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Nagy multu egészségiigyi és felsdoktatasi
intézmény

Az intézmény Magyarorszag és a kozép-
europai régio egyik vezetd orvos-egészséglgyi
felsboktatasi és ellato szervezete.
Szakegyetemként egyedulallo szerepet tolt be,
harom f6 tevékenységi terllete az oktatas, a
kutatas-innovacié és a gyogyitas. Ez a harmas
egység teszi nemzetkozileg is elismert
tudaskozpontta a tobb mint 250 éves multtal
rendelkezd szervezetet.

Az intézmény tobb tizezer hallgatéval és tobb
ezer szakmai munkatarssal makodik.
Betegellatasi tevékenysége éves szinten tobb
szazezer esetet és tobb millié ellatasi eseményt
foglal magaban. Emellett jelentds szamu
kutatasiprojektet futtat, és tobb ezer féallasu
alkalmazottal rendelkezik.

PROBLEMA

Az intézmény rendkivil szertedgazd és
komplex informatikai kornyezettel rendelkezik,
amely lefedi az oktatastamogato rendszereket,
a hallgatoi Ugyintézést, a gyogyitasi és

betegellatasi terlletek medikai és
nyilvantartasirendszereit, valamint az
infrastruktura és szervezeti mikodeés

kllonbo6z6 alkalmazasait.

Az informatikai igények, hibak és valtozasok
kezelésére  korabban tobb  parhuzamos
megoldast alkalmaztak (példaul emailes és
telefonos bejelentések, valamint kulonb6zd
ticketing rendszerek). Ezek a rendszerek
szigetszerlenmikodtek, és nem biztositottak
egységes felliletet a teljes felhasznaldéi kor
szamara — beleértve a hallgatokat, oktatokat,
egészségugyi dolgozdékat és adminisztrativ
munkatarsakat.



Nem allt rendelkezésre olyan egységes
szolgaltatasmenedzsment rendszer, amely
képes lett volna kezelni a komplex
szolgaltataskataldégust, atlathatéva tenni a
megoldé  csoportok  munkajat,  valamint
biztositani a szolgaltatasiszintek kovetését.
Emellett hianyzott egy olyan rugalmas és
skalazhatdé megoldas, amely kiterjesztheté lett
volna nem informatikai terlletekre is, példaul
létesitménylizemeltetésre vagy HR-re.

Az emailes és telefonos mikodés jelentds
hatékonysagvesztést okozott, a meglévd open
source rendszerek tédmogatasa nem volt
megfeleléen biztositott, és a kilonb6zé
csoportok kozotti egyuttmikodés is
nehézkesen mikodaott.

MEGOLDAS

Az intézmény 2022-ben dontétt a SmartOp IT
és Szolgaltatéasmenedzsment rendszer
bevezetése mellett.

A rendszer lehetévé tette az informatikai
hibabejelentések és szolgaltatasigények
egységes kezelését, beleértve a nyilvantartast,
statuszkdvetést és a megoldasi folyamatok
kezelését. A kilonb6zd megoldd csoportok
kozotti egyuttmikodés és informacidaramlas
egy kozds platformon valésul meg.

A szolgaltataskatalégus és a ticket tipusok
bdvitése programozoi tudas nélkdl,
paraméterezéssel is elvégezhetd, ami jelentds
rugalmassagot biztosit.

A rendszer tadmogatja az incidens- és
igénykezelési  folyamatok magas  szintd
menedzselését, a szolgaltatasmindség
mérését, valamint a vezetéi informaciok
elérhet6ségét. A mikddés folyamatalapuva,
atlathatobba és szervezettebbé valt.

Lehet6vé valt a feladatok és folyamatok valds
ideji nyomon kovetése, valamint a feladatok
dinamikus kiosztasa a megoldok kozott
kilonb6zd szempontok — példaul terheltség
vagy kompetencia - alapjan.

FUNKCIONALITAS

® Igény- és incidenskezelés

e Valtozaskezelés

e |TIL-alapu folyamatiranyitas

e Tobbszintli szolgaltataskatalogus

* Megoldoi dashboardok és szlrési lehetdségek
e SLA és iddraforditas nyilvantartas

e Tudasbazis

e Vezetbi riportok

e Chatbot tamogatas

e Csoportmunka funkciok (email, megjegyzések,
csatolmanyok)

e Jogosultsagkezelés és autentikacio

MEGVALOSULT UZLETI
ELVARASOK

A szolgaltatasok folyamatalapuva, atlathatova
és szervezettebbé valtak

Standardizalt szolgaltatasnyujtasi folyamatok
€s SLA mérés valosult meg



Lehetévé valt a valds idejl nyomon kovetés 7 Javult az elégedettség a tobbcsatornas és
és dinamikus eréforras-allokacio kovetheté mikodés révén

A szolgaltataskataldgus és ticket tipusok
rugalmasan bdvitheték

Az adatok tamogatjak a folyamatos
szolgaltatasfejlesztést

Kialakult egy kdzponti tudasbazis

EREDMENYEK

A rendszer jelenleg tobb ezer bejelentd és tobb mint szaz megoldo felhasznalét szolgal ki. A
bejelentések tulnyomo tobbsége mar az online fellileten keresztiil érkezik, kivaltva a kordbbi emailes és

telefonos csatornakat.

Az informatikai tertileten szaznal is tobb szolgaltataskatalogus-elem és folyamat kerdlt kialakitasra,
amelyek lefedik a szervezet teljes mikodését, beleértve a kiilonb6z6 Uzleti és infrastruktura
rendszereket is.

A rendszer alapjaira épitve folyamatban van a szolgaltatasmenedzsment kiterjesztése tovabbi
szervezeti teruletekre, példaul Iétesitménylizemeltetésre és HR-re.
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