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A cég levelezési szokásairól

Már több éve egy 1993-ban alakult nyílászárókat forgalmazó cég alkalmazásában dolgozunk Budapesten. A német-magyar vegyes vállalat stratégiai célja a minőségi ajtórendszerek magyarországi képviselete, forgalmazása és szakmai tanácsadás. Cégünk exclusive és kizárólagos magyarországi forgalmazója Európa egyik legnagyobb nyílászáró gyártójának, melynek központja Németországban található.  A cég két részlegre tagolható a kereskedelmi és a projekt részlegre. Ezekhez szervesen kapcsolódik a beszerzés, pénzügy valamint a raktár részleg. Egész országra kiterjedő viszonteladói rendszerrel próbáljuk termékeinket eljuttatni ügyfeleinkhez. Az alábbiakban a szervezet levelezési szokásait szeretnénk bemutatni részlegenként, illetve az egyes egységek között.
 A cégnél outlook e-mail rendszert használunk. Minden részlegnek saját e-mail címe van, illetve az összes munkatársnak névre szóló e-mail címe van. Ezeken kívül van egy info és egy marketing e-mail cím is, melyre a honlapon keresztül érdeklődő ügyfelek kérdéseit, érdeklődéseit válaszoljuk meg, illetve különböző reklámanyagokat, ajánlatokat kapunk.
 Az cégvezetés számára nagyon fontos, hogy a levelezés megbízhatóan és gyorsan működjön, mindenféle fennakadás nélkül. Az esetleges problémákat egy külsős céggel háríttatjuk el. A honlapunkon minden e-mail cím megtalálható. A marketing és info e-mail címekre érkező kérdésekre, ajánlatokra két megbízott munkatársunk válaszol.
 Minden hónapban egy reklámanyagokat készítünk, melyet az összes ügyfelünknek továbbítunk. Ehhez tartozik egy hírlevél is, ami a vállalattal kapcsolatos fontosabb híreket tartalmazza, ezt minden esetben elküldjük a viszonteladóinknak és a partnereiknek is. 
A cégen belül a vezető felé a beosztottaknak írásban kell jelenteniük, a vezető a beosztottak levelezésébe belelát és nem kedveli a magán jellegű levelezéseket. A vezetésnek minden fontos levelezésben benne kell lennie. 
A megrendeléseket és az ajánlatokat a számítógépre is menteni kell, így mindent napra pontosan vissza tudunk keresni. 


Kereskedelem

Ez a részleg több összetevőből áll: az egyik része egy bemutatóterem, ahol a lakossági ügyfeleket szolgáljuk ki, illetve a másik részen pedig a viszonteladókkal tartjuk a kapcsolatot. A bemutatóteremben nagy hangsúlyt kap a levelező rendszer, ugyanis, azok az ügyfelek, akik eljönnek hozzánk vagy telefonon megkeresnek bennünket, minden esetben e-mailen keresztül adunk árajánlatot, illetve az egész megrendelést e-mailen keresztül bonyolítjuk le. Ebben az esetben nagyon fontos, hogy kifogástalanul működjön a rendszer, mert az itt áthaladó információk nagyon fontosak. Egy elmaradt levélből, ajánlatból akár egy ügyfelet is elveszíthetünk. 
A másik részen a viszonteladókkal foglalkozunk. Viszonteladóink az ország több részén megtalálhatóak. A velük való kapcsolattartásban is nagyon nagy hangsúlyt kap a levelezés, mivel elég távol vagyunk egymástól, így a legegyszerűbb és leggyorsabb a kapcsolatot tartani. Velük napi szinten levelezünk. Rengeteg kérdés jön minden nap a termékekkel, rendelésekkel, határidőkkel kapcsolatban. Természetesen havonta egyszer minden viszonteladót meglátogatunk személyesen is. Ilyenkor a megbeszéléseket egy összefoglaló e-mailben küldjük el a résztvevők számára.

Projekt
Cégünk legnagyobb forgalmat lebonyolító részlege a projekt szintű nagy értékű kivitelezéseket intézi. Ennek megfelelően kiemelt figyelmet fordítunk a beérkező levelek feldolgozására. Ügyviteli programunk alkalmazásával a beérkező levelek iktatásra kerülnek és a címzett munkaállomásán minden esetben kötelezően átvételre kell, hogy kerüljön. Az új rendszerünk bevezetésével elérhetővé vált, hogy ne legyen elveszett levél vagy olyan, ami nem jutott el a címzettjéhez. Minden projekt részlegen dolgozó kolléga saját email címmel rendelkezik és van egy általános címünk is a beérkező ajánlatok elkülöníthetősége végett. Hagyományos levelezés már ritkán fordul elő, de a megrendelések megerősítésére szóló szerződéseket még mindig postán küldjük el a címzetteknek. A levelező szerver távoli elérése a legtöbb kollégának rendelkezésére áll, így otthonról vagy akár út közben is lehetőségük van az e-mailek letöltésére és a válaszok megküldésére. A csoporton belüli kommunikációban is nagy segítségünkre van a levelező rendszer. A mindennapi egyeztetéseken túl a szabadságolások és a heti jelentések leadását is ezen keresztül küldik el a vezetőnek. Amennyiben túlzottan sok időt venne igénybe a személyes kooperáció, úgy a vezető az utasításait elektronikus levélben küldi meg a dolgozóknak. 

Beszerzés
A beszerzésen elsősorban a külföldi beszállítóinkkal tartják a kapcsolatot többnyire német nyelven. Az információ legtöbbször e-mailben cserél gazdát, a megrendeléseket pedig faxon továbbítják kollégáink.  Rendkívül fontosnak érezzük, hogy a zökkenőmentes beszállítások érdekében a beszerzési részleg kollégái olyan telefonokkal legyenek felszerelve, amivel késlekedés nélkül írásban tudjanak választ adni a gyártó megrendelésekkel kapcsolatos kérdéseire. Lehetőségük van a megrendelés visszaigazolások megküldését követően azonnal jóváhagyást küldeni a beszállító részére, amivel a sokszor nagyon szűk határidejű megrendelések teljesítése is lehetségessé válik.    

Kérdőív

Készítettünk egy rövid kis kérdőívet a munkatársainknak, melyben a levelezési szokásaikról faggattuk őket. 30 embert kérdeztünk meg, melynek eredményét a kérdőív alatt írjuk le.

1. Megfelelőnek tartod a vállalat levelező rendszerét?
igen 	nem
2. Naponta hány levelet kapsz?
1-5	5-10	10-
3. Általában minden levélre szoktál válaszolni?
igen 	nem
4. Véleményezd a spam szűrőt 1-5-ig skálán!
1	2	3	4	5
5. Milyen rendszerességgel archiválod a leveleidet?
naponta	soha	néha

6. Mennyire tartod fontosnak a levélformátum használatát?
Nagyon 		egyáltalán nem		Néha nem tartom be
7. Szoktál figyelni a megszólításra?
Igen	nem
8. Magán jellegű célra is használod a levelezőrendszert?
igen	nem	
9. Szoktad csoportosítani a leveleidet?
Igen	nem
10. Betartod a formai követelményeket?
Igen	nem

Eredmények
A kollégák 83%-a jónak tartja a levelezőrendszert.
Naponta átlagosan 30 levelet kapnak. 
A válaszadók 95%-a válaszol az e-mailek-re, ami nagyon jó arány.
A spam szűrő kiválóan működik, hiszen 98%-a az embereknek 5 ponttal értékelte.
A dolgozók elég változatosan archiválják leveleiket, legkevesebben a naponta archiváló kollégák vannak, legtöbben, pedig ritkán, vagy soha nem archiválnak.
A levélformátumot mindenki nagyon fontosnak találja, de ha személyes levelet küldenek valakinek, ezt néha elhagyják.
 A megszólításra is 100%-a figyel a dolgozóknak.
Magán jellegű levelezésre nem nagyon használjuk a céges levelező rendszert. A kollégák 15%-a szokott küldeni ilyen leveleket is.
A levelek csoportosítását sokan használják a cégnél, szerintem is nagyon hasznos lehet, illetve sokkal könnyebben meg lehet találni a keresett e-maileket.
A formai követelményeket, ugyanúgy, mint a levélformátumot mindenki nagyon fontosnak tartja.

Összességében a vállalat életében a legnagyobb szerepet az e-mailezés kapja, emellett gyakran használjuk a faxot is, valamint hivatalos levelek és szerződések esetében a nyomtatott levelezést.
A napi operatív munkában óriási szerepe van az elektronikus levelezésnek, mivel sok időt lehet vele megtakarítani és bárhonnan alkalmazható. A személyes kommunikációt viszont hátrányosan érinti ezért a megfelelő egyensúlyra figyelemmel kell lenni egy jól működő cég életében. 

Kutatás

Alaptáblázat:
	Név/attribútum
	Bejövő telefon
	Kimenő telefon
	Bejövő mail
	Kimenő mail
	Befejezett projekt
	Folyamatban lévő p.

	Projekt V.B.
	23
	44
	12
	36
	8
	4

	Projekt V.I.
	14
	26
	10
	15
	5
	1

	Projekt N.E.
	3
	5
	6
	4
	0
	0

	Projekt K.P.
	22
	43
	27
	15
	13
	7

	Projekt W.R.
	42
	54
	38
	41
	20
	10

	Kereskedelem K.V.
	39
	56
	32
	43
	21
	4

	Kereskedelem P.ZS.
	65
	70
	54
	67
	19
	12

	Kereskedelem SZ.V.
	24
	43
	14
	6
	5
	2

	Kereskedelem V.B.
	48
	21
	33
	12
	11
	6

	Kereskedelem SZ.O.
	21
	32
	25
	32
	0
	0



	Első felvetésünk a projekt osztályra vonatkozik, miszerint az a munkatársunk gyanús, akinek a legtöbb e-mail és telefon érkezik be, mégis kevés a folyamatban lévő projektje.

	

	




	Irány:
	bejövő telefon
	1

	
	kimenő telefon
	0

	
	bejövő mail
	1

	
	kimenő mail
	0

	
	befejezett projekt
	0

	
	folymatban lévő p.
	1





	COCO:Y0
	X(A1)
	X(A2)
	X(A3)
	X(A4)
	X(A5)
	X(A6)
	Becslés
	Tény+0
	Delta
	Delta/Tény
	inverse delta

	O1
	497,7
	482,2
	3
	11
	8
	9,5
	1011,5
	1000
	-11,5
	-1,15
	10,9

	O2
	495,7
	479,2
	0
	0
	15
	10,5
	1000,5
	1000
	-0,5
	-0,05
	0,4

	O3
	1
	962,4
	7
	20,5
	5
	4,5
	1000,5
	1000
	-0,5
	-0,05
	0,4

	O4
	3
	965,9
	4
	16,5
	1
	6,5
	996,9
	1000
	3,1
	0,31
	-2

	O5
	493,7
	481,2
	1
	9
	2
	2,5
	989,4
	1000
	10,6
	1,06
	-11

	O6
	494,7
	487,7
	6
	2
	4
	6,5
	1001
	1000
	-1
	-0,1
	0,4

	O7
	1
	969,9
	9
	20,5
	0
	0
	1000,5
	1000
	-0,5
	-0,05
	0,4

	O8
	4
	966,9
	5
	11
	6
	7,5
	1000,5
	1000
	-0,5
	-0,05
	0,4

	O9
	3
	967,9
	8
	17,5
	4
	3,5
	1004
	1000
	-4
	-0,4
	3,9

	O10
	496,7
	480,2
	2
	1
	7
	8,5
	995,4
	1000
	4,6
	0,46
	-4





Az első felvetés eredményéből kiderül, hogy a leggyanúsabb kolléga a projekt részlegen dolgozik, ő a projekt V.B., ahhoz képest milyen sokat kommunikál, még sincs túl sok munkája, illetve a gyanúsan hatékony munkatárs projekt W.R.

	Második felvetésünk pedig a kereskedelmi osztályra vonatkozik, miszerint az a kolléga gyanús, akinek kevés a bejövő e-mailje, és sok a kimenő e-mail és telefon, mégis kevés a befejezett projektje.

	

	





	 Irány:
	bejövő telefon
	0

	
	kimenő telefon
	1

	
	bejövő mail
	1

	
	kimenő mail
	1

	
	befejezett projekt
	1

	
	folymatban lévő p.
	0





	COCO:Y0
	X(A1)
	X(A2)
	X(A3)
	X(A4)
	X(A5)
	X(A6)
	Becslés
	Tény+0
	Delta
	Delta/Tény
	inverse delta

	O1
	471,3
	6,5
	492,7
	5
	1
	1
	977,5
	1000
	22,5
	2,25
	4,9

	O2
	473,3
	1
	495,7
	9
	1
	1
	981
	1000
	19
	1,9
	5,9

	O3
	480,3
	8,5
	483,3
	3
	4
	6
	985
	1000
	15
	1,5
	5,9

	O4
	479,3
	9,5
	493,7
	5
	8
	6
	1001,4
	1000
	-1,4
	-0,14
	7,4

	O5
	477,3
	8,5
	495,7
	7
	8
	8
	1004,4
	1000
	-4,4
	-0,44
	6,9

	O6
	477,3
	9,5
	493,7
	8
	8
	7
	1003,4
	1000
	-3,4
	-0,34
	-1,2

	O7
	480,3
	12,5
	492,7
	6
	9
	9
	1009,4
	1000
	-9,4
	-0,94
	-0,7

	O8
	479,3
	11,5
	494,7
	8
	8
	8
	1009,4
	1000
	-9,4
	-0,94
	-6,7

	O9
	480,3
	12,5
	494,7
	8
	9
	9
	1013,4
	1000
	-13,4
	-1,34
	-8,7

	O10
	480,3
	12,5
	495,7
	9
	9
	9
	1015,4
	1000
	-15,4
	-1,54
	-13,7




A második felvetés szerint a leggyanúsabb kolléga projekt K.P., mivel túlzottan sokat kommunikál, mégsem halad a munkájával. A gyanúsan hatékonya munkatárs pedig kereskedelem SZ.O.




