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A dokumentum célja

Ugyfészolgalati mikodés

Jelen dokumentum é&fogod képet nyljt az XFLOWSR Keretrendszerrdl.  tamogatésa
Tartamilag tdllépi egy flyer terjedelmét, azonban nem a funkciondlis

teljességre, hanem a megoldas sokoldalUsaganak bemutatasa a f6 célja. Az

olvasd szaméra egyértelmii képet szolgdltat a valos Ugyfélszolgalati és

Ugykezelés folyamatok integrdésanak lehetéségerol, mely alapvetéen a

vallalat back office és front office feladatainak hatékony integrécidjaban

valik szemléletesse.

Vezetoi tsszefoglald

XFLOWer ma mar nem csak a nagyvallalatok szamara elérheté megoldas

A rendszer eddig sikeresen bizonyitotta, hogy minden tekintetben alkalmasa ~ XFLOW®, mint platform
nagyvéllaati kornyezet kiszolgélésara. Célkitiizéssé vat az xFLOWER

korszerii szolgaltatésainak elérhetovététele akis és akozépvallalati szegmens

szaméara. Ennek okan megkezdodott a nagyvallalati tapasztal atok

rendszerezése. A fejlesztések révén olyan funkcionalitdsok véltak elérhetéve

mint az Ggyfélérték szerinti hivas sorolas, elveszett hivasok monitorozésa, a

hivasok automatikus tovabbitasa az alkalmazottak szilkséges Ugyismerete

szerint, az Ugyviteli rendhez alkalmazkodd automatikus hivas és vaasz

kezelés (IVR).

E tény kulcsfontossagiiva valt az xFLOWER kis és kozépvdlaati oo €
szegmensben  valé  pozicionaasdban.  Megoldasunkat  modulérisan Eias%iatf iZ;gr;ygj(
bevezetheté rendszerré alakitottuk, mely egy rendkivil finoman skalazhatdé  kiszolgalasa.
ar-értékaranyt nyUjto Ugyféelszolgdlati és dokumentum kezelé alkalmazéssa

vat. Ennek koszonhetéen az xFLOWER kis és kozépvdldati szféra

koztudottan arérzékeny igényrendszerére is megfelel 6 vélaszt jelent.

Az eértékesitéshez, a beszerzéshez, a szolgaltatasok miiszaki tamogatasahoz, a
pénzlgyi terlletekhez olyan informatikai hatteret biztositunk, amely a
lehet6 legteljesebb tdmogatast nyUjtjia a kulcsfontossagu  teriletek
munkaf olyamatainak integraci¢jaban.
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Arak K 6ltséghatékony
||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||| mego|dés

Az xFLOWER teljes bevezetés koltsége nagysagrendekkel aacsonyabb, mint
a legismertebb nemzetk6zi CRM szallitok megoldésai. Click On célja az,
hogy betbltse a piaci rést a “nagy, nemzetkdzi” megoldasszalitok és az
olcsobb, de kevéshé integrdt egyedi fejlesztésii rendszerek kozott, mind az
arazas, mind afunkcionalitas terén.

Uzletpolitikanknak készonhetéen, a rendszereink bevezetés és mitkddtetési
koltsege kb. 10-15%-a (azaz akér egytizede!) alegismertebb megoldasoknak,
azonos funkcionalitas mellett.

Arainkban nincsenek rejtett koltségek, nincs éves/havi liszensz dij. Arazésunk
alapvetéen két részre bonthato: liszensz (beleértve a bevezetési koltségek is)
€s a support.

Bevezetés Gyor s bevezetési id6

A Click On modszertananak koszonhetéen, rendszereinket egy atlagos
mikodés kornyezetben 1-3 honap alatt tzembe tudjuk helyezni (feltételezve
egy atlagos 30-400 felhasznal 6t jelenté mikddési kornyezetet, néhany szaz
implementalando folyamattal) .

Néhany honap aatt teljes
kora maksdés

Szilard alapok, rugalmassag, biztonsag

Az XFLOWer-t standard eszkdzokkel fejlesztjik, széles korben elterjedt
adatbéziskezel6 eszkdzoket és protokolokat hasznalunk (Oracle). Az
felhasznd 6 adatai mindig elérhetéek és biztonsagos kornyezetben téaroltak.

Sandar d eszk 6zok

Az felhasznaldi adatok minden egyes mezéje aanya lehet a tatisztikai

lekérdezéseknek, tehdt a rendszerben rogzitett ill. az automatizmusok atal

képzett adatok is mindig elérheté. Az adatok téroldsa minden esetben Biztonsagi kér dések
adatbézis szinten kerll megvalésitasra, azok elérése csak a megfelel6 kiemelt kezelése
authentikéciot kovetéen lehetséges.

Kockazat, ingyenes probaizem
||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||| K ockdzatmentes

Ugyfeleink egyedi igénye alapjan - megfelelden specifikdlt feladatokra - prébaiizem
lehetdséget biztositunk a xFL OWER kiprobalésa egy - az tigyféind telepitett -
pilot rendszer keretében.

A maximum néhany honapos probalizem idejére folyamatos, ingyenes
helyszini konzultéciot biztositunk.
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Uj filozéfiaa CRM
fejlesztésben

XxFL OWER operativ és analitikus CRM megoldés

jellemzé tevékenységsorokka.

CRM alkalmazasoknak.

Ezen folyamatok megalkotasakor a FLOWcontrol
mérépontokat kinal a felhaszndlOknak, melyek alapjét képezik az analitkikus

A XFLOWer elsé6 megkozelitésre egy “operativ CRM” rendszer sajatossagait
mutatja. A rendszer sztenderdizdt CRM funkcidkkal rendelkezik (pl. CTI,
Sales Management, Mail management, ScreenPopup, ...). Ezek a funkciok
tulgjdonképpen  elére égetett folyamatok, melyek az xFLOWER
alaptechnol6gigjaval (FLOWcontrol) intergrdhatéak dssze az adott vallalatra

technologia olyan

hozzunk |étre egy teljes
funkcionalitasi CRM IT

infrastruktarat

afelhaszndlo
modellezhesse a sg &

Uzl eti logik§ &t
legyenek afelhasznal 6nak
sajét épitdkockda a tizleti
folyamati méréséhez,
elemzéséhez
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Kiprobalt, nagyteljesitmeényii rendszer Minden cégndl felmerilg

probléma:

Az xFLOWer egy integrdlt, testre szabhato programcsomag. Az xFLOWer mitkddésének alapjat az a Hova tant egy dokumentum?
szemlélet képezi, melyben avallalati munkaciklusokat, egymas utan végrehajthaté feladatokra bontjuk,

azaz folyamatként definidljuk azokat. Miért nem intéztiik e iddben a
feladatot?

Legyen szé egy néhanyszor 10 fés, dinamikus kereskedelmi vallalkozasrél vagy egy tébb ezer fot
alkalmazé szolgdtatd vallalatrél, a megfeleld milkodés érdekében 4 kérdés ugyanabban a formaban ~ Ma megint més formaban

mindig feltehets. Ml

Ki tehet errdl?
"Ki? Mikor? Mivel? Hogyan?" végzi el feladatét. Biztos megkaptuk?
A véllalat miikddésének attekintéséhez mindig a fenti terminoldgiat hasznaljuk.

A szervezet atekintése folyaman, ezekre a kérdésekre vdlaszolva vdlalatunk teljes vertikumét

bejarhatjuk és vilagossa valnak elsttiink a mitkddési mechaninzumsban rejlé gyenge pontok.

A fenti négy kérdésre adott tematikus valaszok egyértelmii igényt fogalmaznak meg egy integrdlt, a

folyamatokat étlathatéan kezelni képes, beszerzéstsl az Ugyfélszolgdlaton & az értékesitésig

alkalmazhat6, rugalmasan konfiguralhaté informatikai megoldas irant.

Ez az xFL OWer!
A rendszer moduléris felépitése biztositja, hogy minden teriiletre megfelelé funkcionalitasi és
integritasi megoldast al kamazzuk.
Az xFLOWer az a&bbi alapmodul okkal rendelkezik. ) )

M ér etezés
Cégmeérettdl fliggetlen

haszndhat6. A rendszer
referencidkkal rendelkezik
nagy- kozép- éskisvdlalati

K ; _ kornyezetben.
R Dokumentum A modularis felépitéshol
kezelés ad6ddan az egyes funkciok

onnéléan is hasznd hatdak,
illetve a sziikségtelen modulok
elhagyhat6ak.

XFLOWER
Folyamat Web

 — jelenlét

Kommunikacio
(Mail, Telefon, Fax, SMS)

Ezek a modulok dnalléan illetve egyméssal dsszehangolva, testreszabott rendszerként megteremtik az
optimalizalt véllalati mukddés alapfeltételeit.
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6. OLDAL X

Az xFLOWer alapfilozofia

A rendszer a apfilozéfigja szerint "Minden Ez afolyamatkdzpontu szemlél etet, szamos
munkakari feladat leirhaté egy olyan szempontbdl paraméterezheté az xFL OWer-ben,
folyamatként, mely kezdetekor és befejezésekor ebbdl adédéan minden emberi és automatizalt
sziikségszertien kapcsol 6dik més tevékenység a legaprobb részletekre bontva
munkafolyamatokhoz." definidlhato.

Miért lehet sziikségszerii az xFLOWer alkalmazésa?

Tekintve egy valladat mitkodését szamtalan ok felsorolhat6, de a véllalatok szervezeti miikddésére két
alapot igen jellemzs.

A. B.

A vallat szervezete hektikus, gyakorlati
miikddés al akitja ki a dolgozok egyiitt-
miikddésének szabdyait, melyben sok a szub-
jektiv tényezd, avdlalat szamarateljesen
érdektelen és nem feltétlendl elényds maga-
tartasi formak, munkamaédszerek jutnak
érvényre.

A vdllalat igen kifinomult rendszerben miikadik,
munkatarsak definidlt munkafolyamatokat
hajtanak végre, de - a hatékony munkavégzést
szem el6tt tartva -nem rendelkeznek megfeleld
eszkozokkel.

"Kinél van?' "Mikor érkezett?". " Tényleg megrendelték?' "En megcsinaltam!”
"Persze hogy elkildtem!"” "Nem tudom hol van!" "Leftiztem?!" "Nem az én dolgom volt!"

Az xFLOWer alkalmazéasa esetén nincs tobb kétely. Nincsenek € nem végzett feladatok, elveszett
dokumentumok. Vége a felel 6sség elharitasabdl ereds felel6tlen dontések okozta surlddasoknak.

Az XxFLOWer alkalmazésanak eredménye egy hatékonyan miikddd vélalat, ahol mindenki teszi a
dolgat.

Elektronikus
dokumentumok
(Word, Excel...)

Papir

Szervezet

*
2
=)

=

FLOWER B

Folyamat alapu
szervezés

Az On munkatérsai val odi
feladatukra
koncentral hatnak

A véltozo vallaati
folyamatok kovethetdk
(verziokezeléssel) és az
eldirasok gyorsabban
érvényesithetdk a
gyakorlatban

Szervezet kdzpontd
gondolkodas

A rendszer “ életszerlien”
kozeliti meg a céget, azaz

aszervezetre éplilnek a
folyamatok

afolyamatok
kapcsol 6dnak
dokumentumokhoz
(illetve dokumentum
folyamat nélkdl nem
|étezhet)

majd a dokumentumokat
afolyamatokkal a
szervezet résztvevovel,
azaz amunkatérsak
kapcsolataival egyditt
modellezi éstéroljaaz
XFLOWer
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7. OLDAL xFLOWER

A XFLOWer mar bizonyitott, torténet

Az xFLOWer rendszer magyar mérnokok altal, hazai vaallatokkal konzultélva fejlesztett informatikai
megol das.

1997-
A rendszer torténete 1997-re nyulik vissza. Kollégdink ebben ebben az idészakban kezdtek €
kialakitani egy hazai nagyvalalat részére egy egyszerii folymatkdveté rendszert, amely elss verzéja
(TDSS 1.0) 1997 decemberében allt éesiizembe Kelet-K6zép-Eurdpa legnagyobb telefonos
Ugyfélszolgdatan.

2000-
A folyamatos fejlesztés eredményeként elj6tt az idegje egy agondoltabb, a piaci igényekhez jobban
illeszkedé akamazés elkészitésére... ezért a rendszert teljesen "(jrairva’', tulajdonképpen csak az
elméleti és a gyakorlati tapasztalatokat felhaszndlva téhb tervezd és fejlesztd egyéves munkgjaval U
rendszer szlletett CCSS néven. A termék nevében Ugyfélszolgdatra utal, a CCSS nemcsak
Ugyfélszolgdati rendszer, de ligyfélszolgdati kornyezetek inspirdték a kifejlesztését. Ettdl fliggetlendl
barmilyen folyamat és dokumentumkezelési feladat megol dasara alkalmas.

2002-
A rendszer eddig sikeresen hizonyitotta, hogy alkalmas a nagyvallaati kérnyezetek kiszolgdasara.
Megkezdtik az xFL OWer kis és kézépvallalati szegmensben alkalmazhaté rendszerinek kidolgozasat.
Ebben a szegmensben is elérhetévé vatak azok a funkciok melyek nagyvdlalati call centerekben mar
bevalt médon miikdtek.

2003-
Az rendszer marketing szempontbdl is nagyot fejlédik, tulajdonképpen Uj csomagolast kapott. Az piaci
elvarasoknak megfeleléen egy modulérisabban épitkezé értékesités stratégia alakult. A rendszer U
neve: xFLOWer, mely kilénb6z6 modulokbdl épitkezik: regFLOWer, docFLOWer, ccFLOWer,
taksFL OWer, callFL OWer, smsFL OWer, pdaFL OWer, i FL OWer, task FL OWer, stb.

2004-
Az xFLOWer platform Gjabb megoldassal béviil. webFLOWer modul a vékony klienses haszndl atot
tamogatja.

2005-2007
XFLOWer alegkiil 6nbodzétt ertileteken bizonyit. A legtobb meghatérozé piaci szegmensben és méretben
miikddé referencidink igazoljak atermék egyediild16 képességeit.
Az aldbbi szegmensekben elégedett xFLOWer felhaszndlokat iidvozolhetiink: Allamigazgatés /
Consulting (HR) / FMCG / Ipar / Kereskedelem / Pharma-Egészésiigy / Média / Oktatas / Pénziigy /
Tavkozlés/ Telemarketing.

2008-
XFLOWer auditalt megol dast.
Termékiink megszerezte a 24/2006 BM-IHM-NKOM egyiittes rendeletének megfelels tandsitast, mely
torvényileg szabdlyozza a kozfeladatot ellatd szervekndl akalmazhaté iratkezelési szoftverekkel
szemben tdmasztott kovetelményeket.

2011-
XFLOWer felhaszndl6i kore étlépi a magyar hatérokat. Az aldbbi orszagban taldlhatdak kiilonbdzo
XFLOWer komponensek: CH, CZ, , HU, FR, LU, NL, PL, RO, SK.

Az xFLOWer és a jové
Egy fejlett informatikai megoldas alkalmazasa nem céljaavdlaatnak. A vélalat célja, hogy novelje
profitjét tehat fenntartsajelenlegi Uizletmenetét és fejlessze szolgaltatasat Ujabb tigyfel eket szerezzen.

Az xFL OWer abban nyUjt segitséget, hogy ne amiikddés fenntartasa eméssze fel a cég, azaz dolgozéik
energigjat, hanem (j tigyfelek, termékek, és szolgatatasok fémjelezzék avallaati aktivitast..

Imponalé
telj esitmény*

Evi 1.5 mill6 tébboldalas
szkennelt dokumentum

Ezek nagy része digitélis
dokumentum (MS
OFFICE) ugyanazon
dokumentum-térban. Az
XFLOWer val6ban
hatékony |épés a
papirmentes iroda
bevezetése felé.

Evi 4 milli6 folyamat
levezénylése

500 konkurens
felhaszndl 6, intenziv
munkavégzéssel és nagy
tranzakcidszammal

7-800 folyamattipus
(Ugykezelési vagy
dokumentumtipus)

kil 6nbtz6 iddpontokban
és érvényességgel, a
felhaszndl 6 ltal szabadon
alakithato, grafikus
tervezéssel,
verzidkovetéssel, arégi
Uzl eti folyamatok
megorzésével,
rekonstrud hat6sagaval

Windows-tdl a
legnagyobb UNIX
rendszerekig méretezhetd
platformokon

*Az eddigi mért
legnagyobb terhel ések,
nem rendszerkorl&tok!
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A XFLOWer altalanos miik ddése

Folyamat ter

Urlap ferver

Sablon 1eNERD

Aloprebi

Kilsé kapesolatok
Wbedllitasat

-moil, Seanifc

Jogo ﬂ.r_fff&gf_ erveza

iy S S
Erdforrds tervezo

Munkaallomésak

Statisztikai elemzés

folyamatmotor

€s )
dokumentumtar

(pl. munkaidok)
Dokumentum
Rendszeriink a dokumentumok kezel ését A dokumentumkezelés ugyanis a vallalatok integracio
egészen mas oldalrél kdzeliti meg, mint szamaranem cél, hanem a munkajukhoz ’
vetélytarsai. A rendszer alapfilozofigja szerint sziikséges elengedhetetlen tevékenység. A o lizis
minden leirhaté folyamatokka . A legtdbb XFL OWer segitségével ez Ugy oldahatd meg, . Kimens
valalkozas - fliggetlenlll annak méretétdl — elsé hogy tovébbrais az alaptevékenység marad a dokumentumok
kérben amiikddési problémaiban csak azt veszi kézpontban, mikdzben minden dokumentum kezel ése,
észre, hogy nem tal dljameg a dokumentumokat, akkor és ot érhetd e, ahol arra szilkség van. A dokumentumsablonok
nincs meg semminek a helye, nem tudj& kinek, munkatérsaknak csak avalodi feladataikkal kell el Bl
mikor, ki, mit kiildott el vagy mit kapott és foglalkozniuk. o EreCTuTETER
honnan. . kezel ése (E-mail, FAX,
Az XFL OWer rendszer pont arra ad megoldast, e )

A probléma azonos, de a megoldasra dtaldban
csak egy egyszeriibb dokumentumkezel 6
rendszer vagy szabdlyzat bevezetése utan
dobbennek ra. A megoldés az, hogy a
folyamatokat kell modellezni, majd a megfelelé
folyamatpontokhoz kell hozzarendelni a
sziikséges dokumentumokat, s nem a korabbi
dokumentumkezel ési eljarasokat kell
mechanikusan szamitogépre atiiltetni.

Az XxFLOWer hasznalataval a vallalatoknak

hogy a dokumentumokat, a vallalati
folyamatokat ésavallaat adatbézisait integrava
minden a helyére keriljon. A rendszer a
beérkezé (és akimend) dokumentumokat
tipizalja (mindent szigordan iktat), majd a
megfelel6 ,,mederbe terelve” dinditja azt a
folyamatot (Uigytipus), amely a dokumentum
tovébbi Gtjat meghatérozza.

Az egyes folyamatokat a rendszerbe integralt
grafikus szerkesztdprogram segitségével a

E-mall tmogatas

Szkennelési folyamat
témogatasa (OCR/ICR
karaterfelismerés,
Urlapfeldogozés)

Dokumentum
kiszolgd 6 szerver (a
hél6zati forgalom
optimalizélasara

lehetéségiik nyilik arra, hogy valédi felhasznal6 alakitjaki a valtozo kérnyezethez mindig csak megfeleld
feladatukra, a szolgaltatasokra, azok jo folyamatosan igazodva. A dokumentum Utja az Liimﬁue;;zm mu
mindségben val 6 fenntartasara és Gjabb egylépéses vagy tobb szaz |épés (fazis) hosszu is utaznak ahdl6zaton)

tgyfelek megnyer ésére koncentralhassanak.

lehet. Az egyes folyamatlépéshez rengeteg
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paraméter rendel hetd, amely mind-mind a
folyamat hatékony elvégzését tamogatja. A
legfontosabb paraméterek kdzott megtaldhatd
az egyes | épésekhez rendelheté hatérids,

felel 6sség, az elvégzéshez szilkséges tudas,
illetve az egyes dontési pontok, azaz €l agazasok.
A dokumentum tényleges Gtjar6l arendszer
napl 6t vezet, mely alapjan barmikor
kimutathat®, hogy ki,mikor, milyen feladatot
kapott arendszertél, illetve, hogy azt mikor
végezte d.

A rendszer anéhany fés vallalattdl atébb széz
fos tigyfé szolgdl atokig mindenhol hasznal haté.
A nagyvallalati kérnyezetben felmertils
munkael osztas probléméjat arendszer rendkivdil
hatékonyan tamogatja. A rendszer 0sszes
felhasznal 6jar6l munkai dé-nyilvantartast vezet,
mindig tudja, hogy kinek milyen fliggé feladatai
vannak, ki mihez ért, igy az Gjonnan érkezé
feladatokat a mar |ekotott kapacitasok és a
szlikséges tudas fliggvényében osztja szét a
kezel6k kozott.

A rendszer részét képezi az 0sszes lehetséges
irat digitdlis feldolgozasahoz sziikséges
segédmodul, igy arendszer ezen komponense
vonalkédot nyomtat, majd szkenndl, szilkség
esetén karakterfelismerést végez (OCR, ICR). A
rendszer kdzvetlenil képes egy vagy tébb e-mail

postafidk tartalmat folyamatosan figyelni, a
beérkez§ lizeneteket iktatni, kategorizalni és
folyamathoz rendelni. A faxokat papirmentes
tton a FAX modul becsatornézza a rendszer
korforgasaba.

Az egyes folyamatpontokhoz rendelt
dokumentumsabl onok (Word, e-mail) alapjan az
operatorok mindig a rendszerben definialt
formalevelek felhaszndlasaval alithatjak elé a
kimené leveleket. A rendszer a szilkséges
adatokat automatikusan kitdlti (iktatdszam,
Ugyfélnév vagy partner, datum, operator,
targy...).

A rendszerhez kapcsolt statisztikai modul a
tarolt folyamatok és dokumentumok szinte
korlétlan elemzését biztositja. (Tobb ezer féle
elére gyartott lekérdezési formatum és
lehetéség.)

A rendszer mér tobb nagyvallaati rendszerrel
integralasra kertilt, mely soran a munkatarsak
egy fellleten tekinthetik meg példaul egy
Ugyféltsl érkezett reklaméci s leveleket az arra
adott vaaszokka (alap xFL OWer funkcid),
illetve avélalati szdmlazo rendszerben [évé
egyenleg informéciokkal, vagy a miiszaki
nyilvantartasban |évg szolgaltatas adatokkal
vagy munkalapokkal.

FLOWER E

Folyamatkezelés

Folyamatok és fazisok

Grafikus
folyamatrajzol 6 eszk6z

Eldre definalt
paraméterek
(hatéridsk,
feladatstlyok,
elégazasok,
folyamathierarchia,
felelds, jogosult - skill)

Iktatés

Folyamatkdvetés (mi?,
mikor?, hol tart?)

Munkaids-
nyilvantartés

Automatikus
munkael osztas

“ Szamarvezets” az
operatoroknak (mikor,
mit kell tenni)

Ugyféladatbazis
kezel és, integrécio
egyéb vallalati
rendszerekkel

Urlapkezelés -
tetszéleges
tartalommal

Felhaszndl ¢ altal
definidlhato,
folymatlépésekhez
rendelt sigo

Termékismertetok az
aktudis folyamatnak
megfeleléen

Statiszti kék

Hirdetstabla
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Fizikai felépités, licenszek

FAX szerver

Broadcast szerver f

CTl alkalmazés szerver

! : Lu!ufbﬁzis

Dokumentum szerver

=1 i

Oracle alkalmazés szerver Oracle adatbhazis

Firewall

E-mail szerver

Windows
kliensek

A rendszer alapmodulja kliens-szerver
architektdraban épdil fel, ami akovetkezot
jelenti: A kozponti szerver egy Oracle adatbazis
(Oracle 8.0.3 Enterprise Edition vagy UGjabb [8.i]
), akliens munkadllomasok 32 hites Windows
kliensek (NT, 2000). A hd 6zati réteg: TCP-IP,
SQL-NET.

Az xFLOWer rendszer megvasarlasa korl atlan
szamu felhaszndl 6, Uigy, dokumentum kezel ését
teszi lehetévé, arendszer eladasi ara kozponti
adatbézisonként, vagyis cégenként képez egy
egységet.

(A CTI, Broadcast és WEB modul ok
haromrétegii architektdraban miikddnek.) Egyes
opciondlis komponensek (ICR/OCR) OCX
modulként éplilnek be a kliensbe.

Adatbiztonsag

A rendszerbdl adat nem
torolhet6*

Barmilyen adat elérése
csak Oracle autentikéacion
keresztil |ehetséges

A dokumentumtér minden
elérésekor egyszer
hasznd atos kodok
generdl6dnak, mely
nélkil a

kiszolga 6program nem
teszi lehetdvé a letoltést

A dokumentumtéarbol,
szabalyosan,
dokumentum nem
torolhetd
*szabdyosan nem tehetd meg a
Kkliensprogrambdl. Az adatbézist

megfeleld biztonsagi bedllitasokkal kell
izemeltetni
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A rendszer alapmoduljai

Telefon
IKTATAS

Rugalmasan véltoztathaté

Kimené Doc

L

Adminisztréacio

Back office

Front office

)
=
)
rfis
o
w
N
)
=
w
)
o
0
w
>~
o
LLJ

Projekt | Teljes Vallalat

SMS ) PIN

YDY14Z514D4S

awly-|oay

autentikdcio

A Customer Care Support System a valalathoz
barmilyen csatornan érkezé, avallaattol
barmilyen csatoranan tévozo, illetve avallalat
bel st folyamatihoz kapcsol 6do eseményeket és
akapcsol6dd dokumentumokat a Vallalat
Véllakozési Feltételeiben (vagy aVallalat belss
szabalyzatainak megfelelen) rogzitett médon és
hatéridében valé menedzsel hetdségét biztositd
informatikai héttér.

Iktatatas

A rendszer aaplogikdja szerint az 6sszes
csatornan érkezé dokumentumokat egységesen
iktatja, afeladatokat, Uigyeket (folyamatokat) a
késsbbi egyértelmii azonositas kedvéért
iktatészammal latjael. A rendszerben |évo
minden folyamat maga is dokumentum értékii,
hiszen elvégzett munkat, tgyféllel valé
péarbeszédet, fontos eseményeket és dontéseket
rogzit, dokumental.

Az iktatdszamok a szervezeti fel épités szerint
csoportokba gyjthetdk és kiilon kezelhetok.

Az xFLOWer rendszer funkciondlis egységei

A rendszer biztositja, hogy nagy szami
felhasznal 6 egy idében (On-line) hasznalhassa,
akar olyan rovid valaszidd mellett is, amelyet a
telefonos tigyfélszolgalatok gyors
munkatempoja megkivan. A felhasznalék a
véllaat barmely terliletén lehetnek, a
kapcsolatot a szerver és akliensek kozott a
Véllalat informatikai ha ézata biztositja.

Az iktatészam a hagyomanyos szerepet is be

tudja tolteni, azaz kiolvashaté bel§le az évszam,

ahelszin és szervezeti egység, az
Ugy/dokumentum egyedi azonositéja valamint

az ezen beliili sorszam (alétérés). igy akorszerti

informatika kdrnyezetben is megérizhetok a
dokumentumkezelés jél bevalt megoldasait.

A rendszer barmilyen manudlisiktatasi rendszer

(fészamos/alszamos) kivéaltasara alkalmas.

FLOWER E

Egységes megj elenés

A modul&ris felépités
ellenére csak egyetlen
programma talalkozik a
felhaszndl 6, fuggetl endil
attél, hogy mely
feladatcsoport tartozik
hozza, vagy hany modul
alt mikodésbe a
felhaszndl 6ndl.

Az egyes funkcidk
elérését ésa
jogosultsagokat
felugyeljuk, a
korlé&tozasok ésjogok az
Oracle adatbézisban
jonnek |étre.

Az egyetlen futtathatd
programma jelentdsen
leegyszerGisodnek az IT
Uizemeltetési feladatai.

Automatikus
ver zidkovetés

A feltelepitett kliens
program érzékeli az egyes
modulok Ujabb verzioit, s
azokat amunka
megkezdése el ott
automatikusan frissiti.

Nincs szikség
Ujratelepitésre, még a
bevezetés gyakoribb
verziévatasokkal jar6
id@szakaban sem.
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Ugyek, munkafolyamatok leirésa

File | & Myombatasikép  Help

(=] R K= 1 e M (= s R Y o (=) [

Mézet Im vl igazitas | [ Eayenes nyilak

Minden iktatasra kerUlt feladathoz
hozzérendelhet$ afeladat jovobeni Utja,
melynek soran az adott ligytipusra
meghatarozott fazid épések kerlilnek
végrehajtasra.

Az egyes folyamatok definialasat a rendszerbe
épitett folyamatszerkeszts funkcidval lehet
elvégezni. A modul egyfajta grafikus
rajzoldeszkdz, amely segitségéve ateljes
miikddés folyamat a szokasos windows

Ugyféltorzs, partner kezelés, karbantartas

Az xFLOWer kliens felliletérdl | ehetéség van
kozvetlendl karbantartani a rendszerhez csatolt
ligyfél adatbazist.

Az lgyféltorzs a Valalat igényeinek megfelel 6

legfontosabb tigyfélleird adatokat
tartalmazhatja. Amennyiben méar van ilyen

Urlapok

A rendszer minden egyes folyamatahoz az
adminisztrator atal definialhaté tirlapok
kapcsolédhatnak.

Az tirlapok olyan képernyselemek, amelyek
felépitése afelhasznal 6i igényeinek
megfeleléen, afelhasznd 6 dltal - afejlesztok

Egy atlagos bonyolultsagl folyamat rajza a xFLOWer folyamattervezdjében

technikak segitségével menedzselhetd.
Bonyolult, tébbel &gazasos, egymasba
hierarchikusan kapcsol 6d6, egymashdl indul6
folyamatok is megszerkeszthet6k.

Mind az ligyek, mind az egyes fazisok
kill6nboz6 paraméterekkel birnak, melyekre
akér a statisztikai modulbdl lekérdezések
indithatdk, akéar az Uigykezel 6 képernydn

keresztll menedzselheték.

adatbézis a felhaszndl6ndl, akkor ahhoz egyedi
illesztéssel kell kapcsolodni rendszer
testreszabasa sorén. Ezt tébb alkalommal mér
sikeresen megoldottuk, valtozatos platformokon

és csatol okkal.

kdzremiikddés nékiil - szabadon definidlhatdk.
Az tirlapon meghatérozott mezék az operator
atal kitolthetoek és az adatbazisban térol6dnak.

Az tirlapok egy specidisesete a
karakterfelismeréssel, FORM -fel dol gozéssal
kapcsolatos, ezért ott keriil ismertetésre.

FLOWER E

A folyamatok
legfontosabb
paramétere

« Ugyfél, partner
o Iktatbszdm
¢ Operator —felhasznd 6

Tovéabba az tigyallapot
szempontjabol:

* Folyamatban
o Lezért
e Téagytaan

* Hatéaridsben vagy azon
tul (ahatérids
faziselemre és ligyreis
értelmezhetd)

Az Grlapok hasznélataval
a folyamatok valtozatos
kisérd informaciokkal
egészithetdk ki
Fogyaszt6i felmér és
esetén

» Elégedetta...
szolgétatéssal

« Milyenidpontbanvolt
aproblémgja

* Hanyszor jelezte méar a
probl émét

¢ Udvaiasvoalt a
visszajelzés

o Szakszerii volt a
visszajelzés

Egy hibabejelentésnél
regisztr alhato:

e Melyik szolgaltatassal
van aproblémaa ?

* Miodtajelentkezik a
probléma ?

¢ Milyen kortlmények
kozott?
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A statisztikai modul segitségével lehet alegkdnnyebben érzékeltetni, hogy egy rendszer mi mindent tart

nyilvan, mi mindennel tud foglalkozni. A kovetkezé néhany kiemelt példaval szeretnénk rémutatni a Az lifermesics
folyamat és dokumentumkezel ési képességekre (a bemutatott képek miikdds rendszereken késziiltek!). rendszerekben dtaldban
jol megoldjak atérolés és
kezelésalapfunkcidit, saz

adatelérési modo-zatokat

IKTATOSZAM SZERINTI SZERVEZET OSSZESITETT L legtobbszor konkrét
[ z
5 alkalma-zasokhoz
e igazitjak, s masranem
i wyml| 3 . adnak |ehetdséget.
Intaamcs_pamds_vaa e 2. ==,
—— 1 1 | | | ] [ I H L Ezzel szemben az
Intarnet_oapk_aksgel_magrend Y0 4_BCS 0 [ wn . L,
::im_vahm:_m,mwm 1 g :5\ & I,'} 2 o 5&@ 7.8 hi‘d‘ @ 4(& & XFLOWer kialakitasakor
e ot V157 ol H" WS H S
e Vo s azt aszempontot tartottuk
e G f@f}*ﬁ%‘“?}%‘;f V4 fontosnak, hogy minden
| - PRtv ol AN U abba bekeriilt adat a
~ |mind osszesen: 444 £
R . Kategasia: [MTargy =] Somazat (B Siater =] Gl felhﬂnaloe’ esner[] az
2 — XFLOWer rendszere.
::l‘.\cu ON-CCSS _.'j EZért az egy| k
raispinz [B500 2] Socsat[@T 2] s | legfontosabb funkcié az
adatok kinyerésével,
rendszere-zésével
A L . . . . " foglakozd statisztikai
Statisztika eredményének szoveges és grafikonos megjelenitése modul
A statisztikai modul lehetéséget ad arra, hogy a Ezek kozott egyszerii lekérdezések (pl. hany
rendszer adatait a megfelelé jogosultsagu feladat indult amai napon) és specidlis elemzési
felhasznal 6 kil 6nbdz6 szempontok szerint Iehetéségek (pl. az emdlt héten lezarult, faxon
elemezze. A rendszerbe épitett funkcidval tobb érkezett, adott csoporthoz rendelt, az tgyfél Gyorsvélasz alapveté
ezer fajta, kilonbdzo paramétert lekérdezés hibajabdl hataridsn tdlrakerilt tigyek étlagos kérdésekre gyors
készitheté anapi, valtozo igények szerint. elvégzési idge) is megtaldhato.
Milyen folyamatok
indultak az elmal
iddszakban?
Ki? Lista tipus - y Milyen fOIy"ilmaEOk ;
W & Osszesitett " Részletes [ Fazisok | | Lekerdezés | kertiltek hataridon tdlra
= 7 . . PP
el - = (éskinek ahibgjabol) ?
[T Targyak ) |Ma| napon tortént lekérdezések
| — N ol Kérés elkiildése Kérés kildije Lekérdezés paraméterei 0z o
w Feldolgozis indulisal Hiba leirisa Adott akcidban mennyi
B Alosoport | Feldolgozas vége ugy indult ?
W Akcidk (& [2002.09.26 16:21:02 CSS Admin BSSTESITETT LEKERDEZES: Iktatdszam szerinti szervezet
o targyanként) (felelds): CC EGER GYONGYOS, f A
Urlapok c [IGYEK STATUSZAL Osszes--Hatérdd nézés Ugyhoz, Melle munkatars
BE=a DATUM STEMPONT: Uy érkezési détuma; 2002.09.19 és mennyit dolgozott ?
[2002.09.26 kizdtt;
& Futtatas = =
— P02 09.26 12:56:07__ |t Krisztidn DSSIESITETT LEKERDEZES: Iktatdszam szerinti szervezet Me|y|k operaorcg)port
{3 Batch definidlas 1500z g 26 125614 térgyankent) (felelds) CC, A .
& beteh erednén TG HIGEK STATUSZAL Foly. (dden), Foly. (odrtdl;-Hatéridd me"“TY' Ug){a zatle
Iy - pezés: Ugyhdz, L hatéaridon tul ?
Megjelenités | pATUM SZEMPONT: Osszes folyamathan [Evd oy,
¥L appiace =
——— [P002.09.26 12:43:30 P v 1 Krisztian OSSFESITETT LEKERDEZES: Iktatdzzam szerinti szervezet g o Ary
[Rmnkavéarés pon2 0925 1224348 targyankent) (felelfs): CC, M,"ye'} ugyelile%arasa
—————————1 BO02 03 26 12.43.55 LIGYEK STATUSZAL Foly. (ldoben) Faly. (id&ntily;,--Hatarids véarhatd a]ﬁVO héten ?
B Restancia sor ——— rézés: lgyhiz;
_— Megjelenités | DATUM STEMPONT: Osszes folyamatban (v Doy, .
Mennyi feladat van a
restancidban ?
A kiadott lekérdezéseket a rendszer sorbadllitja. Eqy skilll mennyi
) feladatot végzett ?
Havalaki mar elvégzett egy lekérdezést, annak lekérdezés |athato, melyekbdl ketté mar lefutott,
eredménye tarolédik, igy nem kell ugyanazt Gjra a harmadik kiértékelése pedig még folyamatban Hany email kaptunk egy
lefuttatni. Az eredmények megjelenitése van. adott témaban ?

barmikor Ujrakérhets. A statisztikakat egy sok
lehetdséget tartalmazd vezérl 6pulton lehet
Osszedllitani. A fenti dbran néhany tipikus
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Statisztika - dok

Az iratforgalomr
egységentként is
Mindez nem onci
mindig az, hogy

umentum és folyamatelemzések
0l iratfajtanként és szervezeti

pontos képhet kaphatunk.

€l vizsgdl6das - a kérdés

mennyi munkat és hogyan

végeztink el. Ezért alekérdezések sokkal tbbet

" 1do sziird
|

2002.02.19 [&tal |2|]|]2_|]9_23 e

B8 Osszesitve | ElTételesen | X Targytalanitas |

i Dokumentum statisztika

nyUjtanak, mint puszta darabszamokat vagy
mennyiségeket - a dokumentumokra vonatkozo
tényeket a val 6s munkafolyamatok tiikrében
elemzhetjik.

=101 x|

Lekérdezés |

2002.09.21 | 2002.09.22 | 2002.09.23 | 2002.09.24 | 2002.09.25 | 2002.09.26

E-rnail - Fogad & 107 32 457 173 38800
E-rrail - Kild 1
Javahagyva, elki 2

Hibas kildés 51

Javahagyasra vao 2 2 3 10 1" 82 544

Elkiildve o a5 33 37 40 322 101 20993

Fu 26
MHTHAL 1 1 62
Szkennelt dok 0 263 1233 1176 55 554 200663
Word file 4 25 G5 565 540 457 358 29816
I 497 132 1839 1766 2293 1308 290958

Lo

munkavégzésérd

Az egyes csoportok vagy osztalyok

gyorsan képet kaphatunk. A folyamatok dlapota

részben a folyamatok allasai szerint is osztalyozva

Loz

| és dokumentumkezel ésérél is

i Lekérdezés eredménye

Példa: az egyes dokumentumfajtak naponta kezelt mennyiségei hét hénap alatt,

szerint kiilon vizsgd hatjuk a hataridére
vonatkozo statuszt a mér lezart és amég
folyamatban 1évé ligyeknél.

Os5ZES

CSOFPORT [FELHASZHALONKENT)

TETT LISTA

Felhasz)

nald Hewve Foly. (idoben) Foly. (idontal ]

Lezart (idoben) | Lezart (idartal )

Targytalan

Osszesen

e
Wt dktbria

7l

30

& %eem Renata

40| 15

74

Sos Magdolna

7]

53

Wiy A Szilvia

3 1

2d

# Thinda

Mpow fnita

1

35

e sdrea

4 F

wup Adam

2d

s Worika

1

[ w dsszesen:

a3 21

302

Mind dsszesen:

83 Fa |

302

Megjelenités

Batch elnevezés:l

heti hibabejelentés

Prioritas IW
Gyakuriség:W
lsmétenstt:fgen |

Eredmény megﬁrzés:lm

Modosito |

b

Utalsd médositas:| 2002.07.09 13:53:24

Lekerdezés paraméterei

RESZLETES FAZISOKKAL LEKERDEZES: |ktatdszém szerinti szervezet
(targyankent) (felelés): CC,;

UGYEK STATUSZAL Foly. (iddben); Foly. (iddntdl); Lezért (iddben); Lezart
(id8ntul),-Hataridd nézeés: Ugyhaz;

DATUM SZEMPONT: Ugy érkezési datuma;

SKILL: Osszes,

UGYEK FAITAL Osszes;

EGYEB OPCIOK:

Folyamatallapotok egy munkacsoport egy adott munkanapjan

Batch statisztika definicidja

FLOWER E

Altaldnos cél( tarolas
és szabad
lek ér dezések

Az XFL OWer gy
szolgélja a kiil6nb6zo
alka mazésokat, hogy a
folyamatokrdl és
dokumentumokrél minél
szél esebb kord
informéciokat kezel és
tarol.

Az egyes teriiletek
funkciéi ezek utan a
testreszabott jelenté-
sekkel val 6sul hatnak meg
(jelentések, jegyzékek,
“konyvek”)

K étegelt (batch)
Satisztikék

Abban az esetben, amikor
rendszeresen ismétl 6dd
lekérdezésekrdl,
jelentésekrol vagy
elemzésekrdl van sz6,
azokat el6re bevihetjik a
rendszerbe, mad azok a
megfeleld iddben
automatikusan |efutnak.
Bedllithatd:

* A statisztika ablakban
megfogalmazhatd
barmilyen lekérdezés

* A lefutasidépontja,
gyakorisaga

« A futtatas prioritasa

¢ Az eredmény-
megdrzésideje (pl. egy
hénapig aljon még
rendel kezésre)

« Egyedi, jol
azonosithat6é név
rendel het6é hozza
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Munkaelosztas

Az xFL OWer rendszer mind nagy, mind akisebb
valakozasok hatékony mitkodését tamogatja.

A munkaelosztés egy tipikusan csak a
nagyvdllalati kérnyezetekben javasolt
funkcionalités.

(Ahol csak 2-20 kezel 8 van ott nem érdemes
automatizdni ezt amodult.)

A fentiek alapjan nem is olyan egyszerii
Osszeadasokkal és kivonasokkal kiszamithato,
hogy egy Uj feladatrészt kinek kell szignélni.

(Alapértelmezés. Aki ért hozza és alegkevesebb

kiszignalt munkgjavan, az kapja az (jj feladatot.)

Természetesen a munkael osztés is
paraméterezhetd, aapvetéen eltérs logikaja
feladatael osztasok kozil vé aszthat az
adminisztétor. (L egtobb szabadids, legkevesebb
ilyen tipusu kiosztott munka, be van-e
jelentkezve arendszerbe..)

Annak érdekében, hogy afeladatok az éppen
dolgozé és hozzaérté operdtorokhoz

rendel 6dhessenek arendszer részét képezi egy
munkaidé nyilvantarté funkcio is.
(Természetesen lehetéség van kil s rendszerbdl
is adatok atvételére —import)

R !
IR

Csoportok:

Sziirés vagslap | 9 —F ]

[Eaven -] [ om0z
Napi munkaldd:
480

Utolsé médositds eredménye:

<<c|<c| <332 ]3> Export

pars — [ =
miszak

megjegyzes

Export-import

A rendszer egy széles koriien hasznal haté
interface funkciéval rendelkezik.

Az import funkci 6 segitségével masrendszerben
keletkezé események hatasara lehet az
XFLOWer rendszerben folyamatokat inditani,
illetve az export segitségével xFL OWer-ben [évé
adatokat exportalni.

A munkaidd tervezd és beosztd lehetdvé teszi, hogy a feladatokat
arendszer automatikusan ossza el a munkatarsak kozott

A funkci6 segitségével |ehetéség van példaul a
kovetkezokre:

A szémlazé rendszerbdl levalogatasrakeriiinek a
hatralékos ligyfelek. A levd ogatas eredményét a
xFL OWer-be toltve elindul egyfaja behajtas
folyamat. A behajtas eredménye axFL OWer-bol
exportdlhat6, majd az export visszatdlthets a
kdzponti nyilvantartasba.

FLOWER E

A munkael osztas
lényege a kdvetkezé

e Minden
feladatlépéshez hozza
van rendelve, hogy
milyen tudas (skill)
kell az elvégzéséhez

* Minden feladatlépésrol
téroljuk, hogy az
milyen nehézségti,
atlagosan mennyi idére
van szilkség az
elvégzéséhez (ez
valamilyen tetszéleges
stlytényezé, bizonyos
cégekné percben,
maéshol pénzben vagy
esetleg “ zseml ében”
hatérozhat6 meg )

* Minden operétorrdl
tudjuk, hogy milyen
feladatok el végzéséhez
ért

* Minden operatornak

nyilvantartjuk a
munkaidejét

* Minden operétorrdl

tudjuk, hogy jelenleg
mennyi munkgja van
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A folyamatok elvégzése soran a kezel 6
folyamatosan feladatokat kap a rendszertél, a
feladatok el végzésekor arendszer kérdéseket
tesz fel.

A folyamatok felépitése, a dontési pontok,
elagazasok, sugok az adminisztréator alta
barmikor médosithatéak, igy folyamatosan acég
el6irésainak, aktudlis szabdlyzatainak, éppen
futd akcidinak, sth. megfeleld
tevékenységsorozatokkal taldlkozik a
felhasznal 6.

Minden egyes folyamatlépéshez t6bb ezer
karakter hosszl szabad szbveg, azaz sugod
rendelhetd. A sligo az egyes fol yamatlépéseknél
mindig informdlja az operétort arészletes
teendsirdl (always-on-top, azaz a sugo akkor is
|athat6 a képernyén, ha mas alkalmazasra
kapcsol). Ezzel drasztikusan csokkenthet6 a
betanitas id6 - az Uzleti folyamatok
valtozésanak oktatasat igy nem kell kilon
megszervezni.

TERMEKISMERTETO

A rendszer minden egyes folyamatahoz egy
HTML alapu termék-, folyamati smertets
kapcsolhaté. A csatolt informacié az operator

A rendszer minden egyes folyamatlépés
elvégzését napl 6zza, azaz nyilvantartja azt, hogy
mikor ki kapta meg a feladatot, mi annak a
hatérideje, majd azt iskoveti, hogy aval 6saghan
mikor éski végezte .

Barmilyen mérészam alkalmazhaté. A fontos az,
hogy az egyes tevékenységek
0Osszehasonl ithaték legyenek.

Amennyiben a folyamatok/Iépések helyesen
megallapitott stlyokkal vannak fel épitve, ligy az
operatorok munkéja ésszehasonlithato.

Betanitast tamogat6 funkciok

Fontos, hogy arendszer leveszi akezel6k
vall&ol azt aterhet, amit az aktudlis
szabalyzatok megtanul asa jelenthet.

Amennyiben az alkalmazott munkaeré
megkivanja, hogy egészen részletes legyen a
munkatamogatasi folyamat, akkor ilyen
eljarasokat kell felépiteni, ha nem, akkor
egyszeriibbet islehet.

Sugé funkcidk a hatékonyabb betanitas érekében

képernydjérol elérheté (mindig az az
informécid, amelyik feladattal, folyamattal
dolgozik). Ugyanitt miiszaki leirasok,
szolgdtatas jellemzok isleirhatok.

HIRDETOTABLA

Publikus informéci ok afelhasznaldk szamara.

Példaul kdzzé |ehet tenni, ha a szol géltatashan
egy adott terlileten meghibasodas,

szolgdl tataskiesés 1 épett fel, vagy mas vatozas
tortént, Uj terméket, akciot vezet be a cég,
esetleg Uj programfunkciéval béviilt az
informatikai rendszer.

Az Ugykovetés és munkakovetésigazi lehetésége

Vagyis megdllapithatd, hogy az egyik kezel 6
kétszer annyit dolgozott, mint a masik, vagy
akar csoportokra dsszegezve megallapithato,
hogy az egyik csoport kevesebbet dolgozott,
mint a tébbi.

Specidlis statisztikai el emzések |ehetévé teszik,
hogy az egyes felhasznal ok munkéjat
minéségileg értékeljik.

Kimutathat6, hogy melyik kezel6, melyik tipusu
rabizott tevékenységet, mennyi esetben végezte
€l hat&ridén tal.

FLOWER E

Példa egy papiron
érkezé dokumentum
részletesen kialakitott
iktatasi folyamatara:

« Papir érkezik: folyamat
indul

¢ Rendszer kérdezi:
Magyarul van irva?

e Vélasz: igen

¢ Rendszer kérdezi:
Olvashat6 a cimzett?

e Véasz: igen

¢ Rendszer lizeni:
Rogzitsd afeladot az
tgyfél ablakban

« Rendszer sig6
ablakdban: hamégnem
tetted |épj be a
rendszerbe, add meg a
felhaszndl 6i
neved....inditsd el a...
menupontot...kattints a
gombra....nyomd meg
abezér gombot....

¢ Rendszer lizeni:
Nyomtass egy
vonalkédot

* Rendszer sigo
ablakaban: Inditsd el

¢ Rendszer Uizeni:
Szkenneld be a papirt
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Multimédia modul

A Multimédia modul az xFL OWer rendszer azon eleme, amelyekkel a kiilénbozé csatornakon érkezd
nagy mennyiségii adatok struktiralt kezelése valésithaté meg.

A modul alapkoncepcidja az, hogy az 6sszes input csatornan érkezé dokumentumot egyenértékiiként
kezeli, azokat sorba dllitja, majd a megfelel6 jogosultsagl operator(ok) szamara felgjanlja.

A szignalé operétorok értelmezik a dokumentumot, dontenek a sorsarél, melynek eredményeként az
bekerlll az xFL OWer korforgasaba, ahol a telefonon vagy személyesen érkezé tigyek tigyeivel egylitt
(akér azok mellékleteként) a megfel el 6 munkatarsakhoz jutnak € a megfelel6 folyamatok soran.

Fizikai felépités

A multimédia modul fizikai felépitésében
kllonbozik az alap xFL OWer rendszertdl. Az
adatok nagy mennyiségére val6 tekintettel a
(térkapacitas, szerver 10 forgalom, mentési
koncepcid, tarolas) az adatok akar kilén
hardware kornyezetben is elhelyezhet6k, mint
ahol az alapfunkcionalitast biztosité adathazis-
kezelé rendszer fut.

Az xFLOWer software kdrnyezete biztositja az
adatbazis-kezel§ oldalon ésa
dokumentumszerver oldalon térolt adatok
egységét.

A dokumentécids szerverrel szemben (mint
hardware) az xFL OWer rendszernek semmilyen
specidlis kdvetedl ménye nincsen.

Az &ltalunk szallitott software modul standard C
nyelven irodott, ezaltal minden Unix és
Windows kérnyezet alkalmas lehet szervernek
is. (A feltétd az, hogy legyen az adott gépen C
compiler)

FAX kezelés

A modul feladata a FAX-on érkez6 level ek
kezelése.

Az XxFLOWer software modul funkcionalitasa
alapértelmezésben attdl a ponttol kezdsdik,
amikortdl egy aValalat atal szabadon
véaszthaté éskonfigurdlhatd FAX szerver (vagy
szerverek) fogadta a dokumentumokat és egy
elére definidlt file-szerverre helyezte
(természetesen sajat FAX szerver is tudunk
széllitani).

A dokumenté&ci6s szerver héttértérai akar
egyszerii diszkek is lehetnek, de célszertinek
tartjuk egy Magneto Optikai (MO) jukeboxos
héttértér kialakitasat. Az utdbbi esetben az
operaci6s rendszernek, illetve az azt kiegészité
volume manager eszkdznek kell biztositaniaa
JukeBox fizikai vezérlését, mivel az xFL OWer
rendszer az egészet egy virtudlisfile-
rendszerként kezeli.

Kimené dokumentumok

Az egyes fazispontokhoz kil 6nb6zd (word vagy
email alapu) formanyomtatvanyok csatolhatok,
melyek megjelenitésekor az egyes
paraméteradatok automatikusan kitoltésre
kerlilnek (iktatdszam, operétor neve, datum,
Ugyfél adatok, targy, hatarids, ....).

A kitdltétt dokumentum afelhasznd ¢ dltal
tovabb moédosithatd, majd a kész dokumenum az
adatbézishan tarolédik, onnan barmikor
visszakereshetd, az egyes verziok kozti
maodositasok kdvethetdk.

Az xFLOWer modul feladata az, hogy afile-
szerverrél adokumentumot az XxFL OWer
dokumentécios szerverére juttassa és regisztralja
ennek tényét az adathézis megfelelé helyeiniis.

A FAX fogadasa utan elinditsa az xFL OWer-ben
amegfeldé folyamatot. A dokumentéci6s
szerverrél atovébbi feldolgozas méar aszignalé
operatorok feladata .

Az egységestarolas
eonyei

Az XFLOWer-ben minden
tipust dlomany,
dokumentum ugyanazon a
szerveren és tarolési
moddal keriil megdrzésre.
igy egyetlen
dokumentumtér |étezik
csak, fuggetlendl a
haszndt dokumentum-
tipusok szamétél (E-mail,
MS OFFICE, szkennelt
alomanyok, stb.)

Ezzel a megoldassal
biztosithat6, hogy minden
dokumentumra egységes
eljarasok és szabéalyok
vonatkozzanak.

JelentBsen csokketni az
Uzemeltetés kordli IT
feladatokat az a tény,

hogy egyetlen
dokumentumtar

biztonsagi mentéseirdl és
archivélasérdl kell csak
gondoskodni.

Teljes életciklus-
kovetés lehetésége
A dokumentum teljes
életciklusa kovethetd és
barmilyen késobbi
ligykezel és kapcsan
rekonstrud haté

» keletkezés, az tigy
felmerilése

* tovébbitas
* megosztés
* csatolésok
* irdtérozés djaras

» selejtezési adatok
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E-mail

Ez azt jelenti, hogy arendszer kdzvetlen képes

csatlakozni egy vagy tébb e-mail-es postafiokra.
(SMTP, POP). A rendszer szaméra
meghatarozott levelesladakat (tipikusan:
info@ceg.hu, support@ceg.hu,
ugyfelszolgalat@ceg.hu, termek @ceg.hu) a
rendszer automatikusan olvassa. Az Ujonnan

PO,
Vonalkdd:
Kiildd/cimz. (fax,mail):

Az e-mail-ek fogadasat az xFL OWer
automatikusan és kozvetlen alevelezést végzo
POP3 szerver olvasasaval oldja meg.

érkezg levelek &ttoltésre kerlilnek az xFLOWer
dokumentumszerverére, majd a postafiékhoz
definidlt xFL OWer folyamatot inditj ak.

Megfelel6 bedllités esetén arendszer
automatikusan méar a beérkezés pillanatdban
vélaszlevelet kiild, amelyben tajékoztatja az
érdeklsdot egy elére definalt sablonszéveg
alapjan, arrdl, hogy ....levelét megkaptuk, BP-
12345/1-2002 ikatészamon regisztraltuk.....

Gyorsnézet/”

Megjeqyzés: | [MEIHES
‘ Regisztracid EUUZ 08.08 09:34

Utaljra mad.: Automata i

Térgy: Jnternet hibahejelertes

G Fercs [
Walasz | cimzett: [Ny SRS

Elkiilchve: ’JUUU 00.00 0000

Megjeqyzés: |autmté|asz
Regisztracid EUUZ 08.08 09:49

Utaljara mﬁd.:lAutumata e

Felacd: [N
cimzen.F LE 2=

Térgy: REInternet hibahejelertes

Elkiilchve: PUUZ 08.08 09.53

Megjeqyzés: [[rdsban nerm megoldhatd problém

Regisztracia: 00208, /2 2000

Utaljara mﬁd.:lAutumata

R =l

P

Egy Folyamahoz tartoz6 E-mail forgalom egy Ugyféllel.

A kiildendd levelek készitéséhez az operator a
megfelel tevékenységeknél elére definidlt a
folyamatl épéshez tartoz6 e-mail sablonkbol
véaszthat. A sablonokat a rendszer
automatikusan kitoltheti (Pl. iktatészam,
felhasznd 6 neve, Uigyfél neve, tartozas 6sszege,
détum, stb.), majd alevelet az operator
tovébbszerkeszti.

~~a= || Flg Edt View Tools Message Help

| & Internet hibabejelentes =10l x|

A dokumentum elkésziilte utan a definialt
folyamatnak megfeleléen fénoki jovahagyas
vagy més tevékenységek | ehetségesek. (ez mér a
definidlt workflownak megfeleléen zgjlik)

2y

Reply  Reply Al Forward

X

Delete

4+ ¥

Preyious: Mext

E3

Addresses

From:

F

Kiild/cir  To:

Date: 2002, augusztus 8. 933

Subject: Internet hibabejelentes

P

@ Tisztelt Holgyem/Tram!

Wala:

E

vagyok, kedd regeel ota azonban nem erheto

]

S

Egy beérkezett és a dokumentumszerverrol visszatdltott E-mail

FLOWER E

Egyéb E-mail
felhasznalas
lehet6ségek

* Belss haszndlat

A rendszer folyamatai
sorén bekovetkezhetnek
olyan események, melyek
sorén valamely operatort
vagy specialis xFL OWer
felhaszndl 6t e-mail-ben
(vagy SMS-ben) kell
értesiteni arrél, hogy az
XFLOWer-ben feladata
van, vagy valamilyen
dtalavart esemény
bekovetkezett.

Ezt az xFLOWer oly
maodon tamogatja, hogy a
folyamatok definicigja
alkadméaval megadhat6 az,
hogy egy fézis
bekdvetkezése esetén
automatikus e-mail-t kild
afolyamat felel6sének
(azéltal az alkalmazast
nem rendszeresen

hasznd 6 felhaszndlok is
bevonhatok a
folyamatokba).

¢ Kulsé haszndlat

Akamilyen levelezd
programbdl az tigyfé nek
(vegy bérkinek) kuldott
levelet egy xFL OWer
szémarafenntartott e-mail
cimreis CC vagy BCC-
zve arendszer képes azt
automatikusan csatolni

egy Ugyhoz.

(Az automatikus csatolas
feltétele az, hogy alevél
téargyaban az xFL OWer
iktatészam zaréjelek
kozott szerepeljen
<Vdlaat_BP-12345/1-
2001>.)
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Papiron érkezé dokumentumok kezelése

Az xFLOWer szkennel6 modulja segitségével
megol dhat6 az dsszes papir alapon érkezett

dokumentum iktatasa, digitalizal asa, indexel ése,

elméletileg korlatlan ideig torténé gyors

visszakeresése, majd a dokumentum csatolésa a

munkafolyamatba.

A dokumentumszerver kilonbdzé

felbontasokban (dpi) és akar egyedi oldalanként

tudja kiszolgalni a kliens kéréseket, annak
megfeleléen, hogy gyors betekintésre, normél
megjelenitésre vagy nyomtatésa torténik a
lekérés.

A dokumentécids szerverrdl atovabbi
feldolgozas mér a szignal 6 operatorok feladata.

A dokumentumok digitalizalaséhoz sziikséges
hardware (vonalkddnyomtato, szkenner) és a
hatékony szkennelést tamogat6 software
eréforrasok aMegrendel 6 igényei szerint igen
széles skdlan mozoghatnak.

A legegyszertibb kiépitésben akar vonalkéd
nélkiil, kézi szkennerek segitségévd,
tomoritetlen forméban torténd téroléassal is
Iehetséges a digitalizd asi folyamat, de hosszu
tavratervezve mindenképpen célszerti az
integralt megoldéasra torekedni.

l L etiltési beallitas
1
i
! 2. lap
[ 3. lap Minden oldal |
: 4. lap il [ | ljra mot
3 3. lap Vonalké
S m m—
=I5 x]
M o : ! Dokumentum ug
~Méretezé L [
. Ga, . . B NP szerzﬁdésmm.m] [ anﬁz,gr.,:, A =
' Maximalis méret o —— |
" Normal méret {800 pixel széles) LA
" Gyorsnézet (400 pizel széles) @ i Automata
Szélesséy (pixel): [300 |R 1000000174054

Tobboldalas szkennelt dokumentum lehivasa a szerverrdl
és a megjelend dokumentum

Karakterfelismerés, iirlap (form) feldolgozas

A rendszer része egy olyan atalanos
tirlapfeldogozo, karakterfelismerd kornyezet,
amellyel akitoltott formanyomtatvanyok
feldogozasa gyorsithat6 fel (akér kézi akar
nyomtatott iras).

Tapasztalataink al apjan az egyes sablon jellegl
dokumentumok feldolgozasa (szerzédések,

vé asztélistas-visszakiildens DM levelek, sth.)
sokkal hatékonyabb és hibamentesebb ezzel a
funkcidval.

A funkci6 hatékony feldolgozast tesz Iehetévé,
azonnali mezék alapjan sulyozott dsszevetés
Iehetséges a kapcsol 6d6 adatbazisokkal.

A rendszerben leirt tirlapokat oly médon Iehet
fel paraméterezni, hogy |étrejon az {irlap
alapszerkezete (ezt a szkennelési folyamat

azonnal felismeri, rogzitve, hogy milyen
urlappal van dolga), az egyes mezék helye,
tipusa, azok adatbézi skapcsolatai.

L ehet6ség van az egyes mezdkre kil 6nbdzo
logikai tipusokat beallitani, mint példaul kéziras,
vélasztédoboz, csak szam, radiégomb (csak 1
vélaszthat6 tobb valaszté dobozbdl), sth.

A feldolgozas folyamata a szkennelésig a
szokasos, utana viszont olyan munkahelyekre
kerll kiosztasra a tevékenység, ahol telepitett
XFLOWer OCR/ICR motor (engine) tala hato.
Ezeken a munkakehelyeken torténik a tényleges
karakterfelismerés és az esetleges adatbazis
segitséggel torténd validécio.
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A tipikus alap-
miiveletek, melyekbél
afelhasznalo
szabadon épitkezhet

¢ Minden dokumentum
ell&tésa egyedi
vonalkéddal (vonalkéd
nyomtatas)

¢ Dokumentumok
digitalizdlésa (és a
folyamat soran a
vonalkéd felismerése,
mindségjavitas*)

» Dokumentumok
eljuttatésa-
regisztrdasraa
kozponti szerverre

¢ Dokumentumok
optimdlis utaztatésa,
kiszolgdéasaa
hél6zaton

* Az alka mazott
szkennertdl fliggden
elfordul és-korrekcio,
zajsz0rés és més
képjavité maveletek
val 6sithat6k meg

Aziirlap (form)
feldolgozas szok asos
|épései megval -
sithatok az

xFL OWer-en belil

* Mester iirlapok tanitasa
(az automatikus
azonositashoz)

e Zbnéazés (mezdk
definidlasa, szabalyok
bedllitésa)

* Begjovs dokumentumok
felismerése

e Z06nak elolvasasa
e Vaiddés/javités
Felismert, el ol vasott

adatok (OCR/ICR)
adatbézisba téroldsa
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Ugyfélszolgalati funkciok

CTI

Az XFLOWer CTI (Computer Telephony
Integration) modul képes az ligyfélszol galatnal
telepitett tel efonkdzponttal kommunikéci 6t
folytatni.

A kommunikécié sorén az xFL OWer rendszer
folyamatos (on-line) informaci 6t kap a
telefondl6 ligyfelekrsl. Mialatt az Uigyfél még az
IVR/VRU-ban ("beszél6gép") bolyong, esetleg
megadja az Gigyfélszamét, PIN kédjat,
meghallgat termékismertetoket, az xFL OWer
rendszer el6re megtudja, hogy ki 07,

val észintileg mirdl fog érdeklédni? elemzi ara

Ugynoki tevékenységek

A rendszer ligynoki moduljalehetéséget biztosit
arra, hogy avdllalattal kapcsolatban allo
értékesitést végzd partneterek / munkatarsak
kozvetlentil rogziteni tudjak a megrendel és
adatatokat (vagy barmi mast, reklamaci ét,
miiszaki problémakat) arendszerbe.

A régzitéstamogatasaraegy WEB-enis el érhetd
funkci 6 kertilt kialakitasra.

A rogzitett adatok természetesen elinditjak a
megfelel6 folyamatokat a rendszerben. Az
adminisztrator atal meghatérozott pontokon
visszajelzést kaphat az ligynok az dtalainditott
tevékenységek dlapotardl.

vonatkozo adatokat avallalat adatbézisaiban (pl.
van-e tartozasa?), majd amikor az tgyfél egy
kezel 6hoz kertl, akkor az Gsszegyjtott
informéciok azonnal akezelé képernysjére
kertilnek (Screen Popup).

Az operator mér Ugy kezdheti atarsalgast, hogy

"Udvozlém Kovécs Ur, tgy |aom, On nem
fizette be az elmdlt 2 havi szamlgjat.
Segithetlink valamiben?"

Természetesen a tényleges funkciét minden
véldatnd az adott kdrnyezetre kell szabni!

JUTALEKSZAMITO RENDSZER

A rendszer jutal ékszamité moduljaa
megrendel éseket kil 6nbdzé algoritmusok
alapjan dsszegezheti, "pénzzé€' konvertalhatja,
igy ajutalékok kifizetés nyilvantartésaa
rendszeren keresztll menedzsel heto.

Természetesen az egyes algoritmusokat,
szamitési logikakat minden cégnél egyedileg
kell kialakitani.

Ugyfészolgalati
tamogatas

e CTI

» Ugynoki
tevékenységek

« WEB-es tdmogato
funkciok

o Jutalékszamités

 Integrécio avallalat
kil6nb6z6 rendsze-
reivel egyedi igények
szerint

A CTl-vel
megvalosithaté
fontosabb funkcidk

¢ Telefonos hardware
elemek ésavallalati
adatbézisok
Osszekapcsolasa

¢ Hivaskezeés

¢ VRU (IVR) irényitas,
adatbézis informaci 6k
alapjan

¢ Hivaskezelés,
airanyitas

« Contact History
kezelés

» Screen Popup

Middleware
intergrécio
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Cégadatok

Cégnév CLICK ON INFORMATIKAI Szolgélataté és Kereskedelmi kft.
Székhely Hungary, 1171 Budapest, Tanar utca 97/b

Iroda Hungary, 1125 Budapest, Galgéczy u 66.

Web www.click-on.hu; www.xflower.hu; sales@click-on.hu;

Telefon +36 1 4690000

Fax +36 1 3637181

Cégjegyzékszédm 01-09-694087

Adbszém 12594100-2-42

Bank Magyarorszégi Volksbank Rt.

Szamlaszém 14100103-59122249-01000007
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