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A CallCenterek Kommunikaciés és Tanacsaddi Irodat magyar mérnokok alapitottak 1997-
ben. A cég elsddleges célja az (izleti és a mérnoki tervezés és kivitelezés dsszehangolasa,
az Uzleti folyamatok leképzése a megvalodsitas szintén és innovativ megoldasok
bevezetése kontakt center kornyezetben. Mindemellett feladatunknak tekintjik az
integracids, implementacios és mindségbiztositasi szolgaltatasok teljesitését.

A CallCenterek.com egy tanacsad6 cég, amely azonban elsGsorban nem elméleti és
stratégiai, hanem a konkrét megvalositasi és integracids szinten tevékenykedik. A
CallCenterek.com stratégiai egylittm{ikodést alakitott ki tobb gyartdval, szolgaltatoval.

A CallCenterek.com kiemelt referenciai kozé tartoznak az alabbiak:

- Az els6 magyarorszagi ACD alapu call center (Lufthansa) rendszer kivitelezése
(1993)

- Az els6 magyarorszagi valddi call center kivitelezése, (Expressz Kiadd Zrt., 1995,
primer Euro-ISDN tronkokon)

- Az Orszagos Viziigyi FGigazgatésag orszagos Intranet haldzatanak megtervezése
(1999, Frame relay alapokon, ATM transzporttal)

- Az Orszagos Vizligyi F6igazgatésag orszagos Intranet haldzatanak kiviteli
munkainak mindségbiztositasa, a kiviteli munkak ellendrzése, a felhasznalok
képzése és a rendszer teljesitményének mérése (1999-2000, PC alapu video
konferencia eszkdzokkel)

- A Vivendi (ma Invitel) Rt. telefonos Ugyfélszolgalati rendszerének tervezése, a
kiviteli munkdk  minGségbiztositdsa, az  implementacié  ellendrzése,
projektmenedzsment (a liberalizalt tavkozlési piacra, tavolsagi
hangszolgaltatasokra is, 2001)
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- Az Orszagos Viziigyi FOigazgatdsag orszagos Intranet haldzatanak belsd
szabalyozasi rendszerének megtervezése, a szabalyozas bevezetése (2002, IP
alapu rendszerekkel)

- A bajai kistérség informatikai és tavkozlési stratégidjanak megalkotasa, projekt
menedzsment szolgaltatasok, Ugyfélszolgalat bevezetése (2003, EU konform
mérési rendszerrel és (izleti folyamatok fejlesztésével)

- Az EGAZ- DEGAZ integralt (gyfélszolgdlati rendszerének tervezése,
implementalasa (2005, Avaya technoldgian), operativ  CRM kérdések, Uzleti
folyamatok implementalasa az ligyfélszolgalaton

- Magyar Vasuti Hivatal Utasjogi Biztosa (gyfélszolgalati irodajanak tervezése,
kivitelezése és milikddtetése (2007, outsource modellben, mindségbiztositasi
rendszerrel)

- Az ESZA Eurdpai Szocidlis Alap Kht. Ugyfélszolgalati rendszerének implementalasa
(2007, teljes informatikai haldzattal és EU palyazati informatikai rendszerrel
integralva)

- A Fovarosi Kozteriilet - Fenntartd Zrt.
Egységes Ugyfélszolgalati rendszerének
kidolgozasa és implementalasa (2008-

2011), a vevlk kezelésének modszertana,

lzemeltetési tamogatas és motivacids és
mérési rendszer bevezetése
- Az Invitel Zrt. kabeltelevizids call centerének integracidja és a dolgozoi motivacios
€s mérési rendszer kidolgozasa (2011), vevoérték és operativ CRM bevezetése
- Operativ részvétel outsource és telemarketing call centerek mikodésében és
mindségének fejlesztésében (2010-2011)
- A MAV Informatika help-desk rendszerének kiépitése (2012-2013)
Tapasztalatunk megfelel6en széles az (zleti folyamatok kidolgozasaban, ill. atalakitasaban,
amely az lgyfélszolgalat munkajat segiti és teljesitményét ndveli. Az (gyfélszolgalat-
marketing-értékesités egyittesének integralt szemléletével jelentésen tudjuk javitani a
vallalatok versenyképességét.
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Kutatasaink egyik fokusza a rugalmas (atipikus) foglalkoztatdsi forma alkalmazasa call

center kornyezetben. Ilyen téren kiforrott kivalasztasi és motivaciés maddszertannal
segitjiik a munkaltatok és munkavallalok sikerét.
Masik kutatasi teriiletink a CRM és a tudasmenedzsment rendszerek és folyamatok

bevezetése, azok kapcsolata, és teljesitményének mérése. E téren integracios

szolgaltatasokkal és projektvezetéssel foglalkozunk.

Harmadik teriiletiink a video technika alkalmazadsa call center kornyezetben, az

Ugyfélkiszolgalas mindségének és hatékonysaganak javitasa és egyedi versenyelOny
kialakitasa érdekében.

A rendszerek tervezésénél az SSADM vagy RAD tipusu metodoldgiat alkalmazzuk, mig a
projektvezetésnél a PRINCE2 a preferalt modell. A valtozasmenedzsment témakdrben a

mai legkorszer{ibbnek szamitd, az angolszasz teriileten elterjedt modszertanokat kovetjiik.

A Callcenterek.com tevékenységének alapja a min6ségi munka, amely egymasra épulo
fazisokbdl all.

Hangsulyozzuk a felel6sséget, amelyet az elvégzett tevékenységiinkért vallalunk, és amely
szerint cseleksziink, nem csupan a bevezetésig, hanem az azt kdvetd idoszakban is.

Az Ugyfélszolgalati rendszerek tervezése és bevezetése, valamint az azt kovet6 Uzleti

integracid soran a kdvetkez6 folyamatabra szerint jarunk el:

Mindség biztositls

ROI monitoring

Tervezés

(best practices)

-Ugyfélszolgalati

(konkrétumokkal)

*Hazai, sajat

szallitas, kivitelezlféy/

A kivitelezés és

(CSFs, ROI)

*HR kérdések

folyamatok az tapasztalatok dokumentaltsag eléterben
elétarben alapjan ellendrzése «Monitoring
*Célpiramis «Adatok tébb *Eredmeényorien- mutatok (CSFs)
«Ugyfélkapcsolati iparagbdl talt szerzddes Valtozaskezelés
megoldasok *Nemzetkozileg *PRINCEZ «Krizis-
*Fizetési emh:fr%ggg%ok 5 projektvezetes menedzsment
megoldasok | ISLe *Tudasmened-
*RAD vagy definiciok zsment
SSADM
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Uzleti hatékonysag, versenyképesség és szervezeti optimalizalas

Egy Osszetett, tébb szintli és tobb lépcsOben bevezethetd termék, amely a jelen gazdasagi
helyzetben kiilondsen jol el0segiti a vallalatok koltséghatékony és illesztett miikodését.

A mddszertant, mely a termék alapjaul szolgal, a PsyOn cégt6l dr. Farkas Judit @
fejlesztette, és tobb hasonldsagot mutat a lean és a VBM menedzsmenttel. |

A megoldandd problémat az jelenti, hogy a jelenlegi turbulens, depressziv, @
kiszamithatatlan kornyezet (és a sz(ikil6, hektikus piac) nem teszi lehet6vé
szervezet kiépitését és fenntartasat a ,szokasos”, legaldbb 5 éves tavlatban gondolkodd
stratégia végrehajtasahoz. Ehelyett legfeljebb éves tavlatban lehet tervezni, roppant
gyorsan valtozd kornyezethez kell alkalmazkodni, nem csupan a termékekben, de a
szervezeti felépitésben, miikodésben is. Az Uzleti modellt is valtoztatni sziikséges.

Masfeldl az alkalmazottak sem képesek a kivant (vagyis a piac altal diktalt) itemben
valtozni. A kotodésik és teljesitménylik alapvetfen a valtas vagy elbocsatas miatti
félelmen alapul, és nem a lojalitason, a szakmai karrier épitésének igényén. Az ilyen
félelem pedig nagyon nem segit a vallalaton belil igényelt egylittm{ikddési szint
megteremtésében, fenntartasaban.

A fenti kettGsség szoritdsaban m(ikddé vallalatok szamara kindl egy Gj, a mind a piaci,
mind a human realitdsokat figyelembe vev6 mddszert a PsyOn fejlesztése, az Uzleti
Hozzajarulds Rendszere (Business Contribution System, BITS) nev(i terméke. A
PsyOn és a Callcenterek.com koz0s munkdjanak eredménye pedig a BITS
tgyfélszolgalatokon vald alkalmazasanak modszertana (BITS-CC).

A BITS a szervezeti miikddést azzal optimalizalija, hogy minden munkatarstol azt kéri
szamon, amire annak valéban hatdsa, befolyasa van. Célja, a piaci valtozasokhoz val6
alkalmazkodasi képesség és a belsé forrasokbol eredd versenyeldny megteremtése és
fenntartasa. Minden munkakért a sajat Uzleti értékén mikodteti és elvarja, hogy minden
pozicid a tlle elvarhatd feladatokat hajtsa végre. ElGsegiti az egyéni, 0Onalld
felelosségvallalast és dontéshozatalt, méri azok eredményességét, mégpedig a
megallapodott tervek és akciok mentén. A mérést a munkakdri markerek segitségével
végzi, mely markerek a munkakor szakmai, problémamegoldd és fejlesztoi tevékenységét
mutatja, méri és egyesitve jeleniti meg vezetdi szinteken.

A kontakt centerekben létrehozott Uzleti Hozzajarulds Rendszer 3 modulbdl all, ezek
bevezetése egymasra éplil, de egymastdl elkiilondl(het).
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Az els6 modul segiti az Ugyfélszolgalatos kollégadk munkajat a probléma megoldasi
standardok fejlesztésével és a kezelt tgyek informacioként vald felhasznalasaval és
megfeleld rendszerezésével. Lehetbvé teszi azt, hogy minden Ugyféllel optimalis id6t
toltson az Ugyfélszolgalatos, az el6készitett standardok szerint megoldja a felmerilo
problémakat és eszkaldlja az Gj problémakat a megfeleld formaban vezet6i és/vagy
szakértdi szintre.

Ez a modul tehat egy alapvet6en hatékonysagi eszkdz, mellyel a koltségvetési szoritasban
miikod6 lgyfélszolgalatok hatékonyabba és professzionalisabba valhatnak.

A masodik modul az izleti dontéseket, a dontések hatékonysagat tamogatja azaltal,
hogy felhasznalja az Ugyfelekkel torténd kontaktusok informacié tartalmat. Rendezett,
strukturdlt formaba Osszesiti a nagyszamu Ugyfélkontaktus tartalmi informacidit. A
riportok és markerek segitik a tudatos mindségi kontrollt, a termékfejlesztést és azonositja
a problémakat, melyet a piac a vallalat termékével vagy folyamataival kapcsolatban jelez.

Ez a modul tehat egy alapvetden piaci informacios intelligencia eszkdz, mellyel a vallalat a
piaci igényekhez jobban illeszkedd termékeket és folyamatokat képes kialakitani.

A harmadik modul egy human menedzsment eszkdz, mely segit az ligyfélszolgalatos
munkatarsak megtartasaban és a tudas alapli miikddés kialakitasaban. Egyszerre veszi
figyelembe a munkatarsak preferencidit, illeszti azokat a vallalati elvarasokhoz és vica
versa, a vallalati folyamatok és értékek szerint méri és motivalja a munkatarsakat. Segit a
Jegjobb parositas” megtaldlasaban, azaz az egyes pozicidkra a leginkabb alkalmas
munkatarsak rendeli.

Ez a modul tehat egy alapvetéen human eréforras menedzsel és fejleszté eszkdz, mely a
vallalati célok és helyzet szerint alakitja (at) a meglévé erdforrasokat.

Az egyes modulok alkalmazdsa mind moddszertani, mind technikai jellegli inveszticiot
igényel. Azonban az inveszticids igény megtériilése mar a bevezetés soran jelentkezik,
hiszen a bevezetés soran kialakulnak azok a folyamatok, mérési és motivacids eszkdzok,
melyek a gyors alkalmazkodas képességét teremtik meg.

Az egyes modulok oOnalléan is megrendelhetok illetve egymasra épiilve a teljes
mddszertan bevezethetd.
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