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Kérdések és válaszok

Néhány gondolat az ügymenetkezelés kapcsán



Néhány gondolat az ügymenetkezelés kapcsán



Milyen tényezık indukálják a változásokat?

• Javuljon a döntéshozatali folyamatok átláthatósága, a 

döntéstámogatáshoz pontos és naprakész adatok kellenek!

• Humán erıforrásokkal való stratégiai „gazdálkodás”, avagy 

hogyan tartsuk meg legjobb szakembereinket?

• Ügyfélcentrikus és folyamatosan javítandó válaszadási 

képesség kialakítása

• A szakfeladatokat ellátó szervezetek közötti együttmőködés 

erısítése



Folyamat, mely diszkrét  lekérdezéseket hajt végre, 

feladatokat, teendıket indukál, folyamatok mentén 

dolgozik együtt más szakterületekkel, amelyekben az 

érintett akár külsı, akár belsı résztvevık lehetnek és 

ahol egy jól megfogalmazott feladat megoldása és 

egyben az adott ügy lezárása a cél.

Mi az ügymenetkezelés?



Az ügykezelési folyamat elemei, 
jellemzıi

Adatvezérelt ügyfélszolgálat

Az intézmény szakembereinek tudása beépíthetı az 
ügyfélszolgálati tudásbázisba, és ennek sikeressége 
valós idejő statisztikák alapján folyamatosan 
mérhetı

Valósidejő, többcsatornás 
kampánykezelés lehetısége

Lehetıvé teszi az intézmény számára az 
állampolgárokkal való közvetlen kapcsolattartás egy 
újabb módját, a kormányzati kezdeményezések, 
programok sikerének lemérhetıségét

Önkiszolgáló felület
Online önkiszolgáltó felület, a beadandó
dokumentum ellenırzését, intelligens őrlapok 
kitöltését támogató megoldási elemekkel

Sokcsatornás kapcsolattartási 
mód

Konzisztens és a belsı folyamatokra uniformizált, 
ugyanakkor az ügyfél felıl alternatív utakat biztosító
(telefon, email, fax, web) környezet

Intelligens kérelem továbbítás
A szervezeti hierarchia alapján felállított szabályok 
automatikusan továbbítják az ügyet az illetékes 
ügyintézıhöz

Kérelem benyújtása „Ügyfélkapu”



Tipikus ügymenetek, folyamatok

Rendkívüli
események

Balesetek,
bőnesetek

- Kérelmek
-Támogatások
-Juttatások
- Szolgáltatások

Információ-
győjtés

Döntés-
hozatal

Jóváhagyás Ügy lezárása

Esemény részletei
Gyanúsított leírása
Bizonyítékok

- Jelentkezı részletei
- Panasz részletei

Ügy átirányítása
Ügygazda kijelölése
Teendık megtervezése

Kiválaszthatóság
és kiválasztás
Támogatás v. 
szolgáltatás 
odaítélése.

Javaslatok 
felterjesztése 
jóváhagyásra.

Felülvizsgálat,
jóváhagyás

Ügy lezárása
Gyanúsított 
letartóztatása
Büntetés 
végrehajtása

Fizetés
Szolgáltatás nyújtása
Dokumentum 
létrehozása



Funkcionális elemek

• Komplex folyamatkezelés
• Rugalmas tervezıeszköz
• Intézmény mőködési modelljéhez adaptált

• Információmenedzsment
• Rugalmas adatmodell
• Törzsadatkezelési kapcsolatok
• Vezetıi információs felület

• Betekintés az igazgatási folyamatokba
• Folyamatos teljesítményfigyelést tegyen lehetıvé
• Intelligens mőködési/operatív rend



Miért érdekes mindez?

Nyomás az 
igazgatási 
feladatok 
oldaláról

Növekvı szociális 
feszültségek

Adóbevételek növelése 
az adózói fegyelem 
emelésével

Nyomozati munka 
eredményességének 
növelése

Vízum és bevándorlási 
kérelmekkel 
kapcsolatos 
lemaradások

Csökkenı
költségvetési források

Jobb eredményeket 
kevesebb 
szakemberrel?

Csökkenteni a 
szakigazgatási 
rendszerek magas 
üzemeltetési 
költségeit

Pénzügyi 
megszorítá-

sok

A többség még mindig 
papíralapon

Rugalmatlan és nehezen 
alakítható helyi 
rendszerek

VIR-re fókuszál, nem az 
ügyintézı
megsegítésére

Formális és informális 
folyamat konfliktusok

Gyengén 
definiált 
mőködési  

metódusok és 
folyamatok

Politikai 
kezdeményezések

Politikai változások
Változó szervezeti 
struktúra

Szabályozott mőködés 
és audit

Fokozott várakozás a 
közösségek felıl

Nyomás a 
változás 
irányába



Miért CRM?



On-line, valós idıben elérhetı adatokból azonnal 

végrehajtható feladatok a megfelelı helyen, a 

megfelelı idıben a megfelelı személy által

Válasz a kihívásokra
CRM az ügymenetkezelésben

Egyszerő, könnyen kezelhetı, központi felület minden 

felhasználó számára, testreszabottan, a belsı

szervezeti hierarchiától függetlenül, mobil eszközökön 

is

Szervezeti hierarchián belül közös tudás és valós idejő

döntéshozatal támogatása



Rugalmas folyamatautomatizálás

Elıre definiált

teendık,

őrlapok 
Állapot-

definíciók

„Üzleti”

szabályok

Feladat-, és 
terület-
felosztás

Naptár és 
email

SmartScript

iHelp

Munkafolya-
mat vezérlı

Felhasználói 
felület

Mit is
Tervezünk elvégezni?

Ki ?
fogja megvalósítani

Mikorra ?
Kell elkészülnünk vele?

Hogyan ?
Érhetı el?



Elemzı eszközök

Terhelés optimalizáció
• Teendık fontossági sorrendbe 
állítása (prioritásszintek, 
riasztások)

• Korrrekciós beavatkozás szerint 
átirányítható teendık.

Beépített 
teljesítményfigyelés
• Mennyi idıt és hol töltött el az ügy 
a munkafolyamatban?
•Terheltségi és lemaradási mutatók

Teljesítményértékelés
•Alapprobléma kielemzése
• Célkijelölés, megvalósítás

Hogyan legyen
hatékonyabb ?

Milyen JÓL tesszük a dolgunkat?

Mi a teendım
MOST?

Folyamatos
megújulás

Interaktív
megjelenítıeszköz

Ad-Hoc 
jelentések

Intelligens 
elemzıeszközök



Információ megjelenítése

Partnerek Ügyintézık Stratégia vezetés

- Operatív hatékonyság
- Terhelésmegosztás, 
lemaradások kezelése

- Teljesítményindikátorok
- Központi munkafelület
- Célok és mérhetıség

Vezetıi „mőszerfal”



Miért Oracle?



Oracle Solution Footprint for Justice & Public 
Safety

Oracle keretmegoldások az igazságügy és a 
közbiztonság terén

Teljesítménymérés

Beszerzés Beszállítók

Pénzügy Személyügy

Grant Management Ingatlangazdálkodás

Helpdesk
HR IT

Integrációs eszközök (BPEL, SOA, Fusion Architecture)

Technológia (Adatbáziskezelı, Applikációs szerver, RAC, stb.)

Kommunikációs csatornák az állampolgár felé:

Intézmény vezetése

Hubs (Asset Hub, Product Hub) Törzsadatkezelés

Infrastruktúra

Szolgáltatások Elérhetıség Call Center Ügyfélszolgálat ÜgymenetkezelésPortál

Szakigazgatási terület

Szolgáltatásmenedzsment

Ügymenetek kezelése

Kiegészítı rendszerek

Végrehajtás

Igazságszolgáltatás

Ügymenetek kezelése

Bírói munka támogatása

Iktatás

Bizonyítékok kezelése

Bíróságok

Vádlottak

Ügymenetek kezelése

Javító-, nevelı munka

Fogvatartotti intézmények

Büntetésvégrehajtás

Felkészültség

Alaphelyzetek

Elérhetıség

Kárigények rendezése

Állam, és belbiztonség

Elemzések, vezetıi információs mőszerfal (mobil kommunikáció)

Ellátási lánc

Térkép

Ügymenet

Személyügy

Pénzügy

Bőnözés

Szakszolgálatok
Szervezett
Bőnözés ellen
Kritikus
infrastruktúra

Elemzések



Automatizált és integrált munkafolyamatok

Nyomozati és 
felderítési 
munka

Felderítési 
feladatok

Eseménykezelés

Nyomozati 
munka

Fenyegetettségi
elemzés

Kockázatelemzés

Rendkívüli 
események 
kezelése

Választervezés

Katasztrófa-
helyzet elemzése

Bevetésirányítás

Erıforrás 
csoportosítás

Kommunikáció-
kezelés

Eseménykezelés

Bevetési terv 
készítés

Nyitás a 
társadalom 
felé

Kampány 
lebonyolítás

Tanácsadás és 
publikáció

Elérhetıségi 
elemzés

Programtervezés

Kampánytervezés

Segélyhívó
(‘311’)

Szolgáltatás-
elemzés

Ügymenetkezelés 
és feldolgozás

Válaszkezelés

Önkiszolgáló
felület

Szakszolgála-
tok közötti 
együttmőködés

Valós idejő
együttmőködés

Feladatátirányítás 
és koordináció

Kérelmek 
befogadása

Beérkeztetés

Tartózkodási 
engedélyek

Bevándorlás

Automatizált 
hívásközpont

Tudás-
gazdálkodás

Tanácsadás és 
publikáció

Feladattervezés

Jelentéskészítés

Tanácsadás és 
publikáció

Kommunikáció-
kezelés

Ügymenetkezelés

Akciótervezés

Kommunikáció-
kezelés

Alkalmazások 
együttmőködése

Kedvezmények
kontrollja

Kibocsájtás

Jogi eljárás 
követése

Kutatás, elemzés



Legfontosabb funkcionális jellemzık

• Beépített 
integrációs 
eszközök

• Automatikus, 
online és egyedi 
adatbetöltés

• Felhasználói adatszótárak
• Őrlapkitöltı-ellenırzı
folyamatok

• Elıre/felhasználó által 
definiált

• Ügymenetek
• Őrlapok
• Kitöltési 

szabályok
• Értékkészlet

• Törzsadatkezelés
• Teljeskörő ügymenet audit

• Szabványos naptárfunkciók
• Határidıkezelés
• Riasztásfigyelés
• Prioritás

• Vezetıi mőszerfal, 
„dashboard”

• Beépített analitikai eszközök
• Jelentéskészítı

• Könyvtárból
• Egyéni

• Beépített/módosítható
automatizált 
munkafolyamatvezérlı

• Terheléstervezés és 
feladatkiszignálás

• területi
• szervezeti 

• Egységes ügyféladatbázis

• Valós idejő, azonnali 
információszolgáltatás

• Egységes, 
testreszabható
önkiszolgáló felület

• Jogosultság szerinti 
munkafelület és 
hozzáférés

• Külsı és belsı
ügyfeleknek

• Aktorok elérhetısége
• Telefon, sms
• Web
• Email
• Fax

• Egységes ügymenet 
indítás

• Pénzügyi rendszerek integrációja



Beépített munkafolyamattervezı

Intelligens őrlapkitöltı

Környezetspecifikus súgó



Ügyfél Ügymenet Eszközkezelés

Siebel folyamatelemek

Feladat-
kiosztás

Siebel feladatszervezı

Szakismeret

Ügyfélszegmens
Értékesítési 

terület

SzervezetSzervezet BeosztBeosztááss DolgozDolgozóó

ObjektumokObjektumok

HozzHozzáá--
rendelrendeléésisi

szabszabáályok lyok éés s 
feltfeltéételektelek

ÜÜgyintgyintéézzıı

Feladat-, és területfelosztás



Valósidejő analitikus eszközök

Siebel Analytics
http://www.nyc.gov/html/ops/cpr/html/cpr_home/cpr_home.shtml



Abu Dhabi bíróság – tárgyalási szakasz modellje





• “Verfassungsschutz” (német 
alkotmányvédelmi hivatal), a 
Belügyminisztérium 
alárendeltségében

• Kb. 100 alkalmazott

• Tájékoztatási kötelezettség a 
parlament, a miniszter és a 
nyilvánosság felé politikai 
fenyegetettségrıl

• Terrorelhárítási tevékenység 
összehangolása

HÁTTÉR

• Siebel Investigative Case 
Management

• Nyílt és fedett hírforrások 
támogatása

• Grafikus elemzıeszközzel 
támogatott - adatbányászat

• 2004 óta élı rendszer

• Támogatott munkafolyamatok

• Bejövı levelezés

• Rekord adminisztráció
(documentumkezelés a 
Siebel-ben)

• Eseménynaptár

• Megfigyelések

• Nyílt információgyőjtés

• Információ fedett forrásból

• Információellenırzés

• Gazdasági információk 
győjtése

• Kapcsolati háló
megjelenítése

TRANSZFORMÁCIÓ EREDMÉNYEK

Germany Verfassungsschutz
Brandenburg



• Az UK Belügyminisztérium 
háttérintézménye, szakemberek 
kiválasztásában nyújt segítséget 
bizalmi pozíciókra

• Gyermekekkel vagy sebezhetı
felnıttekkel dolgozó
szakembereknek reigsztrálniuk 
kell, és ellenırizhetik ıket

• Státus ellenırzés és 
riasztásbeállítást kérhet az 
érdekelt fél.

• Független testület hozza meg 
döntéseit az információk alapján

• Figyelıszolgálat, (VBS) & 
Független Életmentı Hatóság
(IBB)

HÁTTÉR

• Átfogó megoldás az összes 
érintett területre vonatkozóan

• Biztonsági rendszer a bizalmas 
adatok 3 szintő kezelésére

• Nagy megbízhatóságú
architektúra a maximum 5 
perc/nap megengedett állásidı
garantálására

• Üzletmenet folytonossági 
kapacitás a feldolgozási rend 
visszaállítására (max. 5 nap)

• Az igényekhez rugalmasan 
alkalmazott megoldás

• Skálázható architektúra a 
feladatok számosságának 
növekedéséhez igazodva

• Siebel Public Sector

• Ügymenet kezelés

• Barring decisions

• Contact management

• Referrals

• Szabály és párosításokat keresı
motort tartalmaz

• Konfigurálható megoldás: 
gyorsabb eredmények, 
csökkentett kockázat és 
költségszint

• Többszintő jogosultságkezelés

• A feldolgozott 
adatokmennyiségéhez mindenkor 
optimalizált megoldás

TRANSZFORMÁCIÓ EREDMÉNY

UK Criminal Records Bureau



Rendészeti területi referenciák



Oracle/Siebel partnerek 
együttmőködése

• Állam-, és közigazgatási tudás
• A sikeres bevezetés garanciája

• Hosszútávú partnerkapcsolatok
• Megbízható, állandó és stratégiai 
jelenlét

• A projektek az üzleti 
folyamatokra koncentrálnak
• Sokkal több és szélesebb területet 
ölel fel, mintha „csak technológia”
lenne



Miért Oracle?

• Csak az Oracle nyújtja teljes körben a kulcsfontosságú
komponenseket – nyílt szabványokon alapuló adatbázis, köztes 
szoftver, üzleti alkalmazások – melyek segíthetnek az igazgatási 
környezet és a közszolgáltatások modernizálásában

• Csak az Oracle nyújt integrált megoldást a személyügyi 
rendszerektıl, a pénzügyi, gazdálkodási alkalmazásokon át a 
beszerzésig, valamint az állampolgárokat, szervezeteket 
kiszolgáló integrált ügymenet kezelési rendszerekig bezárólag

• Az Oracle felel meg legnagyobb mértékben a kormányzati 
szabványoknak

• Az Oracle piacvezetı az állam,- és közigazgatásban és ez a 
szektor adja ügyfélbázisunk legnagyobb részét is.




