre, megoldast talalni problémaikra!

- Tartalmaban és kiilalakjaban csak gondosan elkészitett és ellen6rzott irast adjunk ki
a keziinkbél - akarmilyen csatornan is kiildjiik el!

- Ne csak arra figyeljink, amit kozolni akarunk, hanem arra is, hogy kinek és milyen
céllal irjuk. Tartsuk evidenciaban, hogy az ligyfélnek nincs médjaban (vagy csak
nagyon korilményesen, idéveszteséggel) visszakérdeznie, kiegészitést, magyarazatot
kérnie. Fogalmazzunk pontosan, szakszerlien, kozérthetéen. Ne hagyjunk egyetlen
kérdést, kérést sem megvalaszolatlanul!

- Legyiunk kedvesek, figyelmesek, megértéek a valaszlevelek megfogalmazasakor.
Viseltessiink kell6 empatiaval ugyfeleink irdnt, fogadjuk el, hogy kilonb6zé
viselkedési attitliddel rendelkeznek, alkalmazkodjunk hozzajuk!

- Soha ne kildjunk el olyan anyagot, amit az elkészités utan nem olvastunk at djra!

- Gy6zd6djink meg arrél, hogy lgyfeleink teljes egészében megértették-e a leirtakat.
Sziikség esetén kérjiink megergsitést, visszacsatolast!

- rasaink legyenek aldirva, hitelesitve, vallaljunk értik szervezeti és személyes
felel6sséget!

Nézziik meg egy példdn keresztiil, Iényegében miben kiilénbéznek az irdsos kommunikdcio
formdi egymadstol! Nézziik meg ugyanazt a kézlendot tartalmazo levelet postai levélben,
faxon, e-mail-ben, sms-ben/!

Postai levél:
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Szabd Egon Telenézd Zrt
8200 Veszprém, Evet utca 4. 1199 Budapest, Mokus utca 3.
Reklamacios osztaly

Kovacs Ernd
osztalyvezeté Ur részere

Tisztelt Kovdcs Ur!

Hetfo reggel ota nincs televizio szolgaltatas a lakasomban. A hibat azonnal
bejelentettem, azt mondtak, tudnak a hibardl, tdbb eléfizetét érint,
igyekeznek a javitassal. Két nap elteltevel az egész hazban megjavult az
adas, csak nalam nem. Reklamaltam, azt mondtak, 72 ¢ra a javitas, legyek
turelemmel.

Ma mar péntek van, nalam adas még mindig nincs. Holnap este adjak a
kedvenc filmemet, vendegség lesz nalam, egyltt akarjuk nezni a filmet.
Kérem, legyenek szivesek lehetdvé tenni ezt, és allitsak helyre a
szolgaltatast.

Mar 6t éve hasznalom szolgaltatasukat, korrekt lizleti partner vagyok.
Minden hénapban hataridére fizetem a szamlakat, soha nem volt
elmaradasom. Tébb ismerdsém, ajanlatom alapjan véalasztotta Onoket
szolgaltatdjakent.

Ha megengednek egy észrevetelt, a két sport csatorna kevés ebben a
csomagban, tébben valasztanak, ha kibdvitenek. Azt is elképzelhetének
tartom, hogy letrehoznak egy olyan csomagot, amiben a sporte a foszerep.

Budapest, 2010. november 8.

Udvézlettel:

Szabo Egon”
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1. dbra. Postai uton tovdabbitando levél



| AZ IRASBELI UGYFEL-KOMMUNIKACIO JELENTOSEGE, TiPUSAI, JELLEMZOI

Szabo Egon Telenézé Zrt
8200 Veszprém, Evet utca 4. 1199 Budapest, Mokus utca 3.
Reklamacios osztaly

Kovacs Erno
osztalyvezeté Ur reszére

Tisztelt Kovdcs Ur!

Hetf6é reggel ota nincs televizio szolgaltatas a lakasomban. A hibat azonnal
bejelentettem, azt mondtak, tudnak a hibardl, tobb eléfizetdt érint,
igyekeznek a javitassal. Két nap elteltével az egész hazban megjavult az
adas, csak nalam nem. Reklamaltam, azt mondtak, 72 dra a javitas, legyek
turelemmel.

Ma mar péntek van, nalam adas még mindig nincs. Holnap este adjak a
kedvenc filmemet, vendégseg lesz nalam, egydtt akarjuk nézni a filmet.

Keérem, legyenek szivesek lehetdve tenni ezt, és allitsak helyre a
szolgaltatast.

Budapest, 2010. november 8.

Udvozlettel:

Szabo Egon”

2. dbra. Fax-on tovabbitando levél
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E-mail:

/2 Gmail - Levéliras - csordas.zsuzsi@gmail.com - Windows Internet Explorer

G r

> 5 [ hitos: /msi. gaogle.com/maishva = 1scrafis/ 12<ac 450669 1 V]ﬁ |[#2][x [ 2]
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8 Gmal - Levéirds - csordas, 25uzs@gmal.com ‘ - - [ geh - Olsl~ Bitorsdg~ Esziztk~ i@hr
LGMall Keresés a levelok kozolt || Keresés a weben | sooo cie Ememeeiiers 0
Levelek . = 3 2 5 =8 RS
i Kildés Llentée most Elvetéc A piszkozatot a program automatikusan mentette; a mentés idopontja: 10:11 (4 perce) ol
Teenddk

Cimzett: "Egon Szabo™ <szabo egon@gmail com>

Levélirds |

Iasolatot kap | Titkos mésalat
Beérkezo levelek (2323)

z Targy: Kabel téve szolgaltatas elmaradas. Szaho Egon i
amm = .
i ® & Welléklet csatolasa
Csillagozott levelek 1% : = i ; =5 )
Elkaldot levelek B 7 UFTRD “RIEEEEEGE ==L «Sinasziveg Helyesiras-ellendrzés v
Piszkozatok (12) Tisztelt Kovacs Unl
S )
ze@e YeR Héfd reggel 61a nincs elevizié szolgaltatas a lakdsomban. A hibat azonnal bejelentettem, azéta reklamalitam is Hivatalosan 72 éra a
Utazas javitas legyenek szivesek helyredllitani a szolgaltatast Udvozlettel: Szabé Egon
& tovabbiv v
Kész internet ¥, A
@ :
"7% Start Google | B akin_flek T 5 Maosof.. ~ | [ MaosoftPe... =

3. dbra. E-mail-en tovdbbitando levél?

(%]
(%]

2 Forras: www.gmail.com
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isztelt Szolgaltaté! HES reggef
Sta nincs televizié szolgdltatds a

\a szeolgdltatdst!
Szahé Egon

4. dbra. SMS-ben tovdbbitando levél 3

A postai dton kildott levél formai elbirdasai fontosak, a fejlécben adjuk meg a cimzést,
tagoljuk a levelet, datum kell ra, alairas.

A fax-on kuldott levél alapvetéen megegyezik a postai uton kildott levéllel, ha csak fax-on
kaldjak, altalaban révidebb.

Az e-mail formdja kevésbé kotott, a levél is révid, 1ényegre tord, de itt is egyértelminek kell
lennie, kinek kuldjik, adjunk pontos targy megjel6lést, minden sziikséges informacié legyen
benne, irjuk ald. Mivel a rendszer automatikusan megjeleniti a kiildés pontos idépontjat, a
levélen beliil nem sziikséges a datum.

Az SMS nagyon rovid, tomor, csak az igy megfogalmazhaté kézlésekre alkalmas.

3 Forras: www.nagypapamobil.hu
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LEVELEZEST TAMOGATO ESZKOZOK

Az ugyfelek levelek, faxok, e-mail-ek kildésekor altalaban egy hattércsoporttal, a Mail
Centerrel (levelezési csoport, back office csoport) keriilnek kapcsolatba. Fejlettebb technikat
alkalmazé cégeknél elektronikus megkereséseik kozvetleniil a Contact Center-be futnak.

A faxok fogaddsara kialakitott uj eszk6zok, alkalmazdsok mind jobban hattérbe szoritjdk a
klasszikus fax késziilékeket, mivel hasznalatuk lényegesen gazdasagosabb, egyszeriibb,
mint elédjuké. Tobbféle formajuk ismert, pl. fax-szerver, fax-internet, fax-postafiok,
melyeket nemcsak vezetékes halézaton, de mobil halézaton, s6t az interneten keresztil is
igénybe vehetiink.

A legfejlettebb irdsos kommunikaciét tamogaté rendszer a Contact Center. Sokoldalian
paraméterezhetd, ki tud szolgdlni tobbfajta szervezeti felépitést is. Lehet gy dolgozni, hogy
az lUgyintéz6 fogad hivasokat is, és ezek kozé keverve fogad elektronikus formara alakitott
irdasos megkereséseket is. Az is megoldhatd, hogy a Contact Center-be mar elektronikusan
beérkez6 irdsos "hivasok" fajtajuktol fliggden specidlis back office csoportokhoz keriiljenek.
A bejové forgalomtol fligg6éen ezek atparaméterezéssel valtoztathatoak is.

Hogyan lesz egy papiron megfogalmazott levélbdl elektronikus irds, hogyan lesz egy e-mai-
bol hivisok kozé sorolt megkeresés?

A beérkezé levelek rogton a bejovetel utan kapnak egy vonalkédos azonositdt, ezutan
beszkenneljiik 6ket. Ett6l kezdve a levél elektronikus formatumban all rendelkezésiinkre, a
papir mehet az irattarba.

A faxokat nem fax késziilékre, hanem fax szerverre iranyitjuk, papiros alapon ki sem
nyomtatjuk 6ket.

A fax, az e-mail, az SMS eleve elektronikus formdaban érkezik, szkennelés utan a papiros
levél is az. A Contact Center megoldasoknal az operatorok altalaban a beérkezé hivasokat is
szamitégépikon keresztil fogadjak, ide érkeznek be az elektronizalt irdasos megkeresések
is. A valaszokat is elektronikusan, a szamitégép segitségével készitik el. A postai Uton
torténdé levelezéshez a sziikséges szerz6déseket, szamlakat, leveleket kdzponti nyomtatén
nyomtatjak (még azonos varosban sem kell, hogy legyen a nyomtatdé az ligyintézdvel), igy a
postazén kiviil teljesen papirmentes a Contact Center. Az lgyfélkiszolgalds egységes
technikai hattérrel, és tudasbazissal torténik.

Nagyon leegyszer(sitve ez lehet a folyamat, a hattérben zajlé igényes informatikai
megoldasok eredményeként az ligyintéz6k szdmara valéban ilyen egyszerlinek is latszik az
egész.
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Az lgyfélszolgalatosok szamara nagy segitség, ha a hasznalt vdlaszlevél sablonokat
megtalaljdk a szamitdégépikon keresztil hasznalt ligyfélkezel6 rendszerben, és onnan
konnyen, gyorsan letoltve tudjak haszndlni azokat. Ennek a mddszernek nagy elénye még,
hogy a megirt levelek rogton archivalhatéak is az ligyféltorténet mellékleteként, igy
barmilyen csatornan (bolt, telefon) jon legktzelebb az ligyfél, azt is latjuk, milyen levelet, e-
mail-t kapott téliink.

A levél sablonok haszndlata nagy figyelmet kivan. A sablonokban ki kell tolteni az lgyfél
konkrét adatait, ha az lGgyfélnyilvantarté rendszer emeli at automatikusan, akkor ellendrizni
kell azokat. Lehetéségiink van arra is, hogy személyre szo6l6 részletekkel egészitsik ki a
forma szoveget. Nagymértékben segiti a munkat, a hibalehet6ség kikiliszobolésének
érdekében viszont fontos, hogy a szabad szoveges levelekhez hasonldéan a forma leveleket is
el kell olvasni kikuldés elé6tt!

Osszefoglalas

frasbeli kommunik&ciénal - hivatalos iigyben kotelezéen - fontos, hogy a tartalom és forma
a kommunikaciés célnak megfeleléen legyen igen gondosan megkomponadlt:. Stilusunk
legyen udvarias, vilagos (korrekt mondatszerkesztés és helyesiras, egyértelmi
megfogalmazasok és széhaszndlat), goérdilékeny, mégis tomér (ne irjunk se tébbet, se
kevesebbet a sziikségesnél), tartalmaban szakszerii (de keriiljiik a szak- és hivatali
zsargont) és valos tényeken nyugvd, kiilalakjadban rendezett, kénnyen attekinthet6, kellemes
a szemnek.

TANULASIRANYITO

1. Bizonydra mdr On is megtapasztalta, hogy a személyre szabott, megszdlitdis nélkiill,
korlevélként kikiildott e-mail lizenetek sokkal kevésbé keltik fel az érdeklodését, mint a
kizdrolag Onnek szolok. lgy van ezzel az iigyfelek tobbsége is. lgen gyakran nem, vagy csak
feliiletesen olvassdk el - az akdr még oly fontos informdciokat is tartalmazo - leveleket, ha
azt feltételezik, hogy az ,csak” egy sok példdanyban készitett tdjékoztato. Még rosszabb a
helyzet, ha dltaluk feltett kérdésre, elkiildott reklamdciora kapnak sablonos vdlaszt.

Soroljon fel példakat sajat tapasztalatabél ilyen levelekre! irja le azt is, mit tett veliik?
Egymads példait beszéljék meg tanulétarsaikkal!
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2. Nem egyforma leveliink, ha postdan kivdnjuk feladni, faxon kiildjik el, e-mail-t irunk, vagy
SMS-t kiildiink. Kiilonboézik a forma, a tartalom.

Fogalmazzon levelet képzeletbeli, vagy valés szolgaltatdéjanak kb. egy oldalban!

Ugyanezt a levelet irja meg gy, mintha faxon, utdna mintha e-mail-ben (ha a tartalom
engedi, SMS-ben is) kiildené el!

Cseréljenek levelet tanulétarsaikkal, és valaszoljak meg levélben, faxon, e-mail-ben
(tartalomtél fiiggéen SMS-ben is)!

Levele megirdsdndl ligyeljen az aldbbi kévetelményekre, jellemzdkre!

- A postai uton kiildétt levél formai eldirdsal, fejléc, aldirds, tagolds.

- A fax-on kildott levél alapvetoen megegyezik a postai dton kiildétt levéllel, ha csak
fax-on kiildjiik, dltaldban révidebb.

- Az e-mail formdja kevésbé kotott, a levél is rovid, lényegre toro, de itt is legyen
egyértelmd, ~kinek kildjik, adjunk pontos tdrgy megjeldlést, minden sziikséges
informadcio legyen benne, irjuk ald.

- Az SMS nagyon révid, tomor, csak az igy megfogalmazhato kézlésekre alkalmas.
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| 1. feladat

Mitél lesz hatékony, eredményes az irdsbeli ligyfél-kommunikacié? Milyen elénydket rejt a
tobbi csatorndhoz képest?

17
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2. feladat

Sorolja fel az irasos kommunikacié csatornait, és jellemezze azokat!

18
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3. feladat

Fogalmazzon reklamacidés levelet, amelyben azt panaszolja szolgaltatdjanak, hogy nem
miikodik a szolgdltatas!

Ugyanezt a levelet irja meg Ugy, mintha faxon, utdna mintha e-mail-ben, majd SMS-ben
kiilldené el!

Indokolja meg a megirt levelek kéz6tti eltérések jellemzgit, okait!
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

Amikor irdsban kommunikalunk, akkor a verbalis kommunikacié kozvetett formdajat
alkalmazzuk. Lényegét tekintve a beszéd ,testvére”, de kdédrendszere mas, dsszetettebb,
bonyolultabb. A hangzé beszédet valtja at irasjelekre, vizuadlis, térbeli lesz. Csatorndja is
tobbféle lehet, irhatunk levelet, feljegyzést, kézzel vagy géppel, hasznalhatunk hozza
,kO0zonséges” vagy kilénleges minGéségl papirt, tintdt vagy éppen elektronikus felileteket
(e-mail, fax), formajaban kovethetiink hivatalos sablonokat vagy egyéni megoldasokat.

Az irasos ugyfélkapcsolat kommunikacioja kozvetett (indirekt) kommunikacio,

- a partnerek kozott id6- és térbeli tavolsag van,

- avisszajelzés korlatozott, késleltetett,

- van id6 a gondolkodasra, a felkészilésre,

- akifejez6eszkozok kore, a szdkincs, és a nyelvtani szabalyok kotottek,

- a zenei elemek, gesztusok csak korlatozott mértékben, attételesen jelennek meg (pl.
hangutanzé, hangulatfestd szavak - irdsjelek),

- tudatosabb, igényesebb a nyelvi viselkedés,

- szabalyosabb, megformaltabb szerkesztés, 6sszetett mondatok jellemzik.

Mivel a kommunikalé felek nem latjdk egymast, az Uzenet korlatozottabb
informaciomennyiséget és hirbdséget képes kozvetiteni, mint a beszéd. Részben ezeket
potolja a stilus és a kilalak.

2. feladat

1. A levél

A klasszikus Ggyfél-kapcsolatok meghatarozé eleme, az lgyfelek altal tobbnyire igen
gondosan megirt, postai Uton - igen gyakran ajanlott killdeményként - érkez6é dokumentum.
A torvényi elGirdasok szerint 30 napon belil kell ra részletes és indoklassal ellatott valaszt
adni. Ez kritikus esetekben indoklassal meghosszabbithaté 60 vagy 90 napra.
A versenyszféraban ennél lényegesen rovidebb hatarid6kkel talalkozunk. A szervezetek
tobbsége sajat bels6é szabalyzataiban ennél rovidebb hatarid6t szab meg (10-15 munkanap).

2. Fax

A fax lizenete nagyon gyakran tartalmaban és formdajaban megegyezik a postai uton kiildott
levéllel, csak a kézbesités formdja mas. A boriték szerepét a fax fedélapja tolti be, ezen
szerepel a feladd, a cimzett, a kiildés datuma.

Ugyfeleink azért valasztjak a faxot, mert ez gyorsabb, mint a postan kiildott levél, kéznél
van (pl. munkahelyiikén), nem kell kiilén elmenni, feladni.
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3. E-mail

A PC-k és az internet-hozzaférés terjedésével egyre tobb tigyfeliink érheté el interneten, e-
mailen keresztiil is. Oriasi elénye, hogy lényegesen olcsébb és intenzivebb kapcsolatot
tarthatunk altala, mint a hagyomanyos, papiralapt irdsos kommunikacioval.

Az intenzitas tobbféle jelentéssel bir. Egyrészt igen gyors kommunikacioét tesz lehetévé, fél
Ora alatt akar tobbszori levélvaltasra is sor keriilhet (ami postai Gton tobb hetet is igényelne),
masrészt pedig igen nagy mennyiségld informacié kiildheté rajta, rdadasul tobbféle
formatumban (pl. elektronikusan kitoltheté drlap, kép vagy hang file). Harmadrészt,
lehetéség van tobbszori levélvaltas egyiittes kiildésére, illetve kontroll vagy konzultacids
partnereknek bevonasara (,cc’-zett lizenetek”).

A rendszer bedllitdsa révén tobbletinformacidhoz is juthatunk (pl. automatikus visszajelzést
kérhetiink arrél, hogy a cimzett megkapta-e, megnyitotta-e leveliinket), beallithatunk
prioritast, ha kiilondsen fontos mail-rél van sz6. A cimzett latja, hogy mikor irtuk és kiildtiik
el a mail-t (perc pontossaggal), s ez arra készteti, hogy 6 is viszonylag gyorsan reagaljon.

4. SMS, MMS

Felgyorsult vilagunk jol bevalt kisérgjévé valt-a mobiltelefon. Veliink és lgyfeleinkkel van,
uton-utfélen, otthon, munkahelyen, lgyintézéseink és pihenésiink soran is. Egyre magatél
értetédébben hasznaljuk arra, hogy pl. kontrollaljuk bankszamlank forgalmat, szinhaz és
mozijegyet rendeljiink, vagy parkolasi dijat fizesstink vele, méghozza SMS-en, WAP-on vagy
MMS-en keresztiil.

Az SMS kapcsolat az irdsos kozlés rovid és gyors lehetésége. Az lgyfelek részérdl
véleményiik tomor kifejtésére ad lehet6séget, a szervezet pedig tdjékoztatni tudja ugyfeleit
ennek segitségével. (Pl. mindennap lathatunk olyan TV misort, amely alatt a képernyén
megjelennek az tgyfelek SMS-ben kildott véleményei, kérdései. Az Ugyfél igénye esetén a
banki szolgaltatasok része lehet a szamlaegyenleg mobiltelefonra valé tovabbitasa SMS
formaban, ugyanigy a fels6oktatasi intézmények a felvételi eredményrél a felvételizbiket
SMS-ben is kiértesitik.)

5. Az Internet, mint irasos kommunikacios eszkodz

A levelezésen tul az Internet kapcsolat egyéb lehet6ségeket is kindl irasos kommunikaciora.
Ily médon lehetéség nyilhat pl. multimédias dokumentumok tovabbitasara is, igy barmely
szervezet tevékenysége, termékei, szolgdltatasai, akar film segitségével is prezentalhaték. A
cég honlapjan keresztiil elérhetévé tehet formanyomtatvanyokat pl. megrendelések esetén,
segitve ezzel ugyfeleit a sziikséges adatok megadasdra. A levelezéssel ellentétben az
internetes kommunikaciéra jellemzd, hogy nem egy embernek, vagy csoportnak szél, hanem
minden érdekl6d6 szamara elérhetd.
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Az internetes levelezés egyik kozkedvelt formdja a chat. Ez hasonlit legjobban a
"beszélgetés"-hez, hiszen minden jellemzé kozos a beszéddel (pl. két ember kozott zajlik,
idében azonnali, parbeszéd jellegl) azon kivil, hogy két szamitogép "részvételével”, irdsban
torténik, és a két fél térben akar nagyon messze is lehet egymastél. Chat-elni altalaban a
magan szféraban szoktunk, de egyes ligyfélszolgalatok elérhetéek ilyen formaban is.

3. feladat

Postai levél:
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Szabd Egon Telenézd Zrt
8200 Veszprém, Evet utca 4. 1199 Budapest, Mokus utca 3.
Reklamacios osztaly

Kovacs Ernd
osztalyvezeté Ur részere

Tisztelt Kovdcs Ur!

Hetfo reggel ota nincs televizio szolgaltatas a lakasomban. A hibat azonnal
bejelentettem, azt mondtak, tudnak a hibardl, tdbb eléfizetét érint,
igyekeznek a javitassal. Két nap elteltevel az egész hazban megjavult az
adas, csak nalam nem. Reklamaltam, azt mondtak, 72 ¢ra a javitas, legyek
turelemmel.

Ma mar péntek van, nalam adas még mindig nincs. Holnap este adjak a
kedvenc filmemet, vendegség lesz nalam, egyltt akarjuk nezni a filmet.
Kérem, legyenek szivesek lehetdvé tenni ezt, és allitsak helyre a
szolgaltatast.

Mar 6t éve hasznalom szolgaltatasukat, korrekt lizleti partner vagyok.
Minden hénapban hataridére fizetem a szamlakat, soha nem volt
elmaradasom. Tébb ismerdsém, ajanlatom alapjan véalasztotta Onoket
szolgaltatdjakent.

Ha megengednek egy észrevetelt, a két sport csatorna kevés ebben a
csomagban, tébben valasztanak, ha kibdvitenek. Azt is elképzelhetének
tartom, hogy letrehoznak egy olyan csomagot, amiben a sporte a foszerep.

Budapest, 2010. november 8.

Udvézlettel:

Szabo Egon”
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5. dbra. Postai uton tovdbbitando levél
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Szabo Egon Telenézé Zrt
8200 Veszprém, Evet utca 4. 1199 Budapest, Mokus utca 3.
Reklamacios osztaly

Kovacs Erno
osztalyvezeté Ur reszére

Tisztelt Kovdcs Ur!

Hetf6é reggel ota nincs televizio szolgaltatas a lakasomban. A hibat azonnal
bejelentettem, azt mondtak, tudnak a hibardl, tobb eléfizetdt érint,
igyekeznek a javitassal. Két nap elteltével az egész hazban megjavult az
adas, csak nalam nem. Reklamaltam, azt mondtak, 72 dra a javitas, legyek
turelemmel.

Ma mar péntek van, nalam adas még mindig nincs. Holnap este adjak a
kedvenc filmemet, vendégseg lesz nalam, egydtt akarjuk nézni a filmet.

Keérem, legyenek szivesek lehetdve tenni ezt, és allitsak helyre a
szolgaltatast.

Budapest, 2010. november 8.

Udvozlettel:

Szabo Egon”

6. dbra. Fax-on tovdabbitando levél

26



AZ IRASBELI UGYFEL-KOMMUNIKACIO JELENTOSEGE, TiPUSAI, JELLEMZOI

E-mail:

/2 Gmail - Levéliras - csordas.zsuzsi@gmail.com - Windows Internet Explorer

G r
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Teenddk

Cimzett: "Egon Szabo™ <szabo egon@gmail com>

Levélirds |

Iasolatot kap | Titkos mésalat
Beérkezo levelek (2323)
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amm = .
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Piszkozatok (12) Tisztelt Kovacs Unl
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Kész internet ¥, A
@ :
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7. dbra. E-mail-en tovabbitando levél 4

(%]
(%]

4 Forras: www.gmail.com
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isztelt Szolgaltaté! HES reggef
Sta nincs televizié szolgdltatds a

\a szeolgdltatdst!
Szahé Egon

8. dbra. SMS-ben tovabbitando levél 5

A postai dton kildott levél formai elbirdasai fontosak, a fejlécben adjuk meg a cimzést,
tagoljuk a levelet, datum kell ra, alairas.

A fax-on kuldott levél alapvetéen megegyezik a postai uton kildott levéllel, ha csak fax-on
kaldjak, altalaban révidebb.

Az e-mail formdja kevésbé kotott, a levél is révid, 1ényegre tord, de itt is egyértelminek kell
lennie, kinek kuldjik, adjunk pontos targy megjel6lést, minden sziikséges informacié legyen
benne, irjuk ald. Mivel a rendszer automatikusan megjeleniti a kiildés pontos idépontjat, a
levélen beliil nem sziikséges a datum.

Az SMS nagyon rovid, tomor, csak az igy megfogalmazhaté kézlésekre alkalmas.

5 Forras: www.nagypapamobil.hu
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A(z) 2567-06 modul 006-0s szakmai tankonyvi tartalomeleme
felhasznalhaté az alabbi szakképesitésekhez:

A szakképesités OKJ azonosité szama: A szakképesités megnevezése

52 347 03 0100 31 02 Telefonkezeld, Ugyféltajékoztatd

52 347 03 0100 52 01 Telemarketing asszisztens

52 347 02 0000 00 00 Személyes ligyfélszolgalati asszisztens
Telefonos és elektronikus Ugyfélkapcsolati

52 347 03 0000 00 00 asszisztens

A szakmai tankonyvi tartalomelem feldolgozasahoz ajanlott draszam:
12 ora



A kiadvany az Uj Magyarorszag Fejlesztési Terv
TAMOP 2.2.1 08/1-2008-0002 ,A képzés minéségének és tartalmanak
fejlesztése” keretében készilt.
A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurdpai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésul meg.

Kiadja a Nemzeti Szakképzési és Felnottképzési Intézet
1085 Budapest, Baross u. 52.
Telefon: (1) 210-1065, Fax: (1) 210-1063

Felelés kiado:
Nagy Laszlé féigazgatd





