ECM

Wdrozenie platformy Enterprise
Content Management dla T-Mobile Polska

T-Mobile Polska (dawniej Polska Telefonia Cyfrowa) jest
operatorem jednej z najwiekszych i najpopularniejszych sieci
telefonii komarkowej dla klientow zaréwno biznesowych, jak
i indywidualnych, rozwigzan typu prepaid (TakTak, Heyah),
telefonow stacjonarnych oraz szybkiego bezprzewodowego
Internetu (Blueconnect).

Pierwszym wspoizatozycielem, a obecnie jedynym wiascicielem

PTC jest globalny koncern telekomunikacyjny Grupa Deutsche
Telekom (DT), do ktorej nalezg m.in. T-Mabile i T-Systems.
DT prowadzi dziatalnos¢ w 50 krajach na swiecie i obstuguj
blisko 200 min klientow.

Dziatalnosc komercyjng w Polsce operator rozpoczat w 1996
roku pod nazwa Era GSM. Obecnie posiada ponad 13min klientow
i dziata w oparciu o licencje GSM goo/1800 i UMTS oraz dostarcza
najszybszy Internet bezprzewodowy w technologii HSDPA.

Pierwsze wdrozenie FileNet w Polsce

T-Mablie Polska juz na starcie swojej dziatalnosci uznat, ze sprawne
zarzgdzanie dokumentami to jeden z kluczy do sukcesu przedsiebiorstwa.
W zwigzku z czym juz w 1996 roku zdecydowat sie na wdrozenie systemu
do archiwizacji dokumentow papierowych i elektronicznych oparty na
technologii FileNet Image Services.

Potrzeby biznesowe:

Umozliwienie wydajnego i bezpiecznego archiwizowania dokumentow oraz
realizacja procesu obstugi klientow na skale masowag przy zachowaniu
mozliwosci szybkiej reakcji na zmieniajgce sie wymagania biznesowe.
Obstuga stale zwiekszajacej sie liczby klientow oraz ciggta poprawa
jakosci swiadczonych ustug w zakresie Customer Care.

Rozwigzanie

System umozliwiajgcy skanowanie iindeksacje dokumentow papierowych,
archiwizacje dokumentow elektronicznych (w tym zdigitalizowanych),
archiwizacje faktur oraz realizacje i obstuge wszystkich wariantow
procesu obstugiklienta. Rozwigzania wykonane przez Comarch oparto
na technologii Image Services firmy FileNet.

Podstawowe funkcje aplikaciji:

» Skanowanie dokumentow papierowych lub przechwytywanie
dokumentow elektronicznych

Rozpoznawanie kodow kreskowych

Indeksowanie (automatyczne, potautomatyczne lub reczne)
Archiwizowanie dokumentow

Wyszukiwanie i podglad dokumentow

Udostepnianie i pobieranie dokumentow

Zarzgdzanie obstuga wielu sciezek wejsciowych takich jak: skaner,
email, faks, formularz WWW. Dostep do modutu realizowany jest
z poziomu aplikacji webowe;j.
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Elektroniczne archiwum

System Archiwizacji Dokumentéw (SAD) odpowiedzialny jest za
archiwizowanie dokumentow przychodzacych od i wychodzacych do
klientow T-Moblie. Repozytarium dokumentow dostarczone przez Comarch
przechowuje niemal catg korespondencje z klientami. W sktad SADu
oprocz repozytorium dokumentow wchodza aplikacje towarzyszgce,
wspomagajgce wprowadzanie dokumentow do archiwum, zarzadzanie
i prace z nimi.

Wydajnos¢ SAD
Modut SAD umozliwia kilku tysigcom uzytkownikow rownolegta

prace z ponad 150 milionami dokumentow. Dziennie
przetwarzanych jest nawet 30 000 nowych dokumentow.
W ciggu miesigca - ponad 500 000.

Proces przetwarzania umow

W ramach otwierania nowych sciezek biznesowych zrealizowany
zostat proces automatycznego przetwarzania umow. System OCR
TAK TAK wykorzystuje mozliwosci integracyjne systemu SAD w celu
obstugi umaow zawieranych pomiedzy T-Mablie a klientami ustugi TAK TAK
(pre-paid). Wykorzystanie tej aplikacji zwiekszyto trzykrotnie wydajnosc
rejestrowania uzytkownikow w systemie.
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Proces obstugi klientow

Wprowadzone i przechowywane w repozytorium dokumenty korespondencji
z klientami wymagaty systemu obstugujgcego i wspomagajgcego
wszystkie warianty obstugi klienta w przedsiebiorstwie. Tutaj rowniez
z pomoca przyszli specjalisci z Comarch ze swoim rozwigzaniem
WorkflowCS, ktary ewoluowat do WorkflowCS2 opartego na FileNet-
owym silniku do zarzadzania procesami eProcess. Modut ten scisle
wspotpracuje z SAD-em. Dla kazdego dokumentu przychodzacego od
klienta (niezaleznie od Zrodta: korespondencja papierowa, skan, email,
faks, formularze WWW, hotline) po zapisaniu w SAD uruchamiana jest
sprawa dla konsultanta, w celu obstuzenia klienta. Podczas procesowania
sprawy system wspomaga komunikacje przez rozne kanaty: sms, email,
list, telefon. Po zakonczeniu, wynik - odpowiedz do klienta - rowniez
jest zapisywany w SAD.
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System OCR TAK-TAK

Wydajnos¢ Workflow Customer Service 2

Modut procesuje ponad 6 tys. spraw dziennie przez okoto 250
konsultantow.

WorkflowCS2 integruje sie z wieloma systemami zewnetrznymi
(sms, email, dane klienta, wskazniki klienta, faktury, korekty,
korespondencja, drukarnia), dzieki czemu proces obstugi
zgtoszenia od klienta moze przebiegac jeszcze sprawnigj.

Archiwizowanie faktur

Sukces modutu archiwizujgcego korespondencje z klientami (SAD)
zaowocowat zgtoszeniem sie do specjalistow Comarch po podobne
rozwigzanie do przechowywania kolejnych waznych dokumentow - faktur
i bilingow klientow. W wyniku tego powstat System Archiwizacji Faktur
(SAF). Modut ten integruje sie z systemem bilingowym, skad pobierane
sg ciggi danych. Nastepnie dane wsadowe sg wydajnie przetwarzane
i zapisywane w SAF, gdzie mozna je pozniej przegladac.

Poprzez zbudowanie rozwigzania opartego na elementach platformy
ECM, T-Moblie jest w stanie skutecznie zarzadzac na skale masowa
dokumentami pochodzgcymi z réznych zrodet oraz ich odpowiednia
obstuga. Dzieki temu skraca sie czas i zwieksza poziom obstugi klientaw.

Wydajnosc¢ SAF

Przetwarzanie i archiwizowanie okoto 100GB dokumentow
miesiecznie.

Korzysci

» Umozliwienie realizacji ztozonych procesow biznesowych oraz
zapewnienie dynamicznej reakcji na nowe potrzeby

Wydajna i bezpieczna archiwizacja dokumentow na skale masowg
Dostep dla pracownikéw do zdigitalizowanych dokumentow on-line
Znaczne skrocenie czasu procesowania dokumentow

Obnizenie kosztow operacyjnych obstugi dokumentow
Podniesienie jakosci $wiadczonych ustug i zwiekszenie zadowolenia
klientow

» Efektywne monitorowanie i raportowanie procesow.
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