ITINER DIGITAL
PANASZKEZELES

A gyors, atldthatd és dokumentdlt pa
elengedhetetlen az Ugyfelek bizalma és a j&
megfelelés érdekében. Egyetlen negativ vissza
gyorsan eszkaldlddhat, jelentds kdrokat okozva.

Az ltiner Digital NO-CODE platform teljeskor(i digita
panaszkezelési megoldast nyujt. igy a szerveze
egységesen, szabalyozottan és transzparensen kezelheti
az Ugyfelektd| érkez6 panaszokat — minden beérkezési
csatorna esetében.

A cél atfogd, valds idejl képet adni a vezetbknek arrdl,
hogy:

* mely terlleteken merdiltek fel problémak,

* milyen gyakorisaggal fordulnak elg, és

* ezek milyen Uzleti, mikodési vagy Ugyfél-elé
kovetkezményekkel jarnak. -

Az Itiner Digital rendszere igy nemcsak a panaszkezelés
hatékonysagat ndveli, hanem hozzajarul a folyamatos
mindségfejlesztéshez és a szervezeti tanuldshozis.

KIEMELT FUNKCIOK

v Automatikus hatarid6kezelés és emlékeztet6k — a rendszer figyeli a jogszabalyban eldirt valaszadasi hataridéket, és
automatikus értesitéseket kiild a felel6soknek.

v Tarsteruletek kozotti egyluttmiikodés Osszehangolasa — tamogatja a komplex, tobb szervezeti egységet érint6
panaszok egységes kezelését.

v Valos idejii statusz- és el6rehaladas-kovetés — minden panasz aktudlis dllapota, felelése és hatarideje atlathatdan
nyomon kévethetd.

v Gyors valaszadas és dontési jovahagyas — sablonizalt és Al altal tamogatott valaszlevél-generalas, vezetdi jovahagyasi
folyamatokkal.

4 Egységes panaszkezelési feliilet — minden csatornardl érkezd panasz egy kozponti rendszerben kertl feldolgozasra.

S

Digitalis alairas és papirmentes miikddés — a valaszlevelek és jegyz6kdnyvek elDAS-szabvany szerinti hiteles alairassal
kildhetdk ki.

4 Rugalmas riportkészités és adatvizualizacié — valds idejd dashboardok a panaszok szamardl, atfutasi idejérdl és
megoldasi aranyairdl.

4 Automatizalt értesitések— e-mailes és fellileten megjelend figyelmeztetések a hataridékrél és statuszvaltozasokrol.
4 Integralt dokumentumkezelés — minden panaszhoz kapcsolédd fajl (dokumentum, fénykép, hanganyag)

biztonsagosan, verzidzottan tarolhato.

4 GDPR-, NIS2- és fogyasztovédelmi megfelelés — a rendszer teljes mértékben megfelel az adatkezelési és jogszabalyi
el6irasoknak.

4 Széleskorti integracios képesség — 6sszekapcsolhatd CRM-, ERP-, contact center- és postai digitalizacids rendszerekkel
(pl. SAP, Oracle, Microsoft Dynamics, Odoo).
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ITINER DIGITAL PANASZKEZELES MODUL

KOZPONTI PANASZKEZELES

Az Itiner Digital rendszere lehetévé teszi, hogy a kiilonbozé csatornakon beérkezd panaszok egy
egységes, kozponti platformon kertiljenek feldolgozasra és nyomon kovetésre.

A megoldds tamogatja az automatikus érkeztetést, Al-alapu iktatast és kategorizalast, valamint az
adattarhazra épulsé el6zménykeresést, igy minden gy gyorsan, pontosan és visszakereshet6en
kezelhet6. A panaszok a kategdriajuknak megfelelGen kerilnek iktatdsra, és minden bejelentéshez
automatikusan csatoldsra kerllnek a bektldott dokumentumok, fényképek, hangfelvételek vagy
egyéb mellékletek, biztositva a teljes Ugyiratkép kialakitasat.

A rendszer a kovetkezd csatornakon keresztil képes panaszokat fogadni és integraltan kezelni:
* E-mail: automatikus iktatas levelez6szerverrél (pl. Microsoft Exchange)
* Postai Uton: papiralapu beadvényok tomeges, vonalkddos szkennelése és digitalizélasa
+ Ugyfélkapu / e-kormdnyzati rendszerek: automatikus érkeztetés és azonositds

* Contact Center: panaszok integracioja tgyfélszolgalati rendszerekkel, hangfajlok automatikus
atvételével

* Online portal: tgyfél altal benyujtott panaszok valos idejli feldolgozasa és iktatdsa

ELOZMENYEZES, KIVIZSGALAS ES DONTESTAMOGATAS

Itiner Digital panaszkezel6§ modulja a folyamatokat strukturalt, folyamatszemléletli megkdzelitéssel
kezeli, biztositva, hogy a kivizsgdlas minden lépése atlathatd, mérhet6 és nyomon kovethetd
legyen.

A kijelolt Ggykezel6 a panasz feldolgozasa soran:
* bevonhat tarstertleteket a vizsgalatba,
* |efolytathat belsé vizsgalatokat,
» jktathatja és feldolgozhatja a tarsterlletek valaszait,

* valamint kiegészit6é informdcidkat kérhet be az UGgyféltél — akdr e-mail sablonok
hasznalataval, akar online portalon keresztul.

A rendszer automatikusan méri és napldzza a tarstertletek valaszadasi idejét, a partnerektdl érkez6
pontositasok atfutasi idejét, valamint az Ggyintézék tevékenységét.

Az Ugyel6zmény-funkcio lehetévé teszi a kordbban kezelt panaszok, dontések és kartéritések gyors
visszakeresését, ezzel tdmogatva a konzisztens, jogilag megalapozott déntéshozatalt.

A modulban tudasbazis is kialakithatd, amely a leggyakrabban el6forduld esetek, valaszsablonok és
j6 gyakorlatok rogzitésével segiti az Ggyintéz6k munkajat.
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ITINER DIGITAL PANASZKEZELES MODUL

SABLONIZALT VALASZADAS ES Al ALTAL TAMOGATOTT
VALASZLEVEL-GENERALAS

A panasz kivizsgalasat kovetben az Ugyintézs elkésziti a valaszlevelet, amely tartalmazhat pozitiv
elbiralast (pl. kartérités, jovatétel), vagy elutasitast a jogszabalyoknak és bels§ szabalyzatoknak
megfelel6en. Az Itiner Digital rendszere tdmogatja a valaszlevelek sablonalapi és mesterséges
intelligencia altal tdmogatott elSallitasat, igy az Ugyintéz6k gyorsabban, egységes formaban és
magas minéségben tudnak reagalni az Ugyfelek megkereséseire.

A sablonizalas révén a levelek tudasbazisra épulnek, biztositva, hogy azok formailag és tartalmilag is
megfeleljenek a szervezet kommunikacios és jogi el6irdsainak. A levelek Al-tamogatassal
automatikusan kiegészithet6k a panasz tartalmanak, el6zményének és kategdridjanak megfelel6
szovegrészekkel, igy jelent8sen csdkken a manudlis szerkesztési igény.

Folyamatba épitve a valaszlevelek vezet8i jovahagyasi folyamaton is atfuthatnak, miel6tt azokat az
Ugyfél részére kikuldik.

Amennyiben a panasz kartéritést vagy jovatételt igényel, a rendszer képes:
* akartéritési 6sszeg meghatdrozasat és indoklasat dokumentalini,
* aszlkséges vezetdi jévahagyasokat tobb szinten kezelni, valamint
* apénzlgyi terlletekkel integralt mdédon tamogatni a kifizetések ellenérzését és jévahagyasat.

Az ltiner Digital rendszere igy biztositja, hogy minden valasz gyorsan, atlathatéan és jogszabalyi
megfeleléssel kerliljon az Ugyfélhez, mikdzben a folyamat minimalizalja az adminisztrativ terheket és
hibalehet6ségeket.

INTEGRALT DOKUMENTUMKEZELES A BELEPTETESI ES KILEPTETESI
FOLYAMATOKBAN

Az Itiner Digital rendszere beépitett dokumentumkezel6 modullal rendelkezik, amely a
folyamatokhoz kapcsolddo 6sszes dokumentumot biztonsagosan és strukturaltan tarolja.

A folyamat sordn a rendszer aldirva tarolja tobbek kozott a kdvetkezbket:
* Panaszleveleket, emaileket, hangfajlokat
e Kapcsolddo evidencia dokumentumokat (fényképeket, videdkat)
» Valaszleveleket
* Sablonokat

Minden dokumentum a digitalis rekordokhoz kapcsolddva, verzidzott formaban kerdl taroldsra, igy a
rendszer minden kordbbi valtozatot megériz, és ezek egy gombnyomassal el6hivhatdak.
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ITINER DIGITAL PANASZKEZELES MODUL

VEZETOI ATLATHATOSAG, UGYFELELEGEDETTSEG ES FOLYAMATOS
SZOLGALTATASFEJLESZTES

Az Itiner Digital rendszere fejlett, adatvezérelt elemzési és riportkészitési funkcidkat biztosit,
amelyek tamogatjdk a vezet6i dontéshozatalt, a jogszabalyi és belsé szabalyzati megfelelést,
valamint a szolgaltatasok folyamatos fejlesztését.

A valds idejl statisztikdk és dashboardok atfogd képet adnak a szervezet panaszkezelési
teljesitményérdl és tigyfélelégedettségérdl, megjelenitve tobbek kdzott:

* a panaszok szamat, tipusat és kategoriait,
e az atfutdsi és valaszadasi id6k alakulasat,
* azérintett termékeket, szolgaltatdasokat és szervezeti egységeket,
* valamint a megoldasi aranyokat és az ligyfélelégedettségi mutatdkat.
A rendszerben tarolt adatok lehetévé teszik, hogy a vezeték:
* adatvezérelt mdédon azonositsak a visszatéré problémakat és fejlesztendd tertleteket,
* priorizaljak a fejlesztési er6forrasokat, és
* proaktivan javitsak a szolgaltatasi szinvonalat az Ugyfélélmény ndvelése érdekében.

Az Itiner Digital rendszere igy nemcsak a panaszkezelési folyamatokat teszi atlathatova és
ellenérizhetévé, hanem egyben stratégiai eszkdzzé valik a szervezeti minéségfejlesztés és az
Ugyfélelégedettség-ndvelés tamogatasaban.
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AZ ITINER DIGITAL PLATFORM ELONYEI

M~
ITINer
—

Az Itiner Workspace no-code platform el6re elkészitett
»,Lego-kockak” segitségével teszi lehetévé a rendkiviil gyors
és rugalmas alkalmazasfejlesztést.

A rendszer egyik legfontosabb el6nye, hogy
informatikai fejlesztGi tudas nélkiil is hasznalhato:
az lzleti teriiletek sajat igényeiknek megfelelGen
ondlléan hozhatnak létre alkalmazasokat a sajat
folyamataik tamogatasara. Ezek beilleszthet6ek a
nagyvallalati architekturaba, ezaltal biztositott a
megfelel6 adatbiztonsag, lizemeltetési stabilitas és
integracios megfelel6ség.

AZ ITINER WORKSPACE NEM CSUPAN DIGITALIS ESZKOZ,
HANEM STRATEGIAI PLATFORM, AMELY NOVELI A VALLALAT
ATLATHATOSAGAT, HATEKONYSAGAT ES RUGALMASSAGAT.

LEGFOBB ELONYOK

+ VILLAMGYORS BEVEZETES: 2—15 nap alatt elkészithetd alkalmazasok, fejlesztési koltség nélkiil,
+ INTUITIV FELULETEK: oktatas nélkiil hasznalhatd, akar mobilon is,

+ EGYSZERU RENDSZERADMINISZTRACIO: minddssze 4x3 dra képzés sziikséges,

*  VIZUALIS FEJLESZTOI FELULET: az IT és az Uizleti oldal kdzdsen készithet Uj alkalmazasokat.

UZLETI ELONYOK

* Gyorsabb panaszkezelés — az adatok, dokumentumok és jovahagyasok digitalis 6sszehangolasaval a panaszok
kivizsgalasa és megvalaszolasa jelent&sen felgyorsithatd, mikozben csokken az adminisztracios teher és javul
az Ugyfélelégedettség.

+ Atldthatdsag és nyomon kdvethetéség — minden panasz, dokumentum, vizsgalati |épés és dontés teljeskoriien
dokumentalt és visszakereshetd, biztositva a folyamatok ellenérizhet8ségét és jogszabalyi megfelel6ségét.

* Kockazatcsokkentés és megfelel6ség — az automatizalt hataridé-kezelés, jovahagyasi szabalyok és beépitett
jogszabalyi kontrollok minimalizaljak a hibak, hatarid6-mulasztasok és adatkezelési kockazatok lehet&ségét.

*  Mobilitas és rugalmassag — a panaszok kivizsgaldsa, statuszkovetése és jévahagyasa mobileszkdzrél is
kezelhet6, igy a vezetbk és lgyintéz6k barhonnan reagalhatnak az Ugyfelek megkereséseire, biztositva a gyors
valaszadast.

* Integracio vallalati rendszerekkel — a jévahagyott valaszok és dontések automatikusan tovabbithatok mas
rendszerek (pl. CRM-, ERP-, contact center vagy dokumentumkezeld rendszerek) felé, biztositva az
adatfolytonossagot, az egységes lgyfélkommunikaciot és a szervezeti atlathatdsagot.
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