A dolgozói beléptető, szabadságoltató, illetve műszak-meghatározó rendszer bemutatása és hiányainak megvilágítása

Munkahelyi sajátosságok:

Jelenleg egy nemzetközi ügyfélszolgálati központban dolgozom, amely több műszakban, több nyelven, többféle szolgáltatás nyújt, így igen nehéz egy, a dolgozók számára igazságos, ugyanakkor könnyen kezelhető rendszer létrehozása, amely mind a dolgozók munkaidejének és szabadságainak meghatározását, mind pedig az aktív munka rögzítését lehetővé teszi.

A különböző feltételek:

Műszakok:

A dolgozóknak három műszakban kell dolgozniuk:

-6.45-15.45

-8.00-17.00

-9.15-18.15

Nyelvek:

Az ügyfélszolgálat az alábbi nyelveken nyújt szolgáltatást:

- Angol

- Francia

- Német

- Spanyol

- Olasz

- Holland

- Orosz

- Lengyel

- Török

A főbb nyelvi csoportokba körülbelül 8-9 fő tartozik, a kisebb nyelvi teamekben (orosz, lengyel, török) 2-3 fő dolgozik.

Szolgáltatási szintek:

- Általános ügyfélszolgálat

- Technikai ügyfélszolgálat

- Cisco képesítésekkel kapcsolatos szolgálat

- Service Relations

A különböző feltételek miatt igen nehéz a műszakok megszervezése és a szabadságok kiadása.

A rendszer funkciói:

A dolgozói beléptető, szabadságoltató, illetve műszak-meghatározó rendszer (továbbiakban: BSZM) igen sok segítséget nyújt mind a HR részére, mind pedig a csoportvezetők és a bérszámfejtők számára.

A továbbiakban három nagy funkciócsoportot szeretnék bemutatni, illetve hiányosságaira rámutatni:

- Szabadságolás meghatározása

-A dolgozók aktivitásának nyomon követése

- Műszak meghatározás

I. Szabadságolások meghatározása:

A legfőbb nehézség a szabadságok kiadásában az ügyfélnek nyújtott szolgáltatások akadálymentes biztosítása minden nyelven. Miután a dolgozók nagy része külföldi, többségük nyáron szeretne pár hetet otthon tölteni, ami nehézségeket okoz a szolgáltatás megfelelő szinten tartásában a nyár folyamán. A dolgozók évi szabadsága min. 26 nap (a szervezetnél eltöltött szolgálati időtől függően ez akár öt nappal is több lehet), ami nem vihető át a következő üzleti évre (üzleti év: április 1-től, március 31-ig). További gondot okoz ezáltal a felhalmozott szabadságok utolsó pillanatban való kivétele, amely szintén veszélyezteti a megfelelő szintű ügyfélszolgálat nyújtását.

Megoldást jelentett a szabadságok negyedéves szintre való lebontása és kiadása, amellyel elkerülhetővé vált a márciusi kényszerszabadságolási hullám bekövetkezte.

A BSZM rendszer a csoportvezetők számára nagy segítséget nyúlt a szabadságok áttekintésében. A különböző nyelvi csoportokat, külön-külön szabadságolási csoportokba osztja a rendszer (az orosz, lengyel, török team egyazon szabadságolási csoportba tartozik), így megtekinthető, hogy egy adott időszakra van-e már kiadott szabadság az egyazon nyelvi csoportba tartozó valamely dolgozó számára. 
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Problémák:

A rendszer egyszerre csak egy szabadságolási csoport szabadságaiba ad betekintést, nem lehetséges az egész ügyfélszolgálat kiválasztása, amely időveszteséget termel különböző statisztikai riportok elkészítésekor.

Továbbá a BSZM nem érzékeli a félnapos szabadságokat, így ha a dolgozó egy fél napot szeretne lefoglalni a rendszerben, amikor a nap másik fele foglalt, úgy az adott dolgozó csak várólistára kerül, amit a csoportvezető tud manuálisan megváltoztatni.

Az összevont szabadságolási csoport (orosz-lengyel-török) tagjai számára nem nyújt jó megoldást a BSZM, mivel, ha egy török nyelven dolgozó alkalmazott szeretne szabadságra menni abban az időszakban, amit már egy orosz nyelvű dolgozó lefoglalt, a rendszer nem engedélyezi a kért időpont lefoglalását, szintén manuális változtatást kell végrehajtania a csoportvezetőnek, amennyiben engedélyezi a kért szabadságot.

II. A dolgozók aktivitásának nyomon követése:

A BSZM rendszer rögzíti, hogy a dolgozó mikor lépett be, illetve ki a rendszerből és ez alapján történik a jóváírt fizetett órák száma. A rendszer továbbá mutatja a dolgozó teljesítményét is, amely teljes képet nyújt a csoportvezető számára, annak  eldöntésében, hogy mennyi „extra” munkát kell/tud az alkalmazott elvégezni.
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A bérszámfejtés számára az alkalmazott rendszerbe való bejelentkezésének kezdési és befejezési időpontjai a mérvadóak, amiket a dolgozó napi aktivitásából lehet leolvasni és ez alapján lehet megváltoztatni a dolgozó beosztását a műszak oldalon:
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Problémák:

Amennyiben technikai problémák adódnak a dolgozó gépén, úgy a dolgozó nem tud időben bejelentkezni, ami a fizetését is befolyásolhatja. Az alkalmazottnak minden esetben értesítenie kell így a csoportvezetőjét, aki manuálisan változtatja meg a dolgozó kezdési időpontját, “technikai gond” ikont használva fel a kiesett időszakra.

Az aktivitási oldal nem foglalja magába azt az időtartalmot, amit a dolgozók e-mailek megválaszolásával töltöttek, így azt utólag, egy külön riport lefuttatásával tudja a csoportvezető hozzáadni a dolgozó aktivitásához, hogy teljes képet kapjon arról.

A heti és a havi bérszámfejtésnél igen nehézkes az egyes ikonokat egymáshoz adogatni, nagyon sok plusz időt jelent a fizetések ellenőrzése:

Heti fizetés meghatározása a ledolgozott órák alapján:
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A heti és a havi fizetések ellenőrzése az adott dolgozó egyéni műszaknapló alapján kerül meghatározásra. A vizsgált időintervallum kezdő és befejezési dátuma alapján kiválasztható a dolgozó műszaknaplója, amely már előzőleg korrigálva volt az alkalmazott munkájának tényleges kezdési és befejezési időpontjaival napi szinten. Így lehetőség van a dolgozó heti tevékenységének pontos időtartamának megállapítására, amely azonban hosszadalmas és nehézkes munkát kíván meg.

III. Műszakmeghatározás:

A műszakbeosztás az egyes nyelvi csoportokon belül kerül meghatározásra és azon belül is szétválasztva az általános és a technikai ügyfélszolgálatosokat. A műszakokat a csoportvezető állítja be manuálisan, ami magába foglalja a szüneteket is. Nehézséget jelent az ebédszünet beállítása, hiszen ezalatt a rövid idővallum alatt is biztosítani kell a megfelelő létszámot, amely ellátja a kliensek hatékony és gyors kiszolgálását, így maximum két fő lehet ebédszüneten egyszerre egy adott nyelvi csoportból.

A műszakbeosztás hetekkel előre elkészül, így lehetősége van a dolgozóknak annak megtekintésére és amennyiben szükséges megváltoztatásának kérésére, ami szintén manuális módon történhet csak meg.

Műszakbeosztás (ahogy a dolgozó látja):
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Problémák:

A rendszer automatikusan is meghatároz különböző műszakokat előre, figyelembe véve az elkülönült csoportokat és a dolgozók ügyfélszolgálati képességeit (általános, illetve technikai ügyfélszolgálat), azonban nem képes rotációs rendszerben megadni a heti műszakokat, így egyes dolgozók csak korán kezdenének, míg mások csak késői műszakban dolgoznának.

A rendszer csak két munkaszintet képes megkülönböztetni, az egyéb szinteket (cisco képesítéssel is foglalkozó dolgozókat és service relations-re specializálódott alkalmazottakat is csak az “alapszintjük” alapján határozza meg). Így előfordulhat, hogy nem lesz a cisco képesítésekről tájékoztatni képes dolgozó műszakban a korai órákban.

Összegzés:

A BSZM rendszer segíti a csoportvezetőket és a HR dolgozókat abban, hogy átlássák a dolgozók aktivitását, habár a kapott információk nem adnak tökéletes képet, csupán támpontot. A rendszer segít a műszakok megtervezésében is, ugyanakkor nehézkes és időigényes a használata. Szintén túl sok időbe kerül a ledolgozott órák/percek számának meghatározása a fizetések megállapításához. Ugyanakkor a szabadságok kiadásánál nagy segítséget nyújt annak átlátására, hogy mely szabadságolási csoportból adható ki az adott időszakra még szabadság.

Véleményem szerint, a rendszer kisebb változtatásokkal, sokkal hatékonyabbá tehető; nincsen kihasználva a BSZM lehetőségeinek tára. A dolgozók műszaknaplója alapján generálni lehetne egy olyan riportot, amely számokkal fejezi ki a dolgozók munkatevékenységét, nem pedig ikonokkal, amely nagymértékben megkönnyítené a ledolgozott órák számának leellenőrzését, illetve összeszámolását.

A rendszer további automatizálásával megspórolhatóvá válna a dolgozók valós teljesítményének kiszámolására, vagy akár a félnapos szabadságok kiadásával eltöltött idő a csoportvezetők számára.

Az egyetlen összetett probléma a műszakok és a szünetek meghatározása szerintem, amely komolyabb változtatásokat követelne meg a helpdesk részéről, többfajta munkaszint kombinációs csoportosítása és a rotációs rendszer figyelembevételének kialakítása lenne ehhez szükséges.

_1368846348

_1368849349

_1368850142

_1368846985

_1368812559

