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A cég ahol alkalmazásban állok egy amerikai autógyár magyarországi hivatalos márkaszervize. A fő feladatok a kötelező szervizek elvégzése továbbá a forgalmazott autók esetleges sérüléseinek javítása. 
Egyenlőre ez az egyetlen ilyen szerviz az országban, szervezeti felépítése egy vezetőből, két műszakvezetőből és négy szerelőből áll, továbbá a személyügyeket egy kolléga végzi. A vezető további terjeszkedést tervez a közeljövőben, így például további szervizek nyitását.

Dolgozatommal azt kívánom megmutatni, hogy milyen kapcsolattartási szokásai vannak, és a jövőben milyenekre lesz szüksége ahhoz, hogy sikeresen működhessen.

A kapcsolati háló kiemelt fontossággal bír ezen esetben mivel mind az ügyfelekkel történő kapcsolatfelvételkor mind a szükséges alkatrészek beszerzésekor több kommunikációs csatornán történik az információáramlás.
Az ügyfelekkel való kapcsolattartás:

Az ügyfelek az alábbi módon tudnak kapcsolatba lépni a szervizzel:

· személyesen

· központi internetes oldalon

· telefonon
Mindhárom esetben a beérkező igények a műszakvezetőhöz érkeznek be, ő állítja össze az elvégzendő feladatok idő- és személybeosztását és tájékoztatja a szerelőket, továbbá a vezető felé napi statisztikákat készít. 
Szabadságolással és egyéb munkaügyekkel kapcsolatos tevékenységeket a személyügyes kolléganő végzi. 

A szerviz dolgozóinak külön céges e-mail címe van, melyet használva történik a levelezés. Ezen a csatornán keresztül kommunikálnak elsődlegesen a műszakvezetővel illetve a személyügyes kollegával. Az általános, mindenkit érintő információkat egy közös mail box használatával lehet elérni. 

A munka jellegéből következően a szerelők nem tudnak folyamatosan számítógép előtt tartózkodni, ezért egyes információk csak megkésve jutnak el hozzájuk. 

Ennek megoldására több lehetőség is kínálkozik:

1. Az e-mailek küldéséről kör sms-ben értesítik a dolgozókat, hogy levelük érkezett.

2. Az alkalmazottaknak olyan telefonos készüléket kellene biztosítani, amely tud fogadni e-maileket, hogy dolgozók napközben is bármikor tudjanak tájékozódni a változtatásokról, azonnal tudjanak rá reagálni.

Ez a két lehetőség ugyan valamivel több költséget jelent, mint az eddigi megoldás, de lényegesen megkönnyíti az alkalmazottak életét, és a félreértéseket is.

Beérkező ügyféligények
A beérkező igények nagy száma miatt szükséges kategorizálni és fontossági sorrendbe állítani az elvégzendő munkákat.
Jelenleg nincs olyan adatkezelési megoldás, amellyel az igényeket rangsorolni, kategorizálni lehetne, így azok az egyszerű e-mailek között keverednek. Az erre szakosodott professzionális adatkezelő rendszerek drágák, amely miatt a vezető nem érzi kellőképpen szükségesnek. Azonban a ügyféligények adatait egyszerű excel táblázatban, hasonlóságelemzést is beiktatva jól kezelhető válnak.

· Adatok, melyeket érdemes ilyenkor a táblázatba bevinni:

· ügyfél neve

· gépjármű típusa, rendszáma

· gépjármű forgalmi lapja

· gépjármű szervizkönyvének azonosítója.

· igény megnevezése, részletes leírása

· egyéb megjegyzés ( időpont)

Ezen adatok elkülönítése fontos lehet a későbbiekben, hiszen az adatok felvitele után látható pl. hogy ha valaki már regisztrál egy régebbi időpontban, az milyen eredménnyel zárult, szerviztörténet.

Az igények beérkezése után kiszűrjük a táblázatunk segítségével a rangsor szerint elvégzendő feladatokat. (pl.:1-5-ig rangsorolva, az 5-ös rangsort a kiemelten fontos, sürgős feladatok kapják)
Feldolgozás után minden egyes elektronikus úton beérkezett igényre azonnal válaszértesítés küldése történik e-mail-ben.

Weboldalon történő kommunikáció:

A cég saját honlapján módjuk van az ügyfeleknek visszajelzéseket adni az elvégzett szolgáltatás minőségével kapcsolatban, továbbá megosztani személyes tapasztalataikat az erre a célra kialakított fórum segítségével. 

Jelenleg a weboldal tervezés alatt áll, melynek több szempont szerinti megfelelése miatt, a megvalósítás még húzódik. Azon túl, hogy a weboldal elsődleges feladata az tájékoztatás, a vállalat további tényezők figyelembevételére törekszik, melyek például a márka új modelljeinek bemutatása, kapcsolódó szolgáltatások, finanszírozási módok.

A jövő:

Mint a bevezetőben utaltam rá, a vezető a jövőben további terjeszkedést, módosítást kíván végrehajtani. Ehhez azonban a jelenlegi dolgozókkal való folyamatos kapcsolattartást módosítani kell, vagy a megadott két megoldási mód valamelyikével vagy ötletbörzét tartani, és kiválasztani a legkézenfekvőbb megoldást a számunkra. 

A beérkező igények kezelésére is professzionálisabb módszert kell kidolgozni, mert annak megoldatlansága a későbbiekben számos probléma felvetődéséhez vezethet, ezen kívül bizalmatlanságot idézhet elő az ügyfeleknél.

Elemzés:
A számításokhoz a mellékelt táblázatban elemeztem a munkatársak levelezéssel kapcsolatos gyakorisági mutatókat, sorszámozva a köztük lévő különbségeket.
A COCO tesztnél az objektumokat és az attribútumokat rangsoroltam. Majd a lépcsőket alkalmaztam, és azután a COCO táblázatot. 

A táblázatból láthatóvá vált, hogy nem áll fenn az instabil semlegesség, és érdemi ok van a gyanúra.

Az alábbi táblázat mutatja azokat az elemeket amelyeknél  a Delta / Tény adatok negatív értékeket vettek fel.
	COCO:Y0
	X(A1)
	X(A2)
	X(A3)
	X(A4)
	X(A5)
	X(A6)
	Becslés
	Tény+0
	Delta
	Delta/Tény
	inverse delta

	O1
	3
	6
	2
	492,4
	498,9
	2,5
	1004,9
	1000
	-4,9
	-0,49
	4,9

	O2
	1
	3
	1
	488,9
	498,9
	1
	993,9
	1000
	6,1
	0,61
	-6,1

	O3
	1
	2
	1
	488,9
	497,9
	2,5
	993,4
	1000
	6,6
	0,66
	-6,6

	O4
	4
	6
	6
	493,4
	484,9
	5,5
	999,9
	1000
	0,1
	0,01
	-0,1

	O5
	6,5
	3
	3
	485,9
	498,9
	5,5
	1002,9
	1000
	-2,9
	-0,29
	2,9

	O6
	4
	4
	4
	488,9
	499,9
	5,5
	1006,4
	1000
	-6,4
	-0,64
	6,4

	O7
	4
	2
	2
	484,9
	497,9
	4,5
	995,4
	1000
	4,6
	0,46
	-4,6

	O8
	4
	4
	3
	488,9
	497,9
	5,5
	1003,4
	1000
	-3,4
	-0,34
	3,4


Q1: szerviz vezetője 
Q5: szerelő Q6: szerelő Q8: szerelő

Következtetésképpen mondhatjuk, hogy ezeknél az elemeknél áll fenn a gyanú lehetősége.

