Az ﬁgyfélkontaktus

Speciédlis hirdetési

/) e

ti a Comforce altal mikddtetett Contact Center leg-
fébb Ujitasat, ezekkel ugyanis lehetévé valik a kapaci-
tasok rugalmas felhasznalésa, valamint jelentés kélt-
séghatékonysag érhetd el. A szolgaltatas szinvona-
lat tébbrétl mindségbiztositasi rendszer szavatolja. A
tavmunkasok - megfeleld tamogatas mellett - jobban
és hatékonyabban végzik munkajukat, hiszen a tav-
munk&hoz magasabb elkételezettség sziikséges.

- Erdemes ma Magyarorszagon az (igyfélkontak-
tusokkal jaro feladatokat kiszervezni?

- A nagyvallalatok belsé call centereinek jelen-
tés része draga kéltségcentrumként mikédik - oly-
kor eréforras-korlatokkal, maskor eréforras-felesleg-
gel - mikdzben az igen gyorsan fejlédé kommunika-
cioés technoldgia rendre Ujboli beruhazasokat és kolt-
séges kompetenciat igényel. Az erre szakosodott
outsource partner stratégiai egyittmlkoddként segit-
het a profitabilitas és az ligyfél-elégedettség javitasa-
ban. A kiszervezéssel nagy volumenben is lehetéség
van a produktivitas javitasara és a kiildnbdzd szakmai
folyamatok optimalizalasara, mikdzben megszinik a
cégen bellli koltséghely. Egy j6 egyittmikdédés sza-
mos Uj értéket adhat a vallalat szamara, és segitséget
nydjthat abban, hogy az értékes tgyfélkontaktus mér-
heté profitot termeljen.

- Miben tud tébbet nyujtani a Comforce?

- Azt gondolom, hogy egy korszeri szolgaltaté-
nak Iényegre tord jelentéseket, valds idejli kontrollt
és azonnal beavatkozasi lehetdséget kell nydjtania
megbizdinak, gondoljunk csak a Google, vagy mas
,Cloud Computing” elvek szerint mikédd vallalatok
Uzleti szolgaltatasaira. A tdvmunkan alapul6 vallala-
ti struktUra lehetdvé teszi, hogy a munkavégzés he-
lye az orszag egész teriilete vagy éppen az egész vi-
lag legyen. A rendszer miikddésének alapjat a gyors
reaglast lehetdvé tevd kommunikacios csatornak -
igy az SMS, VolIP és egyéb Internet-alapi megolda-
sok - jelentik.

A kdltséghatékonysag ezekbdl fakad, mivel nem
szilkséges a dolgozoi kapacitast alland¢ szinten tar-
tani, a |étszdm akar rarol orara valtoztathato, az
igényeknek megfeleléen. A hivasokat egy kdzpon-
ti hivaskezeld rendszer inditja, az operator egy in-

jovoje — otthonrol

nternet technoldgiakra épiilé tdvmenedzsment jelen-

tegralt CRM alkalmazason keresztiil kapcsolddik a
rendszerbe, csak egy szamitdgépre, headsetre és
internetkapcsolatra van sziiksége.

A budapesti Infoparkban talalhaté kdzpont a hr-
Ugyek kontrollalasat, a minéségbiztositast, az opera-
tori beosztast és a szakmai felligyeletet végzi. A tech-
noldgia lehetévé teszi, hogy valds idében lehessen
latni az egyes dolgozok kommunikacids hatékony-
sagat. A minéségbiztositasi csapat véletlenszerl be-
hallgatasokkal, valamint a lezajlott beszélgetések visz-
szahallgatasaval értékeli és rangsorolja az operatoro-
kat. A mindségbiztositas harmadik pillére a statiszti-
kai kontroll, mely az (igyfeleknek mutatja be a teljesit-
ményt. igy a munka minésége akar magasabb is lehet
a hagyomanyos médon mikédd szolgaltatd kézpon-
tokban végzettnél, a mindségben és értékesitési haté-
konysagban megmutatkozo kiilonbség pedig tapasz-
talataink szerint elérheti a 40 szazalékot.

- Mi az oka annak, hogy bar az emlitett
technoldgiai lehetéségek mar hozzaférhetdek,
a Comforce mégis egyediilallé a piacon?

- Atechnoldgia nem elég, inkabb azok alkalma-
zasan, a konzultacion és a folyamatokon van a hang-
suly, raadasul az 4j mikodési struktarak kialakitasa-
hoz szakitani kell a hagyomanyos menedzsment gya-
korlattal is. Persze a megbizoi oldalon is szilkség
van nyitottsagra, hiszen nalunk gyakorlatilag minden
online torténik. A Comforce 2 éves mikddése soran
tébb mint harommillié hivaskezelést folytattunk le, ké-
zel 6tven igyfellk, nagyrészt bankok, biztositok, tav-
kézlési vallalatok és kiadok
szamara.

Arra téreksziink, hogy a XXI. szazad igényeinek
megfelelve, a vilaghald eréforras- és tudasmegosztd
adottsagait kihasznalva egyre magasabb szintl szol-
galtatasokat nydjtsunk, rugalmas és transzparens
egylttmUkodéssel. Partnereink szamara fontos, hogy
tarsadalmi és kornyezeti értékek teremtésében is kdz-
remUkddhetnek, hiszen a tivmunka munkahelyterem-
t6 adottsagai mellett elésegiti a csaladok dsszetarta-
sat és a kornyezetszennyezés mérséklését is. (X)
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A Contact Genter

. szolgaltato kozpontok
. magyarorszagi piacan

elsokent jelentos
részbhen tavmunkara
alapoz a telemarketing,
telesales és kiszervezett

. ligyfélszolgalatok
. teriiletén aktiv, jelenleg

tobb mint 300 iigyintézot
foglalkoztato Comforce Kft.
Papp Laszlo David, a cég
iigyvezeto tarstulajdonosa
szerint ez a vallalati

. struktira mindséget és
. hatékonysagot egyarant

biztosit, a strukturabol
adodoan kapacitas korlatok
nelkiil.
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