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A SZTE ELEKTRONIKUS UGYINTEZESI RENDSZERENEK BOVITESE

A beszerzés rovid ismertetgje:

A Szegedi Tudomanyegyetem altal széleskdrlien hasznalt MODULO rendszer funkcionalitdésanak a
bévitése mely szolgalja az elektronikus Ugyintézés szinvonalanak emelését, korszerisitését, a kdzponti
ugyfélszolgalat fejlesztését, kapcsolodd dijak befizetését és a megfelelést az Ggyintézés megfelelését a
jogszabalyi elbirasoknak.

Ajanlattevével szembeni elvarasok:

A meglévé és széleskorlien hasznalt MODULO rendszer funkcionalis bévitésére vonatkozé jogosultsag
igazolasa.

Az elvarasok igazolasanak madja: az Ajanlattevé altal tett nyilatkozat.

Ajanlat benyujtasanak maodja:
Irasban a Szegedi Tudomanyegyetemnek Hallgatéi Szolgaltaté Irodajanak cimezve (6722 Szeged, Ady
tér 10.)

Az ajanlatkéré hivatalos kapcsolattartéja: Fekete Csaba irodavezet®

Az ajanlatkéro és szakmai kapcsolattartoja: Fekete Csaba irodavezet®, Hoffman Péter fejleszté

1. FEJLESZTESI ALPROJEKT: ELEKTRONIKUS ALAIRAS ES FIZETES

1.1 ELEKTRONIKUS ALAIRAS FUNKCIOK

Az Ugyintézés soran keletkez6, és a feldolgozas soran valtozé adattartalmi dokumentum, adott
id6pontbeli allapotanak rogzitésére és tanusitvannyal torténd hitelesitésére legyen lehetéség a rendszerben.
(Idébélyeg és digitalis alairas hozzaadasaval.)

A pillanatkép a dokumentumbdl készilt PDF allomany. Ez tartalmazza a dokumentum mezéit és a mezék
értékét. A pillanatkép formatuma legyen tetszélegesen meghatarozhaté az Grlap tervezéije altal.

Pillanatképet miiveletbdl lehessen Iétrehozni, igy a workflow tetszéleges pontjara beépithetdé ez a mivelet.
Egy-egy dokumentumhoz tdbb pillanatkép is tarsithato legyen.

Pillanatkép Iétrehozasakor legyen beallithatd, hogy az adott pillanatképhez digitalis alairas is tartozzon.
Pillanatkép létrehozasa keruljon rogzitésre a Felhasznalo aktivitas naploban.

Amennyiben pillanatképek tartoznak az adott dokumentumhoz, akkor az InputXML-ben, a document &g
tartalmazza a pillanatképek listajat is.

A dokumentum adatlapjan és a feldolgozasi nézetén, tigyfél és lgyintéz6k szamara, jelenjen meg egy Uj
nyomogomb, ha van legalabb egy pillanatkép az adott dokumentumhoz.

A gomb megnyomasara lista jelenjen meg a pillanatképekrél. (Feldolgozas nézetben popupban.) A lista
tartalmazza a készités idépontjat, a készitéskori dokumentum allapotot, a készitéskori feldolgozas helyét
(iroda) valamint azt, hogy tartozik-e alairas a pillanatképhez. Gombnyomasra a PDF formatumu pillanatkép
legyen letdlthetd.

Pillanatképek torlését globalis jogosultsag szabalyozza. Joggal rendelkezd felhasznaldok szamara a
pillanatkép listaban jelenjen meg a térlés gomb. A pillanatkép torlése a Felhasznald aktivitds naploba
keruljon rogzitésre.

A pillanatképben tarolt adatok hitelességét digitalis alairas hozzaadasaval lehessen igazolni. Az alairas a
PDF allomanyba keruljon és azzal egy(tt térolja a rendszer.

A Bedllitdsok panelen legyen Uj nyomégomb melynek megnyomasaval a digitélis alairas és az idébélyeg
szolgaltatas paramétereit lehessen beallitani. Ennek kezelése a rendszer adminisztratorok feladata. Legyen
feltdltheté és megtekinthetd az alairashoz hasznalando szerver tanusitvany. Jelenjen meg a kiallité neve, az
érvényesség datuma.

Szintén ezen az oldalon lehessen megadni az idébélyeg szolgaltatas paramétereit.

Ugyfél kezdeményezhesse sajat dokumentumahoz tartozo pillanatkép alairasat, ha az Grlap bedllitasai ezt
megengedik. Ezt egy Uj Grlap jellemz8 szabalyozza: ligyfél alairhatja a pillanatképet.
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Ugyintézék kozil csak azok kezdeményezhessék az alairast, akik a megfelels, globalis joggal
rendelkeznek.

Amennyiben a beallitdsok kdzott engedélyezett az id6bélyeg szolgéltatas, ugy az alairassal egyidejlleg,
automatikusan, idébélyeg is kertiljon a pillanatképet tartalmazé PDF allomanyba.

A pillanatkép létrehozasakor lehessen meghatarozni, hogy szerver altali alairas rakerdljon-e a
pillanatképre. Ebben az esetben ez automatikusan torténjen meg a hattérben.

Az alairas a pillanatkép PDF allomanyaba keruljon.

1.2 KAPCSOLODO DiJAK BEFIZETESE ELEKTRONIKUS FELULETEKEN

Minden folyamat, szabadon valasztott pontjan beépitheté legyen bankkartyas fizetés. A folyamat
varakozzon a sikeres fizetés megtorténéseig. A fizetendd tételek listaja legyen dinamikusan dsszeallithato.
A rendszer legyen képes automatikusan e-szamlat késziteni a befizetés utan.

A fizetés sikeres teljesitéséhez, és a fizetendd tételek Osszedllitasahoz beadllitdsok és adatkapcsolati
jellemzék meghatarozasa sziikséges.

Legyen egy felllet a rendszerben, ahol a fizetéssel kapcsolatos paraméterek és a kommunikaciéhoz
kapcsolddé adatok rogzithetdk, ugymint

. banki kommunikacios beallitasok,
. bankszamlaval kapcsolatos paraméterek,
. biztonsagi beallitasok.

A fizetend6 tételek meghatarozasahoz kapcsolddoé adatok rogzitésére, szerkesztésére is legyen
lehet&ség. Ide tartoznak példaul:

o a megvasarolhato szolgaltatasok, termékek listaja,
) fizetési modok,

. mennyiségi egységek,

. szamlazassal kapcsolatos adatok.

A fizetés folyamata tobb Iépésbdl all. Els6ként az érintett dokumentumban dssze lehessen dllitani a
fizetendd tételeket. A fizetés inditasakor rogziteni kell a dokumentum mezéértékeit, és a felhasznalét at kell
iranyitani a banki fizetés fellletére. Fizetést kdvetGen a bank visszairanyitia a felhasznalét a
dokumentumhoz. A dokumentumban kerlljdn bejegyzésre a fizetés ténye és azzal kapcsolatos adatok,
valamint a tranzakciot kdvetéen keletkezd bizonylat adatai.

A fizetend®6 tételek dsszedllitasara legyen lehetdség egyrészt a folyamat tervezésekor az adminisztratorok
altal, masrészt a végfelhasznald altal, aki a fizetést kezdeményezni fogja.

A tételek Osszeadllitasahoz legyen elérheté az a térzsadat halmaz, amelyet a pénzligyi beallitasok soran a
rendszer adminisztratorai rogzitettek.

A folyamat soran legyen lehet6ség valasztani a fizethet6 tételek kozul.

A folyamat soran legyen lehetGség 6sszesitett adatokat megjeleniteni a fizetés elinditasa el6tt.

Fizetés megkezdésekor a rendszer rogzitse a dokumentumban taldlhatd mez8k adattartalmat és allitsa a
dokumentum allapotat fizetés alattira. A banki paramétereknek megfelelen jelenjen meg a béngészdben a
banki fizetési oldal. A bankkartya adatait k6zvetlenul a banknak kellien megadni. Sikeres fizetés utan a banki
fellletrél a dokumentum nyilion meg. Ezen ismételt megnyitaskor a dokumentum ismét valtson Uj allapotra
(az elére meghatarozott folyamatnak megfeleléen) és a rendszer tarolja és jelenitse meg a fizetéssel
kapcsolatos informaciokat. Amennyiben a fizetési mlvelet megszakad, vagy sikertelen, abban az esetben is
legyen lehetéség a dokumentumhoz visszatérni és ismételt fizetést inditani vagy legyen lehet6ség
maodositani a fizetend6 tételeken.

A sikeres fizetési tranzakciot kovetéen a rendszer legyen képes e-szamla eléallitasara. A szamla legyen
idébélyeggel és digitdlis tanusitvannyal ellatott. A szamla tarolasardl gondoskodni kell és a fizetést
kezdeményez6 felhasznald szamara hozzaférést kell biztositani a sajat bizonylataihoz.
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2. UGYFELSZOLGALATI FUNKCIOBOVITES ES MINOSEG FEJLESZTESI FUNKCIOK

2.1 UGYFELSZOLGALATI FUNKCIOK BOVITESE

A személyes jelenlétet igényl6 Ugyintézések tamogatasa. Az elektronikus folyamattamogatas funkcioi
mellett jelenjenek meg olyan eszkdzok, amelyek a személyes jelenlétet igényld Ugyintézéseket segitik,
tovabba a tevékenység mérését és értékelését tamogatjak.

A személyes jelenlétet igényl6 folyamatok tamogatasara Ugyfélszolgalatokat lehessen létrehozni. Az
ugyfélszolgalat a személyes U(gyintézés szintere, mely egyrészt informaciét szolgaltat az ugyféllel
kapcsolatban, masrészt lehetéséget biztosit olyan drlapok kitdltésére, melyek az Ugyintézéshez
kapcsolédnak.

Az Ugyfélszolgalati képernydn megjelend informaciok legyenek szabadon testreszabhatok. Ehhez
widgetek legyenek elhelyezheték az egyes ugyfélszolgalatokon, akar egyéb kiils6é rendszerekbdl szarmazé
adatokat jelenitsenek meg. Minden widget esetén legyen megtervezhetd, hogy milyen formaban jelenjenek
meg az altala szolgaltatott adatok.

A widgetek halmazabdl ki lehessen vélasztani, hogy adott Ugyfélszolgalaton melyek jelenjenek meg. Egy-
egy widget tobb lgyfélszolgalathoz is legyen hozzarendelhetd. Az Ugyfélszolgalaton elérhetd widgetek
szama ne legyen korlatozva. Az dsszerendelés akar hasznalat kdzben is legyen médosithatd, az aktualis
igényeknek megfeleléen.

Legyen a rendszerben elérhetd egy olyan felllet, mely a személyes Ugyintézési folyamatot tamogatja. A
személyes Ugyintézési fellilethez csak meghatarozott munkatarsak férhessenek hozza.

A személyes (igyintézési fellileten legyen lehetéség kivalasztani, vagy kijeldlni, hogy ki az a személy
(Ugyfeél), aki érintett az Ggyintézési folyamatban.

Ugyintézés megkezdésekor az ligyfélszolgalathoz rendelt widgetek téltsék fel tartalommal a képernyét,
abban a sorrendben és elrendezésben, ahogy az dsszerendelésnél meghatarozasra kerdilt.

A képernyd tetején jelenjen meg az Ugyintézés megkezdésének idépontja, mellette pedig szamlalo jelezze
az eltelt id6t.

Ha az adott Ugyintézés megkivanja, akkor Urlapot lehessen kitdlteni az gyfél nevében az e célt szolgald
gombbal. Ebben az esetben az lgyintéz6 pontosan azt a felliletet lassa, amit az Ugyfél is latna, ha maga
kezdeményezné az Urlap kitoltését. Az Ugyfélszolgalaton igy keletkez6 dokumentumhoz az Ugyfelek
ugyanugy férjenek hozza, mintha maguk kezdeményezték volna annak kitoltését.

Ha az ligyfél olyan Ugyintézést folytat, melynek el6zményeként kitdltott egy Grlapot a rendszerben, akkor a
kapcsolddd dokumentum megnyitasa gomb jelenjen meg, melynek megnyomasaval a dokumentum
feldolgozasi nézete nyiljon meg.

Az Ugyintézés végét a Befejezés gomb megnyomasaval lehessen rogziteni.

Az Ugyintézés id6tartamat mérje és tarolja a rendszer. Az adatok késdbbi elemzése szempontjabdl fontos
az, hogy minden megkezdett Ugyintézés lezarasra keruljon. El6fordulhat, hogy megkezdett Ugyintézés
kézben megszakad a halézati kapcsolat, lefagy az tgyintéz6 gépe, stb. Eredménye az, hogy megkezdett
Uigyintézés marad az adatbazisban. (Ugyintézés kezdete idépont ki van toltve, de nincs vége.) Az lgyintéz6
kovetkezd belépésénél, amikor megnyitia az lgyfélszolgalat felliletét, akkor a rendszer mutassa meg a
lezaratlan Ugyintézéseket, legyen lehetésége az tgyintézének, hogy lezarja a nyitott eseteket.

A személyes Ugyintézés négy formajat keriljon tamogatasra. Az ligyfél megjelenhet az ligyfélszolgalaton
személyesen, felhivhatja az Ugyintéz6t telefonon, cseveghet vele a szamitdgépe elétt llve, vagy vided-
hivast kezdeményezhet.

Az ugyfélszolgalaton dolgozdé munkatarsnak ki kell valasztania, hogy milyen modon kivanja fogadni az
ugyfeleket. Erre azért van sziikség, hogy a kilénbdz6 csatornakon érkezd megkereséseket a megfeleld
személyhez tudja iranyitani, tovabba el kell kerllni az Utkbzéseket. Pl. személyes Ugyintézés kdzben ne
érkezzen csevegés vagy vided-hivas.

Személyes megjelenés esetén elsdként szikség van az Ugyfél azonositdsara és kikeresésére a
felhasznalok kozil. Ez megtdrténhet automatikusan, ha idSpontfoglalast kovetéen érkezik az
ugyfélszolgalatra az tgyfél. (Idépontfoglalas ugyanis csak azonositast kdvetéen torténhet.) Egyéb esetben
egy felhasznalo keres6 funkcid segitse az ligyfélszolgalat munkatarsat.

Miutan sikerUlt az Gigyfél azonositasa, jelenjen meg az ligyintézési felllet és kezd6djon az lgyintézésre
forditott id6 mérése.

Telefonos Ugyintézés esetén a rendszer biztositson lehetdséget telefonszam alapjan torténé felhasznald
keresésre. Adategyeztetés legyen végezhetdé a telefonald személyazonossaganak ellendrzése céljabal,
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melyhez a rendszer a felhasznalé személyes adatainak megjelenitésével nyujtson tamogatast. Lehessen
rogziteni az egyeztetés sikerességének tényét.

Legyen létrehozhatd tovabba egy olyan adatlap, melyet azon felhasznaldknak kell elézetesen kitblteni,
akik telefonon kivannak (gyeket intézni. Ezen az adatlapon egy lgyfél telefonkdd legyen megadhato,
melyet Ugyfélszolgalati hivaskor be kell diktalnia az Ugyfélnek. Ezzel kivalthatd a személyes adatok
felhasznalasa az azonositashoz. A sikeres azonositast kovetéen jelenjen meg az Ugyintézési fellilet,
kezd6djon az Ugyintézés.

Csevegéshez az ugyfélnek el6szor be kelljen jelentkeznie, sajat felhasznaldnevével és jelszavaval. Innen
kezdeményezhesse az Ugyintézést, ha van az Ugyfélszolgalaton szabad Ugyintéz6. Az Ugyintéz6k
egyszerre akar tobb Ugyintézést is bonyolithatnak csevegéssel, minden Ugyintéz6 maga hatarozza meg a
parhuzamosan engedélyezett Ugyfelek szamat. A rendszer jelezze, ha valamelyik aktiv Ugyféltél Gzenet
érkezett a csevegd ablakba. A rendszer kilon-kulon mérje az egyes Ugyintézéseket. A csevegd ablakok
mellett legyen megjelenitheté az lgyintézési fellilet, a widgetekkel és az (rlap kitoltés lehetéségével.

Vided hivas inditasahoz az Ggyfélnek be kell jelentkeznie. Hivas elétt ellenérizze a rendszer, hogy van-e
szabad ugyintéz6, aki fogadja a hivast. Ha nincs szabad Ugyintéz6, akkor az tgyfélnek legyen lehetésége
visszahivast kérni és varakozni arra.

A kapcsolat létrejotte utan az Ugyintézési felllet jelenjen meg, és kezdddjon az Ugyfélszolgalati
tevékenység tamogatasa és mérése, a személyes igyintézéshez hasonléan.

2.2 MINOSEGFEJLESZTESI FUNKCIOK BEEPITESE

Az emlékeztetd arra szolgal, hogy az Ugyintézés soran torténteket dokumentalja. Célja az, hogy késébbi
idépontban is megallapithatd legyen, hogy milyen események torténtek az tgyintézdvel tortént talalkozo
alatt.

Az Ugyintézés befejezése utan az Ugyintézének kell leirni, hogy mi tértént az lgyintézés soran. Erre egy
szbveges mez@ alljion rendelkezésére. A rendszer az emlékeztetd kitdltésére forditott id6t is mérje. Az
ugyintéz6 donthessen ugy, hogy nem rogzit emlékeztetét az ligyintézéshez.

A személyes Ugyintézést kOvetéen a rendszerben legyen megtekinthetd az adott Ugyfél Gsszes
ugyintézési emlékeztetbje. Az emlékezteték listaja legyen szlirheté datum, Ggy és Ugyfélszolgalat szerint. A
rendszer naplézza az emlékezteté megtekintését.

Az Ugyintézés mindségét mérjik, és adatokat szolgaltassunk a minéség javitdsahoz. Ezt egyrészt a
raforditdsok automatikus mérésével, masrészt az tgyfél elégedettségének megkérdezésével tamogassa a
rendszer.

Minden Uugyfélszolgalathoz, legfeliebb harom kérdést lehessen bedllitani, melyekkel az ugyfelek
ertékelhetik az ugyintézét illetve az ugyintézést. Az értékelésre, kérdésenként 1-10-ig terjedd skalan
lehessen vélaszolni. Engedélyezhet6 legyen tovabba egy szbveges mez6, tovabbi értékelés, vélemény
nyilvanitas szamara.

Az Ugyfelek sajat azonositdjukkal jelentkeznek be. Itt megtekinthetik a korabbi Ugyfélszolgalati
ugyintézéseiket és nyiljon lehetéségiik arra, hogy az értékelést kitdltsék. A rendszer erre folyamatosan hivja
fel a figyelmuket, amig nem értékelnek, vagy ugy déntenek, hogy nem kivannak értékelést rogziteni.

Az értékeléshez el6szor ki lehessen valasztani a kivant Ugyintézést. Itt megtekinthetdk legyenek az
ugyintézési emlékeztetd, valamint az lUigyfélszolgalathoz rogzitett értékelés kérdései.

Az értékelés soran megadott valaszok ne legyenek az Ugyfélhez koéthetdk (anonim valaszadas), a
rendszer csupan az értékelés tényét kapcsolja az aktudlis felhasznaléhoz. Az értékelés késébbi
modositasara - fentiek miatt - ne legyen lehetéség.
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