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. Napirend

‘ Néhany gondolat az ugymenetkezelés kapcsan
@ Viért CRM?

. Miért Oracle?

@ Kérdések és valaszok
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‘ Néhany gondolat az ugymenetkezelés kapcsan
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. Milyen tényezo6k indukaljak a valtozasokat?

* Javuljon a dontéshozatali folyamatok atlathatdsaga, a

dontéstamogatashoz pontos €s naprakész adatok kellenek!

* Human eréforrasokkal valo stratégiai ,gazdalkodas”, avagy

hogyan tartsuk meg legjobb szakembereinket?

* Ugyfélcentrikus és folyamatosan javitando valaszadasi

képesseég kialakitasa

27 * A szakfeladatokat ellatd szervezetek kozotti egyuttmikodes

erfsitése

—
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. Mi az ugymenetkezelés?

Folyamat, mely diszkrét lekérdezéseket hajt végre,
feladatokat, teendoket indukal, folyamatok mentén
dolgozik egyutt mas szakteruletekkel, amelyekben az
érintett akar kulso, akar belso résztvevok lehetnek és

ahol egy jol megfogalmazott feladat megoldasa és

egyben az adott ugy lezarasa a cél.

ORACLE



7 m

jellemzoi

Kérelem benyujtasa

Intelligens kérelem tovabbitas

Sokcsatornas kapcsolattartasi
mod

Onkiszolgalé feliilet

Valésidejii, tobbcsatornas
kampanykezelés lehetésége

Adatvezérelt Ugyfélszolgalat

ORACLE

Az ugykezelési folyamat elemei,

,Ugyfélkapu”

A szervezeti hierarchia alapjan felallitott szabalyok
automatikusan tovabbitjak az Gigyet az illetékes
ugyintézéhoz

Konzisztens és a bels6 folyamatokra uniformizalt,
ugyanakkor az ligyfél feldl alternativ utakat biztosité
(telefon, email, fax, web) kornyezet

Online 6nkiszolgaltoé felilet, a beadando
dokumentum ellendrzését, intelligens lrlapok
kitoltését tamogatdé megoldasi elemekkel

Lehetdvé teszi az intézmény szamara az
allampolgarokkal valé kozvetlen kapcsolattartas egy
ujabb médjat, a kormanyzati kezdeményezések,
programok sikerének lemérhetéségét

Az intézmény szakembereinek tudasa beépithet6 az
ugyfélszolgalati tudasbazisba, és ennek sikeressége
valés ideji statisztikak alapjan folyamatosan
mérheto




Balesetek,
blinesetek

- Kérelmek
-Tamogatasok
-Juttatasok

- Szolgaltatasok

Esemény részletei
Gyanusitott leirasa
Bizonyitékok

&
«

- Jelentkez6 részletei
- Panasz részletei

Tipikus ugymenetek, folyamatok

Ugy atiranyitasa
Ugygazda kijel6lése
Teenddk megtervezése

Kivalaszthatésag
és kivalasztas
Tamogatas v.
szolgaltatas

odaitélése.

-
v 4

Javaslatok
felterjesztése
jévahagyasra.

("

Felllvizsgalat,
jovahagyas

- |

Ugy lezarasa
Gyanusitott
letartoztatasa
Buntetés
végrehajtasa
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Fizetés

Szolgaltatas nyujtasa
Dokumentum
|étrehozasa
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. Funkcionalis elemek

i
l

« Komplex folyamatkezelés —
« Rugalmas tervez6eszkoz
* Intézmeny mikodési modelljehez adaptalt

* Informaciomenedzsment @ B
- Rugalmas adatmodell Lx
- Torzsadatkezelési kapcsolatok o O

* Vezetdi informacios felulet

- Betekintés az igazgatasi folyamatokba
» Folyamatos teljesitményfigyelést tegyen lehetdve
* Intelligens mikodési/operativ rend

ORACLE




Nyomas a
valtozas
iranyaba

Politikai
kezdeményezések

Politikai valtozasok

Valtoz6 szervezeti
struktura

Szabalyozott mikodés
és audit

Fokozott varakozas a
k6zosségek feldl

Miért érdekes mindez?

Nyomas az
igazgatasi
feladatok

oldalaraél

Novekvd szocialis
feszultségek

Adobevételek novelése
az adozoi fegyelem
emelésével

Nyomozati munka
eredmeényességének
novelése

Vizum és bevandorlasi
kérelmekkel
kapcsolatos
Iemaradégok

Pénzugyi
megszorita-
sok

CsOkkend
koltségvetési forrasok

Jobb eredményeket
kevesebb
szakemberrel?

CsoOkkenteni a
szakigazgatasi
rendszerek magas
uzemeltetési
koltségeit

Gyengén
definialt
mukodési
metodusok és
folyamatok

A tobbség még mindig
papiralapon

Rugalmatlan és neheze
alakithato helyi
rendszerek

VIR-re fékuszal, nem az
ugyintézo
megsegitésére

Formalis és informalis
folyamat konfliktusok

ORACLE




‘ Miért CRM?
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. Valasz a kihivasokra

CRM az ugymenetkezelésben

W W W W

Egyszeru, konnyen kezelhetd, kozponti feliilet minden
felhasznalo szamara, testreszabottan, a belso
szervezeti hierarchiatol fuggetleniil, mobil eszk6zokon
is

On-line, valos idoben eléerheto adatokbol azonnal
végrehajthato feladatok a megfelelo helyen, a
megfelelo idoben a megfelelo személy altal

Szervezeti hierarchian belil kozos tudas és valos ideju
dontéshozatal tamogatasa

ORACLE



. Rugalmas folyamatautomatizalas

Mit is

216i | Elore definialt . . .
HOgyan ? a FelliEerne 2 Terveziink elvégezni?
, 0 felulet teendék’ "
Erhetéel? @ Cod
og Grlapo , -
& /Munkafolya- Allapot-
mat vezérld definiciék

»Uzleti”

szabalyok

Feladat-, és
terilet-
felosztas

Naptar és
email

Ki ?

fogja megvalositani

Mikorra ?

Kell elkészulnunk vele? < JoyIN

ORACLE



Elemzo eszkozok

Terhelés optimalizacié H Beépitett

» Teenddk fontossagi sorrendbe - sy s . .
teljesitményfigyelés

allitasa (prioritasszintek,
* Mennyi id6t és hol toltott el az tgy

riasztasok)
» Korrrekcios beavatkozas szerint a munkafolyamatban?
*Terheltségi és lemaradasi mutatok

atiranyithato teendék.

ogyan legyen
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Interaktiv Ad-Hoc B

megjelenitdeszkoz jelentések
Milyen JOL tessziik a dolgunkat?
Intelligens
elemzéeszkozok

Teljesitményértékelés
*Alapprobléma kielemzése
» Ceélkijelolés, megvalositas

ORACLE




. Informacio megjelenitése

Partnerek Ugyintézok Stratégia vezetés

L

Vezetoi ,,miszerfal”

- Operativ hatékonysag - Teljesitményindikatorok
- Terhelésmegosztas, - Kézponti munkafelilet
lemaradasok kezelése - Célok és mérhetdség

- e = e = e = e e e e e e e e e e e e e e e e e e
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‘ Miért Oracle?
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Oracle keretmegoldasok az igazsagugy és a
kozbiztonsaa terén

Lall Y Qe 9
Kommunikéaciés csatornak az allampolqgar felé: __ __
Szolgaltatasok Elérhetéség Call Center Ugyfélszolgalat Ugymenetkezelés

Szakigazgatasi teriilet
Igazsagszolgaltatas

Elemzések

Birésagok Biintetésvégrehajtas Allam, és belbiztonség Ellatasi lanc

Szolgaltatdésmenedzsment Ugymenetek kezelése Vadlottak Felkésziiltség

Térkép
Ugymenet
Ugymenetek kezelése

Bir6i munka tamogatasa Ugymenetek kezelése Alaphelyzetek Személyiigy

. Pénzligy
Kiegészitd rendszerek Iktatas Javito-, nevel6 munka Elérhetdség

Blin6zés

2 A kszolgélat
Végrehajtas SzakszolgalatoK

Bizonyitékok kezelése Fogvatartotti intézmények Karigények rendezése

Intézmény vezetése Kritikus
infrastruktura
Teljesitménymérés Személyiigy HR Helndesk T
Beszallitok Grant Management Ingatlangazdalkodas

Infrastruktura
Elemzések, vezetdi informacioés miiszerfal (mobil kommunikacio)

Hubs (Asset Hub, Product Hub Torzsadatkezelés

Integracios eszkozok (BPEL, SOA, Fusion Architecture)

Technoldgia (Adatbaziskezel®, Applikacios szerver, RAC, sth.)

ORACLE



. Automatizalt és integralt munkafolyamatok

Kutatas, elemzes

Tanacsadas és

kezelés publlkaCIO

Jelenteskesznes Kommunlkacm-

kezelés

Nyomozati és I Rendkiviili {\l’yltag 3 Segélyhivé  |Szakszolgala- | Bevandorlas
felderitési események fa:',sa alom (‘3117 tok kozotti
munka kezelése Al egyiittmiikodés
Eseménykezelés Eseménykezelés Kampanytervezés Automatlzalt Feladatatiranyitasf| | Kérelmek
h|vaskozpont és koordinacio befogadasa
1 | | T
Nyomozati Katasztrofa- Kampany Tudas- Valés ideji Beérkeztetés
munka helyzet elemzése | | lebonyolitas gazdalkodas egyiittmiikédés
|
| ! ,
Felderitési Valasztervezés 5 45 & Ugymenetkezelés § | Tartézkodasi
feladatok Tan?_is’at_i’as és Ugymenetkezeles engedélyek
publikacio és feldolgozas
T 1 |
Bevetési terv Onkiszolailo Akcwtervezes I Kedvezmények
Kockazatelemzés | | készités Elérhetoségi feliilet g kontrollja
. elemzés u !
- i , Kommunlkacw- Kibocsajtas
Fenyegetettségi E;gg’c::?ossités Programtervezés Valaszkezeles I kezeles
elemzes |
: AIkaImazasok s
Tanacsadas és Bevetésiranyitas Szolgaltatas- egyuttmukodese I Jogi eljaras
kovetése
publlkacm elemzés I

Feladattervezes I Kommunikacié-

ORACLE



. Legfontosabb funk

- Beépitett
integracios
eszk6zok

* Automatikus,
online és egyedi
adatbetoltés

(&

\

W

élc’ire/felhasznélc’) élth

u ) 4 n u V 4 4
(}lnnahs_Le! lemzok
» Beépitett/mddosithatod

automatizalt
munkafolyamatvezérld
» Terheléstervezés és

definialt
- Ugymenetek
«  Urlapok
«  Kitoltési
szabalyok
\ . Ertekkeszley

* Felhasznal6i adatszotarak

« Urlapkitolts-ellen
folyamatok

6rz6

&

feladatkiszignalas

e teruleti
» szervezeti

/

» Torzsadatkezelés
* Teljeskort tgymenet audit

* Szabvanyos naptarfunkciok
» HataridOkezelés

* Riasztasfigyelés

* Prioritas

(&

K Vezet6i mlszerfal,

,dashboard”
 Beépitett analitikai eszk6zok
+ Jelentéskészitd

\

*  Konyvtarbol

+  Egyéni

)

* Pénzlgyi rendszerek integracioja

[- Egységes ugyféladatbazis }

£ Aktorok elérhetésége )

@d itas

Telefon, sms
Web

Email

Fax

« Egységes ugymenet

( Egységes,
testreszabhatd6
Onkiszolgalo felulet

+ Jogosultsag szerinti
munkafelllet és
hozzaférés

* Kuls6 és bels6

|

* Valo6s idejl, azonnali
informacioszolgaltatas

|
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Feladat-, és teruletfelosztas

Siebel folyamatelemek

Objektumok

Ugyfél Ugymenet Eszkoézkezelés

Hozza-
rendelési

szabalyok és
feltetelek

ORACLE



. Valésideji analitikus eszkozok

http://Iwww.nyc.qgov/html/ops/cpr/html/cpr home/cpr home.shtml

Siebel Analytics

Select an Agency:
m | Department of Juvenile Justice w | Go |

always open Agency Performance Report

5
Petrformance Declining (= or = 10%:) 2
Perfornance Decining » 1% (or Tero Torance )
Mewy Indicator ar Data Mot Availakle 2
Mo Desired Direction (Meutral) 9

ORACLE



Abu Dhabi birésag — targyalasi szakasz modellje

In Siebel, The Judge has access to the Case Management and perform prior checks, Questions can be displayed as
Activity Template — Activities; Moreover Notes can be added to the Case. Note of Type “Ruling” or “Hearing” are
Court's Decision. The Draft can of the Decision can be Performed by “Proposal” function attached to Case.

Trial (Current)

Trial Process Judgment

Lie day prior_to Dt:_avelotps v ] Drafts notes abolf Reads his
the Cour‘t Sess_|on ques ions to as ] e g
reviews the File i court

'y A

Gives the
Judge’s necessary trial Drafts an Thakes copies — 1
Secretary files Makes notes of official court o

the judgment stakeholder

Stakeholders
{i.e. doctors,
experts, fraud

specialists,
etc)

Y

Plaintiff & Attend Trial
Defendant

ORACLE
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. Germany Verfassungsschutz
Brandenburg

bt
"

Y
LAND&

BRANDENBURG

HATTER TRANSZFORMACIO EREDMENYEK

« “Verfassungsschutz” (német
alkotmanyvédelmi hivatal), a
Belligyminisztérium
alarendeltségében

- Kb. 100 alkalmazott

- Tajékoztatasi kotelezettség a
parlament, a miniszter és a
nyilvanossag felé politikai
fenyegetettségrél

- Terrorelharitasi tevékenység
0sszehangolasa

- Siebel Investigative Case

Management

- Nyilt és fedett hirforrasok

tamogatasa

- Grafikus elemz6eszkozzel

tamogatott - adatbanyaszat

. 2004 o6ta él6 rendszer

- Tamogatott munkafolyamatok
- Bejovo levelezés

« Rekord adminisztracio
(documentumkezelés a
Siebel-ben)

- Eseménynaptar

- Medfigyelések

« Nyilt informaciogyujtés

« Informacié fedett forrasbodl

« Informaciéellenérzés

« Gazdasagi informaciok
gyljtése

- Kapcsolati halé
megjelenitése

ORACLE




. UK Criminal Records Bureau

Craminal Records Bureay

HATTER TRANSZFORMACIO EREDMENY

« Az UK Bellgyminisztérium
hattérintézménye, szakemberek
kivalasztasaban nyuijt segitséget
bizalmi poziciokra

- Gyermekekkel vagy sebezhet6
felnéttekkel dolgozé
szakembereknek reigsztralniuk
kell, és ellenérizhetik 6ket

. Status ellen6rzés és
riasztasbeallitast kérhet az
érdekelt fél.

- Fluggetlen testulet hozza meg
dontéseit az informaciok alapjan

- Figyel6szolgalat, (VBS) &

Fliggetlen Eletmentd Hatdsag
(IBB)

- Atfogé megoldas az ésszes

érintett tertletre vonatkozodan

- Biztonsagi rendszer a bizalmas

adatok 3 szint(l kezelésére

- Nagy megbizhatésagu

architektura a maximum 5
perc/nap megengedett allasidé
garantalasara

- Uzletmenet folytonossagi

kapacitas a feldolgozasi rend
visszaallitasara (max. 5 nap)

- Az igényekhez rugalmasan

alkalmazott megoldas

- Skalazhatoé architektura a

feladatok szamossaganak
ndvekedéséhez igazodva

- Siebel Public Sector
- Ugymenet kezelés
- Barring decisions
- Contact management
- Referrals

- Szabaly és parositasokat keres6
motort tartalmaz

- Konfiguralhaté megoldas:
gyorsabb eredmények,
csokkentett kockazat és
koltségszint

- Tobbszintl jogosultsagkezelés

- A feldolgozott
adatokmennyiségéhez mindenkor
optimalizalt megoldas

ORACLE




Rendészeti teruleti referenciak

I *I Citizenship and Citoyenneté et LAND
Immigration Canada  Immigration Canada BRANDENBURG
U.S. Citizenshi

and Immigration
Services

CRB

Crminal Records Bureau

American
+ Red Cross

*

J i Australian Government

' Ty
i7" Department of Immigration
and Multicultural Affairs

3 ]
PRRTME,
5_1?" L
o [
“ L il

e
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. Oracle/Siebel partnerek
egyuttmukodeése

. Allam-, és kozigazgatasi tudas KM
A sikeres bevezetés garanciaja accen%ure Pc
« Hosszutavu partnerkapcsolatok
. Megbizhatd, allandé és stratégiai g
jelenlét NNIT
* A projektek az uzleti
folyamatokra koncentralnak = & Capgemini

« Sokkal tobb és szélesebb teruletet
6lel fel, mintha ,csak technologia” Atos il

lenne Origin

ORACLE



Miért Oracle?

Csak az Oracle nyujtja teljes korben a kulcsfontossagu
komponenseket — nyilt szabvanyokon alapulé adatbazis, koztes
szoftver, Uzleti alkalmazasok — melyek segithetnek az igazgatasi
kornyezet es a kozszolgaltatasok modernizalasaban

Csak az Oracle nyujt integralt megoldast a szemeélyugyi
rendszerekt6l, a pénzugyi, gazdalkodasi alkalmazasokon at a
beszerzeésig, valamint az allampolgarokat, szervezeteket
kiszolgalo integralt ugymenet kezelési rendszerekig bezarolag

Az Oracle felel meg legnagyobb mértékben a kormanyzati
szabvanyoknak

Az Oracle piacvezet6 az allam,- és kozigazgatasban és ez a
szektor adja ugyfélbazisunk legnagyobb részét is.

ORACLE
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