Elektronikus ligyintézés

Esettanulmany a kormadnyzati szektorbol

Kihivas

A Hegyvidéki Onkormanyzat Magyarorszag egyik leginnovativabb és leginkabb tigyfélbarat
onkormanyzata. Dijnyertes, elismert oktatasi, kulturalis intézményei, varostizemeltetési szolgaltatasai
a hazai élvonalban talalhatéak. Az dnkormanyzat a XII. kerileti polgarok megelégedésére, 2015 6ta
elektronikus Ugyintézési rendszerrel segiti az egyszer(ibb, gyorsabb, hatékonyabb Ugyintézést, és
ezzel egyidejlleg egy CRM rendszerben konszolidalta az Ggyféladatok tarolasat és kezelését.

Megoldas

A Nekir Zrt. olyan innovativ rendszert szallitott, amely — a Hegyvidéki Onkormanyzat informatikai
rendszereivel — honlap, Citynform parkolasi rendszer, DMS One iktatérendszer, Forras tgyviteli
rendszer — egyuttmikodve lehetévé teszi természetes személyek és gazdasagi tarsasagok széles
kori elektronikus Ggyintézését szamos Ugytipusban. Emellett a rendszer szorosan integralja a
személyes Ugyintézés soran a Multimex Q-Fusion tgyféliranyité és tgyfélhivé rendszerét, tovabba
tamogatja a hivatal e-marketing tevékenységeit, segiti az tigyfelekkel vald kapcsolattartast és
parbeszédet.

Elektronikus ligyintézés — A kifejlesztett rendszer megvaldsitja az dnkormanyzat ltal
meghatarozott, elektronikusan intézhet6 ligyek teljes korl online intézését. A legnagyobb
ugyfélforgalmat generald lgytipusok elektronikus csatornara terelésével, és az algoritmussal leirhato
dontések automatizalasaval jelentésen csokkent az Gigyintéz6k terhelése. Az e-ligyintézés
munkafolyamataihoz kapcsolédéan a rendszer tAmogatja az Ugyfelek regisztraciojat, hiteles
okmanyokkal vagy KAU Ugyfélkapuval torténé azonositasat, személyes és lakcimadataik kezelését,
biztonsagos tarolasat.

Elektronikus szamlazas — Amennyiben az intézett Ugy dijkételes, az tgyfél bankkartyaval, banki
atutalassal vagy készpénz-befizetéssel kiegyenlitheti, a rendszer pedig hiteles, alairt és idébélyegzett
elektronikus szamlat allit el6 részére. Az e-Ugyintézési rendszer altal kiallitott elektronikus szamlak
automatikusan tovabbitdsra kerlinek a NAV online szamla rendszerébe.

Elektronikus fizetés — Az e-lgyintézési rendszer a simpepay online bankkartyas fizet6 szolgaltatast
integralva lehetdvé teszi az Ugyintézés dijanak azonnali medfizetését, személyes Ugyintézés soran
pedig tdmogatja a POS terminalon torténd fizetést az EFER (Elektronikus Fizetési és Elszamolasi
Rendszer) szolgaltatassal.

Befizetések és rendelések intelligens parositasa — Az atutalassal kiegyenlitett dijakat és
készpénz-befizetéseket a rendszer automatikusan a befizetésre varé kérelmekhez kapcsolja. Az
ugyintézéknek természetesen médja van az automata parositas felllbiralasara, illetve a bejové
befizetések és fliggd rendelések manualis 6sszekapcsolasara.



Hiteles, elektronikusan alairt hatarozat — Az elektronikusan intézett Gigyek végén az elektronikus
Ugyintézési rendszer automatikusan generélja az engedélyezé hatarozatot, illetve egyszerisitett
hatarozatot, valamint rogziti az tgyfél altali atvételt (sikeres kézbesitést), és igény szerint hiteles,
elektronikus letoltési igazolast allit eld.

CRM modul: kezeli az 6nkormanyzat tgyfeleinek személyes adatait, elérhetéségeit, lehetévé teszi
gyors keresésiiket a leggyakrabban hasznalt adatok alapjan (név, e-mail, Hegyvidék Kartya szama,
telefonszam, cim szerint), valamint képes tovabbi demografiai adataik, aktivitasuk alapjan, korlatlan
szamu keresoéfeltétellel 0sszetett kereséseket is végezni. Az ligyfelek csoportosithatéak és
cimkézhetbek.

Adattisztitas — a CRM modul optimalis miikodéséhez elengedhetetlen, hogy az lgyféladatok
pontosak, naprakészek és hibamentesek legyenek. Ennek tamogatasara tobb adattisztitasi funkcioé is
van a rendszerben:

- a CRM rendszer automatikusan ellenérzi a rendszerbe bekerilé e-mail cimeket,
telefonszamokat és cimadatokat;

- feldolgozza a hibas (visszapattand) e-mail cimre utalé rendszeriizeneteket

- automatikusan megallapitja az Ggyfél nemét sajat keresztnév-adatbazisa alapjan;

- arendszer alkalmas duplikalt regisztraciok automatikus keresésére;

- kézi adattisztitasra is lehetéséget ad az automatikusan nem javithat6é adathibak kezelésére;

- az elektronikus Ggyintézésben résztvevd tgyfelek adatait rendszeresen frissiti a kdzponti
(SZL) nyilvantartasbal.

eDM (hirlevél) modul — A rendszer tartalmaz egy innovativ hirlevélszerkesztd és hirlevélkildd
(elektronikus direktmarketing) modult, aminek legfontosabb funkcioi:

- cimzés: a hirlevél cimzettjei lehetnek dsszetett szempontok szerint levalogatott ligyfelek
(mentett keresés talalati listaja), bizonyos cimkével rendelkezé vagy csoportban lévé tgyfelek,
egyedi e-mail cimek. Az 6sszedllitott hirlevél egyes szekcidi kulon is megcimezhetbek, igy az
eDM adminisztratorok a hirlevelek egyes szakaszaira is megmondhatjak, hogy annak ki
legyen a cimzettje a teljes hirlevél cimzettjei kozul.

- perszonalizalt hirlevél: minden cimzett egyedi, csak neki dsszeallitott e-mail-t kap. A tartalmi
testre szabason felll lehet8ség van tovabbi megszemélyesitésre: keresztnév, teljes név,
regisztracidohoz és hiiségprogramhoz két6dd informaciok beillesztésére.

- rugalmas forma: a hirlevél modul képes egyszeri széveges és HTML hirlevelek kuldésére,
illetve a megdfeleld hardver megléte esetén SMS kildésére.

- grafikus hirlevélszerkesztd: lehetévé teszi képek, szovegformazas beillesztését az e-mail-be.

- hirlevél séméak (hirlevéltipusok) kezelése: az egyes célcsoportoknak eltéré arculati elemekkel
kildhet6 hirlevél.

- kampanyok: a kulénb6z6 tgyfél szegmenseknek kiklldétt, de logikailag-uzletileg
0sszekapcsolddo hirlevelek kampanyokban foghatéak dssze, igy dsszesitve lathaté egy
hirlevél-sorozat sikeressége, hatékonysaga.

- multipart (MIME) e-mail kiildés: a hirlevelekbe beillesztett képek a levéllel egy ,csomagban”,
egy e-mail-ben kerllnek kikuldésre, nincs sziikség a cimzett kiilén engedélyére, hogy a
levelez6program megjelenitse az arculathoz tartozo, vagy a hirlevél tartalmaba beillesztett
képeket.

- hirlevél események: a rendszer rogziti a hirlevél-megnyitas, hirlevélben kattintas
eseményeket: egyrészt megjeleniti az tgyfél elézményeiben, masrészt 6sszevontan is
megmutatja, hogy az adminisztrator lassa, mennyire volt sikeres a hirlevélklldés.


http://en.wikipedia.org/wiki/MIME
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Integraciés modulok és API-k — Mivel a Hegyvidéki Onkormanyzat informatikai feladatait tobb,
egymastol fliggetlen fejleszt6 altal szallitott szoftver segitségével végzi, az e-ligyintézési rendszer
bevezetésével szikségesse valt egy olyan adatcsere kialakitasa, ami lehetévé teszi az ugyféladatok
és az intézett Ugyek adatainak kezelését és egy erds titkositast hasznald csatornan nyujtott, korszer(
JSON API-n kommunikacidjat az e-lgyintézés rendszer és a honlap, illetve az e-lgyintézés rendszer
és a szakmai hattérrendszerek kozott.

Az e-Ugyintézési rendszer t6bb ponton kapcsolddik a Kézigazgatasi és Elektronikus Kdzszolgaltatasok
Kdzponti Hivatala (KEKKH) elektronikus adatbazisaihoz: itt torténik az igyfél személyes és lakcim-
adatainak ellenérzése a regisztracio utani személyes azonositaskor, valamint egyes Ugytipusok
(példaul a lakosséagi varakozasi hozzajarulas) intézése alkalmaval az igyhdz kapcsol6do tovabbi
(személyes, lakcim, illetve gépjarmi-adatok) ellenérzése is megtorténik.

Az dnkormanyzat a Citynform parkolasi rendszerben adja ki a keruleti lakosoknak a dijmentes
parkolast lehetdvé tevd varakozasi hozzajarulast. Az e-ugyintézési rendszer a Citynform rendszerben
az igénylési folyamat elején elézetes ellendrzést végez, valamint ide kuldi be az Ggyfél altal
elektronikusan benyujtott igénylést.



Az Ggyintézés soran felmerild érkeztetési, iktatasi, kiadmanyozasi feladatokat az elektronikus
ugyintézési rendszer a DMS One iktato- és dokumentumkezeld rendszerrel egylttmikodve végzi.

Az elektronikus Ugyintézési rendszer egyittmikodik az IBM Cognos analitikai rendszerrel:

rugalmasan dsszeallithato riportok el6allitdasahoz szolgaltatja a szikséges bemené adatokat.

Az e-Ugyintézési rendszer Ggyfél-adatbazisa alapjan beléptetési és azonositasi (SSO, single sign-on)
szolgaltatast nyujt az Onkormanyzat altal izemeltetett méas rendszereknek — ilyen integracio valdsult
meg a kerlleti iskolak és 6vodak étkezéseit kezel6 E-Menza rendszerrel.

Hivatkozasok:

https://www.hegyvidek.hu/
https://eugyintezes.hegyvidek.hu/
https://dmsone.hu/
http://www.ibm.com/software/analytics/cognos/
https://e-menza.hu/
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