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Ügyfélkapcsolatok

• A kapcsolattartás csatornái:
• Telefon
• Formanyomtatvány
• Levél
• Email

• Problémák: 
• A szükséges információ megvan, de nehéz megtalálni
• Nem teljes az információ
• Nehézkesen kezelhetı a formátum

• Megfoldás: 
• Segíteni kell az ügyfélnek az információ szolgáltatásban
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Ügyfélkapcsolatok

• Az interneté a jelen

• A passzív tartalom parlagon hever

• Az aszinkron interakció egyre elterjedtebb

• A telefonos kapcsolattartás drága

• A személyes kapcsolattartás még drágább
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Megoldás

• FileNet eForms avagy eŐrlapkezelés

• Fı elınyök: 

• Kötött forma, 
• Kötött tartalom, 

• Elıre meghatározhatóak az opcionális és a kötelezı információk

• Szintaktikai javítás
• Adat validáció

• Akár elektronikus aláírással is

• Folyamat integráció
• Valós idejő adatcsere

• Optimalizálható feldolgozás
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Miért a FileNet eForms?

• Gyorsan készíthet ık intelligens eFormok

• Szorosan integrálódik a FileNet tartalomkezel ı

rendszerbe

• Az eFormok a FileNet BPM munkafolyamatokba 
illeszthet ık

• Offline eFormok – a kitöltés történhet hálózat nélkül  is

• Szerver és kliens oldali programhívási lehet ıség
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Példa eForm
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Példa eForm
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Esettanulmány – Union Bank of California

• Üzleti probléma
• Növekvı igény a költségcsökkentésre
• A versenyhelyzet megköveteli a tranzakciós idık csökkentését
• A banki szolgáltatások részleg egy olyan megoldást szeretne, ahol 

egyszerően kezelhetıek az őrlapok változásai
• Egy olyan megoldás szükséges, ami az üzleti oldal felé tolja el a 

ráfordításokat és tehermentesíti az IT részleget

• Megoldás
• FileNet eForms és BPM által automatizált számla aktiválási folyamat

• Eredmény
• Papír kezelés megszüntetése, az adatvesztés kizárása
• A feldolgozási idı drasztikus lecsökkentése (napokról, hetekrıl, 

percekre)
• Évi költségcsökkenés: 4-6 millió USD évente
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FileNet eForms Designer

Táblázat kezelı
szerő formázás, 
számolási és adat 
validálási
beállítások

Több oldal

Nagy felbontású
grafikus tervezı

Speciális tool
készlet

FileNet integráció
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FileNet eForm megjelenítés

Böngész ı alapú vékony kliens

Minden oldalon 
testre szabható
régiók, ahol egyedi 
HTML tartalmak 
jeleníthetık meg

Standard FileNet BPM 
folyamat támogatási 
rész, melyben döntési 
lépések és folyamati 
leírások jeleníthetık 
meg

Testre szabható
toolbar

A magas szintő
grafikai kidolgozás 
segítségével az 
elektronikus 
nyomtatvány a 
papírral megegyezı
lehet

Kizárólag HTML és 
JavaScript tartalom –
nem kell semmit 
letölteni

A kliens oldali 
logika révén a 
felület valós idıben 
változhat
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Adat integráció – data lookups
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Web 2.0 – a UI valós idıben változik
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Kliens oldali fejlesztések

A kliens oldali 
JavaScript eForms 
API segítségével az 
eForm körül 
dinamikusan változó
régiók definiálhatók.

Ez a navigációt mezı
és lap is szinten 
segítheti, de 
beállítások, és adatok 
módosítására is 
használható. Itt 
helyezhetı el a 
kitöltési segítség is.
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Több eForm - egy eFormban
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IBM FileNet – eForms Integráció

Mapped Form
Values Used In

Routing Decisions

Mapped Form
Values Used In

Routing Decisions

eFormeForm

xml contentxml content
Dokumentum leírók

Doc Title : Order #12345

Customer: C100

Order Amount : 9,900

Dokumentum leírók

Doc Title : Order #12345

Customer: C100

Order Amount : 9,900Mapped Form ValuesMapped Form Values

1234512345
Launch Process 

Directly From The 
Form

Launch Process 
Directly From The 

Form
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Klasszikus folyamati lépés
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eForm folyamati lépésként
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Az eForm PDF reprezentációja
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Esettanulmány – PacifiCorp

• Üzleti probléma
• Telekommunikációs cég, napi 60 új szolgáltatás kérés
• Az ügyfeleket szinte minden esetben egyesével fel kell keresni, mert a megadott 

információk nem elégségesek

• Megoldás
• FileNet eForms és BPM automatizált folyamatok
• A lookup funkcionalitással segíthetı a kitöltés, ill. mezık automatikusan megadhatók
• A checkbox választási lehetıségek felgyorsítják az ügyfél munkáját
• A dinamikus magyarázatok vezetik az ügyfél kezét

• Eredmény
• Optimálisabb üzleti folyamatok, pontosabb beviteli adatokkal
• Automatizált folyamatok, jelentıs átfutási idı csökkenés
• Szinte teljesen programozás nélküli megoldás, mind a fejlesztés, mind a a karbantartás 

egyszerő
• A kész dokumentumok PDF-ként elérhetık, a bevitt adatok felhasználhatók más 

rendszerekben
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Ügyfélkapcsolatok

• Információs csatornák az ügyfél felé (kivonatok, 
információk): 

• Levél
• Általános weboldal
• Üzenetek az egyedi ügyfélkapun

• Probléma: 

• Komoly költség
• Nagyon nagy ráfordítás
• Bonyolult adminisztráció
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Ügyfélkapcsolatok

• Megoldás:

• IBM OnDemand

• Fı elınyök: 

• Önkiszolgálás lehetısége a weben
• Nincs késleltetés az információ áramlásban
• Teljesen automatizálható
• Komplexebb adatvédelem
• KöltségcsökkentésKöltségcsökkentés
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Az IBM OnDemand a IDARS szegmens vezetıje

Integrated
Document
Archive and
Retrieval
System
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Tartalom típusok

Belsı nyomtatási listák

Complex nyomtatott

dokumentum

Fax

Digitalizált képek

PC dokumentum
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Különbözı tartalomtárak

• Van oka, hogy a Report Management tárak különböznek a 
Content Management táraktól

• Report Management
• Nagy mennyiségő, nagyon sok dokumentumot tartalmazó

betöltésekre optimalizált
• Statikus dokumentumok, read-only (pl. riportok, listák)

• Content Management
• Számos, különálló, különbözı formátumú és mérető dokumentum 

kezelésére optimalizált
• Interaktív felépítéső, BPM, read/write (pl. Office dokumentumok)

• A tárolók er ıszakos egybeolvasztása mind a speciális funkciók, 
mind a performancia, mind a skálázhatóság csorbulásá hoz vezet
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Tartalomtár vs. archívum

• Folyamatos változások

• Tartalom centrikus tárolás

• Sok digitalizált papír

• Sok különböz ı állományok
• Word
• Kép
• PDF

• Dokumentum életciklus

• Manuális keletkeztetés

• Egyesével keletkez ı
dokumentumok

• Lezárt folyamat végterméke

• Hosszú távú archiválás

• Igen nagy adattömeg, akár napi 
1,000,000+ dokumentum

• Sok dokumentum egyidej ő
betöltése

• Legfeljebb csekély workflow

• Nincs manuális beillesztés

• Egyidej ő feltöltés

P8 & CM8 CMOD

Documents:

Statements for Ellis

Statements for Hawley

Statements for McInroy

Datastream
End-of-Month
Statements
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Szegmentáció Indexelés

John Smith
123-11-2001

Ron Smith
523-22-6678

William Smith
709-03-4332

William Smith       709-03-4332

John Smith       123-11-2001

Ron Smith       523-22-6678

ADATBÁZIS

Tömörítés

Storage Manager

Alapvetı mőködés
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Adatkeresés

Account Number

123 44 5555

Keresés…

0.008/19/07123-11-2001Ron Smith

207.8212/25/05444-00-1289William Smith

Amount 
Due

DateCustnumName

500.0006/24/06123-44-5555Bud Smith

180.5101/03/08709-03-4332John Smith

Találati lista

Adatbázis – leíró adatok

Amount Due

> 400.00

Date - between

01/01/05 12/31/08

Bud Smith            123-44-5555 $500.00 06/24/07

Client Name          Customer #        Amount Due Da te Due

ATLAS INC.
Invoice Number: 234568001

Date: 06/24/2006

Customer:
Bud Smith
1289 Smith Road
Boulder, CO   80301

---------------------------------------------------

Item  Description        Qty       Price
1 Appraisal             1 1700.00
2 Drawing               2           900.00
3 Wheel Rudder     3           400.00

Tax 180.00

Total  Due:                               500.00

Customer Number:
123-44-5555
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AFP2PDF Konverzió

CMOD
DB2 – Oracle – SQL Server

Böngészı
alkalmazás /

Adobe Reader
351201FAA444-00-1289William Smith

OffsetObjectSSNName

225601FAA123-11-2001Ron Smith

01FAA709-03-4332John Smith

AFP Dokumentumok

Web Server
WAS

ODWEK
WEBi

AFP2PDF

Object Server

Library Server

PDF Dokumentumok
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OnDemand – FileNet integráció

P8 CM/RMP8 CM/RM

OnDemand
Repository
OnDemand
Repository

Source 
Document

Source 
Document

Federated 
Document
Federated 
Document

RECORD
C

F
S

Workplace 
XT

P8-Based 
Applications

• Retrieve Content
• Lockdown Security
• Delete/Dispose

• Retrieve Content
• Lockdown Security
• Delete/Dispose

WEBI & OD 
Clents

OnDemand 
Applications

• Production 
OnDemand Users

• ODWEK Apps

• Production 
OnDemand Users

• ODWEK Apps See next slide
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OnDemand és FileNet BPM

• A CMOD tartalmak 
felhasználása BPM 
folyamatokban

• Üzleti folyamatok automatikus 
indítása

• CMOD dokumentumok 
csatolása üzleti folyamatokba

• Modellezés, Szimuláció, 
BAM, stb.
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OnDemand és FileNet BPM
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Dokumentumok összegyőjtése, összefőzése, megszemélyesítése és 
elosztása több csatornán

StreamServe

Personalization Distribution

Assembly
Document

Mining

Email with 
attached PDF

Portal Summary

Web Publish

Print

CMOD

IBM
CMOD
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Összegzés

• Ügyfélkapcsolatok esetén mindkét irányba történ ı

információcsere optimalizálható a tartalomkezelés 
révén

• Az IBM tartalomkezel ı megoldásai mindezeket az 
igényeket messzemen ıen képesek kiszolgálni



© 2009  IBM Corporation


