KAPOSVARI  SZALAI
ZSUZSANNA ANITA
FEJERVIZ ZRt.  FEJERVIZ ZRt.
Ugyfélszolg-  Projekt-

lati és vizdij-  menedzser
szdmldzasi

osztdlyvezet6

kaposvarizs@fejerviz.hu

KIVONATOLtt van a mindennapokban, sokszor
tudtunkon kivil csindljuk, gyakoroljuk. Ez egyfajta
lathatatlan tor6dés a masikkal, kozvetlen kisk6zds-
ségeinkkel, kiterjesztett méretben ez a tarsadalmi
felel6sségvéllalas, amelyet szervezeti szinten,
szakmai berkekben roviden CSR-ként emlegetiink.
Mirél is van szé valdjaban? Elsé cikkiinkben a CSR
alapvetd kérdésekeit és tigyfélszolgalati hatasait
mutatjuk be.

KULCSSZAVAK CSR, tdarsadalom, kdrnyezet,
gazdasdg

SZOLGALTATOK SZEMEVEL

Lathatatlan torodés, avagy
tarsadalmi felelosségvallalas
a vizikozmii ugyfélszolgalatan

keresztil

Az Eurdpai Unié mikodése soran 2002-ben latott napvilagot a
kifejezett CSR témaban kiadott Z6ld Konyv (Corporate Social Res-
ponsibility, A business contribution to Sustainable Development,
European Communities). Ebben fogalmaztak meg a vallalati fele-
|6sségvallalast el8szor egy olyan koncepcidként, amely 6nkéntes
alapon tarsadalmi és kérnyezetvédelmi szempontok beépitését
hangsulyozza az Uzleti tevékenységekben és az érdekgazdakkal
folytatott kolcsonds kapcsolatokban. Rendkivul er8s kifejezés
ezek egy szbvegkornyezetben és sokszor megfoghatatlannak

véljuk Bket, pedig tényleg ott vannak a hétkéznapokban és nem
is olyan bonyolult gondolkodasmaodrél van sz6.

A vallalati felel&sségvallalasrol a szakmai allasfoglalasok egy
haromdimenzids keretrendszerben adnak iranymutatas. A vizi-
kézmi szolgaltatas szemivegén keresztiil ez a bal oldali dbran
mutathaté be.

A vizik6zm( szolgaltatok kozul sokan hasznaljak a CSR -t,
mint eszkozt, hiszen a tevékenységi korunkbdl eredden is ugy
érezhetjuk, hogy a téma kozel all hozzak, és kinek ne lenne kény-

nyebb a tarsadalmi felel8sség témakorében

nyilatkozni, mint egy vizminek. Azonban a

modern felfogas szerint ez ennél jéval tobb,

pontosabban az alabbi kérdéseket is maga-
ban foglalja:

+ ,Mit tesz a vallalat a munkavallaléiért és a
munkakdrilmények javitasaért?”

+ ,Mit tesz a kdrnyezet védelméért?”

+ ,Mit tesz a fogyasztokért?”

+ ,Mit tesz a tarsadalomért, a helyi k6z6ssé-
gért, ahol tevékenykedik, azaz mit tesz
az érintettjeiért (stakeholderekért)?”

(forras: http://csremat.eu)

A kérdéseket vizsgalva elgondolkodtatd,
hogy a sajat teruletinkdén milyen konkrét
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intézkedéseket tudunk tenni a felel6sségvallalas érdekében. A

jellemzd8ként legyen jelen a vallalat életében elsddleges, hogy a

fenti harom dimenzi6 kiindulo alapot jelent, de a tarsadalmi fe- ,lathatatlan térédés” megnyilvanuljon a munkavallaloi kapcsola-

lel6sségvallalas fokuszba helyezése és tudatos mikddtetése egy
nagyvallalat szamara kihivasokkal teli feladatot jelent. Az elhata-
rozas 6nmagaban még nem elég, a tudatossag el6térbehelyezé-
se magaval hozza azt a kélcsonhatasokkal teli fliggési rendszert,
amely folyamatos éberséget igényel és allandé kapcsolatapolast
jelent. Az a vallalat, amely CSR szemléletére id6t és energiat for-
dit az alabbi viszonyrendszerben talalja magat:

Ha megprobalnank prioritasi sorrendet felallitani ebben
a kontextusban, akkor messzemen6en az Egyének csoportja
kapja az elsd helyet. Ez nem azt jelenti, hogy a tobbivel kevésbé
kell foglalkozni, de alapvetden ez az a kér, ahol a tudatos tarsa-
dalmi felel8sségvallalasra iranyuld tevékenység felllvizsgalatat
meg kell kezdeni. A vizikbzm{ szolgaltatas aspektusaban ennek
egyik kiemelt tertlete az lgyfélszolgalati tevékenység. A valla-
lat itt taldlkozik kozvetlenll és interaktiv modon a legérzéke-
nyebb célcsoportjaval: a felhasznalékkal. Ahhoz, hogy a pozitiv
felhasznaloi elégedettség egy stagnalo, vagy leginkabb névekvd

tokban.

Az Ugyfélszolgalaton a véllalat a munkavallal6iért és munka-
korulmények javitasaért a fizikai kdérnyezeten tul a szellemi és
pszichés terhelés csdkkentésében tud segiteni (tarsadalmi di-
menzi6é érvényesulése). Ez megnyilvanulhat szervezeti szintrdl
érkezb segit6, motivalo rendelkezések formajaban: stresszoldé
tréningekkel, mentalis egészséget javitod intézkedésekkel, és az-
zal, hogy idénként kimozditja az Ugyfelest a sokszor megterhel6
kornyezetbdl. A munkavallalok tudasanak bdvitése, trenirozasa,
szintén javitja a munkavallalok helyzetét. A folyamat elindulhat
egyéni cselekvések formajaban: munkatarsak egymas kozotti
interakcidival. llyen lehet munkaid6n beltl az egymasra figye-
lés vagy a munkaidén kivuli énszervez6dd csapatépités, k6z0s
programok szervezése.

A kdrnyezetvédelem az Ugyfélszolgalati munkaban kozvetve
ugyan, de megjelenik (kdrnyezeti dimenzi6é érvényesulése). A
felhasznaldk minél szélesebb korl tajékoztatasa a folyamat el-
engedhetetlen része. A kdrnyezettakarékos szemlélet, a papir-
takarékossag az els@ |épés lehet az Ugyfélszolgalati tertleten. Az
e-szamla kérdése nem csak a pandémia miatt aktudlis, hanem a
CSR része is lehet. Ezen felUl az alapvetd, altalanos kérnyezetvé-
delmi szemléletmod kiterjesztése is rendkivul hasznos lehet. El-
tokélt szandékom a vallalatunknal az Ugyfélszolgalati munkatar-
sak tudasanak tovabbi bévitése a viz és szennyviz témakdrben,
azon kornyezetvédelmi témakrol, amelyek szamukra is haszno-
sak, és amelyeket kés6bb 6k is at tudnak adni a felhasznaldknak
az interakcidk soran. A személet elsajatitasa nem csak vallalati,
egyéni érdek is, hiszen mindannyian ismerjik a természeti er6-
forrasok végességét.

Az Ugyfélszolgalati munkaban ugy vélem a fogyasztékért te-
szlnk a legtobbet. A szektor munkatarsainak sokrétdl tudasa és
magas szinvonall képessége értéket teremt a felhasznaldk ré-
szére. Az elGirasoknak és a hatésagoknak valé folyamatos meg-
felelés a felhasznaldk szamara nyujtott szolgaltatas mindségét
néveli, melyet természetesen folyamatos képzéssel fenn kell
tartani (gazdasagi dimenzid érvényesulése).

A tarsasdalom, helyi kozosségek és érintettek kérdésében
a kulénbozd ugyfélszolgalatokon talalkozunk az adott térség
tgyfeleivel. Véleményem szerint az egyes foldrajzi tertleteknek
vannak sajatossagai, melyeket kezelni kell. Ezek kezelése (példa-
ul a nyitvatartasi id6 felhasznaléi igény szerinti igazitasa, vagy
az ugyfélpontok létrehozasa) mar dnmagaban is tarsadalmi te-
vékenységnek mindsul. A pandémia el6tt tarsasagunknal teret
nyertek az olyan jellegli férumok, ahol lelltink az egyes érdek-
csoportokkal (példaul kdzos képviseldk, mas varosi szolgaltatdk)
a kozods problémakat, kérdéseket egyeztetni, a tudatos felel&s-
ségvallalas els6 lépései ebben nyilvanultak meg. Véleményem
szerint hasznosak ezek a személyes talalkozok a stakeholderek-
kel, hiszen az Ugyfélszolgalati f6 tevékenység milyensége fligg az
esetleges jo kapcsolatoktol. Ezekre épitkezve tudunk hamarosan
nagyobb lépéseket el6késziteni és megtenni, mind szervezeten
bellili tevékenységekben, mind szervezeten kivili kapcsolataink-
ban.

Az lgyfélszolgalati munka és CSR kdz6s kapcsolédasi pont-
jaival érdemes kulon és sokkal mélyebben foglalkozni. Nemcsak
a vallalat tarsadalmi felel&sségvallalasi modellje, de az egyén
értékrendje is boévul ezaltal, megalapozza a szervezeti kultura
fejlesztésében rejlé lehetéségeket. Amennyiben ez a felhaszna-
l6nak is ad egy értéket, akkor biztosan elértik valamit.

FORRASJEGYZEK

CSR EMAT honlap http://csremat.eu [letéltés idépontja: 2021.03.29.]
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