Kozéppontban a minoség — avagy a mérnoki szolgaltatasok jovoje

A NET’54 Uzleti Kommunikacid Kft. egy évtizede van jelen a magyar vallalati kommunikacids piacon
és tevékenységével kivivta az 6t megilletd rangot, elismertséget. A cikk szerzdje a tudomdany tavlatabol
kozelit a mindennapok kihivasai felé, egyben bemutatja ezt a kiforrott, stabil és magas mindségi
szolgéltatasokat felmutat6 szervezetet.

Van-e értéke a tisztességes munkénak? Van-e jovéje egy vallalatnak, amely a legmagasabb miiszaki
szinvonalbdl nem enged? Van-e gazdasagi elénye a kompromisszunok nélkiili minéségnek?

Ezekre a kérdésekre, mindenki batran azt felelheti, hogy ,,hat persze!”, sét ,,csak igy lehet miikkodni”,
csak ez lehet egy vallalkozas célja. Hogy aztdn a mindennapi életben megannyi apr6 engedmények
(célszeriiség? lustasag? hozza nem értés? sorolhatndnk az okokat...) eredményeként a mindséget
felaldozzuk az apré gazdasagi eldnyokért.

A NET’54 évtizedre visszanyulé sikertorténete azonban példaja lehet annak, milyen ha egy szervezet
képes a valtozo koriilmények k6zott sem elfeledkezni kiildetésérdl és a minéségi munka értékérol.

Elsé megallapitasként itt le kell szogezziik, hogy a méretben kicsi, lassan fejlédd, nyelvi és torténelmi
okok miatt is alapvetGen zart magyar piacon a hiteles informacid leggyorsabban és legolcsobban
szobeszéd utjan érheté el. Igy a hagyomanyos marketing eszkozok mellett kiilonos jelentésége van az
igért szolgaltatasi teljesitmény megbizhato és tartésan magas szinvonalu teljesitésének.

Az 1996-ban alapitott, az akkori Lucent Technologies szamara mérnoki szolgaltatasokat nyujto
NET’54 nevii tarsasag sajatos médon fejlédott. Ellent mondva a gyors novekedés és gyors sikerek
diktalta lehetéségek kontrollalatlan kihasznalasanak, a NET’54 vezetése az organikus, tudasalapt
fejlodés és a kompromisszumok nélkiili magas mindségi munka Utjat kovette. A cég torténete sajatos
lenyomata a magyar vallalati kommunikacios piac fejlédésének (és toréseinek). A 2000. év kdrnyékén
tortént valtozasok 6ta, a ma 40 mérnokot és technikust foglalkoztaté NET 54 erés és kiforrott csapatot
¢és hatteret biztosit vevdinek. A fluktuacid ismeretlen fogalom itt, a hierarchia lapos és a szerepkorok,
tevékenységek kialakitasaban az egyéni erésségek kifejezése all a kozéppontban. Az egységes vallalati
kultira és belsé bizalom idealis terep az egyén fejlédése szamara. Mindehhez stabil és kivalo, az
évezredben toretleniil fejlodo pénziigyi helyzet adja a biztos hatteret.

Masodik megallapitasnak tehat az kivankozik, hogy kijelentsiik: a vallalati értékek, a vallalati kultdra
kozvetlen hatassal van a szervezet altal nyujtott szolgaltatisok mindségére, megbizhatdsagara és
tartéssagara.

Mik voltak hat a vallalati kultra kialakulasanak
hatasai a  mindségre? Hogyan lehet a

kozépvallalkozas fejlédése mellett biztositani a ‘@‘

kultira fennmaradasat és fejlédését? Ezek talan a
legizgalmasabb kerdések, amellyel a vallalatvezet6 5gi 'v
szembesul: a valtozé korilmények kozott meg kell ‘

talalni a vallalati értékek megmentését és
artikulalasat.

A véllalati kultdra kialakitasaban a kozos ertékek
kifejezése és fenntartasa egyfajta 0sszekotd kapocs
szerepét tolti be. A NET’54 esetében ez
értelemszeriien a mindségi munka értéke, a
tervezési folyamatoktdl indulva az értékesitésen
keresztil a megvalositasig, dokumentalasig. De 1. abra McKinsey 7S modell

mindez nem lenne elegendd, ha nem folytatodna a Forras: Peters and Waterman (1982)

folyamat az Uzemfenntartsban, karbantartasban,

ami a szobeszéd utjan torténd marketing legfontosabb eszkéze. A kultira kialakitasaban és
fenntartdsaban egyszerre van szerepe a menedzsmentnek (ifj. Kardszi Jozsef és Saadry Csaba
ugyvezetdk), és a kiilonbozé szakteriileteken dolgozoknak (értékesités, mérndki feladatokat ellatd
szervezet). A legjobb elfogadott gyakorlat reprodukalasa kombinalva a gyarté Avaya és mas partnerek
altal kinalt 0j, izgalmas technologiai lehetéségekkel egyszerre biztosit stabilitast, hordoz értéket és
kinal megujulast, fejlédést. A lapos hierarchia maximalisan segiti, hogy a kiilonb6z6 feladatokat




mindig a megfelelé személy kezelje, a megfeleléen nagy létszdm pedig hozzajarul a zavartalan,
kapkodasok, hirtelen személycserék nélkili munkavégzéshez.

A szervezet fejlédése soran a menedzsment mindig a megfeleld személy munkatarsként vald
megnyeresére torekedett. A ,,megfelelé személy” kifejezés pedig nem csupan a megfeleld képzettséget,
el6életet és iskolai eredményeket jelentette, hanem a csapatba val6 beilleszkedés és a kozos értékek
atvételének valoszinliségét, lehetdségeit is. Ugyanakkor a munkatarsak képzése soran az egyén
képességeinek kihasznalasa és fejlesztése adta meg a teret az egyén-csapat kozds céljainak
teljesitéséhez. Ugyanezt az integraciot erdsiti a hierarchia megléte (pontosabban fogalmazva: hianya),
az egyes teriiletek specialista mérndkeinek szoros egylittmiikdése.

A McKinsey-féle modell egyik o¢riési taulsdga, hogy ezek akkor képesek kozvetiteni a vallalati
értékeket és egy elfogadott, konszenzuson alapuld koézos értékrenddé tenni, ha az egyes egységek és
Osszetevok egymassal szinkronban, organikusan fejlodnek.

Ha figyelembe vessziik a piac valtozasat (amely a piaci szereplok gondolkodasbeli valtozasat is
jelenti), kbnnyen bizonyitva latjuk a cikk elején tett kijelentéstinket: a minéségi szolgaltatas jelenti ma
az egyetlen megbizhatd informaciot a potencidlis tligyfelek szamara. A mindség, amely csak a
szolgéltatas teljesitésével valik bizonyitottd, az alapja a szObeszéd altal vezetett marketing-
kommunikacionak, amely a megfeleld {izenetet képes kdzvetiteni. Ugyanigy a szolgaltatds mindségi
jellemz6i is magas szinten kerlilnek kozvetitésre: a megfeleld6 munkatars és a senior projekt
menedzsment az ember-ember kozotti kapcsolatot, a dokumentaltsag az Gjraépithet6séget, a mindségi
értékekre épiil6 munkavégzés a tartossagot és megbizhatosagot, a paratlanul jol felszerelt
leboratérium és a megfeleld raktarkészlet a megjelenést, végiil a megkérddjelezhetetlen szakértelem a
funkcionalitast biztositja.

A NET’54 hiszi és tiz éve gyakorolja ezt a szolgéltatoi hozzaallast. Ezen cikk nem sziletett volna meg,
ha nincs ez az elkételezettség. De mivel a T. Olvaso éppen ezt olvassa (kdszonet érte! — a Szerzd), a
tézis bizonyitast nyert: qu.e.d. A mindségi szolgaltatas a jovo sikerének zaloga.

Philippovich Akos



Keretes rész:

A mindségi szolgaltatas folyamata

Sok menedzsment-tan hirdeti a minéség értékét,
abban latva a stabilitds és ndvekedés egyetlen
lehetséges Utjat. Ha vetlink egy pillantast a
szolgaltatdsok mindségi problémait szemléltetd
folyamatabréara (forrés: Slack és tsai, 2004),
gyorsan belathatjuk: konzekvensen magas
mindséget biztositani, egyben megfelelni a
Vevok (Felhasznalok) igényeinek, nem is olyan
egyszerl feladat.

Az elmélet részleteit mell6zve megallapithatjuk,
hogy a hibak 6sszegzése az, amit a Felhasznalo
az elvardsai és a nyQjtott szolgéltatas
(mindsége) kozott érzékel. Tehat a szervezeten
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belil gondoskodni kell mindegyik hibaérték
minimalizalasardl ahhoz, hogy a végeredmény
minimalis hibaju legyen. Ez egy nagyon rossz
hir azoknak, akik csak egyes terlletek
fejlesztésére, menedzselésére koncentralnak!
Egyben ez a felismerés vezetett el a ma
népszerd, és egyre szélesebb korben alkalmazott
Teljes  Min6ségi  Menedzsment  (TQM)
szlikségessegéhez.
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Jelmagyarazat:
Hiba a mindségi folyamatban (gap)

2. abra Az érzékelés-elvaras osszefliggése

Keretes rész

Referencia projektek

A cikkben vazolt mindségi munka hatasara két esetet mutatunk be, amely a NET 54 életében dontd
sikernek szamitott. Erdekes, hogy a két siker mas-mas oldalrél ugyan,de ugyanazt a kritikus
sikertényez6t mutatja be, és ez a vallalati kultura. A ,,soft”, azaz puha faktorok a McKinsey modellb6l
megjelennek az els6 esetnél, mig a masodik elsdsorban a ,,hard”, azaz kemény tényezok szinkronitasat
mutatja.

Az egyik az American Express magyar képviseletének migracios projektje, ahol a nemzetkozi vallalati
nem utasitotta volna el, hogy a belso iranyzatot kovetve egy konkurens gyartd termékére migraljon, de
a magyar vezetés ugy dontott, hogy inkdbb a NET’54 mérnoki szolgaltatasait és az altala képviselt
Avaya technologiat részesiti elonyben. A sikerhez vezetd it pedig nem mason alapult, mint az elétte
éveken at magas szinvonalon végzett Uzemfenntartés, karbantartas és fejlesztési tanacsadas. Itt tehat a
stilus, a tudas és a munkatérsak voltak a k6zos értékek hordozoi a Megrendeldi szempontokban.

A masik referencia a T-Mobile tigyfélszolgalatanak 2006. évi atvétele volt. Amellett, hogy az Avaya
éppen Budapesten miikodteti az egyik Tamogaté Kozpontjat, amelybdl a vilagon is csak néhany
létezik, a NET’54 olyan minéségi munkat volt képes felmutatni az lizemeltetés kérdéseiben, hogy a
rendszer karbantartasat a 2006. évt6l kezdve rea biztdk. A T-Mobile is felismerte a vallalati kultdraval
bir6 magyar kozépvallalatok nyujtotta elonyoket: kiszamithaté és kelloképpen alazatos (nem
megalazkodo, hanem a munka irant érzett alazatos!) viselkedés, rugalmassag, megkérddjelezhetetlen
szakmai hozzaértés, jol felépitett és kezelt raktarkészletre alapozott elsdosztalya szallitasi készség,
azaz a struktdra és a rendszer képviselt kiemelt értéket a Vevé értékrendjében. Ezen kivil kritikus
sikertényezonek szamitott itt az, hogy a hattértimogatast a gyartd Avaya biztositotta a NET’ 54
felkésziilt mérnokgardajan keresztil.



