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1. Bevezetés

Ma, amikor a modernizacié folyamata atjarja a tarsadalom egészét, az emberi erdforras
meghatdroz6 szerepet kap a gazdasagi életben. A munkaltatok befektetésként kezelik a
munkavallalok tovabbképzését, kiemelt figyelmet forditanak az egész ¢leten keresztiil tarto
tanulasra, mint emberi eréforrdsra. A folyamatosan ndvekvo termékvaltdsok megkdvetelik
a szakképzettségek szinten tartdsat, ez pedig egy fajta vallalati kultarat feltételez.
Dolgozatomban a Magyar Telekom Nyrt. mint Magyarorszdg multinacionalis
nagyvallalaton keresztiil szeretném megvizsgalni a vallalaton beliili végbemend képzések
menetét, elképzelését, céljait, és azt, hogy ez mennyire valosul meg a képzésen részt vett
munkatarsak mindennapi munkajaban. Mennyire segiti Oket a vezetok altal meghatarozott
gazdasagi cél elérése érdekében szervezett képzések, fejlesztések, estelegesen mik azok a
célok, amelyek nem minden esetben valosulnak meg, és ennek milyen okai lehetnek. 2010.
Junius 5-én keriiltem a Magyar Telekom Nyrt. alkalmazasaba, igy mindennapi
megfigyeldje, hiteles szerepldje vagyok ennek a hatalmas gépezetnek, mely tobb dijat
elnyert a human eréforras fejlesztés terén. Dolgozatomban eldszor bemutatom a
nemzetkdzi, és a hazai tavkozlés torténetét, majd szakirodalmi attekintés kovetkezik, az
emberi er6forras menedzsment helyérél, és szerepérél a szervezetben. A masodik részben a
szervezet, a szervezeti formak bemutatdsa, egy révid bemutatds a Westel, majd késobb T-
mobile cégtorténetébdl, majd atfogd képet mutatok be a Magyar Telekomon beliil
folytatott oktatasok szerepérdl, miikodésérdl. Ezt koveti az altalam Gsszeallitott kérddives

vizsgalat elemzése, és az 6sszegzes.
1.1 Hipotézisek

I. Piacvezetd nagyvallalatnak a képzés, mint human eréforras eszkdze egy hossza tava

crer

leghatdsosabban megvalositani.

Il. Hasznosak a képzések a gyakorlatban, mert nagy segitséget nydjt a munkavallaloknak a

munkakezdést kovetden.

I11. Az oktatdsokon résztvevok, €s a vallalati elképzelések 6sszhangjat meg kell teremteni,
mivel ez éltal valosulhat meg a Magyar Telekom célkitlizése, hogy a human erdforras

fejlesztésének folyamata sikeresen beiiltetddik a gyakorlatba.



2. Szakirodalmi attekintés

2.1. A nemzetkozi telekommunikacios viszonyok

Mar a 70-es évek elején megfigyelheto volt, hogy a vilag gazdasagilag fejlettebb teriiletein,
az Amerikai Egyesiilt Allamokban és Nyugat-Eurdpa egyes orszigaiban, megjelentek az
elsd, a népesség szamara is hozzaférhetd, kezdetleges technologidk és az ezeken alapulo
tavkozlési halozatok. Ez a moddszer merdben ujnak bizonyult az addig szilk korben
alkalmazott ugynevezett mobil ,,tronk” radiézashoz képest, mivel a halozatok felépitése az
uj, cellularis technikdn alapult. Ennek az eljarasnak a mai napig nem valtoztak az alapjai,
azaz a szolgaltatasi teriilet, ahol a kommunikacio igénybe vehetd, egymashoz illeszkedd
cellakbol all. Minden egyes cellat egy antenna, mas néven bazisallomas feliigyel, melynek
feladata, hogy az adott «cellan beliil tartozkodd6 mobiltelefonokat feliigyelje

radiohulldmokon keresztiil.*

A cellak fontosabb feladatai:

- érzékelik a mobiltelefonokat, mivel minden el6fizetd sajat, egyedi azonositdval
rendelkezik, amit a telefon bekapcsolasa utdn tovabbit az antennanak, majd az
tovabb a kdzpontnak;

- érzékelik, ha a teriiletiikon beliil hivast kezdeményeznek, majd Osszekapcsoljak a
hivokat a mobilhdlézat telefonkdzpontjaval, ami végiil dsszekapcsolja a hivot a
hivottal;

- érzékelik, ha valaki tavozik a cella teriiletérdl, ekkor jelet kiild a szomszédos cella

antennajanak és atadja a mobiltelefon feliigyeleti jogat;

A cellularis technologidnak az évek soran szdmtalan fajtaja alakult ki, de 1ényegében
minden Ujitas, fejlesztés megmaradt ennél az alapkonstrukcional. Kiilonbségek a

kovetkezo jellemzékben mutatkoznak:

- az atviteltechnika, (vagyis a beszéd kodolasara és tovabbitasara analog (régi) vagy
digitalis (modern) eszkdzoket alkalmaznak);

- akapcsolastechnika analég vagy digitalis technologian alapul,

! GSM kézikényv, Bels kiadvany. Budapest, 2005. p. 3-4.



- azinformacidéaramlast biztositd radidhullamok frekvencidja;

- azinformaci6 aramlasat és atvitelét biztosito csatorna szélessége;

- a szabvanyositas/atjarhatosag mértéke (egy halozaton beliil, egy orszdgon beliil,
nemzetk6zi szinten hasznalhato);

-, fraud management”(Megel6zés és kezelés)®

2.2. Kezdetleges technologiak

A kezdetleges, els6 technolégiak, (mint példaul az AMPS® az Amerikai Egyesiilt
Allamokban, vagy az NMT* Skandinavidban és K6zép-Kelet Eurdpaban, és haldzatok) kis
teljesitményre voltak képesek az analdg atviteltechnika €és az analog vagy digitalis
kapcsolastechnika miatt, ami altalaban 450, esetenként 800-900 MHz-en tudott miikodni.
Kezelésiikhoz nagyméretti €s draga telefonokra volt sziikség, de nem tudtak j6 mindségii
beszédet nyujtani, adat- és képatvitelre egyaltalan nem voltak alkalmasak és a szolgaltatas
csak az adott orszagon beliil volt igénybe vehet6. A 80-as évektdl elindult hatalmas
technikai fejlédés révén uj technolégidk lattak napvilagot, példaul a GSM®, DCS-1800°,
CDMA’, melyek elinditottak azt a versenyt, ami még a mai napig is tart a
telekommunikaciéo berkein beliill. 1982 juniusdban megrendezésre keriilt az Eurodpai
Orszagok Postai és Tavkozlési Szervezeteinek Konferencidja, melynek célja olyan tjfajta
rendszer, technoldgia kidolgozéasa volt, mely lehetdvé teszi és biztositani tudja a digitalis
technika alkalmazédsat, az ezekhez sziikséges kisméretli késziilékeket és a kiilonbozo
halozatok kozti atjarhatosagot. 1986 decemberében az Eurdpai Kozosség tagorszagai
megallapodtak, hogy az 0 rendszer bevezetéséhez minden tagorszagban egységesen a 900
MHz-es frekvenciasavot hasznaljak. 1987. szeptember 7-én Dania févarosaban 13 orszag
irta ala a Memorandum of Understanding nevet viseld nyilatkozatot, melyben elkotelezték

magukat a GSM roviditett, egységes, digitalis rendszer mellett. 1991 oktoberében Genfben

2 GSM kézikdnyv, Belsd kiadvany. Budapest, 2005. p. 5-13.

SAMPS: ezt a szabvanyt hatdroztik meg eldszor a mobiltelefon rendszerek napjainkban is hasznalatos
cellaszerkezetét, ahol is minden egyes cella hatszog alaku teriileten biztosit lefedettséget.

* NMT: analdg technikan alapul6 szabvany

® GSM: Global System for Mobile Communications ez a rendszer tekinthet6 a vilag legelterjedtebb
rendszerének, lehetové teszi, hogy egy frekvencian egyszerre tobb, el6fizetd osztozzon.

® DCS-1800: Digitalis cellas rendszer - A globalis mobil kommunikécids rendszer-alapa PC-ken hasznalt halozat
" CDMA: meghatarozott savszélességen lehetdvé teszi, hogy egyszerre tobb mobiltelefon osztozzon ugyanazon a
frekvenciasavon., ( 2x1,25MHz vagy,2x3,75MHz)
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a Telecom 91 elnevezési kiallitason bemutatasra keriilt az els6 probarendszer. 1993-ban a
kozép-europai orszagok koziil elséként Magyarorszagon indult el tesztrendszer. A DCS®
rendszer kialakulasaval ¢és a technikai fejlédés eredményeként lehetévé valt, hogy
egyszerre két frekvenciasavot egy halozaton beliil hasznédljanak, amivel novelhetd a
kapacitds ¢és biztosithatd a kivalé hang-és adatatvitel. A GSM rendszer a kiilonboz6
frekvencidkon valo altalanossa valasaval a 900-as ¢s 1800-as MHz-es savtartomanyokban
uj technologidk kifejlesztését és bevezetését eredményezte, ilyenek példaul a kombinalt

(dual band) kézi késziilékek, a bazisallomasok és halozati rendszerek. S

2.3. A hazai tavkozlés attekintése

A magyarorszagi tavkozlési piacrdl elmondhatd, hogy kdvette az eurdpai fejlodést és
tendenciakat. A mobil tavkozlés teriiletén kiemelked6 sikereket ért el Magyarorszag, ezzel
maga mdgé utasitva sok mas eurdpai orszagot. Kevés olyan miiszaki illetve technologiai
teriilet emlithetd, ahol ekkora sikereket ért volna el az orszag. Mivel a tobbi eurdpai
orszaghoz hasonloan a tdvk6zlés Magyarorszagon is allami privilégium, ezért a frekvencia-
hasznélatot ¢és az ehhez kapcsolodo tavkozlési szolgaltatdsokat a Kozlekedési, Hirkozlési
¢s Viziigyi Minisztérium szabalyozza, ami azt jelenti, hogy barmilyen frekvencidn térténd
tavkozlési szolgaltatds kezdeményezéséhez a Minisztérium altal kiadott mikodési
engedély sziikséges. Az egyes milkodési engedélyeket -altalaban- kiirt palydzatokkal
megpalyaztatjak, a palyazat nyertesei meghatarozott idére (pl.15 év) nagyon magas arat
fizetnek ezekért. Az engedélyek kiadasahoz komoly feltételek tarsulnak, melyeket a
palyazat nyerteseinek teljesitenie kell a meghatarozott idéintervallumban. (Példaul 1994
végére a szolgaltatoknak biztositaniuk kellett a teljes lefedettséget az orszag egész
teriiletén, valamint egy év alatt maximum két alkalommal torténd 24 Oras leallast
engedélyeztek szamukra.) Erdekesség, hogy a palyazat nyertesei jogilag nem 1étezé cégek,
tarsasdgok voltak. A Westel és a Pannon is gazdasagi tarsasag volt a palyazat elnyerése
idején, cégbirosagi bejegyzésiik a palydzat elnyerését kovetden tortént meg. A Westel

Radidtelefon Kft. 1990-ben alakult meg, és ezt kovetden inditotta el 450 MHz-en mitkodd

. DCS: digitalis cross-connect-rendszer
% A Westel 900 torténete, Belsé kiadvany. Budapest, 1999. p. 11-13.



NMT szolgaltatasat. A céget 51%-ban a MATAV, 49%-ban a US West nevii amerikai
tavkozlési cég monopoliumként miikodtette, ezért magas tarifai ellenére is népszerli €s
sikeres volt, népszerliségéhez a hazai vezetékes telefonhdldzat és a hozzd kapcsolddo
szolgaltatdsok elmaradottsdga is nagymértékben hozzajarult. Az NTM koncessziot
ugyanugy meghatarozott iddére lehetett elnyerni, mint az 1994-ben megjelend, nagy
kihivast és kemény versenyt jelentd két hi-tech szolgaltatd, a GSM jogait. 1993 aprilisaban
a Kozlekedési, Hirkozlési és Viziigyi Minisztérium ujabb péalydzatot irt ki két GSM
rendszerti, kozcéli mobil radidtelefon szolgaltatds koncesszios joganak elnyeréséért.
Augusztusban megtortént az nyertes palyazatok kihirdetése, oktoberben pedig mar a
szerzodések is alairtak. A szigora torvényi eldirasok miatt az 0j, alakuld GSM szolgéltatora
uj céget, vallalatot kellett alapitani. Ez az 01j vallalat a Westel 900 Rt. nevet kapta, 43,6%-
ban MATAV, 41,9% US West, 9,5%-ban Westel Radidtelefon Kft., 5%-ban pedig az
International Finance Corporation birtokolta. Az 0j, modern technologia és az ezzel jard
kihivasok, lehetoségek nagyon vonzova tették a céget, ezért elindult a vezeto-és
szakembergarda bearamlasa illetve ataramlasa. A vallalat részben a jol felkészilt
munkaerd-és szakembergarda révén példatlan novekedésnek ¢és terjeszkedésnek indult,
rovid 1do6 alatt is kiemelked6 sikereket konyvelhetett el, ennek eredményeként pedig még
ma is az egyik legjelentdsebb szolgaltaté a hazai mobil piacon. 1998 elején a US West
nevil anyacégnél névvaltoztatds tortént, igy Mediaone lett a cég neve, ami a vallalat
portfoliojanak boviilésével volt Osszefliggésben, majd 1999 utolsé harmadaban ismét
valtozads tortént, a Mediaone bejelentette, hogy felszdmolja a mobilpiacon 1évo
befektetéseit és értékesitési tulajdonat. Részvényeiket a Deutche Telecom vette meg, aki
késSbb felajanlotta megvételre a MATAV-nak. A MATAYV 2000 jiliusaig kifizette a vételi
arat és ezzel gyakorlatilag a Westel 900 Rt.-nek és a Westel Radidtelefon Kft.-nek
egyediili tulajdonosava valt. A masik GSM szolgaltatdo a Pannon GSM Tavkozlési Rt. volt
a piacon, melynek tulajdonosai holland, skandinav és magyar vallalatok voltak. 1993
oktoberében irtak ald a muikodéshez sziikséges koncesszids szerzodést. A Westel-hez
képest szinte a semmibdl felépiild €s induld vallalat hamarosan népszeriivé és sikeressé
valt az iigyfelek korében és méltd versenytarssa tudott valni. Jelentds elonyre tett szert
kilfoldi tulajdonosai (Telecom Danmark, Telecom Finland, Swedish Telecom, PTT
Nederland) tapasztalatai révén, melyek a fejlesztéstdl a miikddtetésig kiterjedtek.
Fejlesztési és lefedési terve kicsit lassubb mértékli volt, mint a Westel-¢, de 1996-ra
elérték, hogy rendszeriik az egész orszagot lefedte. A tavkozlési piacon tehat a két
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versenytars jelenlétével kizarhatova valt egyfajta monopolium kialakuldsa és a
versenytarsak bizonyos piaci koltségeket kozosen viselnek, novelik az Gsszkeresletet a
piacon megjelend Ujfajta szolgaltatdsok irant. A Westelnek mar induldskor tobb iligyfelet
sikeriilt szereznie, ezért indulaskor a piaci részesedések aranya a kovetkezoképpen alakult:
Westel 55%, Pannon GSM 45%. A Westelnek sikeriilt évrol évre megériznie vezetd
szerepét a piacon, ami a mai napig, egy Uj, harmadik szolgaltatd belépésével is valtozatlan
maradt. 1999-ben megtortént a palyazati kiiras az 1800-as rendszer miikodtetésére is,
melynek érdekessége, hogy egy ugynevezett ,,A” licence késziilt, ami annyit jelent, hogy
mindenképpen egy Uj szolgaltatd piaci megjelenése sziikséges a mar meglévo kettd melle,
¢és kikotésként szerepelt, hogy régebbi GSM szolgaltatd még résztulajdonos sem lehet. A
palyazok kozott olyan cégek voltak, mint az Antenna Hungaria vagy a Magyar Posta, a
julius 7-1 eredményhirdetés kovetden kideriilt, hogy a nyertes a V.R.A.M. Rt. és a Primatel
lett és az 1) szolgaltatd Vodafone néven Iépett a piacra, majd 1999. november 30-an el is
inditotta magyarorszagi szolgaltatasait. A masik ,,B” és ,,C” licence elnyerésére mind a
Westel, mind pedig a Pannon GSM is palyazott. Ebben az esetben két fontos feltételnek
kellett eleget tenni, els6sorban a haldzat alkalmassagat kellet biztositani, de ez mar fenn
allt, csak fejlesztésekre volt sziikség, a masik, €s egyben nagyobb feladat a nemzeti
roaming feltételeinek megteremtése volt. Lényegében a 900-as és az 1800-as rendszer
kozti atjarhatosagot kellett biztositani, melyre alkalmasak voltak a dual (kettds rendszerti)
késziilékek. Az elbiralas soran mindkét szolgaltato elnyerte a fent emlitett tendert, de ezzel
még nem indulhatott meg a szolgaltatds, mivel elonyt kellett biztositaniuk az 1j
szolgaltatonak, igy annak piacra 1épése utan egy évvel kezdhették meg a szolgaltatast. Az
Uj szolgaltatoval nemzeti roaming szerzddést kotottek, igy amig nem épilt ki a sajat
halézata, addig a két masik GSM szolgaltatd halozatat hasznaltak az 10j szolgaltatod
tigyfelei. Napjainkra a szolgaltatok kozotti verseny eléggé kiélesedett, ennek okai kozé
tartozik tobbek kozott a Vodafone 1j szolgaltatisainak bevezetése, agressziv
reklampolitikdaja és a gazdasagi valsag mindenkit érintd negativ tendenciaja.
2003. junius 30-an a Westel Radiotelefon Kft. befejezte miikodését és szolgaltatasait, igy
az eldfizet6i kénytelenek voltak valamelyik GSM szolgéltatohoz atszerzédni. A 2004
majusaban bevezetett szamhordozhatdsag szabad kezet adott az eldéfizetoknek, ligyfeleknek
és 0j lehetéségeket rejtett a szolgaltatoknak is.’® A 2004-es adatokhoz képest, ahol a
Westel Mobil Rt.-nek 48%, a Pannon GSM-nek 36% ¢és a Vodafone Rt.-nek 16% volt a

1 GSM kézikényv, Belsé kiadvany. Budapest, 2005. p. 5-10.



piaci részesedése az eldfizetok szama alapjan, mara annyiban valtoztak a szdmadatok,
hogy a T-Mobile megérizte vezetd helyét, de csak 43, 81%-kal, a Telenor is maradt a
masodik helyen 33,67%-kal és a Vodafone novelte tigyfeleinek szamat, igy 22, 52%-kal

van jelen a piacon.™

3. Emberi eroforras menedzsment

3.1. Az emberi eréforras menedzsment helye, és szerepe a szervezetek miikodésében

Dolgozatom alapjat a legjelentdsebb hazai mobil és tavkozlési vallalatanal eddig
megszerzett tapasztalatom, a tréningeken, oktatasokon megszerzett tudasom illetve a cégen
beliil végzett kutatdsom és munkdm képezi. Mint minden halad6 szellemii, modern vallalat
a Magyar Telekom NyRt. is belatta, hogy az emberi erdéforrds a legfontosabb a cég
fejlodése, sikerének megorzése, szinvonalanak megtartdsa és emelése szempontjabol.
Megfelel6, szakképzett, empatikus, lojalis, elkotelezett munkaerd nélkiill nem lehet
felépiteni egy céget sem. Ezt tdmasztja ala, hogy egyre tobb vallalat, cég fektet nem kevés

pénzt és energiat alkalmazottai at- illetve tovabbképzésére, tuddsuk szinten tartasara.

A fejlett orszagok élenjard cégeinél és vallalatainal egyre nagyobb hangsulyt és figyelmet
kap az emberi tényezok egylittese. Manapsag a legfontosabb értékalkoto tényezd a tudas, a
tapasztalat, amely nem létezik a dolgozd ember nélkiil. A jelenben a tudasalapt tarsadalom
kifejezést hasznaljuk, ahol a termékek értékesiilésének szinte kizardlagos fokmérdje a
benniik megtestesiild tudds. Ez az egyik kivaltd oka a human tényezé felértékelddésének.
A tudasalapu gazdasag szemléletét valld6 menedzser valasza a leirt jelenségekre a

tuddsmenedzsment, ami a szervezeti tanulds megkdzelitésének tovabbfejlesztését jelenti.'?

'GSM kézikonyv, Belsé kiadvany. Budapest, 2005. p. 10-20.
2 Dr. Ro6z Jozsef: Az emberi eréforras-menedzsment alapjai. Perfekt Kiado, Budapest, 2006. p.
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A tanulo vallalatok legf8bb jellemz8i:*

a vezetdk és a beosztottak egyarant tanulnak, és keresik a teljesitményjavitasi
lehetdségeket, alkalmakat;

e azallanddan megujitott tudas birtokaban elébe mennek a kornyezeti valtozasoknak;
e mindenhonnan gytjtik a tudast és a tapasztalatot;

e tudatosan torekednek egy olyan tanulokornyezet kialakitdsara, ahol szervezetten

biztositjak a tanulds lehetdségét munkatarsaik szamara, az eredményesség novelése

. . 14
érdekében.

1. dbra: A tanulészervezetté valds folyamata®™

szervezetté valik.

A cég munkatarsai egész
aktiv életiikon at
allanddan tanulnak.

A cégnél kialakult a tanulas kultaraja.

A cégnél els6 szamu prioritassa valik a munkatarsak
képzése és tovabbképzése.

A cég fontosnak tartja a tanulast.

Forras: Dr. Ro6z Jozsef: Az emberi eréforras-menedzsment alapjai. Perfekt Kiado, Budapest, 2006. p.17.

A tudas sajatos erdforras, minél inkabb hasznaljak, annal inkabb bdviil, névekszik, de ha
elhanyagoljdk, nem hasznaljdk, elveszik, elkopik. Ezért egyértelmti, hogy a tudas
menedzselése alapvetd feltétele a cégek sikerének. Az emberi toke megjelenési formaja és
hordozdja az emberi eréforras. A human toke Edvinsson és Melone szerint az intellektualis

toke része a szervezetben. Az intellektualis toke fontossagat mutatja és tdmasztja ald Hope

B Dr. Ro6z Jozsef: Az emberi eréforras-menedzsment alapjai. Perfekt Kiadé, Budapest, 2006. p.17.
“ Dr. Ro6z Jozsef: Az emberi eréforras-menedzsment alapjai. Perfekt Kiadé, Budapest, 2006. p.17.
' Dr. Ro6z Jozsef: Az emberi eréforras menedzsment alapjai. Perfekt Kiadé, Budapest, 2006. p.18.
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¢s Hope 1998-as tanulmanya, mely szerint a cégek altal 1étrehozott értéknek csak 10-50%-
a szarmazik hagyomanyos fizikai eszkozokkel vald gazdalkodasbol, 50-90%-a pedig a
szellemi tokével vald gazdalkodasbol. Az emberi erdforrds menedzsment (Human
Resource Management) a szervezet egyik funkcidja, amelynek {6 feladata az emberi
eréforrasokkal kapcsolatos stratégia megalkotdsa és megvaldsitasa, valamint a miikodés
soran felmeriild problémak megeldzése ¢és megoldasa. Lényeges vonasok, hogy a
gazdasagi dimenzid szerepe a meghatarozd, szervesen beépiil a szervezeti stratégiaba,
illetve szolgaltatd, tanacsadd és koordinald funkciokat is ellat. Az emberi eréforras

yr . 1 s 1z ’ , r ror 1
menedzsment f6 feladatai a munkaerd motivalasa, vonzasa, megtartasa €s hasznositasa. 6

Kulcsfogalmai:

- integracio, elkotelezettség;

- rugalmassag, mindség.

Az emberi er6forras menedzsment, mint funkcid, vagy mint szervezeti egység szolgaltatast
nyyjt, irdnyt mutat és tandcsot ad a menedzsmentnek. Feladataibol adéddan kiilonbozd

szerepek betoltésére alkalmas:

- reagald és megel6z6 szerep, partneri szerep;
- stratégiai szerep, intervenialo szerep;
- 1nnovacids szerep, belsd konzultansi szerep;

- monitoring.'’

1 Dr. Robz Jozsef: Az emberi eréforras-menedzsment alapjai. Perfekt Kiadé, Budapest, 2006. p.18-20.
Y Dr. Ro6z Jozsef: Az emberi eréforras-menedzsment alapjai. Perfekt Kiado, Budapest, 2006. p.20-24.
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3.2. A szervezet alapfogalma, csoportositiasa és funkcidja

A témam kozéppontjaban 1évé Magyar Telekom Nyrt. miikddése és attekintése érdekében
mindenképpen fontosnak és elengedhetetlennek tartom a szervezet alapfogalmanak
tisztazasat, fajtdinak bemutatasat, funkcidjanak meghatarozasat. Ezek tisztdzasa
segitségiinkre lesz a cég felépitésének megértéséhez, attekintéséhez. A szervezetek minden
esetben valamilyen cél elérése érdekében jonnek létre. A szervezetekre jellemzd, hogy
emberek altal 1étrehozott, tartds jellegli, szervezett csoportok, melyeken beliil érvényesiil a
vezetés, a munkamegosztas, a specializacidé €és a koordindcid. A szervezetalakitds
sziikségessége akkor 1¢ép fel, ha az egyén erejét meghalado feladatokkal szembesiil, ( pl.:
korlatozott fizikai erd, lehetdség, ismeret, komplexitds) vagy abban az esetben, ha a
csoportos munkavégzés eredményesebb, mint az egyéni (pl.: olcsobb, gyorsabb), illetve ha

a szinergia hatas érvényesil.

A szervezeteket tobb szempont alapjan lehet csoportositani:

e tulajdonlas alapjan:
* magan tulajdonban lévd szervezet
= koztulajdonban 1évo szervezet
e haszon jelleg alapjan:
= profit orientalt szervezetek
= nonprofit szervezetek
e szervezeti célok alapjan:
= gazdasagi szervezetek
» védelmi szervezetek
» tarsadalmi szervezetek
» kozhatalmi szervezetek
= kozszolgalati szervezetek
= egészségligyi és szocialis szervezetek

= vallasi szervezetek.
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Az iizleti szervezetekre altalaban jellemzo, hogy valodi tulajdonosokkal rendelkeznek, a

profit maximalizalasaban érdekeltek, a megmérettetés a valds piacon torténik, kockazatot

vallalnak, addig maradnak a piacon, amig termékeik irant fizetOképes kereslet mutatkozik,

koltségvetésiik ellendrzott, mivel a veszteségiiket nem egyenliti ki senki, jellemzdjik a

rugalmassag. A nonprofit szervezetek jellemzdi, hogy kozdsségi sziikségleteket elégitenek

ki, szocialis emberiességi okok vezérlik dket, olyan feladatokat latnak el, melyek ellatdsara

szlikség van, de nincs ra fizetoképes kereslet, magantulajdonban vannak, de a felmeriild

koltségeket altalaban kozpénzbdl fedezik. A koztulajdon jellemzdje, hogy nem célja a

profit maximalizalas, az adofizetok pénzébdl finanszirozzdk a fenntartast, a szervezet

koltségvetés potolja a veszteséget.'®

2. abra: A szervezet, mint rendszer

Inputok

természeti erd6forrasok
emberi er6forras
pénziigyi eréforras
szaktudas

mikodésébol szarmazd haszon a kozosségé, koltségvetése puha, mert az allami
Visszacsatolas
- tervek
- célok
- eredmények
Outputok
- termékek
- szolgaltatasok
A
Rendszer

A 4

transzformacios folyamat
technologia
innovacio

18 Csiméané Pozsegovics Beata altal szerkesztett ppt.
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A rendszer elemek egyiittese, melyben az elemek szervezett modon kapcsolddnak
egymashoz. Egy elem kivaldsaval, vagy valtozasdval megvaltozik a rendszer addigi
mitkodése. A szervezet komplett rendszer, ami alrendszerekbdl épiil  fel.

A szervezet alrendszerei és azok felépitése:

o Feladat:

= szervezeti célok, tevékenység, transzformacid

o Technoloégia:

= anyagok, infrastruktura, folyamatok, eszk6zok

o Menedzsment:

= stratégia, vezetési stilus, koordinacio, 1égkor

o Struktira:
= szervezeti felépités, hataskorok, munkamegosztds, 0Osszehangoltsag,

kommunikéacid

o Emberek:
= készségek, képességek, sziikségletek, beallitodas, kapcsolatok,

értekitéletek.

3.3. A szervezetek formai

3.3.1. A szervezeti formak elkiilonitése:

a) Munkamegosztas alapjan: a munkamegosztas egy nagyobb feladat részekre bontasat és a
részfeladatok szervezeti egységekhez vald rendelését jelenti. A munkamegosztds tehat a

szervezetek tagolasanak elsédleges alapja. A munkamegosztas kialakitdsanak szempontjai:
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o funkcidk vagy feladatok szerint
e termékek szerint
e vevOk szerint

e teruletek szerint.

A szervezetekre jellemzd, hogy dimenziok alapjan is megkiilonboztethetdek. Az
egydimenzids szervezetre jellemzo, hogy csak egy elv alapjan torténik a munkamegosztas,
vagy funkci6, vagy termék, vagy vevd, vagy teriilet szerint, mig a tobbdimenzios
szervezeteknél egyszerre tobb szempontbol torténik minden. Kétdimenzios szervezet:
funkcid és termék, funkcid és teriilet, termék és teriilet, vevo és teriilet. Haromdimenzids
szervezet: funkcio, termék és teriilet illetve funkcio, termék €s vevd alapjan csoportositja,

osztja el a munkat a szervezetben.™

b) Hatdskérmegosztas alapjan: a hataskorok felosztasa a felsd, kozép és alsd szintli vezetdk
kozott, ami alapjan beszélhetiink

e cgyvonalas szervezetekrdl, amikor a beosztott csak egy vezet6tol kaphat utasitdsokat.

4. dbra: Egyvonalas szervezetek

Forras: Dobak Miklos: Szervezeti formak és vezetés. Budapest, Kézgazdasagi és Jogi Konyvkiado, 1999.
p.47.

19 Juhasz Gébor, Dr. Kemény Gabor Szervezési, és vezetési alapismeretek utmutatd, és fogalomtar,Pécsi
tudomanyegyetem Bolcsészettudomanyi Kar Szocialis Munka és Szocidlpolitika Tanszék, 2007 Palatia nyomda,
Gyor p.42-43.
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e tdbbvonalas szervezetekrdl, amikor a beosztott t3bb vezet6tdl is kaphat utasitasokat.?

5. abra: Tobbvonalas szervezetek

Forras: Dobak Miklos: Szervezeti formak és vezetés. Budapest, Kozgazdasagi és Jogi Konyvkiado, 1999.
p.48.

|. tablazat: Az egyvonalas és tobbvonalas szervezeti rendszerek dsszehasonlitasa

Egyvonalas szervezet Tobbvonalas szervezet
Elonyok: Elényok:
- azala- és folérendeltség, és a - a funkcidk elosztasa révén nagyfoku
felelosség vilagos és egyértelmii specializaltsag érhetd el
- akapcsolatok attekinthetoek és - Gjszeri megoldasokat felszinre hozo
egyszeriek produktiv konfliktusok alakulnak ki
Hatranyok: Hatranyok:

- afelettes egységeket jelentdsen igénybe az 0ssz vallalati koordinacios
veszi a koordinacios feladatok ellatasa tevékenység soran a kompetencia €s a

- nagy mélységi tagozodas esetén hossza felelosség elhatarolasa problematikus

¢és koriilményes utasitasi és informacios a hibakért valo felel6sséget nehéz

utak alakulnak ki megallapitani
- személyes fliggdség jon 1étre a - aszakmai alapon létrejovo konfliktusok
felettesek és a beosztottak kozott. személyeskedéssé valhatnak.

Forras: Dobak Miklos: Szervezeti formak és vezetés. Budapest, Kozgazdasagi és Jogi Konyvkiadd, 1999.
p.49.

2 Dobak Miklos: Szervezeti formak és vezetés. Budapest, Kozgazdasagi és Jogi Konyvkiado, 1999.p.43.-58.
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C) Koordinacio alapjan: A koordinaci6 az a tevékenység, amelynek soran az eltérd
feladatokkal és hataskorokkel rendelkezd, de egymadssal szoros Osszefliggésben 4llo

szervezeti egységek milkodését osszehangoljak. A koordindcids eszkdozoknek tobb tipusa is

van.
e strukturalis

e technokratikus

e személyorientalt

6. abra: A linedris szervezeti felépités

v

mélységi boviilési lehetdség szélességi boviilési lehetdség

Forras: Bakacsi Gyula-Antal Zsuzsanna: Vezetés- szervezés,Budapest: Aula 1996.p.152.

A linedaris szervezet legfobb jellemzoi kozé tartozik, hogy kisméretli szervezetek esetében
fordul eld legtobbszor, vagy olyan kdrnyezetben, ahol minimalis a valtozas, az innovacios

kényszer. Strukturalis jellemzok alapjan:

- munkamegosztas: az elvégzendd feladatok szerint a vezetd hatarozza meg (egydimenzids).

- hataskormegosztas: a szolgalati itnak megfelelden, csak operativ ligyekben, az els6 k6zds

vezetdn keresztiil (egyvonalas).
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koordinacio: jellege szerint vertikalis, hatalmi eszkozokkel koordinal.? Elényei kozé
tartozik, hogy ez a legegyszerlibb szervezeti forma, ami attekinthetd belsé kapcsolatokkal
rendelkezik. Az ala-és folérendeltségi viszonyok egyértelmiien rendezettek, a hataskorok
jol koriilhatarolhatok, az egyéni feleldsség megfelelden biztositott. A feladatok
mennyiségének valtozasa elég konnyli a szervezet mélységi és szélességi tagoltsaganak
alakitasa, valtoztatasa. A hatranyok kozott szerepel a szervezet lassi reakcidoképessége,
alacsony rugalmassaga. Ebben a szervezeti formaban a kommunikacié nehézkes és csak a
szolgélati utakon lehetséges, a hidnyzd specializdcid noveli a fels¢ szintli vezetdk
terhelését. Egy nagyobb egység irdnyitasat €s ellendrzését egy személy hatékonyan nem

végezheti el.

1. dabra: A funkciondlis szervezeti felépités

Villalatvezetés | ej' Torzskar
Fejlesztés Termelés- Kereske- Tervezés, pénziigy
iranyitas delem

Alaptevékenység/végrehajtas

Forras: Bakacsi Gyula-Antal Zsuzsanna: Vezetés-szervezés,Budapest:Aula 1996.p.153.

A funkcionalis szervezetre jellemz0, hogy a fliggelmi és szakmai iranyitds mar kiilonvalik.
Egy beosztott munkajat mar nemcsak egy fonok iranyitja (tobbvonalas szervezet). A
szervezeten bellili els6dleges munkamegosztds egy szempont alapjan, a szervezeti
funkciok szerint torténik (egydimenzids szervezet). A hatdskordkre els@sorban a dontési
jogkorok centralizacidja a jellemzé. A kommunikacios csatorndk elsdsorban az ala-és

folérendelt szervezeti egységek kozott épiiltek ki.?

2! Bakacsi Gyula-Antal Zsuzsanna: Vezetés-szervezés,Budapest:Aula 1996.p.151.-153.
%2 Bakacsi Gyula-Antal Zsuzsanna: Vezetés-szervezés, Budapest:Aula Kiad6,1996. p.152.-154.
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4. A Westel, majd késébb Magyar Telekom rovid cégtorténete

A koncesszios palyazat elnyerése utdn 1993. oktober 27-én hivatalosan is megalakul a
Westel 900 GSM Mobil Téavkozlési Rt., amely Sugdr Andras vezérigazgatd iranyitasaval
kezdi meg miikddését. A vallalat munkatarsai kezdetben igen kevesen (kb.12) voltak, a
létszam a fejlodés ¢és a terjeszkedés iitemével egyenes aranyban nétt, igy 1993
decemberében mar 50, mig 2004 masodik felében mar 1800 embert foglalkoztatott. A
dinamikusan fejlédé cég, az 1) szolgaltatdsok bevezetése, az egyre novekvd ligyfélkor
kiszolgalasa mind-mind felkésziilt, szakképzett human erdforrast igényeltek és igényelnek
a mai napig is. Az induléssal egyiitt jar6 rengeteg feladat, miiszaki fejlesztés, halozatépités,
az értékesitési halozat megszervezése, az ligyfélszolgalat beinditasa, a bevezetd reklamok,
a pénziigyi, logisztikai és marketing-tevékenység megszervezése nagyon rovid i1d6 alatt
késziilt el. 1990-ben nyitott meg az elsé kdzpont Budapesten. Elséként az egyes szamu
féutak mentén, majd a megyeszékhelyeken kezdték el a szolgaltatast. A kovetkezd évre
orszagszerte teljesen kiépiilt az alapszolgaltatast és a kiegészitd lehetoségeket biztosito
rendszer és az egész orszag terliletén elindult az értékesitési szolgaltatas. Decemberben a
hazai szolgaltatok koziil elséként, az eurdpai piacon pedig az els6k kozott érdemelte ki a
cég az ISO 9100-es nemzetkdzi mindségtanisitd bizonyitvanyt. 1996-ban a cég elnyerte a
Nemzetkdzi Mindségi Dijat, melyet az akkori miniszterelndk, Horn Gyula latott el
alairasaval. 1998-ban kiemelkedd iizleti tevékenységéért a cég elnyerte a nemzetkozi
Marshall-dijat, amit a Kozép-Kelet-Eurdpai térségben, gazdasigi mutatok és fejlédési
dinamizmus alapjan itélnek oda egy vallalatnak, melyet a Citibank és a Wall Street Journal
cimli gazdasagi hetilap kozosen alapitott. Ebben az évben a Kozlekedési, Hirkozlési €s
Viziigyi Minisztérium a cégnek itélte azt a dijat, melyet minden évben az el6zé év
leginnovativabb vallalata érdemel ki. 2000-ben a neves brit Buisiness Central Europe
Magazin olvaso6i a Westelt valasztottdk Magyarorszag legjobb vallalatinak. Novemberben
a szolgaltatast kiterjesztették az 1800 MHz-es frekvenciatartomanyra is, ezzel egyiitt a cég
0j névvel és arculattal, Westel Mobil Tavkozlési Rt.-ként folytatta tovabb tevékenységét.?
2001-ben a mindségi mobilszolgaltatas biztositdsanak eredményeként a hazai
nagyvallalatok és mobilszolgaltatok koziil els6ként a Westel mobil Rt. nyerte el a rangos

Eurdpai Mindségi Dijat és a Dale Carnegie Vezet6i Mindségi Dijat. Januarban az MTA

2 http://www.t-mobile.hu/t-mobile/ceginfo/cegtortenet [2012.03.25. 17.25h]
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Filozofiai Kutatointézete és a Westel Mobil Tavkozlési Rt. kozos, ,,A huszonegyedik
szazad kommunikécidja” cimet viseld, Magyarorszagon egyediilallo interdiszciplinaris
kutatasi programja indult el, melynek lényege, hogy a kommunikaci6 mobilhasznélattal
kapcsolatos  kozosségformald ¢és kozOsségteremtd hatasait feltarja és elemezze.
Decemberben a MATAV lezarta addigi tranzakciéjat a Deutsche Telekommal és ezzel
megszerezte a Westel és a 0660 részvényeinek fennmaradd 49%-at. 2002-re az eléfizetok
szama meghaladja a 2,5 millio f6t. 2003. marcius 15-t6l eurdpai €s vildgviszonylatban is az
els6k kozott Magyarorszagon valt elérhetévé, hogy mindhdrom hazai GSM szolgaltato,
azaz a Pannon GSM, a Vodafone ¢s a Westel iigyfelei egyarant szabadon kiildhettek
barmely masik mobilhdlézatba fényképeket és hangokat tartalmazdé MMS {izeneteket. A
10. sziiletésnapjat tinneplé Westel bemutatta a legijabb, 3. generacios késziilékeken
elérhetové valt a video telefonalas, valamint UMTS bemutatot is tartottak. Az elso
negyedévben végzett atfogd elemzések alapjan, melyet a vilag egyik meghatarozo
mobilszolgaltatdja, a T-Mobile végzett, a Westel halozata a magyarorszagi mobilpiacon
kiemelkedéen jonak mondhatd. A cég Ujabb elismerésként konyvelhette el, hogy a
Reader’s Digest felmérése alapjan elnyerte a , Magyarorszdg legmeghatdrozobb
mobilszolgaltatoja” cimet. A cég december elsejétdl kereskedelmi szolgaltatasként nyujtja
a WLAN szolgaltatast. 2004. marcius elsejétdl a Westel, a hazai mobilpiacon szerzett
elényét kihaszndlva, ujabb elonyds feltételekkel teszi népszeriibbé és vonzobbd a
multimédias szolgaltatasokat, ezzel novelve keresettségiiket és terjedésiiket az iigyfelek
korében. A MATAV Igazgatosaganak dontése szerint a Westel megsziinik és a cég T-
Mobile néven folytatja tovabb miikodését. A tarsasag hivatalosan 2004. majus 3-t6l, mint
T-Mobile Magyarorszag Tavkozlési Részvénytarsasag mikodik tovabb. A T-Mobile
csoporttal  egylttmikodésben a  tarsasdg csatlakozott a  vildg legnagyobb
mobilszovetségéhez, a FreeMove-hoz. Az év végére ligyfelei szama elérte a 4 millio fot,
akik szamara a legujabb kommunikacios technoldgia segitségével elérhetévé valt a

szélessavi internet mellett a multimédias kommunikacié szamos formaja.*

2005. januar 25-én Sugar Andras, a T-Mobile Magyarorszag Rt. vezérigazgatdja és Staffan
Pehrson, az Ericsson Magyarorszag vezérigazgatgja a T-Mobile 3G haldzatanak

kiépitésére szerzddést irt ald. A Cégbirosag 2006. februar 28-an jegyezte be a Magyar

2 http://www.t-mobile.hu/t-mobile/ceginfo/cegtortenet [2012.03.25. 18.31]
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Telekom Rt. és a T-Mobile Magyarorszag Rt. egyesiilését, igy 2006. marcius elsejétdl a T-
Mobile Magyarorszag Rt. jogutdodja a Magyar Telekom Nyrt. A 2007/2008-as tanévben
mobilinternettel kapcsolatos programot inditottak a hazai felsdoktatas tamogatasara, a
vallalatok és a felsOoktatasi intézmények, illetve a hallgatok kapcsolatanak kiszélesitésére,
bovitésére €s a mobil szélessdvi szolgaltatasok és a hozza kapcsolodd termékek
megismertetésére. A program részeként oktoberben 3 budapesti felsdoktatasi intézmény
hallgatoi részére palyadzatot irtak ki mobil szélessav témakorben, ezzel egyiitt pedig
mobilinternetezésre alkalmas eszkozoket ajanlottak fel az érintett egyetemek részére. A
2008/2009-es tanévben az el6z0 év sikerein felbuzdulva Gjabb palyazatot hirdettek 3 hazai
egyetem hallgatoi korében ,,Kreativ kozosségi megoldasok mobil szélessavon” cimmel. A
gyOztes palyamunkdk elismeréseként notebookok, mobiltelefonok ¢€s ingyenes
mobilinternet-szolgaltatasok keriiltek kiosztasra. 2010 aprilisaban kezdédik el az 1uj
szervezeti forma felépitése, amivel olyan struktirat akarnak létrehozni, ami a piaci
koriilményekhez konnyebben és rugalmasabban tud alkalmazkodni. Ezzel parhuzamosan
folyik a marketing, az értékesitési és a technoldgiai teriiletek erdsitése. Winkler Janos
vezérigazgatd helyettes helyére Christopher Mattheisen kertilt, aki az 6ta is betolti ezt a

poziciot.?

3. dbra: Ugyféllétszam alakuldsa a kezdetektél 2008-ig
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Forras:https://oktatas.magyartelekom.hu/media/home/main/view.php?P1D=88feaadaf61c9a27df84f233¢c93e9
5al&subject ID=MARKETO01&lesson_ID=1&chapter ID=1&imp=3&t1=2&t2=3&t3=4&tab=1
[2012-03-18, 17:35]

% http://www.t-mobile.hu/t-mobile/ceginfo/cegtortenet [2011.-11.-17. 13.10]
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A Magyar Telekom linedris szervezeti felépitésii. Erre a szervezeti formara jellemzd, hogy
a szervezeten beliil a feladatokat a beosztottak kozvetleniil a felettesiiktdl kapjak, a
hierarchidban a szakmai kapcsolatok szorosan egymashoz kapcsolédnak. A kommunikacio
a vezetd és a beosztott kozott ugyanazt az utat jarja be, de irdnyuk eltérd, természetesen a
szervezet tovabbi tevékenységi korének boviilése esetén ez a szervezeti struktira boviilhet.
Strukturalis jellemzdi kozé tartozik a munkamegosztas és ennek szabalyozasa, hataskor
megosztas, dontési centralizdcid-decentralizacidé és szabalyozasa. Munkamegosztas: egy
nagyobb feladat részfeladatokra vald bontésa, és ezek szervezeti egységekhez rendelése, a
szervezeti egységek részlegekre tagolodasanak alapjan. Elonye tehat, hogy jol attekinthetd,
egyértelmiiek a hierarchikus viszonyok, a fenntartasi koltségek alacsonyak. A Magyar
Telekom szervezeti célja, hogy a vallalati stratégia megvaldsitasaval megdrizze a vezetd
poziciot a belfoldi vezetékes, mobil, internet €s infokommunikacios szolgaltatdsok piacan.
A Magyar Telekom ligyfélszegmensekhez igazodo szervezet, amely a kovetkezo részekbdl

all:

a.) Lakossagi szolgaltatasok tizletag: Mobil és vezetékes lakossagi szolgaltatasok a
T-Mobile és a T-Home markanevek alatt.

b.) Vallalati szolgaltatasok {iizletag: Mobil és vezetékes vallalati szolgaltatasok,
beleértve a rendszerintegracios €s | T szolgaltatasokat a T-Systems markanév alatt.

c.) Uj iizleti teriiletek és iizletfejlesztési iizletag: tartalom, média és egyéb, nem
hozzaférési szolgaltatasok, 0j tizleti teriiletek fejlesztése

d.) Miszaki és informatikai iranyitasi teriilet: Mobil és vezetékes halozatiranyitasi és

halézatfejlesztési tevékenység.

A ,,T” mint a véllalati marka a Magyar Telekom csoportazonositoja.

Lakossagi szolgaltatasok:

T-Home: Az otthoni vezetékes, kommunikacios és szorakoztato szolgaltatasok.
T-Mobile: A mobil kommunikacids és szorakoztatd szolgaltatasok.

Vallalati szolgéltatasok:

T-Systems: Nagyvallalati valamint kis-és kozépvallalati megoldasok, ICT szolgaltatasok
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A Magyar Telekom jelenlegi menedzsment hierarchiaja:

Elndok-vezérigazgaté — Christopher Mattheisen

Vezérigazgato helyettes, a Vallalati szolgaltatasok iizletag vezetdje — Budafoki Robert
Ertékesitési és szolgaltatasi vezérigazgaté helyettes — Keszég Attila

Humain eréforras vezérigazgaté helyettes — Somorjai Eva

Stratégiai és iizletfejlesztési vezérigazgato helyettes — Pataki Robert

Jogi és tarsasagi iigyek vezérigazgato helyettes — Mathé Balazs

Lakossagi szolgaltatasok iizletag értékesitési vezeté — Tarczy Laszlo

T- Pont halozat vezet6 — Gricser Péter

Régiovezetok

Uzletvezeték

Ugyfélkapcsolati képviselok (UKK)

A szervezeti felépités alapjdn a menedzsment feladata meghatarozni a stratégiai célokat,
célkitlizéseket, mindezek folyamatat az értékesitési vezetoktdl az ii.k.k.-okig. Folyamata: a
kiilonboz6 tizletaghoz tartozd vezetOk altal meghatarozott stratégidkat és célkitiizéseket,
feladatokat a hierarchikusan aldjuk rendelt beosztottakhoz tovabbitjak kiilonb6zo
koordinacios eszkozokkel : strukturalis eszkdz, ahol a hierarchia és a kozvetlen kapcsolat mint
koordinécids eszkoz, technokratikusok amelyek a szabalyok, szabalyzatok, eljarasok, terveket
tartalmazzak és személyorientalt eszkozok mint a konfliktus feloldas, vezetdi kivalasztas,
szervezeti struktira, belso értékrend €s tovabbképzés. Az tigyfélkapcsolati képviseld az, aki
kozvetleniil talalkozik az tigyféllel, ezért nagyon fontos, hogy a menedzsment altal
meghatarozott stratégiai célok megfeleld folyamatok alapjan maradéktalanul jussanak el az
ugyfélkapcsolati képviselokhdz, hiszen 6k allnak kapcsolatban az ligyféllel, aki maga a piac a

Magyar Telekom szamara.
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4.1. Az oktatas szerepe, elhelyezése a Magyar Telekomon beliil

A vallalat mar az indulastol kezdddéen nagy hangstlyt és gondot forditott arra, hogy jol
képzett szakembergardaval miikodd vallalatot épitsen fel. Ez a szakemberdllomany a
vezet6i szinttdl az {ligyfélszolgalati, halozatszerel6i munkatarsakig, minden embert
magaban foglalt. A Magyar Telekom a megalakulasakor komoly gondot forditott egy
kiilon, az oktatassal és tovabbképzéssel foglalkozd szervezet 1étrehozasara, a sokszinii
fejlesztési paletta belsd erdforrasbol torténd megvalositasara. A képzések kozott
megtaldlhatéak a szakmai képzések, készségfejlesztdé, kommunikacios, vezetdi illetve
csapateépitd tréningek egyarant. Az ISO 9001 mindségbiztositasi szabvanynak megfeleléen
szabalyoztak a vallalaton beliili és kiviili képzéseket illetve a képzési timogatasokat. Ez a
szabalyzat a munkatarsak képzésével kapcsolatos feladatokat, eljarasokat €s a tamogatasok
igénylését egyarant tartalmazza. Ennek célja, hogy a cégen beliili képzés mindig tervszer,
célorientalt legyen ¢és biztositsa, hogy a munkatarsak tudéasszintje lépést tartson a
mindenkori elvarasokkal mind az ligyfél, a mindség és a kornyezet kozponti szemlélet
tekintetében. A cég oktataspolitikaja a vallalati stratégiaval 6sszhangban a Human stratégia
részét képezi, melynek jovahagyasa az érdekképviseleti egyeztetés utan a legfelsébb szintii

vezetdi forumon térténik.?
4.2. A Magyar Telekom oktataspolitikaja, oktatasszervezés elhelyezkedése

Az oktatassal, képzésekkel foglalkozé szervezet a HR kompetencia kdzpont, amelyet
kozvetleniil a HR vezérigazgatd —helyettes irdnyit. A vallalat célja vilagszinvonall
szolgaltatas biztositasa tigyfelei részére, kivald szolgaltatast pedig csak a jol képzett és
felkésziilt szakemberek tudnak biztositani, akiknek magas szakmai elvarasoknak kell
megfelelniiik ugy, hogy érvényesiiljon a professzionalis iigyfél-€s szolgaltataskozpontl
magatartas, ennek érdekében a cég kiilonosen nagy gondot fordit munkatarsai folyamatos,
szakszerli, magas szinvonali és naprakész képzésére €és tovabbképzésére. Ennek elérése
érdekében a vallalat teljes mértékben elkotelezett annak irdnyaba, hogy mindenkor a
legmegfelelobb személyi, anyagi és targyi feltételeket biztositsa a dolgozok magas
szinvonali ¢és hatékony képzéséhez, lehetévé téve a sziikséges specialis szakmai

képzéseket és tovabbképzéseket.?’

% http://www.oktatas. magyartelekom.hu/tportal/home/main/index.php [2012.03.25. 17.51]
27 http:/www.oktatas. magyartelekom.hu/tportal/home/main/index.php [2012.03.25. 18.31.]
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Tamogatja a dolgozok szakmai konferencidkon és talalkozokon vald részvételét a vallalat
érdekeinek megfelelden. Az egyéni fejlesztések fokuszait az éves teljesitményértékelési
megbeszéléseken egyezteti a vezetd €s a hozzd beosztott kolléga. A cég egyetemekkel,
féiskolakkal és oktatasi intézményekkel tart fenn kapcsolatot a megfelelé képzések
biztositdsa érdekében. A wvallalat céljait ¢és terveit a készségfejlesztdé tréningek
szervezésével ¢és lebonyolitdsdval a munkatdrsak folyamatos fejlddését probaljak
biztositani. A képzéseken nem csak az alsobb szinteken elhelyezkedé munkatarsak, hanem
a vezetd beosztasi dolgozok is rendszeresen részt vesznek ismereteik elmélyitése és
bovitése céljabol is, ezzel parhuzamosan a cég folyamatosan gondoskodik a vezetdi
utanpotlas képzésérdl. Nagy hangsulyt fektet minden munkatars mindségiigyi oktatasara,
az 1j dolgozok részére orientacios tréninget szervez a cég, ahol az 4ltalanos és szakmai
alapismeretek megszerzése mellett a beilleszkedés eldsegitése €s a kdrnyezet megismerése
a f0 cél. Az 0j késziilékek és szolgaltatasok bevezetése elott belsd képzésen készitik fel a
munkatarsakat, emellett folyamatosan képzi és tovabbképzi az ligyfélszolgalat és az
orszagos értékesitési halozat munkatarsait, beleértve az értékesitési partner cégek dolgozoit
is. A vallalati érdekek figyelembevételével tamogatja a munkatarsak masoddiplomas,
illetve esetenként elsddiplomas képzését. A fenti elvek, megvalositasa biztositja, hogy a
Magyar Telekom Nyrt. munkatarsai folyamatosan tajékozottak legyenek abban az éles

versenyben, amely a telekommunikécioé és tavkozlés teriiletén napjainkban zajlik.?

4.3. A Magyar Telekom humanstratégiaja és HR strukturaja

A Magyar Telekom vallja, hogy versenyelonyét elsdsorban képzett munkatarsainak
a képzésfejlesztés témakorre szentel. A vallalat eddig is hangstlyt fektetett a munkatarsak
fejlesztésére, de a vallalati és a human stratégia kapcsolatrendszere, egymasra épiilése a
jovoben erre az elkotelezodésre még nagyobb lehetdséget biztosit A Magyar Telekom a
nemzetk6zi gyakorlatnak megfelelden a személyi jellegli raforditdsok meghatarozott %-at

forditja munkatarsainak fejlesztésére, ami a nagysagrendileg nem marad el a nemzetkdzi

% http://www.oktatas. magyartelekom.hu/tportal/home/main/index.php [2012.03.25. 18.40.]
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trendektol, és ez a human stratégaban is rogzitésre keriilt. Ez egy olyan elkoételezodés,
amirdl a felsé vezetés, dontott, ami garantdlja, a nagyobb elkotelezédést. Az egyik
legfontosabb cél ¢és feladat ennek az 0Osszegnek a leghatékonyabb felhaszndlasa. Az
Osszegek felhasznaldsanal befolydsold tényezdk az lizletdganként megjelend iizleti célok.
Befolyéasolo tényez6 példaul a PPR értékelés és az egyéni fejlesztési igények. A Magyar
Telekom minden dolgozdjara vonatkozdéan a teljesitménymenedzsment részeként
mitkddnek teljesitményértékelések, amik alapjan a vezet6k meghatarozzak, hogy milyen
iranyba fogja a fejlesztését megcélozni, merre szeretne haladni. Ezekbdl a véllalati szinti
PPR értékelésekbdl bejovo egyéni igényeket a HR Kompetencia Kozpont munkatarsai
fogadjak, oOsszesitik, kezelik, és ezek alapjan latjak, hogy az adott évben milyen iranyt
képzéseket, fejlesztéseket célszeri szervezni. A tervezési iddszakban az igények

feldolgozasa soran pénziigyi és tartalmi tervkészitésre is sor keriil.?®

HR struktiura a Magyar Telekomon beliil

e Human eréforras vezérigazgatd-helyettes

o Kozponti funkciok HR Partner osztaly

¢ Human erdéforrasok menedzsmentigazgatdsag

e HR Kompetencia kozpont (valtozasmenedzsment, szervezetfejlesztés, HR
eszkozfejlesztés, képzés, fejlesztés, vezetofejlesztés)

e Vallalati fenntarthatosagi osztaly™

A human eréforras vezérigazgatd-helyettes elmondasa szerint ,,A Magyar Telekom
onmagat tarsadalmilag felelos vallalkozasnak tartja: a felelos vallalatvezetés igyekszik a
cég tevékenységének hatdsait ellensulyozni, azaz ugy alakitani az {izleti miikodést, hogy az
O0sszhangban legyen a helyi, a nemzeti és a globalis kozosségi érdekekkel. Masrészt
kiemelt fontossaggal kezeli a lokalis kozosség érdekeit, ¢s minden eszkdzt megragad arra,
hogy igazsagos, etikus, diszkriminaci6-mentes munkakornyezetet és feltételeket, befogado
munkahelyet teremtsen. Ennek érdekében folyamataiban, eszkdzeiben, rendszereiben,
politikaiban, normativ intézkedéseiben, valamint a belsé tudatformalas tekintetében
folyamatosan koveti az igények valtozasat. A HR csapat ebben a munkaban kiemelkedd

szerepet vallal, amit a vallalat alkalmazottai, illetve az egyetemi, fOiskolai hall gatok

» HR kompetencia senior szakértdvel készitett interju alapjan, 2011.12.01., Budapest
% http://www.hrportal.hu/download/hroscar_2010/HR_Oscar_csapat_Telekom_publikus.pdf p.14. [2012-03-31.
16:00]
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visszajelzései is rendkiviil pozitivak: a munkahelyi véleményfelmérés adatai egyértelmiien
arra utalnak, hogy a vallalaton beliil is nagyra értékelik a Magyar Telekom torekvéseit,
kiviilr6l azonban egyértelmii tendencia latszik: mind a Legjobb Munkahely felmérés
eredményeinek folyamatos javulasa, mind az AIESEC Legvonzobb Vallalat felméréseinek
eredményei azt igazoljik, hogy a cégcsoport jo uton jar. Evrél évre egyre tobbet tesziink
azért, hogy befogadod, szerethetd, élhetd és vonzé munkahely legyen a Telekom, amellyel
elégedettek a munkatarsaink és vonzd a munkaerdpiacon. Ezért az esélyegyenldség elve
szerint cseleksziink, és erre tanitjuk munkatarsainkat is. Ugy hissziik, ezzel jo példat
mutathatunk mas vallalatok szdmara, bizonyitva ezzel, hogy ma csakis a felelds
gondolkodas szolgalja a fenntarthato fejlédést.”®! A Magyar Telekom tobb mint 10 ezer
munkatarsat foglalkoztato, piacvezetd cégcsoport 200 f6s human erdforras teriiletének
elismerését a ,,2010 legjobb HR csapata” kategoriaban elnyert dij is bizonyitja. Ez a dij azt
is jelenti, hogy a cég az esélyegyenldség irant elkotelezett, felelds munkaltatd. A vallalat
emberi er6forras-stratégiajaban  kiemelt c€l a diszkriminaciomentesség ¢és az
esélyegyenlOség biztositasa. Napjainkban fontos kérdéssé valt az atipikus foglalkoztatas
kérdése gazdasagi ¢és tarsadalmi szempontbol egyardnt. A munka és maganélet
egyensulyanak megteremtésére, illetve fenntartdsara, vagy a gazdasagi valsag miatt
kialakult foglalkoztatasi valsag kezelésére, mérséklésére egyre nagyobb teret nyernek ezek
a foglalkoztatasi formak. A cég mar tobb mint egy évtizede foglalkozik e foglalkoztatasi
formdk gyakorlati alkalmazdsdval. A kiilonb6z6é formak kozil a tdvmunkat, a

’ s 1, 1 e qee . s ’ 32
részmunkaidot és a kiillonbozé munkarendeket alkalmazzak.

31 http:/mww.hrportal.hu/download/hroscar_2010/HR_Oscar_csapat_Telekom_publikus.pdf p.14. [2012-03-31.
16:00]
32 http://www.origo.hu/gazdasag/hirek/20101116-hr-oscar-dijat-nyert-a-magyar-telekom.html [2012-03-31,
18:51]
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4.4. Az igénymenedzsment folyamata

4. dbra: Az igénymenedzsment folyamata

FEJLESZTESI IGENY

Szervezeti-, kozponti kezdeményezésii képzés
fejlesztési igény, probléma megjelenités

7 X

Igényfogadas Szervezés
Ajanlatadas Programozas Megvalositas
Kivalasztas Utokovetés

Ertéknovekedés, nyomon

kovethetOsée

Forras: Bels6 Kiadvany a Magyar Telekom HR struktirajarol. Budapest

Az igények fogadédsa és a megvalositas nyomon kdvetése az erre a célra kifejlesztett (egy)
oktatasi informacids rendszerben torténik. Valamennyi képzés szervezése, koordindlasa
ebben a rendszerben torténik, majd innen keriilnek at az adatok a munkaiigyi nyilvantarto
rendszerbe. Fontos, hogy a megszerzett kompetenciak utdlag is nyomon kdvethetéek
legyenek. A képzési, fejlesztési igények az ugynevezett egykapus iigyfélmenedzseri
rendszeren keresztiil valosulnak meg, ahol minden {izletighoz hozz4 van rendelve egy-egy
tigyfélmenedzser. (futnak at, minden tizletag kiilon menedzserrel) Az igények az lizleti
célokbol ¢és a PPR-ban meghatarozott egyéni fejlesztési célokbol erednek. Ha (egy
munkatarsnak) megjelenik az igény, azt a hozzaférési jogosultsaggal rendelkezd munkatars

rogziti az oktatasi informacios rendszerben, vagy e-mailben juttatja el a teriilet
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tigyfélmenedzserének. Ezt kovetden a rendszerben mar automatikusan latjak az igényt a
témafeleldsok €s az oktatasi iigyfélmenedzserek. Az adatok feldolgozasa utdn mar minden
megy a maga Utjan egészen a megvalositasig, illetdleg a torlésig. Ezutan ezek az adatok
attoltédnek a munkaerd nyilvantartoba, ami tartalmaz minden személyi adatot és a
késobbiek folyaman barmikor visszakereshetd, lekovethetd és leellendrizhetd, ha tudni
akarjak, hogy ki, hol, mikor milyen képzésen vett részt. Ezek az adatok egyénileg is
barmikor lekérdezhetdek az un. e-Indexben a Navigatoron. (a Navigatoron keresztiil az ,,E”
indexben, a képzés részen. ) A témafeleldsok az igény fogaddsa utan pontositja azt a
megrendelovel. Ez a pontositds az egyik kulcsmomentuma a folyamatnak, ha a
témafelelosok nem pontositjdk a megrendeld sziikségleteihez igazoddan a kérelmeket,
akkor el6fordulhat, hogy nem megfeleld képzéseken vesznek részt a munkatarsak; és ez
egyrészt nem kevés anyagi raforditasba keriil, masrészt a késdbbiekben ki fog deriilni az
utdn kovetés soran, hogy nem érte el a céljat a képzés, mivel nem is arra lett volna
sziikségiik. Ennél a folyamati résznél vannak bizonyos veszélyek, ilyen példaul a nyomon
kovethet6ség hianya, e mellett utdlagos rogzitések sziikségesek. A masodik 1épés a
megvalOsitasi ajanlatadas. Az ajanlatokat az adatbazis tartalmazza, ahol kategdrianként,
témanként, készségenként csoportositva vannak a képzések. Keresni és sziikiteni is lehet.
Ha konkrét igényrdl van szo, akkor a témafelelésok ebbdl az adatbazisbol azonnal tudnak

ajanlatot adni a megrendel8nek, aki kiilonbozé szempontok alapjan vélaszt.®

Ez a gyakoribb eset, de vannak olyan helyzetek, amikor ajanlatbekérést kell
kezdeményezni a beszallitdo partner bevonasaval, ez olyan esetekben fordulhat el6, ha az
adatbazisban nincs az igénynek megfelelo képzés, ilyenkor az adott igény témajahoz €s
célcsoportjahoz igazodoan palyazatot hirdetnek. A palyazatok szakmai szempontbdl valod
sorba rendezését kovetden eljuttatjdk a megrendelohoz, a témafelelésok szakmai
szempontbdl véleményt alkotnak, de a végsd dontést az adott vezetd hozza meg, mivel nala
van a budget, a finanszirozasra szanhat6 koltségkeret. A kovetkezd 1épés a kivalasztas, ha
a vezetd nem tud donteni, lehetdsége van a palyazo partnerek meghallgatasara, személyes
talalkozasra is, és ezt koveti a megrendeldi dontés, a kivalasztas, majd a nyertes palyazo

partnerrel a szerzddéskoteés, illetve az elutasitott palyazatok kiértesitése, majd végil a
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szervezési informaciok megadasa az oktatast végzd partner felé. Ennek a fazisnak is
megvannak a veszélyei, példaul, ha nem pontos az ajanlatkérd, ha nem testreszabott az
ajanlat, vagy ha nem illik bele az adott kultiraba. Az ajanlatkérésnek is nagyon pontosnak
kell lennie, az informacidkat bizalmasan kell kezelni, a lemondasi feltételeket pontosan
kell tisztazni. A legnagyobb problémat mégis az okozza és modszertani szempontbol
fontos, ha hianyzik a vezet6i elkotelezddés, illetve ha nincs meg az utdékovetési tamogatas.
Ilyen esetekben a hatékonysagabdl nagyon sokat veszithet a képzés. A kovetkezo 1épés a
programozas, azaz megadott informaciok alapjan a programok rogzitésre keriilnek az
oktatasi rendszerben, ezt teljes mértékben a szerz0dott oktatassal foglalkoz6 partner végzi.
Itt torténik a munkaszdm megadasa, ami a visszakereshetdség szempontjabdl fontos.
Problémat jelenthet a késdbbiek folyaman, ha nem a tényleges program megnevezése kertil
be az oktatasi rendszerben vagy a munkaerd nyilvantartoba, vagy ha nem kertil kikiildésre,
illetve nem megfeleld szovegezésli a meghivo, vagy ha nincs értékeld, nincs rogzitve az
oktatd/tréner cég, vagy eltéré az oraszam. Ezeket utdlag mar nem, vagy csak nagyon
nehezen lehet modositani. A szervezési fazisban torténik az egyének jelentkeztetése, ezt a
részt is az oktatast végzd partner intézi. Az ligyfélmenedzser, vagy a szervezetek rogzitdje
beviszi az adatokat az oktatasi informacios rendszerbe. A jovahagyast kovetden kikiildésre
kerlil a meghivo, ezt kovetden az esetleges lemondasok kezelése, amit szintén az
tigyfélmenedzser végez. Veszélyek ebben a fazisban, ha nincs jelentkeztetés, jovahagyas,
vagy nem megy Ki a meghivo, vagy utdlagos jelentkeztetés esetén késve megy az értesito.

, T , o, 34
Esetleges lemondaskor szamlazasi reklamacio.

A programok megvalositasa, maga a fejlesztés a kivalasztott partner kozremitkodésével
torténik. Esetenként a HR kompetencia kozpont témafelelosei program fejlesztoként és
megvalositoként is kozremiikodnek, de kapacitds hidnyaban elsdsorban a programok
utokovetésével tudnak foglalkozni. Ezek megnyilvanulhatnak programlatogatasban, a
hallgatéi vélemények utdlagos elemzésében €és egyéb hatékonysagi vizsgalodas formajaban
pl. attitidvaltozas mérése. A hallgatéi véleménykérés minden programnal megjelenik.
Altalaban elektronikus formaban toltik ki az értékelét a beiskolazottak, szamitogépes
oktatoterem esetében azonnal a helyszinen, e-mail eléréssel rendelkezok masnap a
munkahelylikon a kapott levél alapjan. Amennyiben egyik feltétel sem miikodik, ugy a

helyszinen, papiralapon mondhatjdk el véleményiiket a résztvevok. Ezek az értékeldk
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nagyon fontosak a cég szempontjabol, ezért minden esetben igénylik a visszajelzéseket. Az
utolagos értékelések célja, hogy meghatarozott id6 utan megnézik a beépiilést, az esetleges
valtozasokat a napi miikodésben. Lehetdség van arra is, hogy a navigatoron a ,,Mondj
véleményt!” menii alatt barki, barmikor mondhat véleményt az adott képzésrél, mind a
beiskolazott dolgozd, mind a beiskoldzd vezetd. Ezekkel a hatékonysagméréshez

probalnak inputot biztositani.*

4.5. Folyamati tipusu fejlesztés

A készségek fejlesztését a korabbi modularis képzések helyett folyamati tipusu
fejlesztéssel valdsitjadk meg, mivel ezt sokkal hatékonyabban Iehet alkalmazni a
mindennapi mitkddésben. A folyamati tipust fejlesztés kivalasztasahoz sziikséges tudni
mekkora a célcsoport szdmossaga, hogy tobbnyire azonos kompetenciak, képzési célok
mentén sziikséges-e a fejlesztés, vagy ez egyénenként eltérd, valamint, hogy mennyi a
fejlesztésre szant id6 €és mindezekre van-e megfeleld erdforras a fejlesztés belsod
menedzselésére. Tovabba sziikséges tudni, hogy milyen elemekbdl épiil fel az adott
szervezet értékeld és 0sztonzd rendszere, csak mennyiségi (pl.: értékesitések, kezelt
hivasok, stb.), vagy mindségi (pl.: tigyfél-elégedettség mértéke, rendelkezésre allas
mindsége) mutatok is rendelkezésre allnak-e, illetve milyen mértékli anyagi raforditas
szlikséges. Egy adott célcsoport széles felmérése, diagnosztizalasa torténik, a fejlesztési
fokuszok ¢és az elvarasok meghatarozasa a célcsoportokkal szemben. Ez a folyamat idében
egy hosszabb iddintervallumra vonatkozik, de ugyanakkor a hatasfoka lényegesen
nagyobb, mint a modularis képzésnek. A képzésnek van egy ,,On the job” — Fiok fejlesztés
elnevezésii eleme, aminek jellemzoje, hogy lehetOséget ad egy-egy csoport fejlesztésére, U]
munkatevékenységre valo felkészitésére, Tlzleti eredményességének novelésére. A

fejlesztést altalaban egy vagy két tréner/tanacsadd végzi.*

4.6. Képzések megvalositasa a vallalaton beliil

Az oktatasi igazgatdsdg megsziinését kdvetden az oktatasi és képzési osztaly atkeriilt a HR

Kompetencia kdzpontba, ezért bizonyos adminisztrativ feladatokat egy kiils6s céggel
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végeztetnek. Jellemzd, hogy a belsé szakmai jellegli képzéseket, szakmai fejlesztéseket
belsd oktatok, trénerek tartjak, minden mas tréninget, oktatast, szolgaltatast kiilsé piacrol,
cégektdl vasarolnak meg. Ennek legfobb oka, hogy kevés erdforrassal rendelkeznek és
nincs elég szaml belsdé oktatdjuk, akik megfelelden el tudndk latni az &sszes képzéssel,
tréninggel jaro feladatot. Sokféle képzés, oktatds, tréning sziikséges az igények lefedésére,
amelyek az igényekhez igazodoan valtozhatnak is. A cégen beliil folynak alap-, szakmai-,
tovabbképzések, készségfejlesztd-, csapatépitd tréningek, vezetdi €és egyéb képzések,
melyek lehetnek koltségmentesek, illetve koltséggel jarok, vidéki helyszinen
megrendezettek, illetve munkahelyen szervezettek, a par oOrastél a tobb naposig. A
képzések, tréningek végén a résztvevok minden esetben értékelik a képzés szinvonalat, az

oktato felkésziiltségét.>’
4.6.1. Szakmai jellegii képzés, integralt UKK (iigyfélkapcsolati képvisel6) képzés

A munkakdr betoltéséhez sziikséges alapok elsajatitasat biztositd képzések, melyek soran
az 0j belépd megismeri a vallalati kulturat, felépitést ¢s mindazt a szakmai alapismeretet,
ami a késébbi munkdjahoz elengedhetetlen. Az tlikk képzés 33 napjan a résztvevok
megtanuljadk a Magyar Telekom 4ltal forgalmazott termékeket és szolgéltatasokat, a
kiilsnboz6 informatikai folyamatok alkalmazasat és hasznalatat.® Ezek kifejezetten
lgyfélszolgalati, értékesitési, bolthalozati, partnerhdlozati munkakordk — esetén
kiemelked6en fontosak. Ezeket nevezik dsszefoglaldoan alapképzéseknek, amelyen minden
Uj munkatarsnak részt kell venni, az elsajatitott tudast pedig tesztek formajaban kérdezik
vissza. Ezek a képzések belsd oktatok, trénerek eldadasaban valosulnak. A belépési és
alapképzési oktatasok minden esetben Budapesten, a vallalat oktatasi kozpontjaban
kerlilnek megszervezésre és tobb héten at tartanak. A részvételi arany 100%-0s, mivel a
képzéseken vald részvétel és sikeres vizsga letétele a munkaba 1épés alapfeltétele. A
szakmai tovabbképzésekre egy-egy 0j termék, szolgaltatds bevezetése eldtt keriil sor. Az
oktatasok az értéknovelt szolgaltatasok széles korét dlelik fel. Az ilyen jellegli képzések
célja, a szolgaltatasok milkodés kozbeni bemutatasa, illetve aktivalasi eljarasainak
ismertetése. Az oktatasok gyakorlatorientaltak, igy minden résztvevonek lehetdséget

biztositanak, hogy a munkatarsak kiprobalhassak az 0j termékeket, szolgaltatasokat, ezzel
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tapasztalatot szerezhetnek és értékesitésiik ujabb lendiiletet vegyen.
Ezek kozé a modulok kozé tartoznak még a specidlis szakmai informacidkat tartalmazo
készségfejlesztd képzések is. (pl: a T-Home ,,shipment”). Ezen képzések részvételi aranya
szintén 100%-os, szakmai informdcidtartalmuk miatt kotelezd jellegliek, mivel itt
els6sorban a gyakorlati oktatas kertiil el6térbe, ezaltal a visszacsatolas azonnali és késdbbi

mérési pont nem keriil beiktatésra.*
4.6.2 Készségfejlesztési tipusi programok

A cég szempontjabol kiemelt jelentdsége van az ligyfelekkel napi kapcsolatban allo
igyfélkapcsolati képviselok munkajanak. Az ilyen jellegi képzések célja, hogy a
munkajuk megkonnyitése érdekében megismerkedjenek azokkal az eszkozokkel és
modszerekkel, melyek biztositjdk és eldsegitik a magas szinvonali kiszolgalast. A
képzésekre, oktatasokra igény esetén lehet jelentkezni, mind a témafeleldsoknél, mind az
oktatasi tigyfélmenedzsereknél, vezetdi jovahagyassal. Ezek az oktatasok, képzések,
tréningek vidéki helyszineken, bentlakassal keriilnek megrendezésre. A kis 1étszamu
csoportbeosztas lehetdséget biztosit a tréner szamara, hogy tobb jatékos és készségfejlesztd
eszkOz hasznalataval novelje a csoportdinamikat. A visszakérdezés nem tesztekkel, hanem
videds helyzetgyakorlatok elemzésével torténik. Az ilyen jellegli tréningek mindig

felszabadult, vidam hangulatiak és egyben rekreaciot is jelentenek a résztvevok szaméra. *°

4.6.3 Ertékesitési, iigyfélkezelési készségfejlesztés

Ma, amikor egy sikeres értékesitdrél beszéliink, akkor nem arra gondolunk, hogy egy,
eldre kivalasztott terméket, vagy egy ismert szolgaltatast kivalasztanak és megrendelnek,
hanem sokkal inkabb arrél, hogy a kivant termék értékesitése kozben, az esetleges
problémakat, kérdéseket megvalaszoljak, megoldjak, mindezt ugy, hogy élményként
jelenjen meg az {ligyfél ¢életében. Fontos, hogy az tligyfél bizalmasan fordulhat a
szolgaltatdjahoz, és érezze, hogy barmikor visszatérhet, és barmikor meg tudja védeni
Mmagat a vasarlasat illetéen. Ebben a dontésében segiti, €s tamogatja a kolléga, mert fontos

megerdsiteni az tigyfelet, hogy jo helyen jar. Ehhez sziikséges a megfelelo termeék,
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szolgaltatas informacido, a megfeleld6 kommunikacid, empatia ¢és ligyfélismeret,

elkotelezettség a célok felett.

Ehhez a munkahoz fejlesztési lehetdséget ad kiillonb6zd témaju tréningekkel a Magyar
Telekom. Az egyik lehetdség, az iigyfélkezelési készségfejlesztés, melyre a vallalat
barmely teriiletérdl érkezd tligyfélkezelésben érintett munkatdrs részt vehet. Ezek a
tréningek az értékesitéshez kotddo készségek altalanos fejlesztésére iranyuldan
Osszeallitott tréningek, mint pl.: az értékesités modszertana, a professzionalis értékesités, a
specialis értékesitési ismeretek, értékesitési alapismeretek egy konkrét folyamat mentén,

hatékonysagndvelés egy konkrét folyamat mentén. *?

4.6.4 Egyiittmiikodést fejleszto programok

Egyiittmiikodés sokféleképpen megvalosulhat, de a vallalt szempontjabol a legfontosabb
Osszekovacsolni a munkavallalok egyéni értékeit, egymas iranti tolerancidjat. Sok esetben
ezt az alapoktol kell elkezdeni, tobb 1€épésbdl all, eldészor ember-ember kozti kapcsolat,
viszony kialakitasa, tokéletesitése, ha ez mar kialakult, akkor csapatoknal sajat miikodés
tokéletesitése, ez utan pedig a tarsosztalyokkal torténd egyiittmiikodésre fejlesztés torténik.
A csapatépitd tréningek, és miikodésfejleszté programok pedig kiilonbozé célcsoport
szamdra specidlisan vannak kialakitva. Az els6 az ujonnan alakult csoportoknak, a masodik
a miikodési valtozast atélé csoportoknak, a harmadik az érett csoportoknak.*?

Az ilyen jellegli programok célja a csapatmunka hatékonysaganak javitasa, az esetleges
konfliktusok feltardsa és megoldasuk eldsegitése, a csoport-Osszetartozas novelése, ami
eldsegiti azt, hogy a csoport tagjai a legmegfelelobb mentalis kornyezetben végezhessék
munkajukat. Ilyen jellegli tréningeken minden évben egy alkalommal koételezd jelleggel
részt kell vennie minden vezetonek, dolgozonak. Ezek altalaban évente valtakoznak
»indoor” és ,,outdoor” jellegiiket tekintve. Ezek a programok olyan témakordket jarnak

korbe, mint példaul az Onismeret, a csoportszerepek, a megfeleld6 kommunikacio, a

*“http://navigator.telekom.intra/tportal/navigator/home/main/index.php?funcid=kf_start&PID=327f699359311eb
e3f0e4042d29d8f2f [2012.04.01, 15:46]
“http://navigator.telekom.intra/tportal/navigator/home/main/index.php?funcid=kf_start&sub=2&PID=327f6993
59311ebe3f0e4042d29d8f2f [2012.04.021., 16:07]
*http://navigator.telekom.intra/tportal/navigator/home/main/index.php?modid=keszsegfejlesztes&funcid=egyutt
mukodes&P 1D=327f699359311ebe3f0e4042d29d8f2f [2012.04.01, 16:33]
http://navigator.telekom.intra/tportal/navigator/home/main/index.php?funcid=egyuttmukodes&sub=1&P1D=327
69935931 1ebe3f0e4042d29d8f2f [2012.04.01. 16:34]
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bizalom, a tervezés, a dontéshozatal, a stratégia, a kreativitas, a problémamegoldas, a
versengés €s az egylittmiikodés. Tobbféle modszert alkalmaznak ezeken a programokon.
Onismereti kérdéivek kitoltése, visszajelzés addsa, a szerepek feltardsa a csoporton beliil,
ami javitja a munkakapcsolatokat. Az egylittes fizikai és szellemi erdfeszitéseket igényld
feladatok, gyakorlatok, az atélt élmények intenzivebbé teszik a csapaton beliili
egylittmikodést. Ezen kiviil nd a bizalom, a kommunikéci6 €s a csapatszellem jelentdsége

a csapatban.*

4.6.5 Vezetoi képzések

A vezet6i tréningek soran a résztvevoket a vallalati hierarchidban elfoglalt helyiik szerint,
felsovezetoi, kozépvezetdi és kozvetlen munkahelyi vezetdi (supervisor, csoportvezetodi)
csoportokban képezik, fejlesztik. A tréningeken a hallgatok megismerik az egyes vezetési
stilusokat, moddszertani ismereteket szereznek ¢és kiprobaljdk azok helyzet- és
személyiségfiiggd mikodését. Megtapasztaljadk a csoportdinamika sajatossagait és
ismereteket kapnak a kozos szervezeti célokért egyiitt dolgozd csapatlégkor kialakitasarol.
Ezeken kiviil megismerkedhetnek a modern vallalati miikodéshez sziikséges modszerekkel
¢és eszkozt kapnak vezetdi készségeik fejlesztéséhez. A képzésen valo részvétel mindig az
adott teriilet leterheltségének fliggvénye és eldzetes egyeztetés alapjan torténik. A vezetdi
képzéseknek 1is tobb fajtaja van, megtalalhatok itt is a kommunikaciés-, a

. o TS 45
konfliktuskezel6i-, a motivaciods-, a rekredcios tréningek stb.

* HR kompetencia senior szakértével készitett interju alapjan, 2011.12.01., Budapest
** HR kompetencia senior szakértével készitett interju alapjan, 2011.12.01., Budapest

36



5. A kutatasi modszer céljanak és kivitelezésének ismertetése
5.1. A kérdoiv készités célja, kérdések

Felmérésem célja a dolgozatom elején kitizott hipotézis aldtdmasztdsa, illetve mérési
szamokkal, empirikus, mdédon valo6 igazoldsa. Dolgozatom egyik f0 irdnyvonala az, hogy
megvizsgalom a Magyar Telekom Nyrt.-ot, mint multinaciondlis vallalatot, hogy
humanstratégiaja és célkitlizései mennyire iiltetédnek at a gyakorlatba, mennyire szervezett
¢s szinvonalas oktatdsi formakat alkalmaznak, illetve mennyire hasznosithatd a

megszerzett tudas a mindennapokban, az iigyfelekkel valé interakciok soran.

mmm)’ Oktatis/gyakorlat [emmp’ Mindennapi munka

A masodik iranyvonal mentén azt vizsgalom, hogy az alapképzésen részt vett munkatarsak
milyen témarol szerettek volna hallani a képzés ideje alatt, ami esetleg kimaradt, és ha
lehetséges lenne, a tapasztalataik alapjan 6k milyen képzést szerveznének ami még jobban
segiten¢ Oket. Tovabba, hogy az ligyintézOk szerint a kitlizott vallalati stratégia milyen
mértékben jut el az ligyfelekhez a személyes ligyfélkezelés soran, valamint, hogy a
vallalaton beliili képzések nemtdl, kortodl fliggetleniil hasznosithatdak-e a résztvevok
szerint, illetve, hogy mennyire igényli egy ilyen multinaciondlis vallalatnal dolgozd
személy, és maga a cég a folyamatos tanulast, képzést, tovabbképzést, ismeretbdvitést.
Ezekre a kérdésekre a valaszokat az altalam készitett kérd6iv elemzésével adom meg. Az
alapképzés a vallalaton beliili oktatas, mely eldfeltétele a munkaba 4llasnak. Az alapképzés
2 hénapig tart, mely Osszefoglalja a lakossagi T-Mobile és T-Home iizletag értékesitési,
tigyfélszolgalati, miiszaki ¢és rendszerhasznalataval kapcsolatos elméleti és gyakorlati

tudast.

A kérdoiv Osszesen 33 kérdést tartalmaz, melynek elején nominativ kérdések szerepelnek a
kitoltokkel kapcsolatban feleletvalasztdos formdban, ezutdn eldontendd tipusd, nyitott
szoveges, egyszeres- ¢s tObbszOrds valaszados ¢€s valaszmatrix jellegi kérdések
kovetkeznek, melyek a kitoltok eddigi tapasztalatait, hozzaallasat és véleményét kutatjak a
cégen beliili képzésekkel kapcsolatban. A kérdoéivet on-line toltdtte ki a vallalaton beliil
dolgozo 100 alapképzésen részt vett tigyfélkapcsolati munkatars, az 6 valaszaik alapjan

kovetkeztetéseket vonok le a témammal kapcsolatosan. Kérdéseim lényegében a cégen
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beliili képzésekre, oktatokra és a résztvevok véleményére vonatkoznak. A vizsgalat
szempontjabdl a legmegfelelébb az alapképzés elemzése, mivel ezen a képzésen kivétel

nélkiil mindenkinek részt kell vennie munkaba 1épés eldtt.

5.1.1. Célcsoport

On-line kérddivemet belsé kommunikécids haldzat segitségével az orszag minden részére
el tudtam kiildeni. Osszesen 100 dolgozo kiildte vissza kitéltve a kérddiveket. Eletkoruk
21-50 kozotti, a nemek ardnya és megoszlasinak megjelenitése a késobbi kérdéseim miatt

relevans, ezért ezeket az adatokat a kovetkezo diagramokkal is dbrazolom.

1. abra: Nemek ardnya

Nemek aranya

m Férfi

N&

Forrés: Sajat kutatas, 2012.01.-03.17. on-line kérddiv

Az 1. abran jol lathatd, hogy az altalam vizsgalt célcsoportban 65% a ndé1 munkatars,
¢letkort tekintve pedig (2. abra) 20-29, és 30-39 év kozottiek allnak alkalmazasban. Ez azt
jelenti, hogy a rugalmas munkaid6é, a folyamatos tanulds, atképzés leginkabb ebben a
korosztalyban hasznosithat6 a legnagyobb hatasfokkal a vallalat szerint, amit a felmérésem
is alatdmaszt. Amit kiemelkedden fontosnak tartottak a munkatarsak a valaszok alapjan, az
a prezentaciok szinvonala, ¢s az atadott ismeretek megszerzése. Itt megallapithato, hogy
nagy igény van a 20-39 év kozotti korosztalyban az 10j ismeretek megszerzésére,
tudasbdvitésre és az ismeretek folyamatos aktualizdldsdra (amit a Magyar Telekom is
elvar) igy ezen a ponton is egyezik a vallalat huméan erdforras stratégiai céljai, és a
munkavallalok egyéni motivacioja.
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2. 4bra: Eletkori adatok

Eletkori adatok
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Forrés: Sajat kutatas, 2012.01.-03.17. on-line kérd6iv

5.1.2. Elsé iranyvonal

A Magyar Telekom Nyrt. jelenlegi humanstratégidja kozéphosszi iddintervallumra szol és
a képzés, fejlesztés all a kozéppontjaban. A stratégia részeként minden munkatarsanak (a
legalsobbtol a legfelsébb szintekig) biztositja a képzésekhez, tanulashoz, fejlodéshez valo
hozzaftérést, akar egyéni, akar csoportos szinten. A valaszadok kivétel nélkiil a cég
jelenlegi alkalmazottai, beosztasukat tekintve tigyfélkapcsolati képviselok. Iskolai
vegzettségiiket tekintve (3. dbra) a valaszadok 64%-a érettségivel, 34%-a fOiskolaval,
17%-a fels6foka OKJ, 11%-a egyetemi végzettséggel rendelkezik és Osszesen 22%-uk
valamilyen formaban nyelvvizsga bizonyitvannyal. A valaszadok tobb mint a fele még egy
éve sem dolgozik a cégnél, ezért 6k nagyon friss tapasztalatokkal rendelkeznek az
alapképzéssel kapcsolatban. A valaszaddk nagy része mar valamilyen formaban vett részt
vallalati képzésen, vagy a Magyar Telekomon beliil, vagy mas cégek altal, ami azt a
tendenciat erdsiti, hogy a vallalatok nagy hangsulyt fektetnek alkalmazottaik megfeleld

szakmai képzésére.

39



3. ébra: Iskolai végzettség megoszlasa a Telekom dolgozdinél
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Forras: Sajat kutatas 2012.- 03.17 on-line kérd6iv

A kérdoivbol 6t fontos kérdést emeltem ki, és elemeztem. Ezek koziil elsOként azt vizsgalom
meg, hogy az emberek milyen egyéni célok miatt szeretnek részt venni vallalaton beliili
képzéseken, azon tl, hogy bizonyos részei kotelezo jelleglick és a munkéba allas feltételeit
képezik. Lényegében az egyéni motivaciora voltam kivancsi ebben a részben. A valaszadok
donto tobbségének motivacioja anyagi alapokon nyugszik.(4. abra), ez azt jelenti, hogy a

oo

tudasuk bovitése és a képzés altal megszerzett tapasztalatok, szakmai gyakorlatok anyagi
téren megtériillnek a késdbbiek folyaman, igy a cég ezzel 0sztdonzi a munkavallaloit a
folyamatos fejlodésre, masodik helyen az értékesitési képességek szerepelnek, de ezt nem
elkiilonithetd a jovedelemben jelentkezé emelkedéstdl, hisz szorosan dsszefiigg egymassal. A
vallalat belsd szabédlyzatanak megismerése kotelezd elvaras, de ezt a valaszadok igen kevés

résztvevoje talalja fontosnak.
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4. abra: A képzéssel kapcsolatos egyéni célok
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Forrés: Sajat kutatas, 2012.01.-03.17. on-line kérd6iv

A masodik fontos kérdésben az lathato, (5. abra) hogy a munkavallalokat milyen
kompetencidk fejlesztése segitené a tényleges munkakezdést kovetéen. A legnagyobb
aranyban lathato a gyakorlofeliiletek rendszerek kell6 ismerete, amely a napi gyakorlatot
hivatott bemutatni, megtanulni. Készség szintli hasznalata elengedhetetlen, hisz a vallalatnak,
aki nem kis szerepet tolt be a hazai telekommunikacids piacon, meglehetdsen nagy tigyfél és
adathalmazt kell a megfelelé torvényi eldirasnak megfelelden kezelnie, ez pedig nagyon
komoly strukturalt, 6sszehangolt, folytonos rendszerhasznélatot és ismeretet kdvetel meg az
tizletekben dolgozé munkatarsaktol, tgyfélszolgalati képviseloktdl. A kommunikéacios
kompetencia kapcsan a képzést szervezd intézmény eldzetes tudast feltételez, ezért kevésbé
tartjdk fontosnak a képzésen résztvevok. Az iizleti gyakorlatot, és az tligyfélkezelést is
fontosnak tartjak a napi interakciokban, amely a vallalat egyik legfontosabb célkitiizése, hogy
felkésziilt naprakész, mindségi ligyfélkezelésben részesiiljon minden Magyar Telekom
eléfizetd. Ma mar sokkal erdteljesebben jelenik meg a telekommunikaciés piacon is a
mindségi kiszolgalas, hisz tobb szolgaltatd jelent meg, nem csak az ar, vagy a termék van
kiemelt helyen, mert az iigyfelek is elvarjak, ha mar van lehetéséglik valogatni, hogy
megkiilonboztetett figyelmet kapjanak. A vasarlas ezen a teriileten nem minden esetben
1étsziikséglet, inkabb, élményként jelenik meg az iizletekben. A kovetkezdkben lathato (6.

abra), hogy mennyire volt sszhangban a képzés a vallalatnal toltott gyakorlattal. Miutan a
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képzés végén sikeres vizsgat tett a tanuld, a tovabbiakban egy gyakorlati képzés kovetkezik

abban az iizletben, (on the job) ahol majd a munkavégzés is térténni fog.

5. dbra: Kompetenciak fejlesztése
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Forras: sajat kutatas, 2012.01.-03.17. on-line kérddiv

Ezt a gyakorlati képzést egy arra kijeldlt mentor kolléga segitségével kezdik meg a
munkavallalok. A megkérdezettek tobbsége szerint a képzés és a gyakorlati oktatas,
megismerkedés a késdbbiekben hasznalt rendszerekkel, feliiletekkel teljes mértékben-
Osszhangban volt, csupan a valaszadok 2%-a gondolja ugy, hogy nem volt dsszhangban a
képzés két része. A kovetkezd kérdésnél mégis ellentmondésos valaszok sziilettek, mivel
sokan gy gondoljak, hogy nem sajatitottak el minden ismeretet ahhoz, hogy egyediil,
mentor nélkiil is sikeresen elkezdhessék a munkat az tigyfélszolgalati munkakorben, ami
bizonyos, hogy megnehezitette a munkaba allast. A gyakorlati képzés iizletiganként egy-
egy hét az iizletekben, amely az els6 részben a T-mobile, a masodik részben pedig a T-
Home termékek értékesitésének gyakorlasara, tigyfélkezelésére kialakitott folyamat, amely
arra hivatott, hogy bemutassa az lizlet mindennapi életét. A képzés gyakorlati részének
mindsitését elsdként egy feleletvalasztos kérdés formajaban tettem fel. Ebben az esetben a
megkérdezettek 74%-a megfelelonek talalta a gyakorlati oktatést, elégedett volt vele, ezzel
szemben csak 26%-uk valaszolta azt, hogy nem volt elégedett, nem tartotta megfelelének a
gyakorlati képzést. Mivel varhato volt, hogy a valaszadok inkébb szubjektiven értékelik az
ilyen kérdéseket és az igen valaszok felé huznak, ezért par kérdéssel késébb mas formaban

is feltettem szamukra ugyanezt a kérdést. Ha két dolgot kell 6sszehasonlitani és ok -okozati
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Osszefliggést kell megallapitani kisebb a félrehuizas veszélye és objektivebb valaszok

szuletnek.

6. abra: A képzés gyakorlati része

Megfelel6nek talalta a képzés
gyakorlati részét?
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Forras: Sajat kutatas, 2012.01.-03.17. on-line kérd6iv
7. abra: A képzés és a gyakorlat
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Forras: Sajat kutatas, 2012.01.-03.17. on-line kérdoiv

Ennek megfelelden tettem fel a kérdést, hogy a résztvevok ezt a gyakorlatot mennyire
talaltak hasznosnak. A 7. abra mutatja, hogy majdnem minden résztvevd ugy gondolja, a
gyakorlati képzés a szamara megfeleld volt, ez azt jelenti, hogy megkaptdk a megfeleld
kornyezeti, informatikai, és mentori segitséget, hogy a kezdetekben egy kicsit jobban

43



atlathassak a rendszer miikodését, megismerhessék az tligyfelek napi szokasait, ennek
megfelelden kialakithassdk a sajat technikaikat, amellyel a kitlizott anyagi, szakmai és

erkolcsi célokat elérhetik.

5.1.3. Masodik iranyvonal

Kérdéivemben tobb leird kérdést is feltettem, mivel tigy gondolom, hogy a vélaszadok
véleménye jobban tiikr6zédik az ilyen tipust kérdések esetben, mint a valaszados kérdések
soran. Ebben a részben leird kérdésekre kapott valaszokat mutatom be, ahol a valaszadok
sajat véleményliket, gondolataikat fogalmaztak meg. A tantermi képzéssekkel kapcsolatban
feltett kérdés szerint, amely a technikai feltételekre, a képzés terjedelmére, és az oktatok
tudasara, eléadasmodjara kérdezett ra, szinte kivétel nélkiil minden valaszad6 elégedett
volt, amely tisztdn mutatja, hogy a vallalat a huméneréforras stratégiaban megfogalmazott
partneri kivalasztassal kapcsolatos elvarasai sikeresen megvalosultak. A valaszadok
kifejthették milyen képzéseket inditananak, ha lenne ra lehetdségiik. Itt megjelent az igény
a személyiségfejlesztésre, a szituacids gyakorlatra, stressztiird képesség javitasara. Volt
olyan, aki fontosnak tartja, hogy megértse a mas latdismoda emberek kommunikaciojat,
ugy latjak a j6 kommunikéacion keresztiil érhetd el a leghatékonyabb iligyfélkezelés. Ebbdl
tobbet tanulhatndnak, haszndlhatndk a napi munkdban. Az értékesitési sikerélmény
tobb témat is emlitettek, amelyek nem kertiltek szoba a képzés alatt. Ilyen volt példaul a
személyiségfejlesztés, személyes tapasztalatok  kollégaktol, reklamaciokezelés,
konfliktuskezelés. Egységesitve a kifejtds kérdéseket, szamos dolog volt, ami kimaradt a
képzés soran, de arra biztos alapot adott a résztvevonek, hogy munkéaba allhasson. A
munkakdrnyezet minden nap alkalmat biztosit arra, hogy a munkafolyamatok alatt
informalis tanulas segitségével kiegészitésre keriiljenek a képzések kapcsan hianyként

megfogalmazott gondolatok, elvarasok.

5.1.4. Kovetkeztetések, megoldasi javaslatok

Az elsé legszembetilindbb adat a nemek és az életkor megjelenése az tligyfélkapcsolati

képviseld képzésen, melybdl kideriil, hogy a vallalat f6ként a fiatalabb korosztalyt részesiti
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elonyben, ezzel a korosztallyal probalja meg hossza tavh céljait elérni. A nemek aranyat
tekintve a ndk szama joval magasabb, mint a férfiaké. Az iskolai végzettség tekintetében
megallapithatd, hogy a cég kordbban foglalkoztatott alacsonyabb szintli végzettséggel
rendelkezé munkatarsakat is, mig jelenleg a kozépfoku és a fels6foku iskolai végzettség a
preferalt. A képzésekkel kapcsolatos egyéni célok meghatarozasanal kideriilt, hogy
minimalis a vallalat belsé szabalyainak megismerésére vald torekvés, alapvetden a plusz
anyagi juttatds és az értékesitési képességek fejlesztése jelenik, meg mint, egyéni cél,
mivel ez a kettd eredményezi a jovedelem nagysagat. A kérddivbdl tisztan kidertilt, hogy
az oktatas, az oktatdsi koriilmények, a résztvevok, az oktatok, az informatikai hattér és
maga az oktatas szervezése mindenki altal elismert és jol miikodd, mégis a kifejtds és a
feleletvalasztos kérdésekre kapott valaszok ellentmondasosak. Az ellentmondas abban
mutatkozik meg, hogy a munkakezdést kovetéen sok olyan gyakorlati problémaval
taldlkoznak, amit az 1d6 rovidsége miatt nem volt lehetéség mélyebben elsajatitani.
El6fordulhatnak a napi munka soran rendszerhibak, melyek egyediek és az adott
helyzetben, szituacioban minél rovidebb id6 alatt kell megoldani, viszont ehhez
elengedhetetlen a mindennapos rutin. A vallalat ezt a hidnyossagot egyelére az informalis

tanulassal probalja helyettesiteni kisebb-nagyobb sikerrel.

Megoldasi javaslatom, hogy bar a piac a vallalathak nem engedheti meg, hogy a
munkavallalé hosszabb gyakorlati 1d6t toltson az iskolapadban a verseny miatt, ezért az
ii.k.k.-nek nehezebb kihivasokkal kell szembenéznie. Erre megoldas mégis a hosszabb
gyakorlati id6, illetve az elmélet és a gyakorlat egyenld aranyu elsajatitdsa lehetne,
valamint a mindennapi munkaban a mentorral valé hosszabb idejii kozremiikddés, amely
soran a rendszer mikddése, iigyfelek kezelése egy gyakorlott munkatars vezetésével
valésul meg, egészen addig, amig eltlinik a bizonytalansag, ¢s helyébe 1ép a
magabiztossag, ¢€s az automatikus feladatmegoldads. Masik fontos szempont, hogy
véleményem szerint nagyobb hangstlyt kellene forditani a vallalaton beliil a munkatarsak
Osszekovacsolasara és csapatként vald 1étezésének biztositasara, ennek legfontosabb
eszkOze a csapatépités, ami csapatépitd tréningek formajaban a legjellemzobb. Ha a
munkatarsak elégedetten mennek be dolgozni a munkahelyiikre, akkor a wvallalat
célkitizései megfeleld modon juthatnak el az iigyfelekhez, ami a legfobb célkitiizés. Az
Altalam javasolt egy olyan csapatépitd program, melynek résztvevdi az adott régié 6sszes

munkatarsa iizletenként. A csapatépités két napos program, amely két részbdl allitottam
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Ossze. Az els0 nap szakmai versenyek, tantermi jelleggel, amelyek a résztvevok
készségfejlesztése, képességek javitdsa, egyfajta szakmai konferenciaként valik valora. A
szakmai versenyek résztvevoi az tizletekbdl kialakult csoportokbdl allnak, (6/8 f6s csoport)
a csoportoknak kozosen kell a feladatokat megoldani, a versenyt négy Tréner vezeti,
értékeli. Jelen vannak tovabba az iizletek vezetdi, megfigyeld szerepben. A szakmai
verseny tartalmaz szituacios gyakorlatokat, példaul iigyfél kezelés bemutatdsa, ahogy a
hétkdznapokban torténik, tovabba egy olyan feladat, amelyben egy meghatarozott szakmai
fogalmat kell a résztvevd csapat kijeldlt tagjanak vagy elmutogatni, vagy lerajzolni, és a
csapat tobbi tagjanak ezt kitaldlni. Ez utdn villamkérdések kovetkeznek friss miiszaki,
illetve szolgaltatasokra vonatkoz6 lexikalis tudas felmérés kérdés-felelet formaban. A
résztvevo csapatok megadott id6 alatt kapnak lehetoséget a valaszadasra, ha lejar az 1do,
akkor a tobbi csapat rabolhat, megkapja a lehet0séget, ha tudja a helyes valaszt. A masik
szakmai jellegii feladat, pedig, csapatonként le kell tolteni egy 0j alkalmazast az
internetrdl, aminek a segitségével meg kel talalni az elére megadott koordinatak alapjan
elrejtett eszkozt, majd fényképet kell késziteni rola, és ezt el kell kiildeni egy
meghatarozott e-mail cimrél, amit 1étre kell hozni a csapat nevével. Itt nyilik lehetdség a
csapat egyiittes fejlesztésére, hisz az egymas segitése, a tobbiranyl kommunikacid
sziikkséges alapfeltétel a feladatok megoldasdhoz. A méasodik nap nem szakmai jellegd,
kifejezetten jatékos feladat kdvetkezik. Maga a feladat olyan megoldast igényel, amelyhez
nem elég a kiemelkedd egyéni teljesitmény, hanem ezek Osszessége hozza meg az
eredményt. A feladat a kovetkezd: minden csoportnak be kell mutatni egy tiz perces
jelenettel, egy atlagos hétkdznapot az iizletbdl a csoport szemiivegén keresztiil, ahogy 6k
latjdk. Ehhez felhaszndlhatnak minden eszkozt kivétel nélkiil, tovabbi feladat egy 3X3-as
téglalap alaku foliat kiteritiink, amelynek a lefelé néz6 oldalan van egy felirat(pl. csapatban
az erd) a masik oldala fekete, és tigy kell kideriteni, hogy milyen felirat, van a hatoldalon,
hogy a csapat tagjai koziil senki nem Iéphet le a foliardl. Itt minden egyes szerepld fontos
lesz, j6l megtigyelhetévé valnak a csoporton beliili szerepek, egyének elhelyezkedése,
megjelennek a kompetenciak, készségek, és a kozos gondolkodas. Mind az elsd, mind
pedig a masodik nap a trénerek moderalnak, tehat segitenek a részvevoknek
kovetkeztetéseket levonni, tanulsagokat, tapasztalatokat kozdsen feldolgozni, ravilagitani
az esetleges javitando teriiletekre, megoldasi javaslatokat adnak, segitenek beépiteni a
mindennapi munkéjukba a lehetséges jo irdnyokat, amelyeket kovetni kell ahhoz, hogy jol
milkddjenek, mint csoport. A szupervizids megbeszEélés a csapat egyiittmiikodésén tul
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elOsegiti a csapattagok helyének és szerepének a személyiségéhez torténd illesztését.
Fontos megtalalni azokat a kapcsolédasi pontokat (szabadidds tevékenységek) a
csapatokon beliil, amelyek mentén megszervezhetd a tovabbi, akar csapatokon beliili,
informalis egylittmiikodés fejlesztése (kozos fozés, koncertek, karitativ tevékenységek
vallalasa). Karitativ tevékenység lehetne, hogy kozeli falvakban, a kozosséghdzakban
segitséget nyljtananak az ott lakok szamara a kollegak példaul internet hasznalat, okos
telefonok hasznalata, tovabba miszaki, illetve szolgaltatdsokkal kapcsolatos kérdések
megvalaszoldsa. Természetesen ez megtériil a vallalat szempontjabdl is, hisz az ott
megjelent emberek egyben potencialis ligyfelek is a Magyar Telekom szamara, és a csapat

is tovabb fejlodik.
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6. Osszegzés

Hipotéziseim aldtdmasztasdhoz, bizonyitdsahoz dolgozatomban részletesen bemutatom a
Magyar Telekom, mint piacvezetdé telekommunikacidos nagyvallalat, belso képzéseit,
strukturdit. Az elsd irdnyvonal bemutatasaval nyilvanvalova valt, hogy bar az oktatas
biztositva van, az oktatas, az informatikai hattér, a gyakorlo rendszerek feliilete, az oktatas
kornyezete, az oktatds felépitése, strukturaltsiga kiemelkedéen magas szinvonalu, és
bizonyithatéan nagy raforditassal megvalositott, a résztvevok még sem érzik elegenddnek
a gyakorlati képzést, a biztos munkakezdéshez. Természetesen az alapképzés az 1j
kolléganak nem is adhat olyan biztonsagot, egy ilyen atfogd, bonyolult rendszerismeretet,
termékismeretet, és ligyfélkezelést igénylé munkahoz, mint aki mar rendelkezik megfeleld
iizletben eltoltott gyakorlattal. Viszont, ha az adott kérdést nem teszem fel egy kicsit
masképp, ez lehet, hogy ki sem deriilt volna, mivel dontd tobbségben teljes mértékben
elégedettek voltak a képzés €s a gyakorlat aranyaval. A kimutatasok altal megallapithato,
hogy a vallalat célkitizései jok, és az is, hogy a hosszu tava egylittmikodés nagyon jo
iranyban halad, de ez nem 100%-0san jelenik meg a mindennapokban. Nem titok, hogy a
vallalat profitorientalt, €és, hogy a piac tortdjabol nagyobb szeletet tudjon magaéva tenni,
elengedhetetlen, a frontokon dolgozok menedzselése. A munkavéllalé ezzel szemben
nagyon sok esetben révid tdvon tud gondolkodni, nagyon fontos szdmdra az anyagi
juttatds, nem arra koncentral, hogy a vallalat céljai megvalosuljanak, inkdbb az egyéni
célokra koncentral, ezt viszont a jelen gazdasagi helyzet idézi eld, ami nem a vallalat
felelossége, de a Magyar Telekom mindent megtesz, hogy kompenzilja, karpotolja a
munkavallalokat. A sok fiatal munkatars képzése mindezek ellenére a késObbiekben a
vallalatnak megtériil, és nagyon fontos szamara, és nem véletlen, hogy a Személyzeti
Tanacsadok Magyarorszagi Szovetsége altal alapitott ,HR OSCAR” dijat a Magyar
Telekom nyerte. Véleményem szerint nagyon jok a képzések, az oktatok, viszont sokkal
tobb 1dot kellene forditani az alapképzés gyakorlati részére, mert nem elég a gyakorlati, és
a mentorral eltoltott 1do. Olyan képzéseket terveznék, melyben azok a szituacios
értékesitési gyakorlatok, €s reklamaciok jelennének meg, amelyek mindennaposak az
iizletben, és ehhez kiilsd szemléloket vonnék be, akik nem, mint a vallalt alkalmazottjai,
hanem mint ligyfél segithetné, lehetne részese a folyamatnak. Tovabba minden honapban
kotelezd jelleggel jelenne meg a csapatépités, hisz az iizletekben dolgozok a nap

legnagyobb részét egylitt toltik, és nagyon fontos az egyiittmiitkddés koztiik.
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Interju

Pulai Istvanné:

Nézziik, meg hogyan torténik a humaneréforras fejlesztése, hogy megy ez végig a human
stratégiatol kezdve a véleménykérdk értékeléséig, a partnerig, vertikdlisan is a
partnerkivalasztasok hogyan torténnek, milyen formaban?

A magyar Telekomnak van egy human stratégidja, amely hosszabb tavu intervallumra szol.
stratégiaban meg vannak azok a fo pillére, amelyekre az elkdvetkezendd idében fokuszalni
akar. Ennek az egyik elem a képzésfejlesztés blokk, nyilvan annak a human stratégianak a
képzési fejlesztési blokkjara akcioterveket készitiink, amiket az elkdvetkezendd idékben meg
fogunk valositani. Gyakorlatilag ezek az akcio tervek folyamatos értékelésre keriilnek, a
visszacsatolas alapjan lehet ezeket a megfelelé formaban korrigalni. Melyik az a f6 elem,
amely meghatarozo lehet az egész fejlesztési fokuszra, az megjelenik a human stratégidban. A
személyi jellegli raforditds ugyanolyan szazalékban haszndlja a magyar Telekom is,
ugyanolyan szazalékban kolt, mint amennyit a nemzetkdzi trendek mutatnak. Most nem
mondok szdzalékot, a human stratégidban benne van. Ez egy olyan elkotelez6dés, amire a
felsO vezetés, az MT dontott, és mellette van, hogy ezt az §sszeget erre fogja forditani. A
kovetkezd fontos cél, hogy ezt az Osszeget a lehetd legjobb formdban hasznaljuk fel, hogy
ennek legyen meg a formdi. A humdn stratégia, mint olyan, az egy alap, ebben megjelennek,
hogy mi az ami tulajdonképpen még befolyasolja, hogy hogyan hasznaljuk fel a
leghatékonyabban ezeket az Gsszegeket. Ugye megvannak az iizleti célok, lizletaganként is
megjelenik, ala van bontva, teriiletenként is stb. Azon tul vannak ilyen befolyasol6 tényezok,
mint a ppr értékelések, az egyéni fejlesztési igények. Ez a teljesitmény értékelés performance
potencial review amely évente megjelenik, a teljesitmény menedzsment kapcsan a magyar
Telekom minden dolgozdjara vonatkozdan megtorténnek ezek az értekelések, s az értékelés
soran az ¢rintettel a vezetok kozOsen meghatdrozzak, hogy milyen irdnyban fogjdk a
fejlesztését megcélozni, milyen irdnyban szeretne elmenni. Ebbdl a szintli vallalati ppr-bol
bejové sok kis egyéni igény, ebbdl a hr kompetencia kézpont, aki ezzel foglalkozik, ezeket
Osszefogjuk, és ebbdl latjuk, hogy 2012-ben, vagy az adott évben milyen irdnyu képzéseket
célszerli fejleszteni a magyar Telekomon keresztiil. Az igények ilyen formaban jelennek meg,
¢és ezek utan az év soran nyilvan ugy jelennek meg, hogy ez a tervezési iddszak, ehhez van
egy pénziigyi tervkészités is. Miutan ezt elfogadjak, akkor meg van, hogy pl. majus 14-én
megjelenik a konkrét igény, ezek utan mindig megnézik, hogy az 6 pm ppr-jaba, adott célban
benne van-e, van-e még keret a pénziigyi megvalodsitasra. Ha van, akkor elmegy a fejlesztési
folyamatba, hogy hogyan torténik ez a fejlesztés.
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Errdl is hoztam egy prezentacids anyagot, Iehet, hogy nem kell, de én odaadom neked az
egészet. Nemrég csinaltam.

Ugye amikor azt mondjuk, hogy most mar egy fejlesztés igény jelenik meg, akkor azt
mondjuk, hogy van szervezeti fejlesztési igény, vagy kozponti kezdeményezési képzési
fejlesztésti igény. Vagy ha mondjuk, egy probléma jelenik meg, és azon probléméra mi a
kompetencia kozpontban javaslatokat megoldasokat visziink a szervezet felé. Utana, én azt
mondom ez egy fekete doboz, amiben lezajlik ez az egész, ahol az igényeket fogadjuk,
ajanlatot készitiink, kivalasztjuk a beszallito partnert. Utdna ezt programozzuk, mert nyomon
kovethetdnek kell lenni egy oktatasi informacios rendszerben. Van egy szervezés, meghivot
kell kiildeni stb. Van egy megvaldsitas, mert tényleg meg kell nézniink, és oktatnunk kell.
Utdna vagy egy bizonyos utan kdvetés, mert megnézziik az értékeléseket, megnézziik harom
hénap mulva egy tudasmérést, attél fiigg, hogy milyen tipusi programrol van szé. Es ugye azt
mondjuk, hogy itt a kimenet, a human téke, mely egy egy értékndvekedésként jelenik meg, és
tulajdonképpen itt nagyon fontos, hogy ez az egész nyomon kovethetd legyen valamilyen
szinten. Ebben a prezentacioban én leirtam, hogy az igényfogadasnak egyaltalan mik
lehetnek benne. Az igény megjelenése az oir-ban az oktatasi informacios rendszer, amiben
nyilvantartjuk a valamennyi képzést, és ebbdl keriil at az szap-ba.

Bali Ferenc:

Ezek az igények hogyan keriilnek ide, a munkavallaloktol, hogyan gytijtik 0ssze legelészor?

Pulai Istvanné:

Teszem fel, most te neked a ppr-odban megjelent az igény, akkor a te vezetdd, vagy valaki,
aki jelzi. Van egy ilyen ugynevezett egy kapus iigyfélmenedzseri rendszer és ott vannak
nalunk a kompetencia kozpontban, megvan minden iizletagnak az tigyfélmenedzsere. Akkor
vagy O neki e-mailben, vagy pedig ha van a szervezetetekben olyan, aki az oktatasi
informaciokért oirhoz van, hozzaférési jogosultsaga akkor ott van egy, hogy igény felvétel, ott
bepdtyogi minden félét, és automatikusan latjuk. Tehat az automatikusan bemegy, a
rendszerbe akkor az mar megy a maga utjan modjan. Valakinek egyszer el kell juttatni ezt az
igényt ahhoz az oirba, az vagy ugy van, ha van jogosultsagod, akkor te beirod, mondjuk,
altalaban ugy van, hogy szervezetenként néhany embernek van. Vagy eljuttatjatok az oktatasi
tigyfélmenedzserhez, és akkor 6 meg fogja irni. Utdna ez mar a fekete dobozban ez megy a
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maga utjan végig, amig meg nem valosul, vagy amig nem keriil torlésre, mert nincs ra
sziiksége. Ebben a formaban miikodik. Ezt ide irom neked, hogy oktatasi informacios
rendszer, és ez majd attoltodik az szap-ba. Az szap-ban ugye benne van minden személyi
jelleghi adatunk, és barmikor lekovethetd utdlagosan is barmikor, hogy te milyen képzésen
vettél részt. Ezt lekérdezheted a navigatoron keresztiil is, ez az e-index ide fel is irom, majd ki
is probalhatod. Erre az oldalra majd menjél fel, ott latsz ilyeneket, hogy aktualis ajanlat, latod
azt, hogy vannak publikus képzések programok, akkor barki megnézheti, utana elkezdheti, a
sajat szervezetén belill kezdeményezheti, hogy 6 jelentkezhessen. Vannak olyan programok,
amelyek ingyenesek, nincsen, koltség vonzata akkor abban nem kell egyezkedni, maximum,
azt, hogy te elmenjél, munkaid6 alatt azt kell engedélyeztetned. Minden egyes mas esetekben
latod, hogy van ott egy prezentacios technikai képzés meg van, hirdetve mondjuk januér 24-
¢ére, akkor te elmehetsz esetleg a fonokodhoz, ha a tm-edben benne volt, hogy én ugy
szeretnék, beirtuk a tm-embe, hogy nekem egy ilyen képzés kellene, és én most lattam a
navigatoron, hogy elmehetnék-e januar 24-én, a fonokod azt mondja, hogy megnézziik van-e
pénz még ra. Vagy most ne menjél, vagy akarmi, de ha mehetsz, akkor elindul a rendszerben
a folyamat. Beirjak igénybe. A 1ényeg az, hogy azt egyszer beterveztiik az még nem jelenti
azt, hogy az egy végleges jovahagyas. Az egy tervezés. A konkrét igény megjelenésekor indul
el az egész gépezet akkor, ha tényleg megjelenik az igény. Hogyan jelenik meg az igény, ez
egy témafelel6shoz at fog keriilni ez az igény, a témafelelds meg fogja nézni azt, az igényt, ha
vannak kérdései, akkor azt meg fogja beszélni a megrendeldvel. Lehet, hogy mindjart 6 olyan
kérdéseket tesz fel neki, hogy pl. nem is az-az igény, hogy kommunikacios tréning kértek
nektek, hanem lehet, hogy éppen egy egylittmiikddés szervezés vagy egy szervezetfejlesztési
problémaroél van szo, mert eléfordul, nagyon sok esetben. Ezért is fontos, hogy a témafelelds
az jol mérje fel, és jol pontositson. Tudni illik, hogy a végsé kimet, ha nem jo iranyba ment el
ez a pontositas, akkor majd itt fog kideriilni, hogy nem érte el a céljat, mert azt mondja ez
nem ért semmit, nem ez kellett volna nekiink. Es hat biztos talalkoztal mar ilyesmivel. Itt
nagyon nagy feleldsség az, hogy a témafelelds a mi kollegaink, azok jol lassék azt, hogy mi a
pontos igény. Vagy ha elmegyiink, egy vezetd azt mondja, én most ennek a csapatomnak
szeretnék tartani, egy egylittmiikodési fejlesztést. De akkor latjuk, hogy egész masrol van szo
a beszélgetésben, hogy mi a probléma, pontosan hova akarunk eljutni, pontosan mit akarsz
fejleszteni a szervezetedben, mi a f6 konfliktus a szervezetedben? Mi a f6 probléma, ami
beldled kivaltotta ezt? Ezekkel a kérdésekkel fel tudjuk térképezni, hogy biztos arra van
sziiksége, vagy ha nem nekiink feleldsségiink, hogy mondjuk meg neki. Attdl még a vezeto,
mivel nala van a bilidzsé a pénztarca, 6 mondhatja, hogy én akkor is ezt akarom kérni. Jo
rendben mi megadjuk neki, de azt tudja ez nem azt a célt szolgalja, €s az utdn kdvetés soran
ez ki fog dertilni.

Milyen veszélyek vannak, a nyomon kdvethetdség hidnya, mert nem keriil be, utolagos
rogzitések sziikségesek példaul. Akkor azt mondtuk a megvalositasi ajanlat ataddsa ez volt az
igény fogadas, a masodik az ajanlatadds lépés. Ajanlat adds adatbazisbol. Majd amikor
folmész ide a képzésre, akkor ott latod, hogy vannak ott olyan képzési programok, azokat
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latod ott font piros betlivel. Abba belemész, akkor ott 1atod, hogy hogyan szelektaltuk, milyen
tipusi képzések vannak, milyen témakorok vannak, stb. Akkor van jobb oldalt egy
zOldessarga ikon, az egy keresd betekintd. Ott, példaul ha bemész, ott kompetencianként latsz
kategoriakat, hogy milyen kompetenciaban akarsz fejleszteni, ha raklikkelsz, akkor foljon
neked, hogy 99 taldlat. Ez a cime a tréningnek, két vagy haromnapos stb. Ezek irdnyok,
iranyarak is vannak, ott meg stb. Ez segit abban, hogy majd el tudjal igazodni. Van, amikor ha
olyan konkrét igényrdl van szo, akkor mi mar azonnal tudunk ajanlani az igényre, és azt
mondjuk, hogy igen ezt a modult ez az ok. Amikor nem igy miikodik, és ez a gyakoribb akkor
ajanlatbekérés kezdeményezése. Ez a KTI ez ilyen szervezd szervezet, ugye amikor az
oktatasi igazgatosag megsziint, akkor kertilt be ide az oktatasi részleg ide a HR kompetencia
kozpontba, és ezért bizonyos adminisztrativ feladatokat egy kft végzi el nekiink ez a KTI kft.
De a Iényeg a folyamat szempontjabdl, hogyha nincs nekiink az adatbazisban konkrétan olyan
ajanlatunk, akkor mi minden esetben bekériink legalabb harom palyazatot az adott témaban.
Kiirjuk, hogy milyen téma milyen célcsoport, a kiils6 cégnek. Itt megjegyzem azt, amiota az
oktatasi igazgatdsag megsziint, azota az a jellemzd a magyar Telekomra, hogy a belsé
szakmai képzéseknél vannak belsé oktatok is, €s minden mas tréninget és egyebet dontd
tobbségében kiilsé cégektdl vasaroljuk. Ehhez nincs eréforrasunk. Most van egy ilyen tipusa
igény, mikor koltségcsokkentések vannak, hogy mi, akik tanitottunk is régebben, gyakran
kérnek, benniinket tartsunk csapatépitést, vagy készitsiik fel a boltvezetoket, hogy ok képesek
legyenek csapatépitésre, mert nincs pénziik ra. Vagy moderaljunk egy workshopot, de erre
nekiink kevés kapacitasunk van. A szakmai fejlesztéseknél ezért vannak belsé oktatok, most
is néhany teriileten, egyéb tréningeket kiilsd piacrol vasaroljuk meg. Ezért ha itt megjelenik
egy kompetenciafejlesztés, vagy egy csapatépités vagy barmi mads, akkor mi az adott
igényeknek megfelelden mi péalydzatot hirdetiink. Abbol a beszallitéi korrdl, akit mi kiilon
mindsitlink, vizsgdlunk. Akkor Ok beadjak a palydzatot, mi szakmai szempontbol
megvizsgaljuk, utdna visszamegylink a megrendel6hdz, hogy nekiink ez az ajanlat érkezett
arba, fejlesztésben ezt hoznak ki, stb. Mi megmondhatjuk nekik, hogy mi szakmai
szempontbol ugy gondoljuk, ez a leg eredményesebb, mert arra fokuszal ami. De
tulajdonképpen te dontesz, mint vezetd, mert nalad van a biidzsé. Akkor a vezetd azt mondja,
hogy ez alapjan is tudok donteni, vagy azt mondja, hivjuk be abbol a harombol azt a kett6t
még egy személyes meghallgatasra, vagy hivjuk be mind a harmat, mert annyira hasonlé
ajanlatokat adtak. Akkor még van egy személyes talalkozo, és az alapjan dontiink, hogy mi
lesz, hogy kivalasztottuk ezt a beszallitd partnert utdna mar megy a megrendelés,
programozas, jelentkeztetés, meghivjuk, stb. Ekkor mar a folyamat szerint mennek tovabb.
Ami fontos, hogy az ajanlat kérésnél nagyon pontosan meg kell hatdrozni mire kériink
ajanlatot a partnerektdl. Itt nekiink vigyaznunk kell, amikor az ajanlatokat bekérjiik,
bizalmasan kell kezelniink, nehogy valamelyik partnernek bizalmas informaciok kikeriiljenek.
Nagyon korrektiil kell csinalnunk, hogy minden palydzénak ugyanolyan informacidkat kell
atadni. Példaul kordbban volt ilyen, hogy a palyazatkor egy csapatépitésnél a szervezet
vezetdje megadta, hogy koriilbeliil ennyi pénz all rendelkezésemre, és utana érkeztek be a
palyazatok. Utdna a keretOsszeget kihasznaltdk ezek a palydzatok. Nem adjuk meg, hogy
mennyi all rendelkezéslinkre, csak a fokuszokat adjuk meg, hogy miket akarunk a
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csapatépitésen, erre adjon ajanlatot. gy eléfordulhat, hogy az egyik ad x-forintra, a masik
meg hdrom x-re ad, és tartalmakat utdna 6ssze tudunk hasonlitani.

A kivalasztasnal itt fontos egy vezet6i elkotelezodés beiskolazasnal, ha nincs meg, vagy egy
utokovetési tamogatas, akkor tulajdonképpen a hatékonysdgbol nagyon sokat veszithet a
képzés. Ezt nagyon jol tudjuk, ha megveszem én neked a legdragabb képzést én vagy a
vezetdd, azt sem mondom hova mész el, miért mész el men;j el erre a képzésre, de lehet, most
éppen neked csaladi problémad van, vagy olyan hangulatba mész oda, hogy nem biztos, hogy
készen leszel, arra, hogy ott mindent vegyél. Hiaba keriil olyan sokba az a képzés, hiaba van,
ott a legjobb tréner te akkor sem fogod magadba szivni ezt a dolgot. Aztan hozol-e magaddal
olyan modszert a képzésrdl, amelyet az értékesitésben nagyon jol megtanultad, magadéva
teszed, és akarod is alkalmazni a munkahelyeden, te visszajossz én meg az én modszereimet
ismerem, és azt sem tudom mit tanultal ott elkezdesz te nekem ott valamit, akkor én nem
foglak megerdsiteni ebben mit hogyan csindlsz jol. Tehat nagyon fontos, hogy a vezetdd tudja
hova kiildott el téged, tudja, hogy miért kiildott téged, és milyen tipusu 0j fejlesztésekrol fogsz
hallani. Amikor te visszajossz, akkor erdsitsen téged abban, hogy hasznald, alkalmazd. Fontos
ezt vegye észre, latja az eredményeket, benned ez készség szinten ez meg fog jelenni.
Kiilonben meg egy-két honapon beliill el fogod felejteni, vagy még elobb is. Ha a
hatékonysagot csak igy mérés nélkiill nézem, akkor is azt mondom, hogy a képzésnek
hatékonysaga milyen volt? Hat ebben az esetben egy nagy nulla. Pedig csak annyi kellett
volna, hogy a vezetd eldtte is, meg utana is legyen benne, és adjon neked tdAmogatast.

Programozas: ez kifejezetten a kti kft-nél van a programok rdégzitése az oirba. Munkaszam
megadasa, azért, hogy visszakereshetd legyen. Volt olyan, hogy valaki érdeklédott, hogy volt
egy képzésen, amit elmondott, de kideriilt nem is az volt a pontos megnevezése, az
adminisztracid soran valamit elnevezett. Ez a sajat kollegdimnak szo6l, mivel ezt mar
korrigalni nem tudjuk. Ez keriil be az sap-ba, és ez jelenik meg neki mindig. Egy 1d6 utdn azt
mondja, hogy a ,,vasmacska” tanfolyamrol kér igazolast, mert, ez neki kell, mint hivatalos
dokumentum, és azt mondja, hogy pl: veszélyes szerszamok hasznalata a cime ennek az oirba,
meg az sap-ba, akkor kideriil, hogy nem tudok neki igazolast adni, mert az neki nem hasznos.
Az input adatok nagyon fontosak, hogy jol keriiljenek rogzitésre. Nem megy, nem megfeleld
szovegezésli a meghivo, és nincs értékeld, nincs rogzitve az oktatd cég neve. Ez is angyon
fontos, mert automatikusan megy az értékelés.

Bali Ferenc:

Szerencsére én is vettem részt ilyen képzésen, utokovetésen, és tényleg igy mennek ezek a
folyamatok.
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Pulai Istvanné:

Most itt vagyunk a szervezési fazisban, egyének jelentkeztetése, jovahagyasa, meghivasa
szervezeteknél van, utana ha valakit jovahagytak akkor megy a meghivd, lemondéasok
kezelése, helyette mas, vagy ki kell fizetni, belsd elszdmolas van itt a rendszerben. Veszélyek,
nincs jelentkeztetés, nem megy a meghivd, pl: programoztidk a programot, de senki sem
jelentkezteti az embereket nincs mit kiildeni, ugye a rendszer ugye utdna mar nem
foglalkozunk vele, mert témafelelds vagyok, nem ram tartozik, hogy a meghivo vagy sem.
Amikor a folyamat elindul, mindenkinek meg van a feleldssége. Késve megy az értékeld. Igen
megtortént egy reklamacio pl: a tréning utan egy honappal ment ki az értékelés, jelentkezett
nalam valaki, hogy most egy honap mulva jott az értékelés. Akkor megnéztem, mi tortént. Az
tortént, hogy a meghivdo nem is ment ki, vagy masként ment kivagy nem jeleneztették a
menedzserek

Bali Ferenc:

De 6 részt vett a képzésen mégis?

Pulai Istvanné:

Részt vett, mert valahonnan elkiildték neki, csoportosan, vagy e-mailben kapta, pl: a vezetd
egy koz0s e-mailben kiildte a levelet, €s utolag rogzitették a neveket, mikro ez megtorténik,
automatikusan masnap megy ki az értékeld. Amikor befejezddik, a tréning ez ugy van
beallitva, hogy automatikusan megy ki az értékelo.

Lemondasok szamlazasi reklamacio, hisz akkor is kiszamlazzuk, ha nem mondta le senki sem.
Akkor jon a megvalositds tréner, €s programlatogatas és van az utdkovetés. Az utdkovetés
vannak kitérd, kialakitott rendszerek képzések hatékonysdganak rendszere, errdl készitettem
anyagot. Vannak az ugynevezett hallgatéi vélemények, mai minden programnil most mar
megvan. Altalanossagban elektronikusan. ha szamitogépes teremben oktatunk, akkor felirjuk
a tablara, ha meg nem, akkor méasnap automatikusan meg fogod kapni az értékel6t. Papir
alapon is ki tolthetjiik, ha valami miatt ugy akarja az oktatoé a helyszinen. Minden képzésre
kitoltet ilyet. Riasztdsok kezelése. Nekiink meg van, hogy egy bizonyos értékelés alapjan a

téma felelds egy riasztast kap, hogy nem érte el a megfeleld szintet ez az egész, nézze, meg
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mi okozza. llyenkor megnézi az értékeldket, megnézi milyen szoveges dolgok voltak benne,
milyen szamszaki értékek voltak, felhivja a vezetot, felhivja, a trénert kicsit nyomoz utana, ha
nagyon rossz az ¢érték, nyilvanvaléan nem akarjuk a jovoben foglalkoztatni. Olyan is
eléfordult, hogy riasztast kapott a kollega, de megnézte az eredményeket, j6 eredmények
voltak, csak egyetlen embernél volt csupa egyes és negativ szovegezés pedig semmi sem volt.
Jelezve lett ez a vezetOnek, aki kikiildott egy levelet, hogy valaki jelezze mar, hogy mi
okozhatta, hogy ilyen rossz értékelés lett. Ekkor egy vidéki kolléga felhivott minket, és
kidertilt, hogy rosszul toltotte ki az értékeldt, jokat akart irni. rdaddsul nem volt szoveges
értékeld nem volt. Ezzel foglalkozni kell. Utolagos értékelés, bizonyos témaknal azt mondjuk,
hogy meghatarozott id6 utan megnézziikk a beépiilést, hogy van-e valamilyen valtozas a
miikodésében. Ennek vannak kiilonbozd formai, hogy milyen formaban lehet megcsindlni az
utolagos mérést. Ezen tl van ilyen, ha navigatoron, hogy mondj véleményt, a képzésnél. Ezt
akkor fejlesztettiik ki, és nem akartuk kitérélni, mikor még nem kezdtiink el foglalkozni a
hatékonysag méréssel. Itt van két feliilet, és azért hagytuk meg, mert ha valakit nem
kérdeztiink meg, akkor is legyen lehetosége véleményt alkotni. Korabban ezt célzottan
hasznaltuk fel. A fejlesztési folyamattal kapcsolatban annyit, hogy korabban az volt a
jellemzd, hogy altalaban ha valamilyen készségfejlesztésrol beszéliink, akkor modularis
képzések voltak a korabbi idészakban. Az asszertivitds, a kommunikaciot, az értékesitést,
ezeket kompetencianként lehet fejleszteni két-harom napos tréningekkel. Ma viszont azt
mondjuk, hogy a folyamati tipusa fejlesztést preferaljuk, mert sokkal hatékonyabban lehet
ezeket alkalmazni, és sokkal hatékonyabb a késobbiekben a mindennapi miikkddésbe. Ezért az
jellemzoébb inkdbb hogy adott célcsoportnak egy folyamati tipust fejlesztésérdl beszéliink.
Felmérjiik, hogy milyen szinten vannak, milyen elvarasok vannak veliik szemben, milyen
fejlesztési fokuszokat kell meghatarozni, mi az a gep ami a kettd kozti kiilonbség, a fejlesztési
fokuszt milyen iitemben, milyen mddszerrel, eszkdzzel lehet megvaldsitani, altaldban ma mar
ezekkel dolgozunk elsdsorban. Iddben ez hosszabb iddintervallumra vonatkozik, de
ugyanakkor a hatasfoka 1ényegesen nagyobb, mint amikor elszaladunk, két napos tréningre ott
meghallgatod, kicsit gyakorlod, és egy masik kornyezetben vagy. Ennek a folyamati tipusu
fejlesztésnek még vannak olyan elemei is, az ugynevezett ,,on-the job” tipusta fejlesztések
megjelennek, amikor is munkakornyezetben probaljuk oOket tdmogatni. Ebben regionalis
oktatok, tdmogatok segitenek. Illetve ma mar miikodik a coaching mint olyan a vallalaton
beliil. De ma mar nem csak tgy van, mint egy fejlesztési eszkoz, elsOsorban a vezetoknek
sz0l. A vezetohoz van egy kiilsé coach hozzarendelve, aki nyomon koveti, visszacsatolast ad
konzultal, nézik a mikodéseket, . Ma mar ez olyan formaban jelenik meg, hogy a csoportos
coaching is létezik mar, egyiittmiik6dok esetében. Van ma mar egy olyan verzid is, hogy a
vezetOket felkészitjilkk, hogy képesek legyenek, az alattuk dolgozokat coacholni. Ez nem
koltségkimélé modszer, nem olcsd, de fontos megprobaljuk azt, hogy a vezetd is képes legyen
az alatta dolgozok fejlesztésére. Vannak a szakmai jellegi képzések, amelyek arra
vonatkoznak, hogy a munkakor betoltéséhez sziikséges Ttigyfélszolgalat, értékesités,
bolthalozat stb, nagyon jol tudjuk, amig az alap képzésen nem vett részt vizsgdk vannak,
mérések vannak, amig ott nem tudott teljesiteni addig nincs értelme beiiltetni az adott
munkakorbe, nem fog tudni kiszolgalni. Szakmai tovabbképzések, van egy 0j termék,
szolgaltatas, vannak a készségfejlesztési tipusu programok, egylittmiikodés fejlesztés, amely
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maga a csapatépités. van olyan blokk, amely kifejezetten a vezetokkel foglalkozik, kiilonb6zo
szinteken, kiilonbozos formaban fejlesztjiik. Mas kell az alsobb vezetoknek, mas kell a
kozépvezetoknek, mas kell az operativ vezetonek, ezért ilyen formaban megkiilonbdztetjiik a
képzéseket. Arrol beszEltiink, hogy kiilsé belsé eréforrasban milyen formaban valositjuk meg,
ugye itt kifejezetten a szakmai jellegliek vannak a bels6ben, minden mast kiviilrél vasarolunk
meg. A képzés hatékonysagmérésérdl még egy par gondolatot fogok neked mondani. Vannak
a kotelezo jellegli képzések, amelyek a z informacidbiztonsag, tlizvédelem, munkavédelem,
ezek e-learning formajaban torténnek. A masik az ugynevezett iranytiiprogram, ami minden 0]
belépd esetében kikiildésre keriil. Ez egy napos program ennek a helyszine itt van
Budapesten. Ezt jovore at akarjuk alakitani, hogy mindenki megkapja pan-drive-on az
anyagot, vagy a navigatoron is megtalalhatok ezek az anyagok. Ennek az a lényege, hogy
kiilonbozo szakteriileteknek a képviseloi bemutatjak a stratégiat, a HR-t, szakmai jellegii
informaciokat adnak at, kicsit megérzi az j belépd, hogy milyen miliébe keriilt, milyen lesz a
vallalati kornyezet szdmara. Ez utdn elindul a munkakoréhez sziikséges szakmai képzés
kiillonbozo készségfejlesztések, utan mar a verkli szerint a TM ¢€s a szakmai célok alapjan
képzések megjelennek ennek a formajaban. Vannak a tantermi képzések, tavoktatasok e-
learningek, gyakorlatilag a Magyar Telekom nagyon régdéta alkalmazza ezeket az eszkozoket.
A tantermi oktatasok elsdsorban itt Budapesten van, ami a Telekom épiilete is, ott a kiilsOs
cégek tulajdonképpen szolgaltatnak. Itt oktathatnak belso oktatoink is, ugyanakkor vasarolunk
is szakmai képzést a beszallitd kft-t6l. Nincs annyi oktatdja a Magyar Telekomnak, hogy
minden igényt kielégitsen, amit nem lehet belsdben kielégiteni, azt kiilsében megvasaroljuk,
de ugyanazokon az eszk6zokon oktatnak, amelyek mi is.

Bali Ferenc:

Beszallito partnerekrdl mit lehet tudni, hogyan torténik a kivalasztas?

Pulai Istvanné:

A beszallitd partnerekrdl adatbazis van, mi ezeket mindsitjilk. Fontos, hogy frissitsiik a
modszereket, a beszallitokat, legyenek 0j moddszerek, a régi jol bevaltakon tal. Ezért ha
jelentkeznek nalunk, vagy mi talalunk olyan potencialis partnert, havonta kijeloliink egy
meghallgatdsi napot, témafeleldseink ott vannak, és itt egy orat ajanlunk ki ezeknek a
potencidlis partnereknek. Eldtte kiildhetnek anyagot, és ezeket mi témafeleldsok megnézziik,
kérdéseket tesziink fel nekik miben mds, miben 0j, és miért Oket valasszuk. Ez alapjan &ll
0ssze az eldzetes értékelés, hogy ezt a potencialis beszallitot érdemes lenne kiproébalni majd
valamikor, és fontos meghatarozni, hogy milyen teriileten lehet majd alkalmazni. Nem
mindegy, hogy egy vezetdnek, vagy egy call centeres dolgozonak keresiink, valasztunk
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beszallitokat, hisz mindkettd egész mas modszerrel dolgozik. A meghallgatds utan, van
lehetoség egy tigynevezett demo program keretében roviditett formaban bemutassa nekiink
ezt a modszert, ezt az eszkozt. Ezen a demo programok altalaban mi HR-s témafeleldsok,
illetve iizleti teriiletekrol hivunk meg olyan vezetoket, akiknek mi gy gondoljuk, hogy
hasznos lenne a teriiletén ez a modszer, fejlesztési eszkéz. A demo program keretében
megtorténik ez a bemutatds, ott minden résztvevét értékeliink, ezt kdvetden hozzuk meg a
mindsitését az adatbazisba, hogy a tovabbiakban behivjuk-e oket palyazatra. Es a
késdbbiekben megjelenik az igény konzerv anyagot adunk neki, akkor ezek koziil is
valogatunk, meghivjuk és palyaztatjuk. Nagyon fontos, ha harom-négy palyazat van, akkor
egy legyen 1j, hogy kiprobaljuk, hogy 6 mit hoz be, mi a kinalata. Ez utan mi mindsitjiik az
elsé produktumat, elmegylink tréninget latogatni és ez alapjan mindsitjiilk. A partnereinknek
visszacsatolast adunk, amikor elkésziil a hallgatoi véleménykérének az Osszesitése, ez is egy
automatikus rendszer. Visszaadjuk neki, hogy milyen értékelési eredményt kapott. Ezen tul
van nekiink egy éves, altalaban februarban megtartott talalkozo a partnereknek
(partnertalalkozo6), altalaban 1000, 120 {6 jelenik meg. ezen a partnertalalkozon mi értékeljik
az el6zo évet, ugy, hogy nem emeliink ki egyetlen partnert sem, mert a versenyhelyzetbol
adddoan semmi informaciot nem adunk ki, de ha altalanossagban tapasztalunk valamit, akkor
ezt elmondjuk a beszallitoknak akar pozitiv, akar negativ. Példaul két évvel ezeldtt azt
tapasztaltuk, hogy elkényelmesedtek a beszallitok. Annak idején nagyon sok allami
palyaztatasra volt lehetoség a vallalkozasoknak, és Ok ezeket a jo kis konzerv anyagaikat
eladtak ilyen palyazatoknak, és mi mindig innovativ 0j programokat vartunk tolik, amivel,
sokkal tobb a munka. Mi varjuk azokat a partnereket, akik hajlandéak 1) moédszerek
bemutatasara. a partnereknek ezeken a taldlkozokon elmondjuk milyen {6 fokuszok lesznek a
kovetkezd évben, hogy amikor 6k a palyazatokat elkészitik, mik azok a & fokuszok
kompetencidk, milyen versenykihivasok lesznek az adott évben, ezeket az informaciokat
atadjuk nekik.

Bali Ferenc:

Mediacot mint eszkozt alkalmaz a Magyar Telekom?

Pulai Istvanné:

Mediaciot mint eszkézt még nem alkalmaz a Telekom, de demo program kapcsan mar
tobbszor behoztuk, és még be is fogjuk hozni baratkoznak ezzel a szervezetek vezetdi, €s jo
tapasztalataik is voltak. Képzés hatékonysagardl hoztam anyagot, ezt megnézed. (csatolds az
anyagban ppt)
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Milyen szereplok sziikségesek a hatékonysag mérésére, nem egyszeri nem konnyii, mert nem
elég, hogy én akarom itt a HR kompetencia kozpontba, ha a megrendelo szervezet nem akarja,
mert neki is bele kell invesztdlnia, akkor tulajdonképpen nem tudok olyan hatékonysagot
mérni minden teriileten. Javasolt fejlesztési 1épések (anyag, igényfelmérés ppt)ltt lathato.
Milyen eszkoze kell, hogy megjelenjenek a hatékonysag mérésnek? Itt feltiintettem azt, hogy
a mérést befolydsold tényezok, amikrél mar beszéltem, beiskolazds, meghivo stb, milyen
aktivitas befolyasolja. A tovabbiakban magadnak is meg tudod nézni a ppr értékelésedet a
reflexen. Ennyit hoztam most neked, ha barmi kérdés van, jelezd nekem.
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