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Bevezetés

2006. aprilisdban a masoddiploméas képzésem allag@ja utan, pihenésképpen
egy kedves baratom elhivott egy szombadiagasra. A ebben a néhany oradban olyan
élményben volt részem, melyre, igy utdlag bevallo®m szamitottam. Tul voltam az
alapdiploméas képzés utan egy vezetés-szervezésesl@orvinus egyetemi kurzuson, és
azt gondoltam, hogy (] dolgot a sajat szaktertletemar egyre kevesebbet, esetleg csak
specialisat hallhatok. Nem igy tortént. Varga Cs@b&tratégiakutato Intézet Kht. elndke)
elbadasan folyamatosan arrol esett sz6, hogy Uj tualds$t ez a tudas allandoan alakul,
és fejbdik. Ezek utan arra gondoltam, hogy elj6tt az idgjedletemben annak, hogy az (j
tudast én is jobban megismerjem. Mint kiderilt, edlg5 évfolyam utolsé éladasara
jutottam el, a tobbiek mar elsajétitottak azéelélév tananyagat, letették vizsgaikat, a
masodik féléviek pedig a kiiszobon voltak. Az életiegy alakult, hogy a tananyagokat
kedves baratomtol, Nagy Piroskatdl sikertlt beszgrdgy beiratkoztam a képzésre, mely
megvaltoztatta személyes életemet, gondolkodasmaitlads tudatéllapotomat. Ez az Uj
tudas tudatalatt, részben mar eszkdzrendszerdeal yelt addigi hétkdznapjaimban, de a
tudatossagot az Uj tananyagok hoztak felszinre.

A tudas utani vagyakozas hatalma, €s ennek beét&4<SZ Zrt-be mar azon a
nyaron elkezd8dott. A jol sikerllt vizsgak, s a tananyagok mingkies 6 hét alatt
megebsitettek, a munkahelyemen is véltozasokat idézték eelsvezetként, és egy
stratégiai szakdolgozattal a hatam mdgott, azt glbawsh, van ugyan javitani vald, de az t,
amelyen elindultunk jé iranyba vezet. Hala az diggnak ma mar elmondhatom, ha lassan
is, de atih reformok indultak el 2006 nyaran. Minden szerégyseellett azt kell
mondjam, hogy a bennem dolgoz6 Uj tudas, paradigiitast hozott a kozszolgaltatd tobb

tertletén is.



Ut az 6sszeolvadas felé: a VKSZ Zrt. torténete

1.1 A malt, cégtorténet

Cégink jogeldjet Veszprem varos keépvisetstilete 1949-ben alapitotta. Az elmult
majdnem 60 év alatt a cég tevékenysége, nagysagecdata sokat valtozott. A korabbi
feladatai - a kdzlleti ingatlanok kezelése és |akék épittetése -Ghllt a varosi tauités
€és melegviz szolgaltatassal, kéményseprés és stemeha@ikai szolgaltatassal, bérlakasok
Uzemeltetésével, karbantartasaval, felljitasavaingatlankdzvetitési tevékenységgel. A
rendszervaltast koween, 1991. augusztus dtta cég — Vagyonkezél Szolgaltatdo és
Véllalkozasi Rt. néven — részvénytarsasagga alakdtrt. 1992. januar 1-jével a jol
elkiilénithet tevékenységekre egyszemélyes kft.-ket alakitdfEFEBRG Kft. — taviités és
melegviz szolgaltatas, kéményseprés, ARENDA Kflakés- és nem lakas bérlemények
kezelésére, AUTO-ANTEUS Kift.- gépjafijavitas és kiegéssit tevékenységként
autéforgalmazas, SED PARK Kft. a parkgondozasrayd&gnytermesztésre. (Ezen utdbbi
harom gazdasagi tarsasagdikidzben privatizacios mechanizmusban értékesitgtték.

A tulajdonos dnkormanyzat hatarozata alapjan 1g@tuar 1-jével, a két onalléantkdds
részvénytarsasaga, a Varosgazdalkodasi Rt. és &/ \RBZ dsszevonasaval j6tt létre a
Veszprémi Kommunalis Részvénytarsasag.

A tulajdonosi 0sszetétele: VMJV 91,385%, Veszpr&minmunalis Rt. Foglalkoztatasi és
Szocidlis Alapitvanya (8,607%), maganszemély (%908

2004. év vegen a Veszpremi Megyei Jogu Varos wssgaolta az alapitvanytdl és a
maganszemel§t a részvenyeket, igy Ujra 100%-os tulajdonossé aalaros. Ekkorra a
Kommunalis Rt.-nek egy leanyvéllalata maradt, @&oary Kft., mellyel 2005. 06. 30-an
egybeolvadt, ezzel létrejott a mai Veszprémi Kontiz8zolgaltatd Zrt. Az 6sszeolvadds f

paraméterei:
Sajat t 6ke: 2874 462|e Ft
Jegyzett t 6ke: 1 000 000|e Ft
Dolgoz6i létszadm 195(f6

Ekkor a tarsasag hitelallomanya nem jedsnt néhany lizingelt aut6 - illetve vannak a
német szénsegélyhez kapcsoldddan kifutd kotelerpis



2006. 06. 30-ai nappal a tulajdonos Onkormanyzaht&@ alapjan megszt a
Temebtgondnoksag Intézmény, melynek tevékenysége - a tékmézemeltetése -

valtozatlan feltételekkel egy kulon Gizemegységhkaikapcsolddott a VKSZ Zrt. életébe.

1.2 A jelenlegi feladataink

A Veszprém Megyei Jogi Varos Onkormanyzata a kéfel@zszolgaltatasait a sajat
tulajdondban ley gazdasagi tarsasagra — VKSZ Zrt. — bizta, melyekdeetkesdk:
telepllési hulladékok kezelése és szelektiv hubgggtés, kozterlletek tisztantartasa,
onkormanyzati tulajdonu bérlakdsok lUzemeltetésmékdseprési szolgaltatas, tévhés
melegviz szolgéltatas, energetikai szolgaltatdtmketk Uzemeltetése és sajat tulajdonu

ingatlanok kezelése.

1.3 A jovd, a beolvaddk (szinergia kiaknazasok)

2007. 06. 30-aval tulajdonosi dontés alapjan a VKBZbe beolvadt a Veszprém Zrt., a
Veszpark Kft. és a Piac és Vasarcsarnok Kift.

A harom beolvadd tarsasaghoz az alabbi feladattdztzak.

A Piac és Vasarcsarnok Kft. tevékenysagaeszprémi piac és vasarcsarnok hasznositasa,
ahol a bérleti dijak jelentik az arbevételt, kddsépedig a karbantartashoz és az
Uzemeltetéshez kapcsolodoan mertl fel. Ezt a tewdéget Gjra kell gondolni, a Varos
életében ez egy stratégiai pont.

A Veszpark Kftfé tevékenysége Veszprém belvarosa parkoldinak digsizedni, a parkold
automatak, valamint a belvarosi parkolohaz lzenssée

A piac bérbeadasa és a parkolasi tevékenység éduaekxdarbevétellel és kevés valtozo
koltséggel jarult hozza a Veszprém Zrt. eredméryéhe

A Veszprém Zrt.tevékenysége 6ként az ingatlanforgalmazas, a sajat, vagy varosi
tulajdonban let ingatlanok kezelése, hasznainak szedése és aakalelszamolas a

tulajdonos, a Veszprém Varos Onkormanyzata felé.



Az Uj tarsasag vagyonmeérleg tervezete alapjdibl $zamaink:

Eszk6z0k dsszesen: 6 050 758|e Ft
Sajat t 6ke: 3 861 306|e Ft
Jegyzett t 6ke: 1 500 000]e Ft
Dolgozoi létszam 250|f6

Az 0sszevont gazdasagi tarsasag eredmenyessédevstdiatoan 300M — 400M Ft kozé
varhatd, a jelenlegi allapotban. A szinergiak kitmedasaval terveink szerint kdzel 100M Ft
éves megtakaritds érieel. A dolgozat ké&sbbi pontjainal részletezem, hogy mely
terlletek azok, ahol a megtakaritas megjelenhetgdidyozva azonban, hogy kilénioz

tulajdonosi dontések hatasara a fenti szamok cebidteek a konyvekben.

Mit nevezink 0j tudasnak?

1.4 Az alapfogalmak szigorti konzekvenciai

Ha a tudati-nyelvi termékek kodzott - interdiszaigliis megkozelitésben - az adat
egy egyseégnyi megismereés jelentését hordoz6 taglalvi alakzat, az informacio mar keét
adat viszonyanak meghatarozasa, avagy igy mar k@jpznet, hir, felvilagositas stb.), az
ismeret pedig 0sszekapcsolt, rendszerezett, sztekiesinformaciohalézat, akkor
eljutottunk a tudashoz, ami értelmezett ismeretseag avagy atfogo vizié a valosagrol.
S6t most mar értelmezhiet dontés fogalma is, ami nem egyeb, mint a val@taytatasra
hasznositott tudasrendszer. Ne felejtstk el ugyarakz informacios kor altalanossa tette,
hogy a tudati-nyelvi terméki fizikai-technikai termék lett: az ember alkottazkozzel
tovabbitott informacio jellé valt.

Az alapfogalmak definidlasa leldetteszi az informacios tarsadalom korrekt
megnevezeését: az ember alkotta eszkdzzel tovabbjetek tarsadalma, és ezeért
potencialisan  mar ismerettarsadalom, de nem tudastdom. (Varga
Csaba/www.pointernet.pds.hu)

Informaciods tarsadalom: ,Az informacios tarsadalom olyan korszaképes neve
amelyben dlszor is a gazdasag, a tarsadalom és a kultUra edbepvaz informaciok
gyartasara, cseréjére, értékesitésére épul, de gataa etii még nem jon létre
informacios tarsadalom. Az informacids tarsadaloonakak nagy ujdonsaga, hogy az

informacio — analdég vagy digitalis jelként termelhebd és hasznosithatd, ezért az



informacios tarsadalmat okkal, jeltarsadalomnak nsvezhetjik. Az informacios

tarsadalom ezémqgyszerre jelenfij, nagymennyisédginformaciot (digitalis tartalmat), Uj

(infokommunikacios) technoldgiat, Uj (informacio zéeelte) gazdaségot, Uj (informécio
alapu) tarsadalmat.” (V. Csorba Eva: 2006)

Tudastarsadalom: ,A tudastarsadalom mar vilagszerte egyértemuj tipusu
gazdasagi-tarsadalmi és tudaspiacotit @ halézatokra alapozott gazdasag- és
tarsadalomszerkezetet hoz létre. Az informécids+komikacios technoldgidk forradalmai
nyoman igy a globalisan egységes funkcionalis msrds valo foldi civilizacidnak a
harmadik évezred elején kibontakozg tarsadalomfepdési stadiuma amelyben a
tarsadalom szerkezetét ésikiddését a tudasaramlas, a tudaselosztas, valamint a
tudasfeldolgozas és a tudasalkalmazas hatarozzaHnegkozasi szam: (V. Csorba Eva:
2006)

Tudasalapu gazdasag:,Az ipari-posztipari gazdasagot és a pénzgazdasago
egyarant kiteljesft és egyben felvaltdj gazdasagi modeheve. ... Tudasalapu gazdasag
nincs tudasalapu tarsadalom nélkil, s ez forditvégaz, 6t az informaciés korban a
tudastermelés, a tudasalapu gazdasag és a tuddatarsegymas hajtoeris.” (V. Csorba
Eva: 2006)

Az e-Gazdasag:Az ezredforduld globalizalédé gazdasaga gyorsagyékeresen
valtozik. E valtozasban kiemelk&dzerepe van az elektronikus gazdasag térnyerésének
melyet gyakran illetnek mégJj Gazdasag” névvel is. Az e-gazdasag alapghet az USA-
bol indult, és gyakorlatilag a multinacionalis additok €és a koradbbi EU tagorszagok
kozvetitésével kerllt Magyarorszagra. Jellgmz hogy az informécids-kommunikacios
technolégiak elterjedése révén lehet valik az informéacidk egysadsb és alacsonyabb
koltségigényi hozzéaférése, kezelése és tarolasa, ami alegvanodositia a gazdasagi
tevékenységek korabbi rendszerét. A digitalis gsadatermék és szolgaltatas kinalata
minden eddiginél testre szabottabb, 24 o6ran ath tédatornan, tavoli helyeky akar
otthonrdl is elérhét A vilAggazdasag az ipari tarsadalombol egy dhven Uj helyzet, az
informacios tarsadalom és a tudasalapu elektronigasdasag felé tar(V. Csorba Eva:
2006)

.Paradigman a koherens elméleti rendszerek 0sszességeét ergitelyek
rendszerbe szervezetten, sajatosspéatbdl értelmezve interpretalnak egy meghatarozott
problémahalmazt” (Dr. Ugrin Emese & Varga CsabajEigazgatas elmélet 36. old.)



A paradigma-valtasazt jelenti, hogy az ember alapiem mas modon kezd
gondolkodni 6nmagérol, a vilagrél, a vilaghdzddé viszonyardl, ennek megfetan Uj
valésagot teremtve 6nmaga szamara masként szabali@wsadalmi viszonyait. (Dr. Ugrin
Emese & Varga Csaba E-kdzigazgatas elmélet 3. old.

E-irdnyitas: az iranyitas valamilyen déntési célbdl céloriéintdelekvés. Ahhoz,
hogy mindez e-irdnyitas legyen, két |épés szikséges IépcHben a hagyomanyos
irAnyitdst elektronizaljuk. A masodik lé@ten nem hagyomanyos rendszerként
szemléljuk az iranyitast, hanem a mesterségedigetetiaval ellatott rendszer iranyitja a

vallalatokat, emberi beavatkozas nélkul.

Az (] tudasrol elszér azt gondoltam, hogy az - mint ahogy a szakoe-i
kozigazgatasnak hivjak - amformatikaban rejlik. Majd Ggy hittem, hogy a sokat
emlegetett INFORMACIOS TARSADALOM, melynek kialalasiat varjuk, hozza meg az
0j tudast. Ma mar ezt egészen masként latom. Andgsnaksok szintje és dimenzidja
van, természetesen, nemcsak és kizarolag az elrkatatasokban, hanem a gyakorlati
életben is. S mikor valik egy tudas régivé, és eszi Ujja? A valasz egyszeramikor
eléveszink életinkben egy dédelgetett fogalomhoz zartdefiniciét, megrazzuk a
kontosét, kisoporjik a tartalmat, és a jelen éH\@ jkor valtozasaira reagalva Ujra
feloltoztetjik. Uj a bel§ hordoz6 és vitr anyag, és (] a kontds, raadasul nincsenek hatarok,
kinyilt egyik fogalom a masik felé, egyik tudomagyathallgat a masikéhoz. S hogy
mindez hova vezet, az mar megvaldsithato utopitaetraélet.

A szakmam szintjén egyszerre valtozik meg az eln#000 év tudésa.
Generdlisan Uj tudés van! Az altalanos kézgazdasagiapelemeinél a gyakorlati életben
mar jelends az Uj tudas térnyerése. Utazzunk egy kicsit. Amstyi szamitogepek
elterjedésével, a konyvid minden tertleten, programokon, elektronikusangoohak.
Napjainkban mar kuriGzum a kézi konyvelés. A felgydt élettempoban a gazdasagi
tarsasagoknél a dontések meghozatalaval nem lebgtami az éves beszamol6t. Nap
mint nap taldlkozunk olyan rendszerekkel, melyekndgatjak a dontés-&heszit
folyamatot, természetesen elektronikus formaban. b&vallasokat kdnyvékent
elektronikusan szolgaltatjuk az adohivatalnak. dtttechnolégiai forradalmon kivil
folyamattechnikai reformok is torténtek. Sajnos mém terjedt el minden folyamatban ez
a lehebség, igy a globalis 0 tudasrdl, gyakorlati szintedg csak igazgydngy szemeket

talalhatunk. Szolgaltatasi szinten a kormanyzatigbaendkivil biszke, hogy kozel 400



szolgéltatas érhétel elektronikusan, ugyanakkor a szolgaltatasosegeél keves szo
esik. Nem alkalmazott még a technoldgia éles Uzeahard azoknél a megyeszékhelyeknél
sem, amelyek erre 6riasi projektpénzt nyertek abhit2-3 évben. Kevés az olyan projekt,
ahol a stratégiai elemek nemcsak papiralapuak, nhaae élénk fantaziak maogott
megvalosithatésagi tanulmanyok és csapat is all.

Az U] technoldgiai rendszer csapda is lehgtként akkor, ha létezésének, és
rendszerének nagyobb jeléséget tulajdonitunk, mint az embernek! Marpedigzdgsag
alapveben emberekkel foglalkozik. Az emberek viszont éridények is. Pontosan az
ember érzelmeinek és spiritualis természeténeldéegaa korszérgazdasag tévedése és
tévhite. Laszl6 Andras etikai gazdasagi elméletéalekja, hogy ,a gazdasag alapjaban
véve energiacsere kreativ képességeink fokozéadekében. Célja a képességtétel... Az
etikai gazdasag altal létrehozott ndvekedés jellega az, hogy egyre nagyobba legyunk,
s egyre tobb vagyont halmozzunk fel, hanem az, lisggekapcsolddjunk, s szeretetiink
taguljon. Ez tehat misségi, nem pedig mennyiségi kiterjedés. ... Hiromdiss# képezi
a spiritualis dkét: érzelmi energia, sziverés akaraté’ (Metaelmélet, metafilozéfia:
Laszlo Andras: 210 - 212. old. Kiadd: Stratégiakiutlntézet Kht, 2005.) Amennyiben
sikeres vallalkozasok ve#Z#t kérdezzik az eredményesség zalogardl, az esetek
tobbségében megfogalmazott emberi téégedominalnak. Ugy, mint j6 vez&tnélkil
nincs j0 csapat, j0 csapat nélkil nincs sikereetieHa az emberek a sajat szintjukon
megtalaljak a sajat életfeladatukat, akkor kapnakzh kilonleges segitséget. Erre a

segitségre utal Laszl6 Andras a fentiekben.

A gazdasag Uj fogalmai

A kOzponti, vezei és legtagabb fogalom Tudasalapu, vagy tudasvezérelte gazdasag
A tudasalapl gazdasag alternativ, dékehb| Uj Gazdasag

fogalma

A tudasalapu gazdasag része Informé&cids gazdasag

A tudasalapu gazdasag része e-Gazdasag

A tudésalapu gazdasag és az e-gazdasag ré¢ Internet-gazdasag

&

A tudasalapu gazdasag része és az e-gaz( Kommunikaciés gazdasag (vagy médi
egyik agazata gazdasag)

1. abra Uj fogalmak 2. (Varga Csaba)

A Varga Csaba altal megfogalmazott Uj fogalmakbdhthatjuk, hogy mennyire
Osszetetté valik azlj gazdasag.Az informatika eszkoztari mivolta pedig egészen

egyertelnii gondolat a fenti fogalmakkal kapcsolatban. Terratesen nélkile a fenti
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fogalmakrol beszélni sem tudnank. Ezekben a fogakitozasokban jol latszodik, hogy
kornyezetiink gyokereiben is megujul. Erre a cédtekornyezetre kell jol reagalnunk.
Ma ez a kihivas a VKSZ Zrt. életében is. KBRgi valtasnak kell térténnie, hogy piaci

helyzetét megyizze, vagy novelje.

1.5 Ismerik-e, elérhets-e Magyarorszagon az Gj tudas?

Ismertté valik-e az () tudas? Nehéz ra hivatkdzaicsak én ismerem? TITOKBAN
van még a tarsadalmi koztudat szempontjabol? Hobpyeet az Uj tudast bemutatni?

Szik kornyezetem, mely egy 2504 vallalat, nem ismeri az Uj tudast. Barataim
kozil is csak azok, akik az egyetemi képzésenkiatéhk vele. Az internet vilagaban ,az
0j tudas” fogalomra sok cikk jelenik meg, publikdicitehat vannak. Az emberek a tudas
oldalarél elkényelmesedtek. Vannak azonban olyathélyzetek, amikor kinyilnak és
keregkkeé valnak. Azt gondolom, hogy ebben az élethebaettud minden ideoldgia jol
terjedni. Bar az Uj tudas, mint metaelmélet minakologia feletti, s érdekeit mentes,
ezeért a terjedése ott abszolvalhato, ahol az éddkrer et gyarapodik, és ott alljak
atjat, ahol sérti azt. Az () tudas bemutatésa le@asrendszeren tul is, be kell hogy épuljon
a hétkdznapi életbe. Fontos, hogy a gazdasagkéléenbts szerepbi szamara kénnyen
elérheb legyen. Az is fontos, hogy mondanival6jabdl nezitsen érdemit. Ugyanakkor
fontos azt is leszbgezni, hogy a mai Uj tudas n@yanaz, mint a holnapi 0j tudas.
Fejlodése ugyanis folyamatos.

1.6 Kiils6 és belsé 1j tudas. Vallalati, aparatusbeli Gj tudas

A szolgaltaté szektorban hamarabban nyudlunk azylygmvett szolgéltatasi forma
utan, mint az abszolut kiflgsudashoz. Kinevelni nincs ddés draga, de a piacon vasarolt
szolgéltataskéent megtalalhaté.belss Uj tudas kérdése osszetettebb, mint a tudast adni,
venni, atadni, vagy befogadniékent ez utdbbi okoz nehézséget. Itt komolyan fdl ke
térképezni azt a talajt, amelyre a magot szormesaénk. Ez volt az elsfelismerés a bets
0j tudassal kapcsolatban.

Az alabbi abran egy kézgazdasagtani modellben algggmeg, hogy a vallalatban

€s annak sajat gazdasagi kornyezetében hol vanejdit rtartalékok az 0) tudas
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terjedésében, valamint, hogy 0] technoldgiak gyaltioralkalmazasa hol nyit Ujabb

tavlatokat.

1.7 Az ackoffi stakeholder modell

Adosok
A
Alkalmazottak Fogyasztok
>
3 Pénz
Aruk és
v szolgaltatasok
Tarsasagok Aruk és
- szolgéltatasok
Aruk és PanS )
szolgaltataso Penz
Pénz Ellenérzés
AL
Beszallitok 2 ~ Kormanyzat
A 4
Befektebk,

2. abra Az ackoffi stakeholder modell

1.71 Adésok

Maganszemélyekelszegényedett, tathel ellatott tertletl, rossz

helyzetbe kerilt kozuleti fogyasztok. Szoros a kafat az 6nkormanyzat szocialis
bizottsagaval, hiszen a t&ddzramlaval tartoz6 fogyasztok, ha nem tudnak fizémi
a tarsasagunk elarverezi a lakasukat, akkor misdeeialis problémat gerjeszt az
onkormanyzatnak. Uj intézmény jott létre az Onkamgz@atnal, mely dként
azoknak a raszorult csaladoknak prébal segitenk akarnak és valamennyire
tudnak is fizetni. Az6 helyzetiikben a segitség ethgtllegén van a hangsuly.
Akkor seqit, ha van 6né&rtehat, ha akar és tud is dolgozni az egyén.

Bérleti dijjal tartozok azért vannak, mert a terlletet eddig sseki

feligyelte. Itt j6I megfigyelh& hogy a régi technolégiaval az allami apparatus
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1.7.2

munkaja jogi aton, kb. 2-3 év. Itt még a régi tudas jelen, nem hatékony és
ezentul helyenként még kart is okoz.

A hulladékszallitasbol addédd hatralék nagyon mitisnés adok
modjara az onkormanyzatok kozrékddésével behajthatd. Itt a technologiai és
folyamatiranyitasi funkcioknak lehetne Ujitd hatgsszemben a jelenlegi lassu és
papiralapu tgyintézéssel.

Az () tudas terjedése és szerepe a@etilkben teljesen szocioldgiai
és tarsadalomtudomanyi kérdés. Hirleveleinken, dmmikon, és szorélapokon,

valamint egy koveteléskezetunkatarson keresztil érjik el ezt a réteget.

Fogyasztok

A tavhéfogyasztoka lakotelepeken, - lakossagi és kozuleti egyarant,
- az ugyfélportalon keresztili Ggyintézéssel, mantechnoldgiai fefildés egyik
elemével tapasztalhatnak meg az () tudast. E-igpdigalatnak is hivhatjuk. Ez
egy stratégiai irany. Uj tudas terjedésének eszKéhet a fogyasztoi hirlevél
elektronikusan.

A kéményseprékoteles igénybevételét toérvény szabalyozza. A mi
fogyasztoink a veszprémi lakosok és koziletek, valamint Veszgtémyékén 11
telepulés. Itt az Uzletagnak fontos kdrnyezetvédédtadatai is lehetnének, és itt
keriilhet az Uj tudas @krbe.

Koteled kozszolgaltatast vesznek igénylédlihk a veszprémiek a
hulladékszallitas teruletén is. Veszprémen kivil 21 telepulésen sd@itynk:
Band, Csehbanya, Eplény, Riss, Hajmaskér, Harskat, Herend, Hidegkut, Lokut,
Markd, Nagyesztergar, Nemesvamos, Olaszfalu, Péwaes Soly, Szentgdl,
Szentkiralyszabadja, Tétvazsony, VaéokslVeszprémfajsz, Veszpréem (Veszprém-
Gyulafiratét, Veszprém-Kadarta). Ez a térség, tiierseghez kapcsolodoan,
hiranyagok tovabbitasaval bekapcsolédhat egy rétigorcivil programba. It
k6zOsségovo kornyezetvédelmi terlleten nyujthagiplgaltatéként az 0 tudast a
fogyasztoinknak.

Véllalkozasi alapon fogyasztonk ¥eszprémi Onkormanyzat,
sikossdg-mentesités és koztisztasagi tevekenységjédban.

A stratégia pedig egy szilard, 6e¢ tekint, fogyaszto-centrikus

magatartas a cég réséerltt kapcsoldédhat be a humanum, az EMBER-kdzpontu
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1.7.3

szolgéltatas, felvértezve azzal a megtetechnologiaval, amelyet athat az 0; tudas,
s igy mas energiak mozdulhatnak meg, a szo figikaelki értelmében is.

Sokat segit a kapcsolattartasban az tgyfélszolgatatszere, mely
kell6 nyitvatartasban és felkészult munkatarsakkal &igyasztok rendelkezésére.
Itt is teret hodit az emberkdzpontusag. Az lgytdtgdaton nemcsak az aktualis
szakmai problémaék kapcsan kell helytélini a kollégk, hanem sok emberi sorsra
is hatasuk van. Ehhez az empatikus munkdhoz kajuismh a cég képzéseket
finansziroz a munkavallaléinak. Cél, hogy adgben kil$ és bel§ képzések is

legyenek, dkent a konfliktuskezelés és problémamegoldas tiiile

Kormanyzat és Onkormanyzat

Mind a négy kozszolgaltatasunk arelfogadasa az romkayzatok
kezében van:

Szabalyozza o©nkormanyzati rendeletben a dgvia lakossagi
hulladékszallitas-, valamint a kéményseprési sHoligét.

Egyuttmikodik a lakossagi hulladékszallitasbol keletkdratralék
adok maodjara torténbehajtasaban.

Tarsasagunk jogétllei szamos palyazaton vettek részbként
energia racionalizaciét szolgalé beruhazsainkhogertiink pénzt, de a
hulladékvalogatd sem johetett volna létre palyazegitség nelkil

Orias beruhéazast indokolt mar évek 6ta két nagikiitazanhaz is,
melyet egy KIOP palyazat segitségével (6nrész 60%sza nem tériterdd
tamogatas 40%) valositottunk meg.

Tobb érdekképviseleti szervezetnek is tagja a érsgarsasag, mely
a szakmat képviseli, mind a taylmind a koztisztasag teruletén.

A fentiekben részletezett dnkormanyzati kapcsatarss egységet,
egyuttmikodést var el. Az (j tudasra a kdzigazgatasnakidsicsziiksége van, mely
nem elgsorban technoldgiai valtast jelent, hanedkéht folyamatorientalt
struktdravaltast von maga utan. Az igazi kozigaagjareform nélkil nincsen

paradigma-valtas ezen a terileten sem.
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1.7.4 Befektetdk, hitelez6k

Befektetok: Onkormanyzati tulajdon( tarsasag révén, megtészin
mindent, hogy j6 befektetés legylink. Egy Uj szeetlélarsadalmi igény jelenhet
meg, mely az o©nkormanyzattdl nagyon sok szolg&tat§ényel. Ezek a
szolgéaltatasok, vagy kotelez kozszolgaltatasok, vagy joléti- szocialis
szolgaltatasok. A jOléti szolgéaltatdsok hasznossdiganérésére egy gazdasagi
tarsasag jol kiépitett controlling rendszere alledabb, mint az énkormanyzat nagy
kalapja.

Hitelezék: Az Rt.-nek 4 bankja van, amelyek barmikor hitele,
ha szikséges. Lizingszédesen Kkeresztil tartottuk meg jelenlegi likvid
pénzallomanyunkat, mely szintén stratégiank réazé. lizletek finanszirozasahoz
elengedhetetlen a kidlsforras. El$sorban a banki szolgaltatast részesitjuk
elényben. Itt jegyezném meg, hogy U gondolatokat limga meg Dr. Hans
Wielens Pénz és spiritualitas - lekiizdhetaz anyagi vilag valsaga? c. kdnyvében.
Vizsgalja a pénz és spiritualitas viszonydtt kidat képez a pénz vildga és egy
integrald spiritudlis vilag kozott. ,A szefza mai tarsadalom valsagat az anyagi
vildg tajékozddasi és jelgigegbeli zavaraként és valsagaként értelmezi. Ezért
szerinte egy olyan atfogo spiritualitdsra van sggkeamely a pénzt és a gazdasagot
valésagunk pozitiv elemeként tekinti és akként kesds ezeket dsszekodti a lét
spiritualis dimenzidival.” (Metaelmélet, metafild@l Laszl6 Andras: 208. old.
Kiado: Stratégiakutato Intézet kht, 2005)

A régi hulladékleraké telddése mar tobb éve foglalkoztatjia a
tulajdonos 6nkormanyzatot. Ennek érdekében kozeltéipuléssel fogott 6ssze,
hogy a régio hulladék-elhelyezési, artalmatlanitpsbblémajat megoldja. Az
orszagban tobb helyen is palyazati aton épulltek @mualt években
kornyezetvédelmileg megfetellerakok, természetesen a mi régionk is palyazatot
nyujtott be az Eurdépai Unibhoz. A pélyazatnak jelendonrésze van, melynek
eléteremtése az Onkormanyzati tulajdond tarsasag deladA tulajdonos
meggyzodott arrdl, hogy Uj beruhazasi politikaval (nagyoleiensrzéttség;
lizingszolgéltatas igénybevétele) és hatékonyahkbale&-igyintési munkaval a
szikséges készpénzomremthed anélkil, hogy a koteléz kdzszolgaltatasok

szinvonala csokkenne. Itt mar megjelenik az G gudaint fogalom, egyben
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irAnyadd egyetemesen atgondolt koncepcié egy kaetyédelmi gy érdekében.
Vagy mégsem? Eri kritika és segigondolat is a regionalizaciot. Ugyanakkor
szamolt-e valaki a logisztikai koltségekkel, ésaardk széndioxid kibocsatasaval?
Kérdés, mekkora az Uj tudas alapjan a gazdasadasmgezetkimé tzemmeéret.

A jelen Osszeolvadas megvaldsulasaval a beolvadddagagi
tarsasagok 1Md Ft-os hitelt hoztak magukkal. Ujdtamkok keriiltek éltérbe,
hitelezi oldalrél. Az 6sszeolvadas éldieteiben fontos feladat volt, hogy a likvid
folydszamla hitelek ne vigyek el azebekben kemény munkéaval 6sszép§getett
jovébeni projektekre nélkulézhetetlen forintjainkat. &jzudasnak a jabeni rovid

és hosszU tavu tulajdonosi strukturalis és gazdaédgesekbe kell beszivarogni.
1.7.5 Beszallitok

Legnagyobb beszerzéseink a téivtiz kapcsolodoan a gaz, ézga
villamosenergia, és a tobbi tizletagnal az izemanyag

Az egyéb beszerzések, szolgaltatasok igénybevétek&kintetében
a kézbeszerzési torvény vonatkozik rank.

A legnagyobb tételt az energia-felhasznalas jelantarsasagnal.
Stratégiai célkiizés, hogy az_EOMNjal a fogyasztds nagysaga miatt a

legkedvesbb kondiciot érjik el.

Uzemanyagnalveszprémi viszonylatban a legked§ela kondiciot,
és mirbséget kinalo szallitoval kotott a cég évekkel @raizerddést. Azota a piaci
szerepbk megvaltoztak indokolt lehet egy palyazati kiirakapcsan
megversenyeztetni ezt a terlletet.

I[rodaszerekvolumenére tekintettel jeleds koltségnek missil, igy
stratégiailag az anyagbesz@mek folyamatosan felll kell vizsgalni, hogy egy-egy
nagyobb megrendelésnél nem lehet-e masik besrdllitdagyobb kedvezmeényt
elérni.

Vezetékes telefonndkét tarsasdg szolgaltatasat vesszik jelenleg

igénybe, ez egy adottsag, mely s#eises kotelezettség méeg 2008 marciusaig.
Ekkor Ujra palyaztatunk, hiszen itt is jelésttartalékok vannak, melyek ma
szamszadisithebk.
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1.7.6

Mobil-hasznalataz 6sszeolvadasidt a két tarsasag természetesen

nem egy szolgaltatonal volt. 2005-ben ennek azégpsitése mar megtortént, mely
a kezdeti stratégia részét képezte.

Takaritasi tevékenység jelenleg sajat takaritok vannak

alkalmazasban. Ennek a tevékenységnek a kiszeevdd®b okbdl is indokolt,
hiszen a létszamunk stop alatt van; valamint agpiagagyon sok versenytars
taldlhato, igy az arak megfeleh alacsony szinten allnak a sajat dolgozoval
szemben.

Autészereb mihely Sajatos helyzet all fenn. Kimutathaté a

kapacitds kihasznalatlansaga.
Szerviz-tevékenység adé$rolgaltatas terlletériVezeti elvarasok

megfogalmazasara van szikseg.

Karbantartasi szerddések, avagy sajat karbantartasi csapat
munkalkodjon?

Alvallalkozok: mingsitett vallalkozasok tébb tertleten is kiegészitik
a sajat rendelkezésre all6 kapacitasokat: Pl.:ssé#@ mentesitéskor és néhany
telepllésen a kéménysepreés teriletén.

A fentieksl jol kitinik, hogy egy eafsebb poziciéju vallalat a
beszallitoi partnereire nagy befolyast tud gyakarad mozgatni azokat a szalakat,
melyekkel atadhaté az U] tudas a partnereknek.atjath hogy az Uj elméletek

atjarjak a szervezetet, és kidomborodikskekgy Uj, jobb misédi szolgaltatas.

Alkalmazottak

A tarsasdgnél szakszervezet és Uzemi tanékédik.

A legnehezebb feladat a szervezeti kultira megztaitasa, mely
komoly kihivas a menedzsment szamara.

A dolgozoi, vezdii tovabbképzeés, adott tertleten specialistakat Ineve
hiszen a feltittképzés nagy éhye, hogy gyakorlati tapasztalattal rendetkez
emberek tanulnak. Az Uj tudas érkezik egy-egy muakaloval, majd beépil a
vezetés legfetsbb szintjére, igy hatja at fokozatosan a tarsasagot

Biztonsag: egységes integralt Ggyviteli rendszeglyben a szervezeti

egységek, mint lUzletdgak (plédzolgaltatds, kommunalis tevékenységek, ingatlan
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bérbeadas stb.) jol elkulonitibkt tervezheik, elemezhéik és szamon kérhi.
Minden csoportnak felelnie kell az éves tervértagtsszintjén, legyen az an.
nyereség-orientalt Uzletag (profit center), vagy d@ltségkeretl gazdalkodo
kiszolgald csapat (cost center).

igy az alkalmazottak is részesuinek az (j tudasidetési oldalrél, és

kilonb6d képzésekdl, tréningekidl.
1.8 Szakértdi felmérés

Tamogatasi segitséget ke#lliink a Pannon Egyetem 2006 tavaszan.
Akkor ugy gondoltunk, hogy a tudomanyodimelyeket természetesen tamogatni
kell. Kébb rajottiink, hogy a tamogatasért cserébe kérjimEgyetemil, egy
teljes kofi bels szervezeti felmérést. Ekkor az alkalmazottak &tsz 210 6 volt.
Az el targyalason lefektettik az alapokat: Azt szerettoka a szervezeir
megtudni, hogy mit gondol sajat magardél, azaz egydulasi alapot késziltiink
definialni. Kedves partnereink azt javasoltdk, heaggremizalt vezék (2516) egy
oras interjluban mondjak el véleményiket, majd kisalunk minden terileitr
fizikai és szellemi nem premizalt kollégakat (3), fakik kérdbives modszerben
segitik a munkat. Teljesen igaz volt a felmérégekiményére, hogy ,A térkép nem
azonos a terllettel”. A felmérés végeredménye asdbedzervezeti a

kovetkedkben foglalhatd 6ssze a kollégak véleménye alapjan:

1.8.1 Elégedettség

A fizikai koralményekkel mindenki elégedett, néhaaprd kivétell
eltekintve. Amit tdbben nehezményeznek, az az asialat megvonas®k
jelezték, hogy inkabb kifizetnék a munkahely-otthaizotti gépkocsi-hasznalatot
vagy kilométerkvota bevezetését is elfogadhatdmataak, mint a mobiltelefon-

hasznalatnal.

A sajat bérrel és egyéb anyagi juttatdsokkal a rtébgpség elégedett.
Két terlleten jeleztek bérproblémat: egyrészt ayféigszolgalatok korében a
megkeérdezettek kozott jeléist kilbnbség van — a két cégbroklott bérezéesbeli
differenciak miatt. Masrészt szinte minden vézetezte, hogy a fizikai dolgozok

alulfizetettek és hogy a k6zottik tetérkilonbségek is nagyok.
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1.8.2

1.8.3

A csoportokon belul altaldban j6 a munkahelyi légkdKét
feszlltségforrast sikerllt azonositani: atismeki terlletek és a gazdasagi
adminisztracié kozotti, illetve a régi és Ujabbe®k kdzotti fesziltséget.

Az informatikai lefedettséggel és rendelkezésrasghl szinte mindenki

elégedett.

Az Ugyfélszolgdlatok munkajat mindenki kielégiek, megfeleéinek
talalja. A kdzponti beszerzést lassunak, dragarekmévségileg gyengébbnek
tartjadk az érintettek. A gazdasagi adminisztraa@énrkildi meg, vagy legalabbis
nem idbben a kontrolling informaciokat, késnek a tényaka#és gyakran nem

elegendek.
Mindenki buszke arra, hogy a cégnél dolgozhat.

A cég vezdii rendelkeznek joéképpel, ambiciozusak, sokan el tudnak
képzelni, hogy mas beosztasban dolgozzanak, akaisudogy ehhez képezniik

kell magukat.

Egységek kozotti egyiittmiikodés, kommunikacié

A kuloénall6 Gzletagak befs kommunikacioja kieléght Az lzletdgak
elté tevékenységik miatt adatkapcsolatban nincsenatkix a kommunikacio
minimalis. A kiszolgalo egységekkel folytatott komnikacié viszont gyakran

elégtelen.

Minden vezei betartja a vallalati hierarchiat. Problémaikkaletettes
vezebkhoz fordulnak, hiszen mindenkinek érdekében j#ktztatnia a felettes

vezebket a felmertlt problémakrol.

Teljesitményértékelés, premizalas

A prémiumot mindenki a bére részének tekinti, dizdosan szamitanak
€s nem volt még precedens arra, hogy valaki neakapiha meg. A prémiumnak
motivacios ereje nincs. Ennek ellenére tobbnyiégetiettek a vezétteljesitmény

ertékelésének modjaval.
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A beosztottakat szinte kivétel nélkial mindenki imf@lisan, személyes
tapasztalat alapjan értékeli. Ninc$rel definialt elvaras-rendszer. A jutalmazasra
fordithatd Osszeget a megfélemotivadlashoz tul alacsonynak és megalazénak
tartjak.

1.8.4 Szervezeti miikodés és valtozaskezelés

Az alaptevékenységet véike munkajdban nem okozott véltozast a
2005-0s cégegyesiilés. A kiszolgalé tevékenységgtémél viszont, amennyiben
az Ujabb teriletekre is szolgaltatnak, profilszéiiést és mennyiségbeli névekedeést

okozott. A valtozasokra valo felkészités az igaagggokon jol rikodott.

Stratégiai, Uzletfejlesztési javaslat nem hangzett A konkrét
feladatkdrokhoz tartozo javaslata gyakorlatilag aeimkinek volt.

A vezetk tobbnyire ugy gondoljdk, hogy a feleségi korok és a
dontési jogkorok 6sszhangban vannak, bar vannak elserések a dszolgaltatasi

és a kommunadlis tertleten.

A gazdasagi terlleten kivil cégen bellli hatiwetiensrzés és feladat-

szamonkérés nincs.

A vezetk a beruhazasi tervezési szakaszban figyelembeikvesz

alulrol jovo kezdeményezéseket.

1.9 Uj tudas a folyamatszabalyozasban van

A fentiekben emlitett allapot volt a kiindulé ponDsszefoglaléan, egy
elkényelmesedett rugalmatlan, merev szervétatidultunk. A municionk nem volt else
bellldl tal nagy, hiszen az emberek ugyanazok.6Bél kell a megvaltozott helyzethez
olyan () tudast kiemelni, vagy megtanitafiket masként gondolkodni, hogy annak
gyakorlati és elméleti haszna is legyen. Terméseetenutatkozzon meg a hattér apparatus
munkajanak mifségjavulasatdl a fogyasztoi talalkozasi pontok edétfségének
javulasdaig, hogy paradigma-valtas van folyamatbaregész szervezetben, kiemelten a
kovetked terlleteken: Vezetés; Humatfmrras menedzsment; Szervezetiranyitas; @els

kommunikacié*; Tulajdonosi és menedzsment elvaraSakrvezeti fikodeés; Stratégia; A
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vallalat mikddési modellje; Elkényelmesedett szervezet; Gandals vs.
Kdzszolgalatisag; ISPA: éhyok és hatranyok; lgazgatésag; Fejlesztési*, keasimi
tevékenyséqg; Palyazatfigyelés*; Informatika*; Beges*; Karbantartas; Kontrolling
tevékenység*; Dokumentumkezelés*; lgazgatasi cspp@légedetiség a iRoOdesi
tertletekkel. A fenti kérdéskorokre tett megallapitk egy részetien tikrozi, hogy a cég
még megragadt az ipari kor szemléleténél, még nétn gl a kultdravaltds, vagy
paradigma-valtds. A csillaggal megjel6lt tertletekély kidolgozasara vallalkoztak

tanacsaddink, melyba menedzsment harom fontos terileten kezdte haameinkat.
1.9.1 Informatikai projekt

A VKSZ Zrt. informatikai alaprendszerének kordgdtése az aldbbiak mentén:

¢ infrastrukturalis elemek Uzemeltetésének felllvitatp (szeradések, haldzat,
nyomtatas, munkaallomas, ébbmajd kovetkezik az onallo IT terviejezet,
Helpdesk, HW-SW leltar)

% a folyamatok zartsaganak felulvizsgélata

s az IT Uzemeltetés Gjragondolasa

% szabalyzatok felllvizsgéalata, aktualizalasa

A projekt tartalmi terjedelmébe tartozik a VKSZ Znformatikai jelle@ Gzemeltetésben

érintett egységének minden tevékenysége, Osszgmnfata, kiegészitve az altaluk

biztositott szolgaltatasokat igénybe §eszervezeti egységek, érintettségiiknek megfelel

mértékben.

A VKSZ Zrt. szervezetét tekintve éBorban az lgazgatasi Csoport, a Gazdasagi
lgazgatdsag, azaz a félwvezetés érintett a tényleges munkaban. Az elvikestaaz
alabbiakban fogalmaztuk meg:

A bevezetend HelpDesk rendszerrel szembeni elvarasok:

% bejelentések torténetiségének és statuszanak kezelé

% HW-, SW leltar, lokalizacio kezelés

s eszkozok és informatikai tamogatok felhasznalokieozlelheisége

s SLA kezelés

s kodzponti cimtar kezelése (bejelentkezés kezelbgdenaloi adatbazis)

% WEB-es felhasznaloi felllet

21



A bevezetend Fellgyeleti Rendszerrel szembeni elvarasok:

% az 0sszes, haldézaton kdzponti szolgaltatastévégzkdz valamennyi szolgaltatasat
képes legyen monitorozni (szerverek és szolgaliahalozati multifunkcios
masologépek, halozati kapcsoldk, forgalomiranyisik,..)

s SNMP protokollon képes legyen kommunikalni

% naplézza az eseményeket és a naplo ékiilsndszer szamara feldolgozhat6
formatumot adjon

%+ jOl strukturalt WEB alapu felhasznaldi felllete yeg

s a projekt elvart eredményei az alabbiakban Os$wd8iit az informatikai
tamogatast védgregység hatékony bélszolgaltatova, az lizemeltetési tevékenyseég

eredményes gazdajava valik.

Infrastruktura

s az eszkdz- és szédésallomany pontos, naprakész ismerete a dontések
elokészitésehez elengedhetetlen, amely hatékony ésegtdkarékos lUzemeltetést
tesz leheive.

s a nyomtatas kihelyezett szolgaltatasként val6 ipéngtele koltséghatékonyabb és
ellensrizhe®bbb megoldas a jelenleg alkalmazottnal.

% a jelenleginél strukturdltabb Gzemeltetési rencEkmtyabb, jobban ellénzhet
Uzemeltetést és gazdalkodast biztosit. Megtdidiknta feltétele annak, hogy az

informatika kulon fejezetként szerepeljen a Targasées Uzleti tervében.

Zart folyamatok

Az emberi beavatkozas minimalizalasaval elérblet
< minimalizalt hibalehdiségek
%+ gyors uzemmenet

% gazdasagos tkodés

IT Gzemeltetés Ujragondolasa
% hatékony, az emberi &prrast a lehéi legjobban kihasznalo Uzemeltetés
s afelebsségi korok jol definiltak lesznek
% a rendelkezésre allasi szintek elfogadasaval (Sio&yhed lesz a szolgaltatas

(mind a kil$, mind a bel§ IT szolgaltatokra nézve)
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Szabalyzatok

X/
o
X/
o

X/
L X4

szabdlyozott izemeltetési kornyezet
standardizalt folyamatok

vildgos elvarasok mind az tzemebldkel, mind a felhasznalokkal szemben

A Projekt sikertényezi

X/
o

X/
L X4

X/
o

a tervezett fejlesztéseknek a Projektsorozathaxezen illeszkedni kell

a szabalyzatok a Projektsorozat szerves részétzk@&pea projektek tudatosan
ezekkel egyutt keriljenek megvalésitasra

a rendszer legyen rugalmas. A felmérdj informaciok, Uj tzleti igények tikrében
tovabb-fejleszthét, atalakithaté legyen

A Projekt teljesitmény mutatoi

A projekt hatékonysaganak megitélésére az alabtatdkat javasoljuk:

X/
o

a felllvizsgalt szekmések szdma az 6sszes vonatkozo 8déshez képest
nyomtatasi koltségek alakulasa a korabBsmhkhoz képest

a szolgaltatast végk rendelkezésre allasi adatai a HelpDesk SLA ad&tha
alapjan

a kodzponti rendszerek rendelkezésre allasi adatkélimyyeleti rendszer adatai
alapjan

a zartta tett folyamatok szama a (vonatkoz6 megithiétésagi tanulmany ajanlasa
alapjan) zartta tehé&folyamatok szamahoz képest

az SzMSz és a munkakori leirdsok alapjan IT Uzetésben résztvél szama
(folyamatfelebstk, adatgazdak, stb...) @llasu IT lzemelték szamahoz képest
az IT rendszeren végzett modositasok alkalmavaluadikélt vonatkozé
szabdlyzatok szama a teljes vonatkoz6 szabalyaatalyhoz képest

belss vewk elégedettsége a szolgaltatasokkal

az IT tervben meghatarozott kdltségelemek struksfrga

az IT tervben meghatarozott kdltségelemek felhdagzaé tervezetthez képest
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A Projekt humén eréforrdsainak meghatarozasa

A VKSZ Zrt. oldalardl szikséges egy IT szakismedetendelkeé projektvezetd 50%-0s
munkaidben. A valds vezét igények feltarasa érdekében tobb esetben — uhteds
tartalmi egyeztetések szempontjabdl — az egyedesziddtek vezéinek rendelkezésre kell
allniuk. Feladatuk az igények definialasabdl éstiftasabal all.

A hatékony munkavégzés biztositasa és a proje&tesérdekében javasoljuk egy a LIBRA
rendszer lehéségeit ismef és vallalatiranyitasi tapasztalattal rendetkeEmacsado és egy
ugyféloldali projektvédelemben és vallalatirAnyiitaendszerek kialakitasaban jartas

tanacsadod kozrefkodését a megvaldsitasban heti egy-egy tanacsagddenedelemben.

A Projekt targyi szikséglete

% Projekt szoba (allando jelleggel), ahol a tanadckada projektre delegalt VKSZ
Zrt-s kollégak dolgozhatnak

% targyalé a munkamegbeszélések lefolytatasabee elgyeztetett ltemezés szerint a
projekt helyszinén

% az eredménytermékek projekten bellli ko6zds hozédédrez szamitdgépes
hal6zaton elérhétadatbazis szerver, ill. a projektanyagok atadédssokszorositasa

erdekében nyomtatasi illetve fénymasolasi lébég

A Projekt kils 6 feltételei

A projekt a megvaldsitas sordn tdmaszkodik a Prapeizat eredményeire, javaslatokra,
felvetett fejlesztési lehéségekre és kovetkeztetésekre

Jelen éllapotdban a projekt 90%-o0s készenlétben Rahtos volt a fentiek é&fe
megfogalmazott és mindenki altal felfogadott legy&mminéségi javulas nem &llhat meg.
A projekt soran felmertlt fejlesztési igények mégpmek a dolgozatom végén. Nagy
elérelépés a projekt az 0j tudas terjedése szempahtjabelends alapot biztosit az Uj

tavlatok megnyitasaban.
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1.9.2 Kontrolling projekt
Projekt célja

A VKSZ Zrt. kontrolling rendszerének és az azt tgatd informatikai megoldasoknak a

korszefisitése az alabbiak mentén:
s atlathaté és kézzelfoghatd félstégek és vallalaton belili teljesitményatadasok
kialakithsa, a VKSZ Zrt. szervezetei kozti Geszallitdi viszony megésitése,
illetve a szervezeti egységek és tevékenysegekalatll eredményhez valo
hozzéajaruldsanak transzparensse tétele

s atervezési folyamat és tartalom egységesitésatékdnyabba tétele

% abeszamolasi és jelentési rendszer optimalizalasa,

« a fentiek leghatékonyabb informatikai tamogatasaaalakitasa

A Projekt terjedelme

A projekt tartalmi terjedelmébe tartozik a Gazdaskmzgatdosdg kontrolling jellég
tevékenységet vé§zegységének minden tevékenysége, 6sszes folyakiatgszitve az
azt tamogatd informatikai tdmogatasok részletesndetsével az ajanlott megoldas

kialakitasaval.

A VKSZ Zrt. szervezetét tekintve ésorban a Gazdasagi Igazgatdsag, & fekszetés
illetve minden kontrolling tevékenységben érintstakterilet vezéinek, munkatarsanak

bevonasa szikséges.

A Projekt tervezett eredménye

A Kontrolling projekt elvart eredményei az alabtbak dsszesithék:

A Gazdasagi Igazgatdosag kontrolling jellegevékenységet véfzegysége valik a
tervezési, jelentési és 6nkoltség-szamitasi tewddngazdajava.

Vezebi szamvitel

Az Ujradefinialt Kontrolling folyamatok altal leh#té valik:

% a felebsségi rendszer thhodtetése
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% arészletes 6nkoltségszamitas, a tobbsiatezetszamitas
% az Uzemen bellli egységek korrekt egymés koztaeistasa
% a kapacitastervezés és kapacitaskihasznaltsacalatag

s aterv-tény eltérések okainak azonositasa

Tervezés

s atervezési rendszer karbantartaséara forditéttsdkken
% atervezési folyamatra forditottééorras-mennyiség csokkenhet
% atervezési folyamat 0sszes lehetséges eleme elgyzbéen valik tervezhété, igy

valoban integrélt terv készdl

Beszamolo6

% a jelentések elkészitésére forditotd id rendszerdd lehivott jelentések esetében
minimalisra cstkken

% az elemzésre fordithatddiehd, ezaltal a dontések néisége javulhat

% a véllalati szinten integralt jelentési gyakorlagzkdzok, adatok és megjelenitési
formék javitjak a kommunikaciot a dontéshozo tetdl Ulésein

« az elektronikus alapu beszamolasi gyakorlatjdest hozhat a vallalati kultaraban

A Projekt sikertényezoi

+ a kialakitott iranyitasi rendszer keruljon leképaeé

% az informatikai implementaciéval parhuzamosan tjeie meg az Uzleti
implementacio is (a folyamatok Ujragondolasa, dokatalasa)

% az informatikai implementacio soran felmérikérdések az iranyitasi rendszer
koncepcidnak megfelétn keriljenek megvalaszolasra

% a rendszer legyen rugalmas. A felméridj informéciok, adatok tikrében a

koncepci6 tovabb fejleszthigtatalakithato legyen

A Projekt teljesitmény mutatoi

A projekt hatékonysaganak megitélésére az alabtatgkat javasoljuk:
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% az iranyitasi koncepcio elfogadasaba bevont vkzaranya az 06sszes veiet
szaméahoz képest

% tervezési tevekenységre forditott munkanapok szama

s az elkészitett jelentések szama tertletenként

% ajelentések elkészitésére forditott 6sszés idallalaton beldl

% havi zérasi ciklusid hossza

% havi VIR eballitasdhoz szikséges embernapok szama

s bel vewk elégedettsége a jelentések teriiletén

A Projekt human eréforrasok meghatarozasa

A VKSZ Zrt. oldalardl teljes munkaiden szikséges egy kontrolling szakismerettel
rendelked projektvezet, illetve a funkcionalis tertleteket megféleh ismeé kolléga
50%-0s munkaidben. A valds vezét igények feltarasa erdekében tobb esetben — urkter;j
és tartalmi egyeztetések szempontjabdl — az egyadesiiletek vezéinek rendelkezésre

kell allniuk. Feladatuk az igények definialasabfidlpmitasabdl, illetve validalasabadl all.

A hatékony munkavégzés biztositasa és a proje&tesérdekében javasoljuk egy a LIBRA
rendszer lehéségeit ismef s vallalatiranyitasi tapasztalattal rendetkemacsado és egy,
az Ugyféloldali projektvédelemben és véllalatirdasii rendszerek kialakitasaban jartas
tanacsadd kozrefkodését a megvaldsitasban heti egy-egy tanacsagdenedelemben.

A Projekt targyi sziikséglete

% projekt szoba (allando jelleggel), ahol a tanacka& a projektre delegalt VKSZ
Zrt.-s kollégak dolgozhatnak

% targyal6 a munkamegbeszélések lefolytatasabee elgyeztetett lUtemezés szerint a
projekt helyszinén

s az eredménytermékek projekten bellli k6z0s hozedédrez szamitdgépes
hal6zaton elérhétadatbazis szerver, ill. a projektanyagok atadassokszorositasa

érdekében nyomtatési, illetve fénymasolasi by
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A Projekt klls 6 feltételei

A projekt a megvaldsitas soran tamaszkodik a Hatgddgjavitd projekt eredményeire,

javaslatokra, felvetett fejlesztési lebségekre és kovetkeztetésekre.

Ez a terllet tobb rétegben kapcsolodik a szervematlen egységéhez. Miséget és
rugalmassagot javitd léte elvitathatatlan. A kadlfitrgnak egyitt kell valtoznia a
szervezetettel. Az alapok mar elkésziltek. Mostiliral projekt masodik szakasza, mely
altal egyes szaktertletek vizsgalata még mélyejibige szervezetben. Fontos megemliteni,
hogy a kontrolling nem belsellersrzés. lgazi segit funkcid, mely ativel a szervezet
minden egységén, segitséget nyujt az informaciddasban, egy éte strukturalt

forméban.

1.9.3 Dokumentumkezelési projekt

Projekt célja

A VKSZ Zrt. dokumentumkezélrendszerének korsZeitése az alabbiak mentén:
% hatarid-figyelés
s munkafolyamat-tamogatas (adminisztracios feladtgkintetében)

s dokumentumkezelés; (szamladk Uutja a szervezetbeerzoggs-tar kialakitasa,
valamint az altalanos iktatasi folyamat)

< reklamécidkezelés

% avonatkoz6 szabalyzatok felllvizsgéalata, aktubsa

A Projekt terjedelme

A projekt tartalmi terjedelmébe tartozik a VKSZ Zgbkumentummenedzsment feladatok
ellatdsaban érintett egységeinek vonatkozo tevélémyey, folyamatai.

A VKSZ Zrt. szervezetét tekintve ésorban a Titkarsag, rajta kivil az 6sszes igazggtos

adminisztracibjat kezélszervezeti egység bevonasa szikséges.

A Projekt tervezett eredménye

A projekt elvart eredményei az alabbiakban 6sdzek:
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A szoftver alkalmazasanak célja a magas fokon aatiaait, szabalyozott és egységes

dokumentumkezelési folyamatok a Tarsasdg mindeaseggervezeti egységénél, valamint

a munkafegyelem javitasa. Az Elektronikus Ugyféigatati Rendszer megvalésitasaval az

ugyfelek interneten és mobiltelefonon keresztilorgyés magas szintiszolgalasa, és

ezaltal kapcsolédas a Veszprémi Polgarmesteri HlivElektronikus Ugyfélszolgalati

rendszeréhez.

Hatarid 6-figyelés

X/
o

a hatarid menedzsment funkcionalitas lebwdget biztosit arra, hogy a hatérigl
torterd teljesitések egyszen nyomon kovethék legyenek

az érintett vezéknek lehebségiik van, a szamonkérésre

az emberi munka minimalizaldsaval automatikus ladihtibiztosit a feladatok

végrehajtasa felett

Munkafolyamat tdamogatasa

megvalosul a digitélisan @llitott és az utdlag digitalizalt dokumentumoknsei
tetsdleges szabalyok szerinti feldolgozasa

megvalosul az egyes funkciokat ellaté szervezetektti digitalis irataramoltatasa
felgyorsul a beérkézdokumentumok kezelése

mérhetvé valnak a folyamatok teljesitményei

hatékony tamogatast kap az ad-hoc feladatok nyidwtsa €s szamonkeérése
hatékony tamogatast kap a véleményeztetésre kiaddtimentumok verzidinak

kezelése

Dokumentumkezelés

megvalosul tetsdeges iratanyagok (pl. bélszabdalyzatok, szefdések, utasitdsok
stb.) strukturalt és jogosultsaghoz kotott tarolasa

az eljarasokon, szabalyzatokon és utasitasokori kigyeb bel§ dokumentumok
megtervezése, rendszerbefoglalasa, verzibkovetdgedélyezési eljarasa

létrejon az aktualis dokumentumok eléfivét tétele, a lejartak kozponti
visszavonasa

kialakul az egységes, a teljes vallalatra vonatkkiadas

29



X/
L X4

X/
o

a postai és a béldeveleken kivil a fax és e-mail iktatas is egységmndszerbe
kerdl
megvalosul az iratok egyszervisszakereshésége, kulonos tekintettel az

iratlancokra, eredeti iratokra, szédésekre, teljesitési igazolasokra

Reklamaciokezelés

X/
L X4

*

megvalosul, hogy a céghez beékkeminden egyes reklamacié bekeril az
informatikai rendszerbe annak érdekében, hogy diken elintézhét legyen, és
pontos reklaméaciés adatbazis alljon az érintetekielkezésére

a reklamaciok hatékony kezelésében segit, hogktatAs a nyomon kovetlisteget
lehetvé teszi, a hataridfigyelése a vezéhek lehebséget kinal az ellémnzésre,
valamint, hogy egyszerre tébb Ugyiniég tudjon érdemben foglalkozni a probléma
megoldasaval, és azok kdnnyen csoportosithatéézakereshék legyenek. Maga

a folyamat is tamogatott (workflow)

A Projekt sikertényezoi

o
o
<
<

X/
o

a megoldas kivalasztasa kulcsfontossagu a prajektehez

a szer#dések helyes ékészitése kulcsfontossagu a projekt sikeréhez

a tervezett fejlesztéseknek a projektsorozathoxezen illeszkedni kell

a vonatkozo6 szabalyzatok aktualizalasat a progktekent kell tekinteni

a rendszer legyen rugalmas. A felmérdj informaciok, Uj tzleti igények tikrében
tovabb fejleszthét atalakithato legyen

A Projekt teljesitmény mutatoi

A projekt hatékonysaganak megitélésére az alabtatgkat javasoljuk:

standardizalt, workflow-val tamogatott folyamataama a dokumentumkezeléssel
kapcsolatos folyamatok szamahoz képest. (refengocia az elkészitett
folyamatleirasok)

ugyintézeési id csokkenése ugytipusonként

dokumentalt feladatok szama a rendszéttiéllapothoz képest
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s dokumentumkezelésbe bevont dokumentumok szama jas telokumentum-
allomanyhoz képest (csak a rendszer éles indulassgémitott idszakot
figyelembe véve)

% szabalyzatok engedélyezési ideje a korabbiakhoastép

% a rendszer kialakitasa soran aktualizalt vonatkszabalyzatok szama a teljes
vonatkoz0 szabalyzatéllomanyhoz képest

% a projekt funkciondlis megvalosuldsa a kovetelmpeagsikaciohoz képest

% a projekt idbbeli lefolyasa a tervezetthez képest

% a projekt koltségvetésenek alakulasa a tervezekifygest

A Projekt human eréforrasok meghatarozasa

A VKSZ Zrt. oldalarél sziukséges egy iktatasi szalgsettel rendelkéz projektvezed
50%-0s munkaidben. A valés vezét igények feltarasa érdekében tobb esetben — irkter;j
és tartalmi egyeztetések szempontjabdl — az egyadesiiletek vezéinek rendelkezésre

kell allniuk. Feladatuk az igények definialasabfidlpomitasabdl, illetve validalasabal all.

A hatékony munkavégzés biztositasa és a projektresilkérdekében javasoljuk egy
ugyféloldali projektvédelemben és vallalatiranyiitaendszerek kialakitasaban jartas

tanacsadod kozrefkodését a megvaldsitasban, heti egy tanacsadderjagelemben.

A Projekt targyi szikséglete

% projekt szoba (allando jelleggel), ahol a tanackagk a projektre delegalt VKSZ
Zrt.-s kollégak dolgozhatnak

s targyalé a munkamegbeszélések lefolytatasabee elgyeztetett ltemezés szerint a
projekt helyszinén

s az eredménytermékek projekten bellli ko6zds hozéaédrez szamitdgépes
hal6zaton elérhétadatbazis szerver, ill. a projektanyagok atadassokszorositasa

erdekében nyomtatasi illetve fénymasolasi lébég
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A Projekt klls 6 feltételei

A projekt a megvalésitas soran tamaszkodik a ptepekzat eredményeire, javaslatokra,

felvetett fejlesztési lehéségekre és kovetkeztetésekre.

Megvaldsitasi tapasztalatok:

Mindharom projektre igaz, de az informatikara kilé@esen, hogy az Uj szervezési
tapasztalatok, az egyetemen tanult menedzsmerdrdgakbdl atvett struktarak, valamint
az informatikai ismeretek, mind beépilhettek a ghktgorozatba. A kivalasztott harom
terlleten igazi fordulatot hoztunk a VKSZ Zrt. éle¢. Tul azon, hogy a projektek a
kittizott célokat elérték, elérik, generalnak Ujabb j@bhi feladatokat. Azonban rendkivdl
Ovatosan lehet mindezekhez hozz&érni, hiszen mésészakterileteket kell 6sszefogni.
Fontos, hogy a dvilési lehefségek megmaradjanakjts hogy az Uj teriiletek gyorsan

adaptalhatoak legyenek.

1.10 Az Gj tudas belsé forrasa

Belss ersforrds kihasznélatlansdga: a vallalaton belll nagyzerényen van jelen
az Uj tudas. A fenti projektek kapcsan folyamatossiiszik be a $nyeg alatt az (] tudas,
melyre ebszor azért van szilkség, hogy az egyén gondolaavilatjozzon. A kidolgozott
harom teriilet mar folyamatosan formélja a szernetist $t a kozben megfogalmazott G
igényekldl mar kiérddik a valtozas paranyi csillaga. Az 0 otletek ésnfaciok nem
korosztalyfuggk. Az idésebb kollégak sokszor hasznélhatobb kreativitagaimak, mint
fiatal utddjeldltjeik. Sok kozépvezeinkabb elkényelmesedetten a székéhez ragaszkodik,
mintsem a mifiségjavitd, munkaval jard oOtletek élére alljon. &rsezet mar megérett egy
Gjabb formai valtozasra, mely egy matrix szerveiledé tortérd orientacidnak lehet a
kezdete. Ezen a pontorbdeges bets eforrastobblet adddik. Egy karbantartd csoport,
mely ativel minden Uzletagon, vagy egy projektetisszefogd koordinacioés csoport is
atfoghatja a szervezet egészét. Stratégiai fefilssztsoportunk, mely a legutols6
0sszeolvadéassal lett a szervezet része, tobb mybkszé&l, mas orszagok tapasztalataival
is rendelke# fiatalokat rejt.Ok is bel$ forrasként jelennek meg. Feladatuk lehet, hogy
minéségi javitd munkat lassanak el szervezeti egysé&genks a vallalat egészére

vonatkozadan.
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1.11 Az Gj tudas menedzselése egyéni és vallalati szinten

Ez az én sajat fel&dségem. A jelenlegi feladataimhoz képest a cég mesmnalja
ki a stratégiaalkotd, a szeréezZs a gazdalkodasi tudasomat. Mivel a cégnek régi a
stratégiaja, és nincs is karbantartva, erre épidpgtuj projekt. A szervezési tudas benne
van a jelenlegi projektekben, illetve a sajat bemtsak mar hasznaljak @lem kapott (]
tudast. Minden szervezeti egysébki kell gyiijteni az Uj tudassal rendelkiet, csoportba
szerveznioéket, majd kreativitasukra bizva almodni hagyni apedot. A vizidkat a
tulajdonos elé tarni és elddnteni, hogy adifisnek milyen szintjéig kell Gjra felemelni a

jelenlegi szolgaltato vallalatot.

1.12 Jov6be mutatoé Gj projekt: az e-ligyfélszolgalat a
kozszolgaltatasban

Bevezetés

A Veszprémi Koziizemi Szolgaltatd Zrt. (VKSZ ZRtgydielei — a magyar vallalkozasok
€s maganyszemelyek-korében jetseih novekszik az Internet hasznalatanak aranya a
mindennapokban, a mobiltelefon hasznalat gyaktatati altalanosnak mondhato.
Mindezeknek kdszonh&tn folyamatosan névekszik az igény, hogy a keheitobb lgyet
tavolrél, az Internet, vagy mobiltelefon hasznalatdntézzenek el az emberek. A VKSZ
Zrt. altal nyqgjtott szolgéaltatasok tekintetében dmd8 igényszint emelkedés

prognosztizalhato.
Korszefi elektronikus Ugyfélszolgalati megoldas kialakit@dgelents ebnyoket lehet
elérni egyrészt az ugyfélszolgalati irodak tehentesitésének terlletén, masrészt az

ugyfél elégedettseg teriletén.

Jelen szakdolgozati rész a VKSZ Zrt. altal meguithasd e-Ugyfélszolgalati rendszer

kovetelményspecifikacigjat tartalmazza.
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Altalanos kévetelmények
Felhasznalo6 kezelés

Az elektronikus Ugyfélszolgalat biztonsagosikiddésének alapja az ugyfelek hitelesen

azonositasa (és az azonositast teleete\b regisztracios eljaras).

A Veszprémi Kozuzemi Szolgaltatd ZRt. (VKSZ Zrtyydielei koz6tt mind természetes
szemeélyek, mind egyéb szervezetek (kozuletek, d<hézmk, vallalkozasok)
megtalalhatéak,& egyes esetekben felmefitheghatalmazasok segitségével megbizottak
(kdnyvebirodak) szamara adatszolgaltatas is torténik.
Egyértelnii felhasznalé azonositas:

Minden mivelet mogott megtalalhato legyen @veletet végé szemely
Maganszemélyek regisztracidja

Lakosséagi ugyfeleket kezelje a rendszer
Gazdasagi szervezetek regisztracioja

Kozuleti tgyfeleket kezelje a rendszer
Elektronikus meghatalmazasok kezelése

Legyen lehetség az ugyfél konyvéjének is a rendszerben tarolt adatokhoz
hozzaférni
Kormanyzati ugyfélkapu felhasznalasa

Minél nagyobb hivatalosan azonositott felhaszrn&oe legyen a rendszernek
A fenti kdvetelmények &MJIV PH eGovernor / Ugyfélkapu rendszerintegraciojaval

kerlilnek megvalositasra

Felhasznaldi felllet:

A kialakitand6 ugyfélszolgalati rendszer tegye téhé modularis moédon az ugyfelekkel
valé kapcsolattartasi fellletek bevezetését. Jeteninégy ilyen felllet kerult
meghatarozasra, ezek az Internet portal, az SM®&wagt a WAP portal és az IVR
kozpont

Az e-Ugyfélszolgalati rendszer Ggy Kkeriiljon kiatdkia, hogy tamogassa tobbfajta
kommunikaciés csatorna hasznalatat. Ackdsekben lehéiség legyen Gj kommunikacios

csatornak bevezetésére
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Internet portal felhasznaloi felllet
Az internet nyujtja a legtdgabb letiségeket elektronikus szolgaltatdsok kialakitaséara.
Digitalis aldirasok hasznalataval bizonyos esetekdbekordabban személyes megjelenést
igénylé tgyintézes is elektronizalhato, az tgyfél azongssdlerdrizhetve, az altala alairt
dokumentumok hivatalossa valnak.
Ugyfélre vonatkozo, LIBRA rendszerben talalhaté taklamegjelenitése. Ugyféladatok,
szerddések, szolgaltatasok, szamlak, folydszamla adatékora allasok lekérdezése.
Adatszolgaltatasok, bejelentések intézése; Uzemzmjalentés, ligyfélpanasz bejelentés,
meérsora allas bejelentése.
Elektronikus Ugyintézési szolgaltatasok igénybdeétd)gyféllevelezés megtekintése,
altalanos ugyintézési szolgaltatasok.
Az Internet interfész altal megvalésithatod szokgakiok kozé tartoznak:
% Minden adatlekérési szolgaltatas
% Folyészamla egyenlegek lekérdezése
% Hatralék lekérdezése
% Behajtasi allapot lekérdezése
% Mérsora allasok lekérdezése
% Adatszolgaltatasok, bejelentések
s Méréora allas bejelentése
% Uzemzavar bejelentése
< Elektronikus tgyintézeési szolgaltatasok
¢ Utolsé szamla Ujrakiildésének igénylése
s Palyazatokhoz sziikséges elvi hozzajarulasok igéaylé
s Kozmiszolgaltatdo altal az lgyfél szamara kuldott levekdkktronikus
képének megtekintése
s Tetsdleges elektronikusan indithatd eljaras megvaldésitas
» Elektronikusirlap kitdltése
» Digitélis alairassal torténhitelesités (opcionalisan)
= Ugyintézés nyomon kovetése

< Ugyintézés eredményének megtekintése (dontés ozatastb.)
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SMS Gateway felhasznaloi felllet
Az SMS interfészen az Ugyféllel valé kapcsolata®#S Uzenetek kildésével torténik.
Kialakitasat az indokolja, hogy minden mobiltelefahrendelke& tigyfél (az lgyfelek

don® része) kulonleges @lzetési konstrukcio nélkil hasznalhatja.

Az SMS interfész hasznalata esetén az Uugyfelek ost@sat alapvéen a
mobiltelefonszam biztositja, amit a rendszer hdstaidamegeizé regisztracional adtak
meg.
Ugyfélre vonatkozd, LIBRA rendszerben taldlhaté adsok szikitett megjelenitése:
Folybészamla adatok, hatralék, rééra allasok lekérdezése
Adatszolgaltatasok, bejelentések intézése:Uzemzavar bejelentés, ugyfélpanasz
bejelentés, mépra allas bejelentése, szamlapotlas
Az SMS interfész altal megvaldsithato szolgaltatdsizé tartoznak:
s Adatlekérési szolgaltatas
o Folydészamla egyenlegek lekérdezése
0 Hatralék lekérdezése
0 Mérsora allasok lekérdezése
% Adatszolgéltatdsok, bejelentések
o Mérsora allas bejelentése
o Uzemzavar bejelentése
< Elektronikus tgyintézeési szolgaltatasok
Utolsé szamla ujrakildésének igénylése
SMS-ek kildése és beérke2MS-ek feldolgozasa

WAP felhasznaloi felllet

Technoldgiailag a WAP interfész nem sokban kuiloiboaz Internet interfésit,
felhasznaléi kore azonban tagabb, s a mobilteleformendelkeé Ugyfelek elvileg
(készulekdl és ebfizetesdl fuggéen) elérhetik. A WAP sajatossagai miatt a nyujthato
szolgéltasok kore ikebb, mint az Internet interfészen keresztil nydfitszolgaltatasoké.

Az ugyfelek azonositasat alapfenh a regisztraciokor kapott felhasznalonév és gelsz
biztositja
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SMS Gateway
Ugyfélre vonatkozd, LIBRA rendszerben talalhatd teka sZikitett megjelenitése;

Folyoszamla adatok, hatralék, réra allasok lekérdezése
Adatszolgaltatasok, bejelentések intézése; Uzemzmjalentés, ligyfélpanasz bejelentés,
mérora allas bejelentése, szamlapotlas
A WAP interfész altal megvaldsithatd szolgéltatdsoké tartoznak:
s Adatlekérési szolgaltatasok
o Folyoszamla egyenlegek lekérdezése
o Héatralék lekérdezése
0 Mérsora éllasok lekérdezéese
% Adatszolgaltatasok, bejelentések
o Méroora allas bejelentése
o Uzemzavar bejelentése
% Elektronikus Ugyintézési szolgéltatasok

Utolsé szamla ujrakildésének igénylése

IVR — Call center

IVR — Call center felhasznaléi felllet

Az ugyfélszolgalati feladatok egyértaintsokkentését idézi @legy jol kialakitott IVR
interfész, amely akar az ugyfélszolgalati call eerglé lehet bekdtve. Segitségével az
ugyfélszolgalatot hivo tgyfelek mar az automatadseerrel tortéh interakciojuk soran
elsinformé&cidkat adhatnak az ugyintézéshez (ezaltalgyintéknek nem szukséges pl.
ugyféladatokat, mébra adatokat bekérnilk és egyeztetnilk), illetvevielien véalaszt

kaphatnak kérdéseikre, amelyeket egyébként az iégglnvalaszoltak volna meg.

Az ugyfelek azonositdsat az IVR — Call center fiésr esetében alapden az tgyfél-
azonosité biztositja. Mindehhez az aldbbi pararaktsziikségesek:
Ugyfélre vonatkoz6, LIBRA rendszerben taldlhaté tela s#ikitett megjelenitése;
Folyoszamla adatok, hatralék lekérdezése.
Adatszolgaltatasok, bejelentések intézése obter allas bejelentése, szamlapotlas
Az IVR — Call center interfész altal megvaldsithardlgaltatasok k6zé tartoznak:

% minden adatlekérési szolgaltatas

o folydszamla egyenlegek lekérdezése
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o hatralék lekérdezése
% minden adatleolvasasi szolgaltatas
0 méodra allas bejelentése
% egyszetibb elektronikus Ugyintézési szolgaltatasok

Utolsé szamla ujrakildésének igénylése

Funkcionalis kdvetelmények
Adatmegjelenités

Az elektronikus ugyfélszolgalati rendszer altal jgtl szolgaltatasok legnagyobb része az
ugyfelekkel kapcsolatos, a VKSZ Zrt-nélikddé rendszerekben tarolt adatok elektronikus
formaban tortéh megjelenitése, fokozottan figyelembe véve a jolgsdgok meglétét,

azaz mint Ugyfél csak a sajat adatait tekinthetg,nmketve elektronikus meghatalmazés

esetén jogot adhat masoknak is.

Az adatmegjelenitési szolgaltatasokat tobb csoportisztottuk, minden csoportban

Uzletdganként felsoroljuk az eddig azonositasrélkadathalmazokat, funkciokat.

Személyes / Uizleti alapadatok megtekintése

Minden Uzletag a LIBRA rendszer ugyféltorzsét hafan Az tigyféltérzs azonban nem
egyseéges. Gyakranéébrdul, hogy ugyanaz az ugyfél tobb (lzletagankéndnbod)

ugyfélkéddal is szerepel az lugyféltdrzsben.

A modul funkcioja az ugyfédl nyilvantartott adatok megmutatasa az tugyfélnele. |
tartoznak a személyes, lzleti azonosité adatokjlézasi és cim adatok:
% Uzletagankeént (Ugyfélkédonként) nyilvantartott aldgtok megmutatasa
s szamlazasi adatok megmutatasa; Regisztralt folydiska amelyeksl a
pénzugyi teljesitések érkeztek/érkeznek
% levelezési adatok megmutatasa; Regisztralt leveleziinek, amelyeket az
ugyfélhez regisztraltunk.
s eléfordul, hogy tobb Uzletag ugyanazt az ugyfélkddaeszmalja az Ugyfél

azonositasra, ilyenkor egy Ugyfélrekordhoz kapabaodkerilnek rogzitésre a
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szerddések, szamlak, pénziugyi tranzakciok. A megjelskie ezeket

lehetiség szerint szét kell bontani Uzletagankeént.

Szer&dések megtekintése

Mind a hbszolgaltatasi, mind a imszaki igazgatdosag a LIBRA rendszer megtelel
moduljaiban régziti az tgyfelekkel kotott (akarsivan, akar helyi rendelet altal kotelen

eloirt) szerddéseket és azokimszaki tartalmat.

A modul funkcioja az ugyfél altal megkotott széaesek 8bb paramétereinek
megmutatasa:

Szerddés alapadatainak megmutatasa; Sz érvényesseége, fogyasztasi hely, dizet
Szerddések torténetiségének megmutatasa; &izé&tozas esetén.

Miiszaki adatok megtekintése

Szerddéshez kapcsolodo tszaki adatok megjelenitése soran materialis egisége
Oraazonositokat, vagy egyéb specialis paramételdtkatiuink az tugyféllel:

Az ugyfélnek nyujtott szolgaltatasokkal kapcsolatsgolgaltatdsok, fiszaki adatok
megmutatasa.

Szerddéshez kapcsolodd szolgaltatasok megmutatasa; &abés kod, igénybevétel

érvényessége, n@ra azonositdja (ha a szolgaltatas igénybevétetédrénoz kotott)

Mér6ora leolvasas adatok megtekintése

A hészolgéltatasi igazgatosag altal nyujtott @vhilletve melegviz szolgaltatasokhoz
kapcsolédoan a mébrak allasai a LIBRA rendszerben keriilnek beolvasaamely
késsbb a szamlazas alapjat képezi.

Méroora leolvasas adatok megmutatasa;ddéa, leolvasasi itbzak, kez{ allas, végallas;
Méroora leolvasas adatok statisztikai elemzeése; Kivébdismeétora leolvasasi adatainak

diagramban tértéhmegmutatasa.
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Szamlazasi adatok megtekintése

Minden Uzletdag a LIBRA rendszert hasznalja az ugkfefelé tortéd szamlazasok
lebonyolitasara, igy egységesen kezélhetszamlazasi adatok megmutatasa, illetve a
miiszaki és a észolgaltatasi igazgatésagok esetén a kikildott kedelszamlaképének
megmutatasa

Ugyfél szamara kidllitott szamlak megmutatasa; Datszamlazasi igszak, bruttd osszeg,
fizetési allapot

Kivalasztott szdmla részleteanegmutatasa; szamlazott tételek, tételenkéntetezzle a
szamlazas alapja és a szamlazott dijak

Szamlakép megjelenitéese; Kikuldott csekknek foragpil megfelél szamlakép

megjelenitése

Pénzigyi tranzakcié adatok megtekintése

Folyoszamla karton megmutatasa
Az ugyfélhez kapcsolodo pénzigyi tranzakciok megtéke, beleértve a terheléseket és a

befizetéseket is, illetve a hatralék-kégeseket is

Ugyfél-kommunikacié megtekintése

A LIBRA rendszerben jelenleg az ugyfeleknek kuld&tszolito levelek, valamint a
kamatbeké&¥ levelek rogzitése torténik meg.

Az egységes iratkezelrendszer bevezetése utan minden, az ulgyfélhezdi@od levél
(akér beérkef, akar kimef) megjelenithdivé valik;

Ugyféllel kapcsolatos levelezés megjelenitése;d és/vagy iratkezélrendszerekd;
Felszolito levél esetén a felszolitd levél résabele megmutatasa; A felszolitasra kérdl
szamlak, azok aktualis allapota, kamatok megjedsgit

Ugyfélkodhoz tartozo felszolité és kamatbeéki@velek atadasa;

Ugyfélkddhoz tartozé iratok atadasa;

Adott irat képének atadasa;
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Ugyintézés

Az Ugyintézési szolgaltatasok egy része kozvetmmaban kertl megvalOsitasra, mint
példaul a szamlapétlas igénylés, adatvaltozas keedgezés, ahol az ugyfél az adott
szolgéltatas igénybevételéhez sziikséges egyedetitlihasznalja, mas része altalanos,
elektronikus dokumentumokon alapulo Ugyintézésként.

Mind a specidlis, mind az altalanos ugyintézésigsdtatasok az e-Ugyfélszolgalat altal
lefedett valamennyi igazgatésag szolgaltatasaiterjgdnek, vannak, amelyeket kdzoésen
hasznalnak (példaul a szamlapétlas szolgaltatastl mitbszolgaltatasi, mind a tiszaki
igazgatosag nyujtja), vannak csak egy igazgatosémgnatkozoak (a hulladéktarolé edény
méretének megvaltoztatasa nyilvanvaléan csak #&szaki igazgatdosag esetében

értelmezett).

Egyes szolgaltatasok igénybevétele dijfizetéshgada@ddhat. Ennek kiszolgalasa ket
maodon toérténhet:

% Ugyinditaskor egy referenciaszamot kap az lgyfélelget banki utalasaban fel
kell tintetnie. Amikor a banki utalas megérkezik@miszolgéaltatohoz, és az
bekerill a back-office rendszerekbe (ezaltal az élgyblgalati rendszer szamara is
hozzaférhdivé valik), az igényelt szolgaltatasok teljesitivétvalnak.

% Bankkartyas fizetés kialakitdsaval az ugyfel azbrizatést valosithat meg.

Altalanos tgyintézés

Ugyinditas

Altalanos tigyintézéshez kapcsolodo tigyinditas

Az Ugy inditasa elektronikuglap kitdltésével torténik. Az Ggyfél kivalasztjasalikséges
urlapot, amelyet kitdlt. A rendszer a regisztracioknegadott adatok segitségével az
arlapot ebtolti. Az tgyfél azirlap kitbltése utan bekildi arlapot, amely az iratkezél
rendszerbe kertl. Az irattal kapcsolatébld tevékenységedir (iktatas, szignalas, dontés,
lezaras, stb.) az Ugyfél az ligyintézési felllefgekbzodhat.

Urlaptar kezelése.; A rendszerben Iétrehozintapok kozotti vélasztas intelligens
tamogatasa, az ugyfél ,ravezetése”, hogy mely tigyasnél, melyikirlap kitoltésére van

szikség
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% elektronikus, kitolthet trlap megjelenitése; az ugyfél altal kivalasztéttap
elektronikus megjelenitése, tgyfél altali kitolmstositasa

s kitoltott elektronikusirlap elkildése; az tgyfél beklldhesse a kitolidtpot gy,
hogy ,személyisége” (alairasa) igazolt legyen

% elektronikusiirlap fogadasa, tovabbkildése iratkézetndszerbe; az Ugyintézési
portalon inditott Gigyeket az egységes iratkézehdszerbe kell vezetni

% az elektronikus ugyfélszolgalati rendszer dtds bovithetbségét biztositja az

altalanos ugyintézés megvalositasa.

A funkci6 megvalésitasahoz szilkséges az iratkerehdszer olyan kialakitasa, hogy
automatikus — az e-Ugyfélszolgalati rendszer aitditott — iratrogzitést is képes legyen

végrehajtani.

Folyamatban lev6 és lezart gyek attekintése

Az elektronikusan inditott Ugyek &llapotat az Udjyfé@rmikor megtekintheti.
Az e-Ugyfélszolgalati rendszer lelieé teszi az ugyintézést védzés az ugyfél kozotti
kétiranya kapcsolattartast, tovabba:

s Ugyfél altal inditott, folyamatban Iév Ugyek listaszér megjelenitése;
Megjelenitend informé&ciok: Irat targya, keletkezés datuma, ibsattm, aktualis
allapot, mikor kerilt az aktualis allapotba

< Ggyfél altal inditott, mar lezart Ggyek listaszemegjelenitése; Megjelenitahd
informaciok: Irat targya, keletkezés datuma, iksatim, aktualis allapot, mikor
kerilt az aktudlis allapotba

% listdbdl kivalasztott gy részleteinek megjelerétéslegjelenitend informaciok:
Irat targya, keletkezés datuma, iktatoszam, aldudlapot, mikor kerilt az aktualis
allapotba, kapcsolodo iratok listdja, kapcsolodénetvaltasok, teljes allapotnaplo

% folyamatban le¢ Ugyhtz kapcsoloddan elektronikus lGzenet |étretegziiénd az
ugyfél, mind az ugyfélszolgalat létrehozhat folydinaam lew Ugyhdz lzenetet,
amivel a hiteles kétiranyu elektronikus kapcsotédtavalosithaté meg

% a funkcidé megvalositasahoz részben szikséges, hpngyatkezel rendszerbl
kinyerhetek legyenek az iratallapot térténeti adatai, vagyratkezeb rendszer

egy irat allapotvaltozasainal értesitést killdjore az)gyfélszolgalati rendszerre
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Specialis Ugyintézés
Méroora allas bejelentés
A bejelend fellileten a hattérrendszerékbkiolvasva megjelennek az ugyfél A&ltal
kivalasztott fogyasztasi helyen tevméorai, azok &bb jellemdivel, illetve az utolso
bejelentett allassal. Az Ugyfélnek lebmtge van az U] allasok rogzitésére;
% szolgaltatasi szetdésekhez tartozd migrak listajanak megjelenitése; Tipus,
el6z6 leolvasasi idlszak, ebz6 leolvasasi idszakban rogzitett értékek
s meérora allas rogzitése targyiszakhoz; Feltéve, hogy meég nincs rogzitve
leolvasas
« fontos, hogy az Aaltalanosan megvalositott passz&f6dra allas bejelentés
megoldasok feltételezik, hogy az Ugyfél ismeri ardaéa(k) azonosité jeleit
(sorozatszam). Ezek megadasa az ugyfelek r@ské&nyelmetlen. A LIBRA
rendszerben ugyan a sorozatszam nincs (lakossdggwiEogyasztas méroéra)
tarolva, azonban megjelenithek a korabbi leolvasasi adatok, amelyek
segitségével az lgyfél egysien beazonosithatja a ndérat (ha tdbb mébraval

rendelkezik), majd az (] allast beallithatja.

Havi dijfizetési altalany médositas
% fogyasztéasi helyhez tartozo havi dijfizetési aliglénddositdsa
% szolgaltatasi szebrésekhez tartoz6 dijfizetési altalany médositasa
« aktualis dijfizetési altalany atadasa; Dijfizetédialany beillesztése; Dijfizetési

altalanyirlap fogadasa altalanos tgyintézesnek medgietel

Panasz, izemzavar bejelentés

Az altalanos ugykezeléshez kapcsolddo, specidlisgranasz és lUzemzavar bejelentés
kezelésére kerul kialakitasra, igy a passziv e-kiddéssel, telefonalassal ellentétben itt a
bejelentés teljes életciklusa nyomon-koveihétvalik, lathatd, hogy ki, mikor foglalkozott

vele, milyen eredménye sziletett.
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Szamlapa6tlas (csekk) igénylés

Az ugyfél az utolsod, illetve tet8leges be nem fizetett szamlgjanak Gjrakildését

igényelheti. Az ugyfél a ki nem egyenlitett szamédi listdjabol valaszthatja ki az

Gjraktldend szamlat
s meg nem fizetett csekkek listdjanak megjelenitésdegjelenitend: Szolgaltatas,
targyidsszak, csekk brutto értéke

+ kivalasztott csekk Gjrakildésének igénylése

s kivalasztott csekk befizetése bankkartyaval, A Mankya elfogaddé modul
segitségével azonnali fizetés torténik. A Libradsaerben a fizetés ténye nem
latszodik meg azonnal, ezért az e-Ugyfélszolgatatiszernek jelSinie kell, hogy
mik a mar kifizetett, de még fel nem dolgozott lighe

« kivalasztott csekk befizetése banki utaladssal;, Akbatalashoz sziikséges adatok

megjelenitése torténik

Adatvaltozas bejelentés

A személyes illetve Uzleti adatokban tofdémaltozasok kezdeményezésére példaul a
levelezési cim megvaltozasakor kerilhet sor. A ket& adatok kore igazgatésagonkeént
elté. A kezelhed adatok kozé tartozhatnak példaul a tulajdonosgtdjzcsoportos
beszedés (és csekkes befizetés kozotti valtagletsdsi cim
% szolgaltatasi szebdéshez kapcsolédd adatok megvaltozasanak bejadentés
Szolgéltatasi szebrlés tipusonként eli@radattartalom megvaltozas engedélyezett
% szolgaltatasi szebdéshez kapcsolodo alapadatok atadasa; Adatvalbmékentés

trlap fogadasa altalanos tigyintézésnek medgietel

Temetési megrendd kezelése

A temetés megrendelése az esetek legnagyobb réstehetési vallalkozokon keresztil
torténik. A temetési megrendelkezelése alapvétn a temetési vallalkozok és a
temebgondnoksag kdzo6tti kommunikacio elektronikus megsaasa
s temetési megrendelirlap megjelenitése, elektronikus kitoltése
s kitoltott megrenddi elkildése, kinyomtatasa; A kinyomtatas azért segi&s, hogy
a temetést megrendehozzatartozé aldirasa a budtés polgari jogi feldlsséget

garantalja
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X/
L X4

lehetséges, hogy ezt a funkciét az altalanos Uéggsen keresztiul is meg lehet

valdsitani.

Id 6pontfoglalds személyes Ugyintézéshez

Idépontfoglalas  személyesen  tordén Ugyintézéshez. (Barmelyik igazgatosag

ugyfélszolgalatahoz igényelléedépont)

X/
o

o0

X/

idépontfoglaldshoz szukséges adminisztrativ fellletekkialakitasa;
Ugyfélszolgalatonként kezelltetfelilet az eltés idopont foglalasi ,szokasok”
lehetve tetelére

ugyintézéshez fithont keresése heti attekdntfelilet segitségével, Ugyfél-
szolgalatonként kezelheffelllet az eltéf idépont foglalasi ,.szokasok” leh&té
tételére

ugyintézéshez itpont keresése heti attekdntfellilet segitségével; Az adott
ugyfélszolgalati tevékenységhez tartozo naptarbwitasban torténmegjelenitése
elésegiti az idpont kivalasztasat

kivalasztott idpont lefoglalasa

a temebgondnoksag Aaltal igényelt temetésiopont-regisztralo és foglald

szolgéltatas ezzel szolgaltatassal keril megvakrsit

Hulladéktarol6 edény és uritési gyakorisag megvaliatasa

fogyasztasi helyen megvaltoztathatdé az igénybetudtadéktarold edények szama
€s mérete, valamint az edények uritésének gyakarisa

hulladéktarolé6 edény szamanak és méretének megtaiisa; Szolgaltatasi
terlletenként eltérméreti edények engedélyezettek

hulladéktarolé edény Uritési gyakorisdganak megytdtasa

hulladéktarolé edény szamanak, méretének és Ugiyakorisaganak beillesztése

bejelend trlap fogadasa altalanos tgyintézésnek medgietel

Hulladékszallitasi szolgaltatas sziineteltetése, lemdasa

Fogyasztasi helyen leléseg van a hulladékszallitas ideiglenes felfliggesete illetve a

szolgaltatas lemondéasara:
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¢ szolgaltatas felfiggesztés, lemondas

% felflggesztett szolgaltatas folytatasa.

Konténer megrendelés

Fogyasztasi hely, vagy tetdeges helyszin megadasaval megrendélhiednténeres
hulladékszallitas. A megrendeléskor a kihelyezéazésiszallitas is megadando
Konténer megrendelés
+ elektronikusan megadott megrendelés lemondéasa
% szolgaltatasi dij bankkartyaval tortékiegyenlitése
s az elszallitas idpontjat nem koteléz megadni, ebben az esetben az ugyfeél
megadhatja kébb a fellleten, illetve aznap telefonon. Ez utdleBetben az
elszallitds napon bellli ggpontja nem garantalt

% konténer megrendelirlap fogadasa altalanos ugyintézésnek megietel

Integracio

Az integraci6 a sikeres e-Ugyfélszolgalat kialasdidak alapvét eleme. Ebben a
fejezetben Osszefjyottem azokat a rendszereket, amelyek integradejaerilhet az e-
Ugyfélszolgalat megvaldsitasakor. Egyes rendsz@rdBRA, VMJIV PH ugyfélkezed)
integracioja koételez mas rendszerek (Iratke#elOTP Payment Gateway) integracioja a
funkcionalitdst jelertisen noéveli, de nem [étfontossdgu, tovabbi rendkzere

(sirhelynyilvantarté rendszer, kémeénynyilvantariaggraciéja opciondlis.

A projekt sordan a koteléz rendszereket integralni kell, azonban a tobbi sead
integraciojat elég csakadésziteni, azok tényleges bekotése az e-Ugyfélaatigendszer

sikeres induldsat nem érinti.
A fentiek alapjan javasolt a projektben a LIBRAVMJIV PH ugyfélkezed rendszerek

integraciojat beemelni, illetve az OTP Payment @aigillesztést megoldani.
Tovabbi rendszerek bekapcsolasa az eUgyfélszalgatatszerbe igény szerint torténhet.
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LIBRA

A VKSZ Zrt. altal egységesen hasznalt vallalatiiéasi rendszer. A taiszolgaltatasi és a
hulladékgazdalkodasi divizi6 a LIBRA rendszerberldditott modulok segitségével

dolgozik,

VMJV PH lgyfélkezelé (eGovernor / Ugyfélkapu)

Az VMJV PH Ugyfélkezel rendszere lehévé teszi a VKSZ Zrt. szamara, hogy veszprémi
(illetve a VKSZ Zrt. szolgaltatasi terlletéredesleplléseken €Y tigyfelei egységes — a
korméanyzati ugyfélkaput felhasznalé — rendszerepdatiil legyenek hitelesen azonositva.
Az Ugyfélkezeb rendszer megkulonbozteti a természetes személyef@mtdasagi
szervezeteket, illetve szolgaltatas kozwiet, lehebvé téve kilonbdz szolgaltatasok

kialakitasat az egyes csoportok szamara.

OTP Payment Gateway

Bankkartyas elektronikus fizetés megvalésitasar®aP bank rendelkezésre bocsatja az
integracio megvalositasahoz sziikséges eszkozrehddadltség egy egyszeri dijtétélb

és tranzakcionkénti jutalékbdl all. Dontést igényedgy a 3%-o0s jutalékot a VKSZ Zrt.

allja, vagy atharitja az tgyfelekre.

Iratkezel 6 rendszer

A rendszer kialakitdsa az e-Ugyfélszolgalati projekran varhatd, igy az iratkeéel
rendszerrel valo integracios kovetelmények megvidgat bele kell venni az iratkeéel
rendszer implementéaciés projektjébe.

SMS Gateway

Az SMS alapu ugyfélszolgalati interfészhez szikségp olyan eszkdz (megoldas), amely
segitségével SMS-ek fogadasa és feldolgozasa, waldmldése valik lehéwvé az e-
Ugyfélszolgalati rendszer szamara.
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Sirhelynyilvantart6 rendszer

A rendszer részletes felmérésére a projekt soraiil lsor. Jelenleg adatfeltoltés és

fejlesztés alatt all.

Kéménynyilvantartas

A rendszer részletes felmérésére a projekt sordi &er.

Parkolasi rendszer

A 2007-es Osszeolvadas meég egy ugyfélszolgalatebth@ rendszerbe, mely dnalléan
miikodoé informatikai specialis szoftverrel dolgozik. It kapcsolatot kell teremteni, hogy a
parkolasi rendszeft minél tobb minden kideriljén a bejelentkeautdos szamara. Egy

specialisan kezeleidendszer paraméter van, ez pedig a rendszam.
A fent rendszerterv  egy  jGben megvalositandd projekt  komoly

kovetelményspecifikacidja lehet. Az Uj tudas szameojelenleg ismert 6sszes eleme, mely
ide illik, belekerult a rendszertervbe.
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Tudasmenedzsment, tudasalkalmazas

1.13 Alapfogalmak

Az () gazdasag tehat alap$en tudastermelés és tudashasznositaamely a magas
szinvonall szellemiertékeket megtestesittermékek (technolégiak) és szolgaltatasok
elsallitasara koncentral. A modern gazdasagok ddgsi Uteme és versenyképessége
jelentbs mértékben aemberi tényektsl fligg — allapitotta meg a 80-as évek kdzepén
Drucker. Az USA gazdasagi helyzetét elemezve aézémutat arra, hogy a ,vallalkoz6i”
gazdasag kifefldését nem a technologiai, hanem olyan tarsadaitdisoknak készonheti,
amelyek elésorban a kis- és kozepvallalkozasokban megjeleanvezetéshez, mint ,0j
technologiahoz” kapcsolddnak. (P. Drucker: Innog&s vallalkozas, Park Kiadd, 1993).
Néhany alapfogalom definidlasa ebben a fejezetbelengedhetetlen a tovabblépéshez:
,Az adat az egységnyi megismerés jelentését hordozo, itngelvi alakzat.
Informéacidé: két adat viszonyanak meghatarozasa, igy tehat képeet (Uzenet, hir,
felvildgositas a valdsagrollsmeret 6sszekapcsolt, rendszerezett, szerkesztett inbddméa
Tudas értelmezett és integralt ismeretrendszer, avafpgétvizio a valésagrél és a
valésdg minden tovabbi dimenzidjardl (ami egyuftadlton ) valésagkép)Dontés: a
valésag valtoztatasara hasznositott tudasrendazagy a tudas tarsadalmi és személyes
tokéve valtasa és alkalmazasa a dontések erdekében. ...
A korszak ismertét jegye az, hogy az 0j technolégiak segitségévahfazmacié (analdg
és/vagy digitalis) jellé alakithato. j&l: ember alkotta eszkdzokkel tovabbitott informacio.
Az informacios tarsadalom specialitasa igy az, hgglként elvileg és gyakorlatilag
korlatlan mennyiség informécio termelhét tovabbithatd.” (V. Csorba Eva Informacios
tarsadalom 18. old.)
Az adatbdl akkor lesz informaci6, ha valamilyeref@gst kap, s annak alapjan valamiféle
itélet alkothatd, ez pedig meghatarozott célt &sék indithat el.
A tudasmi mindent foglal magaban a megféléhjékozottsagofelll?
Tapasztalatot, szakértelmet, az attekintés és amzéls képességét, intelligenciat,
értékrendet, dontési és cselekvési mintakat, irdt)ieflexeketstb.
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A sokszor emlegetett embericéarras oldalarél szemlélve a tudas a fejekben laRikan
megprobalnak Istenné valni, és a mesterségesigetetiat kutatva, olyan algoritmusokat
létrehozni, mint ahogy egy ember falk. A teremtésnek éppen ez a legnagyobb titka,
mely igazan isteni hataskoérben van.

Ha a tudast tobb oldalrdl akarjuk megvizsgalni, ezhiis rengeteg hasznos informaciot
talalhatunk: a kdnyvek, az internet, tobb kénywainodalommal gazdagitja szamunkra
ennek a kérdéskdrnek a kutatasat.

1.14 Vallalati tudastéke

A tudas fogalmanal maradva megkilonboztetjik a sh@mm tudast a kisebb-nagyobb
csoportok, illetve szervezetek szellemi kapacitdsa tudastke, mint kifejezés, azt
tukrozi, hogy a vallalatvagyon(egyesek szerint a legnagyobb éiijéklemedl van szo.

Egy cég tudaskéje harom dsszetékiosl all:

% a piaci kapcsolatol6keéje
% az un. strukturalisske

% az emberidke

A piaci kapcsolatok ke volta nem szorul magyarazatra. Az érintettek \atagkor jol

korbejartuk mar, hogy egy vallalat milyen szalakapcsolodik a kérnyezetéhez.

A strukturdlis t 6ke mindazt magaban foglalja, ami az alkalmazottalozdga utén is
megmarad, példaul a folyamatokat, a szervezetpifiglst, az informacios rendszereket, a

szabadalmakat.

Az emberi toke a dolgozdok ismeretedly keészségeiti, tudasabdl teddik 6ssze, és a
munkatarsak tavozasa utan sajnalatos médon elwédakat szamara.

Az utobbi ket jol elkilonithed egymastol, ugyanakkor ramutat ismét az embéfomas
gazdalkodas fontossagéara. S természetesen mindedjdtal fontos hozzaadott értéket
termel az adott szervezetnek, a felvétedt betanulason, a kreativ motivalt munkan at, a
folyamatok dokumentaltsagan keresztiil, a megtagnanzsment funkcidkon at, egészen a
nyugalmazasig.

Hogy a fenti ékeelemek milyen kézzelfoghaté példakban oOltenetetea szemléletesség

kedvéért felsorolok néhanyat:
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% szabadalmak

% Uj termékek

% atermékfejlesztés Uteme

s 0] ertékesitési ugynok (orvoslatogatd) betanul@sjei. (mennyire léteznek

dokumentalt folyamatok, melyek az atallasokat megsjyjak)

Amennyiben a tervezéskor kilon fejezetben foglalikdza bel§ tudas novelésével, az

alabbi befektetésekre kilon hangsulyt kell fektaksu

< K+F kiadasok
% tanfolyamok
«» szakmai konferenciakra kuldott emberek

% az informalédasra forditott 6sszegek

1.15 A tudasmenedzsment fogalma

Az egyik legrévidebb meghatarozas szerinildasmenedzsmenem mas, mint az
intézmeényi szellemioke novelését célzo torekvések tsszessége.

a tudasmenedzsment: a tudést létrehozasdnak, megtartasanak, megosztasanak,
szamontartasanak és felhasznalasarsfipveten U] modja. Boégel Gy., 2000.
Tudasmenedzsmenm: Verseny az elektronikus Uzletbeniidzaki Konyvkiado, Budapest,
120-130. p.)

A tudasmenedzsmentben szintén désrerepe van az emberi tén§reek. Fontos, hogy a
tudast nem azért kaptuk, hogy magunknal tartsukemmaazért, hogy a gyakorlati életben
alkalmazzuk. igy tehetiink $zebb és tagabb kdrnyezetiink javara. A tudas éeéfilaja
részéve valik annak az embernek, aki hiszi, hoglolgok nemcsak véletlenil vannak,

hanem célzott iranyuk felfelé éed mutat.

1.16 Tacit és explicit tudas

Tacit tudas: a titkos tudas; ezt a fajta tudasiksay 6szténds megérzés mogott.
Az explicit tudds ezzel szemben az a fajta tudasiit abirtokosanak sikerult

megfogalmaznia. Igy ez a tudas mar (elvileg) kéefzéh, masnak atadhatoA
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tudasmenedzsment éiteges célja a tacit tudas delsalogatasa. (Uj allam és U

demokrécia elmélet Ugrin Emese - Varga Csaba 2B+ 383. old.)

1.17 Tudasspiral

A kimondatlan tudas egyik legfontosabb jellegzetges hogy a masik embernek
kozvetlenttadhatd. Gondoljunk a mester—tanitvany, ujonctomekapcsolatokra. A tacit

tudasbal (j tacit tudas lett — a masik ember fajébe

1.18 Tudasmenedzsment a gyakorlatban

Ez a fejbdési utvonal sem kulonbdzik az altalam gyakorlagldpként hozott harom
projektiinktl. Nézzik meg, hogyan alkalmazhat6 az ott joI begdlakorlat a tudas

témakaorének feltérképezésekor:

s Meérjuk fel a helyzetet, térképezzik fel a tudaswagyazért hogy "tudjuk, mit
tudunk”

% Tegyuk kdnnyen elérhé&té az intézmeényi tudast minden érdekelt szamara

+ Batoritsuk a tudas megosztasat, a kimondatlan kitkjezését

< Osztonozzik az Uj tudas létrehozasat, a szeltgmijobb kihasznalasat
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Mindebbe csak akkor vagjunk bele, ha a tervezeaijeght meghatarozott (tzleti) célhoz
kapcsolodik, és megkaptuk a felsezetk tAmogataséat. (Ez itt természetesen egy arany
gondolat, mindenfajta kezdeményezéshez.) Akkomyaatt helyzetben az ligy mentora, ha
eleve fel$ vezebtkent legaldbb egy szavazata van, s téitvareggyzi az el$ szamu

vezebt, vagy a tulajdonosi kort.

1.19 Tudastérképek

Mik azok a pontok, folyamatok, dokumentumok, melgd&pjan gyorsan attekintlieegy
szervezet? Vagy éppen az derll ki, hogy szabalydalgamatai sem gyorsan sem lassan
nem derithdtek fel, és gyors beavatkozas szikséges, mert elaészdas! Néhany

gyakorlati gondolat, a teljesség igénye nélkdil:

% atulajdonosi struktira 6sszetétele

% a mult heti értékesitett mennyiség

+ a folyamatban l&vbeszerzések értéke

« mijelent meg a médiaban rélunk a mult héten

% milyen kormanyzati, dnkorményzati, eérdekérvényesrervezeti lobbi van
folyamatban

« avallalatnal futé X projekt helyzete

+ kik a kulcsugyfelek

% ki beszélt utoljara Y tgyféllel

1.20 Az informacidtechnolégia szerepe

Az ipari kort magunk mogoétt hagyva, az informaciasadalomban rendkivili a veszélye
annak, hogy a tudasmenedzsmentben a technikaraldalyezzilk a hangsulyt. Soha nem
szabad elfelejteni, hogy a technikai eszk6zok gmereem mas, mint a tengernyi informacio
rendszerezése, az érdekeltek részére konnyen tél@hés kombinalhatova tétele. Az
adatbazisokat emberek toltik, kezelik, struktunkb@ak beble! Olyan keretbe helyezik,
hogy az érintett dontéshozékhoz, méar az informkoiboly tudastartalmat hordozzon.

A problémakat soha nem a technika, mindig csakrazeeck képesek orvosolni.
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1.21 A vallalati portalok

A portal annyiban tébb az egystdronlapnal, hogy lehéség szerint minden témaba vagoé
informacidhoz kapcsolatot kinal a kdzénsége szantgsorban nem (j tartalom tehat,
hanem hathatds segitség az eligazodasban. Angalaek a kiaknazasa, hogy az emberek
tébbsége a kdnnyen elérb@bformacioforrasokat veszi igénybe.

Ahhoz, hogy egy szervezeti sdirtudas novekedjen, és felszinre keriljon, elengetiea

az innovacios kutatd-munka, a lielés a kil§ képzések. Az, hogy az elméleti tudas
megjelenik, még csak fél siker. Akkor valthato gazi fejlkdésre, ha az elméleti tudas és a
gyakorlati munka kdzé HID épiil, mind egyéni, magmort, végul véallalati szinten68

ha mindezt még a kodrnyezetiink felé értékesitetuidfuk, akkor a sajat tudasunkat apro
pénzre valtva indulhatunk az Ujabb innovacidk f&éndszerezett tudasa van jelenleg a
menedzsmentnek a gazdaségi tarsasagok Osszeab@hsuta az informatikai rendszerek
bevezetésében, valamint kialakuldban van a huméioress gazdalkodasi részleg, mely
egy-két éven belll komoly gyakorlati tapasztalagetdagodik majd.

Azt is fontos latni, hogy a szervezetben dolgoztudast magaba szivé egyén, nem csak a
munkahelyén értékes ember. Humardfaras szempontjdbdl az is fontos, hogy a
munkahelyén kivili tarsadalmi szerepvallalasavdyeni tartalmi emelkedettséget tud adni

a csaladban, a sajat tagabb barati korélgrgkar a kozérdekében tevékenykedve, a sajat

V4

1.22 Tudasutépia

Milyen tudasok hianyoznak még a rendsserbs ahhoz, hogy tokéletes legyen a modell?
Mi az a tudasvizid, ami még hianyzik dief?

A VKSZ Zrt-nek a kdzép és a hosszu tavu stratégadolyamatosan gondolkodnia kell
az Osszes Uzletagaban a technologiai valtasraelsietesség kedvéért alljon itt néhany
példa: tavh terlleten gazrdl alternativ. megujulé energiarahwladékkezelés terén
Ujrahasznositasi technoldgia valtdsra, kéménysepré&nnél alkalmazkodni az UfitEsi
technologiakhoz, temégondnoksagi Uzemnél a gazdasagossagi feltételekt naia
szolgéltatasban is gondolkodni kell, stb.

Az egyedi fejbdéseken tul a szervezet egészének oriasi szerapefegidéseben.

(Hianyzik még a lelkesitspritualis toltés a szervezéth
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1.23 A vallalati tudat emeléséhez vezetd ut

A fentiekben megfogalmazott harom folyamatbanél@rojekt, valamint a mar
vizionalt elektronikus ugyfélszolgalat megvalositasem szabad, hogy egyedi projekt
keretein belll € rendszer maradjon. A folyamatos alkalmazkodasgytelek igényeihez
(ami egyben egy tarsadalmi parbeszédként is fedfaghstratégiai jelleiy kérdéskor kell
legyen. Teljesen kapcsolddo igény egységes uUgyfélszolgalajondolata is, melynek a
varos kénnyen megkozelitibehelyén kell lenni, természetesen parkolasi &eggel,
kellemes és ugyfélbarat bélskdrnyezettel. A legfontosabb mégis az egy helyen
megtalalhato, hatékony és gyors tgyintézés. Mineeliélkészilt kollégakra van szikség,
akik tudjak és értik a dolgukatfts akik j0 problémamegold6 képességuiket folyamatosa
tovabbfejleszi tréningekkel, profikka valnak.

A Tarsasag szervezeti felépitése és tevekenységi &b utobbi idk folyamatos
fuzidinak hatasara nagymértékben megvaltozott. |§admi Iétszam mediit.

Az elkovetkezend idészakban tovabbi dinamikus féjlés varhatd, hiszen Uj
nagyhatasu projektek indulnak.

A fentiek miatt az informatikai eszkdézparkon meg@gilott rendszerek tovabbi
fejlesztése javasolt, hogy folyamatosan képes legyegfelelni az elvarasoknak, biztos
platformot nyujtson az Uzleti dontések meghozataads a lehétlegnagyobb mértékben
segitse a vallalat thodést.

1.23.1 A vezet6irendszer kiterjesztése

A jelenleg kialakitas alatt I&wWezeti Beszamolasi Rendszer jo alapot szolgaltat a
hatékony vallalatiranyitas megteremtéséhez. A mardehebséget biztosit egyrészt a mar
megléwy beszamolési rendszer finomitdsara, masrésztterilgtekre valo kiterjesztéshez.
Mindkét irdny fejlesztése elengedhetetlen a \i@zeforméacios igények valtozasa és az Uj
igények kielégitése miatt.

A rendszer folyamatos fejlesztésével egyre pontodadn mérhevé valnak a

véllalat értékteremté és tgyviteli folyamatai egyarant!

1.23.2 A dokumentummenedzsment rendszer kiterjesztése

Az Ugyvitel zartsdga, azaz a Tarsasag folyamatgoakossaga, atlathatésaga (azaz

ellendrizhetbsége) attol figg, hogy a dokumentummenedzsmentszenoen leképezett
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folyamatok szama mennyi az dsszes dokumentummemnedzdolyamathoz képest és a
rendszer integralasa a Vallalati Informéciés Reeadst (LIBRA) milyen mértélk. A
jelenleg folyé projektben megalapoztuk az Elektkosi Dokumentumkezelést,
digitalizaltunk szamos nagyhatasu folyamatot (neldeiokezelés, engedélyezés,
szerddeskezelés, hatartidigyelés, szignalas, érkeztetés, FAX, stb...) ézdédat szinten
0sszekotottik a két legfontosabb rendszert.

Tovabbi finomitasra van lehRietég mind a rendszerek egyuikidése, mind a
folyamatok digitalizalasa teruletén is (elektrorslazamlaigazolas, palyazatok és

beruhazasok kezelése, stb...).

1.23.3 Az alapinfrastruktara korszertsitése

A jelenlegi Informatika projektben a lelbetegnagyobb mértékben torekedtiink
arra, hogy a megléveszkodzpark elemeit hasznaljuk fel a kdltséghatgsag miatt.

A Tarsasag kozponti és felhasznalo oldali inforkatrendszerének elemei mara
mar elavultnak szdmitanak. Cseréjiuket tervezetddmpos elkészités utan, az 0sszes
keresztosszefliggést szerttetartva kell végrehajtani.

1.23.4 A LIBRA rendszer zartsagvizsgalat-kezelése

A jelenleg futd Informatika projekt keretében merpgaltuk, hogy a LIBRA
rendszer lehéségeinek kihasznaltsdga, zartsdga milyen mérték

A vizsgalat megallapitotta, hogy mind a zartsagydm leheiségek kihasznélasa
terén ebteljes fejlesztésre van leldseg. Az ajanlasok megvalositasara — a feladatok
volumenére tekintettel — célsaeklilonallo projektet Iétrehozni, melynek eredmépyy, a
lehetiségeit sokkal jobban kiaknazo rendszer lesz, anmtefndtékony hatast gyakorol a
Tarsasdg folyamataira és ezaltab ra hatékonysag, s nagymértékben javul az

ellendrizheség.

1.23.5 Portal

A megvaltozott korulményekhez igazodé Egységes bDmntummenedzsment
rendszer (NetREGISTER), Vallalati Informacios Reamwds (LIBRA) és Vezdii
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Informacids rendszer biztositja az Uj és régi szsti egységek egységes elvek szerinti
irAnyithatdésagat.

A kommunikacioé az Uj szervezetben az eddig hasznéitszerekkel nehézkes, és
nem kielégid. A vallalati kultira gyorsabb egységesitését keramunikacio konnyitését
teszi lehatvé egy vallalati bels portal kialakitasa, amely minden szervezeti egyskg
fellletet biztosit a megjelenésre és publikalasrgyanakkor alapja lehet a vallalat
tudasbéazisanak, valamint a kordzes praktikus eszkdzrendszerével mindenkinek segit

eligazodni a véllalat informacidés rengetegében.

1.23.6 Létesitménygazdalkodasi Rendszer

A Téarsasag szamos nagy éftékgatlannal rendelkezik, melyek szam a faziék
soran drasztikusan novekszik. A folyamatbanoléés tervezett beruhazédsok (ISPA
hulladéklerakd, Sportcsarnok, Jégpalya-fejlesztésy...) eredményeképpen 6allo
letesitmények korszémyilvantartasa, Uzemeltetése és vézkontrollja elképzelhetetlen

egy létesitménygazdalkodasi rendszer nélkul.

1.23.7 Egységes Elektronikus Ugyfélszolgalat

A Tarsasag alapvétn lakossagi szolgaltatasokat nyujté tevékenységekgez.
Ebbsl adéddéan széles rétegek szamara kell folyamatbgdositani a szolgaltatasokkal
kapcsolatos Ugyintézés lebisgégét. A személyes megjelenést igénylagyomanyos
ugyfélszolgalati rendszer hatékonysagat nagymeéetekimévelné egy elektronikus
ugyfélszolgalati rendszer.

A rendszer az internet és a mobiltelefonos komnagidk eszkdzrendszerére épitkezve
folyamatos és emberi @prrast kimé maodon biztositja a Tarsasag ugyfelei szamara a
szolgéltatasokkal kapcsolatos ligyintézés ldeagét.

A jelenleg futd projektek felmérésiddzakaban mar végeztink egy hatasvizsgalatot és
egy megvalosithatdosagi vizsgélatot, mely@klxidertlt, hogy mind a &szolgéltatas
(szamlakkal, bekotésekkel kapcsolatos ugyintézag)d a hulladékgazdalkodas (taroldk
foglalasa, elszallitas), mind a telehagy hasznat vennék a kiépitémdndszernek.

Az azéta latokorbe kerdlt Gj Gzleti terlletek (palds, piac, jégpalya, multicsarnok)

tovabbi leheiségekkel igazoljak a rendszer |étjogosultsagat.
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1.23.8 Egységes Telko Beszerzési Rendszer

A méretgazdasagossag lehetegnagyobb mérték kihasznalhatésdga miatt
tovabbra is célszének tartjuk az 6sszes vezetékes- és mobiltelefi@tye internet alapu
adatkapcsolati infrastruktira rendszeres és tetivpabyaztatasat.

Az egész céget, annak szervezetét és kulturajag@tfprojekt-szemiélei
gondolkodasnakfejlédnie kell. Egy - egy projekt akkor j6, ha olyanldad mérfoldkovei
vannak, mint példaul az Eiffel torony szarai, m&lyemek épitészeti alkotasként eméietr
emeletre biztonsagosan nyulnak az ég fedéaltban. A hatarozott célok és az elkételezett
dolgozok mirdségi javitast tudnak elérni a szervezet egészében.

A tulajdonosi o6nkormanyzat fontosadatbazisokkal rendelkezik, melyet
er6forrdsnak még soha nem tekintett! Természetesps tmtlatvédelem mellett a kdtelez
kozszolgaltatasok ellénzéséhez elengedhetetlen egy fix kontrollpont. Ezzesajat
tulajdonosunk nagyobb haszonra és folyamatosatojaeidatokra tehetne szert. A haszon

tobbsz6rose annak, mint ami@is latszik.
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Osszefoglalas

A dolgozatban megfogalmazott jelenlegi és aofiy mutatdé feladatcsoportok 6een
utalnak az informatikai leképzésekre. Tapasztatatszerint azt kell mondanom, hogy az
emberi tudatot igencsak formaljak az eszk6zok,malahogy az eszkdzok bevezetésével
egy olyan oOriasi lehéség keril a bevezetést iranyitd kezébe, amely dtanit
tudatformélashoz vezet. Ebben adsrakban a kollégadk nagyon sok orat téltenek egsitt,
hétkdznapi folyamatokat Gjra attekintik, s megjelek az Uj korszakalkotd otleteikkel,
melyek altal a projekt elején kigondolt migegi tartalom a kdz6s tudatallapot ndvekedés

kézben, addig soha nem latott mértékbén n

A kdz6s gondolkodas eredménye, hogy nemcsak anfai@k, hanem a szervezet maga is
valtozik. Az egységes vallalat, mar nem egy egysgeukturaban, egy lapos szervezetként
Uzemed nagyvallalat, hanem kiszolgalé egységeivel, tobtileten, a matrix szervezet
tulajdonsagaival névekedik. llyen terlletek a méng az tgyfélszolgélat, az informatika,
az anyagbeszerzés, a karbantartas, a munkavédgbem,

1.24 Az Gj UNIO-s kévetelményrendszer

Az Eurdpai Unid Gjabb Iépéfokot ajanl a tagorszagainak az e-kdzigazgatasidire. A
digitalizalt folyamatok mellett szerepet kap a tifis dontéshozatal. Az Uj légisen
megjelenik, az automatizalt folyamatok mellett, @sterséges intelligencia. Az Uj e-
kozigazgatasi 5-6s szint mar magaban hordozza aefoamot, mely elengedhetetlen a
kozigazgatas szintjén is. Ott ahol az ipari korlegdibillen tengelyédl, az informacios
tarsadalom szilard alapjai is alighogy gyokeretseienének, s ahol maris Uj hajtasként
nyilik az Uj metatudas korszaka.
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Online
fejelttseg
A

Fejlettségi fok

4. 4bra Europai Unié e-kbzigazgatési lépcs  6i

A technoldgiai fejlettséggel soha nem lehetiink &&sZ Ul azon, hogy a kockas fuzeteket
bitekre valtottuk, emberek dolgoznak a kdzvetitlyamatokban. A j6& az e-tudasban, e-
irdnyitasu e-vallalatban van. Ez lesz a virtualilalat! Mi lehet az a t6bblettudas, mellyel
az emberiség elemelkedik a &&ks linearitasardl, és hatvanyozott ugrast tespva |

tudasa, a jo& tarsadalma felé?

1.25 Vizio

Létrejon-e a vallalatnak az 0j kollektiv tudasaadsollektiv e-tudata, valamint az e-vallalat
jellege is?

Mindenesetre sziikséges, hogy a jelenlegi natuvalislat a tacit tudasat, mely jelenleg
rendelkezésre all, egy kozos tarhazbdjtge. A bel$ portal kialakitdsaval ez egyster
feladat. A portal strukturajanak kialakitdsakor dgoini kell mas tudasok kiaknazéasara,
valamint a megfeléltudasok atadasara is. Jelenleg szikség van egyatadolgozok altal
hasznalt portal feliletre, majd elengedhetetlen-emy az lgazgatdésag, a Felldyel
Bizottsag, valamint a tulajdonos dnkormanyzat gziatis. A legtagabb terlletet a varosi

honlap jelentené, melyre az aktudlis probléemakdleke a szolgaltatast igénybe vev

60



polgarokra bizni, valamint az itt megjetek6z6sségi akaratnak megféleh ebkésziteni a
megvaldsitasokat.

A stratégiai alternativak készitésekor szamolnuelk &zzal, hogy, milyen fejdési utak
vannak, és hogy milyen tovabbi forgatokdonyvek labkt A klasszikus, hierarchikus
struktaraju, zomeben keézi iranyitasu szervezettimlgozdul-e ) vallalat, vagy Uj
szervezet tipus iranyaba?

A naturalis vallalat modellt mikor fejleszti az gnyitasbol kovetkézdsszes Uj folyamat?
Intelligens vallalat jon, e-vallalat és natural@lalat k6zotti vegyes vallalat.

Hogy lesz bdile tudasvallalat?

Részben egy naturdlis vallalat, ami minden vallatatlast tud mozgdsitani, mivel
szolgaltatd. Ezért aktivizalja az allampolgéri tsigés a kilstudast.

2007-ben direnézink 8-10 évre. Milyen forgatokdnyveket leh&ldkitani? Ha van
kozosségi portal, akkor a problémakat ott fel kelini! Varosi tudatba menjen at annak az
dsszege is, mennyibe kerill a hulladékszallitas.

A szakirodalom megalkotta mar a tudasvallalat fogd) de az Uj semleges fihen nem
tudjuk még megfogalmazni, erre még nincsen szaveak, hogy kellene az Uj
vallalattipust nevezni. Az biztos, hogy tovabbidséeket kell tenni, s fel fog mertlni az is,
hogy egy sokkal betiségesebb, kreativabb egyuitidés kell &llampolgar és szolgaltatd
kozott.

Ha a vallalati kollektiv tudat olyan, hogy az (gnyokat nem tamogatja, akkor eltavolodik
és lemarad. Amennyiben azonban hasznalja és égidig nem latott eredményeket fog

elérni.
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