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HAVARIA COVIDDAL

A TELEFONOS UGYFELSZOLGALATOKNAL

Egy évvel ezel6tt, a koronavirus-jarvany hazai megjelenésekor varatlanul 6riasi feladat €s
felel@sség szakadt az ligyfélszolgalati dolgozdk nyakaba. Hogyan lehet egyik naprél a masikra
torténd kényszerl atszervezéssel, home office-ban ellatni a megndvekedett telefonos és
online forgalmat? A jelenleg zajlé harmadik hulldm idején mar erdsen latszanak a kifaradas
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Katona Erzsébet

tigyfélkapcsolati
szakértd

36 | MARCIUS-APRILIS | 2021

jelei is. (Ugyfélkapcsolati szakérténk irdsa.)

Jhavéria” alapvetden szal-
litdsi kart jelent, amely
kordbban a tengeri hajo-
kérra vonatkozott. Ma mar

azonban minden természeti csapast
és az emberi tevékenység soran elo-
allt vészhelyzetet igy hivunk, és a
mukodésbeli zavar kdvetkezménye
a kar. Amikor a folyamatos Gzembiz-
tos mikddés veszélyben van, akkor
az egy katasztrofahelyzet, és azonnal
szikségunk van a havariatervinkre,
hogy megakadalyozzuk a tovabbi
karokat.

A havériaterv akkor j6, ha |épés-
6l |épésre meghatédrozza, hogy
egy katasztréfa-esemény kapcsan
hogyan kell eljdrnia kvazi az egész
vallalatnak. Ezt a dokumentumot
folyamatosan aktualizalni sziksé-
ges, és természetesen minden dol-
gozénak, vezetének ismernie kell,
valamint hozzéférheté helyen kell
tarolni, hogy vész esetén azonnal
eldé lehessen venni és alkalmazni
lehessen.

A telefonos Ugyfélszolgélatok-
nak kuléndsen nagy a jelentésége
a vészhelyzetek kezelésében, nem
is kérdés, hogy a mindenkori elér-
hetéség, a hivasfogadas biztosi-
tasa alapvetd, ezért minden olyan
kilsé-belsé szervezeti egységet és
szolgaltatét be kell vonni, amellyel
a zavartalan mukodés biztosithatd
vészhelyzetben is.

A telekommunikéciés szolgélta-
t6k széaméra pedig létfontosségu,
hogy tajékoztassdk az Ugyfeleiket,
eléfizetbiket egy-egy rendkivili
helyzetben. Tehetik ezt az IVR-ban
hallhaté téjékoztaté szdveggel,
nem ritka, hogy SMS-t kildenek
vagy e-mailt, de adott esetben akar
a tévékésziléken is, a belépéskor,
bekapcsolaskor is Uzenetet kapnak
az ugyfelek, hogy milyen zavar
keletkezett és hol, valamint azt is
megtudhatjuk, hogy milyen inter-
vallumban vérhatd a hiba javitasa,
a zavar megszinése. De a Covid
mindezen a helyzeten felli havariat
okozott, hiszen a vallalaton kival is
mindenki érintett lett ebben a jar-
vanyhelyzetben, méghozza tény-
legesen vildgszinten. A vészhelyzet
pedig attél az, ami, hogy nincs id6,
azonnal cselekedni kell.

A home office és a hazai
gyakorlat

Kész ,szerencse’, hogy a technikai
vivményok kordban tort rank ez a
jarvanyhelyzet, és méara mar elju-
tottunk oda, hogy szinte minden-
hol elérheté a szélessavu internet.
Szédmos Call/Contact Center szoft-
ver immar virtudlis feltleten, felhd
alapon m{kddik, VoIP - internetes
- kommunikaciéval.

A technoldgia egy dolog, de a
mukodteté ember nélkil jelenleg

még nem sokat ér. Tehdt techno-
I6gia ide vagy oda, akkor sem egy-
szer( akar csak 5 f6s Ugyfélszolga-
lati csapatot otthonrél makadtetni,
ha azt sosem prébéltuk ki. Es a
telefonos Ugyfélszolgalatok eseté-
ben a néhany f6, de a tdbb széz
vagy akér ezres létszém sem ritka.
Mondhatjuk, hogy minél nagyobb
egy szervezet, anndl inkdbb kiala-
kult folyamatok, hattértdmogatasok
vannak, de erre a jarvanyhelyzetre
valéjdban senki sem tudott elére
felkészulni, mindenkinek komoly
kihivas volt.

A 2020-as tavaszi lezéraskor 5
nap, vagy még annyi idejik sem
volt a hazai gazdasagi szerepléknek
koztik a telekommunikacios szol-
géltatéknak is -, hogy étalljanak az
otthoni munkavégzésre. Mar ahol
lehetett. Hiszen nem minden tech-
nikai support koltoztetheté a dol-
gozé otthondba, és nem csak azért
mert ehhez a munkéhoz biztosan
nem elég egy monitor.

igy a sokkhatds utén az elsé
lépés az volt a vallalati vezetSk koré-
ben, hogy megnézzék mi szervez-
hetd at-ki az otthoni munkavégzés-
re teljesen, vagy csak mely bizonyos
részfeladat, és mi az, ami egyal-
taldn nem mikodtethetd otthoni
korilmények kdzétt. Es itt azonnal
komoly valtozas volt érzékelhets,
mert a vezetdk az érintett dolgozok



nélkal tényleg nem voltak teljesen donté-
si helyzetben.

A hazai véllalatok tdbbsége kordbban
nem gyakran prébalta ki, hogy milyen az,
amikor a munkatarsak 95%-a otthonrdl
dolgozik. A hazai alternativ foglalkozta-
tds nemigen gyakori, az Eurostat 2018-as
kutatasa alapjan elmondhat6, hogy home
office-ban Magyarorszdgon a munkaval-
lalék 2,3%-a dolgozott, mig az EU atlag:
5,2 %. Mint lathaté, nem vagyunk kifeje-
zetten gyakorlottak az irodai munkakdrdk
home office-ban valé elldtasdban.

Hdlézatban az egység

A home office gyakorlat hidnyaban a val-
lalati IT halozatok, szerverek, a kapacitdsok
tekintetében éppen ugy, mint a munka-
eszkozok és a konkrét munkaszervezés
terén, az ilyen nagyfoku kiszervezésben
nem nagyon volt tapasztalata a vallalatok
tdbbségének.

A telefonos Ugyfélszolgélatok eseté-
ben a havériaterv a mikédésik nulladik
percétél aktudlis, igy példaul a tulcsor-
dulé hivasok kiszervezése bevett gya-
korlat, mint ahogy a kdzel 20 éve jelen
lévé digitélis Call Center lehetdségeinek
kdszénhetben az otthoni munkavégzés is
gyakorlat volt - de nem kizérélagos mun-
kavégzésként - a kildnbdzé szolgaltatasi
teruleteken, pl. a zdmmel kimené hiva-
sok, értékesités esetében. Ezzel egyitt
is ez a helyzet nagyon mas volt, hiszen
alapjaiban mindent és mindenkit érintet
vallalaton beldl és tul is.

Raadédsul a telekommunikacié jelen-
tette mindennek az alapjét, hiszen inter-
net-szolgéltatds nélkdl az otthoni mun-
kavégzés nem lett volna lehetséges az
irodai kdrnyezetben végezhetd munka-
kérokben.

lgy a szélessévu internet jelentésége
oridsi lett, és a minésége meghatarozéva
valt abban, hogy technikailag hol folyha-
tott egyaltaldn home office-ban a munka.
Ezért az internet olyan jellemz6i kerlltek
elétérbe, mint pl. a feltdltési sebesség,
hiszen a telefonos kommunikaciéban a
hangcsatorna mindsége a hallhatésag,
a beszédérthet6ség alapjat jelenti. Az
otthonunkban a ,hazi" forgalmazéshoz
kordbban elegendé internet nem biztos,
hogy elég volt arra, hogy a megndveke-
dett adatforgalmu videdhivésokra, kon-
ferenciabeszélgetésekre és mellette még

az ERP rendszerek eléréséhez is megfele-
I6en m(kddé legyen. Valamint az otthoni
wifi, routerek sem a véllalati IT biztonsagi
protokoll alapjan mikodnek, igy ezeket
a technikai paramétereket mind kulén-
kalén is meg kellett vizsgalni a tavaszi
lezérés elétti par napban.

Nem beszélve arrél, hogy a munkatar-
sak tdbbsége az irodaban PC-én dolgo-
zik, igy sok esetben a laptopok azonnal
beszerzését kellett (volna) megoldani. A
beszerzési siker azonban a partner cégek
kapacitdsatol is fugg, és nem volt ritka
megoldés, hogy a munkatarsak meglévé
laptopjat vette igénybe a vallalat, csak
hogy a mikodést zavartalanul biztositani
tudja.

A zajsz(irGs sajat fejbeszél6 ugyan alap-
vetének mondhaté a Call Ceneterkben,
de ebbdl is tobb kellett, hogy minden-
kinek legyen az otthonaban is csereesz-
kdze. De az otthon kialakitandé ,munka-
dllomas” sem volt mindegy, hogy a lakas
mely részébe kerllt, rdadasul ez a kény-
szer( térhoditas” sok kompromisszumot
igényelt a csalddtagok részérdl is.

Mindekdzben az ugyfélkiszolgalas
elldtadshoz a tavoli hozza-
férést biztositani kellett a
kulonféle véllalatiranyitasi
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de a véllalatok sokasaga is - azaz minden-
ki, akinek az internet &ltal valt lehetdve,
hogy dolgozzon, mikadjon, tuléljen.

Amikor egy egész csaldd maradt ott-
hon hirtelen, nemcsak az egyéni mun-
kavégzést kellett megoldani ujszerGen,
hanem a csaladi életet is Ujra kellett szer-
vezni.

igy az is el6fordult, hogy mivel bizo-
nyos munkakoroket muszdj volt atszer-
vezni, a hirtelenség okdn a masik kollé-
ga ,beédlldsa” sem volt minden esetben
z6kkenémentes, mikdzben a telefonos
Ggyfélszolgalatok forgalma érezhetGen
megndvekedett. De még ezen felll is, az
online Ggyintézés a kordbbihoz képest
drasztikus ndvekedést mutatott majd
minden telefonos Ugyfélszolgalat ese-
tében. Volt olyan ugyfélszolgélat, ahol
a korébbi 8-10%-0s online hasznélat
helyett 40%-kal megnétt az online for-
galom, tdbbféle online Ugyfélkapcso-
lati csatornat hasznalva. Igy ott, ahol
omnichanel kiszolgalas zajlik, a webes,
chat vagy a kozosségi oldalakrol is sok-
kal tdbb online Ugyintézés ,zadult” az
Ugyintézékre. Eqy j6 lehetdség a mun-
kaszervezés  kapcsan
adott is volt ezaltal, mert
azok az Ugyintézék, akik

rendszerekhez. A jogo- HELYZETRE a telefonos ugyfélki-
sultségok bedllitésa alap- VALO JABAN SENKI szolgaldsba nem tudtak
vetd fontossdgu volt, de most bekapcsolédni, az
itt is at kellett gondolni a SEM TUDOTT ELORE online tUgyfélkiszolgalast

helyzetet, mert aki vala-
mely okndl fogva nem
tudta sem az irodaban,
sem a home office-ban ellatni a korabbi
feladatat, neki mas munkakort, feladatot
kellett biztositani, de persze a megfe-
lelé jogosultsdgokkal. Igy aztdn a tavoli
hozzéaféréssel nyujtott IT helpdesk a val-
lalatokon beldl alapvetden fontossé valt,
hogy minden biztonsdggal makodjon,
és amely értelemszerien a megfeleld
savszélességu és biztonsdgosan mikddd
internet nélkil szintén nem volt megva-
I6sithato.

Osszefogds minden szinten

Mivel az orszég (és a vildag némiképpen)
tényleg kvézi lezért tavasszal, a csalad
minden tagja jobb hijén és szikségbdl is
az internettel kototte 6ssze magét a vildg-
gal, és igy voltak vele a szomszédaink is,

FELKESZULNI «

j6l meg tudtdk oldani,
illetve a back office kol-
Iégak z6me is jol tudott
alkalmazkodni a megvaltozott munkakd-
rilményeihez.

Sok mulott ismét a vezet6kdn, hogy
képesek-e megbirkdzni a személyes élet-
helyzetukkel elséként (magan)emberként,
hogy vezetéként is helyt tudjanak alini. Es
még nincs vége, mikdzben mér a kifara-
dés jelei erésen latszanak mind a vezetdk,
mind a munkatédrsak, mind az ugyfelek,
partnerek korében, melyet csakis kdzo-
sen, agilis egyuttmukddéssel lehet igazan
jol kezelni. Haszon lehet vezetdként -
nemcsak ebben az idészakban - Zol-
nai Judit gondolataval azonosulni: ,Ugy
lehet a legjobban egytittm(ikdésre birni
a kollégdkat, ha bizonyos keretek kozott
szabad teret kapnak Gtleteik megvaldsi-
tdsdra, és ha szdmithatnak a vezetére a
nehéz helyzetekben is.”
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