AJANLAS A TELECENTRUM MUKODESEVEL
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6. Ajanlas a Telecentrum miikodeésével kapcsolatos
iranyelvekre

1. Az iranyelv kidolgozasanak ceélja

Az irdnyelv kidolgozdsdval a Magyar Energia Hivatal hozzd kivdn jdrulni a monopolhelyzetben lévé, magyarorszdgi dramszol-
gdltatok lgyfélcentrikus vdllalati magatartdsdanak kialakitdsdhoz és annak hosszitdvi megtartdsdhoz.

A cél azoknak az alapoknak a megteremtése, amelyek lehetdvé teszik a kbziizemi szektor résztvevdi korében az egységes mindse-
g1 szinvonald ligyfélkiszolgdlds biztositdsat.

Mindezek érdekében - az Aramszolgdltato tdrsasdgok képviseldivel eqyeztetve - a MEH olyan mutatd- és szempontrendszer kidol-
gozdsat tizte ki célul amely lehetévé teszi a szolgdltatok egységes értékelését is.

A meghatdrozdsra keriilt egységes mutatok a tdrsasdgok szdmdra irdnyadoak. Az elvdrt értékek betartdsdval a fogyasztoi
elégedettség novekedhet, a szolgdltatds megitélésekor pedig dénté jelentdségiiek.

2. Fogalmak

Az aldbbiakban - az egységes értelmezés érdekében - meghatdrozdsra keriilnek a Call Center technolégidban haszndlatos fogal-
mak és roviditések.

a hivott fél azonositoinak tovdbbitdsdrdl, a hivdsokkal kapcsolatos adatok dtaddsdrdl (hivds hossza, sorban dllds idétartama,
stb.). Az ACD rendszerint egyszeriibb hivdssoroldsokat végez, ezdltal képes a hivdsokat a legkiilonb6z6bb paraméterezés mellett
irdnyitani (kezel6k képessége, a hivds fontossdga, a kezeldk terheltsége, stb.). Ez a rendszer mdr képes nagyon részletes, min-
den pontra kiterjedd statisztikdk készitésére, mely nagymértékben tdmogatja a Call Center hatékony miikodését.

IVR (Interactive Voice Response): a kezelG nélkiili, telefonos on-line szolgdltato. Alapesetben egy fa struktirdban felépitett
meniirendszerrél van szo, mely képes a kiilénbozd szolgdltatdsokrol informdciokat adni az igyfélnek. Ennek kévetkezd lépése,
mikor az IVR egységen keresztiil on-line kapcsolatok épiilnek ki a szolgdltato kiilénb6zé adatbdzisaival, és az ott elérhetd ada-
tokat kozvetiti az ligyfél felé. Ezek lehetnek szamlainformdcidra vonatkozé adatok, a beaktivdlt szolgdltatdsok felsoroldsa, stb.
Az IVR segitségével azonosithatjuk lgyfeleinket egy dltaldnosan bevezetett fogyasztéi azonositosegitségével.

CTI (Computer Telephony Integration): a szamitégép és a telefonkozpont dsszekapcsoldsdt jelentd révidités. A hivdsokkal
dsszhangban hozzdférést biztosit a kiilénbozé adatdllomdnyokhoz, kiilonbézé alkalmazdsokat indit a kezeld felé, kapcsolatot
tart az ACD-vel és az IVR-rel. Egy ligyfél-azonosité megaddsdt kdvetéen (IVR-ben) a CTI szerver dolgozza fel, hivia meg az
ligyfélhez tartozo adatot, megadja az adott munkadllomds IP cimét, és tovdbbitja a kezeld felé a hivdssal szinkronban. Ebben
az esetben a Call Center kezel6jének képernydjén a hivdssal szinkronban megjelenhet az iigyfél adatlapja (screen pop-up).
Hangrogzités: védelmet ad az ligyfélnek és a szolgdltatonak egyardnt. Az ligyféllel folytatott beszélgetések digitdlis formdban
témoritd eljdrdsok alkalmazdsdval keriilnek régzitésre. Hangrégzitdt célszerii minden kapcsolo mellé telepiteni. A rogzités tértén-
het dltaldnosan, mindenre kiterjedve, illetve elére meghatdrozott feltételek teljesitése esetén, mint pld. megrendelések, szam-
lapanaszok, modositdsok, stb. A hangrégzitést fel lehet haszndlni a kezel6k munkdjdval kapcsolatos mindségellendrzésre is.
E-mail: az tgyfélkapcsolatok egy Uj formdja, mely az Internet terjedésével rohamosan ndvekszik (minden évben dupldzodik).
Ma mdr az igyfelek elvdrjdk, hogy eqy E-Mail maximum 1 munkanap alatt megvdlaszoldsra keriiljon..

Fax-Back: segitségével az ligyfél dltal megadott telefonszdmra a legkiilénboz6bb dokumentumok kiildhetdk el (drlista, termékek
leirdsa, nyomtatvdnyok stb.).

WEB és Web-Call: egy a jovébe mutato megoldds. Ezzel a szolgdltatdssal az iigyfélnek lehetdsége van internetezés kozben kapc-
solatot teremteni a szolgdltato cég telefonos ligyfélszolgdlatdval, azaz a Call Centerrel. Ezt a hivdst is a megfeleld kezel6hoz
kell irdnyitani, és régziteni a statisztikdban. Lehetdség van az lgyfél Internet oldalait irdnyitani a kezeld dltal, azaz az iigyfél
olyan WEB-oldalt ldt a képernydjén, melyre a kezeld irdnyitotta (WEB collaboration).
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Text-chat: eqy Web alapi on-line kommunikdcids lehetbség. Ez esetben az ligyfél és az operdtor a Web lapon keresztiil irott
formdban on-line médon kommunikdl eqymdssal. Természetesen a Web collaboration funkcio ebben az esetben is elérhetd.
CRM (Customer Relationship Management): Az iigyfelekkel valo kapcsolattartds dj mddja, az lgyfelek kiszolgdldsdnak
szervezeése, ligyfélkapcsolat-menedzsment. A CRM a megolddsok szintjén egységes iqyfélszolgdlati és iigyfél-informdcios rend-
szer, amelyben minden, iigyfelekkel kapcsolatos adat és informdcié eqy helyen érhetd el. A CRM olyan dtfogo lizleti szemlélet-
mad, illetve olyan megolddsok dsszessége, amely a villalatok-intézmények minden egyes iigyfelének magas szinvonald kiszol-
gdldsat eredményezi. A CRM az iigyfeleket dllitja a kézéppontba, dtfogva ezdltal mindazt a teriiletet, amely valamilyen for-
mdban az igyfelekkel valé kapcsolattartdst reprezentdlja. Ez a kapcsolattartds globdlisan értelmezendd, magdban kell hogy
foglalja az értékesités, a marketing és a szolgdltatdsok teriileteit.

3. A Call Center kritéeriumai

Az egységes értelmezés és az objektiv értékelés érdekében sziikségszerl azoknak a kritériumoknak a meghatdrozdsa, amelyek
egyértelmdsitik azt, hogy mikortol nevezhetiink egy szolgdltatdst Call Centernek.

Technologiai szemszogbél

Minimum kdvetelmény:

e Olyan ACD alkalmazdsa, amely lehetévé teszi a hivdsok ligyintézék képességének és szaktuddsdnak megfeleld irdnyitdsdt.
Ennek eredménye, hogy az iigyfelek mindig az adott témdban legjobban képzett ligyintézdkkel keriilnek kapcsolatba.

e A fentieknek megfeleld riportrendszer kialakitdsa és alkalmazdsa a teljesitménymeéréssel 6sszehangolva

® Hangrégzités

o (gykévetd rendszer

Jovokép:

e IVR

e (TI kapcsolat: a telefon- és informatikai hdlozat kapcsolata

e Internet kapcsolat kialakitdsa ( honlapon keresztiili kommunikdcid)

e Multicsatornds lehetdségek biztositdsa (telefon, fax, e-mail, internet, stb.)

® (RM

Szervezeti szemszogbél

e forgalomnak megfelelé emberi eréforrds-gazddlkodds ( a forgalmi méretezés alapjdn a megfelelé szamd ligyintézd biztositdsa)

e A front office és back office funkciok kialakitdsa és dsszehangolt mikédésének megvalositdsa lehetdleg egy szervezeti egység
(Call Center) alatt

e Mindségellendrzés biztositdsa

e Az iigyintéz6k munkakdrrel szembeni kompetencia-elvdrdsoknak megfeleld kivdlasztdsa és megfelelé szakmai és kommunikd-
Cios képzése

Miikédési rend szemszogébol

* Hibabejelentés fogaddsa esetén 7 X 24 dra
e Ugyfélszolgdlati id6: minimum 5 X 9 éra, a fogyasztoi szokdsoknak és a helyi igényeknek megfelelGen.

4. A Call Centerben nyujthato szolgaltatasok

A Call Centernek alkalmassd kell vdlnia valamennyi, a személyes ligyfélszolgdlati iroddn is mikédd szolgdltatds nydjtdsdra, és
azokon tulmutato funkcidk elldtdsdra is. (Kivételt képezhet a pénztdri befizetés.)

A Call Center megvaldsitds és iizemelés akkor éri el a céljat, ha az teljes korii szolgdltatdst nydjt iigyfeleinek. A teljes koriiség
azt jelenti, hogy az ligyek intézéséhez az ligyfélnek elegendd telefondlnia és nem kell iigyfélszolgdlati iroddn személyesen meg-
Jjelennie.

A Call Centerre terhelheté szolgdltatdsok, témdk szerint csoportositva a kévetkezék:
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4.1 Ugyfélszolgdlattal kapcsolatos bejové hivdsok

e Hibabejelentés
® [akossdgi,
e Tdjékoztatds, tandcsadds, informdcioadds,
e dltaldnos tdjékoztatds adds
e tdjékoztatds az aktudlis akciokrol
e kampdnyokkal kapcsolatos informdcio addsa
e fogyasztoi miszaki tandcsadds tdjékoztatds
® panaszok, fogyasztoi észrevételek kezelése
® Szdmldzdsi bejelentések, panaszok
e szdmlaegyenleg, szdmlareklamdcio
e soron kiviili szdmldzds, id6kozi szamlafogyasztoi csekk potlds
e szamlamdsolat készités és kiildés
e Miszaki bejelentések, szerzdéssel kapcsolatos ligyek, panaszok
e szerzddéskotés, modositds, felmondds
e teljesitményigények kezelése
e garantdlt szolgdltatdsok igénybejelentése
e kikapcsolds ledllitdsa
e visszakapcsoldssal kapcsolatos (igyintézések
o Adatmddositdsok
e (igyféladatok felvitele, mddositdsa
e fizetési mod viltoztatds
e profilmédositds
e Merdora-dllds bejelentés

4.2 Kimeno hivasok

® Kintleviség-kezelés
® Lrteékesités, kampdanytamogatds
e Ugyfél-kapcsolattartds

4.3 Nem iigyfelek altal generalt hivasok

e TMK mérdcsere

e Hibalistdk kezelése

® Hdtralék kezelés

e Szabdlytalan vételezés iigyek

5. A Call Center altalanos miikodese

Kék és zold szam

Az ligyfelek szempontjdabol a legkedvezébb megoldds az egy telefonszam alkalmazdsa a kénnyebb megjegyezhetdség és a
kényelmes ligyintézés miatt. Hosszitdvon a teljes igyfélszolgdlatot tdrsasdgonként eqy zéld szammal célszer( elldtni.

Z6ld szamot kell azonban biztositani a méréora-dlldsok fogaddsdra, az ligyfélszolgdlattal és a hibabejelentésekkel kapcsolatos
hivdsok fogaddsdra a kék szdm bevezetése a minimdlisan elvdrt kovetelmény. Ettdl eltérni csak a mdr meglévd rendszerek esetén
lehet.
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e Nyitva tartds rendje eltérést mutathat annak megfeleléen, hogy a Call Center fogadja-e a teriilet hibabejelentését.
Amennyiben igen, akkor 7X24 dra az “ligyfélfogaddsi id6”. Amennyiben nem, akkor az 5X96ra a javasolt.

e (sticsidé a munkaerd-beosztdsndl folyamatosan figyelembe kell venni a csicsiddszakot és biztositani az elvdrt kdvetelmények
teljesitéséhe a sziikséges emberi eréforrdst

e forgalomnak megfelel6 emberi eréforrds biztositdsa

e A hivdsszdmok drasztikus emelkedését jelentheti eqy marketing akcid, eqy lzemzavar, iddjdrds vdltozds, tarifavdltds utdni
iddszak, tomeges felszélitdsok kikiildése, stb.
A Call Centernek fel kell késziilnie a vdratlan, elére tervezhetd/nem tervezhetd olyan eseményekre amelyek a hivdsszamok
megemelkedését, az dtlagtol valo eltérését jelentik annak érdekében, hogy ezekben az esetekben is magas szinvonalon, az
elvdrdsoknak megfeleléen kezelhessék az ligyfeleik igényeit.

® A Call Center teljes miikddési idejében hangrégzités sziikséges, a hanganyag megdrzési ideje aktivan fél év, a tovdbbiakban
5 évre archivdlva, a Ptk. szerint.

® A Call centerek bejévé hivdsainak maximdlis elévdlasztdsi ideje 60 mdsodperc lehet. Ekkor kezel6hdz kell kapcsolnia (A tdrc-
sds késziilékek nem tudnak elévdlasztani.)

e A bevdlaszto kédok koziil elsé legyen a hibafelvétel, a menii vdlasztoszdmait a havi villanyszamldn is fel kell tiintetni.

6. A Call Center minoség és teljesitménymérésének adatai

A teljesitmény értékelési modszerek és mutatok kidolgozdsdnak célja a magas megelégedettségi szintet biztosito mindségi
munka elérése, illetve a munkavégzés mindségének fokozdsa. A méréshez meghatdrozott és a tovdabbiakban haszndlt mutatok
lehetdve teszik a Call Centerek egységes értékelését.

A mutatok kidolgozdsakor figyelembevett szempontok a kévetkezék voltak:

e sziikségszerd, hogy a teljesitmény szempontjabol kritikus mutatok keriiljenek meghatdrozdsra

® g teljesitménymutatok segitsék a hosszu tdavi célokban megfogalmazott értékek és normdk kialakuldsdt

® g mutatoknak mérhetéknek kell lenniiik

e biztositani kell, hogy a mért adatok relevdnsak és megbizhatoak legyenek

® gz adatok mérése automatikus kell legyen, ahol a lehetséges minimalizdlva ezzel a manudlis munkardforditds idejét

Az aldbbiakban dsszefoglaldsra keriilnek azok a teriiletek, amelyek mérése és értékelése objektiven segiti eqy Call Center dltal
nydjtott szolgdltatds mindségi megitélését.

Ugyfel elégedettség, szolgaltatasi szinvonal
e Ugyfél elégedettségi vizsgdlat (postai kérddivek, telefonos megkérdezés)
e fqy ligyfélre juté éves hivdsszam

® Szolgdltatdsi szinvonal

* Atlagos vilaszaddsai id&

e flveszett hivdsok ardnya

* Atlagos hivds-idétartam

® Kotelezd bejelentkezési idd

e Hivdsfogaddsi idbszak

e f£[sé hivdsra megoldott problémdk ardnya

e Ugyanabban az ligyben mdsodszor telefondlok ardnya
e Ugyfélre juté szamlapanaszok ardnya

o [Jj szolgdltatds megrendelés ardnya

Munkafolyamatok értékelése

® Beszélgetésbe valo belehallgatds, mindségellendrzés

e feletteshez vagy mds osztdlyhoz tovdbbitott iigyek ardnya
e Hivds utdni tovdbb-feldolgozds dtlagos ideje

o gyintézok dltal kezelt hivdsok dtlagos szdma

o [rdsban beérkezd iigyek ardnya
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o (sszes benydjtott iigyfélpanaszok szdma

® Problémamegoldds dtlagos ideje

e Hatdridd elétt megoldott problémdk ardnya
e Hatdridon til teljesitett igények ardnya

Pénziigyi teljesitmény

e Miikodesi kéltség a koltségvetésen beliil marad
® Egy hivdsra szamitott Osszes kéltség

e Tobblet beruhdzdsi igény

e fqy eléadora juto dsszes kiltség

Szervezet

e Idén tali folyamatban [évé iigyek ardnya
e Idén tul lezart iigyek ardnya

® Szolgdlati it megszakitdsa

o Szervezeti struktira modositds

e Hidnyzdsok mértéke / hét / ligyintézd

e [étszdmvdltozdsok (fluktudcio)

® Egy ligyintéz6 juto lgyfelek szama

Emberi eroforras

® Dolgozoi elégedettség

® Dolgozoi javaslatok beépiilése a folyamatokba
® Tovdbbképzési ordk szama / eléado

Infrastruktira

e Vonalhibdk szdma és ideje

® Kapacitds kihaszndltsdg mértéke

e Hdlozati ledllds gyakorisdga és idétartama
e fnergia szolgdltatds biztonsdga

Az aldbbiakban meghatdrozdsra és értelmezésre keriilnek azok a mindségi mutaték, amelyek a Call Centerek mindségi
mikodésének értékeléséhez elsddlegesen irdnyadoak.
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7. A Call Center minositéséhez hasznalhato adatok

Az el6z6 fejezetben felsorolt mutatok kéziil kivdlasztdsra keriiltek azok, amelyek mérése a kéziizemi szolgdltatok kérében a
Jjovében irdnyado és a beldliik szdrmazo adatok a MEH szdmdra ellendrzé értékii. Ezek a mutatok az egyes években elérendd
értékekkel egyiitt a kévetkezdk:

Teljesitmény mutato 2002 2003
TM1. Call Center szolgdltatdsi szinvonal 80/ 20 80/ 20
TM2. Atlagos vdrakozdsi id6 15 mp 15 mp
TM3. Elveszett hivdsok ardnya 10 % 10 %
TM4. Atlagos beszélgetési ido < 4,5 perc < 4 perc
TM5. Foglaltsdgi ardny 5 % 2%

TM - Teljesitménymutato sorszdma

8. Riportalasi rendszer

A fenti adatok kimutatdsdhoz és elemzéséhez sziikségesek a statisztikai riportok elkészitése. A riportdlds idejét a kdvetkezd
tabldzat mutatja:

Teljesitmény mutato Kimutatas Riportalas
Beérkezd hivdsok szdma Napi Havi
Beérkezett hivdsok megoszldsa Napi Negyedev
Beérkezd hivdsok-eldobott hivdsok ardnya Napi Negyedev
Szolgdltatdsi szinvonal (napi dsszesitett) Napi Negyedev
Atlagos vdlaszaddsi id6 napi dtlagos Napi Negyedev
Elveszett hivdsok ardnya napi Napi Negyedev
Atlagos beszélgetési id6 havi Havi Negyedev
Feletteshez tovdbbitott ligyek ardnya havi Havi Negyedev
Tovdbbitott ligyek ardnya (tovabbi iigyintézésre) Havi Negyedeév
Riportokon feliil

® Rendelkezni kell a telefonszolgdltato foglaltsagi adataival (havi)
e Eves quditdlds ( a fenti, kimutatott és MEH-nek megkiildétt mérdszamok és az aktudlis eredmények ellenérzése kozvetleniil a
rendszerben tdrolt informdciokbol)

ordindtor, rendszergazda).




