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Tárgy: Jelentôsen bôvül az ESZA Kht. ügyfélszolgálatának kapacitása

Az ESZA Kht. 2007-es bôvülése során a szervezet szerzôdésállománya 20 ezer fölé emelkedett. Ez magával hozta a korábbi kapcsolattartási gyakorlat megváltoztatásának szükségességét, a továbbiakban ugyanis a szakmai munkatársak nem tudnak telefonos felvilágosítást adni. Helyettük szakmailag felkészült call centeres kollégák válaszolják meg az ESZA Kht. ügyfélszolgálatára beérkezô napi átlag 500 telefonos és 100 e-mailes megkeresést. Gyors kalkuláció alapján nyilvánvaló, hogy a telefonos ügyintézés elvenné a szakmai munkatársak munkaidejének tetemes részét, így a pályázatok kezelésére nem maradna elegendô idejük. Az új rendszerben a partnerek igényeit gyorsabban ki tudjuk elégíteni. Amennyiben az érdeklôdô felkészült ügyfélszolgálatos munkatársakra hagyatkozik, akkor a pályázatával / programjával kapcsolatos adminisztráció is gyorsabban halad. 2007 novemberétôl 10 munkatárs intézi az ESZA Kht. ügyfélszolgálatára befutó kérdések kezelését. 2008 elsô negyedévében újabb három operátor fog munkába állni annak érdekében, hogy a pályázatokkal kapcsolatos kérdések megválaszolása minél zökkenô-mentesebb legyen. A hazai és uniós pályázatokkal kapcsolatos kérdésekkel két csoportban, az egyes területekre specializálódott munkatársak foglalkoznak. A megújult ügyfélszolgálat információt ad az érdeklôdôk számára a támogatási lehetőségekről, a pályázatok részleteirôl és feltételeirôl, valamint a megvalósítás alatt lévô programokkal kapcsolatos adminisztratív teendôkrôl (beszámolók, jelentések befogadása és jóváhagyása, számlázás, monitoring tevékenységek stb.) Az ügyfélszolgálaton dolgozó kollégák a folyamatban lévő ügyekrôl – a nyomonkövetési rendszerek segítségével – valósidejû adatokkal szolgálnak. A beérkezett kérdésekből adatbázis készül, melyet partnereink az ESZA Kht. (www.esf.hu), a Nemzeti Fejlesztési Ügynökség (www.nfu.hu), illetve a Nemzeti Civil Alapprogram (www.nca.hu) honlapjain is olvashatnak.
TIPPEK – Hogyan kapjunk a lehetô leggyorsabban választ a kérdésünkre? 

– Az említett honlapokon olvassa át a pályázatra vonatkozó kérdés-válaszokat. Elképzelhetô, hogy telefonálni sem kell, mert a válasz egy- két kattintással elérhetô.

– Amennyiben teheti, telefonáljon 10 elôtt, illetve 4 után, a statisztikai adatok szerint az ügyfélszolgálaton ebben az időszakban a legkevesebb a bejövô hívás.

– Minden alkalommal készítse elô a következô adatokat: a pályázó neve, a pályázó képviselôje, a pályázat azonosítószáma.

– Telefonálás előtt olvassa el a vonatkozó anyagokat és dokumentumokat, mert minél pontosabb kérdéseket kapunk, annál gyorsabban tudjuk megadni rá a választ. 

– Ha tudja, írja meg e-mailben kérdését. 3-4 nap alatt írásban válaszolunk megkeresésére.

(Részben) az elérhetôségek is változtak 
Ügyfélszolgálatunk hétfôtôl csütörtökig 9 és 17 óra között, péntekenként 9 és 14 óra között várja a megkereséseket az alábbi elérhetôségeken. 

Kérjük, kérdés esetén minden esetben az ügyfélszolgálat központi telefonszámait és e-mail címeit használja, mert közvetlenül az ügyintézô kapcsolása nem lehetséges.

Központi telefonszám: 273-4250 

- 1-es menüpont: hazai támogatásokkal kapcsolatos kérdések

- 2-es menüpont: uniós támogatásokkal kapcsolatos kérdések

- NCA kérdések esetén: 80-204-453 (zöld szám)

Email címek:

- hazaitamogatas@esf.hu

- EUtamogatas@esf.hu

- info@nca.hu

Egyéb tudnivalók

Az ügyfélszolgálat központi számának hívását követôen automatikus menüpontok segítségével választhatja ki, hogy uniós vagy hazai programokkal kapcsolatban szeretne információhoz jutni. Az e-mailen érkezô kérdéseket az ügyfélszolgálat munkatársai 4 munkanapon belül kötelesek megválaszolni. A hazai internetes pályázatok esetén a határidô 3 munkanap.

Bízunk abban, hogy sikeres pályázását megújult ügyfélszolgálatunkkal hatékonyan tudjuk segíteni. A tájékoztatás egészével és minôségével kapcsolatban, illetve ha határidô-túllépést tapasztal, kérjük, az Ügyfélszolgálat vezetôjét keresse.Tisztelettel,

ESZA Kht.
