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Az ugyfélkapcsolati pontok (,Point of Sales — POS”) folyamatainak mUI(O[Ies hatranvos
megfelel6sége és szabalyszeriisége kritikus szerepet jatszik azon
vallalatok sikerességében, amelyek személyes ugyfél-jelenléttel kﬁvetkezménvei_
(is) operald Uzleti modell mentén folytatjak mikodésuket. .
A nem megfeleléen vagy prudensen mikodé tgyfélkapcsolati
folyamatok egyrészt veszélyeztetik az érintett vallalat eredményes

muUkodését, masrészt reputacios-, illetve jogi kockazatot is
eredményezhetnek.

Ugyfélvesztés

A rossz szajizzel tavozo Ugyfelek nem csak, hogy nem térnek
vissza, hanem a potencialis tovabbi Ugyfeleket is eltantorithatnak a
vallalattal torténé egyuttmikodéstél. A negativ reputacio, avagy a
rossz hirnév kialakulasa és terjedése a social media platformok Ugyfélhiiség csékkenése
elterjedése miatt minden eddiginél gyorsabban és szélesebb kort
elérve lehetséges. Mi tobb, egyes iparagakban (példaul a pénzugyi
szektorban, vagy a postai szolgaltatasokkal kapcsolatban) az
ugyfelek szamara tobb jogorvoslati férum is rendelkezésére all,
ami a vallalatra nézve tovabbi kéltséggel és hirnévromlassal Bevételkiesés
jarhat.

Rossz hirnév

Negativ hatas az alkalmazottakra

Uzleti lehetdségek elvesztése

Amennyiben az On szervezete is hasonlé kihivasokkal szembesiil, o o ) o
érdemes lehet megfontolnia a KPMG ,,Prébavasarlas — Mystery Hatranyos jogi és szabalyozasi
Shopping” szolgaltatasanak igénybevételét! kovetkezmények vagy szankcidk
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Igényfelmérés, konzultacié

a KPMG Ugyfeleivel szorosan egylttmiikodve
(akar az Uzleti, vagy a bels6 ellen6érzési tertlet
vezetésével, vagy ezek egyuttesével) felméri
annak pontos igényeit és elérendd céljait, illetve
a KPMG-t6l elvart jelentés tipusat, illetve
esetleges egyéb leszallitandokat.

Tervezés

Kidolgozzuk a prébavasarlasi folyamat részletes
stratégiajat, valamint operativ Iépéseit, valamint
meghatarozzuk a vizsgalati kritériumokat
(vagyis milyen elvarasokkal szemben folytatjuk
le az ellendrzéstinket)

Probavasarlas - Avizsgalat tervezettidovonala/lepései

Prébavasarlas elvégzése

Tapasztalt belsé ellenér kollégaink ,fedett
vasarloként” ellatogatnak az On szervezetének
Ugyfélkapcsolati pontjaira, és az elére
meghatarozott ,forgatokdnyv” szerint elvégzi a
probavasarlast.

Megfigyelés és Dokumentalas

A KPMG belsé ellenéri csapata részletes
jegyz6konyvekben régziti a vasarlas soran
tapasztaltakat, beleértve a szabalyszerlinek itélt
elemeket, az ettdl valo esetleges johiszemi
eltéréseket és a csalardként azonositott
magatartasokat is.

Jelentés készitése, elemzés

Az ekként 6sszegylijtétt egyes jegyzékonyvek
tartalmat a belsé ellendri csapat aggregalja és
alaposan elemzi, majd egy részletes ellendrzési
jelentést készit. Jelentésuink tartalmazza a
KPMG altal azonositott trendszer(iségeket és az

javité intézkedésekre tesziink javaslatot.
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AKPMG megoldasanak elonyei

Szektorsemlegesség

Prébavasarlasi szolgaltatasunkat a
KPMG széleskorl multidiszciplinaris
tapasztalatara alapozva iparagtol
fuggetlendl tudjuk érdekl6dd
ugyfeleink szamara nyujtani.

Abszolut fuggetlenség és az
objektivitas zaloga

A KPMG tapaszalt belsé ellenér
szakemberei egyrészt szervezetileg
fliggetlenek az On szervezetétsl,
valamint teljes mértékben
ismeretlenek az ugyfélkapcsolati
operacioban dolgozék szamara.

Mobilitas

A KPMG dinamikus belsé ellendri
csapata hatékony tervezési
megkozelitésének kdszdnhetben az

orszag teljes terlletét képes lefedni
szolgaltatasa soran.

Javité intézkedések

Szolgaltatasunk nem mertil ki pusztan
a ,tunetek” észlelésében,

feltarjuk annak gyokérokait is (root
cause analysis) és javaslatot teszlink
azok elharitasara.

A kontroll- és az uizleti teriiletek
hatarmezsgyéje

Szolgaltatasunk az On szervezetében
felmerult ,igény” forrdsatal fuggetlenul
alkalmas annak kielégitésére: példaul
a belsé ellenérzési- vagy
csalasmegel6zési vizsgalat
részeként, vagy az Uzleti tertlet
kiterjesztett helyszini kontrolljaként.

Fejlesztési lehet6ségek
feltérképezése

Az ugyfélkapcsolati pontok
mikddésének
optimalizalasara-, valamint az
esetleges csalard magatartasok
felderitésére nyilik koltség-

és idéhatékony lehetéség.

Teljeskoriiség

A KPMG csapata a
kockazatelemzéstél a forgatékdnyvek
megirdsan at a jelentéstételig
egyuttmiikédik az On belsé
ellendrzési-, vagy egyéb érintett
teruletével.

Szakértelem és partatlansag

A hasonl6 szolgaltatast kinald
entitdsok gyakorlataval ellentétben a
KPMG valamennyi probavasarlasat
tapasztalt belsé ellenér szakemberei
végzik, amely ésszerii bizonyossagot
nyujt Ugyfeleink szamara a
jegyz6kdnyvek pontossaga,
teliessége és id6belisége
tekintetében.
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Miert valassza a KPMG-1?

A KPMG multidiszciplinaris csapata a kévetkezéket tudja nyajtani Onnek:

Q Iparspecifikus tudas: A KPMG kiterjedt szakembergardaja garantalja, hogy az On iparaganak
szakertdi is rendelkezésre allnak a vizsgalat tervezési- vagy akar érdemi szakaszaban is
(termel6-, szolgaltato-, telekommunikacios-, banki-, biztositasi-, postai szektor)

Q Nagy létszamu allomany: Szikség esetén csapatunk képes egyidejlleg tdbb tUgyfélkapcsolati
pontjara is ellatogatni, rovid id6keretek k6z6tt maximalis hatékonysaggal lefolytatni a
megallapodas szerinti vizsgalatot.

Q Flexibilis rendelkezésre allas és szerz6désben rogzitett dijszabas: Barmely szakaszaban is
jarunk az évnek, belsé ellendrzési csapatunk az On szervezete rendelkezésére all.
Transzparens arazasunknak készénhetéen dijazasunkkal kapcsolatban sem fogjak
meglepetések érni.

Q Tanacsadas: A megallapitasaink- és a jo gyakorlatként azonositott elemekrdl torténd
jelentéstétel mellett javaslatot teszlink, a vizsgalt folyamat-, vagy az arra telepitett kontrollok
optimalizacidjara. Kérés esetén uj folyamat- vagy kontroll(ok) kidolgozasaban is iparagtdl
fuggetlenll Ugyfeleink rendelkezésére allunk.

egy lépés versenyelényt jelent az On szervezete szamara!

I@I Sok prébavasarléi lépés a KPMG prébavasarloi altal
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A jelen dokumentumban lévé informaciok altalanos jellegliek, és nem vonatkoznak egyetlen konkrét személy vagy tarsasag
korilményeire sem. Bar téreksziink arra, hogy pontos és idészerl informacidkat adjunk, nem lehet garancia arra, hogy ezek az
informaciok pontosak abban az idépontban, amikor megkapjak azokat vagy arra, hogy pontosak maradnak a jévében. Az ilyen
informaciok alapjan senkinek sem szabad intézkedéseket hozni megfelel6 szakmai tanacsadas nélkil az adott helyzet alapos
felmérését kdvetéen.
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