Esettanulmany

Ugyfeliink a Tarsasagunkndl hasznalt igény és projekt kezel6 rendszer ismeretében keresett meg
benniinket igényeivel, felkérve bennlinket az akkor hasznalatukban levé rendszereik integrdldsara,
atalakitasara. Hosszas tervezés és el6készités utan az a dontés sziiletett, hogy keriiljon bevezetésre
egy Contact Center, tovabbad egy hiba és igénykezel6 rendszer, melyet integralni szikséges a
haszndlatban maradé egyéb rendszerekhez. A hiba és igénykezel6 rendszer ,,motorja” az OTRS lett,
melyhez az igények szerint tovdbbi modulokat illesztettiink, illetve fejlesztettlink. A tébb mint ezer
hivatali felhasznalét, mintegy 50 f6s ,,megolddi” csoport szolgalja ki és az évek soran Ujabb és Ujabb
feladatok keriiltek integralasra. Az elkésziilt rendszer a hozza illesztett egyéb rendszerekkel egyiittesen
tobb éve lizemben van és folyamatosan fejl6dik a megjelend U igények és elvarasok szerint.
Eredményeként lehetGség volt jelent6s atalakitasokra, igy a kiszolgdld személyzetek létszama,
valamint az lgyintézési id6k is rendkivili modon lecsokkentek. Nagyon fontos eredmény volt a
feladatkiosztasok kovethet&sége, az eszkalacidk, a szdmon kérhet6ség mellett a tudasbazis kialakuldsa
és az évekre visszamendleg tarolt események visszakereshetdsége.



