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Az ugyfélkapcsolatok kezelésében Uj lehetoségek
tarulnak fel az tzleti folyamatokat kiszervezo
piacvezetok szamara a dokumentumokkal kapcsola-
tos kiegészito szolgaltatasok segitségével.

g

A Convergys és a Xerox tarsulasa azokat
a kommunikaciés kdzos pontokat célozza
meg, amelyekkel az tgyfélkapcsolatok
kezelésére hatékonyabb megoldasok
hozhatok étre.

A helyzet

Amennyiben vallalata Ggyfélkapcsolatok
kezelésével foglalkozik, és az tzleti folyamatok
kiszervezésére szakosodott, kiilénds gondot kell
forditania sajat kiszervezési szolgaltatojanak
kivalasztasara. A Convergys Corporation
vilagszinten piacvezetd az tigyfélkapcsolatok
kezelésében, tobb mint 70 orszagban 35
nyelven szolgdlja ki tgyfeleit.

Hattérirodai szolgéltatésai az egyre
Osszetettebb és koltségesebb tgyfél- és
munkaerdgondozas megfeleld kezelését teszik
lehet6vé az Ggyfelek szamara. A Convergys
tobb mint 80 kapcsolattartd kézponttal,
adatkdzponttal és egyéb létesitménnyel
rendelkezik vildgszerte, amelyekben 24
6raban kezeli az gyfelek bejové és kimend
dokumentumait.

Ez elég nagy kihivast jelent, hiszen minden
lgyfél esetében altalaban 100 kiilénbdzé
tipust dokumentumot és 1000 kilonb6z6
valtozatot kell kezelni.

2006-ban a Convergys Gj célokat tlizott ki
maga elé, melynek soran a humaneréforrasok
lzleti folyamatkiszervezésének teriletén

belll (HR BPO) fejlesztette a miikodési
hatékonysagot és a szolgaltatas

mindségét. A Convergys a HR Grlapokkal

és feldolgozasukkal kapcsolatosan a teljes
dokumentaciés munkafolyamatra kiterjedé
folyamatfejlesztést és szabvanyositast hajtott
végre. Ebbe olyan folyamatok tartoztak

bele, mint a dokumentumok 6sszeallitésa,

az adatraktarozés, a gyors szkennelés és
digitalizalas, az ,,okos” dokumentumok
engedélyezése és a dokumentumok
integralasa az ERP rendszerekbe.

Olyan online Grlaprendszert képzeltek

el a hagyomanyos telefonos igények
kiegészitésére, amelynek segitségével

minden kitoltott Grlap archivalhatd és
visszakereshetd egy digitdlis adatraktarban.
Céljuk megvalésitdsahoz egyhangulag minket
valasztottak.




A dokumentum-feldolgozas atalakitasa.

Skalazhatosag a globdlis ndvekedés kovetése érdekében.

A megoldas

Hogy teljesiteni tudjuk a tarsuléssal kitlizott célokat
a Convergys szamara, 6t alcsoportot hoztunk létre,
melyek a dokumentumtervezés, nyomtatas, off-site
képkezelés, gazdagépen torténd adatraktérozas és
a nyilvantartasok kezelésének terileteit fedik le.

Csoportjaink egyittesen olyan atfogé szolgaltatasi
megoldast fejlesztettek ki, amely a Convergys
dolgozoéinak és tgyfeleinek a bejovd/kimend
dokumentumaival kapcsolatos igényeit kielégiti. A
digitalis adatraktarban minden olyan adatdrlap-
sablon megtalalhaté, amelyek az tgyféllel és az
lgyféladatokkal kapcsolatban felmerilnek, és a
DataGlyph® technoldgia segitségével nyomon
kovethetd az Grlap feldolgozasa akar papiralapt
adathordozéra, akar digitalis formatumokban.

Dokumentumtervezd szakembereink bevalt
kommunikacios alapelveket alkalmaztak a
HR-folyamatok Grlapjainak egységesitéséhez
és Ujratervezéséhez. A DataGlyphs technologia
minden dokumentumba jellemz& informacidkat
agyaz be, igy ,,0kos” dokumentumokat hoz létre.
Ennek segitségével sokkal kénnyebb a tarolas,
visszakeresés, tovabbitas és az integralas CRM
rendszerekbe.

A dolgozok e-mailben vagy faxon is elkiildhetik

a kész dokumentumokat. Az informaciot a
gazdagépulnkon lévs adatraktarba integraljuk,

és fegyelmezett mingségbiztositasi folyamatnak
vetjuk ala. A kinyomtathaté HR-Grlapokat aztan
igény szerint kdzponti nyomtatéjukon kinyomtatjak,
kitoltik és az tgyfélnek tovabbitjak.

A Xerox nagymeérvl és nagy mennyiségi (a
keresést és a visszakeresést megkonnyitd kiegészitd
metaadatokat tartalmazo) digitalizaléd off-site-ot
és (elektronikusan és papiralapon) archivalhaté
adatkezelést biztosit az igyfélszolgalati dolgozok
szamara, valamint megfelel a Convergys és tgyfelei
térvényes kovetelményeinek. A megoldas egyéb
Osszetevdinek teljesitéséhez a Convergys harmadik
partnerrel is kapcsolatban all.

A humaneroéforrasokkal kapcsolatos
rekordok Menedzsment

2008-ban a Convergys Gtjara inditotta a Xerox
dokumentumok kiszervezését tamogat6 Uj
alkalmazasat, amely az tgyfelek alkalmazottaira

vonatkozé rekordokat kezeli. A Convergys vilagszerte
30 000-50 000 vagy még tobb alkalmazottat
foglalkoztato vallalatokat szolgal ki. A dolgozok
rekordjainak taroldsahoz a Convergys véllalatnak
olyan egyszerii és biztonsagos médszerre volt
sziiksége, amellyel az tgyfelek vallalatanal minden
alkalmazott barmikor kénnyen hozzaférhet a
fajlokhoz és megtekintheti a sajat allomanyat.

A Xerox segitségével a Convergys jelenleg

komoly Ugyfelek szamara tarol alkalmazotti
allomanyokat egy hosztolt, biztonségos DocuShare
CPX adatraktarban, melyben megfelelé médon
kezeli a meg6rzendd és az eléviils rekordokat. A
DocuShare programot integraltuk a Convergys SAP
alkalmazéasaba, igy az alkalmazottak kdzvetlendl
az ERP-kornyezetbdl elérhetik a rekordokat. A
szolgaltatokozpontok dolgozoi is lathatjak az
alkalmazotti rekordokat esetf@jlokként. Azzal, hogy
a Convergys kiszervezte hozzank a HR-rekordok
kezelését, jelentdsen lecsokkentette az tigyfelek
szdmara a tobb tizezres alkalmazotti rekord
kezelésével jar6 munkat, igy javitotta a szamukra
nydjtott szolgéltatas minGségét.

Vart eredmények

Az 0j Urlapfeldolgozo6 eljarassal varhatéan
egyszer(isodik az Urlapok megrendelése, elkészitése
és kitoltése, valamint csokken a ciklusidé és a
feldolgozasi koltség. Amennyiben a Convergys
sikeresen valositja meg ezt a megoldast az
emberierdforras-gazdalkodas egységén belil, a
remények szerint kiterjeszti egyéb Uzleti egységeire
is szerte a vilagon.

Mivel segitiink a Convergysnek a szolgdltatéi szintl
megegyezések ellatasaban és a végfelhasznalok
szamara részletes jelentések megkildésében, mar
nem csak egyszer( szallitok vagyunk. Olyan
megbizhat6 Uzleti partner lettink, aki a teljes
RFP-ben segit a Convergysnek.

A Convergys tovabba 6riési elényodket élvez a BPO
ajanlataik és a mi dokumentum-kiszervezési
ajéanlataink 6sszehangolasabdl. Kézésen azon
dolgozunk, hogy az tigyfeleik szamara Gj
lehetGségeket biztositsunk a kdtelezettségek és a
szerzodéses Ugyintézések terén is.

Xerox Global Services. A Xerox Global Services a dokumentumokat kiszervezd szolgaltatésok terén jelentds
tapasztalattal rendelkezd piacvezetd, igy a koltségek csokkentésében, a miveletek kivaléo mingségl
végrehajtasaban és a bevételek novelésében nagy segitséget tud nyajtani. Tapasztalataink, technologiank
és szallitasi lehetdségeink egyedi kombindciéja lehetévé teszi az On irodai kérnyezetének, kézpontositott

megujitasat. A tokéletességet vissziik el a vilag minden sarkaba — helyi és orszagos szinten, valamint az

egész vilagra kiterjedéen.

Tudjon meg tobbet arrél, hogyan tadmogatjuk a csicstechnolégids vallalatokat! Tekintse meg az
alabbi weboldalt: www.xerox.com/hightech, vagy hivja az alabbi telefonszamot: 1-800-ASK-XEROX,

948-as mellék. 948.
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Az esettanulmany révid attekintése

A helyzet

o Uzleti folyamatokat kiszervezd
szolgaltatd, amely tobb mint 70
orszagban 35 nyelven szolgdlja ki
tgyfeleit

« Ugyfélgondozasra koncentraléd
hattérirodai szolgaltatasok

«T6bb mint 100 féle dokumentum és
1000 verzi6 kezelése

e A HR Grlapokkal és folyamatokkal
kapcsolatos dokumentumok
munkafolyamatainak teljes
Gjratervezésére volt sziikség

A megoldas

o A bejové/kimend dokumentumokra
vonatkoz6 szolgdltatasok atfogd
megolddasa a Convergys alkalmazottak
és ligyfelek igényeinek kielégitésére

e ,,Okos” dokumentumdirlapot hozott
létre bedgyazott DataGlyph
technolégiaval, amely megkonnyiti a
taroldst, visszakeresést és a feldolgozas

o Széles skaldja, nagy mennyiségl
digitalizalé off-site és archivalhato
adatkezelési lehetdségek

o A SAP ERP rendszerrel integralt
DocuShare rekordkezeld

Vart eredmények

o Egyszer(sitett Grlapmegrendelés,
-elkészités és -kitoltés

 Rovidebb ciklusidé és kevesebb
feldolgozasi koltség

e Az alkalmazottak 24 éraban kozvetleniil
elérhetik a személytigyi nyilvantartast a
DocuShare-ben

o Mindkét csapat kézésen azon faradozik,
hogy Gj lehet&ségeket biztositson
a kotelezettségek és a szerzddéses
ligyintézések terén az tigyfelek szamara
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