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매달 바꾸는 것: 접수월과 그달의 가명 처리된 상담 엑셀. 계속 쓰는 것: 앞업무결과_답변문안과문의유형_가상.docx, 월간분류기준_가상.docx.
1. 회사의 도구·자료 반출 규정을 확인하고 가명 처리한다. 허용된 연습 자료만 첨부한다.
2. 해당 월 자료 행 수·고유 상담번호·중복·빈칸·기간을 먼저 확인한다. 원본은 보존한다.
3. 기준 1.0대로 주유형 1개, 불만 사유, 근거 원문, 확인 필요를 남긴다. 불명확한 것은 억지로 분류하지 않는다.
4. 같은 문장도 상담번호가 다르면 각각 센다. 같은 번호인데 내용이 다른 건 담당자에게 확인한다.
5. 사유마다 가장 작은 상담번호 1건을 대표 사례로 고른다. 신규서비스 표시는 원본 값만 쓴다.
6. 고유 상담 = 분류 완료 + 확인 필요인지 확인한다. 유형합은 분류 완료와 맞추고 비중 분모를 적는다.
7. 새 결과 엑셀·대표 사례·요약 문서를 내려받아 직접 열고, 각 사유 대표 10건과 확인 필요 28건을 원문과 대조한다(이번 달 예시).
8. 새달에는 확인 필요 건수·유형별 건수가 달라진다. 지난달의 정답 숫자를 그대로 강요하지 않는다.
9. 실제 대량 자료는 승인된 범위로 나누고 각 묶음의 겹친 상담번호를 확인한다. 전체 처리 완료 여부와 합계를 대조한다.
10. 새 사유는 담당자가 승인한 뒤 기준을 바꾼다. 매달 같은 기준으로 비교하며 기준을 바꾸면 비교월도 재분류한다.
최종 개선 우선순위·고객 회신·보상·장애 원인 확정은 담당자 판단이다. 자동 반복 실행이나 자동 발송을 설정한 자료가 아니다.




