
EK
RAPORTTI 

LAADITTA-
VANA? 

 

CS TARKISTAA 
VAIHTOEHTOLUETTELON

Seuraa nykyistä raporttia, 
vastaa kysymyksiin, 
ohjaa uudelleen jne. 

CS SULKEE PUHELUN

•  Käyttää asiakaskohtaista vastaanotto-
lomaketta

•  Täyttää vastaanottolomakkeen 
NAVEX:n alan johtavien parhaiden 
käytäntöjen mukaan

•  Tarkistaa tietojen oikeellisuuden 
lukemalla raportin tiedot soittajalle

•  Antaa soittajalle raporttiavaimen 
ja PIN-koodin (henkilökohtainen 
tunnistenumero)

•  Kertoo soittajalle seurantaprosessista

1

2

3
TULEVA 
PUHELU

KIELEN 
VALINTA

SIIRRY 
TULKKIJONOON 

E

K

 VIESTINTÄAM-
MATTILAINEN 

(CS)

PUHELUN 
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UUSI RAPORTTI ON 
LUOTU – CS:N

TOIMINTAOHJEET

Tee uusi 
raportti 

Asiakaskohtaiset 
uudelleenohjaukset 
(valinnainen) 

VAIHTOEHTOJEN 
VALINTA 

Tarkista nykyisen 
raportin tila

Toista 
vaihtoehtoluettelo 

Lue lisää ilmoitus-
prosessista 

Hei

Hola

Olá!

EU:n ilmoittajia suojaavan direktiivin mukaisesti: 
Organisaatioiden on mahdollistettava kirjalliset tai suulliset (puhelimitse ja/tai kasvokkain) ilmoitukset tai molemmat. 

Huomaa poikkeus: Ruotsissa, Espanjassa, Saksa ja Alankomaissa ilmoittamisen on oltava mahdollista sekä suullisesti että 
kirjallisesti.

Ilmoittajat voivat ilmoittaa huolenaiheistaan käyttämällä haluamaansa kanavaa, joka on heille kätevin – joko verkossa tai 
puhelimitse 24 h vuorokaudessa, 365 päivää vuodessa. Palvelumme on kehitetty ratkaisemaan ilmoittamiseen liittyviä 
esteitä, ja sen avulla yksilöt voivat ilmaista huolenaiheensa turvallisesti ja luottamuksellisesti. Ilmoittaja voi tehdä ilmoituksen 
heille sopivana ajankohtana omalla kielellään, mikä lisää todennäköisyyttä ilmoittaa vakavasta väärinkäytöksestä pikemmin 
ennemmin kuin myöhemmin.  

WhistleB tarjoaa kaksi puhelinvaihtoehtoa:

1.	 Avustettu	palvelu:	ilmoittaja	voi	ottaa	yhteyttä	puhelinpalvelukeskuksemme	viestintäasiantuntijaan. 
2. Itsepalvelu: ilmoittaja voi jättää suojatun ääniviestin interaktiivisen äänivastauspalvelun (IVR) avulla.

Kussakin yllä olevassa vaihtoehdossa käytetään eri kansainvälisiä maksuttomia/paikallisia numeroita*   

Puhelinpalvelun puhelu

*Paikalliset numerot koskevat vain IVR-palvelua. 

Tietolomake

Ilmoituksen 
tekeminen 
puhelimitse
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Ilmoituksen tekeminen puhelinpalvelukeskuksemme kautta

 �  Miten ilmoittaja tekee ilmoituksen
	 	Viestintäasiantuntijamme	ovat	käytettävissä	24	h	viikon	jokaisena	päivänä,	365	päivää	vuodessa	ja	

puhelinpalvelukeskus	tukee	yli	170	eri	kieltä.	Koulutetut	viestintäasiantuntijamme	esittävät	kysymyksiä	empaattisella	
tavalla, mikä saa ilmoittajat tuntemaan olonsa turvalliseksi ja luottavaiseksi tietojen antamisesta ilman, että se 
vaikuttaisi kuulustelulta. 

Ilmoituksen tekemiseksi ilmoittaja soittaa NAVEXin antamaan maksuttomaan numeroon ja automaattinen tervehdys 
ottaa soittajat vastaan palvelunumerossa ilmoittaen, että he ovat saavuttaneet oikean määränpään. Sen jälkeen he 
valitsevat puhelun syyn: uuden ilmoituksen tekeminen, palautteen pyytäminen tai aikaisemman ilmoituksen seuranta. 
Tämän prosessin aikana he voivat halutessaan kertoa nimensä tai pysyä nimettöminä.

Puhelun	aikana	viestintäasiantuntija	esittää	sarjan	tunnustelukysymyksiä	(verkkokyselyn	mukaisesti)	kerätäkseen	
tiedot	huolenaiheesta.	Viestinnän	asiantuntija	merkitsee	huolenaiheen	muistiin,	ja	kun	ilmoittaja	päättää	ilmoituksen,	
viestintäasiantuntija	lukee	ilmoituksen	takaisin	soittajalle	tietojen	vahvistamiseksi.	

Kun ilmoittaja on vahvistanut tiedot, soittajalle annetaan henkilötunnus (PIN), jota tarvitaan yhteyden ottamiseksi 
uudelleen. Koodi mahdollistaa jatkuvan viestinnän puhelinpalvelukeskuksen kanssa. Kun ilmoittaja ottaa yhteyttä 
palautetta ja/tai seurantaa varten, häneltä pyydetään PIN-koodi.

 �  Jos tulkkaus on tarpeen
Tulkkaus voi olla tarpeen, jos soittaja haluaa tehdä ilmoituksen muulla kielellä kuin englanniksi ja kyseessä olevaa 
kieltä	puhuva	henkilö	ei	ole	käytettävissä.	Ilmoittajan,	tulkin	ja	viestintäasiantuntijan	välillä	käydään	kolmisuuntainen	
keskustelu.		Viestinnän	asiantuntija	kertoo	tulkille,	mitä	ilmoittajalta	tulee	kysyä,	ja	tulkki	välittää	tiedot	takaisin	
viestintäasiantuntijalle	englanniksi.

 � 	 Miten	tapauksen	hallinnoija	lukee	ilmoituksen	ja	vastaa	ilmoittajalle
Tapauksen	hallinnoija	saa	ilmoituksen,	kirjautuu	tapaustenhallintatyökaluun	(CMT)	ja	lukee	englanninkielisen	viestin.	
He	voivat	kirjoittaa	CMT-työkaluun	ilmoittajalle	vastauksen,	joka	luetaan,	kun	ilmoittaja	ottaa	seuraavan	kerran	yhteyttä	
puhelinpalvelukeskukseen. 

 �  Kuinka ilmoittaja tarkistaa yrityksen vastauksen
Ilmoittaja soittaa samaan numeroon, jossa alkuperäinen ilmoitus tehtiin ja valitsee valikosta “Palautteen pyyntäminen”. 
Viestintäasiantuntija	pyytää	ilmoittajalta	PIN-koodia,	jonka	avulla	hän	pääsee	käsiksi	ilmoittajalle	lähetettyyn	yrityksen	
vastaukseen. 

Ilmoittajan ja organisaation välinen viestintä voi jatkua niin kauan kuin on tarpeen.



Joulukuussa 2019 WhistleB:stä tuli osa NAVEX-yhtiötä, johon tuhannet asiakkaat ympäri maailmaa luottavat saavuttaakseen merkittäviä 
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Ilmoituksen tekeminen IVR-palvelussa

 �   Miten ilmoittaja tekee ilmoituksen
 Palvelu on käytettävissä 24 h viikon jokaisena päivänä, 365 päivää vuodessa yli 40 eri kielellä. Ilmoittaja soittaa kyseisen 
maan/kielen maksuttomaan/paikalliseen numeroon ja antaa NAVEXin antaman yrityskoodin. He kuulevat johdannon 
ja voivat jättää uuden viestin, tarkistaa yrityksen vastauksen tai jättää lisätietoja. Ilmoitttaja voi pysyä nimettömänä ja 
jättää ääniviestin haluamallaan kielellä. Ilmoituksen tekemisen jälkeen soittajalle annetaan PIN-koodi, jonka avulla hän 
voi seurata ilmoitustaan ja jättää lisätietoja milloin tahansa.

NAVEXilla ei ole pääsyä viesteihin/tallenteisiin.

 � 	 Tapauksen	hallinnoija	tarkistaa	ilmoituksen	ja	lähettää	vastauksen	ilmoittajalle
	Tapauksen	hallinnoija	saa	ilmoituksen	muutaman	minuutin	kuluessa	ilmoituksen	tekemisestä,	kirjautuu	CMT-työkaluun	
ja	kuuntelee	anonymisoidun	tallennuksen.	Tapauksen	hallinnoija	tallentaa	sitten	vastauksen	CMT-työkaluun	ja	lähettää	
sen ilmoittajalle. 

 � 	 Interaktiivisen	äänivastauksen	puhelu
 Ilmoittaja soittaa samaan numeroon, jossa alkuperäinen ilmoitus tehtiin, syöttää PIN-koodinsa ja kuuntelee vastauksen. 
Tänä aikana he voivat jättää lisää viestejä/lisätietoja. Jatkuva viestintä on mahdollista niin kauan kuin on tarpeen.

Interaktiivinen	äänivastaus	puhelu	virta

ILMOITTAJA SOITTAA 
SYÖTTÄÄ YRITYSKOHTAISEN  

(TAI KANAVAKOHTAISEN) 
KOODIN  JA JÄTTÄÄ VIESTIN

SOITTAJALLE ANNETAAN 
YKSILÖLLINEN KOODI,  

JONKA AVULLA 
VUOROPUHELUA  VOI JATKAA

TAPAUKSEN	HALLINNOIJA	
SAA ILMOITUKSEN, 

KIRJAUTUU SISÄÄN JA 
KUUNTELEE ANONYMISOIDUN 

TALLENTEEN

TAPAUKSEN	HALLINNOIJA	
TALLENTAA VASTAUKSEN 

TAPAUKSENHALLIN-
TATYÖKALUUN JA LÄHETTÄÄ 

SEN ILMOITTAJALLE

ILMOITTAJA VOI SOITTAA 
NUMEROON, KUUNNELLA 
VASTAUKSEN JA JATKAA 

KESKUSTELUA JÄTTÄMÄLLÄ 
UUDEN VIESTIN


