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VEZETOI OSSZEFOGLALO

A KOFOP 2.1.4-VEKOP-16 kiemelt projekt IV. alprojektjének részét képezi a killgyi és
kulgazdasagi kézigazgatasi feladatellatas nemzetkdzi és hazai fejlesztési lehetdésegeinek
meghatarozasa, valamint a jo gyakorlatok feltarasa. Az erre a teruletre vonatkoz6 3.5-0s
eredménytermeék célja a kllgazdasagi feladatellatasban résztvevd hattérintézmények
bevonasa, javaslataik es tapasztalataik beépitése, elsésorban a tartds kulszolgalaton
levd kdzszolgalati tisztviseldk altal vegzett munka hatekonysaganak névelése erdekében.
Mindezek figyelembeveételével kerult sor a hattérintézmények azon jo gyakorlatainak az
Osszegyujtéseére, amelyek a kulgazdasagi szolgaltatasok szinvonalanak javitasat segitik.
Megvalosult a hattéerintézmények tapasztalatainak és javaslatainak a begyujtése, melyek
a jovébeni jo gyakorlatok alapjat kepezhetik.

A hattérintézmeények javaslatai és tapasztalatai alapjan az alabbi megallapitasok tehetdk:

« Osszességében elmondhato, hogy a hattérintézmények javaslatai, tapasztalatai és az
alkalmazott jo gyakorlatai nagyon fontos kiindulasi alapot jelentenek a kulugyi- és
kulgazdasagi szolgaltatasok korszerusitése, valamint az tgyfélkdzpontusag fejleszte-
se teren.

« A tartés kulszolgalaton levé tisztviselok, elsésorban a kulgazdasagi attasék munka-
vegzesevel kapcsolatban a hattérintézmeények részerdl megfogalmazott javaslatok az
alapjat képezhetik a jéovébeni kompetenciafejlesztési programoknak. A hattérintézmeények
egybehangzé vélemeénye szerint a kdzdés munka meghatarozé és kdzponti kérdése a
megfeleld informacicaramlas. Emellett nagy fontossagot tulajdonitanak a személyes
kapcsolatoknak is.

« Az EXIM gyakorlatabol kiemelhetd, hogy az Ugyfelekkel torténd kapcsolatfelvetelre ki-
zardlag az erre kijelolt teruletek képviseldi jogosultak. A megoldassal elkerulhetd, hogy
egy ugyfélmegkeresés elvesszen a kulonbozd teruletek kdzott, ami az ugyfél bizalom-
vesztésével jarna. Az EXIM gyakorlatabol szintén szélesebb kdrben alkalmazhatd az a
modszer, amely hataridoket rendel az ugyfélkezelés folyamatanak egyes lépéseihez.

« Az EXIM altalaz ugyfelelégedettseg méerésére alkalmazott kerddiv olyan eszkdz, amely
kifejezetten alkalmas a kllgazdasagi intézmeényrendszer mas teruletein valo alkalma-
zasra is. Az EXIM felmérése azt mutatja, hogy az ugyfelek elégedettsegét leginkabb
negy tényezd befolyasolja: a kapcsolattartok felkészultsége, segitokészsege és rugal-
massaga, a vallalt hataridok betartasa, illetve az ugyintézes gyorsasaga és hatekony-
saga.

« Az MNKH egyik legfontosabb gyakorlati tapasztalata segit elkerulni azokat a hibakat,
amelyek meggatoljak a mindségi kapcsolat kialakulasat az ugyfellel. Jellemzd hibak
koze tartozik, ha a kdzszolgalati tisztviselé nem emlékszik az ugyfélre, vagy pedig nem
valaszol az ugyfél keresére. Az Uzleti eletben meghatarozoé szerepe van a hataridéknek,
ezért azok be nem tartasa egy-egy ugylet meghiusulasahoz, ugyféelkapcsolat elvesz-
téeséhez vezethet.
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« Az Ugyfelek visszajelzéseinek gyUjtése, az elegedettseg merése az MNKH gyakorlata-
ban is megjelenik. A kulgazdasagi szolgaltatasok hatékonysaganak fejlesztésehez
elengedhetetlen ez a fajta visszacsatolas, igy a bemutatott gyakorlat példakent szol-
galhat az intézmeényrendszer egyéb szerepldi szamara is.

Az ugyfelkozpontu szolgaltatasnyujtas részét képezi az ugyfelek szamara nyujtott
képzesi tevekenység is. Ezen a téren is értékes, mas intézmények szamara hasznosithato
tapasztalatok szurhetdk le az MNKH gyakorlataibol. Az e-learning képzés megfeleléen
reagal az Uzleti élet egyre gyorsuld tempdjara, tukrozve az online eszkdzdk nemzetkozi
elterjedését a kulgazdasag teruletén is.



H A kullgazdasagi feladatellatasban resztvevé hattérintézmenyek bevonasa...

A jo gyakorlatok bemutatdsanak célia; a KOFOP-2.1.4-VEKOP-16 A Kulgazdasdgi és
Kalagyminisztérium humaneréforras-gazdalkodasanak és belsé képzesi rendszerének
fejlesztese cimukiemelt projektben a Kulgazdasagiés Kulugyminisztérium hattérintézmenyei
2017. oktober és november ota vesznek részt. A munka az akkor felvett interjukkal kezd6doétt.
A beszélgetések soran a Nemzeti Befektetési Ugyndkség (HIPA), a Magyar Nemzeti
Kereskedbhaz (MNKH), valamint a Magyar Export-Import Bank (EXIM) vezetd tisztviseldi,
illetve munkatarsai fogalmaztak meg vélemeényuket és javaslataikat a kulszolgalaton levo
tisztviselok - azon belul elsésorban a kulgazdasagi attasek - kompetenciafejlesztésevel,
illetve a kulgazdasagi szolgaltatasok hatékonyabba tételével kapcsolatban. Az interjuk
soran elhangzott informaciok és javaslatok a projekt 3.5-6s eredménytermékének esetében
(LA Rulgazdasagi feladatellatasban résztvevd hatterintezmenyek bevonasa, javaslataik és
tapasztalataik beépitése, elsésorban a tartos kulszolgalaton levd Rézszolgalati tisztviselok
altal vegzett munka hatékonysaganak ndvelése erdekében’) is felhasznalhatok, ezert uj
interjuk keészitésére a projekt jelenlegi fazisaban nem kerult sor.

A 2017 oktoberében és novemberében végzett interjuk soran szamos olyan javaslat
elhangzott, amelyek relevansak a 3.5-0s eredmeénytermek szempontjabol, es a jo
gyakorlatok kialakitasanak alapjat kepezhetik ajovoben. Ezeket a javaslatokat tartalmazza ez
a fejezet, emellett pedig az EXIM Ugyfélkezelési gyakorlatabol ismertet olyan jo eljarasokat
es esettanulmanyokat, amelyek a kulgazdasagi intezmeényrendszer egyéb teruletein is
hozzajarulhatnak az Ugyfélkdzpontusag erdsitésehez, valamint a szolgaltatdi szemlélet
erésitésehez. A fejezet emellett bemutatja az MNKH ugyfélkezelési gyakorlatat, azon belul
is a partnerré valas folyamatat, az utankévetes lépéseit, valamint az ugyfélelegedettseg
meréset. Szinten az MNKH gyakorlatabdol meritve mutatja be a fejezet esettanulmany
jelleggel a Kereskeddhaz altal a vallalati ugyfelek részére kifejlesztett e-learning
szolgaltatast, amely a célcsoport igényeinek megfeleld modon kinal online képzést kis- és
kozeépvallalkozasok vezetdi szamara.

A kézirat lezarasat kévetden, a Magyar Nemzeti Kereskeddhaz 2018. nyaran megszunt, helyet
a Magyar Exportfejlesztési Ugynékség (HEPA) vette at. A HEPA alapveté stratégiai feladata,
hogy kormanyzati hatterintezmenykent, kulonbozé magas szinvonalu szolgaltatasokkal
segitse a magyar vallalkozasok RUlfOldi exporttevekenyseget eés hozzajaruljion Magyarorszag
pozitiv nemzetkozi megitéleséhez. Exportpromocios tevekenyseget mas allami, gazdasagi
hatterintezmeényekkel kR6zésen latja el.

Jo gyakorlatok gyujtemenye 6.
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2. A HATTERINTEZMENYEK JAVASLATAI

A KULGAZDASAGI SZOLGCALTATASOK

HATEKONYABBA TETELERE

2.1. A kiilszolgalaton levé tisztviselok munkajaval
kapcsolatos javaslatok

2.1.1. A Nemzeti Befektetési Ugyndkség (HIPA) javaslatai

A kulszolgalaton levo tisztviselok munkavegzesi hatékonysaganak javitasaval kapcsolatban
a Nemzeti Befektetési Ugyndkség megkérdezett munkatarsai elsésorban a kilgazdasagi
attasékat illetéen fogalmaztak meg javaslatokat. Elmondasuk szerint a kulszolgalaton
levd tisztviseldk tapasztalata meghatarozd abban, hogy mennyire hatekonyan lehet veluk
egyuttmukodni a kdzds munkavegzes soran. A korabbitapasztalatokbol kiindulva a kilgazdasagi
attasék esetében a legkedvezdbbnek a kbzgazdasz, illetve tanacsadoi szakmai hatteret tartjak
a Nemzeti Befektetési Ugyndkség munkatarsai. A killgazdasagi attasék esetében elényds
tulajdonsagnak tartjak a kulvilag felé fordulas képessegét, a magas szintl nyelvtudast,
a kommunikacios és prezentacios keszseget. Azok esetében, akik a maganszférabol érkeztek,
fontosak a koézigazgatasi ismeretek.

A kulgazdasagi attasé munkakore alapvetden értékesitdi tevéekenyseg, melynek soran
a Magyarorszag altal kinalt lehetdsegeket kell eladniuk. Ennek megfeleléen elsésorban
kapcsolatteremté készségre van szukseguk, a kompetenciafejlesztés ezen a téren segitené
leginkabb a munkajukat. A szUkséges gyakorlati ismeretek esetében a HIPA szerint a magyar
tdmogatasi rendszer megfeleld szintu ismerete elengedhetetlen. A kulszolgalaton levd
valamennyi tisztviseld szamara fontos, hogy a mindennapos kapcsolatépités soran kepes
legyen j6 orszagimazst kialakitani, szukség eseten pedig akar ellensulyoznia Magyarorszagrol
a helyi sajtoban megjelené negativ képet. A hatékony munkavegzés feltétele a HIPA
munkatarsai szerint, hogy a kulszolgalaton levé tisztviseld felismerje, mikor kell atadnia a
kulféldi partnerrel tortend egyuttmukddest az itthoni szervezetnek. A kulszolgalaton levé
tisztviseloktél, elsésorban a kulgazdasagi attasektol azt varjak, hogy ismerje a fogadd orszag
gazdasaganak sajatossagait, illetve legyen tisztaban mely gazdasagi agazataira érdemes
osszpontositani. Fontos, hogy akllgazdasagiattase merje fel, hogy a kulfoldi partnerekkelmilyen
maodon kell egyuttmukodni. Téerképezze fel, hogy az adott agazatokban kik a kulcsszereplok,
illetve alakitson ki veluk minél kdzvetlenebb kapcsolatot.

A HIPA elsésorban agazati kiadvanyokkal tudja tamogatni a kulszolgalaton levéd tisztviselok
terepmunkajat. Emellett a HIPA szivesen kdzremUkddne a kulszolgalatra készulo tisztviselok
felkészitésében eldéadas segitsegeével. Ebben altalanos és orszagspecifikus, valamint a HIPA-val
tortend egyuttmukodesben relevanciaval bird ismereteket kdzdlnének. Az elkepzelés szerint a
videora felvett eldéadas megoszthato lenne a mar kulszolgalaton levd tisztviseldkkel is. A HIPA
munkatarsai kiemeltek az emberi tényezét és a szemelyes kapcsolatot, mint a kulszolgalaton
levd tisztviseldkkel folytatott kdzds munkavegzes, és igy a kulgazdasagi kozfeladat-ellatas
mindéséget alapvetdéen meghatarozo tenyezét. Javaslatuk szerint a megujuld belsd kepzési
es tovabbképzesi rendszernek mindenkeppen olyan kereteket kell biztositania, amelyek
tamogatjak a kulszolgalaton levo tisztviseldk és a HIPA munkatarsai koézti személyes
kapcsolatok épuléset.
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2.1.2. A Magyar Nemzeti Kereskedéhaz (MNKH) javaslatai

A kulgazdasagi kozfeladat-ellatas soran a Magyar Nemzeti Kereskedéhaz munkatarsai
szorosan egyuttmukododnek a kulszolgalaton levd tisztviselokkel. A kdzds munka
hatéekonysaga nagyban meghatarozza a szolgaltatoi szemléletu feladatellatas mindsegét.
A Magyar Nemzeti Kereskeddéhaz munkatarsainak elmondasa szerint a személyes
kapcsolatoknak kuldndsen nagy szerepuk van a hatékony egyuttmukddes, és a
kulgazdasagi kozfeladat megfeleld szinvonalu ellatasa szempontjabol. Javaslatuk szerint
olyan keretekre van szukség, amelyek tdmogatjak ezeknek a kapcsolatoknak a kiepulesét.
A kulszolgalaton levé tisztviseldk munkajat vizsgalva megfogalmazodott az MNKH
munkatarsai részerdl, hogy az informacidéatadas terén esetenként problémak merulnek
fel. Elmondasuk szerint sok esetben nem kapnak a klUlgazdasagi attasek részérdl
megfeleld tajékoztatast. A tajékoztatas és az informaciok tovabbitasa megfeleld idében
ugyanakkor kulcsfontossagu a kulgazdasagi kdzfeladat-ellatas szempontjabol. Annak
erdekében, hogy ezen a teruleten javuljon a hatékonysag, az MNKH munkatarsainak
javaslata szerint egysegesen és koézpontilag kellene szabalyozni azt, hogy milyen
informaciot kell atadni a kulszolgalaton levé tisztviseldknek, elsésorban pedig a
kulgazdasagi attaseknak a Magyar Nemzeti Kereskeddhaz részeére. Ezzel parhuzamosan
a kulgazdasagi attaséknak veleményUk szerint fejlédniuk kellene az egyuttmukodeési és
kooperacios készseg teren.

A Magyar Nemzeti Kereskedbéhaz munkatarsai elsésorban olyan jellegl gazdasagi
informaciokat varnak a kulszolgalaton dolgozo tisztviseloktdl, amelyekhez maguk
nem jutnak hozza. Barmilyen, a gazdasagi kornyezetet érintdé valtozas, vagy olyan
politikai vonatkozasu esemeény, ami kihatassal van a gazdasagra is, fontos értesulés a
szamukra. Szintén hasznos és értékes informacio, ami az adott régioval kapcsolatos
beruhazasokra és fejlesztésekre vonatkozik. Fontos, hogy idében értesulhessenek a
palyazati lehetéségekrél. Altaldnossagban az Uzleti lehetéségeket kell megosztania és
tovabbitania a kulgazdasagi attasénak, minden ezzel kapcsolatos informacio fontos a
Magyar Nemzeti Keresked6haz szamara.

Az MNKH munkatarsai szerint a kUlgazdasagi attasektol érkezd rendszeres irasbeli
tdjekoztatas modja (tobbnyire ,scriptament” formajaban) és gyakorisaga megfeleldnek
mondhato. A kdzdsen szervezett szakmai programoknal, eseményeknél a munkamegosztas
tébbnyire kielegitéen mukodik, ugyanakkor a Magyar Nemzeti Kereskeddhaz 6rommel venne
tébb tdmogatast a B2B (business-to-business) tipusu rendezveények szervezesében.

A kulgazdasagi kozfeladat hatékonyabb ellatasa érdekeben a Magyar Nemzeti Kereskeddhaz
megkérdezett munkatarsai hasznosnak tartanak, ha rendszeresen, szervezett keretek kdzott
adhatnanak visszajelzést a kllgazdasagi attasek munkajarél. A gyakorisagot tekintve féleves
rendszeresseget tartanak megfeleldnek.

A Magyar Nemzeti Kereskeddhaz munkatarsainak javaslata szerint a klilgazdasagi kdzfeladat-
ellatas hatékonysagat javitana az adminisztracios folyamatok egyszerusitése, illetve, ha a
kulszolgalaton dolgozd munkatarsak adminisztracios terhelése csdkkenne. A kulgazdasagi
célok megvalositasahoz kapcsolodo feladataik ellatasara a kllgazdasagi attasek gyakran
nem tudnak megfeleld mennyisegu idét szanni az egyeb kotelezettsegeik miatt.

Az MNKH munkatarsai szerint a szolgaltatoi szemléletu kdzfeladat-ellatas szempontjabol
hasznos lenne, ha a kormanytisztviseldi teljesitmenyértéekeléshez hasonldéan a kulgazdasagi
attasék is rendszeresen kdzpontilag kapnanak visszajelzést a munkajukrol.

Jo gyakorlatok gyujtemenye 6.
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2.1.3. A Magyar Export-Import Bank (EXIM) javaslatai

Az EXIM munkatarsainak velemeénye szerint az egyuttmUkodés a kulszolgalaton levo
kollegakkal altalaban jonak mondhato, veluk napi szinten kommunikalnak, telefonon,
e-mailben, partnerkereses, tenderfigyeles esetén. Szemeélyes talalkozéra altalaban évente
egyszer kerul sor a kulgazdasagi attase es az EXIM munkatarsai kozoétt. Az EXIM munkatarsai
eléremutatonak tartanak, ha rendszeresen (peéldaul negyedévente) konzultalhatnanak
(skype, vagy videokonferencia réven) azokkal a kuilgazdasagi attasekkal, akikkel legszorosabb
egyuttmukodésben dolgoznak.

Tapasztalataik szerint neheziti a kézfeladat hatekony ellatasat, hogy a kulszolgalaton levd
tisztviselok nem ismerik jol az EXIM mukodését. Gyakran fordul eld, hogy olyan ugyben
keresik dket, amely nem hozzajuk tartozik. Az elmult évek soran a veluk valé egyuttmukodés
ugyanakkor inkabb javult. Az EXIM munkatarsai a kulgazdasagi attasektol leginkabb az adott
orszagra vonatkozo jogi €s pénzugyi szabalyok, az uzleti szokasok, allami intézmeények
szerepe, kamatszintek, hitelezési szokasok, valamint a tenderfigyelés Ugyében varnak
naprakesz informaciokat. Javaslatuk szerint a szolgaltatoi szemléletu feladatellatast segitené
eld, ha 6k is adhatnanak visszajelzést kulgazdasagi attasék munkajaval kapcsolatban.

2.2. A kullgazdasagi intézményrendszer
muikodésével kapcsolatos javaslatok

2.2.1. A Nemzeti Befektetési Ugynokség (HIPA) javaslatai

A Nemzeti Befektetési Ugyndkség munkatarsai szerint a kllgazdasagi attasék
szakmai felkészultsege altalanossagban elfogadhato, bar ebben a tekintetben komoly
kulonbségek mutatkoznak. Javaslatuk szerint a megujult kalugyi és kulgazdasagi belsd
képzesi rendszernek elsésorban a tudasszint kiegyenlitéset kell megceloznia. Ugyanakkor
a HIPA csak a befektetesdsztonzesi szempontbol relevans orszagokban kulszolgalaton levo
tisztviselékkel dolgozik szoros egyuttmukddésben. Ennek megfelelden azt javasoljak, hogy
a kulugyi es kulgazdasagi belsé kepzesi rendszer megujitasanal vegyek figyelembe, hogy
nem szukséges minden kulszolgalatra keszulo tisztviseldtdl elvarni azokat az ismereteket,
amelyek csupan befektetésdsztonzeési szempontbol relevansak.

A  HIPA munkatarsai szerint a kulszolgalaton levd tisztviseldk Ugyfélkdzpontu
munkavegzeset segitené, ha megfeleléen ismernék az egyes hattérintézmenyek mukodéset
és szolgaltatasait. A Nemzeti Befektetési Ugyndkség javaslata szerint az egységes tananyag
és tudastar kialakitdsa ezen a teruleten, a képzési rendszer tamogato jellege, illetve a
hatterintézmeények munkatarsaival valé személyes kapcsolat egyarant szukseges. A Nemzeti
Befektetési Ugyndkség munkatarsai hangsulyoztak, hogy a kiilszolgalatra készulé tisztviseldk,
els6sorban aleendd kllgazdasagi attasek felkészulésére jelenleg forditott idd nem elegséges
a hattérintezmeény megfelelé szinti megismeréséhez. Javasoljak egy, a korabbiaktol
elteré latogatasi gyakorlat kialakitasat, amelynek legfontosabb eleme a hatékony,
ellenérzott informacicatadas lenne. A HIPA munkatarsai mindenképpen szukségesnek
tartjak az agazati tudastranszfer hatékonysaganak novelését, és szivesen részt vesznek
ennek megvalositasaban. Elképzelésuk szerint prezentacid vagy kezikonyv készulhetne,
amely tartalmazna a HIPA-val tortéend egyuttmukddésre vonatkozo ismereteket. A HIPA
munkatarsainak vélemenye szerint ezjelentdésen ndvelné a kulgazdasagiszolgaltatasnyujtas
hatékonysagat.
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2.2.2. A Magyar Nemzeti Kereskedéhaz (MNKH) javaslatai

A hatékony és ugyfelkdézpontu kllgazdasagi feladatellatas szempontjabol fontos kerdes,
hogy az adott hattérintézmény mennyiben tudja tdmogatni a kulgazdasagi attasékat a
szukseges ismeretek megszerzéseben.

A Magyar Nemzeti Kereskedbéhaz munkatarsai at tudjak adni megszerzett ismereteiket,
illetve be tudjak mutatni a szervezet szolgaltatasait. Az MNKH munkatarsainak javaslata
szerint mindenképpen tobb iddt kellene biztositani arra, hogy a kulszolgalatra készuld
tisztviselok, elsdsorban pedig a leendd kulgazdasagi attasek megfeleldé mennyisegu és
mindsegu informaciod, valamint tudas birtokaba jussanak. Javaslatuk szerint minden leendd
kulgazdasagi attasénak a felkészllés iddszaka alatt vegig kellene jarnia a kulgazdasagi
intézményrendszerbetartozo szervezeteket. AMagyarNemzetiKereskeddhaznalkifejezetten
kevésnek tartjak az erre forditott idot, mivel a leendd kulgazdasagi attasék maximum
fél napot toltenek el naluk. Ezzel kapcsolatban sem lehet ugyanakkor altalanos érvényu
megallapitast tenni. Egy tapasztalattal mar rendelkezd tisztviseld esetében az aktualitasok
atbeszélése is elegendd. Ugyanakkor fontos lenne, hogy a felkészulo, tapasztalattal meg
nem rendelkezd kulgazdasagi attasé megismerje azokat a lehetéségeket, amiket a Magyar
Nemzeti Kereskedohazkinal, illetve azt, hogy a kdz6s munka soran hollesznek a kapcsolodasi
pontok. A Magyar Nemzeti Kereskedbhaznal eltoltott ket het peldaul biztositana ezeknek az
ismereteknek a megszerzesét. Javaslatuk szerint a leendd kulgazdasagi attase eltdlthetne
egy-egy napot mindegyik igazgatosagon, megismerve a szervezeti egyseg mukodését és
munkatarsait. Mindez nagyban hozzajarulhatna ahhoz, hogy megfelelé kompetenciaval
rendelkezd kulgazdasagi attasék foglalhassak el Uj allomashelyuket.

Az MNKH munkatarsai felvetették, hogy a Magyar Nemzeti Kereskedéhaznal hazai cégek
részere tartott rendszeres képzeseken a felkészuld kllgazdasagi attasek is részt vegyenek.
A kulugyi és kulgazdasagi kepzési rendszer megujitasa kapcsan javaslatként elhangzott
az is, a leendo kulgazdasagi attase a felkészulési idészakban mas, a kulgazdasagot érintd
terulettel foglalkozé minisztériumokhoz is menjenek el tajékozodni.

2.2.3. A Magyar Export-Import Bank (EXIM) javaslatai

Az EXIM megkérdezett munkatarsai tébb alkalommal hangsulyoztak, hogy jelenleg a leendé
kUlgazdasagi attasek felkeszulésere forditott idé nem eléegséges az ismeretek atadasahoz,
a szemelyes kapcsolatok kialakitasahoz, de még a hattérintézmeny megfeleld szintu
megismerésehez sem. A mostani képzesi és tovabbkepzeési rendszer — amelynek soran
a felkészuld kllgazdasagi attasek konzultaciora latogatnak el az EXIM-hez - vélemeényuk
szerint nem hatékony. Tapasztalat szerint a résztvevék igyekeznek mielébb tulesni a
talalkozon. A szakmai elééletre vonatkozo javaslatukat (amely szerint a banki szakmai
eléelet kiemelkedd elényt jelent) veleménylnk szerint fenntartasokkal kell kezelni, mivel
ez csak azon relaciokban lenyeges, ahol kiemelkedé az EXIM-mel térténd kapcsolattartas.

A fentiekre megoldas lehet egy, a korabbiaktol elterd latogatasi gyakorlat kialakitasa,
amelynek legfontosabb eleme a hatékony, ellendrzétt informacidatadas lenne. Javaslataik
alapjan a kulgazdasagi intezmeényrendszer mukodéesenek szinvonalat jelentdsen javitana egy
celiranyosan megtervezett kepzési program. Az EXIM szivesen vesz részt az intézmenyre
vonatkozo ismeretek atadasaban, amivel kapcsolatban tébb olyan javaslatot tettek a
megkerdezett munkatarsak, amelyek a kéepzeési rendszer hatekonysagat ndvelnek. Egyik
lehetdsegkent reészletes, 1-3 oras idétartamu oktatast javasolnak, amelyen egyszerre 4-5
fé6 venne részt. Szintén javasoltak egy, az EXIM-et bemutatd prezentacio dsszeallitasat,
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amelynek elénye, hogy az oktatas nem igényelne személyes jelenlétet, a ,tananyag”
a kulszolgalati munka ideje alatt is szukseg esetén elérhetd lenne. Egy ilyen jellegu
prezentacio elemei részben mar rendelkezésre allnak az EXIM-nél. Elbterjesztésukben
felmerllt egy kézikonyv ésszeallitasa is, amely a kulszolgalati munkara felkészuloket
segitené az intézmeényrendszerrel kapcsolatos tajekozodasban és az ismeretek
elsgjatitasaban. Szerintuk a kepzesek mellett az elézetes szures is szerepet kaphat azoknak
a keszségeknek, gyakorlati ismereteknek az esetében, amelyek a kulgazdasagi attasek
kompetenciafejlesztéséenél a leghangsulyosabban kell, hogy megjelenjenek.

Az EXIM munkatarsai hangsulyoztak, hogy szamos hasznos informacio szerepel a szervezet
honlapjan,amtapasztalataik szerintakllgazdasagiattaséknemhasznaljak azt tajékozodasra.
igy az egyes intézmények honlapjainak bemutatasa a kllszolgalaton dolgozéknak szintén
segitené a kulgazdasagi szolgaltatasok hatekonyabba tételét,

Az interju alanyok a kozfeladat hatékony ellatasa szempontjabdl kuldndsen fontosnak iteltek
azt is, hogy a kulgazdasagi attasek ismerjek az egyes hattérintezmenyek mukoédesét és
szolgaltatasait. Ezen a teruleten az egységes tananyag és tudastar, illetve a képzési rendszer
tdmogato jellege, valamint a hattérintezmeények munkatarsaival valo szemelyes kapcsolat
egyarant szukséges a kompetencia-fejlesztés teljesitesehez.

A kozfeladat ellatas hatékonysagat és az ugyfeleknek nyujtott szolgaltatas szinvonalat
alapvetéen meghatarozza az EXIM munkatarsai és a kulgazdasagi attasék kozti egyuttmukodes.
A megkérdezett munkatarsak szerint a kdzdés munka meghatarozé és kdzponti kérdése a
megfeleld informacio-aramlas. Az EXIM szemszogebdl ez azt jelenti, hogy a kulgazdasagi
attasé iddében és megfeleldé modon tdjekoztatja a hattérintézmenyt minden olyan értesulesrél,
tortenésrol és eseményrol, ami exportfejlesztés és az adott relacio vonatkozasaban fontos.
Az informacio atadas hatékonysaganak javitasara javaslatuk szerint megoldast jelentene
a belsd képzési és tovabbképzeési rendszer fejlesztése, illetve a kdzponti szabalyozas
kialakitasa.
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3. A HATTERINTEZMENYEK JO GYAKORLATAI

UCYFELMENEDZSMENT TEREN

3.1. A Magyar Export-import Bank (EXIM)
ugyfélkezelési gyakorlata

3.1.1. Kulfoldi képviseletek a széleskorl ugyfélkiszolgalasért

A tradicionalis kapcsolatrendszer fejlesztése mellett Uj foldrajzi viszonylatok felé nyito
kulgazdasagi politika a korabbiaknal nagyobb hangsulyt ad az EXIM - klasszikusan
a magyarorszaginal fejletlenebb pénzpiaci kdrnyezettel és a pénzpiacon meglévo
magasabb kamatkornyezettel jellemzett orszagokban folytatott - finanszirozasi
tevékenységének. Ennek kdvetkezteben a kulfoldi kepviseletek halozata fontos szerepet
tolt be az EXIM uzleti stratégiajaban.

A kulféldi képviseletek mukddésenek kiemelt szempontjaként jelenik meg, hogy
teruletileg lefedje az EXIM szempontjabol relevans, a magyar export szamara
fontos célpiacokat. A Magyarorszag EU-n kivuli és fejlodd orszagokkal folytatott
kulkereskedelmének finanszirozasi igénye szukségesse teszi, hogy az EXIM ezeken a
piacokon is megfeleld infrastrukturat épitsen ki. Ez elésegiti a magyar exportérok és
az EXIM parbeszéd kiépitéséet a kulfoldi partnerekkel, illetve a kulfoldi piaci kérnyezet
€s a mar megvalositott projektek folyamatos monitoring ellatasat. Ezen feladatok
vegrehajtasara az EXIM képviseleti halozatat oly modon fejleszti, hogy a bovites
iranyai a piaci szereplok igényeivel és a kormanyzat kulgazdasag politikai céljaival
alljanak 6sszhangban. A kulképviseletek az Ugyfelkor részére széles koru tajekoztatast
nyujtanak, valamint tamogatasi tevekenyseéget folytatnak a mindenkori Uzletpolitikai és
stratégiai celok figyelembevételével. Azon lehetséges ugyfelekkel, amelyek esetében
a legfontosabb alapfeltételek (tevekenyseg, biztositando, illetve finanszirozando
celok) 6sszhangban allnak az EXIM stratégiajaval, az eldzetes tajekozodast kovetden
sor kerulhet ugyfélkapcsolat letesitésere, és lehetdség szerint személyes targyalast
kezdemenyezik.

Az egyes kulféldi képviseletek helyi mukodéséenek specialis szabalyait az adott
Kulfoldi Kepviselet Specifikus MUkodeési Szabalyzataban rogzitik, amelyek az adott
orszag sajatossagait figyelembe vevd modon, képviseletre szabottan hatarozzak meg
a mukodeés konkrét kereteit, feltételrendszerét, a mukdédeéseére vonatkozd specifikus
rendelkezéseket és szabalyokat. Az egyes kulfoldi képviseletek mukddésével
kapcsolatos kérdésekben mindig az adott Kulféldi Képviselet Specifikus Mukddési
Szabalyzatatekintendéiranyadénak. Amennyibenazaltalanos érvéenyu Kulfoldi Halozati
Kézikonyv és az adott Kulfoldi Kepviselet Specifikus Mukddeési Szabalyzata valamely
kérdésben eltérbéen rendelkezik, ugy az utobbi elsébbséget élvez tekintettel arra, hogy
szabalyrendszerében fokozottabban érvényesulnek a helyi adottsagok. A kulfoldi
képviseleti halozat jellemzdben a tarsteruletek felkérése alapjan jar el. Ugyanakkor
onalloan és kezdeményezden lép fel a magyar exportérok uj ugyleteinek megvalositasat
celzdé szandekok mentén. Részt vesz az ugyletek lehetséges megvalositasaval es
strukturalasaval kapcsolatos kezdeti targyalasokon, és segit ezen ugyletek tarsteruletek
felé kdzvetitése soran.
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3.1.2. Az EXIM kézponti ugyfélkezelési gyakorlata

Az EXIM videki képviseletei orszagszerte allnak az ugyfelek szolgalatara. A belfoldi
képviseleti halozatnak az EXIM stratégiajanak megfeleléen, egyuttmukoédeési partnerseg
keretében tamogatniuk kell az exportészténzes folyamatait. A haldzati képviseldk az
alabbi fébb stratégiai céelok menten mukoédnek: az ugyféeligéenyek felmérése és az
ugyfelek tajekoztatasa, az értékesités kézvetlen tamogatasa, valamint a tertletukén
mMuUkodé szakmai szervezetekkel és dnkormanyzatokkal torténéd egyuttmukodes.

J6 gyakorlat: Ugyféltél érkezé megkeresés kezelése az EXIM-nél

Az ugyfelekkeltorténd kapcsolatfelvételre kizarolag a szolgaltatasi palettarél megfeleléen
széles informacioval rendelkezé, és az erre kijelolt teruletek képviseldi jogosultak.
Amennyiben az EXIM barmely mas teruletén keresztul torténik kapcsolatfelvetel
ugyfelekkel, ugy az adott terulet az ugylet vagy ugyféel kezelését atadja az erre
feljogositott teruletek kozul az illetékes terulet vezetdjének. A telefonon jelentkezd
ugyfelek érdeklédeset egy kdzponti telefonszamon fogadjak, és tajékoztatjak ket arrdl,
hogy az EXIM honlapjarolletolthetd Informacios adatlap kitéltésével kezdeményezhetnek
ugyletet, és tajékoztatjdk az ugyfelet a (szervezt honlapjarol is elérhetd) kdzponti
e-mail cimrél. Az ugyfél a részére megadott kdézponti e-mail cimre kitoltve kuldi vissza
az Informacids adatlapot, amelynek kezeléséért az erre kijeldlt, kompetens terllet a
felelds. A fenti szabalyozassal elkerulhetd, hogy egy ugyféelmegkereseés ,bolyongjon” a
kuléonbozd terlletek k6zott, az ugyfél értékes idejét vesztegetve.

) 1. Tablazat
Ugyletkezelés lépései az EXIM-nél

Exportér felveszi a kapcsolatot az
EXIM-mel / informacios anyag éerkezik be.
Kapcslatfelvetel Az illetékes terulet felveszi a kapcsolatot
az ugyfellel, megadja a kapcsolattarto
nevet és elerhetdseget.

Beérkezéstdl szamitott
74 munkanapon belul

Ugyfél rogzitése a Ugyfél és Ugylet rogzitése a belsd Adatok beérkezése
rendszerekben nyilvantarto rendszerekben. +3 munkanap

Targyalas napja

Targyalas Targyalasjelentés keészitése + 5 munkanap

Targyalast kovetd kerdeslista /
EXIM termékleiras kikuldése. Targyalas + 2 munkanap

bekérese Az adatbekérés e-mailben torténik.

Szukséges adatok
rendelkezésre allasa
+ 2 munkanap

Ugyfél/ligylet eldézetes vizsgalata,

SRS Rk, minositése a hitelképesseget illetden.
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Amennyiben a beérkezd

Hianypotlas kérése dokumentacid hianyos, lehetoseg Informaciok benyujtasa +
szerint minél rovidebb idén belul 2 munkanap
hianypotlast kell kérni.

Ddntésre eldterjesztes keszitése,

Eléterjesztes . N . ) A szukseges informaciok
Kbarite szUkseég esetén véelemeényeztetés beérkezése + K
esztese tarsteruletekkel (jog, compliance, eerkezese * 5 munkanap
kockazatkezelés).
Akar pozitiv vagy negativ dontes szule-
Ugyfél értesitése az  tik» arrolaz Ugyfelet rovid idon bell er- Déntés napja + 1 munkanap

tesiteni szukséges egyrészt postai uton
cégszeruen alairt levélben, masrészt
e-mailben vagy személyesen is.

intézmeény déntéserdl

Forras: Sajat szerkesztes
3.1.3. SLA-k a hatékony ugyfélkezelés szolgalataban

Az SLAegyangolnyelvbdlatvett mozaikszo, jelentese: Service Level Agreement = Szolgaltatasi
Szint Megallapodas. A kifejezés az ugyfélkezelési folyamatban azt jelenti, hogy a résztvevo
szakteruletek elére megallapodnak abban, hogy az érintett tertletnek az altala vegzett
tevekenyseget milyen tartalommal s hatariddvel kell teljesitenie.

J6 gyakorlat: Az Gigyfélkiszolgalas menete és a vonatkozé hataridok

Az EXIM kulénb6zé termeékei esetén elterd SLA hatariddket hataroz meg, igazodva a termeék
sajatossagaihoz. Bizonyos ugylettipusnal eléfordulhat, hogy tobb, belsé és kulsé szerepld
munkajanak &sszehangolasa szukseéges (pl. tdbb orszag jogrendjéhez igazodd, tébb
kereskedelmi szerzédés sajatossagait figyelembe vevé, kulso jogi iroda altal 6sszeallitott
szerzb6déscsomag eseteben), ami rendkivul idéigényes, és nagy volumenl nemzetkdzi
ugylet esetében akar tobb honapot is igényelhet.

Amennyibenafolyamatokkezeléséhezszamitogépesrendszertamogatasallrendelkezésre,
egyszerubb a nyomon koévetés. Az aktudlis feladatokhoz automatikusan felelés és
lepésenkent hataridé rendelhetd. A feladat teljesitési hataridejenek kdzeledterdl elézetes
ertesitést kuldhet a rendszer, amennyiben pedig a felelds hataridére nem abszolvalja a
feladatot, ugy figyelmezteté Uzenetet generalhat a hataridé lejartarol.

3.1.4. Az ugyfélelégedettség mérése

Annak érdekében, hogy az ugyfelek elégedettségerdl pontosabb kepet alkothasson,
az EXIM az 1. sz. mellékletben szerepld kerddivet toltette ki az Ugyfeleivel.
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Jo gyakorlat: Az Ggyfél-elégedettséget meghatarozé tényezék

Az EXIM altal készitett felmérés ramutatott arra, hogy az ugyfelek szamara mennyire
fontos a személyes kapcsolattartas minésége, valamint a felkészult, tamogato hozzaallas.
A seqitdkészség eés a rugalmassag szintén nagyban javitja az ugyfélelmeényt. Emellett
ugyancsak kiemelt jelentéségu, hogy az intézmény betartsa az énmaga altal vallalt
hataridoket, amely kuldéndsen fontos bizalomeépitd szereppel bir. A fentiek mellett atlagon
fellli fontossagot tulajdonitanak az Ugyfelek az irasos anyagok, irott kommunikacio
mindségének.

2. Tablazat
Az Ugyfel-eléegedettseget meghatarozo tényezdk

A kapcsolattartok jol felkeszultek voltak 4.9 5.0

Az intézmény tartotta a vallalt hatariddket 4,9 4.7

A kapcsolattartok segitokeszek

és rugalmasak voltak 4.8 2/
. . , 4,8 4,6
Az Ugyintézes gyors es hatékony volt
Az irasos anyagok, irott kommunikacio 4,7 4.6
egyertelmuek voltak
Az EXIM hozzajarult a ceg exportjanak 4.5 4.8
névekedésehez
Folyamatos visszajelzést kapott az ugylet 4.4 47
elékészitése folyaman
Az EXIM hozzasegitette a céget uj export 4.4 47
lehetdéseghez
Reészt vett szakmai programokon, 4.2 4,6
tanacsadason
A honlap informativ, és jol hasznalhato
segitseget nyujt 3.4 4,2
Altalanossagban mennyire volt 4.9 4.9

elegedett cegunkkel?

Forras: Sajat szerkesztes
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Erdekesség, hogy az egyik EXIM kérdoéivét kitoltd Ugyfél széveges észrevételként
irta meg egy korabbi banki tapasztalatat: hitelkérelme benyujtasakor alulbecsulte a
beruhazasahoz szukseéges koéltsegeket, és mivel - utdlag ugy érzi -, hogy a bankkal
nem kelld részletezettseéggel targyaltak meg a koltség-forras strukturat, ezert
menet kézben derult ki a kért forras elégtelensége a beruhazas zokkendmentes
befejezésehez. Az eset ramutat a szolgaltatast igénybe vevé fél és a szolgaltato kézotti
hatéekony kommunikacio fontossagara az eldkeészitd szakaszban, ennek elmaradasa a
késdbbiekben folyamatos konfliktushoz vezethet.

3.1.5. Az ugyfél kapcsolattartdok tapasztalatai

Mintegy ,forditott Ugyféel elégedettsegi felmeéréskent’, az EXIM szenior ugyfel
kapcsolattartd kollegak velemeényét kérdezte arrdl, hogy szerintuk milyen elézetes
elvarasokat érdemes megfogalmazni segitségképpen az ugyfelekkel szemben,
kifejezetten annak érdekében, hogy sikeres lehessen az ugyfelek kiszolgalasa.

Jo gyakorlat: Az tgyfelekkel szemben tamasztott kévetelmények
a sikeres egyuttmukodés érdekében

Az EXIM szenior ugyfélkapcsolattartoinak tapasztalatai alapjan a gyakorlat azt
mutatja, hogy az ugyfelek jelentds része még ,6tlet” fazisban keresi fel az intézményt.
Ilyenkor - kuléndsen projektfinanszirozas esetén - a kezdeti ugyfeltalalkozok soran
kiemelt a jelentéségu, hogy a menedzsment és a tanacsadok mellett a tulajdonos
€s a szponzor is részt vegyen az eldékészitésben. Az ugyfél ezaltal megismerheti a ra
vonatkozé elvarasokat, lehetséges kotelezettségeket és a hitelbiralathoz szukséges
informacioigényt. Emellett biztosithaté az elképzelések a legpontosabb bemutasa
egymasszamara,valamintaafelmerulé kérdésekteljeskdrimegvalaszolasa. Ujprojektek
esetén rendszerint nem all még rendelkezésre megfeleld kapacitas a tarsasagon belul,
igy érdemes lehet megfelelé projektmenedzsment létrehozasat javasolni, tovabba
nagyobb beruhazasoknal gyakran segitseég nemzetkdzi tapasztalatokkal rendelkezé
szakeérték bevonasa is.

Az ugylet megismerésekor a bank elézetesen vizsgalja az EXIM toérveny altal
tamasztott elvarasoknak valdé megfelelést. Az esetleges meg nem felelés soran
a Bank lehetdség szerint javaslattal él, és bemutatja azokat a szukségesnek tartott
modositasokat, amelyek mentén a toérvényi és termékmegfelelés is biztositott. Ezek
azonban csak javaslatok, amelyrdl az tgyfél dont, és elfogadas esetén modosithatja
az Uzleti tervet. At nem hidalhaté meg nem felelés esetében a Bank - kihasznalva a
kereskedelmi bankokkal évek ota fennalld szoros egyuttmukodéseét - javaslatot tehet
az ugylet finanszirozhatosaga érdekében kereskedelmi bankok részleges bevonasara,
amennyiben jogi akadaly nem jelentene korlatot a piaci szerepldk részére. Amennyiben
az ugylet az EXIM és a piaci szereplék kdzott versenyhelyzetet eredményezne, ugy
az EXIM kézvetitdé szerepet tolt be a piaci finanszirozas létrejotte érdekében. Az Ugylet
jovahagyasa, megkdtése utan is folyamatos, rendszeres a kapcsolat az ugyféllel. Az EXIM
pedig monitoring tevékenyseéget végez negyedéves rendszerességgel. Ennek célja, hogy az
EXIM korabbi biztositoi és finanszirozoi tapasztalatai alapjan felhivhassa az ugyfél figyelmét
az esetleges mukddeésre karos, negativ, a folyamatos mukoddést veszelyeztetd tendenciakra
es szukseég esetén javaslatokat tegyen annak érdekében, hogy a fizetdképesség a teljes
futamidé alatt fennmaradjon.
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3.1.6. Ugyfélkezelési esettanulmanyok az EXIM gyakorlatabdl

Magyar tulajdonu épitbipari exportor

A kdzel husz eve sikeresen mukoddd, magyar tulajdonu épitdipari exportdr kapcsolata
a 2000-es evek eleje ota tart az EXIM-mel. A tarsasag az elsdk koézott a Balkan-
térségben vett részt egy iskolaépitési projekt megvalositasaban, majd ezt kdvetden
a FAK térségben kezdett tevékenykedni, ahol tébb épitdipari beruhazas kothetd
a nevéhez. Jelenleg tobb olyan projekt eldkészitése folyik kdézdsen az EXIM-mel,
Azerbajdzsanban, Oroszorszagban és Belaruszban, amelyben a cég févallalkozoi
szerepet tolt be. Az épitdipar beruhazasok jellemzbden nagy értékufeladatok,
melyekhez a kulféldi megrendeld rendszerint kbzép/hosszu lejaratu hitelt igényel,
ugyanakkor fontos szamara, hogy az eldkészités atfutasiideje minéelrévidebb legyen.

A tébbéves egyuttmukédés alapjan a cég a folyamatos kommunikacionak
kdszébnhetbében mar jol ismeri az EXIM elvarasait, dokumentacios igényét, ezért a
kereskedelmi ugylet konstrukciojanak o&sszeallitasakor figyelembe tudja venni
azokat. A szoban forgd exportér nemzetkdzi tapasztalata és referenciai alapjan
olyan kulféldi partnerekkel all kapcsolatban, amelyek megfelelé hiteladosok az
EXIM szamara, hiszen az EXIM csak olyan megrendelét tud finanszirozni, amely ceg
pénzugyileg hitelképesnek bizonyul. Ez jelentbésen egyszerUsiti a hitelkonstrukciot,
mivel, ha a megrendeld pénzugyileg nem hitelképes, akkor helyi bank bevonasa
sok esetben nem megoldhatd. Az EXIM Finanszirozasa esetén szintén fontos a magyar
tartalom jogszabalyokban eldirt minimum értékének megléte, és ezen tulmenden a
magyar tartalmat a nemzetgazdasagi hatasok tekinteteben is vizsgalja a szervezet. A k6zos
munka soran kikristalyosodott a felek szamara, hogy az épitdipar mely alagazatai azok,
ahol a cég teljesiteni tudja a magyar jogszabalyokban foglaltakat, igy tobbek koézott
ilyen az Uveghaz beruhazas, illetve koérhaz felyjitas (berendezések szallitasa), amelyek
esetében kimutathaté a jogszabalyok szerint szUkseges magyar tartalom. A fenti pozitiv
egyuttmukodési gyakorlat nagyban megkdnnyitette az ugyféel szamara, hogy kérelme
benyujtasakor felkeszuljéon a banki és biztositoi informacios igényekre, igy a szamara
nagyon fontos egyes ugyletek lebonyolitasanak teljes atfutasi ideje a kezdeti
idészakban jellemzé egy év koruli idétartamrol jelentdsen, 6-8 honapra csdkkent.

Nyomdaipari gépeket gyarté magyar vallalkozas

Egy nyomdaipari gépeket gyarté magyar vallalkozas oroszorszagi piacra szeretett volna
bekerulni. Ehhez az elsé lépés egy orosz viszonteladoval vald kapcsolat kialakitasa
volt, aki a helyi piacon az egyik legnagyobb forgalmazé. Egy alkalommal az EXIM
ugyfeléenek székhelyén latogatast tett az orosz cég kereskedelmi igazgatodja, erre a
talalkozora meghivast kaptak az EXIM munkatarsaiis. A szemeélyes talalkozoé alkalmaval
a partner kérésére az orosz félnek is bemutattak az EXIM termékeit (elsdésorban az
exporthitel biztositas allt az erdeklédés kozpontjaban). Az EXIM ugyfelének képviseldje
késdbb elmondta, hogy az orosz partnerrel alairt sikeres egyuttmukéddéshez nagyban
hozzajarult ez a személyes talalkozo is. Az orosz partner elmondasa szerint az EXIM
hattér felmutatasa az 6 szempontjukbolis fontos volt, nemcsak a biztositas miatt, hanem
abban a tekintetben is, hogy egy allami hatteru intézmény az ugyletbe tudott kapcsolddni.
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Agrarexportor tgyfél

Az EXIM agrarexportdr ugyfele mintegy 30 éves uzleti multtal rendelkezik, tevekenységi
kore elsdsorban éldallatok kereskedelme és fuvarozasa énmaga és kulsé megbizok
részére, emellett sajat telepein allattenyesztest is folytat. A ceg arbeveételéenek korulbelul
05-98 szazaléka exportbol szarmazik. Az EXIM-mel az elsé kapcsolatfelvéeteluk még a
1990-es evek vegen tortént, az egyuttmukodés a ketezres evek elejen valt intenzivebbe,
ekkor az EXIM Bank - Mehib intezményparos az ugyfel keleti piacokra iranyuld exportjat
segitette biztositasi és finanszirozasi konstrukcioval. A cég jelentésebb forgalmi
novekedése 2013 kérul indult be, amikor a banki és a biztositoi intézmeny is integralodott,
amely lehetéve tette, hogy az intézmeényparossal valo egyuttmukodes joval kdnnyebbeé,
rugalmasabba valhasson az egykapus kiszolgalas réven.

A 2014-es orosz-ukran konfliktus nyoman azonban a cég arbevétele jelentdsen
visszaesett, és a vallalkozas gazdasagi helyzete is romlott. A FAK orszagaiban miukodé
vevok ekkor a helyi bankoktol csak magas koéltseégen, tovabba jelzalogbejegyzeéssel
terhelten kaphattak finanszirozast. Ebben a helyzetben az EXIM rugalmas maodon,
rovid lejaratu kdvetelésvasarlasok revéen kozvetett modon juttatta finanszirozashoz
(halasztott fizetéssel) az exportdr vevokdret ebben a régidban. Az tgyfelek kezdetben
szkeptikusan fogadtak a magyar ECA révéen megvaldsithato finanszirozasi ajanlatokat,
azonban egy-ket tranzakcidé sikeres megvalosulasat kovetdéen ennek pozitiv hire
elterjedt az agazatban. A vevdok megeértettek és elfogadtak az EXIM altal eléirt,
finanszirozasi, biztositasi dokumentumokat, amelyek révén az ugyletek gorduléekenyen
lebonyolithatdk.

A sikeres Ugylet megvaldsulasa reven noévekedett a fent emlitett agrarcéeg export

parhuzamosan a ceg ismét ndvekvo arbevetelre tett szert.

Elelmiszeripari feldolgozoé tevékenységet végzé vallalat

Az EXIM ugyfele az orszag egyik elmaradott térségében mukdédd, élelmiszeripari
feldolgozo tevekenyseggel foglalkozo vallalat, a megye egyik jelentés munkaltatoja.
Széles szortimenttel allit eldé termékeket. Az igényekhez igazodva megrendeldinek
sajat markas termékeivel, illetve sajat markanévvel is jelen van a piacon. A gyartashoz
az alapanyagokat hazai termeldk biztositjak szamara. A ceg partnerei jellemzbéen nyugat
europai kereskedelmi lancok, azaz az ugyfél az arbevételét dontd részben exportbodl
realizalja. A termékek szezonalis gyartasa és a hosszu ideig tarto készletezési, értékesitési
idészak nagymertéku finanszirozasi terhet jelent a szamara.

Az ugyfél hosszu éveken at egyetlen kereskedelmi bankkal allt kapcsolatban, ez a
bank biztositotta dnalldéan a tarsasag mukodeésének és gyartasanak finanszirozasat,
A forgoeszkdz keret dsszege azonban egy bizonyos gyartasi szint eléréset kdvetden
mar nem nyujtott elegendd forrast a cég szamara. 2013-ban az ugyfél - a kereskedelmi
bankjaval egyetertéesben - azzal kereste meg az EXIM-et, hogy az vallaljon szerepet
az ugyfel exporttevékenysegenek finanszirozasaban. Az EXIM - tekintettel a jelentds
mertékl export tevékenysegre, a hazai beszallitoi kérre, a megfeleld gazdalkodasi
helyzetre és az indokolt finanszirozasi igényre - 2013 nyaran egyarant figyelembe véve
az ugyfél kereskedelmi bankjanak igényeit és sajat szempontrendszerét csatlakozott a
ceég finanszirozasahoz: hosszu és rdvid lejaratu forgdoeszkdz hitelezéssel biztositotta a
szUkseges tobbletforras igenyt. 2015-ben az ugyfél kerésének megfelelden, a pozitiv
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tapasztalatokra tekintettel a hitelt az EXIM megujitotta, valamint emellett jovahagyott
egy masik tipusu forgdeszkdzhitelt is, mely lehetdéséget teremtett az ugyfélnek arra,
hogy a szamara legkedvezdbb feltételekkel rendelkezd forrast hasznalja fel.

A cég folyamatosan eredményes, a 2017. évben alapitasa ota legmagasabb ésszegu
arbevetelét erte el. Az EXIM és az ugyfeél a kezdetektél folyamatosan kiegyensulyozott
uzleti kapcsolatban all, a termékportfolio adta lehetdéségek szerint jarul hozza az
EXIM a cég folyamatos mukédéeséehez és fejlédésehez. Kiemelendd, hogy az EXIM
finanszirozasanak koészonhetéen az utdobbi években a vallalat névekvd gyartasi
volumen mellett ndvekvé arbevetelt konyvelhetett el, amelyben az export részaranya
valtozatlanul dénté mértékd maradt. Jelenleg egy beruhazasi hiteligény biralata van
folyamatban, mivel a megnovekedett gyartasmennyiség a hatéekonysag ndveleset,
kapacitasok bovitéset és a fejlesztés szuksegesseget hozta magaval, amelyhez
kapcsolodoan beruhazasi hitel igénybeveétele szukséges.

Sutéipari gépeket gyarto vallalat

AzEXIM Ugyfele egy sutdiparigepeket gyartd, az1960-as években alapitott, osztrak csaladi
vallalkozas magyarorszagi leanyvallalata. A magyar cég és annak jogelddjei a 70-es évek ota
sutdipari gépek gyartasaval foglalkoznak egy vidéki kisvarosban. Magukat minésegi mutatok
alapjan a piac felsé szegmensébe helyezik. Arbevételik mintegy 90 szazaléka exportbél
szarmazik, termékeiket az osztrak anyacégen keresztul szallitjak mind az 6t foldrészre.
Az ausztriaivallalkozas 1991-es tulajdonszerzése utan felgyorsultak a fejlesztések. Az osztrak
termelési strukturat adaptaltak a magyar uzemre. Az anyacég szakmai befektetdonek
tekinthetd, a magyar Uzem jelentds szerepet kap a csoport termelésében. Az anyacég,
hasonléan a magyar leanyhoz, az egyes sutdipari gépektdl a teljes ,kulcsrakész pékseg”
projektig magas mindségi szinvonalon vallal megrendeléseket. A csoport Ausztridban
piacvezetd a specidlis sutdipari géepek szegmensében, a nemzetkdzi piacokon a kis/
kdzepes szerepldk kdzeé tartozik. A partner kereskedelmi bank iparagi elérejelzése szerint
a sUtodipari termeékek globalis forgalma a 2014-r6l 2019-re tobb mint 40 szazaléekkal béval.
A cégcsoport célja e ndvekedes minél hatékonyabb kihasznalasa.

A cégcsoport 2015 novemberében jelezte a magyar leanyvallalat akkor kizarolagos
szamlavezetd és hitelezd bankjanak, hogy kapacitasndveld beruhazasrol dontéttek az
egyik telephelyen, melynek finanszirozasahoz 2,5 millio eurd 6sszegu, 10 éves lejaratu
bankhitelt kivannak félvenni. A beruhazas célja egyfelél a csoporton beluli termelés
magyarorszagi 0sszpontositasa volt az alacsonyabb termelési koltsegek miatt, masfelél
celjuk volt hatékonyabb technologiaval mukodo gyartast €s dsszeszerelést megvalositani.
A nagyobb gépek, bonyolult géepvonalak gyartasara alkalmas uzemcsarnok felépitése
lehetéveé tette pozicidjuk erdsitését a gyorsabban névekvé piaci szegmensben.

Az igényelt hitelugylet megvaldsitasahoz a partner kereskedelmi bank nem tudott bevonni
a cegtél megfeleld mennyiségu fedezetet, igy az EXIM-et keresték meg hitelfedezeti
garancia bevonasanak igenyevel. Az EXIM a kérelmet jovahagyta, €s 2016 szeptemberében
kibocsatotta az 50 szazalékos mertéku hitelfedezeti garanciat. A beruhazas sikeresen
megvalosult és a vallalat tovabbra is dinamikusan fejlédik. 2013 ota a magyar cég
arbevétele tébb mint 2 milliard forinttal nétt, amely csaknem masfélszeres bdvulés.
Az EBITDA ugyanezen iddszak alatt haromszorosara nétt, a legfrissebb pénziugyi adatok
alapjan 1 milliard forint felett van. A beruhazas megkezdése elétt 234 f6 dolgozott a magyar
cegnél, ez jelenleg 289 fo. Ezzel kétszeresen tulteljesitettek a beruhazas 25-30 fés tervezett
letszamboévitd hatasat - s a csoport tovabbra is folytatja névekedéset.
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A torténet kivalo példaja annak, hogy a kulféldi mukodotoke, a technologia-transzfer,
a magyar dolgozék munkaja és az hazai 0sztonzd uzleti kérnyezet egymassal
kolcsonhatasban képes létrehozni egy sikeres, nemzetkozi piacokon is versenykepes,
komoly ndvekedési potenciallal rendelkezd magyar vallalatot. Ebben a sikerben a partner
kereskedelmi bankkal torténd kockazatmegosztas utjan az EXIM kiemelkedden fontos
szerepet jatszott, és jatszik ma is.

Multinaciondlis nagyvallalat hazai lizletdganak értékesitése

Magyarorszagon gyartokapacitassal rendelkezd, tébb ezer munkavallalot foglalkoztato,
nemzetkozileg elismert, multinacionalis nagyvallalat dontott a hazai Uzletaganak
ertékesitéserdl. A gyartas itthon jelentés, kdzel szaz éves multra tekint vissza. Az elado es a
vevd kdzosen kereste meg az EXIM-et a kdztlk folyod targyalas eldkeszitdé szakaszaban,
amelynek koszénhetden az EXIM-nek lehetdsege nyilt olyan szempontok felvetéséere,
amelyet felek a kesébbi targyalasok soran meg tudtak vitatni, és az adasvetel vegsd
feltételei kozott figyelembe tudtak venni.

Az EXIM korai részvetelének és proaktiv felveteseinek kdszénhetden valt lehetsegesse,
hogy a vegleges hitelkerelem a tevekenysegét szabalyozod torvények altal meghatarozott
lehetésegeknek megfeleljen, és a bank hitelprogramjainak egyikében a finanszirozas
biztosithato legyen.

Elelmiszeripari termékek feldolgozdasat végzé tigyfél

Az ugyfélegy Oroszorszagban megvalositandé beruhazas terveivel kereste fel EXIM-et. F6
tevekenysege éelelmiszeripari termeékek feldolgozasa, elelmiszeripari termekkészitmenyek
nagykereskedelme. A vallalkozé mar tobb évtizedes tapasztalattal rendelkezik az
élelmiszeripari piacon, a beruhazasban érintett orosz partnerével is tartds kereskedelmi
kapcsolatban all, a kiszabott embargds megszoritasok miatt azonban az Oroszorszagba
iranyuld kereskedelem jelentésen korlatozodott. Ezt a problémat kivanta megoldani
azzal, hogy uj, oroszorszagi gyartokapacitast hoz létre, és az alapanyag jelentds részét az
orosz piacokrol tervezi beszerezni. Az EXIM a megkeresés utan bemutatta a lehetséges
finanszirozasi megoldasokat és ismertette azok feltételeit. A kdzds egyeztetéseknek
kdszébnhetden az Ugyféel a tervezés és a technologia kivalasztasa soran kiemelt hangsulyt
fektetett a magyarorszagi gepgyartok es kivitelezok helyzetbe hozasara. A létrejott, hazai
fovallalkozoval megkotott szerzédés jelentds magyar hanyadot tartalmazott, és tébb
hazai kkv szamara biztositott exportlehetbéséget és megjelenést az oroszorszagi
piacon. A jovoben ezek a vallalkozasok mar rendelkeznek referenciaval, amely a piacon
maradas egyik eléfeltétele. Az EXIM a hitelkérelem veglegesitése és a dontési folyamat
soran tovabbra is folyamatos aktiv részvéetellel tart egyeztetéseket mind az Ggyfellel, mind a
févallalkozoval az esetlegesen felmerllé akadalyok kozds lekuzdése érdekében.

Rozsdamentes acéltermékeket gyarto vallalat

Egy 1996-ban alakult, a boraszat, soripar, szeszipar, élelmiszeripar, vegyipar és a
gyogyszeripar reszere egyedi rozsdamentes aceltartalyokat, szerkezeteket gyarto,
kismeéretu vallalkozas korabbi mukédése soran tobb sikeres projektet valositott meg
onalloan, illetve beszallitokent Magyarorszag mellett Ausztriaban, Franciaorszagban,
Neémetorszagban, Finnorszagban és az USA-ban. A vallalkozas miutan részt vett egy
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magyar allami gazdasagdiplomaciai intézmeényrendszer altal szervezett rendezvényen,
uzleti kapcsolatba lépett egy Uzbegisztani allami vallalattal, melytél megrendelést kapott
boraszati berendezesek szallitasara.

A magyar ceg vevoje ugyanakkor a megrendelés feltételekent kototte ki versenykeépes
finanszirozasi instrumentum meglétét, mely igéeny a szallitdi vagy szallito altal biztositott
finanszirozas lehetéségére vonatkozo altalanos vevoi elvarason tul abbol a szempontbol
is meglapozottnak volt tekintheté, hogy Uzbegisztanban ebben az idében kotott
devizagazdalkodas volt érvényben. A kotdtt devizagazdalkodas miatt a vevé vételi szandéka
ellenére sem tudta biztosan kijelenteni, hogy képes lesz a szallitoval a helyi valutatol eltérd
devizaban elszamolni, mivel az elszamolashoz szUkséges devizahoz valé hozzaférése -
fuggetlenudl attol, hogy allami vallalat - csak az altalanos rend szerint volt lehetséges a
meghatarozott hivatalos kézponti banki arfolyamon.

A hivatalos kozponti banki arfolyamtol eltérd piaci arfolyamon az orszag vallalatai
szabadon juthattak devizahoz a bankkdzi devizapiaci aukciokon, azonban ténylegesen
ezen az uton sem lehetett a szukséges devizahoz hozzajutni az orszagot jellemzé sulyos
devizahiany miatt, vagy amennyiben igen, ugy joval magasabb arfolyamon. A magasabb
arfolyam mellett ugyanakkor a vevé mar nem volt erdekelt a konkret kulkereskedelmi
Ggyletben. A gyakorlat szerint ahhoz, hogy Uzbegisztan vallalatai a hivatalos arfolyamon
juthassanak devizahoz, igenyt kellett megfogalmazniuk az orszag kézponti bankja
részere az egyes kulkereskedelmi ugyletek keretében felmeruld devizaszukségletukroél.
A Kozponti Bank a benyujtott igenyeket az igénylés sorrendjében az egyes ugyelteknek a
nemzetgazdasagi fontossagat ertekelve biralta el. Ilyen formaban nem lehetett biztosan
kijelenteni sem azt, hogy a vevd részére az elszamolashoz a deviza rendelkezésre fog-e
allni, sem azt, hogy mikor..

Az EXIM a fentiekkel parhuzamosan targyalasokat kezdett Uzbegisztani bankokkal
bankkézihitelkeret felallitasarol. Azilyen hitelkeretek felallitasa az EXIM gyakorlataban
a 2010-es evektdl kezdve honosodott meg és célja az volt, hogy a korabban kevesebb
figyelmet kapo relaciok esetében kialakitson egy olyan pénzugyi instrumentumot,
amelyet a magyar exportérok és kulféldi partnereik kébnnyen és gyorsan tudnak
mozgositani, ha egy konkrét exportugylettel kapcsolatosan finanszirozasiigéeny merul
fel. Abankkoézi hitelkeretek esetében az EXIM egy kulféldi bankkal all jogviszonyban a
hitelkeret altal meghatarozott 6sszeg erejéig, a hitelkeret-megallapodasban régzitik
a hitelnyujtas fobb parameétereit. Abban az esetben, ha egy konkrét exportugylethez
kapcsolodoan finanszirozas téorténik a hitelkeret terhére, az EXIM-nek nem kell ujbol
bevizsgalnia a hitelados kulfoldi bank kockazatat, illetve egyeztetni a hitelnyujtas
parameétereit. Egy ilyen finanszirozasi ugyletnél a magyar exportér vevéje a kulfoldi
bankhoz fordul az exportugylethez kapcsolodo finanszirozasi igenyével, és a kulfoldi
bank az EXIM altal nyujtott forrast meghatarozott felar mellett nyujtja a kulféldi ceg
részére. Az EXIM jellemzdéen a nagyobb, a klulkereskedelmi ugyletek finanszirozasa
es a kulféldi exporthitel-ugynoksegekkel folytatott egyuttmukddes teréen aktiv bankokkal
kdt ilyen megallapodast az egyes orszagokban. Uzbegisztanban az orszag legnagyobb
magantulajdonban lévé bankja jelent meg az EXIM partnereként.

A bemutatott esetben a kulkereskedelmi UGgylet kitargyalasaval parhuzamosan
lehetségesse valt az EXIM ujonnan megkotott hitelkeret-megallapodassal elkezdeni
a targyalasokat a finanszirozasrol is. A helyi partnerbankkal valé kapcsolatfelvételt az
exportdr és kulfoldi vevoje részére az EXIM és Magyarorszag taskenti nagykovetsege
kézdsen segitettek eld. Vegeredmenyben az ugylet az elsé olyan akcidja lett az EXIM-
nek, amely a partnerbankkal megkétott hitelkeret megallapodas terhére valositottak
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meg. A hitelkeretbe torténd befogadast kdvetden ugyanakkor a kétoétt devizagazdalkodas
miatt egy ujabb nehézség adodott. A megrendeldnek ki kellett fizetnie az exportér
részere a kulkereskedelmi szerzddeés ertekenek 15 szazalékat eldleg gyanant, ami az EXIM
finanszirozasanak egyik feltétele az exporthitel-Ugyndksegek tevekenyseget szabalyozo
nemzetkdzi szerzdédések ertelmeében. Raadasul ezen eldleg jovairasra kell, hogy keruljéon az
exportdr bankszamlajan, és ezt igazolni szukséges az EXIM részére. Az egyeb, a felek altal
javasolt, megoldasok, mint peldaul a devizadsszegnek megfeleld 6sszeg Uzbég valutaban
tortend elhelyezése a hiteladds bank zarolt szamlajan, nem volt kivitelezhetd a nemzetkozi
jogszabalyok értelmében. Megoldast végul az hozott a problémara, hogy az EXIM és
Magyarorszag gazdasagdiplomaciai intézmeényei kdzdsen és rendszeresen napirenden
tartottak a témat az Uzbég allami ugyfeleknél és a partnerbanknal. A partnerbank vegul
sikeresen tudott részt venni az Uzbég kdzponti bank devizaaukcidin, és hozza tudott jutni
a magyar exportdr vevoje szamara kedvezé arfolyamon az eldleg megfizetéséhez
szukseéges devizadsszeghez.

Gyogyszeripari K+F-et vegzé vallalat

Az EXIM ugyfele alapvetden biotechnologiai és gyogyszeripari kutatas-fejlesztési
tevékenysegre letrejott, részben kockazati tdke bevonasaval mukddd tarsasag.
A cég specialis iparagban mukoédik, uttordje és vezetdje a gyogyszertranszport-
technologianak. Megalakulasa ota szamos forradalmi megoldast vitt piacra. A cég
szellemi termékeket eldallito, és szolgaltatast végzé, tanacsadd céegnek mindsul,
egyedi know-how-janak koszonhetbéen a standard, integralt es szemelyre szabott
szerzédeéses kutatasi szolgaltatasokat kinal. A tarsasag dinamikus névekedése 2009
ota folyamatos.

Az érintett tarsasagot az EXIM 2012-ben kezdte segiteni 1 millidé eurd 6sszegu, 5 eves
export eléfinanszirozo hitelnyujtasaval. Az EXIM a hitellela cég akkoritevekenysegében
mintegy 95 szazalékot kitevé export eldallitasattamogattaacéegteljesvagyonaesegyéb
fedezetek mellett. Az EXIM szerepvallalasanak kezdetekor egyetlen kereskedelmi
bank finanszirozta a tarsasagot, azonban a cég részerél torténtek lépések - az EXIM
mellett - tovabbi kereskedelmi banki forrasok bevonasara. A megléevd és a felkert
kereskedelmi bankok uzletpolitikait erintd valtozasok, az agazati kockazatok, valamint
a targyi eszkdz fedezetek hianya miatt nem kivantak a tarsasag finanszirozasaban
részt venni, igy az EXIM egyedul lépett elé. Hamarosan egy uj kereskedelmi bank
jelezte részvételi szandékat a cég pénzugyi hatterének biztositasaben, amely az akkor
fennallo egyeéb banki ugyletek kivaltasaval meg is tortént (EXIM altal refinanszirozott
forrasok allokalasaval), igy az EXIM (niche) szerepvallalasa a stratégiaban foglaltak
szerint valosult meg.

Tekintettel az EXIM termékskalajanak korabbi szukdsségere, iddvel a ceg finanszirozasi
strukturdja elaprozodott, Szuksegesse valt ezért a finanszirozé bankok altal nyujtott
hitelek ésszerl &dsszevonasa és racionalizalasa. Ez alapjan alakult ki a jelenlegi is
fennallo struktura: a cég finanszirozasaban részt vevo kereskedelmi bank altal nyujtott
hitelek részbeni fedezeteként 50% merteku hitelfedezeti garanciat is biztosit az EXIM.

Az EXIM szerepvallalasa ota eltelt idében a cég arbevetele jelentés meértekben,
mintegy 80 szazalékkalndvekedett. Ateljes arbevételen belulaz export szerepe tovabb
er6sddott, részaranya jelenleg mintegy 99 szazalék. A tarsasag 2009 ota folyamatosan
nyereseges, pozitiv cash-flow-t generald mukddése 6nmagaban is alacsonyabb kulsd
forgdeszkdz-finanszirozast indukal. Hitelallomanya folyamatosan csékken, likviditasa,
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eredmeényessége és tokeszerkezete javulo tendenciat mutat. A tarsasagra 2018 elején
veteli ajanlatot tett egy nemzetkdzi, fUggetlen privat befektetd tarsasag, mely mintegy
65 milliard dollar téke felett diszponal Eurdpaban, Eszak-Amerikaban és Azsiaban.
A magyar vallalt szakmai kompetenciainak és tevékenységenek erdésddésében, valamint
az eredményesseg noévekedéseében az EXIM kezdeti kockazatvallalasanak jelentds
szerepe volt, enélkul a tarsasag kituzott céljai nehezebben valdsulhattak volna meg.
A lehetséges nemzetkdzi befektetd tovabb erdésddhet a magyar tarsasag altal nyujtott
szinergikus hatasok hatékonyabb kihasznalasaval, ami pozitivan befolyasolhatja a hazai
leanyvallalat fejlesztési forrasokhoz jutasat, valamint a fejlesztések piacra vitelét.

3.1.7. Esettanulmanyok a kulféldi képviseletek
és a nemzetkozi szervezetekkel vald kapcsolattartas korébdl

Az EXIM ,Nemzetkézi Szervezetek es Kulfoldi Kepviseletek” teruletének fé feladata
a nemzetkdzi pénzigyi intézmények altal finanszirozott projektekkel kapcsolatos
lehetdésegek tovabbitasaamagyarcegek felé, hazaiés kulféldi konzorciumok 6sszeallitasa,
illetve workshopok szervezese, melyek soran a résztvevok megismerkedhetnek a
nemzetkdzi intézmeények kozbeszerzési folyamataival, valamint a projektekbe valo
bekapcsolddasi lehetdsegekkel. Ezek a rendezvények lehetdseget biztositanak a cégek
szamara, hogy bemutathassak szaktudasokat a kulonbdzd intézmények regionalis
es iparagi vezetdi, kepviseldi szamara. Az alabbiakban néhany, ebbdl a korbol kiemelt
esettanulmanyon keresztul mutatjuk be vallalati ugyfeleink tamogatasanak lehetdségeit.

Helyi partnerek keresése, nemzetkézi konzorciumok alkotdasa

Az EXIM ,Nemzetkézi Szervezetek es Kulfoldi KepviseleteR" terUletenek tevekenysegei
koézé tartozik egy adott nemzetkdzi fejlesztési projekt irant erdeklédé magyar cég szamara
helyi partner keresése, illetve dsszekdtése a szukseges referenciakkal és helyismerettel
rendelkezd mas hazai es kulféldi cegekkel annak érdekében, hogy egymas kompetenciait
erdsitve, konzorciumban nagyobb eséllyelinduljanak egy tender elnyeréséért. Erre azért van
szukség, mert a nemzetkdzi fejlesztési intézmeények szinte kivéetel nelkll minden esetben
elvarjak, hogy a konzorciumokban legyen egy helyi ceg, aki ismeri a helyi szabalyozasi
rendszert, a munkakorulmeényeket, illetve kiterjedt kapcsolati haloval rendelkezik a
munkavegzés orszagaban. Az alabbiakban erre vonatkozdan talalhatd néhany olyan példa,
ahol az EXIM altal felkutatott helyi partnerek magyar cégekkel konzorciumban adtak be
kdzdsen tendert:

Egy magyar informatikai cég egy ukran partnerrel tobb informatikai fejlesztéssel és
kézigazgatasi informatikaval kapcsolatos tendert is adott be Ukrajnaban;

Egy magyar tanacsado cég egy, az EXIM altal javasolt kenyai partnerrel Kenyaban,
valamint egy, a kulgazdasagi attasé kdézremuUkddeseével felkeresett etiop céggel
Etiopiaban is adott be tendert;

Egy alban varosfejlesztési projekt kapcsan harom magyar tanacsado ceget mutatott
be az EXIM egymasnak, akik egy helyi céggel kdézésen konzorciumban adtak be a
tendert;

Egy magyar kozlekedési tanacsado cegnek tobb esetben is keresett az EXIM a cég
altal kivalasztott tenderben foglaltaknak megfelelé gruz partnert, akikkel kdzdsen
szamos tendert adtak be Gruziaban.
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Magyar vizipari szakérték Kazahsztanban

A tavalyi évben az EXIM szervezéseben rendezték az IFC (International Finance
Corporation, a Vilagbank-csoport maganszektor fejlesztésére szakosodott pénzugyi
intézete) kdzbeszerzesi workshopot, amelyet kovetdéen az EXIM javaslatara egy magyar
vizipari cég is lehetdéséget kapott személyes B2B talalkozon vald részvételre az IFC
egyik kozbeszerzesi szakertdjevel. A megbeszelés soran a cég ugyvezetdje ismertette
a tevékenyseéguket, valamint a legfontosabb referenciaikat, melyek mar a talalkozé alatt
is kifejezetten felkeltették az IFC-s képviseld erdekloédesét. Az IFC kis értéku projektekre
nem folytat le nyilt kdzbeszerzési eljarast, hanem altalaban kdzvetlenul keresi fel azokat
a cegeket, amelyekrél tudja, hogy rendelkeznek megfeleld kompetenciakkal a feladatok
elvegzéséhez. A budapesti workshopot tartd IFC kdzbeszerzési szakertd - aki egyben a
Kozép-Azsiai régioért is felelés képviseld - egy kazahsztani vizipari projektre keresett
tanacsado céget, mely kapcsan felkereste az EXIM altal szervezett konferencian megismert
magyar vallalkozast, és felajanlotta szamara atanacsadoi munka elvégzesének lehetésegeét.
Ez a siker azért kifejezetten fontos, mert a nemzetkozi fejlesztési intézmeények altal kiirt
kozbeszerzési eljarasok esetében elengedhetetlen a nemzetkdzi referencidk megléte,
melyek kézul mindig az elsé munka megszerzese a legnehezebb. Tekintettel arra, hogy
az emlitett magyar vizipari ceg az EXIM kézremukodésével elnyerte a kazah projektet,
a kesdbbiekben mar elénnyel indul a nemzetkdzi tendereken, és a sikeresen elvéegzett
munkat, mint referenciat fel tudja hasznalni.

Magyar mezégazdasdagi termékek tesztje Indiaban

A marokkoi kulgazdasagi attasé 2017-ben ajanlotta az EXIM szolgaltatasit egy magyar
cegnek, ami egy sajat fejlesztésu innovativ mezdgazdasagi termék kereskedelmeével és a
hatekony hasznalataval kapcsolatos tanacsadassal foglalkozik. Az IFC projektjeiben mindig
kiemelt figyelmet kapnak az innovativ megoldasok, kuldndsképpen a kiemelt fejlesztési
szektorokban, igy a mezdgazdasagban is, erre valo tekintettel fontosnak tartotta az EXIM,
hogy az IFC képviseldi megismerkedhessenek a magyar ceggel, és adott esetben be
tudjak épiteni a terméket a tervezett projektjeikbe. Az IFC mezdgazdasagi teruletének
egyik vezetd szakértdje 2017. szeptemberben latogatott Magyarorszagra egy EXIM-mel
kozosen szervezett konferenciara, az eléadasokat kdvetden pedig az emlitett cég ketoldalu
talalkozon vett részt vele. A megbeszélés soran felmerult, hogy az IFC kulénbdzoé foldrajzi
régiokban, szamos projekten tudna tesztelni a terméket, mely lehetdéséget teremtene
mind az adott eghajlati viszonyok kozott valo alkalmazhatdésag megfigyelésére, mind az
eredmeények alapjan tortend specifikus termékfejlesztésre. A talalkozonak és az EXIM
kézremukodesenek a legkiemelkeddbb eredménye, hogy 2018-ban megkezddédétt a
magyar termék tesztelése egy IFC altal finanszirozott projekt keretében Indiaban. Az emlitett
indiai projektet részben az Hungary-IFC Trust Fund-bol (az IFC és Magyarorszag kdzott 2014-
ben megkodtott egyuttmukodesi alapbol) finanszirozzak, ezért sikernek tekinthetd, hogy a
magyar allami koltsegvetés terhére befizetett donor hozzajarulasbol egy magyar cégnek
lesz lehetbsege bevételt szerezni. Amennyiben az IFC elégedett a tesztelés eredmeényével,
varhatoan a jévoben tobb kontinensen, szélesebb korben is alkalmazni fogjak a terméket.

Részvételi lehetéseg afrikai energetikai fejlesztéesekben
Egy magyar energetikai tanacsado cégnek lehetdésége volt személyesen talalkozni az

IFC magyarorszagi kapcsolattartojaval. A megbeszélés soran kozdsen feltérképezték
a ceg piacra lepési lehetdsegeit Afrikaban. Ennek a talalkozonak az utankdvetéseként
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az EXIM kozvetitesével és részvetelevel megvalosult egy videdkonferencia a magyar
cég keépviseldje, illetve az IFC vizgazdalkodasi és energetikai tanacsadassal
foglalkoz6 részlegének a szubszaharai Afrikaert felelds regionalis vezetdje koézott.
A videokonferencia soran a vallalkozasnak ismét lehetdésége volt ismertetni a
tevékenysegeét és az Afrikaban megvalosulo fejlesztési projektekkel kapcsolatos
terveit. Az IFC képviseldje elmondta, hogy tdbb olyan projekt is all elékészités alatt,
melyekben felhasznalhato lenne a magyar ceég szaktudasa, igy bekerultek az IFC
regionalis tanacsadoi adatbazisaba. A személyes kapcsolatfelvételnek kdszéonhetden,
az IFC regionalis igazgatoja kozvetlenul a magyar cégnek kuldott egy meghivast
egy tanacsaddi tenderre valdo szandeéknyilatkozat (expression of interest) beadasara
Malawiban.

Hazai vallalkozasok kapcsolodasi lehetésegének
megteremtése nemzetkézi fejlesztési projektekhez

Az EXIM tudomast szerzett egy eldkészités alatt allo nagyszabasu egészségugyi
fejlesztéseket magaba foglald IFC projektrél, melynek célja a fejlddd orszagokban
mukoédd egeészsegugyi intézmeények rendszereinek megreformalasa és fejlesztése.
A lehetbéséget kdzvetitette egy sikeres magyar egészsegugyi menedzsment tanacsadoé
ceg reszere, akiknek felkeltette érdeklédését a projekt. Annak érdekében, hogy
bemutathassak szaktudasukat az IFC projektvezetéjenek, illetve részletes informaciokat
tudjanak szerezni a projektrél, az EXIM egy videokonferenciat szervezett, melyen
részt vettek az IFC, a magyar cég, illetve az EXIM képviseldi. A videdhivas soran nem
csak bemutatkozasi lehetéséget kapott a vallalkozas, hanem szakmai szempontbol is
részletesen megismerhették az IFC projektjét, illetve feltérképeztek tébb, a targytol
eltéré lehetdséget is. Ennek kévetkeztében a kdzeljovdben varhaté a magyar cég
bekapcsolodasa a tobb foldrészre kiterjedd IFC fejlesztési programjaba, illetve az IFC
kdzvetlen tanacsadojakent mas eldkeészités alatt allo projektekbe is.

Magyar céges delegdciéo bemutatkozasi
lehetésege egy dublini nemzetkézi konferencian

Egyuttmukodési megallapodast kotott az EXIM a Consulting Ireland ir ernydszervezettel,
mely tobb szaz eurdpai tanacsado céget foglal magaba. Az egyuttmukddés elsd
lepésekent kd6zésen szerveztek workshopot, ahola Consulting Ireland vezetdi tartottak
eléadast. Ennek soran bemutattak munkassagukat, az altaluk koordinalt ugynevezett
,bidding team"-eket, illetve a nemzetkdzi fejlesztési intézmények altal kiirt projektekbe
valé bekapcsoloédas modjat. A workshopot kévetden tobb mint tiz magyar cegnek
adodott lehetésége kétoldalu talalkozon részt venni a szervezet képviseldivel,
ahol részletesen, a cégprofiloknak megfeleléen térkepeztek fel az egyuttmukodesi
lehetdésegeket, illetve a magyar cégek bekapcsolodasat a szervezet altal dsszeallitott
nemzetkdzi konzorciumokba. A kapcsolatépités kévetkezd lepésekent egy nemzetkdzi
workshopot rendeznek Dublinban, a Consulting Ireland ir, brit, spanyol és magyar
partnercégeinek reszvételevel. Az EXIM szervezéséeben 11 cégbdl allé magyar
delegacio utazott ki a rendezvényre, ahol a magyar vallalkozasok kiemelt moédon
kaptak lehetdséget arra, hogy a megkdzelitbleg 100 nemzetkdzi résztvevd eldtt
rovid prezentacioban mutathassak be tevékenységuket. Ezt kdvetden a cégeknek
lehetdéseguk volt olyan szakmai talalkozokon részt venni, ahol tovabb tudtak épiteni
a hemzetkdzi kapcsolataikat, és egyeztethettek a jovobeni k6zds konzorciumban vald
indulasrol a fejlesztesi tendereken.
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Az egyuttmukodeési megallapodas, a folyamatos kdzés munka és kapcsolattartas, valamint
akonferencidk szervezése szamos nemzetkodzilehetdséget fednek felamagyarcéegek elétt.
Erre kiemelt példa, hogy magyarorszagi latogatasuk soran a Consulting Ireland képviseldi
megismerkedtek tobb kiemelkedd szaktudassal rendelkezd magyar vizipari céggel, majd
ezeket a tapasztalatokat tovabbitottak egy ir partnerik felé, akik ezutan egy irorszag
szerte tobb telepulésen megvalosulo szennyviztelep fejlesztési projekt elvegzéséhez
mar kifejezetten magyar partnereket keresnek. A soron kdvetkezé konferencian a Dublinba
kiutazd magyar delegacio tagjainak a rendezvény soran lehetésege lesz egyeztetni a
fovallalkozo ir céggel a projekttel kapcsolatban.

3.2. Ugyfélmenedzsment
a Magyar Nemzeti Keresked6haz (MNKH) gyakorlataban

3.2.1. Az érdeklédéstdl a partnerré valasig

MNKH Cégcsoport kdzel 3700 erdekloéddvel és tébb mint 2560 partnerrel kerllt
kapcsolatba az elmult évek soran. Erdeklédéként kezeli azokat a cégeket (magyar és
karpat-medencei magyar cegek), amelyekkel az elsédleges kapcsolatfelvetel valamely
esemeényen vagy targyalason megtortént. Partnerek azok a cegek, amelyek MNKH-
val hosszabb tavu exportfejlesztési egyuttmukédeést terveznek, részt vettek mar
valamilyen ugyletben, vagy ajanlatukat MNKH tovabbitotta vevok részére, tovabba
exportkéepes terméklk vagy szolgaltatasuk van, illetve minésitésre kerultek.

Amennyiben egy vallalkozas részt vesz MNKH altal szervezett eseményen vagy
kézvetlenul megkeresi az MNKH-t valamely szolgaltatasa irant érdekldédve, elsd
kérben a CRM-ben mint érdeklédd kerll régzitésre az Uzletfejlesztési Igazgatdsag és
a KEH belfoldi munkatarsai altal.

A korabbi évek tapasztalatai alapjan elérhetéve tettuk a kereskedohaz.hu és a
hatarontul.hu honlapon is a regisztracio lehetdséget. Ezaltal a cegeknek kézvetlen és
gyors kapcsolatfelvéetel lehetdséget biztositjuk, vagyis néhany adat megadasaval mar
a vallalkozas tevékenységet figyelembe véve kereshetik meg 6ket szakembereink.

Jo gyakorlat:
Partnerré valas folyamata cégregisztracié esetén

1. Acég adataival kitolti a regisztracidohoz szukséges urlapot a honlapon, az elkuldéssel
egyszerre kap egy email-t a kézponti ugyfélszolgalat a regisztraciérol, valamint
megjelennek az adatok CRM Erdeklédd moduljaban.

2. Ezt kévetden a teruleti felosztas szerinti KEH belféldi munkatarsahoz delegaljuk a
céget. Munkatarsunk a cégadatbazisokban ellendrzi a megadott adatok helyességét.
Ha mindent rendben talalt, felveszi a vallalkozassal a kapcsolatot, hogy személyes
talalkozo keretébentajékoztassona MNKH Cégcsoportaltalnyujtott szolgaltatasokrol,
illetve informacioét kapjon, az egyuttmukodeés céljarol.

Jo gyakorlatok gyujtemenye 6.
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3. Korabban a partnerré valas elengedhetetlen volt egyuttmukddési megallapodas
alairasa nélkul, a Partner Portal bevezetésével viszont a fellletre belépve digitalisan
elfogadhatjak a cégek azokat a feltételeket, melyek elengedhetetlentl szukségesek
a hosszu tavu és eredmeényes munka megkezdédéhez. A személyes talalkozon
tisztazzak a felek, hogy a cég pontosan mely iparagban tevékenykedik, és milyen
piacokat kivan elérni termékével/szolgaltatasaval.

4. Amennyiben a fenti feltételek teljestlnek az érdeklédébél partnerré valnak a cégek.

Termeészetesen itt még nem all le az ,ismerkedési” folyamat, hiszen egy-egy sikeres
Ggylet megvalosuldasdhoz meég tdbb informaciora van szikség. Altalanossagban
elmondhatd, hogy a vallalkozasok szamara legnagyobb kihivast a kulpiacra lepéshez,
az informacio- és szemelyes Uzleti kapcsolatok hianya jelenti. Nagyon sokan eljutottak
odaig, hogy bévitették kapacitasukat, vagy kifejlesztettek egy nemzetkdzi szinten is
kiemelkedd technoldgiat, terméket, az export megkezdésehez nincs kellé ismeretuk.
Az MNKH Ceégcsoport teritesmentes szolgaltataskent kinalja ezért a ceégeknek a testre
szabott exportfejlesztési akcidtervet. Ezt megelézdéen megvizsgalja maganak a cégnek
az exporterettseget: melyek azok a pontok ahol segitseget, tamogatast igenyel, hol
tart az exportképesség felé vezetd uton. Az akcidterv soran pedig szakembereik
ellendérzik, hogy a termék vagy szolgaltatas mennyire exportképes, hol mutatkozik
iranta kereslet a nemzetkdézi piacokon, van-e realis esély az értékesitésre. Amennyiben
minden lampa zoldet mutat, megkezdik az egyeztetéseket az adott kulpiacon levd
kereskeddhazzal. Ezaltal a cégek optimalizalhatjak erdforrasaikat, kdltséghatékonyan
tudnak igy egy-egy uzleti lehetésegre koncentralni es a megvalosult Ugyletek aranya
is kedvezdbb lehet.

3.2.2. A sikeres Ugyfélkezelés: a hibak elkerulése
a hosszutavu, minéségi ugyfélkapcsolat érdekében

A kézszolgalati tisztviseld nem emlekszik az tgyfelekre: a vallalati ugyfelek elvarjak, hogy
a szakemberek személyre szabottan foglalkozzanak veluk, és ha felhivjak 6ket, ne kelljen
ujra meg Ujra elmeseéli a cégtorténetuket, elmagyarazni, hogy kik is 6k valojaban. Még
ennél is kinosabb, ha az ugyféllel foglalkozo kézszolgalati tisztviseld nem egyszerlen
elfelejti az ugyfelet, hanem esetleg dsszekeveri valaki massal.

A Roézszolgalati tisztviselé nem valaszol az ugyfelek keréséere: mindegy, hogy ez mikor
torténik meg, minden esetben csalodast okoz. Ha a kdzszolgalati tisztviseld valaszt igert
azt teljesiteni is kell. Ha idohiany miatt mégsem sikerul egybdl valaszt adni, abban az
esetben arrol szukseges tajekoztatni az ugyfelet, hogy ez mikor térténik meg. Ebben az
esetben ezt az idépontot mar mindenképp tartani kell.

Hataridok be nem tartasa. az uzleti életben meghatarozo szerepe van a hataridének.
Ennek be nem tartasa egy-egy ugylet meghiusulasahoz, ugyfélkapcsolat elvesztéshez
vezethet.

Pontatlansag: a kdzszolgalati tisztviseld nem azt a dokumentumot kuldi el, amit kellene;
nem annak, akinek kellene; nem azokat az adatokat tuntetve fel, amelyek szUksegesek.
Minden tévedés elbizonytalanithatja az tgyfelet, sét veszteseget és kart is okozhat neki.
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3.2.3. CRM-rendszer alkalmazdasa és az online kommunikacio
a hatékonyabb uUgyfélkapcsolatokért

MNKH elsédleges célja az exportképes magyar vallalkozasok, illetve azok terméeékeinek és
szolgaltatasainak feltérkepezése, valamint a vevékre vonatkozé informaciok begyujtése.
Specializalt feladataira kialakitott ezért egy olyan adatbazis-kezeld rendszert, amelyben
nagy mennyiségu adatot képestarolni és azabban felhalmozottinformaciok segitsegével
a hapi munkavégzeést hatékonyabba tudja tenni.

Az MNKH kifejlesztett egy Partner Portal nevld online kommunikacios feluletet a
cégekkel torténd hatékonyabb kapcsolattartas éerdekében. A Portal nemcsak gyorsabb
informacio-aramlast biztosit, hanem a CRM-bél kdzvetlenul lehetdség van informaciok
publikalasara, valamint a felhasznaldk altal bevitt, modositott adatok CRM-rendszerben
valo megjelenitésere.

A Partner Portalrengeteg elénnyelés szamos tamogatott funkciovalrendelkezik. Acégeknek
sajat profijuk van, melyben latjak céges adataikat és azt naprakéssze tehetik a feluleten.
A rendezvénynaptarban MNKH Ceégcsoport esemeényei  jelennek meg kronologikus
sorrendben, melyekre a cégek idében felkészulhetnek, tovabba kdzvetlenul a rendszeren
keresztul ezekre a programokra jelentkezhetnek is.

A dokumentumtar segitsegével, a cégek kdézvetlenul kuldhetnek dokumentumokat.
MNKH az e-Tudastarban megjelentetheti azokat az anyagokat, melyek a cégek szamara
hasznos informaciokat tartalmaznak (pl. oktatasi segédanyagok, orszaginformaciok stb.).
Lehetéseg van kérddivek és jelentkezési lapok online kitoltésére is, melynek segitségevel
egy felméreés vagy egy regisztracio konnyen koordinalhato. Tovabba a beérkezett valaszok
a CRM-ben is azonnal megjelennek, ezaltal az eredmeények dsszegzése és a statisztikak
elkészitése egyszerubbe valik.

3.2.4. Az Ugyfélelégedettség mérése és follow-up tevékenység

Fontos gyakorlati tapasztalat, hogy az Ugyfelkdzpontu mukdédés egyik legfontosabb
lepése a partnerek igényeinek megismerése, elégedettségének mérése és az utankovetes
(follow-up) elvegzése. Ennek erdekében MNKH szakmai folyamataiba beépitette és nagy
rendszereseggel elvegzi ezeket a tevekenysegeket. Ezek a feladatok id6- és erédforras-
igényesek, megis elengedhetetlenul szUkségesek ahhoz, hogy MNKH altal nyujtott
szolgaltatasok szinvonala ndvekedhessen és iddben felszinre keruljenek azok a
hianyossagok, amelyeken szukseges valtoztatni.

Az elmult évek soran kialakult az a gyakorlat, hogy adott esetben, mely Ugyfelektol,
milyeninformaciokatkérbeaszervezet.Mindezazerttortenik,hogyazMNKHmegismerje,
hogy a partnerek mit értékelnek, milyen eredményekre jutnak a Cégcsoporttal tértéend
egyuttmukodeés és a kapott szolgaltatasok kdzben. Az 6sszegyUjtétt informaciokat
és adatokat az MNKH kiertékeli annak erdekében, hogy megtudja, melyek voltak a
sikerességhez, esetleg sikertelenseghez vezetd kulcspontok.

Jo gyakorlatok gyujtemenye 6.
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J6 gyakorlat:
Follow-up tevékenység kiallitason térténd részvételt kdvetden

Az elmult évek soran MNKH Cégcsoport tobb mint 270 kiallitast szervezett és koordinalt,
melyeken a részt vett és képviselt cégek szama megkdzelitette a 2500-at. Az MNKH
szamara fontos, hogy a rendezvényt kévetden kideritse, milyenek voltak a cégek
benyomasai. Kézvetlenul az esemeényt kovetéen a cégek egy kérdoivet téltenek ki,
amelyben tobbnyire az alabbi szempontok szerint - tobb skalas pontozassal - kell
ertékelnitk az eseményt:

Kiallitas jelentésege az iparagban

Kiallitas szinvonala

Kiallitas latogatottsaga

Magyar stand latogatottsaga

Kereskedb6haz/kulpiaci iroda elékészité munkaja

Kereskedb6haz/kulpiaci iroda helyszini segitékészsege

Magyar stand kivitelezése, tetszeté6ség és praktikussag szempontjabol

Targyalasok szama

Erdemi megbeszélések szama

Uzletkétések szama

Uzletkotesek értéke

Export-elérejelzeés
Az események utan 3-6 honappal egy ismétlé utankdvetest vegez az MNKH, de ebben az
esetben mar csak az uzleti kapcsolatok eredményességére és a konkrét Uzletkdtések
ertékre kérdez ra a kiallito cégeknél. A follow-up idépontja fugg a kiallitas iparagi
jellegetdl, hiszen egy mezdgazdasagi tematikaju expo esetében —annak idényjellegebdl

fakadoan - sokkal hamarabb realizalodnak az Uzletek, mint példaul egy technologiai
szektort érinté kiallitasnal.

Az igy begyujtétt adatok és informaciok kiértékelése, elemzése hasznos az MNKH
szamara, mert
segitseget nyujt a kdvetkezo évi kiallitasok tervezésénél;
kézvetlenul jut azokhoz az informacidkhoz, melyek egy-egy kulpiac keresletét
jellemzik;
ezaltal az adott célpiacra, a kesdbbiekben proaktiv kiajanlasokat tud kuldeni a sikeres
termékcsoportok és szolgaltatasok tekintetében;

hitelesebb tajékoztatast tud adni a cégeknek a kiallitasra térténd akviralas soran.

Minden kiallitasra vonatkoz6 adat és informacio régzitésre kerul a szervezet CRM-
rendszerében, ezért barmikor lekérdezhetd: egy kiallitason mely cégek vettek részt
és ott milyen uzleti lehetdédségek indultak el, valamint milyen konkrét Uzletkodtések
szulettek.
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Jo gyakorlat:
Uzleti lehetéségek utankovetése

Az MNKH gyakorlataban az uzleti lehetéség egy olyan kezdeti lépés, amikor a vevok
erdeklédéest mutatnak a magyar exporttermékek vagy szolgaltatasok irant. Létrejohet
uzleti lehetb6ség proaktiv kiajanlas alkalmavalis. Ebben az esetben MNKH szakemberei
kivalasztjak azokat a termékeket és szolgaltatasokat, amelyeket az adott célpiacon
ertékesithetének tartanak vagy piaci informaciok alapjan kereslet mutatkozhat
irantuk. Ezeket a kiajanlokat a kulpiaci tanacsadok tovabbitjak a kulpiacokra
(kereskedb6hazaknak, karpat-medencei irodahalozatnak, kulgazdasagi attaséknak).
A tovabbiakban a kozvetitdk feladata, hogy ezeket a termékeket és szolgaltatasokat
kiajanljak a potencialis vasarloknak.

Minden Uzleti lehetéségre vonatkozd adatot MNKH szakemberei régzitenek a CRM-
rendszerben. Az Uzleti lehetdség kimenete tébbféle lehet:

Sikertelen uzleti lehetéség.

Exportértékesités tortent: az Ugyletet MNKH folyamatosan vegigkdvette és
tamogatast nyujtott az eladd szamara, azaz a sikeresen végig vitt uzleti lehetdség,
egyben a sikeres ugyletet jelenti.

.Partnerkdézvetités” megtortént, vagyis a vevéhdéz a potencialis eladok adatait
megkuldte, viszont MNKH nem vesz részt az ugylettamogatasban.

Partnerkdzvetités esetén 3-6 honap mulva végez az MNKH el az utankévetést az uzleti
lehetdéseg eredményességére vonatkozdéan. Ebben az esetben mind az eladd partner,
mind pedig a vevé megszoélitasra kerul. Amennyiben a follow-up soran elsd kdrben
nem kap a szervezet érdemi informaciot - példaul a termék vagy szolgaltatas iparagi
jellegébdl fakaddan, meg nem szlletett megallapodas a két fel kozétt - az utankdvetés
megfelelé eredményessége érdekében a felek megkeresését a Keresked6haz tébbszor
megisméetli.

Jo gyakorlatok gyujtemenye 6.




KOFOP-2.1.4-VEKOP-16-2016-00001 kiemelt projekt

4. A HATTERINTEZMENYEK KEPZESI

RENDSZEREHEZ KAPCSOLODO JO GYAKOLATOK:

AZ MNKH KEPZESI SZOLGALTATASAI

V 4

VALLALATI UGYFELEK RESZERE

AKereskeddhaz altal, kdzfeladat-ellatas keretében szervezett exportfejlesztési kepzesek
és tréningek célja, hogy a kis- és kdzepvallalkozasokat stratégiai szinten készitse fel
az exportra, €s az uj tendenciakat, trendeket megismertesse a cégekkel. Az MNKH
képzesi portfolioja reven valamennyi magyar vallalkozas - képessegtol és cegmerettol
fluggetlenul - elsajatithatja azokat a specifikus exportismereteket, melyek fejlédéséhez
szUksegesek. A képzéseket a kdzfeladat-ellatas keretében téritésmentes, illetve téritéses,
kedvezmeényes részveteli dijas formaban szervezik.

4.1. MNKH Exportakadémia

Az MNKH Exportakadémia tréningsorozat 2012-ben indult a Nemzeti Kulgazdasagi
Hivatal szervezesében ,KKV Akademia” elnevezéssel, majd 2014 &sze ota a Magyar
Nemzeti Kereskeddhaz Exportinkubacidés es KKV Keépzési |lgazgatdosaga rendezi
evente legalabb két alkalommal. A képzés egy komplex, kétnapos blokkokbol allod
vallalatvezetdknek szold menedzsment tréning sorozat. Az Exportakadémia fé célja
a vezetdi szemlélet atadasa, a menedzsment hozzaallas és stratégiai gondolkodas
fejlesztésén keresztul a cég felkészitése a kulpiaci tevékenyseégre, stratégiai és
gyakorlati szinten egyarant.

A haromszor, illetve kétszer kétnapos blokkokbol allo képzés egymasra épulve veszi
sorra az export kritikus teruleteit, valamint gyakorlati workshop és képessegfejlesztéesi
elemekkel egésziti ki a friss piaci informacidkat, trendeket és elemzési modszereket
bemutatd szakmai eléadasokat. A Kereskedbhaz szakemberei, kulsés felkert
szakeértdk, valamint sikeres cégvezetdk osztjak meg tudasukat. A résztvevdk a tréning
soran elkészitik ceguk révid kulpiacra lépési strategidjat is, amely alapjat képezi az
MNKH agazati és kulpiaci tanacsadoival kozdsen kialakitando egyeni Uzletfejlesztési
tervnek, valamint végrehajtasanak. A tréening egyik legnagyobb hozzaadott éertéke a
kiscsoportos, interaktiv forma, amelynek keretében lehetdéség van egyedi problémak
megvalaszolasara is. Az Exportakademian mar reszt vett, illetve gyakorld exportér
cegek keépviseldi szamara szervezunk halado szintu tréningeket is, egyszer kétnapos,
kiscsoportos formaban. A tematika szorosan épll az Exportakadéemian atadott
ismeretekre, de ez a tréning elsésorban menedzsment készseégeket fejleszt, és alkalmat
ad a cegek kozotti szorosabb kapcsolatépitésre is.

4.2. MNKH e-learning szolgaltatas
a vallalati ugyfelek részére

Az uzleti elet egyre gyorsuld tempgja, az online eszk6zok ternyerese elkerulhetetlenne
tette, hogy az exportképzesek altal kinalt informaciok online formaban is minél szélesebb
korben elérhetévé valjanak. A célcsoporthoz tartozd cégvezetdk eldszeretettel szerzik
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informacioikat akar munkaidén kivul, természetes igény az online formaban valo
informalodas. Ezen kivansagnak megfelelve kerult sor az MNKH Cégcsoporton belul
egy, az exportpiacra lépést alaposan bemutatd és eldkeészitdé e-learning tananyag
kifejlesztesere.

Jo gyakorlat:
E-learning fellilet kifejlesztése és bevezetése

Szakmai és funkcionadlis elvardasok

A célcsoport fenti igényeinek és elvarasainak megfeleléen a kifejlesztendé e-learning
felUlettel kapcsolatban az alabbi elvarasokat tamasztotta az MNKH. A képzési szolgaltatas
adjon atfogod képet a kulpiaci megjelenés legfontosabb stratégiai kihivasairol, mutassa
be részletesen Magyarorszag kulgazdasagi stratégidjat és politikajat, valamint a kkv-k
altal igénybe vehetd intézmény- és eszkdzrendszert. Gyakorlati megkdzelitéssel ismertesse
a promocios es marketingstratégiai eszkoztarat, és adjon at a kulpiaci tevékenyseg kockazatait
csOkkentd, naprakész nemzetkdzi kereskedelmi ismereteket. Fontos elvaras volt, hogy a
tudasanyag illeszkedjen az Exportakadémian és egyéb tréningeken atadott ismeretekhez,
azokat alapozza meg olyan érdeklédék szamara, akik export teréen kezddk, és még nem
rendelkeznek ismeretekkel.

Emellett szintén kiemelt elvaras volt, hogy ismertesse meg a hallgatot a Kereskeddhaz altal
kinalt exportfejlesztési eszkdztarral, hogy azokat a cégvezetdk hatékonyabban, az MNKH
munkatarsaival ,egy nyelvet beszélve" tudjak igénybe venni.

A rendszer technikai felépitésével, mikoédésével kapcsolatban tgyféloldali €s adminisztracios
elvarasokat is megfogalmaztak. Az ugyfél kkv-k szempontjabdl fontos elvaras volt, hogy a
tananyagok roévid id6 alatt feldolgozhato, kisebb egységekre tagolhatok legyenek. A tananyagok
az Uzleti élet mindennapjaiban dolgozo, Uzletemberek tempdjahoz és elfoglaltsagahoz
alkalmazkodd modon, sok vizualis elemmel, videdval, abrakkal legyenek megjelenitve,
es koénnyen feldolgozhato, gyakorlati megkoézelitéssel, sok konkrét peldaval keruljenek
bemutatasra.

A tesztkerdések, zard tesztek oOsszetétele és feladattipusai szintéen az Uzletemberek
elfoglaltsagi szintjehez alkalmazkodnak. Hosszu, elméleti, vagy tulsagosan zsufolt
tananyagok és tesztek esetében a hallgaté elveszti érdeklédését, igy megnd annak esélye,
hogy féelbehagyja, nem fejezi be az adott tananyagot.

Adminisztratori szempontbol fontos elvaras volt, hogy a rendszer legyen kdnnyen atlathato
es kezelhetd, biztositsa a hallgatok eldérehaladasanak folyamatos nyomon kdvetéset,
statisztikak eléallitasat. Adminisztratori és ugyfélszolgalati, valamint tutori funkciokat is
epitettek az anyagba az ugyfélbarat megkozelités erdekében.

Az egyes tananyagok kisebb modositasat, frissitését alapvetd informatikai vegzettséggel
meg lehet tenni. A célcsoportot tekintve elvaras volt a Kereskeddhaz részérdl, hogy a
beérkezd regisztraciokat élé céges adoszam megadasahoz, ezzel élé, gyakorlati céges
tevékenységhez igyekezzen kétni a megbizo.
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A fejlesztes és teszteles folyamata

Afejlesztés és a tesztelés az MNKH tébb érintett részlegének 6sszehangolt munkaval
készult el az eldirt hataridére. Az egyes funkciokat tédbb szempontbol is kiteszteltek,
az esetleges hibak, korrekcidk javitasa megtértent.

A képzesi tematika a célcsoport definialasaval, az Exportinkubacios és KKV Képzeési
lgazgatdésag képzéseinek tapasztalatai alapjan lett kidolgozva. A szerzéi nyersanyagok
alapjan az egyes vizualis megjelenitések iselkészultek.

Célcsoportork és felhasznalok definialasa

A rendszer definialasa soran fontos szempont volt a célcsoport: elfoglalt Gzletemberek
szamara olyan vizuadlisan megjelenitheté rendszerre volt szukség, amely kuléndsebb
utmutatok nélkal, felhasznalobarat moédon teszi lehetévé az alkalmazast.
Célcsoportként elsésorban a Kereskedéhazzal egyuttmukddé, export irant érdeklédd,
vagy mar exportalé cegek marketing, ertékesités, kereskedelem, export, bonyolitas,
logisztika, vagy pénzugyi-szamviteli tertleten dolgozdé munkatarsaival, valamint a cég
stratégiai szinten déntéshozé menedzsereivel szamoltak. A nem célcsoporthoz tartozo
erdeklédok (peldaul a diakok) szuréeséere regisztracios modult alakitottak ki a fejlesztéok
oly modon, hogy a hasznalathoz élé addészam megadasa szUkseges.

A (felhasznaloi) teszteles folyamata

A hallgatoi és adminisztratori funkciokat elsé kérben az MNKH e-learning fejleszté
csapata tesztelte, majd munkatarsak szélesebb kérben valo bevonasaval hajtottak
vegre egy tesztfolyamatot. Ezt kdvetden tiz, a Kereskeddhazzal kotétt egyuttmukodesi
megallapodassal rendelkezd, Exportakadémia tréningeken tobb alkalommal részt vett
Uzletembert kért fel a szervezet a szolgaltatas tesztelésére.

A szolgaltatas bevezetése

Az e-learning szolgaltatas hivatalos bejelentésére és széles kérben valé kommunikaciojara
2017. szeptember 21-én kerult sor sajtotajékoztatd keretében. A rendszer ismertté
tételéhez aktiv marketingkommunikacios tevékenyseg szukseges. Mivel a célcsoport
Uzletembereket napi szinten rendkivil sok ,informaciés impulzus” éri, ezért annak
elérése, hogyegyonlinetanulasiplatformbaaz ugyfelekregisztraljanak, ésaképzéseket
elvegezzek, folyamatos kommunikacios eréfeszitéseket, valamint a leghatékonyabb
eszkézékre van szukség. Az ,Exportakadémia lépésrél lépésre” szolgaltatas
ismertséget téobbféle marketing és promécios eszkdzzel, online jelenléttel, valamint
rendezveényeken valé népszerusitéssel is folyamatosan néveli a Kereskedéhaz.

Elegedettsegmeres és follow-up
A képzési szolgaltatas folyamatos tovabbfejlesztése érdekében minden egyes tréning

vegen tobb szempont szerint térténik a hallgaté elégedettségenek meérése. A kérddiv
kitoltése feltétele tanusitvany sikeres letéltésenek.
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Az elégedettsegi felmérés minden képzes esetében specifikus, az oktatas tartalmara
vonatkoz6 kérdések Osszessége, amely informaciot szolgaltat az MNKH részére a
hallgatd, illetve cége exportra vald felkészultsegéerdl es tajekozottsagarol.

Az elégedettségmérés adatai a rendszerbél Excel tabla formajaban exportalhatok, és
tobbek kozott a rendszer mukodésével kapcsolatos egyik eredményességi indikatort
jelentik meg a Kulgazdasagi és Kuligyminisztérium felé. Az eredmények alapjan egyéni
follow-up-ra is lehetdéség van, mivel a valaszok a regisztracié alapjan az adminisztrator
szamara lathatok, igy tudhato, hogy melyik hallgatotol érkeztek.

A tananyag frissitése

A képzési tananyagok frissitésére a tréningek lezarasat kovetden, évente két
alkalommal kerul sor. A kovetkezé keépzesi iddszak megnyitasa eldtt aktualizalva
lesznek a tananyagokban szerepldé statisztikai adatok, egyéb szamadatok, a
kulgazdasagi intézményrendszerre vonatkozo fejezetek, valamint a Kereskeddhaz
hireit, szolgaltatasait bemutato hattéranyagok. Frissitésre kerulnek a videdk és abrak,
valamint szukséges a beépitett hivatkozasok, linkek ellenérzése is megtorténik.
Ilyenkor vizsgaljak felul teljeskérien szakmai anyagokat, adott esetben a jogszabalyi
valtozasok, trendek, piaci ujdonsagok atvezetésevel.
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5. OSSZEGZES: A J0 GYAKORLATOK

MAGYARORSZAGI ALKALMAZHATOSAGA

Osszességében elmondhato, hogy a hattérintézmények javaslatai, tapasztalatai és alkal-
mazott jo gyakorlatai nagyon fontos kiindulasi alapot jelentenek a kulugyi- és kulgazda-
sagi szolgaltatasok és az Ugyfelkdzpontusag fejlesztése terén. A hattérintézmenyekben
szamos olyan megoldast alkalmaznak, amelyekben megjelenik a szolgaltatoi szemlélet,
es amelyek jo gyakorlatkent alkalmazhatok mas kulgazdasagi intezmenyeknél is.

A tartos kulszolgalaton levd tisztviseldk, elsésorban a kulgazdasagi attasek
munkavegzesével kapcsolatban a hattérintézmeények részérél megfogalmazott
javaslatok az alapjat képezhetik a jovobeni kompetenciafejlesztési programoknak.
A hattérintézmények egybehangzo vélemeénye szerint a kdézds munka meghatarozo
es koézponti kerdése a megfeleld informacidaramlas. Emellett nagy fontossagot
tulajdonitanak a személyes kapcsolatoknak is. A Nemzeti Befektetési Ugyndkség (HIPA)
velemeénye szerint a kUlgazdasagi attaséi munkakér alapvetden értékesitdi tevekenyseég,
melynek soranaMagyarorszagaltalkinalt lehetdsegeket kelleladniuk. Ennek megfeleléen
elsésorban kapcsolatteremté készségre van szukséguk, a kompetenciafejlesztés ezen
a téren segitené leginkabb a munkajukat. A szukséges gyakorlati ismeretek esetében a
HIPA szerint elengedhetetlen a magyar tamogatasi rendszer megfeleld szintl ismerete.
A kulszolgalaton levd valamennyi tisztviseld szamara fontos, hogy a mindennapos
kapcsolatépités soran képes legyen jo orszagimazst kialakitani.

Az EXIM gyakorlatabol kiemelendd, hogy az ugyfelekkel toérténd kapcsolatfelvételre
kizarolag az erre kijeldlt teruletek kepviseldi jogosultak. Az ugyfél az EXIM honlapjarol
letolthetd informacios adatlap kitoltésével kezdeményezhetnek Ugyletet, amelynek
kezeleseert az erre kijelolt, kompetens terllet a feleldés. A megoldassal elkertlhetd, hogy
egy ugyfelmegkeresés elvesszen a kulonbozd teruletek kozott, ami bizalomvesztéssel
jarna az ugyfel részerdl. Az EXIM gyakorlatabol szintén szélesebb kdrben alkalmazhato
az a modszer, amelynek hatariddket rendelnek az ugyfélkezelés folyamatanak egyes
lépéseihez.

Az EXIM altal az ugyfélelégedettség mérésére alkalmazott kerddiv olyan eszkdz,
amely kifejezetten alkalmas a kulgazdasagi intézmenyrendszer mas terUletein térténd
alkalmazasrais. AzEXIMfelmeérese azt mutatja, hogyazugyfelekeléegedettsegétleginkabb
befolyasolo negy tényezé a kapcsolattartok felkészultsege, a vallalt hatariddk betartasa,
a kapcsolattartok segitbkészsege és rugalmassaga, illetve az ugyintézés gyorsasaga és
hatéekonysaga. Az EXIM tapasztalatai alapjan a kapcsolattartok segitokész hozzaallasa
révén valik valoban szolgaltatoi szemléletuve az ugyfélkezelés, hiszen igy lehetséges
a kinalati palettan megtalalni azt a terméket vagy szolgaltatast, amely ténylegesen
tamogatja a vallalatot fejlesztési vagy eéppen piacra lépési tervei megvalositasaban.

A Magyar Nemzeti Kereskedbhaz tapasztalatara és jo gyakorlataira szintén épithet a
kulgazdasagi intezmenyrendszer tébbi szerepléje is. Az MNKH legfontosabb gyakorlatai
arra iranyulnak, milyen hibakat célszeru elkerulni annak érdekében, hogy hosszutavu,
mindsegi kapcsolat alakulhasson ki az ugyféllel. Az egyik legkomolyabb hiba ezen
a téren, ha a kdzszolgalati tisztviseld nem emlékszik az ugyfelekre, vagy esetleg
Osszekeveri dket valaki massal. Szintén az tgyfélkapcsolatot karositja, ha a kdzszolgalati
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tisztviseld nem valaszol az ugyfelek keresere. Amennyiben idéhiany miatt nem sikerul
azonnal valaszt adni, abban az esetben arrol szukséges tajekoztatni az ugyfelet, hogy ez
mikor tortenik meg. Az uzleti életben meghatarozo szerepe van a hatariddknek, ezert azok
be nem tartasa egy-egy ugylet meghilusulasahoz, ugyfélkapcsolat vesztéshez vezethet.
Az esetleges pontatlansag (példaul a kdzszolgalati tisztviseld nem azt a dokumentumot
kuldi el, amit kellene, vagy nem annak, akinek kellene) szintén komoly kdvetkezmeényekkel
jarhat. Minden ilyen jellegu tevedeés elbizonytalanithatja az ugyfelet, sét veszteseget es kart
is okozhat neki.

Az Ugyfelek visszajelzéseinek gyujtése, az elégedettség mérése az MNKH
gyakorlataban is megjelenik. Mindez azért torténik, hogy a Kereskeddhaz megismerje,
hogy a partnerek mit értekelnek, milyen eredmeényekre jutnak a Cégcsoporttal torténd
egyuttmukédes, a kapott szolgaltatasok soran. Az 6sszegyujtott informaciokat, adatokat
az MNKH kiértékeli, hogy melyek voltak azok a pontok, amelyek a sikerességhez,
esetleg sikertelenseghez vezettek. A kulgazdasagi szolgaltatasok hatékonysaganak
fejlesztésehez elengedhetetlen ez a fajta visszacsatolas, igy a bemutatott gyakorlat
péeldakent szolgalhat az intézményrendszer egyeb szerepldi szamara is.

Az Ugyfelkdzpontu szolgaltatasnyujtas részet képezi az ugyfeleknek nyujtott képzesi
tevekenysegis. Ezenatérenis ertékes, masintézmeényeknélis hasznosithato tapasztalatok
szUrhetdk le az MNKH gyakorlataibol. Az e-learning tréning megfeleléen reagal az Uzleti
elet egyre gyorsuld tempdjara, tukrézve az online eszkdzék nemzetkdzi elterjedesét a
kulgazdasag teruletén is. A korszerlU megoldasok alkalmazhatésagat mindenképpen
erdemes megvizsgalni a kulgazdasagi szolgaltatasok mas teruletein is.
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MELLEKLET

Ugyfélelégedettségi kérdoiv

UGYFELELEGEDETTSEGI KERDOIV

TELEFONOS ES SZEMELYES INTERJUKHOZ

VAlaszado tarsasag NEVE: .. ... i

Az alabbi kerdesekre kerjuk a valaszadok 1-t6l 5-ig tartod ertékeléssel jeloljek valaszukat,
ahol: 1 = egyaltalan nem igaz; 5 = teljes mértékben igaz.

Milyen mertekben

Kérdés Mennyire fontos Onnek? volt elégedett?

Az Ugyintézeés gyors és hatekony volt?
Az intézmeny tartotta a vallalt hataridoket?

A kapcsolattartok jol felkészlltek voltak?

A kapcsolattartok segitokészek és
rugalmasak voltak?

Folyamatos visszajelzést kapott az ugylet
elékeszitese folyaman?

Az irasos anyagok, irott kommunikacio
egyertelmuek voltak?

A honlap informativ, és jol hasznalhato
segitseget nyujt?

Az EXIM hozzajarult a ceg exportjanak
novekedesehez?

Az EXIM hozzasegitette a ceget uj export lehe-
téseghez?

Részt vett szakmai programokon (eléadas, kepzes,
workshop, tapasztalatcsere), tanacsadason?

Altalanossagban mennyire volt elégedett

cégunkkel?

Amennyiben szivesen megosztana velunk egyeb eészreveteleit, koszonettel vesszuk, hardviden
OSSzZefoglalja @zZOKaL: . ... .

K&szdnjuk, hogy valaszaival segitette munkankat!



Keészult a Kulgazdasagi es Kulugyminisztérium altal megvalositott, ,A Kllgazdasagi és Kulligyminisztérium
humanerdforras-gazdalkodasanak és belso kepzesi rendszerének fejlesztése” cimu
KOFOP-2.1.4-VEKOP-16-2016-00001 azonosito jel(l kiemelt projekt keretében, eurdpai unios forrasbol finanszirozva.



