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éptld lépesekben valo fejlesztése

RESZTVEVOK:

Szlics Zoltan

Flender Janos

Molnarné Moricz Henrietta
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Témak S

e Egyeni és szervezeti teljesitmények ismerete, mérese
e lgény alapu kapacitasmenedzsment
e Folyamataink egyszerdsitése, automatizalas

e Terlleti szakmai egységesséqg, €s egyenletes
terheléselosztas (szakmai centralizacio)

e Objektiv visszajelzési lehetb6ség az Ugyintézok
teljesitmenyérdl

e Motivacio beépitése a folyamatokba, ertékelésbe

e Magas szinvonalud, koltseghatékony mikddés

&8 KvarikoN BEST PRACTICE



Kaizen célok és mutatok

S

Projektteam: Datum: 2013.03.18 Megjegyzés:
Mutatészamok (Cél / Teljesitmény) STEP1: PILOT: Falak lebontisa, gytijtSk
étrehozasa, aut. feladat kiosztas
Kaizen teriilet / Téma Oldalszam: 1 STEP2: SAP funkciondlis és folyamat
fejlesztések, egyszerdbb, gyorsabb
lkiszolgalas érdekében
STEP3: ELES indulas: Riportrendszer
Ossz.oldal: STEP4: Riportrendszer tovabbfejlesztés,
EDF DEMASZ miikdési hatékonysag novelés vezetSi dontestamogatd rendszer
STEP5: TER bevezetés
6 h()nap Javulas % | Cél elérése %
mulva
Elgwe | Céd Utana Elétre-utina [atdna-cél
Mutatdészam
STEP1 STEP2 | STEP3 STEP4 STEP5 ElStte cl6ttecel
2012.04 | 201212 | 2012.05 | 2012.07 | 2012.09 | 2012.12 2013.02
Terilet (m2)
Teljesitmény rata (%)
Atfutasi id6 (min)
Selejt%
Készlet (db)
Anyaghiany miatti kies6 %
Hegesztési hiba miatt kiesé %
Vissszatérs belsé selejt?
Rendelkezésre allas (hegeszts)
Munkaid§ kihasznaltsag %o 71 85 71 75 80 85 89 18 4
Személyi nettd hatékonysag %o 62,50 75 62 66 71 74 78 15,5 3

s KvaLikoN
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Helyzetelemzes, probléma S
(szamszer Usitett) definialasa - 1

e EDF DEMASZ — Dél-Alfoldi villamos energia szolgaltatas

e Kiszolgalt tgyfelek szama 750ezer

e Ugyfélkapcsolati csatornak: személyes, telefonos, irdsos
(sms, fax, e-mail, web, levél)

e A szektort erintd jogszabalyi hatter, tulajdonosi, piaci
elvarasok folyamatosan szigorodnak

e Az elégedettseq, ugyfélmegtartas mellett koltségeink,
letszamunk csOkkentése

4

Eszkdz biztositasa, mely noveli az egyeni teljesitményt és
lebontja a szervezeti hatarokat

&8 KvarikoN BEST PRACTICE



Helyzetelemzés, probléma S
(szamszer usitett) definialasa - 2

|. fazis: 2011-2012 Teljes USZ m (ikodésének fejlesztése: Kidolgozas a teriileti egységek bevonasaval

2011.07 2012.01 2012.05 2012.09 2013.01
MUkddés felllvizsgalat Fejlesztendd terliletek  PILOT inditas PILOT eredmények  Teljesitményértékelés
. azonositasa Falak lebontasa figyelembevételével  élesben
Jogszabalyok P .
. . Teljesitménymeérés . : . . .

Lo o . Koncepcioalkotas ELES indulas Folyamatos tamogatas

Elvarasok kuls6-belsé ) Mérés aland normazas
Uj feladatelosztasi elv, P Kommunikacio Valtozaskezelés

TUK projekt eredmény feladatbank Riporting TER pilot

Folyamatszabalyozas Valtozaskezelés
SAP Fejlesztések Oktatas

Il. fazis: 2013. IT (SD), SZFO

Riporting Kommunikacié [l. fazis: Mérés kiterjesztése
Utasitasok, oktatas

Telj. Menedzsment

& Kvari ko NKommunikacio BEST PRACTICE



Kaizen lehet 6segek S
azonositasa

Fejlesztési lehetdségek, Kaizen javaslatok a
vesztesegek megoldasra

Nem egységes tertleti végrehajtas | Ugyfélszolgalati teriletek kozotti
terhelés elosztas — falak
lebontasa, feladatbank

Nem egységes folyamatalapu Folyamatszabalyozas — Ellenérzeés

vegrehajtas Egyszer{sités

Méreési rendszer hianya Egyén alapu mérési rendszer

Dokumentaltsag hianya Teljes kori nyomonkdvetés SAP-
ban

Elvarasok ertékelési rendszerbe Egységes célkitlizés
valo beépitésének hianya

&8 KvarikoN BEST PRACTICE !




Fejlesztési koncepcio, kit

célok

m Ugyfélszolgalati teriiletek kozotti falak lebontasra
kerllnek (egységes terheléselosztas)

& Automatikus feladatlevétel megteremtése, valogatas
nélkul, hatarid 6 és megrendel 6i prioritdsok alapjan

® Egyedi és tdmeges gy (jték hasznalatanak bevezetése
(specializacio)

Telefonos Irasos Személyes Belsd Ggyek
megkeresések megkeresések megkeresések rendszerhibak

I

TOMEGES .
UGYKEZELES ) |

Oktatas 2 —>] Folyamatfejlesztés

szakmai hidnyossag szabalyozasihidnyossag

EGYEDI
UGYKEZELES

uzott

S

» Megtartani a szolgaltatasi szinvonal mutatdkat €s az
ugyfél-elégedettségi szintet

* Teljes kor tugyfélkiszolgalast biztositani minden
ugyfélkapcsolati csatornan, és az elsére elintézett tigyek
mutatéjanak novelése

« Ugyfélkapcsolati tevékenységek normaidejének folyamatos
csokkentése

» Automatikus norma update megvalGsitasa

» Egyéni fejlédések kdvetese

* Munkaidd kihasznalas aranyanak novelése

» Az egységesitett folyamatok és terileti végrehajtas felett
megerdésitett ellenbrzési tevékenység ellatasa PDCA

» SAP funkcidk felhasznalobaratta valé alakitasa, tgyintézék
tamogatasa (Service Desk tevékenyseq)

BEST PRACTICE



Fejlesztési koncepcio, kit

Elméleti max.: ~87% (417 min

480 min
v

)SZUNET,EBED

Célkitiizés 2013: ~75% (360 mi

]

)

2012.12.: ~71% (340 min]

A

)

2012. 04 becstilt: ~62,5% (300 mi

-
n) BO

s KvaLikoN

munkaid
kihasznaltsag %

~_

FO
munkaid
kihasznaltsag %

(=)

A

BEST PRACTICE

Uzott célok &

Hatékonysag = HasznossiDsszes id
Hasznos id = Aktiv + Inaktiv

1. lépés: feldolgozott mennyiség novelése
(ellenérzés, oktatas, fejlesztés,
folyamatszabalyozas)

2. Lépés: aktiv id nbvelése (tdbmeges
tgykezelés, volgyidk egyseges kezelése)

IT rendszereink mért
adatai alapjan (SAP,
CC, USZI)



Kaizen Akciok felsorolasa

8§ Kvari

KAIZEN-Naplé ;eze'l:rg: Uszo- gg{lérg?)w Készitette: Szlics Zoltan
Kaizen teriilet / Téma: USZO miikodésfejlesztés Oldalszam 1:
Sorsz. Intézkedés Felel6s Hatarids | V698N | ntezkedes
tési fok

1. |Helyzetfelmérés team 2011.12.31 100
2. Fejlesztendd terliletek azonositasa team 2012.01.30 100
3. Koncepci6 alkotas team 2012.03.31 100
4. Do it better javaslati rendszer integracioja team 2012.03.31 100
5. Folyamatszabalyozas VVV 2012.04.30 100
6. Uj feladatelosztasi elv megalkotasa team 2012.04.30 100
7. SAP fejlesztés MKA 2012.08.31 100
8. Monitoring fejlesztés MKA 2012.08.31 100
9. Pilot inditas Sz7zZ 2012.05.01 100
10. | Falak lebontasa MKA 2012.05.01 100
11. | Normazas VVV 2012.07.31 100
12. | valtozasok kezelése team 2012.12.31 100
13. | Oktatas team 2012.08.31 100
14. | Kommunikacié Y44 havi 100
15. | mérés MN 2012.09.30 100
16. | Teljesitményértékelés elveinek kidolgozasa team 2012.10.31 100
17. | Teljesitményértékelés monitoringhoz illesztése team 2012.12.31 100
18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

25%: Probléma definialt

50%: Intézkedés dsszedllitva

75%: intézkedés végrehaijtva

100%: atallas megtortént, eredmény szamszerisitett

10



Datum

Tevékenység Probléma

Megtett akciok Eredmények

« Nagy tavolsagok - Tavoktatas bevezetése * Koltseg es idd
Oktatas athidalasa, jelentds |  Oktatas nyilvantarto feliilet megtakaritas
idéveszteség, lefejlesztése * Dokumentaltsag
magas koltség « SAP Tutor alkalmazésa * Fejl6dés visszamérésg
» Logon tesztek » Teszteredmények
riportozasa

£ |1.0ktatasi anyag ppt
Klskunlachaza .. : _- qovarorezag |l ,....-r
zahulcs " Hemad m ‘HS“ iihok |Furg3| om ||1 M nallok ) | Halyak ||1
B o €semi . Tortel (% \
_e.Bumsijq \ R - Tuszeg Hengial L Turkwe Fuzesg
R LA 1. L /
pR'a?'t:almés' L'ajosmizse; Nagykirds A Martfi Mo ".DWW& Szeghalol
1 ; Vg e - Meziitur
Dunaujvaros S gl | | Kurosladany
I. | - Tlszakecske_ I'g Gynmaendrod Nis)
uszentmlklés ».Szabadsz_allas_ Ballbszog akrtelek Cserkeszulu B Szanras !
[ T ! Ilszaal ar # JMezther
5y 1Salt 753k A P
k] »
1 Orgovany AL (
) A ‘Kiskunfélegyhaza
;,‘I:J Harta Mkaszto o
< <Dunapataj| " . [ | Szentes
© i ]_= » | Miskirds' gy
! ‘Soltvadkert [ e GiompaliarosRa
| Halocsa | iKecel ; L indszent
|1 ! ‘Kiskunmajsa q MedgyeseMan
/ : \
\  Kiskunhalas AT, L
e Balasta Hodmezovasarhely Mezﬁkmcshéza
d ; J Sandnrfahra
'I- st U“ES ZS"’“h" E Fildedk Mezohem
| Sukusd GG = Cm
Sanddpalota
HebdsitTompa, Hsotthalom,
Ruszke LKlsznmhur
i %Ma}‘”/ j"’"\ B o 17 R W \‘E’

Kaizen utan

Oktatas nyilvantarto

Oktatas datuma Oktatas tipusa Kikildés datum
v. hatandeje

Szerz 2012.07.18 Tav 2012.07.18 1

Szerz 2012.08.15 Tav 20120815 1

= Oktatasi anyag (elmélet) PAf + ®” Gyakorlati okt
]

Kattints egyszer a "Folyamat

datok | Nincs Marketing | Vafan 'G'vrawsara“!

¥
rIl Folamatront | "\ﬂbbnés | | Akcicr =

 Tudds- és Képességfelinérs Rends=er

T asztal
= =" ogon tesztek
O Keérdések mindenkihez

Tesztek becsatolasa

Lj teszt H

Tesztek exportalasa

&8 KvarikoN

BEST PRACTICE
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Datum

Tevekenyseg Problema Megtett akciok Eredmenyek
* Min&ségi értékelés * Min. ellenérzés kiterjesztése a * Rendszeres,havi min.
|\/||noség| nincs kiterjesztve a teljes szervezetre ellendrzesek korszerd
Loz . teljes szervezetre » Szempontok egységesitése nyllVantaftaS,?fedme-
ertekeles (csak TUK) « Tamogato fejlesztés:Webes nyek automatikus
« Nyilvantartas - Monitoring feliilet osszesitese,
Excelben dokumentalt ertékelés

Kaizen utan

M| Hidsgill Hivdszrl2 HivdserL3 Hiwdseir 1< FiveserLs

Hivd:gr LG

Szakmaizig Meglalalt
1. [Megfeleld ngvitlercnositis Te=n Monitoring | Beallitasok H
2. IMobline weonosiliasa Teon Ertékeld lapok
3. |Megfelali megoldas kivalaszidasa- krifikus hiba lgen .. . AP -
Szuresi feltetelek Mindségi dsszesitd lapok
4. |A probléma megoldasahoz tartozd folvemat betartasa Nem i szirési fetétel| | K . Teljesitmény dsszesitd laj
5. |Trazzalceié megfeleld rogatése Lotas Notes ban ill SA® ban lgen | SZUTESITEREIE! | | ape MEreses
| SzakmaisaE O5sZesen: 4
Kommunikacio Megielelt
6 fgf_.':'é] folyamatos tajclcortatdsa, bejolentloozcs, clkdsrénds Igrn
7. |Basiélgetds irdnvitdsa, kérdezéstechnila [g=n Azonosito Ugyfélkapcsolat Munkaveégzés id
ra g 555 2012.09.01
Udvarias, kedves hozzaallas, megszolitas, tirelem- ra 12 2006377578 2012.12.05 _
8. |kritikos hiba Igen
9. |Lojelitds Igzn
10 [Tigvelem lgzn
Kommunikacio 6sszcsen: 5
Ilivas értélkelés dsszesens 0
Megjegyzes:20130225141£239731
0400110652 1.3 honappal késébki idépontot szerett volna kémi. Arrdl beszeltal, |

HivdserLF

&8 KvarikoN

BEST PRACTICE

12



$

Datum

Tevékenység Probléma Megtett akciok Eredmények

e . * Manuélis mintavétel » Tamogato SAP fejlesztés: « Véletlenszerliség
Minoseqi (idGigényes, nincs Mintavételi riport biztositasa
oy s i ‘ » Kllonb6z6 szlrési
értékeléshez | biztosivaa lehetéségek

. , véletlenszeriiség, i takiada
mintavétel tobb forrasbol keril *Gyors mintakiadas

levalogatasra)  Kapacitas felszabadulas

Kaizen utan

Mintavétel forrasai:

bslok riport 120901_23  xdsx
ui riport 120901_23 XLS
S mintavetel 120901_23 XLS

4 luk riport 120901_23  X1LS

Rogritell beszélgetésalk

‘M Rogzitett beszélgetések listaja
Kezdd datum: = 22 Mar 2013 T wvége ditum: =

Datiim Iddpont Farras Hossr Fajlnéw

Mintavétel forrasa:

Mindségi értékeléshez mintavételt timogatd riport
@

Szelekcios feltételek

Vizsgalatiddszaka

Riport specifikus szelekcios feltételek
Felhasznaldi azonosito
Szervezet
Csatona

Lekérdezett db szam/igyintézd 4

&8 KvarikoN

BEST PRACTICE
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Datum s

Tevékenység Probléma Megtett akciok Eredmények
Méretl Be-, és kilépési idépontok - Pontosan merheto
coi | *Meretlen *BEn ES feldolgozasi idé
Fe,,|d0|nga8| tgymegoldasi idS azqnosnasa L s . Objegktiv, dinamikus
id6é mérése * Riportozhatéva tétele norma képzés

* Feldolgozasi id6 mérése « Kapacitas tervezés

Ugytdrténet ada

EIEIREE = B B 2 S UK széma: | 2005422790 |l

T, | TENNvaD megnevezés Megiegyzés Szoveg Felsids

1610 SZFST ADATMEDOSITAS | [& |

760 TAJEKOZTATAS | [& |

760 TAJEKOZTATAS | & |

Kaizen utan

Mdr Ohjektun-GUID| Tenniwald-kad| Terv. kezdés datuma| Tervezett kezdéz iddépontja|lezdrds datuma|L. idépont
100 |DEEDZES177875C17ELOO00000ADLOSEE | 9501 2013.02.25 23:15:01 2013.02.25 23:158:23
100 |DEEDZES177&75C17E10000000AOLOSEE | 9904 2013.02.25 23:18:27 2013.02.25 23:18:27
100 |DEEOZES177675C17E10000000A0105EE | 9906 2013.02.25 23:19:33 2013.02.25 23:19:33

&8 KvarikoN BEST PRACTICE 14



Datum

Tevékenység

Probléma

Megtett akciok

Eredmények

Munkaid6
méreés |.

* Nincs egységes
munkaid® mérés

* Softphone bevezetése

* Integralasa a CC technoldgiaba
» Egységes activity kddok
meghatarozasa

* Objektiv munkaidé méreés
* Produktiv és Improduktiv
id6k elkulonitése, meérése
* Riportozhat6sag

MuUnkAatS:........ooomevnereeiene Aktudlis hnap:...........c.come...

Jelenleti iv

Dolgozd neve

Ora perc

Leckigoeott ora

Aliras.

jem | pami | puin

pram | gruv | gwme

%= lo |

Megnevezés
Sziinet
Ebédsziinet

BO hattermunka
Csoportértekezlet

Segité munkatars

Allandé BO munka

Sepitség kérés
Egyéni ertékelés

Oktatas
Tesztirds

Kimend telefonhivas

Technikai sziinet

Technikai munka

Allandé USZI munka

Felkésziilés

s KvarLikoN

BEST PRACTICE
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Datum
Tevékenység Probléma Megtett akciok Eredmények
_ « A vezetdk nem » Hozzafeérés biztositasa az * Munkafegyelem
Munkaidd latiak a beosztottak | ONline adatokhoz erésodése
mérés || napi activity * Napi szintd hisztorikus riport * Online visszajelzés a
' allapotait csoportonkeént vezetbknek
 Improduktiv idék
csOkkentése

Online adatok csak a CC

munkatarsakrol

In Contacts
. Status

Walkaway| DN In | DN Out

Kaizen utan

Active

Brealk

Break

Breal:

Contact Present

Idle

Idle

Idle

Ugyintézék ki-bejelentkezései és NR kodjai (2013-03-21)

[dopont |NR stitusz megnevezése

07:00:24 | Bejelantlazds

07:33:08 | Munkakezi_s=unst
08:31:03 | Munkakozi s=unst

08:47:28 |FO_utemunla

unkalozi szunst

09:3%:43 |FO_utemunlz

&8 KvarikoN

BEST PRACTICE
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Datum

Tevékenység Probléma Megtett akciok Eredmények
. * Adatok manualis| * Automatizalas, riport lefejlesztése « Havi riport a
Mennyisegi osszegylijtése  tobb mennyiségi mérési
teljesitmény | adatforras hasznalata adatokrol
értékelés * Nagy kapacitasigeny « Manualis munka
o 2 e 4 kivaltasa
eldallitasa

Kaizen utan

Igl_1ag perf 13.01.hd xls
@_1LN BO 1301 ha als
@Henn}liségi adatok 1301 xls
@_1nnt ready 13.01.hd xls

elies munkaidt Ew: 2013 w | Hénap: 01 v .
admini=ztratori :
nyilvantartas Softphone Softphone SAP-ban meért
alapjan 055265 idﬁﬂ produktiv idd

192:00:00 [185:5%07 4292 36:19: 36 T ———

168:00:00 172:11:24 1610143 9:11:29 Admin, idd| 5P gsszidd 3 BaP

16 8:00:00 |162:30:42 153::413:08 110:58: 24 produldiv | tényidd 1

17 6:00:00 [169:06:33 118:41:09 S4:46:10 idd

152:00:00 [158:37:06 136:53:50 89:15:54

168:00:00 [168:03:16 117:47:45 873711 D10000) 1812440 1353813 P0:02:10

168:00:00 [168:52:47 140:42:1 A58:47:27 0100000 821336 4451500 440318

170:2%512 [167:06:59 126:19:26 2M1=32 22

17 6:00:00 [175:54:26 149:12:19 8:51:27 01.0000) 1523602) 920732) 26:2955

16:5:00:00 [168:42:16 149:32:33 96z22:07 01:00:00 135:58:43 94:05:06 251132

176:00:00 [176:16:59 146:13:36 195:43:54 s S R .

200:00:00 [218:58:45 164:21:13 198:28:15

17 8:00:00 [173:24:08 129:05:99 1M9:27: 1

160:00:00 [165:10:23 145:07:59 151:52:55

128:00:00 [128:43:33 B4:20: 1 103:32:38

160:00:00 [153:17:51 114:44:14 101:59:15

192:00:00 [196:47:35 164:31:54 107-45: 26

&8 KvarikoN BEST PRACTICE
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Datum
Tevekenység Probléma Megtett akciok Eredmények
. Megkgresésgk _ Gyiijték létrehozasa T_Tudés alapu
megoldasa terileti . . . ugymegoldas
. Munkatarsak hozzarendelése 3 . s
hovatartozas i ) B « Ugymegoldasi hataridg
Falak lebontasa alapjan szakmai tudas alapjan kontrollalasa
. Kiilonb6zé Gyt felelésok kijelolése * Szilkség esetén
szakmai Heti jelentés a feladatok kapacitas atcsoportositgsa
kompetenciak allaséarol

Kaizen utan

:SDDDDIBD UZLETI UEYFELKAPCSOLATI CSOPORT
50000022 UGYFELSZOLGALAT

50000023 UGYFELKAPCSOLATI CSOPORT BAJs

50000024 UGYFELKAPCSOLATI CSOPORT SZEGED
50000025 UGYFELKAPCSOLATI CSOPORT BEKESCSABA,
50000026 UGYFELKAPCSOLATI CSOPORT KECSKEMET
50000028 UZLETI UEYFELKAPCSOLATI CSOPORT
50000109 UGYFELSZOLGALATI IRODA SZEGED

S0000110 UGYFELSZOLGALATI IRODA SZENTES

50000111 UGYFELSZOLGALATI IRODA CEGLED

50000112 UGYFELSZOLGALATI IRODA BAJA

S0000113 UGYFELSZOLGALATI IRODA KISKUNHALAS
50000114 UGYFELSZOLGALATI IRODA BEKESCSARA
50000115 UGYFELSZOLGALATI IRODA KECSKEMET
50000116 UGYFELSZOLGALATI IRODA OROSHAZA
50000149 TELEFOMOS UGYFELKAPCSOLATI KOZPOMT
50001902 UGYFELKAPCSOLATI CSOPORT BAJA-MIRTUSZ
S0001903 UGYFELKAPCSOLATI CSOPORT SZEGED-MIRTUSE
S0001904 UGYFELKAPCSOLATI CSOPORT BCSABA-MIRTUSE
50001905 UGYFELKAPCSOLATI CSOPORT KKEMET-MIRTUSZ

Obj-ID “ Megnevezés
50000102 PAMASZKEZELES
50002783 TOMEGES KEZELES
50002950 EGYEDI KEZELES
50002951 EGYEDI KEZELES
50002751 EFIZES MIRTUSZ
50002786 MIRTUSZ
50002790 EGYEDI MIRTUSZ

&8 KvarikoN BEST PRACTICE
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Datum

$

Tevékenység

Probléma

Megtett akciok

Eredmények

Feladatkiosztas

* A feladatok kiosztasa
nem automatikusan
tortént, lehetéség volt
a valogatasra

» Automatizalas
« Ugyek kor szerinti sorrendje

» Egyszer(ibb Ugylevétel
* Valaszadasi hataridok
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Nyomon kovetes, elért
eredmeények, ertekelés - 1

Kozponti monitoring rendszertinkbdl automatikusan nyert riportok segitségéevel

{ E.';\'- H i S ¥ TE adatszolgaltatas 1301 ho xls [Olvasasra] [Kompatibilis Gzemmad] - Microsoft Excel - 2x
y Kezddlap Beszaras Lap elrendezése Képletek Adatok Karrektura Mézet Edvitmények '@ - O X
_ﬁ i Arial ~ho  ~lEASAEIE= E”'@"l S Sortaréssel tobh sarba | Altalanas > _ ;J;I j‘;ﬁ l—_j Elm ::?‘ _5_‘ E: i«“? [?a
Beillzsztes ¥ |F b A - | £ Cellas gyesités - (B2 o o) %3 558 r';ﬁ',;;:;; té;‘;’z"a‘ﬁf:;t_ SR | PR T i ;es”z‘zféi‘_ ffj’:lzfés“
Vagalap Betdtipus 15 Igazitas & Szam F} Stilusok Cellak Szerkesztes
82 - @ £ F
A | B (0] J P Q R 5 T \ W
Osszes elszamolt aido - atékonysag aidi e
munkaidé bénusz| efedettség et tte asznaltsag e -
1 AP azonosfg Né ~ |értekesitéssel |+ B - - - : ~ -
2 |HO002988 82:25:16 96,82% 100,00% 75,95%
3 |AD004535 137:26:33 102,49% 85,35% 85,35% 81,81% 81,81%)| 6,48%
4 |AN0D0G00T 118:45:27 96,7 3% 77,26% 77,26% 70.69% 70.69% 5,41%
5 |AN013T22 112:44:02 96,08% 94,99% 94,99% 62,16% 62,16% 29.82%
6 [AR003865 170:28:24 104,35% [ 100,00% 112,15% 100,00% 13,69% |
7 |BA01235 108:55:05 100,03% 92.46% 92,46% 62.75% 62,75% 29.91%
8 |BA004390 80:11:53 100,52% 56,99% 56,99% 16,68%
9 |BA011623 90:55:42] 98,06% 71,98% 71,98% 53,36% 53,36% 24,41%
10 |BAN01830 160:39:20 99,95% 107.67% 100.00% 91,28% 91,28%)| 15,18%
11 [BA002222 244:54:29 100,42% )
12 |BA01087S 41:36:56 100,16% 28.46% 28.46%
13 BA00S5EY 117:12:06 109,49% 71,31% 71.31% 58,60% 58,60%
14 |BA013083 165:17:57 97.42% 100,00% 92.12% 92.12%
15 [BA005 165 176:49:12] 103,23% 100,00% 108,22% 100,00%,
16 |BE013820 56:32:34] 100,57% 78,89% 50,94% 50,94%
17 |BE901284 162:17:12] 96,12% 100,00% 98.72% 98,72%|
18 |BE010649 214:06:47 102,50% 100.00% 111.52% 100.00%, 16,39%
19 |BEQ13777 117:03:05 99.88% 102.49% 100.00% 67,99% 67.,99% 31,93%
20 |BE010829 171:51:24] 102,10% 94.64% 94.64% 88,14% 88.14% 6.88%
21 |BE001522 110:33:31 75,83% 93,48% o 60,09% 60,09% 15,23%
22 BI012931 73:50:01 103,09% 81.03%
23 BO013724 154:16:01 100,01% 87,06 87,06%)| 0%
24 |BO003313 36:15:22] 102,66% 62,78% ,36% 21.87%
25 |BRO03385 85:11:55 104,37% 49,94% 13,05%
26 |CZ001405 141:05:42] 100,81% 104,60% L 00% 80.17% 80.17%| 23.98%
27 |CS010054 129:27:45 100,37% 97,88% i 72,9%%
28 |CS004468 44:01:51 102,63% 29,90%
29 C8009145 132:15:23 116,48% 76,69%
30 CS010072 46:59:13 103,29% 55,60%
21 1DANOART - Sl I O - N AN AR%] 972 A% —
44 b kaidékih altsdg 13.01 , munkaiddkihasznaltsag 130 1berag _ beragaddc kezeléze - =szerveszeti hatgkonysag o nfl m
Kesz R e U o)
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Nyomon kovetés, eleért S
eredmények, értékelés - 2

A projekt megvalositasa soran nemcsak az el6z6ekben bemutatott Iétszamra, illetve
koltségre vonatkoz6 eredmeényeket, hanem egyéb nem szamszerisithetd

eredményeket is elertiink, melyek a kovetkezok.

» Kbzponti adattarhaz, és raépuld riportrendszer kialakitasa, feladat- €s tigyintézoi elemi szint(
informaciok napi gyakorisaggal

 Feladatkiosztas automatizalasa

» Tudasalapu feladatmegoldas alkalmazasa

» Egyseéges teriileti feladat végrehajtas a folyamatszabalyozas eredményekeént (~30 db Teljes
korilen médositott Folyamat Kezelési Utasitas)

» Back Office atlagos tigykezelési idé csdokkenése 27 percrdl 13 percre

* Formanyomtatvanyaink egységesitése, egyszerisitése ~300-rol 177-re

» SAP fejlesztések az ligykezelés hatékonysaga érdekében, az els6 képernyén a relevans
infok mind megjelennek, gyorsabb folyamatok

* A teljesitménymeérés eredmeényeinek beépitése a Teljesitméenyértékel6 rendszerbe, azaz
motivacios hatas a névekvé teljesitmény érdekében

» Munkatarsaink elkdtelezett és tevékeny részvétele a megvalositasban, mind horizontalisan,
mind vertikalisan — csapatépit6 effektus

» Vezetdi operativ dontéstamogatas
&8 KvarikoN BEST PRACTICE 21



Szabvanyositas, Uj modszerek, S
megoldasok

e SAP ISU egyedi es tbmeges gyjtok kialakitasa

o Gy(jt6khdz tevékenységek es végrehajtok rendelése
(tudasalapu feladat megoldas)

e Feladatkiosztas automatizalasa SAP alapon

e Terlleti hatarok megszintetése a feladatvegzes
kapcsan (k6zds feladatbank)

e Monitoring rendszer kialakitasa

e Ujragondolt teljesitményértékels rendszer, automatikus
adatfeltoltessel
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A Kaizen akcio S
szamszer Usithet 6 eredményei

P Termelékenység, hatékonysag ~10 % (2012-ben), ~ 10% (2013-ban), 30
novekedés Ujraszabalyozott folyamat

Q Min&ség, selejt, hibaarany 17f6 csokkentése mellett nem valtozott +5 f6
2013-ban

C Koltségmegtakaritas 54MFt

D Atfutasi id®, ciklus id6 javulas BO atlagos tgykezelési idé 27 min -> 13 min

S Biztonsag, munkabiztonsag Tappénzes napok szama 7 nap/férél 5,7
nap/fére

M Dolgozoi elégedettség javulas  NA
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Tapasztalatok, tanulsagok, S

tovabbi megoldando feladatok

e A valtozasok széles kori elfogadasa erdekében
folyamatos kommunikacio szilkséges

e A projektben résztvev6k szoros kapcsolata a
vegrehajtasban dolgozdkkal

e Projekt szponzor elk6telezett tamogatasa
e Részletes specifikacio es tervezes a megvalositas elott

Folyamatban van:
e Teljesitményértekelés kiterjesztese a mert infokra

e Folyamatos visszamereés, visszajelzes, kommunikacio
(PDCA)

&8 KvarikoN BEST PRACTICE
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A Kaizen akcid hitelesitése S

A Kaizen akcio eredményessegének szoveges értekelése a vezetd altal
(eredmények, hasznosithatosag, fenntarthatésag, Ujszeriséq):

A projektet az ugyfélszolgalat mikodési hatékonysaganak fejlesztésére hoztuk
lete, valaszt adva a szervezetet éré egyre szigorubb elvarasokra. Az 1. évben
(2012) kozel 10%-0s hatekonysagndvelést értiink el (~190.000,- Euro), melyet
a kovetkez6 években tovabbi, min. 10% kovet. A moédszertan alapja az operativ
munkavégzés szakmai centralizacioja, az egyéni/szervezeti teljesitmeny
meérése es a munkatarsak értekteremtésre és szerepuk, felelésséguk
megismerésére iranyuld motivaciojanak beépitése a teljesitményertékelésbe.
Maga a projekt Tarsasagunkon belil peldaértekd, hiszen az egyeni
teljesitmények objektiv merése és teljesitmeényértékeld rendszerhez illesztése
sehol sem biztositott.



