Ugyfélszolgalat és tigyfélmenedzsment'

Hidvéginé dr. Erdélyi Erika hivatalvezetd
Pest Megyei Foldhivatal

A hollandiai tanulméanyut masodik napjan az
ugyfélszolgalati kdzpont vezetdje és munkatarsa
tartott eldadast az tigyfélszolgalatuk mikodésé-
rol, és a tanulmanyut utolsé napjan sikeriilt is
megtekinteni azt az Arnheim-i

Az tugyfélszolgalatnak és a szolgaltatasokat
szervez$ centrumnak a szervezeten belil koz-
vetlen kapcsolata van a holland Kadaster veze-
tdségével, a stratégiai tervezéssel, a pénziigyi
tervezéssel, ellendrzéssel, a

Kadaster épiiletében (The Net-
herlands’ Cadastre, Land Re-
gistry and Mapping Agency, a
tovabbiakban: Kadaster).

Irdsomban azokat a tapasz-
talatokat, gondolatokat kiva-
nom az Olvaséval megosztani,
amelyek e témakdorben haszno-
sak lehetnek szamunkra.

A tanulmanyutrdl 2009. feb-
rudr 12-én a Foldmiivelésiigyi
és Vidékfejlesztési Miniszté-
riumban tartott konferencian
néhany fényképpel is bemu-
tattam az tigyfélszolgalatot, és az Arnheim-i
Kadaster impozans épiiletét. A képeken tagas
helyiségek voltak lathatdak, amelyek arrol tants-
kodnak, hogy azokat korabban, a nagy szdmban
személyesen megjelend ligyfelek szamara alaki-
tottak ki. Paul van der Molen Gr, a Kadaster nem-
zetkozi igazgatdja el is mondta, hogy néhany éve
még tigyfelekkel zsufolasig megtelt az tigyfél-
szolgalatuk, azonban ma mar mas médon szerve-
zik az tigyfeleikkel a kapcsolatot, illetve latjak el
tigyfélszolgalati feladataikat. [Az tigyfélszolgalat
eldtti térben jelenleg kisebb szakmatorténeti kial-
litas lathato. Régi mérdeszkozoket, illetve a fold-
mérési munkakhoz sziikséges korabeli kerékpart
(1. dabra), régi autdmodellt helyeztek el, amellyel
sajatos hangulatot teremtettek.] Ott tartézkoda-
sunk déleldttjén az tigyfélpultnal egyetlen tigyfél
volt jelen, aki telekhatar vita tigyében kért teljes
kord adatszolgaltatast.

Tehat a latottak alapjan egészen masképpen
kell gondolkodni, illetve elképzelni az tugyfél-
szolgalati munka jellegét Hollandiaban.

A 2. dbra azt mutatja, hogy csupan az {ligy-
feleknek 0,5%-a keresi fel személyesen az ligy-
félszolgalatot.

' A SDIiLA Konferencian, 2009. februar 12-én elhangzott
eldadas szerkesztett valtozata. (Foto: HBA)

jogbiztonsagot szolgald egy-
séggel, a foldméréssel és a
kiilso ugyfelekkel, a kataszteri
hivatal koézpontjaban. A hol-
land Kadaster éltalanos célja
ugyfeleik igényeinek kielégi-
tése, és kifejezetten ezzel a
szohasznalattal: a ,,megnyerés/
csabitas” stratégiajaval, amely
szdmukra nem pusztan csak
rdmendséget jelent, amellett,
hogy természetesen munkajuk
soran mindig szem el6tt tart-
jak szervezetik érdekeit. Azt
kivanjak elérni az tigyfélnél, hogy elfogadja azt,
hogy a probléméja megoldasara, vagy a szolgal-
tatasok targyat képezé adatokhoz valdé hozza-
jutas legmegfelelobb és a leghatékonyabb modja
megegyezik a Kadaster altal kinalt lehetoséggel.
Ehhez sziikséges, hogy a felhasznalok megértsék
a szolgaltatasok 1ényegét, igénybe vételének le-
hetséges utjait.

Melyek azok a lehetdségek, amelyen eljutnak
az ligyfélhez: a Clikk-Call-Face modszert alkal-
mazzak, amely azt jelenti, hogy az ligyfél egy-
szerl ,kattintassal” intézheti tigyét, vagyis meg-

1. abra Korabeli mérdfelszerelés és kozlekedési
eszkoz (Foto: Hidvéginé)
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How do we reach the customer?

Channel Percentage
Kadaster.nl 74,1%
Vindjeeigenhuis.nl 11%
Purchase price telephone service 3%
Telephone 10%
Email 1,4%
| Counter/desk 0,5%
| 100%
= gl (330.090 visits)
\ kadaster

2. abra A Kadaster iigyfélforgalma

felel6 web feliileten elérheti a szamara sziikséges
informaciokat. Ha elakad, a telefonos kdzponton
keresztiil kérdést tehet fel, ha problémaja még
ennél is bonyolultabb, akkor keriil sor személyes
kapcsolatfelvételre.

Az ugyfélkapcsolati centrum az tigyek 90%-at
elintézi, csak 10%-a igényel tovabbi kozremu-
kodést, a kataszteren beliill mas szervezeti egy-
ségekkel. Ilyenkor az tigyfélkapcsolati centrum
egyeztet a Kadaster szervezetén beliil azzal, aki-
nek a hataskorébe, feladatkorébe tartozik a prob-
léma megoldasa. Az tigyfelet, amint tisztazodik a
helyzet, telefonon visszahivjak, és tdjékoztatjak
tigyerol.

A legtobbszor eléforduld kérdésekre allandd
kidolgozott valaszaik vannak, amelyek téma sze-
rint a web feliileten elérhetdk (jelolésiik: FAQ).
Néhany helyen ndlunk is van mar ilyen hason-
16 moédszer: az un. gyakran ismételt kérdések
(GYIK). A hollandiai tapasztalat azt bizonyitja,
hogy maga az ligyfélszolgalati kdzpont is nagyon
jol tudja hasznalni ezeket az elérhetd valaszokat.

Az lgyfélszolgalatrol — és a szolgaltatasaik
megszervezésénél is — azt valljak: nincs jaratlan
ut az tigyfél szamara, mindegy, hogy milyen utat
valaszt az tigyfél, mindig a megfeleld helyre jut,
ahol a kérdéseire megfelel6 valaszt kap. Ezt Gigy
érik el, hogy amikor az ligyfél valamilyen mo-
don felkeresi a Kadastert, nem marad magara,
hanem egy integralt tartalommal és kapcsolatok-
kal rendelkezd rendszerbe keriil. Nem engedik
az tgyfelet elveszni a ,hivatal” tutvesztdiben.
Példaul, ha egy tigyfél kapcsolatba keriilt az tigy-
félszolgalattal, az tigyfélszolgalat munkatarsa
azonnal latja az tigyfél 6sszes korabbi probléma-
jat, kérdéseit stb., barmelyik iton is jutott el az
ugyfélszolgalatra. Az ligyfélszolgalati munka és
szolgaltatdsaik mindségének garancidja maga a
Kadaster rendszere.

Hogyan tartjak a kapcsolatot az tigyfeleikkel?
Els6 sorban web lapon, fizetett telefonos szolgal-
tatassal, telefonon, e-mailen ¢és az tigyfélszolga-
laton keresztiil.

Kik az tigyfeleik, illetve partnereik?

— kozjegyzok,

— ingatlan kozvetitdk, ingatlan forgalmazdk,

— magan személyek,

— biztosito tarsasagok,

— statisztikai hivatal,

— Teriiletrendezési és Kornyezetvédelmi Mi-

nisztérium,

— pénzintézetek,

— kozmi cégek,

— Onkormanyzatok,

tartomanyok.

(Hajokrol (tartalyhajokrdl) is vezetnek nyilvan-
tartast abban az esetben, ha hitel terheli azokat.)

Természetesen a fenti intézmények nem telje-
sen kompatibilisek az itthoni intézményrendsze-
riinkkel, és az altalunk hasznalt fogalmakkal.

Az ugyfélszolgalati munkan kiviil szolgaltata-
saik korében folyamatosan specialis szolgaltatasi
»~csomagokat” alakitanak ki specialis csoportjaik
részére. A célcsoportokkal a kapcsolatot kiilon
menedzserek tartjak. Ezek a célcsoportok a ko-
vetkezok:

— kozjegyzok,

— ingatlan forgalmazok, ingatlan kozvetitok,

— nemzeti hatésagok,

— helyi és tartomanyi hatésagok.

A specialis szolgaltatasi csomagok kialakita-
sara — pl. sokszor tapasztalnak egy termék irdn-
ti érdeklddést, akkor ezzel kiilon foglalkoznak
— szisztematikus modszereik a kovetkezok:

- gyljtés,

— kivalasztas,

— elemzés,

— elmagyarazas,

— megértetés.

A fenti modszerekkel mindig azt kutatjak,
hogy az tgyfélnek mire van igénye, mire van
sziiksége, tehat nem pusztan azt ajanlgatjak, ami
termékiik van, hanem az tigyfeleik igényéhez
alakitjdk a szolgaltatasaikat. A szolgaltatasaik
szervezésénél a rendelkezésiikre allo kiilsé-bel-
s6 informacidkat Osszeallitjak, és szervezetiik
minden szintjén tdmogatjak az ez alapjan meg-
hozott marketingdontést. A piaci informaciokban
figyelik a trendeket, fejlesztéseket, versenyeket.
Ezen belill természetesen a folyamatokban rejld
veszélyeket és a lehetdségeket is felmérik, elem-
zik. Az tugyfeleket szinte fogyasztova alakitjak
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at, tzleti terméket, csomagokat alakitanak ki
szamukra az ingatlanhoz kapcsolodo, rendelke-
zésiikre 4ll6 adathalmazbdl és lehet6ségekbdl a
szolgaltatasaik keretében. Modszereik nagyon
eredményesnek bizonyulnak, hiszen az ligyfél
elégedettség 2007-ben kivald és nagyon jo mi-
nositéssel 96%-os volt. Az atlathatosag, a célzott
kommunikacio, kdzpontositott informaciok elér-
hetdsége biztositja az tigyfélkapcsolatot, amellyel
ilyen kivalé eredményeket érnek el.

A szolgaltatas megszervezését nagyon nagy
feladatnak, kihivasnak tartjak. Lépésrol 1épésre
a haladas utjat valasztjak, ami azt jelenti, kisebb
részekre bontjak a feladatot:

— feljegyezni az tigyfélre vonatkozd informa-

cidkat,

— ezt kdzpontositani,

— azinformaéciodkat kibdviteni, kinyerni beldle

tovabbi informacidkat,

— végiil az Gtvonalak meghatarozasa, és az erre

vonatkozo integralt rendszer kialakitasa.

Az tugyfélszolgalatot 17 fés munkatarsakbol
allé kreativ csoport végzi. Fontos, megjegyezni,
hogy az tigyfélszolgalatot nem egy megoldasnak
tekintik a problémakra, hanem egy eszkoznek,
amely nagyon fontos része a Kadaster ,,gépe-
zetének”. Jelenleg a legnagyobb hangsulyt arra
fektetik, hogy az tigyfeleikrol, azok tevékenysé-
gér6l minél t6bb adatot gyijtsenek 6ssze az ered-
ményes szolgaltatas érdekében. Jelenleg ennek a
feldolgozasanal tartanak.

A Kadaster-ben az un. ,ugyfelek tanacsanak”
fontos szerepe van az tigyfélszolgalatokra vonat-
koz6 vélemény kialakitasaban, tovabba az egyez-
tetd forumnak is, amely az ar/dijemelésekben,
csokkentésében tolt be fontos szerepet. Termé-
szetesen ebbdl a szempontbol is nagyon fontos az
ugyfélszolgalatok mikoddése.

A Kadaster-rel szemben tarsadalmi elvaras,
hogy megbizhatoan lassak el az ingatlanokra, fold-
mérésre vonatkozé tigyeket, és fiiggetlen tanacs-

adoi legyenek a vitas tigyeknek. Az ingatlanokra
vonatkozd jo regisztralason, nyilvantartason all
vagy bukik e terileten a jogbiztonsag. Fontosnak
tartjdk a megalapozott tervezést, j6 modszerekkel
és kivaldo mindségben. Jelenleg 2012-ig vannak
terveik a fejlesztésekre és a feladataik végre-
hajtasara, természetesen rendszeresen figyelve,
elemezve annak megvalosulasat. Céljuk, hogy
szolgéltatasaik révén esszencialis részévé valjanak
a tarsadalomnak és a gazdasagi €letnek.

Remélem sikeriilt néhany 0j gondolatrdl szdl-
ni ¢ témakorben, amelyet érdemes tovabb gon-
dolni ¢és talan ezzel fel is keltettem az érdek-
16dést az tigyfélszolgalat, tigyfélmenedzsment
irant. Természetesen a leirtakon kiviil egy ilyen
tanulmanyat — amely betekintést engedett egy
mas orszag hivatalaba, tovabbképz6 kézpontjaba,
moddszereikbe — nagyon sok érdekes, hasznos ta-
pasztalatokhoz juttatta a résztvevoket.

Nagyon koszondm, hogy részt vehettem a ta-
nulmanyuton!

Customer service and management
Hidvéginé dr. Erdélyi, E.

Summary

The Article covers the key points of the Kadaster
(cadastre) lecture-series agenda (set in The Neth-
erlands). It expounds how the Kadaster upper
management successfully improved its customer
service and how they still manage to improve it
on a daily bases.

However, the article summarizes the innova-
tions and achievements of the Customer service,
it focuses on to give a perspective of a personal
experience of the system.

The text briefly explains the fundamentals of
the improvements, the importance of customer
satisfaction and how the computer-based service
accelerated the administration.
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