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Téma, terület, résztvev ık
CÉL:
EDF DÉMÁSZ Ügyfélszolgálat mőködési hatékonyságának egymásra 

épülı lépésekben való fejlesztése

RÉSZTVEVİK:
Szőcs Zoltán

Flender János

Molnárné Móricz Henrietta
Pintér Mihály

Maczkóné Tóth Nikoletta

KONTAKT SZEMÉLY ELÉRHETİSÉGE: 
Szőcs Zoltán 30 2390444



Témák

� Egyéni és szervezeti teljesítmények ismerete, mérése
� Igény alapú kapacitásmenedzsment
� Folyamataink egyszerősítése, automatizálás
� Területi szakmai egységesség, és egyenletes 

terheléselosztás (szakmai centralizáció)
� Objektív visszajelzési lehetıség az ügyintézık 

teljesítményérıl
� Motiváció beépítése a folyamatokba, értékelésbe
� Magas színvonalú, költséghatékony mőködés
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Kaizen célok és mutatók
Mutatószámok  (Cél / Teljesítmény)

Projektteam: Dátum: 2013.03.18 Megjegyzés:
STEP1: PILOT: Falak lebontása, győjtık 
létrehozása, aut. feladat kiosztás
STEP2: SAP funkcionális és folyamat 
fejlesztések, egyszerőbb, gyorsabb 
kiszolgálás érdekében
STEP3: ÉLES indulás: Riportrendszer
STEP4: Riportrendszer továbbfejlesztés, 
vezetıi döntéstámogató rendszer
STEP5: TÉR bevezetés

Kaizen terület / Téma Oldalszám: 1

EDF DÉMÁSZ mőködési hatékonyság növelés

Össz.oldal:

6 hónap 
múlva

Javulás % Cél elérése %

Mutatószám

Elıtte

2012.04

Cél

2012.12

Utána Elıtte-utána utána-cél

STEP1
2012.05

STEP2
2012.07

STEP3
2012.09

STEP4
2012.12

STEP5
2013.02

Elıtte elıtte-cél

Terület (m2)

Teljesítmény ráta (%)

Átfutási idı (min)                    

Selejt%

Készlet (db)

Anyaghiány miatti kiesı %

Hegesztési hiba miatt kiesı %

Vissszatérı belsı selejt?

Rendelkezésre állás (hegesztı)

Munkaidı kihasználtság % 71 85 71 75 80 85 89 18 4

Személyi nettó hatékonyság % 62,50 75 62 66 71 74 78 15,5 3
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Helyzetelemzés, probléma 
(számszer ősített) definiálása - 1

� EDF DÉMÁSZ – Dél-Alföldi villamos energia szolgáltatás
� Kiszolgált ügyfelek száma 750ezer
� Ügyfélkapcsolati csatornák: személyes, telefonos, írásos 

(sms, fax, e-mail, web, levél)
� A szektort érintı jogszabályi háttér, tulajdonosi, piaci 

elvárások folyamatosan szigorodnak
� Az elégedettség, ügyfélmegtartás mellett költségeink, 

létszámunk csökkentése

Eszköz biztosítása, mely növeli az egyéni teljesítményt és 
lebontja a szervezeti határokat
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Helyzetelemzés, probléma 
(számszer ősített) definiálása - 2

FelülvizsgálatPILOT, 
változáskezelés

Szabályozás, 
fejlesztés

ÉLES 
alkalmazás

Helyzetelemzés

2011.07 2012.052012.01 2012.09 2013.01

Mőködés felülvizsgálat

Jogszabályok

Elvárások külsı-belsı

TÜK projekt eredmény

Fejlesztendı területek 
azonosítása

Koncepcióalkotás

Új feladatelosztási elv, 
feladatbank

Folyamatszabályozás

SAP Fejlesztések

Riporting

Utasítások, oktatás

Telj. Menedzsment

Kommunikáció

PILOT indítás
Falak lebontása
Teljesítménymérés 

Mérés alapú normázás

Riporting

Változáskezelés

Oktatás

Kommunikáció

PILOT eredmények 
figyelembevételével

ÉLES indulás

Kommunikáció

TÉR pilot

Teljesítményértékelés 
élesben

Folyamatos támogatás

Változáskezelés

I. fázis: 2011-2012 Teljes ÜSZ m őködésének fejlesztése: Kidolgozás a területi egységek bevonásával

II. fázis: 2013. IT (SD), SZFO
III. fázis: Mérés kiterjesztése 
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Kaizen lehet ıségek 
azonosítása
Fejlesztési lehetıségek, 

veszteségek
Kaizen javaslatok a 

megoldásra
Nem egységes területi végrehajtás Ügyfélszolgálati területek közötti 

terhelés elosztás – falak 
lebontása, feladatbank

Nem egységes folyamatalapú
végrehajtás

Folyamatszabályozás – Ellenırzés
Egyszerősítés

Mérési rendszer hiánya Egyén alapú mérési rendszer

Dokumentáltság hiánya Teljes körő nyomonkövetés SAP-
ban

Elvárások értékelési rendszerbe 
való beépítésének hiánya

Egységes célkitőzés
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Fejlesztési koncepció, kit őzött 
célok

Ügyfélszolgálati területek közötti falak lebontásra  
kerülnek (egységes terheléselosztás)

Automatikus feladatlevétel megteremtése, válogatás 
nélkül, határid ı és megrendel ıi prioritások alapján

Egyedi és tömeges gy őjtık használatának bevezetése 
(specializáció)

• Megtartani a szolgáltatási színvonal mutatókat és az
ügyfél-elégedettségi szintet

• Teljes körő ügyfélkiszolgálást biztosítani minden 
ügyfélkapcsolati csatornán, és az elsıre elintézett ügyek 
mutatójának növelése

• Ügyfélkapcsolati tevékenységek normaidejének folyamatos
csökkentése

• Automatikus norma update megvalósítása
• Egyéni fejlıdések követése
• Munkaidı kihasználás arányának növelése
• Az egységesített folyamatok és területi végrehajtás felett 

megerısített ellenırzési tevékenység ellátása PDCA
• SAP funkciók felhasználóbaráttá való alakítása, ügyintézık

támogatása (Service Desk tevékenység)
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Fejlesztési koncepció, kit őzött célok

FO
munkaidı

kihasználtság %

SZÜNET,EBÉD

BO
munkaidı

kihasználtság %

1. lépés: feldolgozott mennyiség növelése 
(ellenırzés, oktatás, fejlesztés, 
folyamatszabályozás)

2. Lépés: aktív idı növelése (tömeges 
ügykezelés, völgyidık egységes kezelése)

Hatékonyság = Hasznos idı/Összes idı

Hasznos idı = Aktív + Inaktív
Elméleti max.: ~87% (417 min)

IT rendszereink mért 
adatai alapján (SAP, 

CC, ÜSZI)

2012.12.:  ~71% (340 min)

Célkitőzés 2013:  ~75% (360 min)

480 min

2012. 04 becsült:  ~62,5% (300 min)
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Kaizen Akciók felsorolása
KAIZEN-Napló Team: ÜSZO-

SZFO
Dátum: 
2013.03.18

Készítette: Szőcs Zoltán

Kaizen terület / Téma: ÜSZO mőködésfejlesztés Oldalszám 1:

Sorsz. Intézkedés Felelıs Határidı
Végrehaj-

tási fok
Intézkedés

1. Helyzetfelmérés team 2011.12.31 100

2. Fejlesztendı területek azonosítása team 2012.01.30 100

3. Koncepció alkotás team 2012.03.31 100

4. Do it better javaslati rendszer integrációja team 2012.03.31 100

5. Folyamatszabályozás VVV 2012.04.30 100
6. Új feladatelosztási elv megalkotása team 2012.04.30 100

7. SAP fejlesztés MKA 2012.08.31 100

8. Monitoring fejlesztés MKA 2012.08.31 100

9. Pilot indítás SZZ 2012.05.01 100

10. Falak lebontása MKA 2012.05.01 100
11. Normázás VVV 2012.07.31 100
12. Változások kezelése team 2012.12.31 100
13. Oktatás team 2012.08.31 100

14. Kommunikáció SZZ havi 100

15. Mérés MN 2012.09.30 100

16. Teljesítményértékelés elveinek kidolgozása team 2012.10.31 100

17. Teljesítményértékelés monitoringhoz illesztése team 2012.12.31 100
18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

25%: Probléma definiált 75%: intézkedés végrehajtva

100%: átállás megtörtént, eredmény számszerüsített50%: Intézkedés összeállítva
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Tevékenység Probléma Megtett akciók Eredmények

Kaizen elıtt Kaizen után

Dátum

Oktatás
• Távoktatás bevezetése
• Oktatás nyilvántartó felület 
lefejlesztése
• SAP Tutor alkalmazása
• Logon tesztek

• Nagy távolságok 
áthidalása, jelentıs 
idıveszteség,  
magas költség 

• Költség és idı
megtakarítás
• Dokumentáltság
• Fejlıdés visszamérése
• Teszteredmények 
riportozása

+
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Tevékenység Probléma Megtett akciók Eredmények

Kaizen elıtt Kaizen után

Dátum

Minıségi 
értékelés

• Minıségi értékelés 
nincs kiterjesztve a 
teljes szervezetre 
(csak TÜK)
• Nyilvántartás -
Excelben

• Min. ellenırzés kiterjesztése a 
teljes szervezetre
• Szempontok egységesítése
• Támogató fejlesztés:Webes 
Monitoring felület

• Rendszeres,havi min. 
ellenırzések,korszerő
nyilvántartás,eredmé-
nyek automatikus 
összesítése, 
dokumentált értékelés
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Tevékenység Probléma Megtett akciók Eredmények

Kaizen elıtt Kaizen után

Dátum

Minıségi 
értékeléshez 
mintavétel

• Manuális mintavétel 
(idıigényes, nincs 
biztosítva a 
véletlenszerőség, 
több forrásból kerül 
leválogatásra)

• Támogató SAP fejlesztés: 
Mintavételi riport

• Véletlenszerőség 
biztosítása
• Különbözı szőrési 
lehetıségek
•Gyors mintakiadás
• Kapacitás felszabadulás

Mintavétel forrásai: Mintavétel forrása:
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Tevékenység Probléma Megtett akciók Eredmények

Kaizen elıtt

Kaizen után

Dátum

Feldolgozási 
idı mérése

• Pontosan mérhetı
feldolgozási idı
• Objektív, dinamikus 
norma képzés
• Kapacitás tervezés

• Méretlen 
ügymegoldási idı

• Be-, és kilépési idıpontok 
azonosítása
• Riportozhatóvá tétele
• Feldolgozási idı mérése
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Tevékenység Probléma Megtett akciók Eredmények

Kaizen elıtt Kaizen után

Dátum

Munkaidı
mérés I.

• Nincs egységes 
munkaidı mérés

• Softphone bevezetése
• Integrálása a CC technológiába
• Egységes activity kódok 
meghatározása

• Objektív munkaidı mérés
• Produktív és Improduktív 
idık elkülönítése, mérése
• Riportozhatóság
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Tevékenység Probléma Megtett akciók Eredmények

Kaizen elıtt

Kaizen után

Dátum

Munkaidı
mérés II.

• A vezetık nem 
látják a beosztottak 
napi activity 
állapotait

• Hozzáférés biztosítása az 
online adatokhoz
• Napi szintő hisztorikus riport 
csoportonként

• Munkafegyelem 
erısödése
• Online visszajelzés a
vezetıknek
• Improduktív idık 
csökkentése

Online adatok csak a CC 
munkatársakról
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Tevékenység Probléma Megtett akciók Eredmények

Kaizen elıtt Kaizen után

Dátum

Mennyiségi 
teljesítmény 

értékelés 
elıállítása

• Adatok manuális 
összegyőjtése több 
adatforrás használata
• Nagy kapacitásigény

• Automatizálás, riport lefejlesztése • Havi riport a 
mennyiségi mérési 
adatokról
• Manuális munka 
kiváltása
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Kaizen elıtt Kaizen után

Dátum

Falak lebontása

Tevékenység Probléma Megtett akciók Eredmények
• Megkeresések 

megoldása területi 
hovatartozás 

alapján
• Különbözı

szakmai 
kompetenciák

• Győjtık létrehozása
• Munkatársak hozzárendelése 
• szakmai tudás alapján
• Győjtı felelısök kijelölése
• Heti jelentés a feladatok 

állásáról

• Tudás alapú
ügymegoldás
• Ügymegoldási határidı
kontrollálása
• Szükség esetén 
kapacitás átcsoportosítása 
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Tevékenység Probléma Megtett akciók Eredmények

Kaizen elıtt Kaizen után

Dátum

Feladatkiosztás
• A feladatok kiosztása 
nem automatikusan 
történt, lehetıség volt 
a válogatásra

• Automatizálás
• Ügyek kor szerinti sorrendje

• Egyszerőbb ügylevétel
• Válaszadási határidık 
pontosabb tartása  
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Nyomon követés, elért 
eredmények, értékelés - 1
Központi monitoring rendszerünkbıl automatikusan nyert riportok segítségével
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Nyomon követés, elért 
eredmények, értékelés - 2

A projekt megvalósítása során nemcsak az elızıekben bemutatott létszámra, illetve 
költségre vonatkozó eredményeket, hanem egyéb nem számszerősíthetı
eredményeket is elértünk, melyek a következık.
• Központi adattárház, és ráépülı riportrendszer kialakítása, feladat- és ügyintézıi elemi szintő

információk napi gyakorisággal 
• Feladatkiosztás automatizálása
• Tudásalapú feladatmegoldás alkalmazása
• Egységes területi feladat végrehajtás a folyamatszabályozás eredményeként (~30 db Teljes 

körően módosított Folyamat Kezelési Utasítás)
• Back Office átlagos ügykezelési idı csökkenése 27 percrıl 13 percre
• Formanyomtatványaink egységesítése, egyszerősítése ~300-ról 177-re
• SAP fejlesztések az ügykezelés hatékonysága érdekében, az elsı képernyın a releváns 

infók mind megjelennek, gyorsabb folyamatok
• A teljesítménymérés eredményeinek beépítése a Teljesítményértékelı rendszerbe, azaz 

motivációs hatás a növekvı teljesítmény érdekében
• Munkatársaink elkötelezett és tevékeny részvétele a megvalósításban, mind horizontálisan, 

mind vertikálisan – csapatépítı effektus
• Vezetıi operatív döntéstámogatás
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Szabványosítás, új módszerek, 
megoldások

� SAP ISU egyedi és tömeges győjtık kialakítása
� Győjtıkhöz tevékenységek és végrehajtók rendelése 

(tudásalapú feladat megoldás)
� Feladatkiosztás automatizálása SAP alapon
� Területi határok megszüntetése a feladatvégzés 

kapcsán (közös feladatbank)
� Monitoring rendszer kialakítása
� Újragondolt teljesítményértékelı rendszer, automatikus 

adatfeltöltéssel 



A Kaizen akció
számszer ősíthet ı eredményei

Terület Mutató – eredmény javulás

P Termelékenység, hatékonyság 
növekedés

~10 % (2012-ben), ~ 10% (2013-ban), 30 
újraszabályozott folyamat

Q Minıség, selejt, hibaarány 17fı csökkentése mellett nem változott +5 fı
2013-ban

C Költségmegtakarítás 54MFt

D Átfutási idı, ciklus idı javulás BO átlagos ügykezelési idı 27 min -> 13 min

S Biztonság, munkabiztonság Táppénzes napok száma 7 nap/fırıl 5,7 
nap/fıre

M Dolgozói elégedettség javulás NA
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Tapasztalatok, tanulságok, 
további megoldandó feladatok

� A változások széles körő elfogadása érdekében 
folyamatos kommunikáció szükséges

� A projektben résztvevık szoros kapcsolata a 
végrehajtásban dolgozókkal

� Projekt szponzor elkötelezett támogatása
� Részletes specifikáció és tervezés a megvalósítás elıtt

Folyamatban van:
� Teljesítményértékelés kiterjesztése a mért infókra
� Folyamatos visszamérés, visszajelzés, kommunikáció

(PDCA)



A Kaizen akció hitelesítése
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A Kaizen akciót hitelesít ı vezetı
neve: Szécsényi Ferencné

Email címe / Telefonszáma:
rozsa.szecsenyi@edf.hu

A Kaizen akció eredményességének szöveges értékelése a vezetı által 
(eredmények, hasznosíthatóság, fenntarthatóság, újszerőség): 

A projektet az ügyfélszolgálat mőködési hatékonyságának fejlesztésére hoztuk 
léte, választ adva a szervezetet érı egyre szigorúbb elvárásokra. Az 1. évben 
(2012) közel 10%-os hatékonyságnövelést értünk el (~190.000,- Euro), melyet 
a következı években további, min. 10% követ. A módszertan alapja az operatív 
munkavégzés szakmai centralizációja, az egyéni/szervezeti teljesítmény 
mérése és a munkatársak értékteremtésre és szerepük, felelısségük 
megismerésére irányuló motivációjának beépítése a teljesítményértékelésbe.
Maga a projekt Társaságunkon belül példaértékő, hiszen az egyéni 
teljesítmények objektív mérése és teljesítményértékelı rendszerhez illesztése 
sehol sem biztosított.


