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Idén januarban Ginnepli az Ujjaszervezésének 10. évforduldjat a MAV-START telefonos ligyfélszolgalata a
MAVDIREKT. A jubileumra egy rekordévvel késziiltek, 2023-ban tdbb mint 750 ezer hivast bonyolitottak le, valamint
elindult a mesterséges intelligencia altal mikddtett robotasszisztens Elvira, aki 333 ezer alkalommal segitette az
utasokat. 2024 majusatél pedig mar a MAV-VOLAN-csoport szineiben a Volanbusz tigyfélszolgalati feladatait is a
MAVDIREKT latja majd el.

A vasithoz 2014-ben visszakeriilt MAVDIREKT idén (innepeli 10 éves sziiletésnapjat. A visszaszervezése soran nagy
hangsulyt fektettek a telefonos ligyfélszolgalati szolgaltatas meguijitasara, Gjragondolasara. Ezzel egyidejlileg vezette
ki a vasuttarsasag az internetes jegyértékesités elterjedése miatt az InterCity potjegy elérendelést, helyette nagy
hangsulyt fektettek a jegyértékesité automatakon torténd vasarlas és az e-vonatjegyek megvaltasasnak telefonos
tamogatasara. A MAVDIREKT meniirendszere a visszaszervezéssel teljesen meguijult.
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A MAVDIREKT egy kénnyen atlathatd, maximum kétliépcsés mélységli meniirendszert kapott, révid varakozasi idét,
és meglepden gyors ligyintéz6hoz jutast biztositva. Az Index.hu akkori, orszagos call centerek kézott végzett
felmérésén a MAVDIREKT az elsé helyen végzett az ligyintéz6hdz jutas legrévidebb idejének versenyében. Az
atlagos varakozasi idé 2023-ban is alig 39 masodperc volt, mikdzben a hivasok mennyisége cslcsot dontott, tébb
mint 750 ezren keresték fel a telefonos ligyfélszolgalatot.

Mér az els6 évben nagyjabol 540 ezer hivas futott be a MAVDIREKT-hez, mely szam 2023-ra mar meghaladta a 750
ezret. Az elmult 10 évben 6sszesen tdbb mint 5,6 millié telefonhivas érkezett a telefonos ligyfélszolgalathoz. Atlagosan
97-98 %-0s a beérkezett hivasok megvalaszolasanak aranya. A beérkezd telefonhivasok kezelése mellett az utasok e-
mailben érkezd kérdéseire is valaszolnak, melynek szama 2014-ben még épp elérte a 19 ezret, 2023-ra viszont mar
kdzel 57 ezer irasos valaszt kiildétt ki a MAVDIREKT, féként a dijszabasi és menetrendi kérdésekre valaszolva. A 10
év alatt 6sszesen kozel 300 ezer valaszlevelet kaptak t6lik az tgyfelek.

Kdzel 1 éves, igen intenziv fejlesztéi munka eredményeként 2023 januéarjaban szolgéalatba &llt Elvira, a MAVDIREKT
robotasszisztense, aki mesterséges intelligenciaja révén egy 6nkiszolgald rendszerbe agyazva valaszokat képes adni
a belféldi menetrendi kérdésekre. Elvira célzott kérdéseket tesz fel az érdekléddknek és tobb milliényi kdzlekedési
adatbdl a kiajanlas soran az utazasi igényeknek leginkabb megfelel6 menetrendet mondja el. A robotasszisztens 2023
oktoberétdl egy Ujabb funkcidval béviilt, melynek segitségével azonositani tudja, hogy ha a hivé fél
mobiltelefonszdmrol érdeklédik és a lekérdezett menetrendi és jegyarra vonatkozé ajanlatot mar nem csak széban,
hanem az utas valasztasdnak megfeleléen irasban, a kijelzett mobilszamra térténdé SMS klldésével is meg tudja adni
az utasoknak. A robotasszisztens jelentés segitséget nyujt a MAVDIREKT mindennapi munkéajaban, hisz amig Elvira
az egyszer(bb belféldi menetrendi kérdésekre kdnnyedén valaszolni tud, addig az tigyintéz6k a komplexebb tudast
igénylé feladatokra tudnak koncentralni, ezzel is emelve a telefonos tgyfélszolgalati tevékenység értékét. Elvira
2023-ban tdbb 333 ezer alkalommal segitette az utasokat hivasukkor.

A MAVDIREKT a hét minden napjan éjjel-nappal hivhaté a +36 (1) 3 49 49 49 -es telefonszamon, Telekom halézatbol
a +36 30 499 4999-es telefonszamon, Yettel halozatbdl a +36 20 499 4999-es, Vodafone halézatbdl pedig a +36 70
499 4999-es szamon érhet6 el vagy online a MAV-VOLAN-csoport honlapjan [1].

Budapest, 2024. januar 20.
MAYV Zrt. Kommunikaciés Igazgatdsag

Forras:https://www.mavcsoport.hu/mav-csoport/rekordevet-zart-mavdirekt-iden-unnepli-10-szuletesnapjat-mav-volan-
csoport-call-centere

Hivatkozasok
[1] https://www.mavcsoport.hu/ugyfelszolgalat/uzenetkuldes
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