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Ugyfélszolgalat kialakitasa a Gazdasagi Féigazgatésagon

Az intézmény

A Pécsi Tudomanyegyetem nemcsak Pécs varosa, hanem a Dél-Dunantul regiondlis egyeteme is. A
legnagyobb munkaltaté a vérosban, meghatarozé szerepe van a régié minden szellemi teriletén,
muvészetekben, tudomanyban, gydgyitasban egyarant. Jelenleg a pécsi egyetem a legnagyobb
hallgatdi 1étszdmu magyar felsGoktatasi intézmény.

A kihivas

A Gazdaséagi Féigazgatdsagra naponta tobb szaz ligyirat érkezik, a Gazdasagi Féigazgatdnak, illetve
Altaldnos Helyettesének - az irat tipusatél fliggben - ellenjegyzésre, aldirasra, tovabbi Ugyintésre.
Mindennapos probléma, beérkezett szamlak, szerz6dések, levelek nyilvantartasa, nyomon kodvetése.

A bevezetés el6tt az iratok adminisztraciéja nem volt teljes kor(, az iratok nyomon kévetése nem
volt megoldott.

A Helpdesk a féigazgatdsagra érkezé telefonhivasokat koordinalja, a felmerilé problémakat
lehetéségéhez mérten megvalaszolja, amennyiben az tulmutat hatdskorén, a listdjaban szerepld
Ugyintézdének kapcsolja a hivast. A Helpdesk nem csak telefonos, hanem online webes
Ugyfélszolgélatot is el kell hogy lasson.

Szintén megoldandé feladat volt a Helpdesk felé érkezé megkeresések régzitése, nyomon kovetése.

Tovabba a bevezetendd rendszer kivalasztasanal fontos szempont volt annak integralhatésaga az
Egyetemnél mar hasznalatban lévé rendszerekkel.

A megoldas

Elészor a PTE atszervezte a titkarsag munkafolyamatait, majd a Microsoft CRM-nek az egyéb
alkalmazasokba valé integrdlhatésaga, az SQL adatbdzis tdmogatdsa és gyors testre szabhatésaguk
alapjan a PTE a Microsoft rendszerek mellett dontott.

Az infrastruktura kialakitdsdval egy id6ben elkezdédhetett a CRM rendszer testreszabdsa, fejlesztése
az egyedi igények alapjan, az atszervezett munkafolyamatokhoz igazitva.

A haszon

A legfontosabb elért hasznok:

e Gyorsabb adatfeldolgozas. Az adatbevitelhez, az informacidkereséshez szlikséges id6
rovidilt, ezzel egyitt névekedett az alkalmazottak munkahatékonysaga. Bevezetés elbtt a
korabbi rendszer lassisaga miatt napi 30-40 eset kerllt rogzitésre, a bevezetést kdvetden napi
150-170, azaz az 0sszes eset rogzitésre kerl.

e Nyomon kovethetdség. Az iratkezelés és ligyfélszolgalat megkereséseinek rendszerben vald
téroldsaval azok nyomon kovetése egyszer(ibb és ezaltal gyorsabb lett.

o Nott az elégedettség. Az informécidkhoz valé gyors és egyszer(i hozzaférés, az
Ugyfélszolgélattal kapcsolatba 1ép6 dolgozdk, hallgatdék, partnerek nagyobb elégedettségéhez
vezettek.
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