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CALL CENTER
TRENDEK

A call center iparag folyama-
tosan fejlédik, a globalis iiz-
leti kdrnyezet valtozasainak
készénhetden. A gazdasagi
nyomas, az Uj technolégiak,

e

a novekvé versenyhelyzet

és az ligyfelek viselkedése

mind-mind hatassal vannak

az uigyfélszolgalat vilagara.
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A szerkesztéségi anyagok virusellendrzését

a NOD32 Antivirus programmal végezziik,
amelyet a szoftver magyarorszagi forgalmazoéja,
a Sicontact Kft. biztositja szamunkra.

AKTUALIS
HYDE TECH CORNER

Megtudhatjdk, hogy a kiilsé tamadasok elleni
védekezést még mindig nem tartjak elég fon-
tosnak a véllalatok, és mit hoz a j6v6 a felhdala-
pu szdmitdstechnikdnak.

UGYFELBARAT KOZIGAZGATAS

Bovitik a telefonos lgyfélszolgalat szerepét
akozigazgatasban, ezértjelentds fejlesztések-
be kezd a KEKKH.

PENZTARGEPEK FEKETE DOBOZA
Szakértdk szerint a pénztargépek fekete dobo-
zan keresztil kellene sszekdtni a boltok kasz-
szait a NAV-val, de ehhez a régebbi eszkdzok
cseréje is sziikséges lehet. Itthon ugyanis el-
avulta pénztargépek nagy része.

NYOLC INDULO AZ E-UTDiJ TENDEREN

Anyertes ajanlattevével december els6 felében
kdthet szerzédést az AAK Zrt.

JOBS NELK(IL SEBEZHETO AZ APPLE
FOKUSZ
KAPCSOLATBAN AZ (iGYFELLEL

Acall center iparag folyamatosan fejlédik, a globa-
lis tizleti kdrnyezet véltozésainak kdszonhetden.
A gazdasdagi nyomas, az Uj technolégiak, a névek-
vé versenyhelyzet és az ligyfelek viselkedése
mind-mind hatdssal vannak az Gigyfélszolgalat
vildgara.

SZAMITAS
MARKAHUSEG ES CSALASELHARITAS

Fejlett analitikai eszkdzok segitségével a valla-
latok kifinomultabban szegmentalhatjak ligy-
félkoruket, dsszehangolhatjdk és jobban testre
szabhatjak a tdbb kommunikaciés csatornan
zajlé kampényokat, amivel a vasarlok lojalita-
sat és koltési kedvétis erdsithetik.

AZ WITAS HAJTOEREJE

Interju dr. George Galambos, IBM Fellow-val

az dtletek megvaldsithatésagardl, a kompozit
rendszerekrdl, az intelligens varosokrol és

a szakmaikivalédsaghoz vezet6 atrdl.

HA HOSSZAN SZOL A FUR ELISE,
NEM JONNEK A LAJKOK

Atelefonos ligyfélszolgdlat a frontvonal a cég
és az lgyfelek kdzott. Mindenki azt szeretné,
hanem harc, hanem béke és baratsag honolna
ezen aterepen.

TECHNIKA

MIBEN SEGITHETEK?

Szamtalan tényezotdl fligg, hogy egy call/
contact center hogyan télti be a szerepét.

HOGYAN SZEREZZ(IK MEG A TUDAST?
Az atipikus foglalkoztatdshoz elengedhetetle-
nil sziikséges tudastalegjobb lenne mindjart
tavoktatas formdajaban megszerezni.

ONKORMANYZATOK ,
GEOINFORMATIKAI ADATBAZISAI

Az ELTE kutatdi modellezték az Ggyintézési fo-
lyamat kdzponti szerepl6jét, az dnkormanyzati
folyamatrészt.

ALLANDO ROVATAINK

VELEMENY

Téth Eva Maria: A call center lelke — A call/contact
center a technika vivmanya, mégis az emberré|
sz6l. Alelke, a motorja az a munkatars, aki figyel-
mét, megértését és tudasat adja az tigyfelekért.

HIRMOZAIK

COMPUTERWORLD /onLINE

A CIMKEZES NEM SEGIT

» computerworld.hu/cikk/
cimkezne-a-google

MIERT VESZTUNK ADATOKAT?

» computerworld.hu/cikk/
adatvesztes-okai

AKADALY A FELHOK ELOTT

» computerworld.hu/cikk/
akadaly-a-felhok-elott

SZAKEMBEREK FELVASARLASA

» computerworld.hu/cikk/
szakember-vasarlas
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TOTH EVA
MARIA

kuratoriumi elnok
Human Eré6forras
Alapitvany

A profi contact
centeres
kivaloan
kommunikal
szoban és
irasban, akar
tobb idegen
nyelven is, ha
munkakore ezt
kivanja.
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A call center lelke

A call/contact center a technika vivmanya, mégis az emberrél szol.
A lelke, a motorja az a munkatars, aki figyelmét, megértését és

tudasat adja az ugyfelekért.

call/conatct centerek kildetése, hogy t6-
kéletesitsék a szervezetek és Ugyfeleik
kozti telefonos, illetve egyéb elektronikus
csatornakon folyé kommunikacidt, lgy-
intézést. Ezt csak akkor képesek megtenni, ha kivalo
technikai hattérrel, szabélyozott folyamatokkal, szak-
ért6i garddval, hiteles és a napi gyakorlatba lltetett fi-
lozéfidval (Ugyfél- és megoldaskozpontd érték és
normarendszerrel] rendelkeznek. Amig nyolc-tiz évvel
ezeldtt a szervezetek tobbsége jellemzéen call centere-
ket (példaul telefonos tigyfélszolgalatokat, telesales)
mUkddtetett vagy outsoursolt (bérelt), s altalaban kii-
16n szervezeti egység foglalkozott az egyéb csatorndk
mikddtetésével (levelezés, szamlazas), mara szinte
altalanossa valt, hogy megtdrtént a technolégia és a fo-
lyamatok szintjén is az integracid, igy mara a tébbcsa-
tornas, komplex tevékenységet folytaté contact cente-
rek valtak dltaldnossa. Olyannyira, hogy mara az aktiv
lakossdg 3,2 szazaléka dolgozik contact center tipusu
munkahelyen Magyarorszagon.
Milyen adottsagokkal és képességekkel rendelkezik
a profi contact centeres? Kivaléan kommunikal széban
és irasban, akar tobb idegen nyelven is, ha munkakére
ezt kivanja. Ez elsésorban beszéd és nyelvhelyességet,
telefonban is kellemes, j6l érthetd tiszta beszédet, to-
mor, preciz megfogalmazast, reakciokészséget jelent.
Nem elég a kdzépfokd nyelvtudas, mivel a csak verba-
lis kommunikaci6 kivetése (megértése) sokkal nehe-
zebb, mint a személyes (totalis) kozlésé. A félreértés-
nek nagyobb az esélye és sulyosabb a kdvetkezménye.
Mondanivaléjat 6sszefogottan, a kommunikaciés cél-
nak és a masik fél elvarasainak megfelel6en fejezi ki.
Kiemeli a Iényeget, nem bonyolédik felesleges részle-
tekbe, magyarazkodasokba. Helyesen értelmezi a kom-
munikaciés szituaciot, alkalmazkodik partnere adott-
sagaihoz, elvarasaihoz. Képes az aktiv figyelemre, az
informacids tartalmak és az érzelmi felhangok pontos
vételére, elkulonitésére.
Kiforrott, elkdtelezett, érett személyiség, aki alkal-
mas a szervezeti célok, a kit(izott feladatok megvalo-

sitasdra. Hitelesen képviseli a céget, a markat, a ter-
méket vagy szolgaltatast. Magabiztos és segit6kész.
Abirtokaban |évé tudast képes a céloknak megfelelden
hasznalni és kommunikalni. Hangja nem remeg, erét
és hozzaértést sugaroz. A vonal masik végén lévo érzi,
hogy ,jé helyen jar”, ,hozzaértdhoz fordult”, s ,valaszt
kap kérdéseire” vagy ,megolddst gondjaira”, vagy ,vég-
re meghallgatja valaki”. irdsban sem fogalmaz bonyo-
lultan, redundansan.

Fontos, hogy legyen talpraesett, szuverén egyéniség,
aki nem jon kdnnyen zavarba, nem sértddik meg.
Igyekszik elhatarolni sajat személyiségét a munkakédr
adta ,sérilésektdl”. Talalékony, rendelkezik némi hu-
morral, bolcsességgel. Felismeri az igazi érzelmeket,
indulatokat, s ,antennaja van vételikre” és ,eszko-
ze kezelésikre”. Baratsagos, j6 kapcsolatteremté. Szi-
vesen és konnyedén kezdeményez parbeszédet, ké-
pes az Uresjaratok athidaldsara, a bizalom [égkdrének
megteremtésére.

Szervezokészsége és integracios képessége j6, azaz
arendelkezésére all6 eszkozoket, tudast képes az ligy-
felek érdekében felhasznalni, 6sszpontositani. Gazdal-
kodik az iddvel, az elérheté és mozgdsithat6 anyagi és
a szellemi kapacitassal (példaul szakértéi bazis, szer-
vezeti informdciés rendszer, kapott vagy igényelhet
hattér-informaciék). Es nem utolsésorban, a munkakér
adta hatarokon beliil képes gyorsan és 6nalléan dénte-
ni, cselekedni, egyedi megoldasokat alkalmazni.

Fontos, hogy a munkavallald ismerje fel és akarja,
hogy mitél lesz teljesitménye kivald. Tudja, hogy mit
kell ennek érdekében gyakorolnia, fejlesztenie, mik
azok az eréfeszitések, amelyek a sikert hozzak. Az er6-
feszités teljesitményhez, a teljesitmény pedig elége-
dettséghez vezet. Az elégedett munkavallalo pedig
drommel, felelésséggel, megbizhatéan végzi feladatat.
Mindez sugarzik bel6le, ha masokkal kommunikal. S itt
zarul be a kor, hiszen a contact centerben dolgozdé mun-
katarsak feladata éppen az, hogy megjelenitse és kép-
viselje a szervezetet (sajat véllalatot vagy a megbizot)
az Ugyfelekkel valé kapcsolattartasban.™
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Ezen a héten Gydrkd Zoltédn és Kovidcs Zoltan kommen-
talja a hét hireit, eseményeit. / 6sszedllitotta: Sos Eva

Heti &sszeallitasunkbol megtudhatjak, hogy a kulsé tdmadasok elleni védekezést még mindig nem tartjak elég
fontosnak a vallalatok, és mit hoz a jov6 a felhdalapu szamitastechnikanak.

A CSA és az ISACA kutatasa szerint az innovacio és
a szolgaltatas éerettségenek hianya miatt sok vallalkozas
tavol tartja magat a szamitasi felhoktol.

KOVACS ZOLTAN

SZOLGALTATASIUZLETAG-IGAZGATO,
FUJITSU TECHNOLOGY SOLUTIONS

,A cloud computing mint az elmult évek meghata- ‘

roz6 IT-trendje alapjaiban valtoztatja meg a vilagot

vagy legaldbbis a jovorol alkotott képlinket.” Ezt a

mondatot millié prezentacidban lathattuk az elmult egy-két évben, viszont
avart forradalmi hatas elmaradni latszik —, ezt mutatja az ISACA felmérése is.

A cloud koncepciéra épiil6 [T-szolgéltatdsok a nagyvallalati terlileten egy-
értelmden elterjedtek. Itt nagyrészt privat felhdrendszert hasznalunk — a le-
anyvallalatok, bels6 szervezetek szamara a felhasznalas az aranyosan
fizetend6 szoftverek, infrastrukturalis elemek, platformok képében. A kor-
manyzati stratégiak is ebbe az iranyba mutatnak. Ma mar az infrastruktd-
ra-szallit6 cégek jelentds technolégiai segitséget képesek adni egy private
cloud kdzpont kialakitasahoz.

A public cloud szolgaltatasok is beépliltek a mindennapokba. Egy induld
kkv a komplett [T-infrastrukturajat levelezéssel ERP-vel, CRM-mel, fajlszolgal-
tatassal és irodai szoftverekkel egy kavézo teraszan alapozhatja meg, és be-
ruhazasként csak a notebook jelenik meg, vagy még az sem. Természetessé
valt alakossagi felhdszolgaltatasok haszndlata is.

Ahibrid, public és private cloud szolgéltatasok vegyes hasznalatanak ter-
jedése azonban Ggy tinik, valdban varat magdra. Ha a nagyvallalatok test-
re szabott, biztonsagos és nem utolsdsorban olcsd szolgaltatasokat talalnak
a publikus felhében, ez a teriilet is névekedésnek indulhat. Ezt a kihivast kell
a cloudszolgaltatéknak megoldaniuk. Sajnos nem tdnik j6 megoldasnak a je-
lenleg altalanosan hasznélt ingyen szolgaitataskorlatozott biztonsagi modell,
ez leginkabb egy fék és kormany nélkili autéhoz hasonlithatd.

Afelhéalapu szamitastechnika, mint minden trend az iparagban, a nagy
hype-ot kévetben szép lassan megtaldlja helyét a szolgaltatasi modellek ko-
z6tt. Ott fogjuk haszndlni, és ott hasznaljuk mais, ahol ez gazdasagilag ki-
fizetodo. Egy Ujabb Lego-elemmel lettiink gazdagabbak, amit ha j6 helyre
rakunk, pontosan illeszkedik, de ha rossz helyre tessziik, tdbb problémat ké-
pes okozni, mint amit megold. A magam részér6l mar nagyon varom a kévet-

kez8, mindent megvaltd trendet. N

MEGFELELOSEG /
A SUSE Manager 1.7 hozza-

felugyeletének leegyszerli-
sitéséhez, a megfeleléség
biztositasahoz, valamint

a szolgaltatas minéségének
javitasahoz. Az uj verzid

jarul az uzemeltetési
koltségek csdkkentésé-
hez, a Linux rendszerek

Bar a felhasznalok az IT-biztonsagot ertheté modon
kiemelten kezelik, a gazdasagi valsag hatasa ezt a piacot
sem keruli el.

GYORKO ZOLTAN

UGYVEZETO IGAZGATO,
BALABITITSECURITY

Tapasztalataink azt mutatjak, hogy a valsag és ko-
vetkezményeként az egyre szigorodd compliance
eldirasok jelentik a vallalati biztonsagi piac motor-
jat. Abiztonsagi késziilékek irantiigény és a virtualizacio cloud altal generalt
kereslet ndvekedését aldtdmasztjak sajat arbevételi adataink is. Egy nemrégi-
ben készitett felmérésiink eredménye azt mutatja, a belsé fenyegetettséget
még mindig jelenttsebbnek tartjak a vallalatok (53%), mint a kiilsé tamadasok
elleni védekezést (47%). Ezenbelll is a legnagyobb rizikofaktort a privilegizalt
felnasznaldk jelentik, akiknek szamos érzékeny vallalati adathoz van hozzafé-
résiik; masolhatjak, médosithatjak vagy torélhetik azokat. Bar a beltilrol kez-
deményezett biztonsdagi incidensek nagy része nem feltétlendl rosszindulatd;
arendszergazddak szerint a legnagyobb veszélyt az n. 1 bites felhasznaldk je-
lentik, 36%-kal nagyobb veszélyt, mint a tdlképzett felhasznaldk.

Tovabbi kockazatot jelent, hogy a megkérdezett rendszergazdak tébb mint
felének (52%) bizonyos feladatok elvégzéséhez meg kell osztaniuk egymas-
sal felhasznaldneviiket és jelszavaikat — 83%-uk minddssze 1-5 kollégaval, de
nagyobb szervezeteknél akdr 10-20 munkatarsukkal is. Ezekben az esetekben
az auditok alkalmaval gyakori észrevétel, hogy a késdbbiekben nem vissza-
keresheté, ki mikor milyen adatokhoz fért hozza. A jogosultsagok megoszta-
sanak mddja is aggodalomra ad okot: 68%-uk nem titkositott csatornan oszt-
ja meg egymassal ezeket a hozzféréséket (altaldban verbalis kommunikacio
Utjan, de nem ritka a kockas fiizetbe felirt jelszé sem], és mindossze 32%-uk
hasznal jelszémenedzsment vagy IDM-rendszert, esetleg titkositast. N

mazasa, amely a Google
Play daruhazbol kdnnyedén
letolthetd, és megvéd az
USSD-tamadasok ellen.

DYNAMICS AX 2012 /
Az XAPT Magyarorszagon
elséként tette elérhetévé
a Microsoft Dynamics AX
vallalatiranyitasi rendszer
legujabb verzidjat, az AX
2012 megoldast Ugyfelei
szamara.

a hamarosan megjelené
SUSE Manager Management
Pack for System Center
modul révén képes lesz
egyuttmuikodni a Microsoft
feligyeleti megoldasaval,
és igy egyetlen fellugyeleti
konzolrdl lesz ellathato
a Windows és a Linux rend-
szerek fellugyelete.
INGYEN / Elkészilt az
ESET USSD Control alkal-

[HIRMOZAIK]
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TELEFON, FAX, e-MAIL, SMS A KOZIGAZGATASBAN

Ugyfélbarat
kOzigazgatas

COMPUTERWORLD / B6vitik a telefonos lgyfélszolgalat szerepét
akozigazgatasban, ezért jelentds fejlesztésekbe kezd a KEKKH. En-
nek eredményeként nemcsak kdzelebb keriilhet az dllampolgarokhoz
aszemélyes lgyintézés lehetdsége — a kormanyablakoknak és a j6-
vore alakulé jarasi hivataloknak készénhetéen —, hanem a technikai
eszkdzoket is egyre szélesebb kdrben alkalmazhatjak. Atervek sze-
rintugyanis egy olyan contact center alapu telefonos tgyfél-kiszol-
galasirendszert hoznak Iétre, amely az év minden napjan 0—24 6ra-
banrendelkezésre all.

Atelefonos tgyintézés (elsésorban tajékoztatds, igénylések elin-
ditasa) alapjait megteremtd projekt 2013-ban valdsul meg uniés for-
rasokbdl. Ezt kévetden boévil majd azoknak az Ggyeknek a szama,
amelyeket — tébbek kéztt — telefonon lehet majd intézni. Eddig alap-
vetéen hidnyoztak az ehhez szlikséges technikai feltételek.

A REGI PENZTARGEPEK CSEREJE

Az Gjrendszer Magyarorszag egész terliletérdl egységesen, kék hi-
vészamon, helyi tarifaval hivhaté, valamint kiilfoldrél is elérhetd lesz.
Az tigyfelek nemcsak telefonon, hanem faxon, SMS-ben, illetve e-mai-
len keresztil is tajékozédhatnak a kozszolgaltatasokrol, tébbek ko-
z06tt a személyi okmanyok igényléséhez szlikséges iratokral, illetve
elézetesen idépontot is foglalhatnak. Tovabba technikai jellegli segit-
ségetis kaphatnak elektronikus kdzigazgatasi Ugyeik intézéséhez
anap 24 6réjaban.

Afejlesztéssel megvaldsuld Ggyfélbarat megoldasok kényelme-
sebbé és gyorsabbad teszik a folyamatokat (példdul az utlevél, a sze-
mélyiigazolvany, ajogositvany potlasat), és az lgyfelek szadmara le-
hetdséget teremtenek arra, hogy tigyeik intézését rugalmasabban
illeszthessék munkaidejiikhdz, napi életritmusukhoz. A fejlesztés
szorosan kapcsolédik a teriileti kozigazgatas atalakulasahoz, az egy-
ablakos lGgyintézésirendszer kialakitdsahoz. Ezzel parhuzamosan az
eljardsok is egyszertsddnek, az lgyintézéshez egyre kevesebb pa-
pirra, sorban allasra, idegeskedésre van sziikség.

Atelefonos lgyfélszolgdlat megujitdsa targyd EKOP-2.1.14-2011-
2011-0001 szamu projekt az Eurépai Unié tdmogatésaval, az Eurd-
pai Regionalis FejlesztésiAlap tarsfinanszirozasaval valédsul meg, az
Uj Széchenyi Terv (USZT) Elektronikus Kbzigazgatas Operativ Program
(EKOP) keretében. N

Penztargepek fekete doboza

COMPUTERWORLD / Szakértdk szerint
apénztargépek fekete dobozan keresztil
kellene 6sszekdtni a boltok kasszait a NAV-
val, de ehhez arégebbi eszkdzdk cseréje

is szikséges lehet. Itthon ugyanis elavult
apénztargépek nagyrésze, ezért azok
konnyen manipuldlhaték. Emellett az 6sz-
szességében 400 ezer hazai berendezés

kiszobon all6 fejlesztése csak nehezen tel-

jesithet6 a célul kitGzott egy év alatt.

Méar évek 6ta elkezd6dott az adattovabbi-
tds aNemzet Ad6- és Vamhivatal (NAV] felé,
ugyanis az Ujabb, korszerbb kasszék elekt-
ronikus napléjat eddig is tovabbitani kellett,
igaz, CD formatumban — nyilatkozta a hazai
kereskedelmiinformatikai cég tulajdonos-
lgyvezetdje, BessenyeiIstvdn, akiszerint
csak a Laurel mar tobb mint 12 ezer kasszat
telepitett, igy az évente leadott CD-halom fel-
dolgozdsa bizonyéra nehézkes. Valészini-
leg ezért szeretne az adéhivatal elektronikus

csatornara attérni és szerveren tarolniazin-/

formacidkat —, mint ahogy azta kormany //
most tervezi. Acégvezeté szerb példat :
emlitett: otta pénztargépek mobil adat-
kapcsolattal (GPRS) tovabbitjak az infor-
macidkat az addhivatal felé.
Magyarorszagon tul sok az elavult
pénztargép, amelyek manipulalhatok,

6 /2012. oktéber 17.

ezértis van mégbeldlik tébb a kelleténél —
mutatottrd a szakértd. Sokan nem tudjék,
hogy a pénztargépekben ugyanolyan feke-
te doboz van — amely a belitott tételeket ki-
torélhetetlendl régziti —, minta repllogé-
peken.A2006-0s eléirdasoknak megfeleld,
Uj tipusu pénztargépeknél nincs lehetdség
avisszaélésre, azok fekete dobozat sem
szoftveresen, sem hardveresen nem lehet
megkerdlni. Mindenképpen célszer(i lenne
tehat az elavult pénztargépeket lecserélni,
és Ugy végrehajtani az 6sszekottetést.

Apénztargépek fekete doboza tulajdon-
képpen olyan, mint egy memoriakartya,
amelybe csak irni lehet, t6roIni nem. Azt
a NAV barmikor lekérdezheti, az izemeltetok-
nek pedig évente le kell olvasni és mellékel-
ni a pénztargép dokumentaciéjdhoz. Ugyan-
akkor a nagyobb hipermarketeknél vagy
a Coop bolthélézatanél olyan integraltinfor-
matikai rendszer mukddik, amelybol akar
azonnal, barmiféle atalakitas nélkil lekér-
hetné az adéhivatal a kasszak forgalmi ada-
tait — hivta fel a figyelmet Bessenyei Istvan.
Ezek a boltok a pénztargépek manipuldla-
sa nélkul, tisztan mukaodve is sikeresek, te-
hatavisszaélések helyett jobb Gzletistra-
tégiaval, modern informatikai rendszerrel és
marketinggel versenyeznek. A szakma remé-
li, a pénztargépekre vonatkoz6 jogszabalyok
és eléfrasok hamarosan megjelennek. Egy Uj
pénztargép hatésagiengedélyeztetése 3—6
hénap, egy kisebb szoftvermédositasé egy-
két honapig tart. Avarhatd Ujraengedélyeze-
tésiprocedura 6sszesen 191 érvényes en-
gedélyt érint Magyarorszagon, ami tdbb idét
) igényel majd, mint a korményzat altal cé-
lulkitlzott egy év, de amig az elképzelés
részleteimég nemismertek, errél nem lehet
egyértelmien dllast foglalni — hangoztatta
a Laurel tulajdonos-tgyvezetdje. N
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APPLE

Jobs nélkiil sebezheto az Apple

DAVID IMRE / Az Apple-t a vilag legbefolya-
sosabb technoldgiai véllalatava és egyben
legértékesebb cégévé tevo alapité-vezér-
igazgatd, Steve Jobs 2011. oktéber 11-én
koltozott az égi sziliciummezo6kre, miutan
hosszu és kilatastalan kiizdelmet folyta-
tott ardkkal. Nem sokkal haldla el6tt ko-
szontle az Apple vezérigazgatéi posztjardl.
Feladatait régi harcostérsa, Tim Cook vette
at. Naveen Mishra, a Frost & Sullivan azsiai
és csendes-dceanitérségért felelés vezetd-
je hangsulyozta: Jobs haldla latszélag nem
befolydsolta az Apple termékei irdnti keres-
letet; az iPod vonal kivételével a gyarté va-
lamennyi markaja ,meglehetésen erés” el-
adasokat mutat. Az iPodok népszerlisége jo
par évvel ezel6tt, az iPhone és az iPad be-
mutatasat kdvetden keriilt leszallé agba —
fejtegette Mishra.

AFrost&Sullivan szakért6jéhez hasonléan
Shalini Verma, a Gartner vezetd elemzéje is
kiemelte, hogy a legenddas CEO haldla egy-
elére nem befolydsolta szamottevben az el-

adasok alakuldsat. A piaci er6viszonyok még-

is atalakul6félben vannak: elsésorban azért,
mert a koreai Samsung egyre erésebben szo-
rongatja az Apple-t az okostelefon-piacon.

Az Apple részesedése az idei év harma-
dik negyedévében a 2011-es év végén

mért tizendtrol 23 szazalékra emelkedett
—elsésorban az iPhone 4S tavaly oktdberi
bemutatdsanak készénhetden. A termék-
bevezetések lathatéan nagyban befolya-
soljak a cég piaci teljesitményét, ami az
idei 02-ben példaul szemmel ldthatéan visz-
szaesett, mert a vasarlék az iPhone 5-re
vartak.

,Steve Jobs halala eddig nem befolyasol-
taszamottevéen a vallalat eladasait, elso-
sorban azért, mert a néhaiApple-vezéraz
iPhone 4S és az iPhone 5 kifejlesztésében is
résztvett” — vélekedett Verma.

A gyarto egyelore nem tette kozzé ne-
gyedik negyedéves lzleti eredményét, de
Mishra szerint kdnnyen meglehet, hogy is-
mét rekordot dontenek —, az elemzd 35 mil-
liard dollaros 04-es és 150 millidrdos éves
bevételre szamit. ,Az Apple elsésorban in-
novativ eszkdzeinek és az azokhoz szoro-
san kapcsolddsd, integralt 6koszisztémanak
készonheti kiemelkedden j6 teljesitményét”
—hdztaala.

Acégatbzsdén is remekil szerepel, rész-
vényeinek dra az idén hetven szazalékkal,
darabonként hétszaz dollarra emelkedett.

Verma szerint Jobs hidnya elsésorban
atermékek bemutatasanal érezteti hatasat.
Arégebben ,kivételes eseménynek” szami-

t6 sajtotajékoztaték Tim Cook prezentalasa-
banigencsak ellaposodtak, unalmassé val-
tak. Ez id6vel negativan befolyasolhatja
azoknak a techrajongé véleményvezérek-
nek a hozzaallasat, akik jelentés hatassal
vannak a ,kdznép” vasarlasi szokasaira.

Verma véleményével Kevin Chan szin-
gapurii0S-alkalmazésfejlesztd is egyet-
ért. ,Az Apple elvesztette [Steve Jobs]
showmanségét és rendezdi tehetségét.
Afické remek torténetmesélé volt, valésag-
torzité mezdje és a védjegyévé valt >>csak
még egy dolog<<igazdan kiilonlegessé tet-
ték a termékbemutatékat. Tim Cook szerep-
lései meg sem kdzelitik az 6véit” — jelentet-
te ki Chan.

Mishra kiemelte: minden egyes idén be-
mutatott Apple-termék jobb volt, mint az
elédje, annak ellenére, hogy a vart ,wow-
faktor” lathatéan elmaradt a bemutatasuk-
kor. llyen kérilmények kézétt az Apple-nek
,2dramai fejlesztéseket” kell eszkdzdlnie ter-
mékei esetében, hogy fenntarthassa a fo-
gyasztoilojalitast. Kiléndsen egy olyan
,agressziv arképzési gyakorlat, sard ter-
mékbevezetések, folyamatosan fejlédé de-
sign és technoldgidk jellemezte” ipardgban,
mintaconsumer IT — jelentette ki a Frost &
Sullivan menedzsere. X

E-UTDIJ

Nyolc indulo az
e-utdij tenderen

COMPUTERWORLD / A hatarido lejartaig 6sszesen nyolc cég és konzor-
cium jelentkezett az elektronikus Utdijbeszedésirendszer kiépitésé-
re kiirt kézbeszerzési eljarasra. Az Allami Autépalya Kezeld Zrt. varha-
téan oktéber 19-én kéri fel ajanlattételre az indulékat.

»2Amegtett (ttal aranyos elektronikus dijszedési rendszer hazai ki-
épitésére kiirt gyorsitott kézbeszerzésieljaras kapcsan a ma délelott
11 érakor lejaré hataridoig 8 gazdasagi szerepld, illetve konzorcium
nyujtotta be részvételijelentkezését” — irta oktober 11-én kiadott koz-
leményében az Allami Autépélya Kezeld (AAK) Zrt. Az allami tulajdonban
lév6 részvénytarsasag a kormany szeptember 14-i hatarozatat kdve-
téen a malt hénap masodik felében irta ki a gyorsitott targyaldsos kéz-
beszerzési eljarast. Ahogy arrél mar korabban beszamoltunk (

), 6sszesen harminchat cég jelezte, hogy szeretne

indulni a tenderen, ennyien kérték ki a jelentkezéshez sziikséges kiegé-

szité iratokat. Kozillk a lejart hataridéig nyolcan nydjtottak be jelent-
kezésiiket a kdzbeszerzési eljdrdsra. Az AAK Zrt. kézleménye szerint:
»Akiegészitd iratokat felvevék és a tényleges jelentkezok szadma kdzot-
tieltérés részben abbdl adddik, hogy az induldk jellemzden konzorcialis
megallapodas keretében vesznek részt az eljarasban.”

Arészvénytdrsasag — a kdzbeszerzésitérvényben foglaltaknak
megfelelden — hirdetményben tajékoztatja majd az érdekl6doket a je-
lentkezések el6zetes elbirdldsanak eredményérél, ebben az ajanlat-
tételre alkalmas gazdasagi szerepl6ketis megjeléli. Az ajanlattéte-
lifelhivast a tervek szerint oktéber 19-én kiildik el a jelentkezéknek;
atargyalasok lezarasara, a végleges ajanlattételi hataridé kiirasa-
ra és az eljaras eredményérél sz616 déntés meghozataldra november
masodik felében keriilhet sor. A nyertes ajanlattevével december els
felében kéthet szerz6dést az AAK Zrt.

»2Akozbeszerzésrol dltaldnossagban elmondhaté, hogy technolé-
giasemleges, vagyis nem részesiti eldnyben a jelenleg ismert techno-
I6giai megoldasok egyikét sem. Fontos kitétel, hogy az ajanlattevok-
nek az elektronikus Utdij rendszer teljes kér implementaciéjara kell
ajanlatot tennilik (tervezés, fejlesztés, beiizemelés, a bevezetés ta-
mogatasa az els6 évben, infrastruktdra-tdmogatas 2022. oktéber
31-ig), amely magdban foglalja a dijszedési és dijellendrzési funkcic-
kat” —ismerteti az eljaras hatterét a kdzlemény. N
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Szoftvertesztelés
felsofokon

Kétnapos konferenciat tartott a Hungarian
Testing Board a Computerworlddel karoltve.
Az immar masodszor megrendezett hazai
esemeény egyedulallé a maga nemeében.

SZILAGYI SZABOLCS / Atavaly 6szi siker utan idén ismét megrendezte a HTB
és a Computerworld a Hungarian Software Testing Forumot (HUSTEF). Ezut-
tal a Danubius Hotel Gellért adott helyet a rangos eseménynek. Az oktéber
11-12.kozétt zajlott konferencia és workshop a tavalyinal is tébb érdekl6-
dét vonzott, a sikeres szervezést dicséri, hogy a 2011-ben is nagy tetszést
aratott Lloyd Roden ismét el6adott a hallgatosagnak. ,You can’t sprint all the
time — the importance of slack” cimmel tartott rendhagyd bemutatét a nem-
zetkozi hirévnek drvendé szoftvertesztelési szakember arrdl, hogy meny-
nyire fontos az optimalisan megvalasztott lazitds a munkaban. Lendiletes
eldadasaban hangsulyozta, hogy a produktivitas a munkavégzés mennyi-
ségének ndvelésével nem javul, sét, 5sszességében visszaesik. Véleménye
szerint nem lehet folyamatosan sprintelni, mert az meg6li a munkahelyi mo-
ralt, gyors kiégéshez vezet.

Noha az elismert szakérté masfél 6raja osztatlan sikert aratott a hallga-
tésaghan, az utdna kévetkezé szakmaibb eléadasok is kedvezé fogadta-
tasra talaltak. Rodent Stefan Sturm, az IREB (International Requirements
Engineering Board) vezetdje kivette, aki a Requirement Engineeringrél adott

eld, a szoftvertesztelés aspektusabdl. Sturm hangsulyozta a célteriilet termi-

noldgidja egységesitésének sziikségességét, illetve a széles kdrben hasz-
nalt technikék és eljarasok hasznalatanak elényeit.

Széll Szildrd, a Nokia Siemens Networks Kft. lizleti-folyamatfejlesztési ve-
zetoje, aki 2009 6ta a HTB tagja, tobbek kozott a szoftvertesztelés automa-
tizalasarol tartott el6adast. A déleldtt folyaman még a LogMeln képviseleté-
ben a mindségbiztositasért felelds igazgatd, Kukla LdszId el6adasa hangzott
el Teszteset-tervezés és specifikdcio. Tesztlépések, tesztadatok, tesztkor-
nyezet”témaban. Kukla a SaaS terméktesztelésrél beszélt, arrél, hogy a mo-
dern vilag egyre siirgetébb igényei nemcsak a fejlesztésre szant idot kur-
titottak meg, hanem a szoftvertesztelésnek is szikebb keretet szabnak.
Tamogatok:

Gyakran dokumentéciéhianyos helyzetben kell a szakembereknek végez-
nilik munkajukat, olyan szituacidkban, ahol a hagyomanyos eljarasok mar
nem mikddnek.

A délutan folyaman a Mortoff képviseletében Major Zoltdn a tesztautoma-
tizalasi eszkozokrol tartott eléadast, tobbek kozott azt vizsgalva, mia ki-
I6nbség a magas szintl és az alacsony szintl értékelés kdzott. Tandcs Lajos
az Alvicomtél a hatékony tesztriportok témajat boncolgatta, mint a sikeres
csapatmunka tdmogatéeszkdzét, a déntés-elokészités alapjat. Az ITSH kép-
viseletében Hdmori Andrds ,Tool integrdcid — Vdlasz a kérdésekre” cimu el6-
adasaval keltette fel a hallgatésag figyelmét, hangsulyozva a nyilt forras
hasznalataban rejlo lehetoségeket.

Dr. Forgdcs Istvdn ,Folyamatos tesztelés és lefedettségvizsgdlat” téma-
javal zarta a hazai eldaddk sorat. A 4D Soft Kft. igyvezet6 igazgatdja a folya-
matos tesztelés el6nyeit ecsetelte. A technika révén az automatizalt teszte-
Iések folyamatosan zajlanak, vagyis minden egyes kddvaltoztatas mentése
utan lefutnak. Ezzel a hibak azonnal kisz(rhetdk és gyorsan javithatdk is.
Forgdcs demonstracidja szerint az antivirus szoftverekhez hasonlé a mu-
kodéstik: a hattérben egészen addig ,csdndben” maradva dolgoznak, amig
problémat nem talalnak — ekkor értesitik a tesztelot.

A csutdrtoki utolsé eldaddst Graham Bath tartotta,, Becoming a software
testing expert — the future architecture of the ISTOB certified tester scheme”
cimmel, melynek révén bepillantast nyerhetett a szakma az ISTOB-nél beve-
zetés alatt all6 Expert Level Certified Tester fokozat céljaiba és kdvetelmény-
rendszerébe. Ezt kdvetden a németorszagi T-Systemsnél vezeté tanacs-
addként dolgozd Bath Rodennel egyitt varta a hallgatésag kérdéseit, majd
estébe nyuldan kdtetlen beszélgetés zajlott a résztvevok kdzott.

A pénteki nap soran a két neves szakember egymassal parhuzamo-
san workshopot tartott az érdeklédoknek, , Juantifying the Value of Testing
Workshop”illetve ,Getting change implemented in testing projects” cimmel.
Arendezvényt a HTB elndke, Stdckert Tamds zarébeszéde zarta. ™
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Kapcsolatban az ugyfeéllel

A call center iparag folyamatosan fejlédik, a globalis Uzleti kdrnyezet valtozasainak
kdszdnhetben. A gazdasagi nyomas, az uj technoldgidk, a névekvd versenyhelyzet
és az ugyfelek viselkedése mind-mind hatassal vannak az ugyfélszolgalat vilagara.

elentés valtozdsokat hozott az elmdltidé-

szak az Ugyfélkezelés vildgabanis. Nagyobb

szerepet kaptak a kozdsségi és a mobilmeg-

olddsok, el6térbe keriltek a felh6alapi al-
kalmazdsok, a cégek pedig egyre nagyobb figyelmet
forditanak az Ggyféltapasztalatokra. Az alabbi fobb
trendek, dgy tinik, tovébbra is meghatarozdk lesz-
nek a call és contact centerek piacén.

— Mind gyakrabban alkalmaznak érzelem- és be-
szédfelismerd megoldasokat, mivel azok pozitiv ha-
tassal vannak az Ggyfelekkel folytatott munkara.
Atechnolégialehet6veé teszi, hogy az ligyfélszolgala-
titelefonbeszélgetések alatt valés idében folyama-
tos visszajelzéseket kapjunk a beszélgetéshen részt
vevok hangulatardl, érzelmeir6l — figyelembe véve
atelefonald hangerejét, hangszinét, hangmagassa-
gat és beszédének sebességét. Akapottinformaciok
alapjan az Ggyintézd az adott beszélgetésben objek-
tiv maradhat, ezaltal nemcsak hatékonyabba valik az
Ggyfélkezelés, de remekil megis lehet dllapitani az
lgyfélszolgalatos teljesitményét.

— Egyes call centerek példaul elébbre veszik az
Ggyintézésben a diihés fogyasztékat. Arendszer

figyeli a varakozo Ugyfelet, és a beszédébol prébalja
intuitivan megallapitani, hogy mennyire ideges. En-
nek megfeleléen elérébb helyezia sorban, hogy az
illetd minél elébb beszélhessen az ligyfélszolga-
latossal. A Scotiabank telefonos rendszere pedig
azonnal kapcsol egy ligyintéz6t, ha azt hallja, hogy
atelefon végén a hivé fél tirelme fogytan Gvolteni
kezd. Ez mérséklia frusztraciot és noveli a megelé-
gedettséget.

— Akéltségesokkentés, a skalazhatésag, az egy-
szerlbb menedzsment elérése érdekében mind tdbb
call centert kéltdztetnek at a felhdbe: a Gartner sze-
rint 2013-ra az Ggyfélkdzpontd call centerek 75%-a
hasznalja majd a felhdt. Eppen ezért az 4j megol-
dés féleg azokban a szektorokban lehet népszerd,
amelyek kiemelten kéltségérzékenyek és nagymé-
retd centereket mikddtetnek —ilyenek példaul az
allami szektor vallalatai, a kdziizemi szolgaltatok,
illetve a pénziigyi szervezetek. Amig a kapacitas ki-
hasznalatlansdga akér 30 szazalék felesleges kélt-
ségetis jelenthet dtlagos terheltség esetén, addig
acsucsidészakokban a megndvekedett hivasvesz-
tés az Ugyfélnek okoz bosszisdagot, azonban felhd-
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alapl szolgdltatas esetén nemcsak a hétkoz-
napi mikddésben lehet megtakaritast elérni,
de az extrém és kiszamithatatlan helyzetek
is megoldhatok.

— Amobiladaptacié gyors novekedése
szintén megvdltoztatta a call centerek vila-
gat. ADestinationCRM.com felmérése sze-
rint az igyfelek Uj generdcidja egyre inkabb
amobiljat tekinti elsé szamu kapcsolattar-
tasipontnak az Ggyfélszolgalat szamara.
Mickey Ristroph, a Mutual Mobile CTO-ja sze-
rint: ,Amobil nem fogja teljesen levéltani az
IVR-t és awebet, de az emberek elsé szamu
vélasztdsa marad.” Az Ovum.com jelentése
pedig rdmutat arra, hogy az okostelefonokra
telepitett tdmogatd alkalmazasok ellatjak
amegfelelé informacidval az tigyfélszolga-
latot azzal kapcsolatban, hogy mit szeretett
volna tenni az Ggyfél a telefonjdn még az-
eldtt, hogy beszélne valakivel, igy amikor
fogadjak a hivasat, mar sokkal hatékonyabb
Ggyintézésben lesz része.

— Rendkivil bosszantd a vasarlék szamara
azis, amikor hosszu perceken atkell vérakoz-
ni, mire kapcsolja arendszer az tigyintézot. Ez
tébbnyire az alacsony kdltségvetési call cen-
terekre jellemzd. Viszont a visszahivas funk-
cionak kdszonhetéen nem kell varakozni, hi-
szen arendszer visszahivja az Ugyfelet, ha az
Ggyfélszolgalatos felszabadult. Logikus meg-
oldas a call centerek szamara, hiszen igy lehet
ndvelnia felhasznaldéi éiményt.

Acall centerek hatékonysaganak mérése
amegfelelé analitika nélkil lehetetlen.
AVoice of the Customer (VOC) programok
egyre népszerUbbek az tigyfelek elvarasairdl
és elégedettségérol gyljtd visszajelzéseik-
kel. Bruce Temkin, a fogyasztéi élménnyel
foglalkozd szervezet, a Customer Experience
Professionals Association (CXPA.org] elndke
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igy definialja 6ket: Az ligyfelek szikségleté-
nek szisztematikus 6sszegy(jtése a felhasz-
naléi élmény megtervezésének céljabol.”
Ha tehat megfeleléen hasznaljak, a VOC ké-
pes segiteni a callcenter-lgyfelek érdekében
végzett munka optimalizalasaban.
Mindazondltal az Ggyféladatokat nem
osztjak meg ezek kdzdtt a csatornak kdzott,
annak ellenére sem, hogy egyre tébb csator-
nan keresztil lehet elérni a cégeket weben,
telefonon, e-mailen és mobilon. Az iparag
vezet6i mind kdzelebb jutnak ahhoz, hogy
elérjék a szinte megfoghatatlan 360 fokos ra-
latdst az Ugyfelekre. Marpedig ennek segit-
ségével tobbet tudhatnak meg klienseikrél
az Ugyfélszolgalatosok, ami sokkal szemé-
lyesebbé tesziaz ligyintézést, midltal keve-
sebb lesz a csalédott Ggyfél. Ez a technold-
gia szinte minden szervezet dlma, és azok,
akik meg tudjak fizetni, sokat nyernek vele.
De a kéltségcsokkentések miatt valészinG-
leg nem fog széles kdrben elterjedni.

Raadasul az uj technoldégidk egyre tdbb
adattal szolgédlnak az Ggyfelekrdl: a valés
ideju elemzések, aVOC programok és a hivas
utani felmérések segitségével a call center
mind jobban megismeri az Gigyfelet. De a ke-
vesebb néha tényleg tobb. Ennyi adat mellett
ugyanis kdnnyen a tdlelemzés csapdajaba
lehet esni. Ajobb teljesitmény érdekében
avezetdknek a kezelhetd mennyiségu tel-
jesitményjelzékre (KP1) kell fokuszalniuk,
és azok alapjan megteremteni az eredmé-
nyes munka feltételeit. igy nem csoda hat,
haacall centerek dolgozéi rengeteg stressz-
nek vannak kitéve. Goromba tgyfeleket kell
kezelnitik és folyamatosan ellenérzik 6ket.
Ezértszlkségvan az olyan megoldasokra,
amelyek segitik a dolgozék életét —ilyen t&b-
bek kdzott a visszahivas funkcié vagy az ott-

honrél valé munkavégezés és a tudasbazis
is. Mivel kevesebb stressz éri 6ket, nem
hagyjak ott munkajukat, igy nem kell dj em-
bert betanitani nagyon sok pénzért.

Tulzasha vitt hasznalat

Egy vallalkozas szamara nem elég, ha ked-
vezményeket kinal annak érdekében, hogy
kitinjon versenytarsai kozil. Napjainkban
szinte mindenki csdkkenti arait, ami kétség-
telentl a vasarlék elonyére valik. De csak ugy
tudnak Gjabb Ggyfeleket szerezni és a régi-
eket megtartani, ha tdbbet nydjtanak a kon-
kurenciandl. Esittjon el6 az ligyfélszolgalat
egyik legfontosabb aspektusa, a vasarléi ta-
pasztalat. Az gyfelek és a cégek egyre tobb-
féle moédon kerllnek kapcsolatba, igy a call
centeresek komoly szerepet jatszanak a jo
kapcsolat kialakitdsaban és megtartasaban.
Azok a vallalatok, amelyek jél hasznaljak az
emlitett rendszereiket, egybefonhatjak a k-
16nb6z6 kapcsolati szalakat, és szorosabb
kotddést hozhatnak Iétre a vasarldkkal. Az
Ggyféladatok kézpontositasaval pedig a cé-
gek megfelel6bb szolgaltatast tudnak nyuj-
tani, és célzottabb ajanlatokkal Iathatjak el
az Ugyfeleket.

Azokban az idékben, amikor a blidzséket
megnyirbaljak, a termékdokumentacio és
avevotajékoztatas is dldozatul esik a meg-
szoritdsoknak, dm ennek a duplajat kell
megfizetnie annak, aki nem informalja és
nem oktatja megfeleléen vasarldit, hiszen
nemcsak a koltségei ndnek, de a vevoéitis ma-
gara haragitja. Gondoljunk csak arra, hogy
amegfelelé informdciéforras hidnyaban
a dolgoz6k probélgatdsokon és hibdkon ke-
resztil tanulnak meg egy-egy Uj rendszert,
vagy gyakorlottabb kollégdikat kérdezgetik.
Ez sokid6t és energiat pazarol, és szlikség-
telen frusztraciét okoz. Ehhez képest kevés-
bé ldtvanyos, de annal inkabb hosszu tavu
hatdssal bir, ha mindez a fogyasztdval torté-
nik, akit nem latunk el kell¢ informacidval és
dokumentdciéval a spérolds miatt. Hiszen
ne feledjik, a vdsarlok ma mar olyan eszko-
z6khoz szoktak, amelyek hasznalata azin-
tuitiv kezel6feliletek révén nem igényel k-
I6ndsebb instrukciét vagy magyarazatot
sem. igy amennyiben egy 6sszetettebb ter-
mékkel vagy szolgéltatassal taldlkoznak,
amely technikai tamogatastigényel, a vevok
kdnnyen elérhetd videdkat és termékinfor-
macidkat szeretnének taldlnia weben. Mar
ha van. Es ha nincs, akkor a sok-sok csal6-
dott Ggyfél ehelyettinkabb telefonalni akar,
hogy beszélhessen valakivel kézvetlendil
acégtol. Kozillk jo néhany kériilnéz a ver-



A gazdasagi valtoz
hatasara mindenki
szamara nyilvanv
valt, hogy sziiks
az ligyfélkapcsol
kezelésének

ujszeri, valtoza
megkozelitésére.

senytarsak kozéttis, és ha lgy érzi, hogy
nincs rendesen kiszolgalva, elpartol.

Elég csak néhdny szaz elégedetlen fo-
gyaszto, akijelentds hatdssal lehet call
centerlink mikddésére, olyan problémakat
generalva, mint:

—megndvekedett hivdismennyiség. A call
centereket arra talaltak ki, hogy a nagysza-
mu rutinkérdéseket kezeljék, nem pedig ar-
ra, hogy a termék haszndlatat oktassak. Az
olyan hivésok, amelyek soran talan valahol
meglévo informaciokat szeretnének meg-
kapni az tgyfelek, megjésolhatatlan szintre
emelik a call centerek tevékenységét.

—nem megfelelé tgyfélkezelés. Acall cen-
terben dolgozék feladata tobbek kézott az,
hogy meghatérozott tipusd problémakra ad-
janak valaszt, kévetve egy elére felallitott di-
agnosztikai kérdéssort, amely révén a prob-
Iéma gyorsan és hatékonyan kezelheté. Az
olyan hivésok, amelyekre nincs kidolgozott
vélaszrendszer, megzavarhatjak a call cen-
teresek munkadjat, rdadasul a hivé fél sem
kapjameg avalaszt a kérdéseire, ide-oda
kapcsolgatjak, vagy ami még rosszabb, ki-
szolgalni sem tudjak.

—mérhetetlenség. Alegtébb call centerben
mérik az Ugyintézés gyorsasagat, hatékony-
sagat, varakozasiidejét, dtkapcsoldsok sza-
mat. Ezek az adatok azonban eltorzulnak
egy olyan Ggyfélszolgélaton, ahol a vonal vé-
gén Ul6k nincsenek felkészitve a konkrét igé-
nyek kielégitésére. Mar egy hivas az egysze-
r( atkapcsolasa abban areményben, hogy
az Uigyintézo6 talal valakit, akiismeri a helyes
vélasztaz adott kérdésre, jelentdsen ndvel-
heti a hivasidot. Ha pedig egyszerre renge-

tegilyenigény jelentkezik a rendszerben,
adolgok rosszra fordulhatnak: mivel a call
centeres fizetése fligg a varakozasiidoteél,
adolgozé vagy egyszerlen leteszia prob-
|émas hivast, vagy minél gyorsabb, am an-
nalrosszabb valaszt ad, hogy hamar vé-
gezzen. Acsalédott Ggyfélbol pedig ideges
tgyféllesz.

— az értékes forrdsok elherddldsa. Amig
egy jol 6sszedllitott dokumentdcid és vasar-
16i tajékoztaté minden fontos informaciét
tartalmaz, el6allitasi koltsége pedig fix, addig
acall centerek a legkevésbé hatékony mddjai
annak, hogy betanitsak a vevot egy termék
hasznélatara vagy egy szolgéltatas igénybe-
vételére. Mivel a telefont ragadé Ugyfél sza-
mara adottinformdcid pontossaga fligg a hi-
vast fogado felkésziltségétdl, a hianyos
valaszok hivasismétlédéseket generalnak.

— boldogtalan vevék. A csalddas nagyon
gyakran lgyfélvesztéssel jar. Err6l pedig
jobb, ha nem is beszélink.

Osszességében tehat elmondhatd, hogy
atermékdokumentacion megsporolt pénzt
ugyanugy ki kell fizetni, csak mashol.

Profitkozpont

Hosszu ideig Ugy tekintettek a call centerre,
mint az a hely, amely viszi a pénzt. Egy ha-
tékony kdzpont azonban nemhogy az el-
adasi folyamatot segjiti, de sok esetben
profitotis termel.

,2Acall és contact centerek megvaltoztak,
hiszen mér rég nem csak az tigyfelek hivasa-
ival foglalkoznak” — mondta Téth Eva Mdria,

a Human Eréforras Alapitvany kuratériuma-
nak elntke. Ezek a kézpontok mar a kedve-
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z6tlen gazdasagi kornyezet kialakuldsa elétt
eladas célu hivasokat kezdeményeztek, tgy-
félmegtartassal foglalkoztak, tgyfél-elége-
dettségi kutatdsokat készitettek, de sorol-
hatnank a tovabbi marketingfeladatokat is.

A gazdasagivaltozasok hatasara mindenki
szamara nyilvanvaldéva valt, hogy szlikség
van az tgyfélkapcsolatok kezelésének uj-
szer(, véltozatos megkozelitésére, és ma-
napsag mar a kinnlevéségek kezelése is ré-
sze egy atlagos kdzpont feladatainak. ,Epp
akinnlevéségek kezelése a forré téma az
idén. Egy, a témaval foglalkozd callcenter-
klub talalkozénk rendkiviil népszeriinek
bizonyult tagjaink kdrében. A call- és contact-
center-szakemberek hasonlé €és mas téma-
katis megtargyalhattak a lll. Budapest
Calling — Nemzetkdzi call center szakkiallita-
sunkon” — mondta Téth Eva Méria.

Kiszervezés vidékre

Abudapesti agglomerécié mellett egyre tébb
call és contact center vélaszt vidéki helyszint
Ugyfélszolgalatanak mukddtetéséhez. Az el6-
nyodket csak sorolnilehet — folytatta az elndk.
—Amunkavallaldk lojalisabbak, igy alacso-
nyabb, helyenként nem Iétezé a fluktuacid.
A'munkaltaté olcsébban tud képzett, sok nyel-
vetbeszél hiiséges munkavallalét alkalmaz-
ni, ami a mai gazdasagi helyzetben vizva-
laszté el6nye lehet az adott cégnek. Azt sem
szabad figyelmen kiviil hagyni, hogy a helyi
hatésagok kedvezmények sorozataval igye-
keznek a régiéba vonzani a cégeket. Miskolc
egyike azoknak a regiondlis kézpontoknak,
ahovd az Ugyfélszolgalatok szivesen telepdil-
nek ki, a masik nagy kedvenc pedig Szeged. N
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Fejlett analitikai eszk6zdk segitségével a vallalatok kifinomultabban szegmentalhatjak
ugyfélkoruket, 6sszehangolhatjak és jobban testre szabhatjak a tobb kommunikacios
csatornan zajlé kampanyokat, amivel a vasarlok lojalitasat és koltési kedvét is erdsithetik.
Ugyanezek az eszk6zdk azonban a markahuségtél merdben eltérd ugyfélmagatartas
kezelésében is jo szolgalatot tehetnek.

KIS ENDRE
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tébbcsatornas kampanymenedzsment
folyamatain keresztiil a vallalatok létre-
hozhatjak, 6sszehangolhatjak és kom-

munikalhatjak ajanlataikat a kilonbz6

Ugyfélcsoportok szamara olyan csatornakon keresz-

tl, mint a web, a kdzdsségi haldk, a mobilok, a tele-
fonos ligyfélszolgalatok, valamint az elektronikus és
ahagyomanyos levelezés. Az tigyfélkor szegmenta-

ldsa a kampanyok lebonyolitdsahoz szikséges mun-

kafolyamatokkal egyitt a tébbcsatornds kampany-

menedzsment-szoftverek alapfunkciéi kdzé tartozik.

Afejlettebb funkcidk mar olyan analitikai képessége-
ketis kinalnak, amelyekkel a vallalatok el6rejelzése-

ket készithetnek és optimalizalhatjdk kampanyaikat.

Mindezt tartalom- és hiségmenedzsment-funkciék,
eseményvezérelt folyamatok és valds idejl ajanlat-
adast tdmogaté képességek egészithetik ki.
AGartner szerinta CRM szoftverek piaca 2011-
benjelentds mértékben, 12,7 szdzalékkal 11,9

milliard dollarra boviilt. Ezen belll a marketingauto-

matizacidos szoftverek 2,8 millidrd dollar bevételt
hoztak a széllitéknak, és a szegmens legnagyobb
szeletét a kampanymenedzsment-szoftverek al-
kotjak. A CRM-piac egészén ez a legdinamikusab-

ban ndvekvd terilet, ahol a boviilés 2015-ig két
szamjegyl lesz.

Apiacelemz6 arra is felhivja a figyelmet, hogy
a kampanymenedzsment-szoftverek régebb dta je-
len levé szallitdinak tovabbi fejlesztéseket kell vég-
rehajtaniuk a kozdsségi, a kontextualis és a tranz-
akcids, valamint a mobilmarketing terén. A digitalis
marketinget tdmogaté eszkdzok irdnt mind nagyobb
a kereslet, és a hatarpiacokon tevékenykedé, webes
analitikaval és tartalommenedzsmenttel foglalkozé
cégek mar kifejlesztették sajat megoldasaikat.

Hatékonyabb hiiségprogramok

ASAS —amelyet a Gartner magikus négyzetében
(Gartner Magic Quadrant for Multichannel Campaign
Management, 2012) a piacvezetok kézé sorolt —
idén tobb, analitikaval foglalkoz6 felmérés elkészi-
tésében is kdzremUkodott. A vasarléi huséggel
foglalkozé marketingszakembereket témérité
Loyalty 360 szovetséggel kdzosen készitett elem-
zése (Facing the Challenges of Building Loyalty and
Retention: The New Strategic Imperative, 2012) pél-
ddul ravilagitott, a vallalatok ugyan fokozott fi-
gyelmet forditanak a vasarléi hiséget és a vevo-
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megtartast erdsité programokra, de csupan 24
szazalékuk tartja azokat nagyon hatékonynak.
Az iparagakon ativeld, online felmérés készitoi
t6bb mint 150, hliségprogramok teriiletén dolgozé
vezetét kérdeztek meg, Uizleti (B2B) és lakosségi
(B2C) piacon mukdo vallalatoknal egyarant. A va-
laszadékat foglalkoztaté vallalatok mintegy két-
harmada kiilon részleget vagy funkcionalis terile-
tet hozottlétre a hiségprogram menedzselésére,

ami —az erds pénzigyi elkdtelezettség és az idoté-

nyez6 mellett — a siker egyik fontos tényezéje.

Amegkérdezett szakemberek 44 szazaléka tar-
totta programjat valamelyest hatékonynak. Anem
talj6é hatasfok részben arra vezethetd vissza, hogy
avizsgalthlségprogramok 47 szazaléka els6sor-
ban a koltés 6sztondzésére iranyul. Az elvandorlas
mértékének csokkentése és a fogyasztok marka-
hiiségének erésitése csupdn a programok 19, illet-
ve 16 szazalékanal jelent meg elsédleges célként.
Az elemzés készitéi ramutattak, hogy azigazan
eredményes hiiségprogramok az Gigyfél-életciklus
menedzselésére iranyulnak, amelyen belll a kol-
tést fenntarthaté valtozasként kezelik.

Afelmérésben szereplé vallalatok tilnyom¢é
tébbsége tovabbra is e-mailben fogadja (84 sza-
zalék) és valaszolja meg (88 szazalék) a vasarlok
visszajelzéseit és kérdéseit, de a kzosségi mé-
dia (64 szazalékkal) mar a masodik leggyakrab-
ban hasznalt kommunikacioés csatorna. A vélasz-
addék minddssze 36 szazaléka mondta azt, hogy
ahlUségprogramokbdl szarmazo adatokat nagy-
vagy kdzepes mértékben integralja mas tipusu
Ugyféladataival, pedig ez szintén kulcsfontossa-
gu a programok sikerre vitelében. Az Ggyfélada-
tokat még kevesebben (30 szazalék) hasznaljak
kdzepes vagy nagymeértékben a hiségkampa-
nyokrél sz6l6 tajékoztatashan.

A hiiségprogramok csekély ha-

tékonysaga a holisztikus megkoze-
lités hianyara vezethetd vissza...

Mindebbdl leszirhetd, hogy sok hiiségprogram
az altaldnos fogyasztdi élménytél és a vevoi élet-

ciklustdl elkildnitve mukddik. Csekély hatékonysa-

guk a holisztikus megkozelités hidnyara vezethetd
vissza, holott fejlett analitikai eszkdzékkel a valla-
latok ma mar kénnyen ésszekapcsolhatjak és ele-
mezhetik a kiilénb6z6 forrdsokbdl szarmazo, akar
eltéro tipusu Ggyféladataikat, ennek a robbands-
szer(ien névekvé adatmennyiség sem szab hatart.

Prediktiv modellezés

és szoveghanyaszat

Az analitikai eszk6z6k a markahUség megnyilvanu-
lasaitdél merdben eltéro igyfélmagatartds felisme-

résében is hasznos tdmogatast adhatnak. A bizto-
sitasicsaldsok ellen kiizd6 szévetség, a Coalition
Against Insurance Fraud (CAIF) becslése szerint
az Egyesiilt Allamokban a biztositasi csalasok ész-
szege éves szinten meghaladja a 80 milliard dol-
lart, ezen belll a vagyon- és balesethiztositasi csa-
|dsok okozta kar 30 milliard dollarndl is nagyobb.
Az amerikai Nemzeti Biztositasi Bunigyi Hivatal
(NICB) adatai alapjan 2009-r61 2011-re 19 szaza-
|ékkal n6tt a csalasi kisérlet gyanujat felvetd kar-
igények szama.

ACAIF a kozelmultban a SAS technikai tdmoga-
tasaval felmérést készitett (The State of Insurance
Fraud Technology, 2012), amelyben 74 amerikai
biztositét kérdezett arrél, hogy jelenleg miként
hasznalja a csaldasok megel6zését segit6 technolé-
giakat, milyen stratégiakat alkalmaz, és milyen to-
vébbifejlesztéseket tervez a kdvetkezd két évben.

Avélaszadok tébbsége (88 szazalék) nyilat-
kozott Ggy, hogy jelenlegis alkalmaz valamilyen
technolégiat a csaldsok felderitésére és megeld-
zésére. Ennek legnagyobb hasznat a biztositék
53 sz4zaléka az 6sszetett vagy szervezett — pél-
daul az egészségiigyi szolgéltatasokhoz, gépjar-
mU- és balesetbiztositdsokhoz fiz6d6 — csaldsok
eredményes leleplezésében latja. A vélaszaddk
57 szazaléka arrél szamolt be, hogy a technoldgi-
ai tdmogatasnak koszdnhetéen a problémads igé-
nyeket a kartgyintézési folyamat korai szakasza-
ban be tudjdk azonositani, és az esetek nagyobb
szazalékardl bizonyosodik be, hogy a gyani meg-
alapozottvolt.

Afelmérés készitdiaz IDC-re hivatkozva arra
is ramutattak, hogy a szervezetek altal kezelt in-
forméaciék minimum 75 szazaléka strukturalatlan
adat, és ez az ardny vérhatéan névekedni fog
a kdzdsségi média tovabbi térnyerésével
(Extracting Value from Chaos, IDC iView, 2011).

A CAIF kérdéseire valaszolva a biztositék tébb
mint egyharmada mondta azt, hogy a csaldsok
vizsgalata soran mar haszndlja a kozésségi médi-
aban elérhet6 adatokat, 19 szazalékuk kapcsolat-
elemz6 technolégidba is beruhazott.

Ajelenlegi gazdasagi helyzet tovabbrais sok
szervezetet kényszerit koltségcsdkkentésre.
Abiztositok azonban tisztdban vannak a csalds-
felderités fontossagaval és a vallalati eredmény-
re gyakorolt hatdsaval. Avalaszadék nem egész
5szazaléka valdszinUsitette, hogy a kdvetkez6
egy évben csokkennifog azilyenirdnyu fejlesz-
tésekre fordithaté koltségkerete, 31 szazalékuk
egyenesen tobb forrdsra szamit ezen a terdleten.
A CAIF és a SAS tanulmanya szerint a biztositék
acsaldsok kivédését célzd technoldgiai beru-
hazasok tekintetében els6sorban prediktiv mo-
dellez6 (33 szazalék) és szovegbanydszati
(31 szdzalék) megoldasok bevezetését tervezik
akovetkezo években. N
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Az gjitas hajtoereje
A felhé legnagyobb értékét abban latom, hogy nagyon
sokan adnak hozza kisebb komponenseket, amelyekbdl
ujabb dolgok szulethetnek, sokkal tobb otlet valdsithatd
meg, sokkal kdnnyebben — fogalmazott dr. George

Galambos, IBM Fellow, akivel kompozit rendszerekrél,
intelligens varosokrodl és a szakmai kivalosaghoz vezetd

utrél beszélgettunk.

magyar szarmazasu szakember

az IBM Global Services kanadai

kdzpontjanak technolégiai ve-

zetbje, a vallalat legnagyobb
presztizsl szakmai elismerésével jard cim
birtokosa. Az IBM térténete soran eddig 6sz-
szesen 175 személy érdemelte ki a Fellow
cimet, amellyel a cég a kdvetkezetesen ki-
magasl|6 teljesitménytismeri el a mérnéki
tervezés, a programozas, a tudomanyok és
atechnoldgia teriletén.

George Galambos az IBM Technolégiai Aka-
démidjanak tagja és a vallalat kitlintetett
mérnoke. Tobbek k6zott nevéhez fGz6dik
a komponens tizleti modell (CBM) alkalma-
z4asdaravonatkozo szabadalom, és tarsszer-
z6ként jegyzia Patterns for e-Business cim(
alapmuvet, amely Ujrahasznosithaté kom-
ponenseketirle megoldasok fejlesztéséhez.
Mostani, budapestilatogatasa alkalmaval az
IBM Intelligens vdrosok programjéhoz f(iz6d6
mUhelymunkat vezette.

COMPUTERWORLD: Avallalatok és a varosok
sok tekintetben hasonlitanak, de szembe-
tind kiilonbségek is mutatkoznak kozottiik.
Az alapvetden véllalatok szdmara kidolgo-
zott kompozit rendszerek miként alkalmaz-
hatdk az Intelligens varosok program kere-
tében zajl6 projektekben?

GEORGE GALAMBOS: A szabadalmaztatott
rendszert és mddszertant, amelyre utalt,
hét mésik kollégdmmal egylitt dolgoztam

ki, miutén az IBM felvéasarolta a PriceWater-
houseCoopers tandcsadd céget. Azonnal fel-
ismertik a CBM éridsi jelent6ségét, és arra
torekedtiink, hogy alkalmazasat kiterjesz-
szlik az IBM Global Services tizletagan ke-
resztil.

Technikai értelemben a kompozit rendsze-
rek a kozszféra szervezeteinélis nagyon jdl
alkalmazhaték, mivel azok, bizonyos mérté-
kig leegyszerUsitve a dolgot, valéban hason-
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litanak a vallalatokhoz, mukodésiket szin-
tén folyamatok és objektumok irjak le. Egy
bizonyos szinten minden ugyanaz, kiilénb-
ségek az alacsonyabb és a magasabb szinte-
ken mutatkoznak. A CBM alapjén a kézszféra
szamara is j6 modellek alkothatok, amelyek-
re megoldasok épithetdk. Avarosok eseté-
ben azonban a kulcsmérészamokat (KPI)
sokkal nehezebb meghatarozni, mint a vélla-
latoknal, igy nehezebb értékelni, hogy a meg-
olddsok milyen eredményt hoztak.

Eppen ezért az Intelligens varos projektek-
ben alegnépszeribb alkalmazasok azok,
amelyeknél az eredmények viszonylag kony-
nyebben mérheték: Intelligens Miveleti Koz-
pontok (I0C), amelyek a vészhelyzetekben
vald reagdlast koordindljak, tovabba a koz-
miiszolgaltatasok és a kozlekedés optimali-
z4lasat célzé megoldasok. Ezeknélugyanis
jél meghatarozhatok a célok, amelyeket a va-
ros szeretne elérni: a renddrség, a mentok,
atlzoltok gyorsabb helyszinre érkezése,
akdzmUlszolgaltatasok esetében az elldtas
szinvonaldnak és fenntarthatésaganak javi-
tasa, a varosi utakon a dugok csokkentése.

CW: Akdrnyezetében zajlé projektek, a zdld
fényt kapott fejlesztések Iattan a varoslaké
polgér néha azt szeretné, ha a dontéshoza-
tal a vallalatokéhoz hasonléan racionélisabb
lenne, azt kevésbé befolyasolndk az emberi
és a politikai tényezok.

G.G.: Intelligens varos projektjeinkben tech-
nolégiai megoldasokat adunk, a dontéshoza-
talt természetesen nem befolydsoljuk. Szak-
embereink persze amenedzsment terénis
adnak tanacsokat, de csak abban az eset-
ben, ha erre felkérnek benniinket. Megolda-
sokatjavaslunk, amelyeket a varosvezetés
vagy elfogad, vagy sem. Aberuhdzasok meg-
térilésének mérése, a ROl-szemlélet azon-
ban a kdzszféraban kevésbé elterjedt, mint
avallalatok kdrében, részben azért, mertitt

esetenként kevésbé alkalmazhaté a koncep-
cié. Ha a megoldasnak kdszénhetden javul

a kozbiztonsag, a levegb minésége, gyorsul
az Ugyintézés, no a lakosok elégedettsége,
abbdl nyilvanvaldan elénydk szarmaznak, de
ezek értékét nehéz pénzben kifejezni. Ava-
rosvezetéknek azt kell mérlegelnitk, hogy
mindez mennyire fontos a partjuknak, még
inkabb a kézosségnek, az ilyen fejlesztések-
hez politikai akarat szlikséges. Az egyébként
jél alkalmazhatd technolégiai megoldasokat
ezértitt nehezebb értékesiteni, mint a valla-
latok kérében.

CW: A dolog technoldgiai oldaldhoz visszaka-
nyarodva elképzelhetdnek tartja, hogy a jo-
voben az intelligens varosok a vallalatokhoz
hasonléan egyetlen adatkdzpontba konszo-
lidaljak a mikodésiiket, a lakossagnak adott
szolgaltatasokat tdmogatd rendszereket?
Vagy tovabbra is a foldrajzilag elkiiloniilten
izemel6 rendszerek sokrétilibb 6sszekap-
csolasara irdnyulnak majd a fejlesztések?
G.G.: Kilénvélasztandm a topoldgiai és
atechnoldgiai problémat. Az adatkdzpontok
foldrajzi elhelyezkedésénél fontosabb, hogy
afejlesztések egy kdozponti stratégia mentén
valésuljanak meg, és arendszerek szabva-
nyositott adatmodellt hasznaljanak, amely
megkdnnyiti 6sszekapcsoldsukat.

Egy vérosban szdmos olyan szolgaltatas
mukddik, amely szorosan dsszefligg — aho-
gyan azt példdul az dram- és a vizfogyasz-
tas alakuldsa mutatja a nyariidészakban —,
ezért egyiittesen jobban optimalizalhatok.
Ennek Gtjaba azonban akadalyt gordit,
haaviz- és avillamos mlivek rendszerei
mas-mdas médon reprezentdljdk a fogyasz-
tast, a szolgdltatasi dijakat leiré adatokat.
Az integracio persze igy is megvaldsithato.
Az adatmodellek kdzelitésével, racionalizala-
saval azonban lényegesen javithaté a rend-
szerek egymas kozti kommunikécidja, és az
atfogd elemzések is kénnyebben elvégezhe-
tok, amelyek sziikségesek ahhoz, hogy a va-
rosvezetés betekintést nyerjen az intézke-
désitervek kidolgozasaba.

Ajovot nem tudom megjésolni, de ha ki-
vanhatok valamit, akkor azt szeretném, ha
avarosok jobban szabvanyositandk informa-
tikai rendszereiket, ami az eréforrasok meg-
osztasa, az izemeltetési kdltségek csok-
kentése miattis el6nyds lenne szamukra.
Acloud computing ezt ma mar nagyban meg-
kdnnyiti. Egy véros esetében, ahol a rend-
szereket kiilénbdz6 entitasok birtokoljak,
adolog persze sosem olyan egyszerd, mint
egy vallalaton beldl, de mindenképp érde-
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A cloud Iényegét
abban latom,
hogy amig az
internet a piacot
demokratizalta,
addig a felh0 az
erdforrasokkal
tette ugyanezt.

mes megprébalni, lépésrol lépésre haladva, azonos
irdnyba mutaté fejlesztéseken keresztil.

CW: Amikor a SOAmegjelent a kétezres évek ele-
jén, a nagyvallalati informatikai osztaly foglal-
kozott vele. ACBM Iényegét tekintve hasonlé,
szabvanyositott, Gjrahasznosithaté komponen-
seket adé architektira az iizleti folyamatok szint-
jén, amely ugyancsak kelléen nagy, illetve 6ssze-
tett szervezetet feltételez. A felhdszolgaltatasok
megjelenésével azonban a kompozit megolddsok
akisvallalatokhoz, s6t a maganemberekhez is el-
jutottak. Szabvanyos felhdszolgaltatasokbdl, le-
tolthetd alkalmazésokbdl ma mar barki 6sszeallit-
hat olyan kompozit megoldast az okostelefonjén,
amely érdeklddési korének, munkajanak megfele-
16en kiszolgalja igényeit. Rdadasul viszonylag ro-
vid id6 alatt jutottunk el ide. Mi teszi ilyen sike-
ressé a kompozit rendszereket, és merre vihet
tovabbi evoldcidjuk?

G.G.: Ez nagyon érdekes kérdés, amely régéta fog-
lalkoztat. Egyike voltam azoknak, akik az IBM-en
bellil annak idején a SOA-t Ggymond eladtak a szol-
galtatéi zletdgnak. Utdna gyakran kérdeztem ma-
gamtél, hogy mennyire volt j6 ez a tanacs, de ma
mar nem kell, hogy kétségek gyotdrjenek.

Acloud lényegét abban Idtom, hogy amig az in-
ternet a piacot demokratizalta, addig a felh6 az erd-
forrasokkal tette ugyanezt. Egy kisvallalataz in-
terneten keresztil barmilyen nagy piacot elérhet,
afelh6ben pedig olyan nagy rendszert épithet, ami-
lyenre csak sziiksége van, mivel ehhez nem kell be-
ruhdznia. Virtualizacié, fejlett rendszermenedzs-
ment, méretezés, terheléselosztas stbh. —, mindez
korabbanis |étezett, de csak a nagyvallalatok en-
gedhették meg maguknak. Afelhébenilyeninfor-
matikai kdrnyezetet hasznalhatnak a kisvallalatok
és amagéanszemélyek is. A cloud szdmos képessé-
get fogott 0ssze és tett elérhetdvé minden korab-
binal nagyobb méretekben. Az a jov6kép, amelyet
2002-ben a SOAkapcsan megfogalmaztunk —azel-
nékinknek példaul egy virtudlis bank mukddését
vézoltam fel, amely egy-egy pénziigyi terméket ér-
tékesito, kisebb szervezetek szolgéltatasaibdl épi-
tifel portféliojat —, gy tanik, mara valdsagga valik
afelhében. Az elv tiz évvel ezel6ttis j6 volt, a meg-
valésitas azonban akkor még nehézségekbe Utko-
zdttvolna. Ezek a szolgaltatdsok a felhdben ma
mar 6sszekapcsolhatok.

Afelhd legnagyobb értékét abban latom, hogy
nagyon sokan adnak hozzd kisebb komponense-
ket, amelyekbdl Gjabb dolgok szilethetnek, sokkal
tobb tlet valésithaté meg, sokkal kénnyebben.
Afelhd felgyorsitja az innovaciét. Sikerének masik
fontos tényezoje, hogy a meglévo dolgokra épit.
Amig az internet megjelenésével a kliens-szer-
ver architektura elt(int, addig a felhé az interne-
tet emeli Gjabb szintre. Ami a felh6alapi kompozit

rendszerek tovabbi fejlédésétilleti, a rendszerme-
nedzsment terén — amellyel behatdan foglalko-
zom — sok még a feladat. Bizonyos folyamatokat
egyszerlsiteniink kell, és sziikséges a bizton-
sag tovabbierdsitése is, hogy a szolgaltatasokat
hasznald szervezetek és személyek jobban meg-
bizhassanak a masik fél rendszerének biztonsa-
gossdagaban. Ezek a problémak megoldhaték, de
sok még ateendd, és a tapasztalat azt mutatja,
hogy az iparag nem Iép tovabb, amig egy terlleten
sokan fejlesztenek. Az internet és a felhd még so-
kaig vellnk lesz.

CW: Végiil engedjen meg egy személyes kérdést.
Véleménye szerint a szakmai kivalésag és siker
elérésében mekkora szerepet jatszik a kiilsd kor-
nyezet? Sziikséges-e ehhez kiilfoldre menni, ami-
nek a gondolata ismét sok magyar fiatalt foglal-
koztat, vagy a nemzetkozi elismerés otthonrdél is
kivivhat6?
G.G.: Hiteltelendl hangzana, ha azt mondanam,
hogy otthon kell maradni, mivel éna 70-es évek
elején kiilfoldre mentem. Vegyészmérnokként vé-
geztem a leningradi miszaki egyetemen, utana
a Magyar Tudomdanyos Akadémian dolgoztam ku-
tatéként. Amérnoki karon, az utolsé évfolyamon
kaptuk az els6 szamitégépeket. Attdl kezdve csak
aszamitégépekkel akartam foglalkozni, de Magyar-
orszagon akkor még nem volt rd lehetdségem. Ami-
kor a kutatomunkam kapcsan meghivtak Kanadaba,
azt mondtam, itt az alkalom. Nappal a kutatémun-
kan, este aszamitégép-kézpontban dolgoztam.
Megtanultam programozni, és az 6sztondijam le-
jértaval kinn maradtam. Ugy keriiltem az IBM-hez,
hogy az izleti oldalrél, a folyamatokrdl és szolgal-
tatdsokrol akkor még fogalmam sem volt.
Kétségtelen, hogy ez dridsilehetdség volt sza-
momra, de a tanulsag nem az, hogy ki kell vando-
rolni. Ismerek olyan tehetséges fiatal szakembe-
reket, akik mar a 90-es években nemhogy kurrens,
hanem a biztonsagosnak mondhaténal kicsit el6-
rébb is jaro, uttéro fejlesztéseken dolgoztak Ma-
gyarorszagon. Ez a bels6 hajtderé a fontos, az elko-
telezettség és az akaddalyokat legy6z6 kitartas. De
havanrdlehet6ség, akkor érdemes par évet kulfél-
doén is dolgozni —, az ember Uj munkamdédszerek-
kelismerkedik meg és kiszélesedik a latétere. En-
nek hasznossagat nem értékelhetem tul. Miként
aszerencse szerepét sem, mert én nagyon szeren-
csés voltam. Tobb allasinterjatis megjartam, és
egy tanarsegédi allast kaptam — az egyetemen azt
mondtak, ha magyar vagy, akkor a matematikat is
tudod —, fél munkaidében viszont a szdmitdkoz-
pontban programozhattam volna. Azt mondtam,
prébaljuk meg, de elsé nap, mieldtt bementem vol-
na dolgozni, felhivtam az IBM-et, és akkor tudtam
meg, hogy az allasra palyazékat még nem értesi-
tették, de engem valasztottak... N
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KOzOSSEGI MEDIA ES TELEFONOS UiGYFELSZOLGALAT

Ha hosszan szol a Fiir Elise,
nem jonnek a lajkok

A telefonos ugyfélszolgalat a frontvonal a cég és az tugyfelek
koézott. Mindenki azt szeretné, ha nem harc, hanem béke

és baratsag honolna ezen a terepen. De ez gyakran az
eloregedd technoldgia, a rossz szervezés, a hianyzé
informacidk vagy a tul nagy nyomas alatt lévé munkatarsak
miatt puszta vagy marad. Es akkor jon a legrosszabb: az
ugyfél a kdzosségi médiaban vesz elégtételt sérelmeiért.

Iterjedtek az olyan online szolgélta-
tasok, mint a Facebook, a LinkedIn
vagy a Twitter, és alapvetden meg-
valtoztattak az lgyfélszolgdlat ja-
tékszabalyait. A reklamacidkat és megjegyzé-
seket, amelyek korabban csak ritkan kertiltek
a felszinre, manapsag az elégedetlen Gigyfelek
kiléndsebb eréfeszités nélkil terjeszthetik szé-
les kérben. Raadasul ezek a kommentek kereshe-
t6k, s ki tudja hany évig maradhatnak elérhetok.
Az tigyfél, aki korabban meglehetésen erdtlen
volt, ma veszélyes fegyvert tart az iréasztalan,
hord a zsebében vagy iszékjaban, igy a béke és
acégjé hire érdekében sokkal jobban kell figyel-
ni rd, mint barmikor korabban.

A call centereket, telefonos tigyfélszolgalato-
kat azért hoztak Iétre, hogy a cégek, szervezetek
termékeivel, szolgéltatasaival kapcsolatos in-
formacidkat személyes taldlkozasok nélkiil is
meg lehessen szerezni. Csakhogy az é16 opera-
torokkal valé beszélgetés nagy tgyfélszam mel-
lett egyaltalan nem hatékony, még a legegysze-
rGbb feladat megolddsa is lassu lehet az llandd
idoveszteség (fecsego tgyfelek, a probléma ne-
hézkes meghatarozasa stb.) miatt, illetve az in-
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dulatbdl telefonald vagy mas okbdl agressziv
Ugyfelek kezelése is nehézségeket okozott. Er-
re talaltak ki az automata hivékdzpontokat, ame-
lyeknél a bemondott menuipontokbdl lehet va-
lasztani. De ez a megoldas sem tékéletes, mert
az Ugyfelek dénté tobbségét frusztralja a problé-
mamegoldds személytelensége.

Beépitett frusztracio

Alegtébben mar az értelmetleniil hosszu telefon-
mentiik végighallgatasa kozben begurulnak, a va-
rakoztatasnal a tirelmik utolsé morzsajat is fel-
emésztve dolguk végezetlenil Iéphetnek ki a hi-
vashol, vagy a kezelok atpasszolhatjak dket ,egy
masik kollégahoz”, akire Ujra varni kell, szlikség-
telentl ismételgetnek nekik ismert informacio-
kat stb. A call centerek ilyen hibaiért duplan is fi-
zet a cég: a hosszabb hivasok tébbe kerllnek,
atarsasag j¢ hire pedig porladozik.

Az American Express &ltal készitett Global
Customer Service Barometer szerint a fogyasz-
toknak csaknem a fele mindig vagy gyakran on-
line megjegyzésekben beszamol a kiilonbdz6
blogokon egy-egy vasarlassal szerzett tapasz-
talatardl, illetve kidllitja a bizonyitvanyt az adott
cég lgyfélszolgalati teljesitményérol. Csakhogy
a tobbség a negativ tapasztalatokrdl hajlamos in-
kabb beszamolni, és a negativ tapasztalatokat
az olvasok nagyobb része hiszi el, mint a poziti-
vakat. Ugyanakkor a vallalatok is azonnali visz-
szajelzéseket kapnak arrdl, hogy az Ggyfeleik
hogyan vélekednek réluk, s igy alkalmuk nyilik
a gyors beavatkozasra, a felfedett hibak korrek-
ciéjara. Azaz az ligyfélszolgalatok ma mar Uj sza-
balyok kozétt miikddnek, s az a vallalat, amely
ezt figyelmen kivil hagyja, pérul jarhat.

Az internet, és kiilondsen a kdzdsségi média
azonban a vallalatok szamara is 4j kommunika-
ciés csatornakat nyitott. Kezdetben az e-maile-
zéssel, de ma mar sokkal inkdbb a chatfellletek-

kel, ahol a cég alkalmazottjaival irdshan kdzvet-
lendil vehetik fel a kapcsolatot. A hivaskdzpon-
tokat sok helyen gyorsan at is nevezték contact
centerekké, kapcsolatkdzpontokka. Ehhez jot-
tek még a kozosségi média megoldasai, példaul
a Facebookon lajkok megszerzésével valé tdmo-
gatocsatorna kialakitésa, ami persze érinti mar
amarketing és az értékesitési tevékenységet is.
De mélyebben is 8sszefiigg-e a hivaskdzpon-
tok mUkddése a kozosségi média felfutasaval?
Talan mélyebben, mint elsd latasra gondolnank.

Tweet diih és mas
ellenségeskedések

Itt van mindjart az hivasvarakoztatas atlagos
idétartama, amit a call centerek titokként szok-
tak kezelni, talan azért, mert a cégek félnek téle,
hogy ha ebben rosszabbul teljesitenek a konku-
renseknél, az versenyhatranyt okoz, vagy csak
szimpldn ellenlik hangolja a kdzvéleményt. Ma-
napsag azonban, ha egy hivaskdzpont varakoz-
tatja az Ugyfeleket, az nem biztos, hogy tétlen
marad a kagylot a fiilére szoritva, hanem rake-
res a cég nevére, megprébalja réla 6sszegyljteni
atapasztalatokat a Facebookon, a Twitteren vagy
m3s csatornakon. Ha tdl sokaig varatjak, hinni
fog a fellelt negativ kommenteknek, és nem fog
hinni a pozitivaknak, végs6 soron, akar el is le-
het vesziteni.

Az tgynevezett ,tweet diih” mar jél ismert el-
lenség, amikor a frusztrélt Ggyfél kozli orszag-
gal és vildggal, hogy micsoda 6cska vallalattal
all kapcsolatban, amelyik a legelemibb problé-
mat sem képes megoldani, sot érakig varatjak,
s passzolgatjak egyik helyrdl a masikra. Ritka
amegérto Ugyfél, aki arrdl tenne kdzzé posztot,
hogy most ennek a cégnek nem ment j6l az tigy-
félszolgalati munka, de reméli, hogy fejlodik
majd. A diihés kommentek ugyanis ugyanugy
a hirtelen felgytilemlett feszlltség levezetését
szolgaljak, mint a vezetés kdzbeni karomko-
das. Csakhogy utébbi érokre elszall, a tweetek
és a Facebook-posztok pedig — a legtdbbszor ez
a helyzet — a helyiikén maradnak, mert senki
sem torli 6ket. Es akkor még nem is beszéltiink
az olyan fogyasztdévédo blogokrél, mint a Tékozlo
homdr, amelybe a felhasznaldk alaposan meg-
fontolva és el6szeretettel tdltik fel a hivaskdz-
pontok, contact centerek és Ugyfélszolgalatok
mukodésérol szerzett borzalmas tapasztalata-
ikat. Sét, pontozhatjak az elkdvetett baklovése-
ket, s err6l az olvasok is szavazhatnak. Ki szeret-
ne egy ilyen helyen a toplista tagja lenni?

Szerencse a szerencsétlenségben, hogy
ugyanazok a felliletek, ahol a tarsasagok ligy-
félkezelési hibait felnanytorgatjak, a pozitiv ta-
pasztalatok megosztasara is alkalmasak. Erre
részben az Ugyfelek is hajlanddk. De maguk



a cégek is sokat tehetnek azért, hogy megfelelé
mennyiségl hasznos informaciét bocsassanak
ki, amellyel tehermentesithetik az tigyfélszol-
galatokat, s6t azokra a teriiletekre, amelyek-

nél megszaporodtak a kérdések, megjegyzé-
sek, reklamdcidk, nagyobb figyelmet forditanak,
s kampanyokat inditanak a sziikséges és hiany-
z6 informaciék széles kdrd elérhetévé tételé-

re. Magyaran, ha a legtobb diihds hivas mond-
juk, amiatt érkezik, mert nem tudnak kezelni
egy Uj set-top boxot, akkor nemcsak az Uj szol-
galtatas nagyszerGségét kell hirdetni, hanem
konkrét, praktikus tanacsokat is érdemes adni
azigénybevételéhez. Példaul a kézosségi mé-
dia csatornain.

Eros igény a visszajelzésre

Azaz avisszajelzések — amelyek elkildésére

a fogyasztéknak manapsag erds igényiik van

- segitenek javitani a cég mikddését is oly mo-
don, hogy (t8bbek kézétt) az tgyfélszolgalati
csatornak hibait gyorsan megtalalhatéva, ki-
kuszobolhet6vé teszik. Egy idegesité call center
menl attervezése kisebb feladat, mint az emi-
att elbizonytalanodé tigyfelek megnyugtatdsa,
vagy a tavozok visszacsalogatasa. A kdzdsségi
médianak készénhetden egyébként az is gyor-
san kiderithet6, hogy az ligyfelek milyen szol-
galtatast, példaul milyen menit fogadnanak
legszivesebben. Ez legalabbis lehetdséget te-
remt r, hogy a szervezési és technikai kotott-
ségeken belll kdzelitsék a megoldast az tgyfe-
lek igényeihez.

Annyit azonban még érdemes megjegyezni,
hogy a cégek és az tigyfelek kozdtti kommuni-
kdacio csak abban az esetben lehet eredményes,
ha egyszer(ibb, de legaldbbis nem bonyolultabb
hasznalni a csatornait, mint a kdzésségi médiat.
Ha kdnnyebb a Facebookon vagy a Twitteren kéz-
zétenni a véleményiiket, mint érdemi valasz re-
ményében szdIni a cégnek, hogy mi nem tetszik,
akkor a kézosségi médiat fogjak valasztani.

A Fiir Elise munkaban

és pihendben

Az Gigyfelek szamara legidegesitobb dolog a vara-
koztatas. Nincs ember, aki ne ismerné a Fiir Elise
fulbemaszd dallamat, s ne érezné borzalmasan
irritdlénak Beethoven melddidjat, ha egy gép
verklizi a hivaskozpontbdl. Persze a gépzene is
jobb, mint a semmi, de amikor minden egyes tak-
tussal tovabb no a telefonszamla, az nem széra-
koztatd. Minél tovabb kell varni, hogy valaki végre
fogadja a hivést, annal nagyobb a val6szinlsé-
ge, hogy az Ugyfél nem lesz baratsagos, megértd
vagy egyittm(kddo. Arrél nem is beszélve, hogy
mit gondol a felhivott tarsasagrél, annak szerve-
zettségérol, mikddési szinvonalarol.

Alegjobb megoldés azokra az esetekre, ha
nincs szabad munkatars, hogy a rendszer auto-
matikusan igéretet tesz a visszahivasra, ha vala-
melyik tigyfélszolgalatos felszabadul. Es persze
az igéretet aztan be is tartjak. Az Ggyfél addig
foglalkozhat méssal, nem kolti feleslegesen

A cégek és az ligyfelek , ,
kozotti kommunikacio csak

abban az esethen lehet
eredmeényes, ha egyszeriibb,
de legalabbis nem bonyolul-
tabb hasznalni a csatornait,
mint a kdzosségi médiat

a pénzét, és nem pazarolja az idejét. A cégnél pe-
dig nem foglalnak le egy bemen6 vonalat, s nem
torlaszoljak el az utat olyanok eldl, akik azonnal
beszélhetnének a problémajukat kezelni képes
szakemberrel. A tisztességes eljarasban még az
is benne van, hogy a telefonalékat a jelentkezé-
siik sorrendjében hivjak vissza. Azaz sorba allit-
jak 6ket, de a varakoztatas nem a telefon mellett
torténik, a Fur Elise pihenhet.

Ha ez ilyen egyszer( és hasznos a cégeknek,
akkor miért nem hasznaljak mindendtt ezt
amegoldast? Avélasz is legaldbb ennyire kézen-
fekvd. A telefonkdzpontokat ugyanis hosszu ta-
vi beruhazasok keretében telepitik a cégek, s
nagyon sok olyan van kdzottik, amely a ,virtu-
alis varakoztatasi” feladatot nem képes ellatni,

s olyan rendszereket sem lehet kénnyen hozza-
juk kapcsolni, amelyek erre képesek lennének.
Ujabb hardver- és szoftvertelepitések valnanak
sziikségessé, s szinte minden telefonkdzpont-

]
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hoz kiilon erre a célra &sszeallitott megoldas-
csomag kell (tdbbnyire tébb telephelyen), amit
itélhetnek olyan draganak is, hogy inkdbb ma-
radnak a gépzenénél vagy kiszervezik az egész
telefonforgalmat, mert az végiil is olcsébb. Az
utébbinak persze megvan az a negativ kdvetkez-
ménye, hogy a szolgaltatds nem mindenben fe-
lel meg a megbizd igényeinek, legfeljebb kozelit-
heti azokat.

Webre vitt telefonszolgaltatas

Ma mar azonban vannak olyan megolddsok,
amelyekkel nemcsak a telefonkézponton, ha-
nem a cég weboldalan keresztil is el lehet jut-

ni a megfelel6 Ggyfélszolgalatoshoz vagy szak-
emberhez. Ahelyett, hogy a kézpont telefonban
adott utasitasai alapjan prébdlnd a hivo fél meg-
taldlni a keresett személyt, azaz a telefonmenii
idegorlé végighallgatasa helyett, a céges webol-
dalra telepitett alkalmazas segitségével végig-
navigdlhat a meniinkon, s felhivhatja vele a call
centert. Ennél sokkal primitivebb, de hatasos
megoldas lehet, ha a telefonmeniit kozzéteszik
a tarsasag weboldalan, s igy a hagyomanyos hi-
vas soran a szokasos mantra végighallgatasa
helyett gyors gombnyomasokkal el lehet jutni
amegfelel6 helyre. Ez egyben azt is jelenti, hogy
cstkkenthetd az olyan kapcsolasok szama, ami-
kor nem a j6 munkatars kontaktal az Ggyféllel. Ez
pedig mindkét féInek veszteség, pénzben és ér-
zelmileg egyarant.

Az efféle segitség egyre inkabb felértékelddik
az okostelefonok és a tabletek terjedésével, mert
az online segitség gyakorlatilag barmikor, bar-
honnan igénybe vehetd. Raadasul az ilyen szol-
galtatasok jol népszerisithetok példaul a kdzos-
ségi médian keresztiilis. llletve a weboldalon
szinte azonnal sszegyujthetd, s6t megfelelt al-
kalmazdsokkal a konkrét igyhoz, hivdsokhoz
kapcsolhat6 az Ggyfelek véleménye is. Ez na-
gyon hatékony eszkdz lehet, hiszen a hivas ter-
mészetétdl fliggden a felkindlt mini kérdéivek
mas és mas kérdéseket tartalmazhatnak, ami-
vel az Uigyfélszolgalati hibak hatékonyabb ki-
kiszoboléséhez és az ligyfél elégedettségének
ndveléséhez révidebb utat tapogathatnak ki.
Marpedig itt a k6z0s elégedettség, amire mind-
két fél vagyik. Azért dihdsek gyakran, mert ezt
nem konnyu elérni. N
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Szamtalan tényezétél fugg, hogy egy call/contact center hogyan tolti be a szerepét.
JOl, azaz gyorsan és szakszerlen szolgalja ki az Ugyfeleket, mikézben hatékonyan,
koltségtakarékosan segiti a vallalatot, vagy rosszul, azaz leginkabb bosszantja az Ugyfeleket,

raadasul tul draga és eredménytelen a szolgaltatdé szamara.
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incs rd éltaldnos recept, hogy egy valla-

latnak — banknak, biztositénak, tavkozlé-

si tarsasagnak, kozmlszolgaltaténak stb.

— mi a jobb: ha hazon belll tartja tGgyfél-
szolgalati kdzpontjat, vagy ha kiils6 szolgaltatéhoz he-
lyezi ki azt. Szdmtalan j6, kevésbé j6 és rossz példa van
mindkét megoldasra.

— Tapasztalatom szerint a vegyes modell a leghaté-
konyabb, hiszen minden bejévo Ggyfélszolgalatnak van
tulterhelt idészaka, amikor sziiksége van munkaerg-
utdnpotlasra. Az Gizletmenet-folytonossag szempont-
jabol s fontos, hogy legyen egy kilsé helyszin kiils6
munkatdrsakkal. Egy vératlan leallas esetén a leggyor-
sabb megoldas a kiilsé helyszinre vald dtkapcsolas,
ami zokkenémentesebb, ha a hivasok 10-20 szazalé-
kat amugy is egy kiils6 call/contact centerben fogadjak
és kezelik. gy elkeriilhetd a teljes ledllas, és ha csok-
kentett mértékben is, de miikddik a szolgaltatas, ra-
adasul képzett operatorokkal. Végil, de nem utolsdsor-
ban a vegyes modell mellett sz616 érv, hogy a bels6 call
center esetleges karcsusitasakor nem kell a munkatar-
sakat az utcdra tenni, hanem a legjobbakat ideig-6raig
ki lehet helyezni a kiils6s partnerhez — fogalmazott
Négrddy Norbert fliggetlen szakérto.

Biztosan nincsenek olyan, bejové hivasokat kezeld
Ugyfélszolgalati k6zpontok, amelyek csak a telefonos
megkereséseket fogadjak, s6t a korabbi postai levél

/irta: Majlath Judit

és fax tovabbi csatornakkal (e-mail, chat, webes feli-
let stb.) egészil ki. Egy korszeri contact center tehdt
mar multimédiasnak tekintheté. Arrél sem szabad meg-
feledkezni, hogy manapsag a fiatalok, de a kozépkor-
osztalybdlis egyre tébben a kézdsségi médian is véle-
ményt nyilvanitanak. Ezekre a véleményekre nagyon
gyorsan és korrekten kell valaszolni. Nem véletlen te-
hat, hogy egyre tobb cég ezeket a csatorndkat is integ-
ralja contact centerébe.

Akimend irdnyu hivasokat lebonyolité call centerek
esetében még elképzelhetd, hogy az operdtorok csak
telefonon keresztiil tartjék a kapcsolatot az Ggyfelek-
kel, és még visszirdanyban sem megengedett mas csa-
torndk (példaul e-mail) hasznélata.

Olcsobbak a hazai rendszerek

Ahazai contactcenter-piacon egyarant jelen vannak

a nagynev( rendszerszalliték, valamint a kisebb ma-
gyar fejlesztok. A kiilfldi nagyok szdma 7-8-ra, a hazai
szallitoké kozel 10-re tehetd. Ez utébbiak kozott is leg-
aldbb 7-8 van, amelyik 15 éves fejlesztési tapasztalat-
tal rendelkezik. A szakérté Ugy latja, hogy a magyar fej-
lesztés rendszerek joval olcsébbak, mint a kiilfdldiek.
Ez részben az alacsonyabb, részben a korlatlan licenc-
dijaknak kdszonheté. A kilféldi nagyokndl még mindig
nem jellemzé a korlatlan licenc. Ok az Ggynevezett
named user filozéfiat kovetik, azaz adott licencet csak



adott operdtor hasznélhat. Ezzel szemben
a hazai cégeknél dltalaban el lehet érni, hogy
korlatlan szamu (és nem nevesitett) tigyfél-
szolgalati munkatars hasznalhassa a rend-
szert, azaz a munkahelyek bovitésekor, illetve
Uj munkatarsak beultetésekor nem kell tovabbi
licenceket vasérolni.

— Akilonb6z6 gyarték contact centerei lat-
szdlag azonos szinten vannak, 4m az csak
a napi hasznalat kézben derdl ki, hogy a rend-
szer mennyire hasznalhaté, mennyire megbiz-

hatd, mennyire kényelmesen lehet vele dolgoz-

ni. Mindenekeldtt nagy kilénbségek vannak

a hatékonysagban: nem mindegy példaul,
hogy miként lehet keresni a hangfelvételek ko-
zott, j6l lehet-e id6pontra, lgyfélszegmensre
és témakarre szUkiteni a keresést. Szintén
nagy kiilonbségek lehetnek a statisztikdk

és ariportok kdzott. Az sem mindegy, hogy

a contact center mennyire integralhaté a valla-

lat mas informatikai rendszereivel. Nagyon fon-

tos tényez6 az ligyfélszolgalatosok front end
felllete. Vannak rendszerek, amelyek egysé-
ges fellletet mutatnak az operatorok fel¢, de
Iéteznek olyanok is, amelyeknél sok-sok kildn-
all6 alkalmazast kell futtatni a gépen. Ez utéb-

Egyre tobb iigy-
félszolgalati
kozpontban

vannak mar otthonrol
dolgozé munkatarsak is.
Az otthoni munkavégzés
kivalo eszkdzkent szolgalhat
a csucsterhelések és a rend-
kivili helyzetek kezelésére.

bi komoly kockazatokat jelent, hiszen egyetlen
alkalmazas lefagyasa meghénithatja a teljes
munkahelyet — emelte ki Négrady Norbert.

Megoldhaté a tavmunka

Egyre t6bb tGgyfélszolgalati kozpontban van-
nak mar otthonrél dolgozé munkatarsak is.
Atechnika lehetdséget ad ra, hogy az operato-
rok teljes értékd munkat végezzenek a telep-
helytdl tavol is. Ezt a lehetdséget jellemz6en

a legjobb kollégak kapjak meg, tobbnyire rend-
kivili alkalmakkor, tehat nem mindennap, il-
letve nem teljes munkaid6ben. Ha muiszakilag
nem megoldott a vallalati rendszerekhez vald
biztonsagos hozzaférés, akkor is lehet rész-

Erételjesen megnyirbalta a kisméretl, elsésorban kimend hivasokat
lebonyolito call centerek piacat a valsag. Leginkabb azokat a 20-50
munkahelyes kozpontokat érintette kedvezdtlentl a megvaltozott gaz-
dasagi kornyezet, amelyek kozvélemeny- és piackutatassal, valamint
telefonos ertékesitessel foglalkoznak. Tobb tucatra tehetd azon cegek
szama, amelyek kénytelen voltak lehuzni a rolot. Tobbséguk videken
mMUkodott, de vannak kozottuk budapestiek is.

Szakertdi vélemeny szerint a telesales manapsag eleg sikertelen val-
lalkozas. A vaktaban inditott, Ugynevezett hideghivasoknak csupan 1-2
szazaleka hoz sikert, szemben a korabbi, akar 10 szazalékos arannyal.
Eppen ezért csak ugy lehet egy kampanyokkal foglalkozo call center
sikeres, ha mas tevekenysegeket is végez, s abbol kereszfinanszirozza
a veszteseges Uzletdgat. Esetleg megoldast jelenthet, ha a sikerdij ora-

dijas fix alapjuttatasra epul.

A korabbiakhoz kepest a telefonos kampanyok szervezesi stratégiajat
is celszerl megvaltoztatni. Lassan el lehet felejteni a hideghivasokat,
€s egyre nagyobb hangsulyt kell fektetni az ugyfeltorzs apolasara. Ha
csak lehet, a meglevd ugyfelekre kell 6sszepontositani, €s Oket is név-
vel, a megbizo cég munkatarsakent kell megkeresni. Jo inditas a mi-
nésegbiztositasi cel hangsulyozasa, az ugyfel velemenyenek a kike-
rése. Semmiképpen sem ajanlott ajtostul rontani a hazba, és azonnal
valamilyen akciora felhivni az ugyfél figyelmet. Ez legfeljebb akkor ke-
rulhet szoba, ha a beszelgetés jo iranyba halad.

CGMPUTERWORLD‘

megoldast taldlni. llyen lehet példaul az
e-mailek megvalaszoldsa vagy a hangfelvéte-
lek elemzése. Az otthoni munkavégzés kivalé
eszkozként szolgalhat a csucsterhelések és
a rendkivili helyzetek kezelésére.

Ember helyett automata
A contact centerek kényes pontja az interak-
tiv valaszadé rendszer, réviden IVR. A betele-
fonalék — érthetd médon — idegenkednek
a sokszor roppant bonyolult és végelathatat-
lan menirendszerekt6l, amelyekb6l eseten-
ként szinte lehetetlen kikeveredni. Ugyanak-
kor a vallalatok, kdltséghatékonysagi okokbdl
— és szintén érthetéen — elészeretettel alkal-
mazzdak az IVR-t.

A probléma megoldasanak iranyaba mutat
a dinamikus IVR terjedése. Lényege, hogy
arendszer a hivészam alapjan azonositja az
Ugyfelet, és csak azokat a menipontokat kinal-
ja fel, amelyek vélhet6en aktudlisak a szamara.
Nem kell tehat a betelefonalénak egy bonyolult
[VR-strukturan keresztilvergddnie, hanem test-
re szabott menirendszerben navigalhat.

Szintén az lgyfelek dolgat megkdnnyitd
trend a hangfelismerés terjedése. (Nyugat-Eu-
répaban és az Egyestilt Allamokban mér igen
gyakori.) Ha példaul valaki vezetés kozben ke-
res meg egy Ugyfélszolgdlati kozpontot, nem
kell a nyomégombokkal bibelédnie, hanem
egyszer(ien bemondja a megfelel6 kulcsszét.
Hasonléképpen terjednek a text-to-speech
szolgaltatasok, amikor a kért informaciét nem
€16 hang olvassa be, hanem a rendszer gépi
hangga alakitja a szoveget, és azt tovabbitja
az lgyfélnek. Ezzel az eljarassal szintén él6
munkat lehet megtakaritani. Egészen Gj trend
avideos IVR. Célja, hogy okostelefonnal vagy
tablagéppel egy multimédia fajlban is le lehes-
sen jatszani a kért informacidkat.

Mit tervez az iigyfél?

Egyre tobb vallalat alkalmaz olyan modulokat
contact centerében, amelyek bizonyos kulcs-
szavakbdl a beszélgetés hangulatara, az ligy-
fél varhatd magatartasara, az operator felké-
sziltségére, ligyfélkezelésére vonatkozoéan
adnak hasznos tdmpontokat. Mar nemcsak
kalfdldi gyartéknak, hanem magyar fejlesz-
téknek is vannak ilyen megoldasaik. Az ered-
mények elemzésével megallapithaté példaul,
hogy a munkatars a megfeleld ajanlattal lat-
ta-e el az Ggyfelet, elégedett-e az ligyfél, vagy
esetleg kozel all valamilyen szolgaltatas le-
mondasahoz. A tapasztalatok szerint egy ilyen
rendszer a mindségbiztositas hatasfokat egy
nagysagrenddel javithatja, mikdzben megtéri-
|ése egy, maximum masfél év. N
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TAVOKTATAS - GYORSAN ES HATEKONYAN

Hogyan szerezziik
meg a tudast?

Egyre inkabb a tdvmunka felé fordulnak a cégek, mivel az
atipikus foglalkoztatashoz elengedhetetlenul szukséges
tudast a legjobb lenne mindjart tavoktatas formajaban
megszerezni. De az oktatas hatékonysaga még mindig nem
az elsé helyen all a lehetéségek értékelésében.

avoktatas, e-learning, online tanu-

Ias, mi a kiilsnbség? A Missouri

Egyetem kutatéi nem is olyan régen

végzett felmérésébol kiderdil, hogy
maguk az oktatok sem képesek egyetérteni ab-
ban, pontosan milyen néven illessék a kiilonbo-
z0 tanulasi kérnyezeteket, marpedig e nélkl
elég nehéz elézetesen tajékoztatni a tanuldkat
a kurzusok mibenlétérdl.

Jéljellemzi a helyzetet, hogy magara az
e-learningre sincs egységes sz6hasznalat, rake-
resve szinte minden létez6 irasmdddal talalkoz-
hatunk. Azok a kutatok, akik az oktatdsi rend-
szert veszik gorcso ala, tobbféle tanuldsi kdrnye-
zetet talaltak az iskolakban és az egyetemeken.
Példaul egyes online oktatasnak része az idén-
kénti személyes talalkozo, mig masok szink-
ronizalt video-osztalytermet haszndlnak. Van,
ahol egy oktat6 all a didkok rendelkezésére, aki
e-mailen segjti a tanul6kat, mashol a didkok tel-
jes egészében magukra vannak utalva.

Ha megvizsgalnank a vilag orszagait, meg-
débbennénk, mi mindent neveznek tavoktatas-
nak vagy e-learningnek. Amig nincs egyetértés
amegnevezésekben, addig nem igazan lehet
véleményt sem alkotni. Hidba mondja valaki,
hogy a tavoktatas vagy az e-learning sosem le-

PAVLOVIC
JOVAN

20/ 2012. oktober 17.

het olyan j6, mint a hagyomanyos oktatasi for-
ma, hiszen felmer(l a kérdés, hogy pontosan mi-
lyen tavoktatasra gondol. Oktatdval vagy oktaté
nélkal? Teljesen egyediil vagy csoportban? Alap-
vetd ismeretek oktatdsarol vagy szakképzés-
rélvan sz6?

Es persze azt sem szabad elfelejteni, hogy
atavoktatas nem feltétlenll a tanar és a didk ko-
z0tti tavolsagrol szél. Bar tény, hogy a Web 2.0
vildgaban sokkal nagyobb szerepet kap a tele-
kommunikacids eszkdzokon vald tanulds, a tav-
oktatas fogalmaba beleférhet rengeteg offline do-
log is. Lehet ez tankdnyv vagy egy szoftver, ami
atandr szerepét veszi at és segjt a tanulashan.

1991-ben a Muvelddési és Kozoktatdsi Miniszté-
rium létrehozta a Nemzeti Tavoktatdsi Tanacsot,
amely a magyar tavoktatast volt hivatott koor-
dindlni. Egy éven bellil tdbb egyetem és fdisko-
la is csatlakozott a kezdeményezéshez, eleinte
a nyugati megoldasokat hasznalva, késébb sa-
jat fejlesztésekkel mukodve.

Elmondhaté, hogy méra a felsdoktatasban
a tavoktatas széleskorlen mikodod folyamat.
A hagyomanyos képzés és a ,klasszikus” tav-
oktatds mellett talalkozhatunk olyan hibrid
megoldasokkal is, amikor a tavoktatast a ha-
gyomanyos oktatasi struktuira kiegészitésé-
re hasznaljak.

Itthon minden szamit6gép segitségével
torténé tudasatadasi folyamatot szeretnek
e-learningnek nevezni. Ahhoz, hogy alkalmazha-
t6 legyen, a hardveren kivil sziikséges a meg-
bizhatd internetkapcsolat, a megfelelé tananyag,
illetéleg a tananyagot szolgaltaté tanarok kép-
zése. Szerencsére ma mar egyre t6bb elektroni-
kai eszkoz all rendelkezésre, amelyek elenged-
hetetlenek a tavoktatasban. Napjainkban egy
okostelefon birtokaban kdnnyedén athidalhatjuk
a térbeli tavolsagokat, akar utazas kdzben is.

1997-ben jott Iétre a Nyitott Szakképzésért
Ko6zalapitvany, amelyet 4 évvel késdbb
Apertus Kozalapitvanyra neveztek at; célja,
hogy a tavoktatasban alkalmazhatd tananya-
gok fejlesztését tdmogassa. Altaldnos véle-

A tavoktatas alapvetoen kevesebb koltséggel jar, mint

a hagyomanyos modell, minddssze a rendszer kiépitésekor
kell nagyobb 6sszeget a dologra aldozni.

Hol jut nagyobb szerephez?

Mivel nem a hagyomanyos oktatasi médszerrdl
beszéluink, egyértelmd: a tavoktatas minden for-
majaban sziikség van arra, hogy a tanulé képes
legyen 6nalléan végezni munkajat és fontosnak
érezze a tanulast. Pontosan ezért van az, hogy

a tavoktatas nagyobb szerephez elsésorban

a posztgradualis programokban és a szakmai
fejlédésben jut. Esetlinkben a tudas megszerzé-
se és a tudasrol valo beszamolas teljesen egye-
diigényekhez szabhatd, igazabdl a levelezd ok-
tatds utédjanak is tekinthet6. Bar adott esetben
atananyag atadasaban lehetnek nehézségek.
Atavoktatasnak készénhet6en olyan emberek is
megszerezhetik az ismereteket, akiknek egyéb-
ként anyagi vagy egyéb szocialis okokbdl kovet-
kezéen nem lenne erre mddjuk.

Tavoktatas itthon
Magyarorszagon a nyolcvanas években kezd-
tek komolyabban foglalkozni a tavoktatassal.

mény, hogy a jovében a kevert médszerd, Ggy-
nevezett blended learning fog hangsulyosabb
szerepet kapni. A tavoktatas beilleszkedik

a mar meglévo oktatasi rendszerekbe, segjti,
de nem helyettesiti azokat.

A tavoktatas és az e-learning
létjogosultsaga

Egyes teriileteken a tavoktatas és az e-learning
Iétjogosultsaga megkérdojelezhetetlen. llyen
példaul az alkalmazasok fejlesztése. A nyelvta-
nuldsban szintén hatékonyan hasznélhat6 az
e-learning, ha megfeleléen kombinaljdk a hagyo-
manyosabb, csoportos oktatassal. Mindez persze
csak akkor igazan miikodoképes, ha megfeleld
szabvanyokat vezetnek be.

Sok esetben eléfordul, hogy a kifejlesztett
programok nem kompatibilisek egymassal, igy
olyan szabvanyokat kell bevezetni, amelyek
segitségével a tananyagok kénnyedén cserél-
het6k lesznek a kiilonb6z6 kérnyezetekben.
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A Google-modell talan id6vel ezt a helyzetet is
megoldja. Mindenesetre az biztosnak latszik,
hogy az e-learning hazankban is kezd egyre
nagyobb teret nyerni.

Biztonsagos tavoktatas

Az internet sajnélatos médon nemcsak a tu-
das feneketlen kutja, de szamos fenyegetés
melegdgya is egyben. Korunk egyik legna-
gyobb kihivasa az online biztonsag, féleg tgy,
hogy a Web 2.0 kordban mér nemcsak infor-
maciékeresésre hasznéljuk a vilaghalét, ha-
nem életlink szerves részét is képezi. A Face-
book, Twitter és hasonld halézatok idején mar

nem csupan a szamitégéplinket kell félteni
avilaghald veszélyeittl, hanem sajat sze-
mélyazonossagunkat is.

Atavoktatasban a biztonsag ugyanolyan fon-
tos, mint barmely mas internetes dologhan.
Biztosnak kell lenni abban, hogy mind a tudast
add, mind az azt fogadd fél biztonsagban van.
Avirusok, férgek, tréjai programok, a DDoS-

tdmaddsok, a szamitégépes betdrések, az adat-
haldsz szoftverek és egyéb kartevok elleni véde-

lem kulcsfontossagu.

Ehhez hatékony virusirtd szoftverekre, fo-
lyamatos ellenérzésre, az engedély nélkli
szoftverek telepitésének tilalmara, komoly IT-

M1 JELLEMZI MOSTANSAG
A VALLALATI OKTATAST?

felhasznalasi szabalyozésra van sziikség.
Tény, hogy ezeknek az intézkedéseknek a be-
vezetése hasznos lehet a tanuldk szamara, de
elsésorban mégis az oktatasi intézmények —
a felhalmozott tudds birtokosainak — védelmét
hivatottak szolgalni.

Milyen jovo var a tavoktatasra?
Nos, mindaddig, amig az oktatéknak és a didkok-
nak nem sikeril meggy6znilik a kormanyokat
arrél, hogy a tavoktatads megtériilé befektetés,
addig bizony komoly kisebbségben lesz a hagyo-
manyos oktatas vilagaban.

A szakértdk és az oktatok drakat vitdzhatnak
azon, mennyire hasznos a tavoktatas az ifjuséag
képzésében és a digitalis kultira formaldsaban,
elébb-utébb minden vita folyaman eljutnak az
anyagiak kérdéséig. Marpedig a kdltségeket
vagy a kormany, vagy a diakok fogjak allni. S6t,
ha jobban belegondolunk, mindenképpen a didk
lesz a pénzlgyi forrds, vagy mint kdzvetlen be-
fektetd, vagy kdzvetve — a kormanyon keresz-
til — mint adéfizetd. Tehat egyszer mindenki fel-
teszi a kérdést: megéri-e ez az egész nekem?
Az igen valaszhoz viszont elengedhetetlen, hogy
a tavoktatas minél hatékonyabb, szervezettebb
és kifizetodébb legyen.

Atavoktatas alapvetéen kevesebb koltséggel
jar, mint a hagyomanyos modell, minddssze
arendszer kiépitésekor kell nagyobb dsszeget
a dologra éldozni. Viszont id6vel megtériil a be-
fektetés, kiilondsen, ha az eredmények hatasa-
ra sikerl tmogatdst szerezni.

M3s szempontok is kdzrejatszanak abban,
hogy mikorra vélik a tavoktatds olyan kdznapi
dologgad, mint a televizid. Els6ként ott van a di-
gitalis szakadék és a digitalis frastudas kérdé-
se. Az internet és a szamitdgép még tovabbra
sem elérheté mindenki szamara. Ezen a prob-
[éman az egyre olcsébb okostelefonok és
tabletek taldn segiteni fognak.

Ahhoz, hogy a tavoktatas els6 szamdu tanita-
si formdva avanzsaljon, rengeteg szocidlis, po-
litikai, s6t, adott esetben vallasi akadalyt kell
lektzdeni. Sokan vannak, akik a tavoktatast
csak és kizardlag a felndttképzésben akarjak
Iatni, de az ltaldnos és kdzépiskolai tanitas-
ban nem tennék elérhetévé. Pedig hasznos
lenne, hiszen napjainkban a gazdasagi valsag-
nak — és az azzal jar6 koltségcsokkentési
trendnek — készonhetéen a cégek egyre in-
kabb a tdvmunka felé fordulnak, és ez a trend
most mar varhatéan akkor sem fog megvaltoz-
ni, ha a recesszid véget ér. Marpedig mi lenne
jobb felkészilés az atipikus foglalkoztatésra,
mint az, ha a jovébeli munkahoz elengedhetet-
lendl szlikséges tudast tavoktatasban szerez-
né meg az ember. N
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Onkormanyzatok
geoinformatikai adatbazisai

Az utdbbi idében a szakmai és a kormanyzati szervek
érdeklédésének homlokterébe kerultek az dnkormanyzati
feladatokkal kapcsolatos infokommunikacios fejlesztési kérdések:
a szolgaltatasok hatékony biztositasa, a mikodés egységes
kialakitasanak igénye, illetve a szolgaltatasokat akadalyozo
tényezdk, valamint az egységes szolgaltatasok alapjat képezd

adatbazisok vizsgalata.

dnkormdnyzatok szolgaltatasi
feladatai kozil kiemelkedik az
épitéshatdsagi szakszolgalati
feladatok ellatasa, mivel gaz-

dasdagélénkito és lakossagi kozérzetjavité szerepe
miatt politikai elvards az épitett kdrnyezettel kap-

csolatos &tlathatd és hatékony igazgatasszervezé-

sirendszer kialakitasa.

Az Eurdpai Kozdsségen bellli térinformacios
infrastruktara (INSPIRE) kialakitasat megalapoz6
nemzeti téradat-infrastruktira nem hozhat¢ létre
az 6nkormanyzati adatvagyon komplex szempontu
hasznositasa nélkil. A sokféle hatas, szempont,

Az adathazis
Kutatdsi célunk teljesitése érdekében a tudoma-
nyos modell kidolgozdsa soran az tgyintézési fo-
lyamat k6zponti szerepléjét, az Gnkormanyzati
folyamatrészt modelleztik. A téradatok adatbazis-
kezel6jét tobbféle relaciés adatbazis kozill — példa-
ul Oracle, PostgreS, MySQL — lehetett kivélasztani.
Aszoftver geometriai adatbazisa altaldnos ob-
jektumorientalt térkép adatbazisra éplil, melynek
részhalmaza a DAT1-M1 szabdlyzatban definialt
adatbazis. Mondhatjuk tehat, hogy a DAT1-M1 sza-

igény kovetkeztében aktualissa valt az 6nkor-
manyzati feladatkort lefed6 egységes, integralt
és térinformatikai alapu ICT-infrastruktara létre-
hozdsa. Kutatasunk targya ennek egy fontos, ha
nem a legfontosabb eleme, az adatbazis geometri-

Kutatasi célunk teljesitése érdekében
a tudomanyos modell kidolgozasa soran

az lgyintézési folyamat kdzponti szereplojét,
az 6nkormanyzati folyamatrészt modelleztiik.

ai adatokat tartalmazd logikai modelljének a meg-
alkotdsa. A geometriai adatok logikai modelljének
egyszerre kell kielégitenie a 2, 2,5 és 3D igényeket,
fgy hosszl tdvon megfelelé alapot adva a felhasz-
naléiigények valtozasanak megfelel6en varhatéan
tovabbfejlodé lgyintézési folyamatoknak.

Javasolt megoldas

Ahhoz, hogy az épitéshatdsagi ligyintézés jelen-
legi helyzetébol a kivant célt elérjik, egy j6l meg-
tervezett tevékenységsorozatot kell végrehaj-
tani. Ennek egy fontos ésidérendben is elél all6
eleme a geometriai adatokat tartalmazé adatba-
zis megtervezése, modellezése és a gyakorlatban
vald kiprébaldsa. A javasolt megoldassal szem-
beni alapkévetelmény, hogy arendszerben folya-
matosan kdvethessiik a nyilvédntartott téradatok
eredetét: térbeliinformdcic felvitele és adatmé-
dositdsa csak dokumentum alapjan térténhes-
sen, és ez a forrdsdokumentum a rendszerben
barmikor lekérdezhet6 legyen.
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balyzatban definidlt adatszerkezettel feltilrél kom-
patibilis. Mivel dltalanos célu, ezért képes tetszole-
ges adatforrasbdl szarmazé térképeket tarolni.

A pilot ismertetése

Az 3ltalanos elméleti megoldas gyakorlati megva-
|6sitasa és kiprobalasa érdekében dsszeallitot-
tunk egy pilot projektet. A K+F pilot projekt célja,
hogy gyakorlati példakon keresztil bemutassuk
az épitéshatéségi ligyintézés térinformatikai ve-
tlletét, és kidolgozzuk a téradatokkal kapcso-
latos hatésagi ligyintézést legjobban tdmogatd
szoftvervaltozatot. Atudomanyos modell az alap-
folyamatra koncentral, elsésorban a geometriai
adatok adatmanipulaciéjat és a megjelenitést ta-
mogatja. Atudomanyos modell nem kész szoft-
ver, mivel egyszer( a jogosultsdg- és a hibakeze-
lése. Az elkészitett szoftver alkalmas interfész
segitségével barmilyen iratkezel6 rendszerhez,
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A pilot mikddési elve

valamint az adott szaktertlet szakrendsze-
réhez, estliinkben az épitésligyi rendszer-
hezilleszthetd.

Az elkésziilt modell gyakorlati
kiprobalasa

Az elkészilt modell gyakorlati kiprébélasa
érdekében egylttmikodési megallapodast
kotottlink a Siéfoki Onkormanyzattal, igy

a pilot modell adatbazisanak tartalma az én-
kormanyzat illetékességi teriiletének nyil-
véantartasi adataira épult. Az igy létrehozott
adatbdzis mar alkalmassd vélt az dnkor-
ményzat Epitéshatésagi Osztalyanak leg-
gyakoribb hatésdagi feladataival kapcsola-
tos geometriai adatok karbantartdsanak és
a téradatok megjelenitésének kis mintan
vald kiprébalasara, bemutatasara.

Konkrét példakon keresztil kévethettik
az épitenivagy lebontani tervezett éplile-
teknek az épitési engedély kérését6l a hasz-
nalatbavételi engedély megadasaig torténd,
hatésdgi folyamat szintll megjelenitését, il-
letve megjeldlését a térképen. Afejlesztett
eszkdzzel jol demonstralhaté az elséfokd
épitésligyi hatésdg térinformatikai adatbazi-
saban az épliletadatok naprakészen tartasat
biztosité szolgaltatas.

Eredmények

Ateleplilés belterlletén az épiiletek szinezé-
se™ az épitkezésifazisok megkilénbozteté-
sétteszilehet6vé, példaul:

= épitésiengedély-kérelem beérkezése (piros),

Geometriai feldol-
gozasi statuszok

Geometriai Postgresql

adatok

MapServer

l

Térképi
lekérdezések

= hatarozathozatal épitési engedély kiadasa-
rol (barna),

= értesités épitkezés megkezdésének bejelen-
tésérol (kék),

= hasznélatbavételi engedély irdnti kérelem
beérkezése (zéld),

= hatarozathozatal hasznalatbavételi enge-
dély megadasarol (fekete).

Az Gigyiratok nyilvantartott adataival és
a kapcsolédo geometriai adatokat tartalma-
z6 féjlokkal naprakészen karbantartott 6n-
kormanyzati térinformatikai adatbazis:
= segiti a szakapparatusi munkat,
= tamogatja az dnkormanyzati belsé déntés-
el6készités folyamatat,

Az épitkezési fazisok megkulonboztetése

Az itt bemutatott kutat
a KMOP-1.1.2-08/1-2008-
jeltl palyazat tamogatasaval
létre, az Europai Regionalis Fej-
lesztési Alap (ERFA) tarsfinanszi-
rozasaval. A tdmogatasokat ez-
uton is nagyon koszonjuk.

= biztositja a lakossag széles korli tajékozta-
tasat.

Siéfok Onkormanyzat épitéshatésagiiro-
ddja 2010-ben kb. 2200 tGgyben hozott ha-
tarozatot. Ezek kozil kb. 850 épitkezéssel
(épitési engedéllyel) kapcsolatos gy volt.
Ezzelaz igymennyiséggel 5 szakember fog-
lalkozott. A napi munkavégzést, a szakmai,
lgyintézési atldthatésagot javitanad a model-
lezett megoldas.

Az 6nkormanyzatok altal vezetett nyilvan-
tartdsok kozil az épitmény-nyilvantartast
és a kdzmUlnyilvantartast az épitésigyi ha-
tésdagilgyek intézése soran a pilot projekt
keretében megvalésitott megolddsunk segit-
ségével és minimalis tébbletmunkaval nap-
rakésszé lehetne fejleszteni, majd ezt az
allapotot tébbletmunka-raforditas nélkil fo-
lyamatosan fent lehetne tartani.

Acikk szerzéi: Dr. Gdbori LdszI6 lgyvezetd
(ELTE-Soft Nonprofit Kft.], Halasiné Simon
Mdria fémunkatdrs (Siéfok Vdros Onkormdny-
zat, Miszaki Osztdly Epitéshatésdg),

Nguyen Thai Binh MSc egyetemi hallgaté
(ELTE IK], szoftverfejleszté (ELTE-Soft
Nonprofit Kft.], Weninger Zoltdn tandcsadd
(ELTE-Soft Nonprofit Kft.]

*A térkép szinezése nem valddi adatokat mutat
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