Szekesfehérvar Polgarmesteri
Hivatalanak szervezetfejlesztese

Az ugyfélszolgaltati tevékenységek ellatasanak javitasa egy

call center kialakitasaval

\

_
y !

| L&
\
Maec

»

ll

-

2009. november 30.



Székesfehérvar Polgarmesteri Hivataldnak szervezetfejlesztése

Tartalomjegyzék

1. Vezeti 0SSZEfOGIAIO. ... .. ittt 3

2. Paradigmavaltas a kézszolgalatban: kbézéppontban az Ggyfél ..., 6

3. A CRM mint a modern kbzigazgatas egyik €szK0ze ............ccoovvviiiiiiiiiiiiiiiee e, 8
CRM alkalmazasa az 6nkormanyzatOKNAl ...............uuueuuuiiiiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiineieeeeieaenneene 8

4. Onkormanyzatok altal hasznalhaté CRM eszkdzok altalanos ismertetése................. 13

5. Az lgyfélhivasok kezelésének felMmErése .......ccooovoviiiiiiiiiiii e, 16
A hivasstatisztikak €réKelese...........ooooi i 17
Probahivasok soran szerzett tapasztalatok..............oooveeeieiiiiiin 23

6. Székesfehérvari Onkormanyzat esetén felmerul§ call center megvalositasi

[ENEEOSEOEK ... et a e 26
JEIEN NEIYZEL ... e et 26
A KialaKitas IS8 fAzZiSa .......ccoeeeeeeeeee e 27
A jovo feladata: call centerbél tobbcsatornas contact center................ooooeeeeeeee. 34



Székesfehérvar Polgarmesteri Hivataldnak szervezetfejlesztése

1. Vezetoi 6sszefoglalo

A versenyképesség noveléséhez hozzajarulni képes, atlathatd kdzigazgatas kialakitasa
ma mar elképzelhetetlen az e-kormanyzati eszk6zok igénybevétele nélkdl. A programok
fokuszaban az a gondolat all, hogy a tovabblépés érdekében minél hamarabb gydkeres
valtozasnak kell bedllnia az e-kormanyzati kezdeményezésekben, azaz
paradigmavaltasra van szikség. A paradigmavaltas lényege, hogy egyértelmiien az
ugyfél kerill a kézéppontba, az 6 elvarasainak, igényeinek és lehetéségeinek megfeleléen
kell kialakitani a kdzszolgaltatdsokat. A helyi kormanyzatnak a fentiek szerint alapvet6
érdeke, hogy a szolgaltato jellegli mikodése az allampolgarok felé minél t6bb csatornan

és minél hatékonyabb médon megtdrténhessen.

A paradigmavaltas altal megkivant ugyfélbarat kezelés intenzivebb
technolégiahasznalatot kdvetel meg az Onkormanyzatok részérél. Az elektronikus
ugyintézés témakorén belil az lGgyfélkezelést megvaldsitd, front-office terlletek egyik
leggyakoribb megjelenési formaja: a call center. A CRM megoldasok komplex
szolgaltatast nyujto, korszerl rendszerek, amelyek tdmogatjak a nagy ugyfélforgalmat
lebonyolitd szervezetek Ugyfélkezelési operativ tevékenységeit, az lgyfélszolgalatot, az
ugyfél-interakciokat, valamint az tgyfelekrél 6sszegylilt adatok rendszerezését, standard
és ad-hoc elemzését, jelentések készitését, s mindezekaltal fontos informaciok
megszerzését. Egy CRM fontos és gazdasagilag is indokolt beruhazas lehet minden olyan
szervezet szamara, amely valamilyen modon kiterjedt tgyfélkdrrel all kapcsolatban. Ezen
rendszerek haszndlataval tobbek kozott egyszerlisodik a szervezet és az ugyfél
kapcsolata, elérhet6 az Ugyfelek kiszolgaldsanak magas foku szervezettsége, a szervezet
egészének koordinaltabb mikddése, az tgyfelek gyorsabb, pontosabb és szélesebb kori

kiszolgalasa, raadasul csokkenthet6ek az operativ koltségek is.

A megbizas teljesitése soran felmérést végeztink az énkormanyzat ligyfélforgalmat

bonyolité irodain, ahol meghatarozasra kerilt, hogy mely terlleteken van igény egy
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kézponti telefonszamon elérheté call center létesitésére, és melyek azok a feladatok,

amelyek ide atcsoportosithatdéak lennének.

A felmérés 4 hete soran, az abban résztvevé irodakhoz osszesen 13268 hivas érkezett,
melybdl 8683 hivas — a beérkezd hivasok 65%-a - volt altalanos tajékoztatast kérd, és
4585 hivas iranyult folyamatban lévé Ugyekkel kapcsolatos teendbkre. Az irodakba
beérkezé hivasok szamanak napi atlaga 663 hivas. A nagyszamu lgyfélhivasok kezelése
szamos problémat vett fel az Ugyintéz6k munkavégzése soran, mivel elvonja az adott
dolgozoét a tényleges feladatanak elvegzésétdl, az Ugyintéz6ét sokszor a személyes
ugyfélkezeléstdl vonja el a telefonok megvalaszolasa, sokszor foglalt jelzéssel kénytelen
szembeslUlni a betelefonald Ggyfél, a szervezeten bellli informaciéaramlas is sokszor az

ugyféltelefonok miatt elérhetetlen kollégaknak készdnhetben akadozik.

A fentiekben vazolt helyzeten segithet, ha a telefonos ugyfélkapcsolatot, vagy legalabb
annak egy részét az onkormanyzat egy 6nallé, professzionalisan felépitett és belsd
folyamatokkal tamogatott call centerbe szervezi. A jelenlegi adottsagok mellett az elsé
Iépésben megfontolasra érdemes lenne egy elsésorban tajékoztaté profili call center
kialakitasa, mivel a tavigyintézésnek kildénb6z8 jogszabalyi és technikai akadalyai allnak

fenn.

A jelenlegi helyzet lépésekben torténé tovabbfejlesztése lehetévé tenné egy akar
folyamatosan elérhetd (7/24) kapcsolati pont kialakitasat, ahol az Ugyféltajékoztatas
munkaidén kival gépi informacidadas (IVR rendszer) segitségével valésulna meg. A
tajékoztatasi feladatok call centerbe térténd atcsoportositasaval jelentésen csékkenne a
szakigazgatasi irodak leterheltsége, mely lehetévé tenné a bels6 eréforras
atcsoportositasat. Az IVR rendszer bevezetése raadasul nem igényelné jelent6sebb
pénzlgyi eréforrasok lekdtését sem. A fent leirt rendszer segitségével névekedhetne az
onkormanyzati munkahatékonysag, javulhatna a folyamatok dokumentaltsaga,

mérhetésége és kontrollja, ezzel egyitt a vezetéségi informaltsag minésége, nem utolso
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sorban pedig az énkormanyzat egységesen és professzionalis médon tudna fellépni az

allampolgarok felé.

Az egycsatornas Ugyfélszolgalat, a call center megvaldsitasa ugyanakkor csak a kezdeti
lépést, nem pedig a végsé célt kell, hogy jelentse az dnkormanyzat szamara. Egy
ugyfélkézpotu, modern, allampolgarbarat helyi kbzigazgatas esetében elengedhetetlen,
hogy a technoldgiai fejlédést kihasznalva egyre tobb mdodon tegye lehetévé az lgyfelek
szamara a tajékozdédas és az Ugyintézés lehet6ségét. Egy jol strukturalt, atlathato, jo
bels6 kommunikacidéval rendelkez6 szervezet esetén a tObbcsatornas rendszer
hasznalata ugyfélbarat mikdodést és professzionalisan mikodé kodzszolgaltatasokat
eredményez, melyet elégedett allampolgarok vehetnek igénybe. Ezen stratégiai jovokép
megvalositasanak jelentheti kezdeti Iépését a Székesfehérvari Onkormanyzat esetében a

call center megvaldsitasa.
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2. Paradigmavaltas a kézszolgalatban: kozéppontban az iigyfél

A versenyképesség noveléséhez hozzajarulni képes, atlathatd kdzigazgatas kialakitasa
ma mar elképzelhetetlen az e-kormanyzati eszkdzok igénybevétele nélkal. A
kézszolgaltatasokat az allampolgarok igényeinek megfeleléen kell atalakitani,
hatékonyabba tenni. Szamos kilfoldi példa egyértelmien azt mutatja, hogy a
kbézigazgatas korszerlisége egyenesen aranyos az e-kbzigazgatas bevezetésének
mértékével. Tobbek kdzott ennek is kdszonhetd, hogy az utdébbi években ez a kérdéskor
az informaciés tarsadalommal kapcsolatos diskurzus egyik kdzponti témajava valt,
kilénésen az Eurdpai Unidban (eEurope2005 akciéterv, majd az Eurdpai Informaciés

Tarsadalom 2010 programja).

A programok fékuszdban az a gondolat allt, hogy a tovabblépés érdekében minél
hamarabb gydkeres valtozasnak kell bedllnia az e-kormanyzati kezdeményezésekben. Az
adminisztracios rendszerek fokozott egyuttmikodése elengedhetetlen feltételévé valt az
Ugyféloldali szolgaltatasok tovabbi fejlédésének. Ez merében Uj kihivasok elé allitja az e-
kormanyzati kezdeményezéseket, azaz a tovabblépéshez paradigmavaltasra van

szikség.

A paradigmavaltas lényege, hogy egyértelmien az Ugyfél kerll a kézéppontba, az 6
elvarasainak, igényeinek és lehetéségeinek megfeleléen kell kialakitani a
kbzszolgaltatasokat. Ennek igen hatékony eszkdze — és nem ceélja — lehet a technolégia

nyujtotta eldnyok kihasznalasa.
Az elektronikus kormanyzat alapvet6en két 6sszetevobdl all:

e a kOzigazgatasi intézmények belsé mikodésének megujitasa — back-office, azaz
szolgaltatoi oldal,
e alakossag és az Uzleti szektor kommunikacidja ezekkel az intézményekkel — front-

office, azaz ugyféloldal.
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1. dbra Kozigazgatasi folyamatabra

Személyes Személyes
Allampolgarok Allampolgarok

Vallalatok Vallalatok

Kormanyzat Kormanyzat

Egyéb entitasok Egyeb entitasok

Papiralapu Papiralapu

A front-office szolgaltatasok jelentik a kdzvetlen kapcsolatot a kdzigazgatas és annak
Lugyfelei” kozott. Tulajdonképpen ez az a felulet, ahol megtérténik az informaciok
.cseréje”. Az ugyféloldal jellemzé infrastruktiraja az internet (honlap, portal) és a

telefonhal6zat.

A back-office szolgaltatasok feladata egyrészt a front-office ,kiszolgalasa”, az tgyfelektdl
érkez6 dokumentumok fogadasa, feldolgozésa, az integralt Ugyintézéshez,
feldolgozashoz sziikséges valamennyi feltétel biztositasa (workflow, integralt adatbazisok,
elektronikus alairas, adatvédelem, adat-biztonsag stb.), majd az eredmény vagy az
eredmények visszajuttatasa a front-office modulokhoz. Ugyancsak a back-office feladata
a kozigazgatasi, dnkormanyzati intézmények hatékony mikoédésének, gazdalkodasanak

és iranyitasanak a tamogatasa is.

A front-office szolgaltatasok lehet6ség szerint minél tébb csatornan kell, hogy
megvaldsuljanak. A ,csatorna” jelen esetben azt jelenti, hogy az allampolgarok milyen

modon — személyesen, levélben, telefonon, fax utjan, nyilvanos helyen kihelyezett
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terminalokon, személyi szamitégépen futdé bongészdvel stb. — tudnak hozzaférni a

kbzszektor szolgaltatasaihoz.

A helyi kormanyzatnak a fentiek szerint alapveté érdeke, hogy a szolgaltato jellegi
mikodése az allampolgarok felé minél tdbb csatornan és minél hatékonyabb mdédon
megtdrténhessen. Ezen térekvés Olthet testet egy professzionalisan mikédd, gyors és

hatékony, a back-office altal maximalisan tamogatott call center megvaldsitasaban.

3. A CRM! mint a modern kozigazgatas egyik eszkoze

CRM alkalmazasa az 6nkormanyzatoknal

A paradigmavaltas altal megkivant ugyfélbarat kezelés intenzivebb
technolégiahasznalatot kovetel meg az Onkormanyzatok részérél. Az elektronikus
Ugyintézés témakdrén belll az Ggyfélkezelést megvaldsitd, front-office terlletek egyik

sarokpontja, a kollaborativ CRM leggyakoribb formaja: a call center.

Az Ugyfélfogadasi id6vel rendelkez6, személyes talalkozason alapulé ugyfélszolgalati
iroda milkodtetése mellett megfontolasra érdemes, egy telefonra alapozott
ugyfélszolgalati funkcidit ellatd, a helyi koézigazgatas hataskorébe tartozé Ugy
kivalasztasat tdmogatd, személyes tanacsadasi feladatot ellaté call center Gzemeltetése.
A call center alapvet6 feladata az allampolgarok, vallalkozasok és egyéb helyi
szervezetek részere kdzigazgatasi ugyekben torténd egycsatornas tajékoztatas nyujtasa

egy kdzponti telefonszadmon keresztul.

Az alabbi abra az ,E-Magyarorszag, e-kormanyzat — 2008” megoldastérképén jelzi a
targyalt teruletet (4. feladathalmaz), mely altal konnyen atlathaté az adott kérdéskor

kapcsolata a tobbi lehetséges fejlesztési terllettel:

! CRM: Customer Relationship Management = Ugyfélkapcsolat Menedzsment. A kapcsolattartast
és kommunikaciét megkdnnyitd rendszerek. Olyan intelligens adatbank, mely a szervezet
ugyfélkoérének lehetd legsokrétiibb nyilvantartasat vezeti, és ebbdl olyan kévetkeztetéseket enged
levonni, mely az Ggyfelek jelenlegi és késébbi igényeire fokuszal.
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2. abra Az e-Onkormanyzat stratégiai kompetenciai és az atalakulasi teriiletek

e-kozigazgatasi képességek

4. Integralt GUgyfélszolgalat

6. Elosztott
1. Interoperabilitas F's_jntegrait \e-K0Zi9 szolg.

4 kormanyzati
funkciok 3. Online

. Ugyfélkdzponti
szolgaltatasok

Infrastruktara
. _all

7. Tudas menedzsment

Atalakulasi teriletek

Forras: E-Magyarorszag, e-kormanyzat - 2008

A szolgaltaté jelleg megkdveteli, hogy a hivatal az Ggyfeleknek a hozzajuk legkozelebb
allé és egyben legpraktikusabb utakon biztositson kommunikacios fellletet. A
kommunikacio fejlesztése tébb okbdl indokolt, a legfajsulyosabb indok azonban az, hogy
a kozigazgatashoz (kivaltképp az onkormanyzatokhoz) az esetek tulnyomd részében
informacidért fordulnak az ulgyfelek. Ez az informacidigény nagy kihivas elé allitia az
ugyintézéket, hiszen gyakorta az Ugyek érdemi intézése helyett olyan informéciokat
nyujtanak, amelyek egyébként kdnnyen automatizalhatdk lennének. Az informacionyujtas
alatt rdaadasul foglaljak a vonalat, igy masok (akik szintén informaciot kérnének) nem

jutnak céljukhoz. Osszegezve: az ligyintézés kényelmetlen és nem hatékony.

Napjainkban a kommunikacié és az informatika egybefon6dé fogalmak. igy alakultak ki az
un. CRM rendszerek, ahol a példaként emlitett front-office feladatokat a back-office kelld

szint(i integralasaval komplett médon lehet kezelni.
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A CRM megoldasok komplex szolgaltatast nyujtd, korszerli rendszerek, amelyek
tamogatjak a nagy ugyfélforgalmat lebonyolitdé szervezetek Ugyfélkezelési operativ
tevékenységeit, az Ugyfélszolgalatot, az ugyfél-interakciokat, valamint az ugyfelekrdl
Osszegyult adatok rendszerezését, standard és ad-hoc elemzését, jelentések készitését,

s mindezekaltal fontos informaciok megszerzését.

A CRM megoldasok altalaban informaciés adattarhazra és az internetre épuld, atfogd
ugyfélkapcsolat-kezel6 rendszerek. A CRM elvégzi az adatok konszolidalasat,
strukturalasat, majd azokat egy egységes adatbazisba helyezi el. Ezzel elésegiti, hogy az
ugyfelekrél egységes kép alakuljon ki a kilénb6z6 csatornakon (lgyintézok, call center,

elektronikus média stb.) bejutd informaciokbal.

Az idedlis e-Onkormanyzat megjeleniti a kozérdekl, kdzhasznu informacidkat. Az
onkormanyzati adatvagyon, az informaciok kozérdek(, kézhasznu része megjelenik az
interneten, s elérhetévé valik egyéb kommunikaciés csatornakon (pl. IVR, call center, lasd
késébb), hasznosithatdéva valik mindenki szamara, akit érint, ill. érdekel (lakossag, cégek,
vallalkozék, média, civil szervezetek, stb.). Az allampolgarok az &ket érinté
Onkormanyzati, kistérségi, regionalis, kormanyzati és EU-s informaciékhoz online médon
is hozzajuthatnak. A kommunikaciés csatornakon keresztll hozzaférhetévé valhatnak az
onkormanyzati mikddésre, illetve ddntésekre vonatkozé adatok, informaciok, és egyben

olyan helyi Ggyekkel kapcsolatos funkciokat lat el mint példaul:

az dnkormanyzati szervek, intézmények (iskolak, egészségligy, mivelddés, sport

stb.) szolgaltatasai,

e a helyi kdzmlvek, kdézlzemi szolgaltatok (gazmivek, vizmlvek, tavfités) és
egyéb szervezetek szolgaltatasai,

e adirekt kommunikacios fellletet biztosit

e valamint érvényesit telepilésmarketing funkciokat is.

10
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A CRM-et hagyomanyosan az analitikus, az operativ és a kollaborativ CRM-re szoktak

osztani. A kdzigazgatas néz8pontjabdl ez a harom tipus a kévetkezé jellemzdkkel bir.

Az analitikus CRM az ugyfelekrdl a szervezetnél keletkez6 kulsdé és belsé adatok
szisztematikus gy(jtése, elemzése és konszolidalasa egy kdzds adatbazisban, annak
érdekében, hogy az ugyfélkapcsolatok hatékonyabban és eredményesebben
(gazdasagosabban) miikddjenek. |de kapcsolodik még az itt keletkezett informaciok
tovabbitasa és felhasznalasa azoknal a folyamatoknal, melyek az Ugyfeleket érintik. A
kapott informaciok alapjan jol szegmentalhaté az tgyfélkdr, mely igy a szolgaltato jelleg

erdsitéséhez segitheti a szervezetet.

Az operativ  CRM olyan integralt és automatizalt megoldas, ahol a kulonb6zé
tigyfélkapcsolati pontokat, valamint a front- és back-office rendszereket integraljak. igy
példaul egy jol mikddd kistérség kozos operativ CRM megoldasokkal az tgyféltél érkezé
adatokkal gazdalkodva (az adatvédelmi szabalyozasoknak megfeleléen) ujrahasznosithat
tobb személyes paramétert, illetve csak az id6kozi valtozasok kijavitasara hivna fel az
Ugyfelet, és az igy kapott adatokat az Ugymenet minden fazisaban rendelkezésre
bocsathatja az gy el6addja szamara. Tobbnyire olyan megoldasok tartoznak ide,
amelyek kdzvetve vagy kdzvetlenll segitik az tgyfelekkel valé kapcsolattartast. Ez lehet
példaul egy olyan egyszeri tgyfélnyilvantarté program, mely nyilvantartja és menedzseli
az ugyféllel eddig kapcsolatos toérténéseket (contact history), lehet egy projekt és
munkafolyamat (workflow) menedzsment szoftver, melynek segitségével barmikor
naprakész informaciokat lehet nyujtani az lgyfeleknek egy adott Ggymenet pillanatnyi
allasardl. Optimalis esetben az operativ CRM egy jol miikddd, integralt szervezetiranyitasi
rendszer, mely természetesen az Ugyfelet és az Ugyfélkapcsolatokat helyezi a folyamatok

kézéppontjaba.

Végul a kollaborativ CRM a szervezet és az ugyfelek k6z6tti kommunikacios csatornak és

interakciok tamogatasanak terllete, majd az itt keletkezett hasznosithaté informaciok

11
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visszajuttatasa a szervezet szamara. A kollaborativ CRM eklatans példaja egy jol mikodd

call center vagy contact center.

Egy CRM fontos és gazdasagilag is indokolt beruhazas lehet minden olyan szervezet
szamara, amely valamilyen modon kiterjedt Ggyfélkorrel all kapcsolatban. Felépitése
alkalmas nagymennyiségl ugyfélforgalom bonyolitasara és kezelésére, informacios
rendszer kiépitésére, vagy mas — ebbél eredd — szolgaltatds nyujtasara. A CRM
rendszerek azonban nemcsak passziv (pl. allampolgari megkeresések kezelése), hanem
aktiv megoldasokra (példaul: szavazasra felhivas) is alkalmazhatok. A fentieken tul

tovabbi pozitiv hatasok tarsithatok egy CRM rendszer énkormanyzati hasznalatahoz:

Klienskdzpontu szervezeti kultura, ,behuzalozott” kultiravaltas.

e A szervezet —ugyfél kapcsolatainak egyszeriisédése.

o Az lgyfelek kiszolgalasanak magas foku szervezettsége.

o A szervezet egészének koordinaltabb mikddése (pl. belsé informaciéaramilas).

e Az Ugyfelek szamara a gyorsabb, pontosabb és szélesebb koérl kiszolgalas, a
szolgaltatas szinvonalanak mindségi emelkedése egyértelm(i elégedettséget szll.
(0-24 ¢raig tartd IVR rendelkezésre allas, tobb tgyfél kiszolgalasa stb.)

e A CRM moduljaibél szarmazé informaciok hozzasegitik a szervezetet a
hatékonyabb eréforras-allokaciéhoz.

o Javul a kllsé és a belsé kommunikacid, igy az Ugyfelek mindig azt a segitséget
vehetik igénybe, amelyik a leginkabb testhezall6 szamukra, azaz ahol a kérdéses
kompetencia megtaldlhaté. (A call centerek szakértelem szerinti bejové
hivasiranyitasa lehetévé teszi, hogy az adott gy paramétereit 6sszehasonlitva a
szervezetnél korabban felallitott kompetencia-matrixszal mindig az az Ugyintézd
kapja meg az lUgyfelet, aki a kérdéses terilleten a leginkabb gyakorlott.)

e Az operativ koltségek csokkennek, ugyanakkor az ugymenetek gyorsulnak.

o A teljesitménymenedzsment beépitése a miikddési rendszerbe.

e Az automatizalassal az Ugyintéz6k érdemi Ugyintézésre fordithato ideje megné.
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e Az érdemi Ugyintézés biztositasaval (és a mechanikus munkak eltiintetésével) a
dolgozoi elégedettség is né.

e A halézati kapcsolatok, kiszolgalas, egylttm{ikodés lehetéségeinek kiszélesedése.

o A call center révén jelentbs koéltségmegtakaritast érhet6 el, a beruhazas igy
gyorsan megtérul, sét ilyen iranyu vezetdi dontés esetén az adott CRM rendszer
lehetbvé teszi magasabb hozzaadott értékkel bird szolgaltatas nyujtasat, melyet

az igénybe vevd megdfizet, igy jarulékos bevétel is generalhato.

4. Onkormanyzatok altal hasznalhaté CRM eszkozok altalanos

ismertetése

A contact center egy olyan CRM megoldas, amely egy k6zos platformon képes kezelni az
o0sszes hivatalhoz beérkez6 telefonhivast, sms-t, e-mailt, faxot, valamint a kommunikacio
egyéb formadit. A call center olyan egycsatornas contact center, mely kizardlag a
telefonhivasokon keresztili kommunikaciét menedzseli. Az agyfél valamely paramétere
alapjan (példaul: telefonszam) a rendszer azonositja az lgyfelet és a hozza tartozé -

alkotmanyos jogokat nem sért6 - informaciokat rendelkezésre bocsatja.

A call centerek az automata telefonalkézpontok ACD? szolgaltatasanak kialakulasa utan
jelentek meg. Ezek a funkciok mar alkalmasak voltak arra, hogy az ugyintéz6ék hivas-
terhelését optimalizaljak. Teljes foglaltsag esetén a varakozékat sorba allitotta és a sort

kezelte.

A call center azonban az eszk6z6k dsszességén tulmutatd jelenség, egy olyan rendszer,
mely a szervezetet hivd Ugyfelek legteliesebb mértékl kiszolgalasat biztositia a hivo
igényei szerint, ugy, hogy a humaneréforrasokat nem néveli hozza. Kiindulépontja az a
feltételezés, hogy az Ugyfélnek nem mindenképp az Ugyintézével valé parbeszédre van

sziksége, ebben az esetben tehat a folyamat automatizalhaté és némely kdnnyen

2 ACD: Automatic Call Distributor = Automata hivaseloszto
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algoritmizalhaté folyamat esetén az IVR® rendszer teljes egészében at tudja venni az

ugyfél kiszolgalasat.

Az IVR olyan telefonos informaciés rendszer, ahol egy automata ,él6hangu”, hierarchikus
informaciods szolgaltatasokat nyujthat. Minden IVR rendszer alapja egy e célra alkalmas
hangkartyaval felszerelt szamitégép, melynek segitségével valosul meg a beszéd alapu
kommunikaciéo ember és gép kdzott. Az IVR rendszer kérdéseit hanglizenet formajaban
teszi fel, mire az tgyfél a telefon nyomégombjainak megnyomasaval valaszol (ez az un.
DTMF* technoldgia). Ezzel a technikaval tud a felhasznalé navigalni és a kivant

informaciohoz hozzajutni.

A rendszer kdnnyen programozhatd, igy egy felhasznalébarat kezeléfellleten akar a
hivatali alkalmazott is képes lehet Uj informéacidkat feltdlteni. Az Un. text-to-speech®
technoldgia segitségével kdonnyen elérhetd, hogy a szamitdogép billentylzetérél beirt
informacid egy korabbi hangszintetizalas segitségével hangga, azaz értelmes szbveggé

legyen alakithaté. igy a hangmeniibox mindenféle studidtechnika nélkiil valtoztathato.

Az IVR rendszerek felhasznalasi teriletei egyre szélesebb korbél kertlnek ki. Leginkabb
egyrészt informaciés IVR megoldasokkal, mint példaul: hang- és fax-informaciok adasa,
rogzitett tajékoztatdk, helyi hirek, automatizalt értesitések, koézérdekld informaciok,
masrészt adatbazishoz illeszkedd rendszerekkel talalkozhatunk, mint példaul:

ugyfélszolgalat, igykovetés, emlékezteték, stb.

Az IVR rendszerek ugyanugy képesek informaciok fogadsara is, ugy uzemelhet mint egy
hangposta, melyeket a megfelel6 iktatorendszerrel tortén6 6sszekotés utan elektronikus

formatumban az Ugy irataihoz lehet csatolni.

% IVR: Interactive Voice Response = Interaktiv Hang Valasz

* DTMF technolégia: Dual-tone multi freqvency. A telefonoknal és telefonos szolgéltatdsoknal
hasznalatos. A lényege az, hogy a karaktereket (0-9) megfelel6 hangokra "konvertalja" (értsd:
minden hangnak mas frekvenciaju megfeleldje van), és a hangot tovabbitja, melyet a masik oldalon
"értelmez" a vevd. Ez mikddik tarcsazasnal és szolgaltatdsok igénybevételénél is.

® Text-to-speech = Szdveget hanggd alakité szoftver, mely lehetévé teszi IVR rendszerek
feltdltését egy egyszerli szamitdgépes billentylizet segitségével, stidiomunkalatok nélkdl.
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A rendszer annyiban ,élévé” alakithatd, hogy - lehet8ségekhez mérten - legalabb egy
operator a rendszeren atnyulva rendelkezésre all, igy ha valaki elvesziti a struktura adta
fonalat, visszatérhet az él6hangu emberek kozoétti kommunikaciéhoz. Raadasul, ha

valakinek bonyolult a rendszer felépitése, az altalaban faxon is lekérheti a menutérképet.

A szamitogépes hattérnek kdészodnhetben a hivasok kilénb6zd paraméterei alapjan
kdnnyen készithetd statisztika (pl.: a felhasznalokrol, a leggyakoribb vagy
legproblematikusabb ugyekrdl), mely az eréforrasok hatékony elosztasat segitheti a
késbébbiekben. Tovabbi elény, hogy az IVR platformok altaldban modularisak (azaz az
alkalmazas volumenétdl fliggéen tetszélegesen névelheték vagy csokkenthetdk), valamint
nem igényelnek o6nallé infrastrukturat, igy mas rendszerekkel megosztva is kénnyen

mikodnek.

A kbzigazgatas szamara azért idealis az IVR rendszerek hasznalata, mert a 0-24 ¢6raig
tarté Ugyfélszolgalat segitségével biztosithaté a folyamatos kétirdnyu informaciéaramias.
Hivatali idén belll az IVR rendszerek a hagyomanyos Ugyintéz&i vonalakhoz kotottek, igy

munkaiddben — indokolt esetben — az lgyintéz6 is elérhetévé valik.

A kommunikacié aramlasanak iranya szerint megkulénbdztethetlink tipikusan bejové vagy
tipikusan kimendé hivasokat kezel§ call centereket. A bejové hivasokat kezeld
koézpontokon belll megkulénbdztethetink tajékoztatd, technoldgiai tamogatast nyujto,
adomanygyljté vagy éppen foglalas kezel6 call centereket. A féként kimend hivasokat
kezdeményezd szolgaltatdé kdzpontok jellemzd alcsoportjai a felméréseket végz6, az

értékesitési és marketing iranyultsagu call centerek.
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5. Az iigyfélhivasok kezelésének felmérése

A megbizas soran megvizsgaltuk, hogy mennyiben lehet indokolt egy call center
bevezetése a Székesfehérvari Onkormanyzat esetében. A felmérés soran nyolc interju
készllt az Ugyfélforgalmat bonyolité irodak vezet8ivel, ahol meghatarozasra kerdlt, hogy
mely terlileteken van igény egy kozponti telefonszamon elérhetd call center létesitésére,
és melyek azok a feladatok, amelyek ide atcsoportosithatéak lennének. Az interjuk
alapjan ot terllet vezetdje szerint kifejezetten indokolt lenne a bevezetés, ezen irodak: az
Adodiroda, az Anyakdnyvi és Okmanyiroda, a Koézlekedési Iroda, a Kommunalis és

Kdrnyezetvédelmi Iroda és a Szocidlis Ellatasi és Gyermekvédelmi Iroda.

3. abra Elvégzett kozépvezetdi interjuk

Interjualany

Anyakonyvi és Okmanyiroda = Csordasne Wurczinger

Maria
Epitésigazgatasi Iroda » Kardos Diana
Gyamhivatal = Méricz Edit

- Werger Eva
= Bardosi Attilané

Szocialis Ellatasi és Gyermekvédelmi|. |* Kincses Zsolt David

Szabalysértési és Igazgatasi Iroda

Hatésagi Féosztaly

Addiroda = Deéri Laszlo

Kézlekedésilroda = Nagy Zsolt

Féosztaly

Kommunalis és Kérnyezetvédelmi l. - Kalman Lilla

Varosiizemeltetési

Forras: CEMI, KPRF, OIK

Ahogy mar a fentiekben is bemutatdsra kertlt, egy idedlis call centert tébbek kodzott a
dokumentalt belsé folyamatok, a tajékoztatds és az érdemi Ugyintézés egyittes
elvégzése, az egykapus rendszer és az univerzalis Ugyintézdk jellemzik. Egy jol mikodd,

alapvet6 CRM iranyultsagu call center alapfeltétele, hogy az adott Ugyintézéshez
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kapcsolédd dOsszes Ugyfélspecifikus informacid elektronikus formaban hozzaférhetd
legyen az Ugyintézd szamara. Ez egyrészt feltételez egy jél strukturalt kbzponti rendszert,
adatbazist, masrészt egy jol definialt folyamatokhoz rendelt jogosultsagkezelést, nem
utolsé sorban pedig egy folyamatorientalt tgykezelést. Ha mindez megvaldsul, ugy
megvaldsulhat a tajékoztatason tulmutaté érdemi tavigyintézés is minden olyan tgyben,
amely nem igényli az allampolgar, illetve az ugyfél jelenlétét. Amennyiben ezen
tavigyintézésnek fennallnak a feltételei, ugy bevezethetévé valhat az egykapus
kiszolgalas rendszere, ahol megfelelé szaktudassal és gyakorlattal rendelkezé, univerzalis
Ugyintézdék végezhetik el az Ugyfelekkel kapcsolatos teenddket. Ezzel egyidében a
nyilvanos kozvetlen hivatali telefonszamok megsziintethetékké valhatnak, igy a back-
officeban dolgozé 6nkormanyzati dolgozok a kullsé felek szamara nem lesznek mar

kozvetlenul elérhetéek.

A jelenlegi adottsagok mellett a Hivatalban mindez nem valésithaté meg teljes korien,
mivel az ugyek jellemz6en papir alapon vannak nyilvantartva, raadasul bizonyos
esetekben a tavigyintézésnek kilénbdz6 jogszabalyi kotelezettségek miatt is vannak
akadalyai. A fentiek figyelembe vételével az els6 |épésben megfontolasra érdemes lenne

egy elsésorban tajékoztato profilu call center kialakitasa.

A megvaldsitas létjogosultsaganak vizsgalatara elkészult az a felmérés, mely azt
vizsgalta, hogy jelenleg milyen leterheltséget igényel az tgyintézdktdl a telefonos hivasok

megvalaszolasa.

A hivasstatisztikak értékelése

A felmérésben az alabbi irodakba érkezd hivasok kerliltek felmérésre:

e Addiroda
e Anyakdnyvi és Okmanyiroda
e Epitésigazgatasi Iroda

o  Kommunalis és Kérnyezetvédelmi lIroda
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o Kozlekedési Iroda
o Szabalysértési és lgazgatasi Iroda

o Szocialis Ellatasi és Gyermekvédelmi Iroda

A felmérés 4 hete soran Osszesen 13268 darab hivasrol adtak szamot az irodak
munkatarsai, melybdl 8683 hivas — a beérkez6 hivasok 65%-a - volt altalanos
tajékoztatast kérd, és 4585 hivas iranyult folyamatban lévé Ugyekkel kapcsolatos

teenddkre.

4. abra Az ugyfélforgalmat bonyolité irodakba érkez6 telefonos megkeresések megoszlasa a hivasok
jellege szerint

B Altaldnos téjékoztatas

Folyamatban |&vd Ggy

Az irodakba beérkez6 hivasok szamanak napi atlaga 663 hivas. Ezt a szamtani atlagot
jelentdsen meghaladtak a szerdai napokon eszkdzdlt hivasok, melyek 2 esetben is
atlépték az 1000-es hivashatart, mig jelentésen alul multak a pénteki Ugyfélhivasok,
amelyek szama altalaban az atlagos hivas felét tették ki, egy esetben pedig nem érte el a
félszazat sem. A bejovd hivasok kezeléséhez szikséges infrastruktura méretezésénél a
lokalis maximumokat kell figyelembe venni ahhoz, hogy a felallitott rendszer ne mondjon

cs6dot a csucsidépontokban sem.
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5. dbra Az ugyfélforgalmat bonyolité irodakba iranyulé 6sszes telefonos megkeresés iddbeli alakulasa
és megoszlasa
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Forras: Ugyfélforgalmat bonyolité irodék vezetsi

A fenti nagy szamu Uugyfélhivas jelentés emberi eréforrast von el az adott
munkavégzéstél. Amennyiben a bejové ugyfélhivasok esetében csak 5 perc hivasidét
feltételeziink — mely feltételezéssel vélhetéen jelentésen alabecsiljik a tényleges atlagos
hivasidétartamot -, ugy 8 6ras munkarendet feltételezve 7 f6 teljes munkaidejét tdltené ki
a hivasok megvalaszolasa. Ez a szam azonban vélhetéen nem lenne elégséges a
hivasok nagy részének (példaul 90%-nak) azonnali, varakozas nélkili megvalaszolasara,

hiszen a hivasok nem egyenletes megoszlas mellett érkeznek a hivatalba.
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A nagyszamu Ugyfélhivasok kezelése szamos problémat vett fel az Ugyintézdk

munkavégzése soran:

elvonja az adott dolgozét a tényleges feladatanak elvégzésétdl,

a hivaskezelésen felll rengeteg plusz id6ét igényel az éppen végzett munkahoz

valo visszatérés (,Akkor hol is tartottam?”),

e az Ugyintéz6t sokszor a személyes ugyfélkezelést6l vonja el a telefonok
megvalaszolasa, igy ilyenkor az Ugyfél kénytelen végighallgatni egy (vagy tdbb)
masik problémaval kapcsolatos telefonos Ugyféltajékoztatast is,

o sokszor foglalt jelzéssel kénytelen szembesllni a betelefonald Ugyfél, mivel az
adott munkatars éppen egy masik tgyfélhivast kezel,

e a szervezeten bellli informaciéaramlas is sokszor az Ugyféltelefonok miatt

elérhetetlen kollégaknak kdszdnhetéen akadozik.

Erdekes megvizsgalni az egyes irodak leterheltségét a kezelt (igyfélhivasok szama
alapjan is. Osszességében megallapithatd, hogy a felmérés idején mért napi atlagos 663
hivas haromnegyede két iroddahoz az Anyakdnyvi és Okmanyirodahoz (napi atlag 282
hivas, ami a hivasok 43%-a) és a Szocialis Ellatasi és Gyermekvédelmi Irodahoz (napi
atlag 210 hivas, ami a hivasok 32%-a) futott be. Telefonos Ugyfélforgalom tekintetében
jelentds forgalmat bonyolitott az Epitésigazgatasi Iroda (napi atlag 88 hivas, ami a

hivasok 13%-a), valamint az Adéiroda is (napi atlag 50 hivas, ami a hivasok 8%-a). °

® Megjegyzends, hogy a kapott tajékoztatds szerint az Adoiroda telefonos (gyfélforgalma

szezonalisan valtozd. Az irodavezetd tajékoztatdsa szerint a felmérés idészakaban az irodahoz
beérkezett hivasok szama jelentésen elmarad mas idészakokétol.
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6. abra A felmérés idészakaban bonyolitott napi atlagos telefonos ligyfélforgalom megoszlasa
irodankent

25

15

B Addiroda Anyakdnyvi és Okmanyiroda
Epitésigazgatasi Iroda B Kommundlis és Kdrnyezetvédelmi Iroda
W Kiozlekedésilroda Szabdlysértési és |gazgatdsi Iroda

B Szocidlis Elldtasi és Gyermekvédelmi lroda

Forréas: Ugyfélforgalmat bonyolité irodak vezetsi

Az egyes irodakra beérkez6 hivasok heti atlaganak alakulasa az alabbi abran kdvetheté.
Ezen az abran is szembetilinik a két iroda — Anyakdnyvi és Okmanyiroda, valamint a
Szocialis és Gyermekvédelmi Iroda — részére beérkezb hivasok szamanak dominancija.
Az abran jol kivehetd tovabba a hivasok idébeli valtozékonysaga. A rendszer
méretezésénél mindenképpen szem el6tt kell tartani, hogy a beérkezé hivasok idébeli
eloszlasa nem egyenletes, és a rendszernek képesnek kell lennie arra, hogy a
csucsidében beérkezé hivasokat a meghatarozott hatékonysagi kdvetelmény tartasa
mellett is kezelni tudja. A miszakilag indokolt maximalis kapacitasnak természetesen az

anyagi korlatok szabnak hatart.
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7. abra Az irodakra beérkezé hivasok heti atlaganak idébeli alakulasa

2000

1500

500
0 — —
1 2 3 4
— A ddiroda Anyakényvi és Okmanyiroda
Epitésigazgatdsi Iroda | ornimnundliz és Kornyezetvédelmi Iroda
w— | Gzle ke dési roda Szabalysértési és |gazgatasi Iroda

s Sz0Cidlis Elldtdsi &5 Gyermekvédelmi Iroda

Megjegyzés: Az Epitésigazgatasi Iroda hidnyos adatszolgaltatasa miatt a grafikon nem jelez

értéket a 4. hét vonatkozasaban.
Forras: Ugyfélforgalmat bonyolité irodék vezetdi

A fenti abra mellett érdemes megvizsgalni azt is, hogy a beérkezd hivasok milyen
jellegliek voltak az egyes irodakban. Habar a nagy telefonos ugyfélforgalommal bird
irodak koézul az Anyakonyvi és Okmanyiroda esetében a napi atlagos hivasszam
magasabb, ugyanakkor a Szocialis és Gyermekvédelmi Irodara beérkezett altalanos
informaciot kér6 telefonhivasok szama mar megegyezik az el6z6 irodaba beérkezett
ugyanilyen jellegl hivasok szamaval. Az imént emlitetteken kivil az Addiroda és az

Epitésigazgatasi Iroda is jelentds szamu altalanos informaciokat kéré telefonhivassal bir.
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8. abra Az egyes irodakba beérkezé ligyfélhivasok szama a hivas jellege szerint
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Forras: Ugyfélforgalmat bonyolité irodék vezetsi

A felmérés tehat egyértelmiien kimutatta, hogy a Székesfehérvari Onkormanyzathoz igen
jelentés szamu telefonos megkeresés érkezik, melyek kezelése jelentds munkat igényel

mind az ugyfélszolgalati, mind az egyes szakirodakon dolgozé munkatarsaktol.

Egy call center felallitdsaval egyrészt jelentésen csdkkenthetévé valna az élémunkateher,
hiszen egy gépi ,él6hangos” tajékoztatas sok esetben kivalthatna a tényleges munkatarsi
Ugyfélkezelés sziikségességét, az igy felszabadult munkaidd révén pedig az irodak
munkahatékonysaga javulhatna, masrészt a rendszeresen megkuldott riportok
segitségével nagymértékben ndvekedhetne az atlathatésag és az Ugyfélkezeléssel

kapcsolatos informaciés halmaz az énkormanyzat vezetése szamara.

Préobahivasok soran szerzett tapasztalatok

Az interjuk soran kapott informacidk szerint az o6nkormanyzat rendelkezik egy
zOldszammal, melynek semmilyen tajékoztatoé felileten sem sikerllt nyomara akadni.
Célszerli lenne ezen telefonszam kiemelt helyeken vald koézlése és a telefonos

ugyfélforgalomnak ezen zoéldszamra torténé fokozatos atterelése. Az dnkormanyzat
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honlapjan az egyes irodak tekintetében alabbi Ugyfélszolgalati telefonszamok allnak az

érdekl6dok rendelkezésére:

Adoiroda (22) 537-284
Anyakonyvi és Okmanyiroda (22) 515-325
Epitésigazgatasi Iroda (22) 537-178
Kommunalis és Koérnyezetvédelmi Iroda (22) 537-171
Kozlekedési Iroda (22) 537-173
Kozponti szam (22) 537-100
Szabalysértési és lgazgatasi Iroda (22) 537-195
Szocialis Ellatasi és Gyermekvédelmi Iroda (22) 537-118

Forras: http://www.szekesfehervar.hu/

A telefonhivasainkat O6sszegezve elmondhatjuk, hogy az Ugyintéz6kkel kapcsolatosan
minden esetben pozitiv volt a benyomasunk, mindenhol segitékészséget tapasztaltunk.
Az Ugyintéz6k felkészlltsége kilénb6zd szintl volt ugyan, de ez egyértelmi
negativumként nem réhaté fel nekik, mert ha valamit nem tudtak, akkor mindent
megtettek, hogy annak utananézzenek, hiszen a jogszabalyok valtoznak, a felkésziilés

folyamatos és természetesen adddhatnak kuldnleges esetek is.

Negativ tapasztalataink koézul leginkabb a vonalak leterheltségét és az Ugyintézdk
szervezeti egysegek kozotti korlatos elérhetéségét emlitenénk, amik egyeértelmien a

kommunikaciés infrastruktura hianyossagat jelzik.

Megjegyzésre érdemes az is, hogy a kdzponti szamon a Polgarmesteri Titkarsag
jelentkezett, pedig feltételezhetéen nem ezen szervezeti egység feladatkérébe tartozik a

kdzponti hivasok kezelése.
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A telefonos Ugyfélkezelés szolgaltatasi szinvonalat véletlenszer( id6pontokban végzett

prébahivasok alapjan értékeltilk az alabbiakban bemutatott paraméterek szerint (1=rossz,

5=kivalo):

A szolgaltatas elérésének gyorsasaga 3,4
A valaszadé kedvessége, udvariassaga 4,5
A valaszadé iranti bizalom 43
A valaszado egyuttmiikodési szandéka 4.4
A valaszadé felkésziiltsége 41
A valaszadé6toél kapott konkrétumok 4,0
Erthetéség 4,1
Mennyire érzi hasznosnak a hivast? 4,0
Szivesen térne ide vissza informaciéért? 4,0
Elégedettségének mértéke 4,0
A telefonos ligyféltajékoztatas mindsitése 6sszességében 4,1

A fenti felmérésbél egyeértelmien kitlinik, hogy a prébahivasok soran az Ugyintézék
messzemendben segitbkészek voltak, udvariasan és dgyfélbarat modon alltak
rendelkezésre, felkésziltséglik — az altalanos informaciényujtast tekintve - is megfelelé
volt. A szamokbdl kiolvashatd, hogy a legalacsonyabb értéket az elérhetéség kapta,

ugyanis a nagy ugyfélforgalmu irodak elérhetésége meglehetésen korlatozott volt.
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6. Székesfehérvari 6nkormanyzat esetén felmeriilo call center

megvalositasi lehet6ségek

A fentiekben leirtak alapjan megallapithatd, hogy a Székesfehérvari Onkormanyzat
szolgaltatoi jellegét erésitheti az allampolgari megkeresések magasabb szintli kezelését

seqit6 fejlesztések implementalasa.

Modularis rendszerfelépitésii alkalmazasok hasznalata lehetévé teszi az Onkormanyzat
szamara, hogy az elképzelt fejlesztési célt tobb lépcsében valdsitsa meg, mely révén a
rendelkezésre allé fejlesztési forrasokat nem kell egyszerre, egy cél érdekében lekoétnie,
valamint a folyamatos hasznalat soran felmerilé gyakorlati tapasztalatok lehetévé teszik a
rendszerek valds igényekre torténd testreszabasat. A tényleges megvaldsitasi folyamat
soran szikségessé valik a meglévd infrastruktiura és az adott id6szaki folyamatok

elemzése, valamint esetlegesen felmerulé Uj folyamatok kidolgozasa.

A dontések soran nem szabad szem el6l téveszteni a hosszu tavu célt, amely az
allampolgarok szamara egy 7/24-es (a hét minden napjan, 24 6raban) tdbbiranyu
kommunikaciés lehetéséget, valamint érdemi Ugyintézést biztositd, toébb csatornas
kommunikacios kézpont kialakitasa, mely kézpontilag koordinalt és feligyelt, atlathatd és

tamogatja az dsszes szervezti egység munkajat is.

Jelen helyzet

Jelenleg az Onkormanyzat miikddtet ugyan egy zodldszamot (bar ezzel nehéz talalkozni a
tajékoztaté fellileteken), ami egy ACD-n keresztil az ugyfélszolgalati iroda
munkatarsaihoz kapcsol, azonban ez tébb problémat is felvet. Egyrészt az Ugyféltérbe
csatornazodnak a hivasok, ami nem teszi lehetévé a személyesen ellatogaté Ugyfelek
hatékony Ugyfélkezelését (pl. a hivas beérkezése és annak kezeléséhez szukséges id6
noveli az ugyfél ugyféltérben eltoltétt varakozasi idejét), raadasul sokszor az
Ugyfélszolgalati munkatars kizardlag telefonkdzpontosként csak tovabbitia az egyes

szakirodakhoz a telefonhivast, még akkor is, ha az jol sztenderdizalhaté valaszokat
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igénylé tajékoztataskérés. Mindamellett jellemzd az is, hogy az allampolgarok az
egyszerllen megvalaszolhaté informacidos igénnyel kozvetlenidl az egyes szakmai

irodakba telefonalnak.

9. abra A jelenlegi helyzet illusztracioja

Onkorményzat
Vezetése

Iroda 3.

A kialakitas elso fazisa

A jelenlegi helyzet lépésekben toérténd tovabbfejlesztése lehetévé tenné egy akar
folyamatosan elérhetd (7/24) kapcsolati pont kialakitasat, ahol az ugyféltajékoztatas
munkaidén kivul gépi informacidadas segitségével valésulhatna meg. A megvaldsitandé
call center ezen felll biztositana a tevékenységek atlathatésagat, kozponti koordinacidjat,
az ugyféltajékoztatas kdzponti kontrolljat, mely a tobbi olyan szervezeti egység munkajat
is tdmogatna, ahol az allampolgari bejelentések dokumentalasra keriinének, és ahol a

problémakezelés igy kdvethetdvé valna.

Ezen folyamat elinditisa 06sszhangban 4&llna az e-kormanyzati stratégiaban

megfogalmazott idébeli Utemezéssel is.

27



Székesfehérvar Polgarmesteri Hivataldnak szervezetfejlesztése

10. abra ,,E-Magyarorszag, e-kormanyzat — 2008” programjai megvaloésitasanak idébeli litemezése

Forras: E-Magyarorszag, e-kormanyzat - 2008

A folyamat elsé lépéseként dontést kell hozni a telefonos lgyféltajékoztatas funkciojanak
elkUlonitésérdl, és uj szervezeti egységbe szervezésér6l, amely szervezeti egység a
szakirodak tamogatasa mellett mikodhetne. Vélhetben ezen egység egy mar meglévd
szervezeti egységbe (pl. Ugyfélszolgalati iroda) integralédhatna. Az dnkormanyzat esetleg
a mar meglévd emberi eréforrasait hasznalhatna fel mas szervezeti egységekbdl torténd
atcsoportositassal, igy nem kellene plusz pénzforrast allokalni a személyi feltételek
biztositasahoz. Nem szabad elfelejteni, hogy a szakirodaknal jelentés mérték(i munkaidd
szabadul fel azzal, hogy az altalanos kérdésekkel kapcsolatos telefonos

ugyféltajékoztatast mas szervezeti egység latja majd el.

A személyi feltételek biztositasardl szolé dontéssel parhuzamosan sziikséges a call
center alapinfrastrukturajanak kiépitése is. Kezdeti Iépésként célszerii lehetne egy kisebb
méretd, flexibilis IVR rendszer bevezetése. A gépi hangbemondasok jelenleg is meglévd
infokommunikacios rendszerrel torténd integracidja generalhatja a legnagyobb hasznot a
legkisebb raforditas mellett. Jollehet Magyarorszagon is egyre tébb helyen kertilt, kertine

bevezetésre IVR, szélesebb korii elterjedésének legnagyobb akadalya a magas eszkdzar
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é€s a szoftverintegracid koltsége. Az informatika fejlédésével ugyanakkor megjelentek a
professzionalis szolgaltatdsokra képes, am medgfizetheté rendszerek. Ezen rendszerek is
Ontanuldéak, melyek folyamatosan figyelik a menik hasznalatat, és a hasznalat
gyakorisaga szerint rendezik at azt, igy a leggyakrabban hasznalt alpontokat teszik az
elsé helyre. Ezzel a rendszer id6ét takarit meg az Ulgyfélnek és javitjia a kommunikacio
hatékonysagat, mivel a fogad6 egység ugyanannyi idé alatt tébb hivast fogadhat majd.
Ezen rendszerek interfészeken keresztiul sztenderd formatumban kommunikalnak a
meglévd infokommunikacios rendszerrel, egyszerien Uzemeltethetbek  és
karbantarthatoak, mivel MS Windows-os kornyezetben futnak és grafikus fellleten

menedzselhetdek.

Rovid technoldgiai hattér:

1. IVR modul

Az Intelligens Valaszaddé Rendszer kolunb6z6 csatlakozasi mdédokon kapcsolja a
szerver szamitogépet a telefonos halézathoz. Az alkalmazott kartya vagy kartyak port
szama hatarozza meg az egyidejileg kezelhet6 hivasok szamat. Egy gépbe akar tobb

kartya is behelyezhet6 igy novelve az egyidejlleg kiszolgalhato hivasok szamat.

Az ugyfél hivasa a telefonalkézponton keresztll az egyik éppen szabad (telefonos
kartyara csatlakoztatott) mellékre tovabbitdédik. A kartya elvégzi a jelek megfelel6
atalakitasat és a rendszerben definialt feladatait, melyek a koévetkez6k lehetnek

példaul:

e egyszerl hangbemondasok beolvasasa (hang fajlokbdl),
o Ugyfél iranyitas DTMF kdédok (telefon nyomégombjai) segitségével az elbre
meghatarozott fa-struktira szerint (példaul: ha tajékoztatast szeretne az A’

témaban nyomja meg az 1-es gombot, ha a ,B” témaban a 2-est, stb.),
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e hanghivasok transzferalasa meghatarozott mellékekre vagy mellékcsoportokra
(példaul: Ugyintézéhéz valdé kapcsolas automatikusan vagy a 0-s gomb
megnyomasaval),

o Uzenethagyasi lehet6ség az operator foglaltsaga esetén (hangposta
szolgaltatas),

e Ugyfelek azonositasa hivészam (A szam) és/vagy egyedi azonositd révén
(ugyancsak DTMF kédokkal) és ODBC adatbazis kapcsolattal,

e szam- és datuminformaciok beolvasasa adatbazis kapcsolattal,

e amennyiben nincs elérhet6 ugykezeld, ugy varakozasi zene bejatszasa,

o faxok fogadasa, automatikus fax visszakuldés, faxok tovabbitasa faxszerveren

keresztul.

Az IVR menu fa-strukturgja tetszés szerint alakithatd, mivel az adatokat (almentpontok
hivoszamai és lejatszandd hangfajlok) egy hagyomanyos fajl- és kényvtarszerkezetben
tarolja, igy egy ujabb menupont beillesztéséhez nincs sziikség egyébre, mint az adott
konyvtarban egy Uujabb alkonyvtart (mappat) létrehozni, és abban a megfelel6
formatumu hangféjlt elhelyezni. Ez a moddszer azonban csak abban az esetben
hasznalhaté, ha az IVR-t csak egyszerii hangbemondasokra és transzferalasra
szeretnénk hasznalni. Adatbazis kapcsolat és hangposta hasznalata esetén minden

esetben egyedi fejlesztést igényel az SQL kapcsolat kialakitasa.

2. Bejovd hivaskezelés

A bejévé hivaskezeld modul segitségével a telefonos operatoroknak lehetéségik nyilik
a beérkezd hivasok azonositott fogadasara, ami azt jelenti, hogy a hivassal egy id6ben
az operator lathatja, hogy kivel is beszél, milyen el6zményei voltak a

telefonbeszélgetésnek.

A bejové hivaskezeld rendszer lehetéséget kinal arra is, hogy a hivasokat a telefonos

osszuk szét, de megvaldsithatd vele akar a szakértelem szerinti hivassorolas is. Ez
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operatorok kdzt egyenletesen osszuk szét, de megvalésithatd vele akar a szakértelem
szerinti hivassorolas is. Ez utébbi alatt értjik azt az esetet, ha az operatorok kiilénb6zé
képzettségeit kiulonb6zé szintekkel jeldljik (kompetencia-matrix), és a rendszer - az
automataban feltett kérdésekre kapott valaszok alapjan - kivalasztja azt a kezelét, aki

az adott telefonhivas kezeléséhez a legmegfelelébb képzettségi szinttel rendelkezik.

3. Fellgyeleti funkcio

A fellgyeleti funkcion bellil van lehetéség az adott operator csoport folyamatos
monitorozasara. A felligyelet valés ideji (real time), ilyenkor a rendszer és az
operatorok aktualis statuszat lehet figyelemmel kisérni (az operatorok esetén példaul:
bejelentkezett, szabad-foglalt, utdbmunkat végez, stb.; rendszer esetében példaul:

terheltség, szabad vonalak/IVR portok szama, stb.).

4. Statisztikai funkcid

Lehet6ség van a rendszer miikddésével kapcsolatos, az elébbiekben felsorolt
historikus adatok lekérdezésére és tablazatos megjelenitésére (akar operatoronkénti
bontasban is), valamint beépitett statisztikai rendszerének kdszonhetéen az elbre

jelzett terhelés alapjan optimalizalhat6 a call center munkatarsak beosztasa is.

A rendszer altalaban ugyancsak képes gydjteni és tablazatos médon megjeleniteni az
IVR egyes menlpontjainak ,latogatottsagat”, azaz melyik menipontot honnan és
hanyan hivnak meg (ez az un. hétérkép). Ezen funkcié révén optimalizalhaté az IVR
felépitése, példaul egyes ritkan latogatott menutpontok toérdlhetbéek, mig a
leggyakrabban valasztottakat érdemes lehet tovabb tagolni. Sok rendszer ezt

automatikusan is képes ellatni.
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A rendszer kivalasztasanal célszerli az lUzemeltetésért felelés szervezeti egység (mely
altalaban az informatikai rendszer Gzemeltetéséért is felelés) véleményét kikérni, kiildnos
tekintettel a tréning, Uzemeltetés, karbantartas és terméktamogatas kérdéskorében, hogy
a végs® dontés soran a telies termékéletciklusra (Total Cost of Ownership’) vonatkozo

koltségek keruljenek figyelembevételre.

A bevezetést megel6zéen érdemes a szakirodai vezetdkkel részletesen egyeztetni, hogy
a tajékoztatd folyamatok mely része kerlljon kiszervezésre, és ezen folyamatokat az
egyes irodak milyen médon tudjak tamogatni. Ez egy hosszadalmas egyeztet6 folyamat,
amely nélkul azonban a call center mikodése a késdbbiekben jelentés nehézségekbe

utkozhet.

A bevezetéssel parhuzamosan fontos hangsulyt fektetni a felhasznaloi és rendszergazdai
oktatdsra is. A mai IVR rendszerek mar felhasznalébarat kezel6- és
karbantartéfeluletekkel rendelkeznek. Egy alapos, mindenre kiterjed6 rendszergazdai
képzéssel (mely esetleg az alapképzésnél némileg tobbe kerllhet) a termék hasznalata
soran jelentds megtakaritasok érheték el, tekintettel arra, hogy az Gzemeltetés soran
esetlegesen eléforduld problémak nagy része hazon belll is megoldhatd, és nem kell

kulsé (fizetés) szolgaltatast igénybe venni a problémamegoldashoz.

Erdemes tovabba megfontolni egy rendszeren beliili monitoring modul bevezetését is,
melynek segitségével a megadott szempontok szerint elvégezhetd az Ugyintézok
hivasainak pontozasa (értékelése). A monitoring rendszer altalaban lehetéséget biztosit
teliesen egyedi pontrendszerek és statisztikak kialakitasara, a rendszerben tarolt
adatokrol és eredményekrél tetszéleges kimutatasok készitésére, valamint - igény szerint

- az ugyintézdk szamara a roluk készult, mar lezart adatlapok megtekintésére is.

" Bévebben: Gartner Applied Methodology Total Cost of Ownership (TCO) Center

32



Székesfehérvar Polgarmesteri Hivatalanak szervezetfejlesztése

11. abra Elsédleges cél: a kézpontositott ligyféltajékoztatas létrehozasa

Onkormanyzat
Vezetése

=

A fent bemutatott rendszer segitségével elérheté elényok:

munkahatékonysag novelése (csak lényegi kérdésekkel ,zavarja” az allampolgar
az irodai dolgozdkat)

e dokumentéltsag

o visszakereshetbség

e mérhetbség

¢ informalt vezet6ség (statisztikak, riportok, reklamaciok)

e egységes és professzionalis kép az allampolgarok felé

Az IVR rendszer bevezetésével kapcsolatos lehetséges idétartamot az alabbi Gantt-abra

tartalmazza:
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12. abra Az IVR rendszer lehetséges megvalésitasi idétavja

,

1. hdnap 2. hdnap 3. hdnap 4, hdnap 5. honap 6. hdnap
FELADATOK 12 3 4/1 2 3 4|1 2 3 4|1 2 3 4|12 3 4|1 2 3 4
1. Onkormdnyzati déntéshozatal a bevezetésrl -
1.1 Dintéseldkészitd anyagok elkészitése
1.2 Onkorményzati déntéshozatal

2. Projekt eldkészitése I

2.1 Projektszervezet és PAD létrehozas
2.2 Allampolgéri igényfelmérés

2.3 Belsd folyamatok elemzése

2.4 (Belsd) emberi eréforras toborzas

2.5 Tendereztetés

2.6 Dontéseldkeszitd anyagok elkészitase
2.7 Dontés arendszerrdl

3. Projekt megvaldsitdsa _—-

3.1 Rendszer és folyamattervezés

3.2 Implementacio

3.3 Felhasznaldi és rendszergazdai tréning
3.4 Rendszerteszt

3.5 Elesindulés

lelmagyarazat: . Projekt szakasz
Onkormanyzat (és/vagy Tandcsadd) feladata

Rendszer szallitcjanak feladata

A jovo feladata: call centerbdl tobbcsatornas contact center

A contact center Iényegében egy multimédias, tdbbcsatornas call center. Segitségével az
Onkormanyzat nem csupan telefonon, hanem e-mailben, faxon, sms-ben, weben és mas

csatornan keresztll is hatékonyan kommunikalhat az allampolgarokkal.

Sok kommunikacios csatornat alkalmazé vilagunkban alapvetd fontossagu, hogy az tgyfél
olyan mddon kerllhessen kapcsolatba a kozszolgaltatoval, ahogyan az szamara a
legkényelmesebb. Igy minden csatornanak ugyanahhoz a pontos és frissitett
informaciohoz kell azonnali és biztonsagos hozzaférést biztositani. Csak ilyen kérnyezet

kialakitasaval lehet remélni az Ggyfelek elégedettségének ndvekedését.
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13. abra Tobbcsatornas ligyfélszolgalattal rendelkezé6 6nkormanyzat modellje

Onkormanyzat
Vezetése
UGYFEL

-
N

519.% %

Tobbcsatornas
contact center

Iroda 3.

A lépések soran megvaldsitott tdbbcsatornas Ugyfélszolgalat tehat kapcsolatot teremt az
Ugyfél és a szervezet e-lUgyintézési szolgaltatasai kozott, segiti azok igénybevételét. Az
alabbiakban felsorolt funkciék ezeken a feluleteken torténé megvalésitasa tlzhets ki

célként, az 6nkormanyzat sajatossagainak megfelelé hangsullyal, tartalommal:

e Tajékoztatas az 6nkormanyzatrol,

o Tajékoztatas a kdzszolgaltatasokral,

e Aktualis informacidk, hirek,

o Regisztracio,

e Fogalmi, oktatasi és jogi segédletek a kdzszolgaltatasok értelmezéséhez,
igénybevételéhez,

e Kobzérdekli adatok és informaciok: nyilvanos adatbazisok, nyomtatvanyok,
nyilvanos ulések jegyzdékonyvei, video- és hanganyagai , forumok, kérdés-valasz,
tanacsadas , hattéranyagok, jogszabalyok, rendeletek, dontéstar, stb.,

o Egyedi e-Ugyintézési szolgaltatasok (lgyek kezdeményezése és intézése,
pénzigyi tranzakcidk, hibabejelentés, személyes reklamaciok, betekintés iratokba,

sajat adatok médositasa, stb.),
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Panaszbejelentés,

o Visszajelzések, vélemeények, Ugyfélelégedettség mérese,

o Esetleg humor (az lgyintézés felsziltségeit oldandé: ,Mi is emberek vagyunk...”)

o Egyéb kdzérdeki, felvilagositd, PR (public relations) jellegl informaciok az adott

terGletre vonatkozdéan (pl. a gyerekek, mint jévendébeli tigyfelek megszdlitasa)

A szervezet informacidés rendszerének fontos kdvetelménye és funkcidja a hatékony
metakommunikacié, azaz a szervezet és szolgaltatasai milyen kommunikacids
csatornakon érheték el. A kommunikaciés csatornak szerepe az informaciok kozvetitése,
a kapcsolat fenntartdsa 6nmagaban még nem biztosit érdemi szolgaltatast, csupan annak
keretfeltétel-rendszerét képezi. A mogottes — tajékoztatd, tanacsado, intéz6é, intézkedd,
dokumentald, stb. — szolgaltatas j6 mikddése szikséges ahhoz, hogy a jol szervezett,
magas szinvonalon mikédé kommunikacids csatornak valoban hasznosakka valjanak a

k6zdnség szamara.

A koézigazgatasi szolgaltatasok tobbféle technikai csatornan torténd elérésének
lehetésége nagyon fontos mind a szervezet, mint pedig az Ugyfelek szamara. Hogy mikor,
melyiket veszik igénybe, szamos koértilmény figgvénye, s — a szervezet oldalarél — egyre
inkabb az Ugyfélszolgalati informatika alkalmazasanak tudatosan, modszeresen atgondolt,

megtervezett kérdése lesz.

Egy ugyfélkézpotu, modern, allampolgarbarat dnkormanyzat esetében elengedhetetlen,
hogy a technoldgiai fejlédést kihasznalva egyre tébb mddon tegye lehetévé az Ugyfelek
szamara a tajékozdédas és az Ugyintézés lehetéségét. Egy jol strukturalt, atlathato, jo
bels6 kommunikaciéval rendelkez6 szervezet esetén a tObbcsatornas rendszer
hasznalata Ugyfélbarat mikodést és professziondlisan mikddd kdzszolgaltatasokat
eredményez, melyet elégedett allampolgarok vehetnek igénybe. Ezen stratégiai jovokép
megvalositasanak jelentheti kezdeti Iépését a Székesfehérvari Onkormanyzat esetében a

call center megvaldsitasa.
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