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Kisméretu virtualis tgyfélszolgalati kzpontok
Kapcsolattartés a fogyasztokkal kisvallalkozasi méretekben és olcson

1. Osszefoglalé

E segédlet egy példan keresztll mutatja be, hogyan akamazhatok a rugalmas munkavégzési
modszerek egy kisméretu Ugyfélszolgdlati kdzpont (telefonos lgyfélszolgdlat, call centre)
megtervezéséhez és mukodtetéséhez. Megismerkediink egy tipikus piaci igénnyel, és annak
kielégités modjaval, vagyis, hogy miként nyQjt az egyik vélakozas telefonos
Ugyfélszolgalatot és egyéb értéknovelt szolgdltatasokat més, a térségben mukdodo
vallakozasoknak. Példank valds eseten aapul, egy olyan nyereséges valalkozasén, amely
tobb éve az egyik eurGpa régidban mukdodik. Tovébbi részleteket mas, hasonlé esetekbol
meritettiink, de a neveket megvaltoztattuk. Ezt leszamitva, val0sagos esetek tapasztalatairdl
szamolunk be.

2. Mi teszi szilkségessé a rugalmas munkavégzéss modszerek alkalmazasat, és milyen
vallalkozasok johetnek szoba?

A rugalmas munkavégzésben az alkamazottak a szokvanyostdl eltéro modon viszonyulnak
cégukhdz és munkatarsaikhoz, sot a cégek is Uj modon viszonyulnak tgyfeleikhez. E segédlet
megismerteti az olvasdt azzal, hogy miként mukodtetheto lgyfélszolgalat a kdzponttdl
tavolrdl ugy, hogy azt egy kiilso cég biztositja. E konstrukciébdl nyer a megbizd cég is (amely
megvasarolja e szolgdltatést) és a szolgdtato is (amely eladja e szolgaltatast).

Mllyen elonye szarmazik ebbol a megbiz6 cégnek?

? Az Ugyfélszolgdat teljes munkaidoben rendelkezésre dl, még akkor is, ha a megbizd cég
ehhez nem rendelkezik alkalmazottakkal .

? A rutin Ugyfélszolgalati feladatok olcson és megbizhat6an elvégeztethetok anélkil, hogy
ezzel a magasabb fizetésu munkatarsakat foglalnék le.

? Egészen kics vdlakozasok (amelyeknek ilyen jellegu beosztottjai nincsenek) is
nyUjthatnak Ugyfélszolgalatot, megvaaszoltathatjdk a rutinkérdéseket, és rendeléseket
vetethetnek fel.

? Azzal, hogy avdlakozasha adjak ki az Ugyfélszolgdati feladatokat, értékes kozponti
irodai helyeket takarithatnak meg.

Milyen elonye szarmazik ebbol a szolgaltatovallalatnak?

? Ugyfészolgélat nytjtasaval munkéhoz juthat, és bevételt biztosithat alkalmazottainak.

? Jobban hasznosul a bérekre kifizetett pénz, hiszen hasznosithatékké valnak a munkaido
improduktiv idoszakai is.

? A vdlada arbevétele egy olyan Uzletaggal novelheto, amelyet olyan Ugyfélszolgd ati
alkalmazottak mukodtetnek, akiknek sok a kihasznalatlan idejUk.

? Kiilso munkatarsak is alkalmazhatok, és emiatt no a rugamassdg, nem no az irodai
helyigény, és kiugréan nagy tgyféforgalom is kezelheto.

A fenti elonydk joévoltdbol a megbizd cég és a szolgdtatdvalalat egyardnt pénzt és
eroforrésokat takarithat meg, valamint novelheti gazdasagi erejét.
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3. A rugalmas munkavégzés gyakorlati alkalmazasa

E segédlet szdméra a modszereket a Mayday Telekdzponttdl kolcsonoztik, amely a rugamas
munkavégzés tanitasaval és népszerusitésevel foglalkozik. Tapasztalatai barmely hasonl6, a
rugalmas munkavégzés terén még tapasztalatlan cégnél, valamint indulé valakozasna
alkalmazhatok. E modellt hasznosithatja minden olyan véllalkozés, amely Ugyfélszolgéathoz
érto munkatarsakkal rendelkezik, és modjdban a8l més cégek szdméra szolgdtatasokat
nyUjtani. Az is elképzelheto, hogy mér eleve ezen elvek alapjan hozzanak |étre Uj cégeket.

3.1 Hattér-informécio a Mayday Telekdzpontrdl

A kozpont nagyvarosoktol tavol jott |étre. Maganceg, amely szovetkezeti alapon mukodik.
Cédlja, hogy a rugalmas munkavégzést népszerusitse, a helyi lakosokkal szamitastechnikal és
rugalmas munkavégzési ismereteket sgjdtittasson e, és szamukra rugalmas munkavégzési
lehetosegeket talaljon.

Egy kis falu egyik hazdban tadhatd. Tobb irodahelyisége van, egy dokumentumtéra (ahol
dokumentumok masolésara alkalmas eszktzok és nyomtatdk is taldhatdk), tovabba egy
oktatéterme hddzatba kotott PC-kkel. Tobb szamitastechnikai tanfolyamot is tartott mér,
valamint ,tantargyai” kozott megtaldhaté a rutin adminisztrativ tevékenység, korrektlra-
olvasas, szerkesztés és fordités, hiszen alvalalkozésba altaldban ilyen feladatokat adnak ki.

Tdbb évi mukddést kovetoen a Mayday sikeresnek mondhatja magat. A helyi lakosok kdrében
sikerllt elterjesztenie a szamitéstechnikai ismereteket. Mi tébb, kilonbdzo tavmunka
meghizasok jovoltabdl a foglalkoztatasi szintet kétszeresére emelte a faluban. A rugamas
munkavégzést népszerusito orszagos programba is bekapcsolodott, melynek kovetkeztében
radédast nyert a térség tobb ilyen terlleten végbemeno folyamatéra is. Felismerte, hogy
kllonbozo okokbdl egyre nagyobb az igény a telefonos Ugyfélszolgdati kozpontok
munkgjara.

Egy telefonos Ugyfélszolgdati kdzpont atalaban gy mukodik, hogy az erre a munkara kilon
felkészitett munkatarsak valaszoljék meg a megbizo cégnek cimzett lakossagi kérdéseket. A
nagyobb meghizé cég hivasait kezelo munkatéarsak szdma a vatozd igényektol flggoen
rugalmasan vatoztathatd. Az operdtorokat elozoleg igényesen felkészitik, hogy
megvalaszolhassék az Ugyfelek kérdéseit, vonatkozzanak azok akar termékekre vagy
kiadvanyokra, hogy megbeszélések idopontjat rogzitsék, marketing céll telefonhivéasokat
végezzenek, vagy barmely mas Ugyfélszolgalati feladatot oldjanak meg.

A kulénbozo telefonos Ugyfélszolgdati kozpontok mukodését figyelve a Mayday azt is
megallapitotta, hogy amennyiben a meghizé cég telefonforgalmanak nagysaga nem indokolja,
hogy egyes operatorok kizérdlag vele foglalkozzanak, akkor a cégnek cimzett hivasokat olyan
operatorokhoz irényitjak, akik egyszerre tobb megbizénak cimzett hivasokat is kezelnek. Egy
szamitbgépes szoftver irdnyitja a beovo hivasokat, amely egylttal e masodik, alternativ
operator munkadllomasanak képernyojén meg is jeleniti a szikséges informéciokat. Ily
modon az operdtor hozzgut mindahhoz az informaciohoz, melynek segitségével
megvalaszolhatja a kérdéseket. Azokat az informécidkat pedig, amelyeket e beszélgetések
folyamén az operdor megszerez (amelynek alapjan, pl. egy Uzletkdto felkeresheti az
Ugyfelet), rogziti, majd tovabbitja a megbizd cég adatbézisaba. Ennek eredményeképpen a
hivés teljes hozadéka ugyanugy rogzul a megbizd cég szaméra, mintha sgjd munkatérsa
fogadta volna a hivast. (Ki, mikor és milyen szamrdl telefonadt, milyen idopontra tuztek ki
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egy megbeszélést; azoknak a személyeknek a listgja, akik termékismertetot kapnak; a
kérdésként megfogalmazott problémak listdja, stb.)

A Mayday felismerte, hogy sok KKV azért nem vehet igénybe ilyen szolgdtatast, mert az tul
draga. Az oket keresok szama nem ér e egy minimalis mennyiséget, igy szamukra tul
koltséges az ilyen szolgdtatas. Ugyanakkor a Mayday meglatésa szerint sok kisvallalkozas
hasznara valna, ha alvallakozasba adhatna az Ugyfeleivel vald kapcsolattartést. Vegyink, pl.
egy egészen kis vallakozast: egy helyi épitomester nem engedheti meg maganak, hogy
dlland6 irodistat alkalmazzon. Ezért Ugyfeleinek sgjat mobiltelefonja szamé adja meg.
Viszont, ha épités munka kozben hivjak, az igy |efolytatott beszélgetés egyik fél szdméra sem
kielégito. De nézziink meg egy nagyobb vallalkozést: még egy koézépvalalkozas sem teheti
meg, hogy embereket pusztan azért alkalmazzon, hogy marketing kampanyat |efolytassak.
Eppen ezért elesik az igy megszerezheto lizleti elonydktol.

Mindezek fényében a Mayday Ugy hatarozott, hogy egy olyan olcsd szolgdtatast indit be,
amelyhez nem kell nagyobb valalkozas, mint o maga, és célpiacnak olyan KKV-kat jeldlt
meg, amelyek alvalalkozasba kiadott Uigyfélszolgalatot eddig még nem hasznositottak.

3.2 Egy szerény méretu ugyfélszolgalat kifejlesztése

A Mayday mindenekelott hozzalatott az avdlakozasba adott Ugyfélszolgdat
alapmodelljének a kidolgozésahoz. Abbdl indult ki, hogy a vélakozésok dtadban olyan
front office (Ugyfélszolgdati) munkatérsakat alkalmaznak, akiknek a munkanapjét alig tolti ki

a munka. Mégsem sziintetheto meg munkakorik, mert ma mar egy termelo vagy szolgétato
elképzelhetetlen egy olyan telefonos szolgdtatas nélkil, amely megvaaszolja a lakossag
kérdéseit. Raadasul idonként kilonbdzo okokbol annyira felszaporodhat a hivasok szama,

hogy azokkal az operdtorok meg sem tudnak birkdzni. Amennyiben Ugyfélszolgdlatukat a
véllalkozésok avaéllakozasha adjdk, hatékonyan osztozhatnak a front office munkatérsakon,

és koltséget takarithatnak meg. Emellett olyan esetekben is helyt tudnak &lni, ha hirtelen
amenetileg felszokik a hivasok szama.

A szilkséges munkatarsak szama

A Mayday felmérést végzett a helyi KKV-k kozott, és a kovetkezoket tapasztalta. Tébben is
alkalmaztak kozulik egy , Ugyfélszolgalatost”, aki azonban munkaideje toredékében végzett
csak érdemi munkét. (Az is kiderllt, hogy az ilyen operdtorok kozll sokan elégedetlenek
voltak amiatt, hogy idejuket ilyen igénytelen munkéaval kellett etolteniik, mikézben
képzettsegik alapjan komolyabb munkat is végezhettek volna) A hivasok gyakorisagara
vonatkozé adatok alapjan a Mayday Ugy vélte, hogy egy operétor elldthatnd tiz kisebb, vagy
két-harom kdzépmeéretu cég lgyfélszolgdati teendoit.

Dijszabas

A Mayday a tekintetben is t§ékozddott a piacon, hogy milyen é&rak lennének elfogadhatok.
Kisebb cégek kifizetnék a statuszban levo munkatarsak koltsegének mintegy 20%-at, mig a
nagyobb cégek térgyaés targyava tennék az &at, amelyet a tényleges szolgdtatas
flggvényében allapitandnak meg. Fentebb mér lattuk, hogy kisebb cégek esetén egy operétor
10 céget vdlana, mig az ar-arany a teljes alkalmazasban all6 munkatérs koltsegeinek 6tode
lenne. Eppen ezért e konstrukcié a Mayday széamara vonzonak és biztonsagosnak tunt.

Az alkalmazando technika

A Mayday megvizsgalta azt is, hogy a kisméretu telefonos lgyfélszolgaati kdzpontok milyen
technol6giaval mukodnek. Azt taldta, hogy sok esetben a felhaszndlt hardver mennyisége
kisebb igénybevétel esetén csokkentheto, egészen addig, hogy egyetlen PC-hez kapcsol6dd
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konfiguracié dolgozik tobb Ugyfél egyidgu kiszolgdasaval, tobbfeladatos mukddési médban.
E kis rendszer kezeli a bejovo hivésokat, kivalasztia a megfelelo alkalmazast, és szilkség
szerint téavolbdl dolgozé operédtorokat is kiszolga (akik rugalmas munkavégzésben otthonrdl
dolgoznak). A Mayday végil is egy amerikai rendszer mellett dontétt, amelyet bedllitastél
figgoen mukdodtethet harom-tizenkét operétor, ebbol hat Iehet tavolrdl dolgozo, mig a cég
éppen hat operator szdméra tud irodai helyet biztositani. ISDN telefonkapcsolatot szereltettek
be, mivel az egyidejuleg tobb beszélgetést is Iehetové tesz egyazon vonalon.

Képzés

A Mayday Telekozpont munkatarsai koézil egy hdromfos csoportot jeldltek ki képzés céljabdl.
Foleg olyanokra esett a valasztés, akik amugy is érdeklodtek az tgyfélszolgdlati munka irant.
Ugy érezték, hogyha ez a szolgétatas valamilyen okbdl mégsem indulna be, legaldbb mér
rendelkeznek képzett munkaerovel. A kivélasztott munkatarsak rovid tanfolyamon vettek
részt (amely ingyenes volt, mert az Eurépai Szocidis Alap tamogatasat élvezte), mad
megtanitottak oket a telefonos Ugyfélszolgdlati kdzpont berendezéseinek kezelésére. A
felkészités részeként nap mint nap egy rovid ideig felvéltva fogadték az Ugyfelek hivésait,
egyébkeént folytattak tavmunkajukat a tel ekbzpontban.

3.3 Egy kisméretu tgyfélszolgalat mukodtetése

A Mayday szamara nehéz feladatnak bizonyult, hogy megrendeloket taldjon az
Ugyfélszolgalati megbizédshoz. Eloszor olyanok jelentkeztek, akikkel telekdzpontos
minosegikben régebbrol is kapcsolatban altak. (Szamukra addig kiulénbdzo adminisztrativ
feladatokat oldottak meg, telemarketinget, forditast, adatrogzitést és internetes kutatasokat
végeztek.) Az elso feladatok, pl. a telemarketing, nem sokban kilonboztek a megszokott
telekdzpontban végzett munkaktol. Erdemi vétozést az jelentett, amikor mér bedvo
hivasokat kellett kezelni, pl. termékekrol informaciot nydjtani, konferenciara regisztréciot
fogadni, utazd kereskedelmi Ugyntkok szamara idopontokat felvenni, hibabejelentéseket
régziteni egyes termékekre vonatkozdan, vagy kijard szerelok szamara idopontokat rogziteni.

Eredetileg a telefonos ligyfélszolgdlat 6tlete onnan szarmazott, hogy kihasznélatlan kapacitéast
hasznositsanak. Végul azonban egy teljesen () Uzletag szlletett a cég éetében, és ezt az (j
szolgaltatést a Mayday sok régebbi Ugyfele is igénybe veszi. Nézzink erre egy példa. A
telekdzpont korabban forditasokat végzett egy U piacokat kereso német mérleggyartd
szamara. A Mayday felgjanlotta, hogy telemarketing kampanyt végez részére. Az ganlatot
elfogadték. A kampany soran szamos, a német cég értékesitési tevékenysegét elosegito
informéciora is bukkantak, melynek nyomén a németek egy Uj lerakatot nyitottak az
orszégban, és ezzel a Mayday Ujabb megbizashoz jutott.

Tehdt egy, ma régéta mukddo szolgaltatdvalalat részeként a Mayday telefonos
Ugyfélszolgdati kozpontja olyan embereknek biztosit kiegészito munkat, akiknek kordbban
kihaszndlatlan szabad kapacitasuk volt. Emellett tanacsadas formgdban tapasztalatait a cég
megosztja masokkal is. A Mayday szamos dolgozéja szdméra |lehetové teszi, hogy munkajat
otthonrdl végezze. Ez foleg azoknak a noknek elonyds, akiknek csaladi kotelezettsegeik
vannak. Ne felgjtsiik el, hogy a telefonos lgyfélszolgdlati kézpontnal éppen akkor kevés a
teendo, amikor nekik otthon a legtébb a dolguk (a nap inditasakor és a gyerekek fektetésekor,
valamint ebédido tgan). Amikor munkdtatojuknak sziksége van rgjuk, akkor viszont éppen
rendelkezésre allnak. A megdllapodés aapjan nem kell rendszeresen bejarniuk, sot nem is kell
minden nap dolgozniuk. Fonokilk késziti el munkabeosztésukat, amelyben forgd muszakok
szerint vesznek részt. E konstrukcid lehetové teszi, hogy amikor tébb a munka, vagy valaki
akadalyoztatva van, Ujabb embereket alitsanak be.
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3.4 Osszefoglal6 megj egyzések

A Mayday olyan rugamas munkavégzési megoldast dolgozott ki, amely e segédlet
bevezetojében emlitett minden elonyt magéban hordozza. Mi tobb, sikerlilt Uzleti potencidljat
is megnovelnie. Tavoli Ugyfelek szaméra is elérheto, sot nyelveket beszélo munkatarsainak
koszonhetoen kulfoldi cégekkel is kapcsolatba kertilhet. Olyan piacon mukddik, amely kivdl
esk a nagyméretu telefonos Ugyfélszolgdati kozpontok hatésugaran, igy Uj szolgétatés
gjanlattal |éphetett fel. Erre tényleges, sot ndvekvo keredet van térségében. E modellt barmely
olyan KKV megvaldsithatja, amelynek szabad kapacitassal rendelkezo munkatérsai vannak,
vagy amely tdbb telephellyel rendelkezik, melyek kozil az egyikben be kivanja inditani az
ugyfészolgaatot, hogy igy csokkentse koltségeit vagy ésszerusitse a munkét. Persze e
tevékenység nullardl is indithatd. Az Ugyfélszolgdlati munkara és a szilkseges berendezések
kezelésére mindenképpen fel kell a munkatéarsakat késziteni, de akik aapveto PC-
ismeretekkel mé& rendelkeznek, konnyen veszik ezt az akaddyt. Minthogy egy-egy
alkamazott tobbféle funkcidt is ela, a munkaadd szempontjabdl e szolgdtatas
koltséghatékony, és az akamazandd technoldgia még egy kisvallalkozas koltsegvetésébol is
kigazda kodhat6. Konnyebb az indulas olyan esetekben, amikor egy cég tobbféle szolgaltatést
is nyUjt, mert az Ugyfélszolgalat felfutésaig az érintettek végezhetnek més, mér régebben futd
tevékenységet. Azt is lattuk, hogy Uj Ugyfeleket kbnnyebb annak szerezni, aki kordbbrol, mas
terlletrol mér rendelkezik megbizokkal.

4. Technikai megjegyzések

Néhany technikai informacio a segédlet témgdhoz:

Telefonos Ugyfélszolgdati kdzpont (call centre system) — kezeli a bejovo hivasokat, azokat az
erre kijelolt operatorokhoz iranyitja, kilonbtzo alkalmazasokat és adatbézisokat kezel,
valamint bizonyos adatokat tovabbit a megbiz6 cég sgjét informatikai rendszerébe. (Ezzel
kapcsolatban 14sd még az aabbi 6. pontot.)

E-mail — az e segédletben ismertetett tevékenység kapcsan nem jétszik nagy szerepet, de
persze ott alehetoseg, hogy kiegészitse az tigyfelekkel valo kapcsolattartast.

Telefonos kapcsolat — tobb vonal egyideju haszndatét igenyli, amelyhez primary rate ISDN-
re van szilkkség, de megoldhaté més maddon is, a helyi tavkozlés szolgdtatoval torténo
megall apodas alapjan.

Otthoni rendszer (home system) — ISDN kapcsolatot haszndlé rendszer, amelyet szabvany
PC-re dapozva tévolrdl is mukddtetheto szoftver iranyit.

5. A véllalkozas fel épitése és igyrendje

Az itt ismertetett mddszer |ényege a vdlakozés felépitése és ligymenete szempontjabdl az,
hogy az érintett munkatarsak tobbféle feladatot is ellathatnak. Akar meglévo cég mukddéséat
egesziti ki, akar () valakozasként indul, a stébnak nemcsak az Ugyfélszolgaatot és a
szilkséges berendezések haszndlatét kell elsgjétitania, hanem elég rugalmasnak kell lennie
ahhoz, hogy meglehetosen rutin feladatok egész sorédt is képes legyen eléni. Az dlando
szervezeti kiépitettseg minimalis, hiszen a munkaba bevont kilsos munkatarsak szamat a
mindenkori munka mennyisége hatarozza meg. Ennek ellenére még ezt a sgjatos szolgéltatast
is egy fonoknek kell felligyelnie. Nehéz megjdsolni, hogy ez az Uj Uzletdg egy valakozés
mar régebben futo tevékenységeire milyen hatassal lesz, hiszen ez attdl is figg, melyek azok.
Erdemes a kockézatokat elore aaposan felmérni, mert elofordulhat, hogy megfelelo
tervezéssel mar elore kiszurheto néhény probléma.

6. Altalanos tanacsok a rugalmas munkavégzés bevezetéséhez
Az Ugyfélszolgdati munkatédrsak kivalasztasana elofeltétel, hogy a jelentkezo a
legkllonbozobb helyzetekben is szt tudjon érteni az Ugyféllel, legyen az egyszeru
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informaciokérés, probléma megoldasat segito tanacsadas vagy marketing tevékenység. Nem
mindenki rendelkezik ezekkel a tulgjdonsagokkal. Elofordulhat, hogy egyesek bizonyos
feladatok megoldasara alkalmasak, masokra viszont nem. Ugyfészolgédlati ismereteket egyre
tébb helyen tanitanak, és a megfelelo felkészités elengedhetetlen.

A meghizok esetenként csupan azért fordulnak egy telefonos Ugyfélszolgalati kézponthoz,
hogy azzal cseréljék fel mar meglévo, hazon belli Ugyfélszolgdatukat. Viszont az is
elofordul, hogy ennél Gsszetettebb feladatokra keresnek partnert: pl. marketing, bizonyos
adatok felkutatdsa, bizonyos adatok tovébbitasa a véladati rendszerhez, stb. A megrendelt
szolgaltatds bonyolultsdgi  szintje fontos szempont lehet a felveendo munkatarsak
kivaasztésanad és a munka megszervezésénél. Ha a szolgdtatd cég pontosan meghatérozza,
hogy milyen szolgaltatasokat gjanl, akkor jobban tudja tervezni mindennapi mukodéseét.

Az akamazott technol 6gia e szolgéltatas esetén kulcsszerepet jatszik, és dontés elott érdemes
alaposan koérulnézni a piacon. A technikai megoldasok terén a valaszték igen boséges, de tébb
szempontbdl is érdemes Ovatosnak lenni a véasztasnd. Amennyiben a szalitonak nincs
szervizkirendeltsege a kornyéken, nehézségbe Utkozhet a muszaki segitség (support)
megszerzése. Elofordul, hogy a javasolt konfigurédciét nem tdmogatja a helyi tévkozlés
szolgdtatd. Erdemes annak is utéananézni, vajon a helyi tavkozlés szolgétatdé nem ajénl-e
olyan ,,menedzselt szolgaltatdst”, amely mér eleve foldd egessé teszi a call centre technoldgia
megvésarlasat. llyen esetben egy virtudlis call centre rendszer a valalati iroddbdl is
mukaodtetheto ugyanugy, mintha a szomszéd szobaban lenne. Mindezek fényében alaposan at
kell gondolni a killnbozo technikai rendszerek koltsegét és hasznét.

E segédliet egy konkrét szolgaltatési tipust ismertetett, de barmilyen, a nagyk6ztnség szaméra
nyUjtott szolgdltatas kiadhato alvallalkozasba. Van mar arra is példa, hogy 6nkormanyzatok
alvalakozasba adjak az egyablakos Ugyfélszolgdlatot, és igy centralizajak az
alampolgérokkal torténo kapcsolattartast. Jotékonysagi szervezetek szintén akamazzék az
alvallalkozasba adott telefonos Ugyfélszolgdlati kdzponti megoldéast kdzonségkapcsolataik
dpoléasahoz és adoménygyujto kampanyok céljabdl. A lehetoségek hatartalanok. Altaldnos
alapelv az, hogy a munkatarsak tobbféle feladatot is meg tudjanak oldani, mert igy
csokkenthetok a kiadasok és ndvelheto a valalkozés teljesitoképessége.

7. A FlexWork honlapjan talalhato tovabbi segédletek: http://www.flexwork.eu.com

Regionalis esetek:

Nor.pdf - Creating work and enterprise - teleworkers, telecentres, and SMEs.
DTl.pdf - Save Transport, Time and Energy: Work at Home some Days a Week.
Cepadite.pdf - Employment for People with Disabilities through Telework .
Scot.pdf - Opportunities for work and enterprise; knowledge work and call centres.
Aragon.pdf - Networking, collaboration and communication - telework and centres.
Exeldat.pdf - Excel Datac Denmark's first satellite office

Technologiai esetek:
cl4 - Careline software and home care services
c17 - Bringing broadband to SMEs (SME collaboration)

8. Tovabbi informacio az inter neten:
http://www.flexwork.eu.com
http://www.gilgordon.com
http://www.eto.org.uk
http://www.flexibility.co.uk



http://www.telecommute.org
http://www.tca.org.uk

http://www.regen.net
http://www.isdac.org
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