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ECM 如何通过降低成本、改善效率并提高组织的购

买、市场、销售和服务活动的质量来实现“智慧商
务”。 
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演示文稿备注
In the event that your audience is unfamiliar with the capabilities of IBM ECM, use this slide to give a basic overview of ECM.Content Manage a wide range of content, regardless of source or format.  Use this visual to prompt the client to consider the  types of content are most prevalent across the organization, which content is critical, which content presents the greatest challenge in the organization.  Process BPM facilitates efficient management of content and reduces or eliminates the need for manual processing of documents in the course of a workflow. The creation or capture of a document can automatically launch a business process – such as the reception of an email or a fax .A document can automatically be created during the course of a business process – such as the creation of a review document in theA document can automatically be created at the conclusion of a business process – such as the creation of a letter, email or report in response to a customer inquiry.BPM is also used to manage updates (or new versions) to existing documents to assure that the document has been updated, reviewed and approved before being published, as in the case of changes to product information, customer policies, technical documentation or any other document type that needs a formal (and auditable) review cycle.An added benefit of IBM’s tight integration between business process management and content management is the ability for all documents/content involved in a business process (such as ordering/provisioning, corporate sales, product planning, etc.) to be captured and securely retained for future reference.The combination of business process and content management form the foundation for IBM case management, which adds business rules, collaboration and business activity monitoring capabilities.Information Lifecycle Governance IBM ECM enables a provider to control the entire lifecycle of a document – from point of capture or creation through final disposition.  This helps a provider reduce storage costs by retaining documents no longer than legally required. IBM acquisition of PSS Atlas further strengthens the breadth and depth of IBM ECM capabilities. The Atlas Information Governance Suite provides a set of applications for legal, IT, and business users that enables organizations to eliminate legal risk and reduce data management and discovery costs. By linking ediscovery and retention management applications, Atlas is able to provide a common, value-based view of information across the enterprise, enabling both robust discovery and defensible disposal at the end of the data lifecycle.Search & Analytics IBM’s capabilities in the areas of content classification/categorization combined with OmniFind’s increasingly sophisticated search capabilities - dynamic facet capabilities, type-ahead search, real-time content alerting, search-led content exploration, business adjustable relevancy and UIMA standardization for entity identification and tuned semantic searching.  OmniFind search capabilities are relevant in the areas of customer service (particularly in call centers), customer self-service and employee portals.Allows a provider to exploit the inherent insight contained in unstructured content (email, call center logs, blogs, web sites, customer correspondence, research reports, etc.) to gain market/customer insight, improve products or services.  Providers are accustomed to analyzing volumes of structured data using Business Intelligence.  Analysis of unstructured content reveals the “other half” of the information/insight that is pertinent to improved products and customer services as well as reducing costs. Note that IBM Content Analytics is a key component of IBM’s Watson - 
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企业内容管理的作用 

之前：原始材料提供给一家工厂，您购买一盒牛奶，拥有一个新家，决定哪种类

型的洗碗机是最好的，建立一个退休帐户，购买寿险，选择一项投资，您汽车的

贷款得到了批准，您从客户服务获得了答案…… 

某人：签署了一份供货商协议，批准了发票，准备了抵押文件，编写了用户手册

，审核了贷款文件，创建了营销材料，修订并发布了客户支持信息。 

没有合适的文件、表格、沟通和内容，以及管理它们的流程，这些商务交易（购

买、营销、销售和服务）都不会发生。 

文件定义业务协议并指导日常运作。业务流程管理为这些交易带来更高的效率。

内容分析提供客户需求、问题和观点的快速洞察。所有这些能力都为智慧商务提

供了支持。 

    内容对商务至关重要。 
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商品和服务的来源、
控制和采购 

跨所有客户互动渠道
的针对性且个性化的
营销 

 
跨所有渠道销售和维
护产品和服务 

 
满足所有互动渠
道上的客户需求 

市场 购买 

服务 销售 
客户 

IBM ECM 支持所有的智慧商务领域 

合同和支持信息 
供货商沟通 
应付款 
产品信息 
ERP 整合 

ERP 整合 
CRM 整合  
“客户的声音” 
客户对应 
报表、账单、确认书 
产品/服务策略和流程信息 

产品/服务信息 
数字资产管理 

“客户的声音” 
 

CRM 整合  
产品信息 

客户“宣传培训” 
数字资产管理 

报表、账单、确认书 
产品/服务策略和流程信息 
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IBM ECM 在何处和如何对关键商务领域带来积极影响 

购买 供货商生命周期管
理 

买方合同管理 应付款 

市场 产品、服务、策略
和流程 

数字资产管理 客户的声音 

销售 产品、服务、策略
和流程 

“潜在”客户 综合企业销售  报表、账单和确认
书 

服务 产品、服务、策略
和流程 

复杂客户服务 客户的声音 客户的“单一观点” 



© 2012 IBM Corporation 

应付款流程 • 减少或消除人工数据输入及相关的错误 
• 简化发票和支付验证 
• 消除由于丢失发票而导致的呆账 
• 改善对客户和供应商的响应时间 
• 经济高效地遵守政府制度 
• 减少物理文件存储成本 

供应商门户 

ERP 发票数据 

分析 

支付 

图像增强、自动分配、验证、
检验、规则、明细项目采集、

异常处理 
工作项处理（审核、批准、异常

处理） 

购买      
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客户洞察让多个业务领域受益 

辅助材料开发 
监测常见问题 
高效的促销 

促销规划 
客户细分 
竞争评估 

客户服务 

产品管理 

服务管理 

提供商 

CSR 日志 
市场研究手稿 

产品审核 

博客 

电子邮件 

销售 

市场营销 

内部文档和报告 

External and Internal Content (and Data) Sources
including Social Media and More

Rapidly Derived 
Insight

Analyze
and Visualize

Search
and Explore

Aggregate
and Extract

文
本 

语音 

市场      

快速获得的
洞察 

搜索和分析 

分析和可视化 

聚合和提取 

外部和内部内容（和数据）来源，包
括社交媒体等 
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• 通过消除印刷和邮寄，每个账单节省 US$1.50 到 $4.00 
• 减少了结账流程的时间和成本 
• 通过自助服务减少了呼叫中心成本 
• 针对查询、诉讼或审计的调查 
• 分析用户使用情况，以建议更好的计划或产品包 

无需印刷和邮寄 

来源：Billing Views: Billing Reborn，2011 年 10 月 

快速解决账单咨询 自助服务 

电子邮件交付 

分析使用情况并建议更好的服务或计划 

保留、电子查询、保存
和诊断 

归档 

结账系统 

电子报表演示和归档 
销售      
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为现有应用提供补充，加速调查和解决 

协调中小企业的专业经验和技能 

ERP LOB 

跟踪传入/传出通
信 

搜索相关的产品、服务、提供商、客户、过
程、策略信息 

聚合和保留相关的信
息 

CRM 

呼叫中心升级 

复杂客户问题解决 

欺诈调查 

企业账户管理 

结算争议 

事故/中断/意外调查 

整合关键信息来源 

产品信息 
系统报告 

SLA 

交易收据 

技术文档 

临时工作流 

任务管理 

采集中小企业备注和评论 

实时协作 

监测活动和性能 

服务      
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适用于关键商务实体的 ECM 

客户 –管理内容和特定于内容流程的生命周期：确定业务关系，
指定交换的商品/服务，记录交易和沟通的证据，促进综合客
户服务和支持问题的有效解决 

供应商 – 管理内容和特定于内容流程的生命周期：确定业务
关系，指定交换的商品/服务，记录交易和沟通的证据 

产品/服务 – 管理内容和特定于内容流程的生命周期：描述或
记录产品/服务、使用、技术参数、组成部分、担保、维护、
修理和操作 

分析客户通信和沟通，快速识别和分析趋势、模式和统计上
相关的事实，获取对 “客户的声音”的更翔实的理解 “我对我上周购买的产品

的质量感到不满！” 
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http://public.dhe.ibm.com/common/ssi/ecm/en/zzs03023usen/ZZS03023USEN.PDF 
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谢谢  
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应付款 

 支持纸张、传真、电子邮件和文件发票；完整的明细项目采集、产
品订单调整、AP 验证、 密封传送至ERP 
 分布式服务 – 允许在任何入口点采集发票或进行安全地处理（包括
遵守隐私法规） 
 “指纹” – 分配给每种新发票格式；处理新发票格式以动态创建新
指纹 
 规则 – 处理单个文档类中的变化，包括数据识别/验证流程中的逻
辑、可重用且可扩展  
 发票图像和附件存储在内容存储库中；可依据法律需求自动保留 

 

智能企业采集和处理 

文件成像和采集 
• IBM Datacap  

Taskmaster Accounts 
Payable 

• IBM Production  
Imaging Edition 
 

购买      
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客户的声音 

分析“非结构化的”信息以获得详细的洞察 
• 聚合、分析和探索在电子邮件、呼叫中心日志、聊天、产品
检查和转换为文本的语音中获得的客户洞察 

• 将原始信息转换为业务洞察，而无需构建模型或复杂的系统 
• 用户友好的图形化视图支持特定于 LOB 需求的连续分析 – 细
粒度聚合  

• 基于 UIMA 的文本分析通道以便灵活应用进而增长 
• 支持 30 多个来源和 250 多种内容类型 

内容分析 
• IBM Content Analytics 

with Enterprise Search 
 

市场      
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报表和确认书 

文档成像和采集 
• IBM Content Manager 

OnDemand 

减少印刷、邮寄和存储成本 
• 减少/消除每月的报表和法律规定的确认信函的印刷和邮寄成本 

• 归档计算机生成的大量印刷数据和其他形式的内容，比如 1500 亿个对
象，19 PB 

• 拥有专利的压缩技术减少了迅速攀升的存储成本 
• 行数据：10:1 – 30:1，格式化：5:1 – 20:1, PDF: 20:1 – 40:1  

• 细分和索引，以实现支持客户咨询的快速检索 

 

销售      
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复杂客户关怀 

有效地处理和解决复杂的咨询和请求 

• 提供一个完整的案例环境来理解问题，在项目小组内协作，记
录决策以及解决问题 

• 利用内容和业务流程管理功能、协作工具、社交软件、业务规
则和分析 

• 快速的应用案例设计以缩短价值实现时间 

• 全面的报告和分析；实时仪表板；独特的内容分析可带来更深
入的案例洞察 

高级案例管理 
• IBM Case Manager 
包括： 
- IBM WebSphere  
  ILOG JRules 
- IBM Lotus Sametime Entry 
 - IBM Content Analytics 

服务      
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