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A folyamatbányászat szerepe a 
hatékonyságnövelésben és a digitális UX javításában  



A digitális csatornák szerepe nő 
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Az ügyfélelvárások nőnek, de… 

SALESFORCE RESEARCH: STATE OF THE CONNECTED  CUSTOMER, 5T H EDITION 

3 



Digitális UX a valóságban 
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Csak egy céges számlát szeretnék… 
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Az ügyfélelvárások nőnek, de… 
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A digitális csatornák egyik fő kihívása 

Ügyfélélmény = User Experience 
 

A folyamat az ügyintéző 
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Hogy tervezték a folyamatot Mit gondolnak a valós lefutásról  Ami valójában történik 

01 02 03 
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A probléma, amellyel minden vállalat szembesül 



Folyamat Felderítés 

Átvilágítja és folyamatosan monitorozza a 
folyamatokat hatékonytalanságot és 

javítási lehetőségeket keresve 

Célzott Akciók 

Automatikusan javítja a hatékonyságot, 
ügyfélélményt és vezérli a meglevő IT 

támogató megoldásokat is 

360° Adat 

Valós idejű adatokat szolgáltat különböző 
rendszerekből, számítógépekről, dokumentumokból 

– az E2E folyamatot megragadva 

Előre elkészített folyamat konnektorok Előre elkészített dashboardok, 
appok 

Előre elkészített Integrációk 

Intelligence 

Return Goods 

Order to Cash 
(Start) 

Create sales 
Order Item 

Change Price 

Create Delivery  

Record Goods 
Issue 

Create Invoice 

Order to Cash 
(End) 

Approve  
Credit Check Data 

Action 
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01 02 03 

Hogy működik egy folyamatbányász szoftver 
Felismeréstől az akcióig egyetlen lépésben 
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A folyamatbányászat alapja 

Custom Systems  

Stratégia 

végrehajtatása 

Leader 

Hatás 

mérőszámai 

Manager 

Hatékony 

munkavégzés 

Staff  

 Strategy  

 Management  

 Analytics   

 Automation  

 Action  

Adatkinyerés minden 
rendszerből valós időben 

Folyamatvizualizáció és automatikus 
végrehajtási hiányosság felismerés 

1 2 3 

User Interaction Data 

“2020-10-0115:15:525; 

“Open Excel”; 

“USER001”;…. 

Master Data  

“Material545619”; “Glue 

Blue”; “Sticky Corp.”;…. 

Event Data 

“2020-10-01 10:25:50”; 

“Approve PO”; “PO9568”;… 

Minden szintű kollégát képes 
támogatni a kapacitás 

maximalizálásában 

Folyamat

bányász 

platform 
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Egy fejlett folyamatbányász megoldás funkciói 
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A folyamatbányászat  minden iparág 
minden fontos folyamatára alkalmazható 

Lead-to-Quote 

Quote-to-Order 

Order-to-Cash 

Opportunity Mgmt 

Account Management 

Customer Service Mgmt 

Maintenance Mgmt 

Other 

Accounts Payable 

Accounts Receivable 

Treasury Mgmt 

Financial Reporting 

Record-to-Report 

HR 

IT Service Mgmt 

Other 

Sourcing 

Purchase-to-Pay 

Product Allocation 

Supply Chain Mgmt 

Inventory Management 

Warehouse Operations 

Dropshipments 

Other 

Product Development 

Product Lifecycle Mgmt 

Shopfloor (MES) 

Maintenance and Repair 

Engineer-to-Order 

Make-to-Stock / Stock 

Production Planning 

Other 

DIO 

Inventory Turnover 

Material  / Labor Availability 

Out-of-Stock Rate 

% Managed Spend 

Spend/Revenue 

Supplier Metrics 

Lead Times 

Warranty Costs 

R&D Productivity 

R&D Expenses 

Time-to-Commercialize 

Throughput 

Machine Downtime 

On-Time Production 

ESG Rating 

OTIF Ratio 

Order Cycle Time 

Conversion Rate 

Automation 

Customer Satisfaction 

Resolution Times 

# Replies per Request 

Resolution Rates 

Working Capital 

Operating Cash Flow 

AP/AR Turnover 

DPO & DSO 

Employee Satisfaction 

Resolution Time 

Multi-Hop Incidents 
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Képzelt Airbnb esettanulmány  

Hogyan  segíthetné az Airbnb ügyfélkiszolgálási folyamatát a folyamatbányászat? 

• Ügyféléletút során felmerülő, ügyfél KPI-okat (pl. Customert Effort Score) befolyásoló 
anomáliák azonosítás és gyökérokok feltárása (pl. ügyfél nem találja a számla 
elkészítése menüpontot  görgetni kell hozzá  weboldal átalakítása) 

• Valós idejű adatokon alapuló folyamat monitoring  valós idejű beavatkozás komplex 
folyamati logikák alapján / valós idejű előrejelzés az ügyfél viselkedésére vonatkozóan 

• Egy azonosított probléma felbukkanásakor automatizáltan beavatkozó rutinok, pl. a 
felhasználó ismételten visszatér ugyanarra az oldalra  ügyintézővel összekapcsolása 

• Machine learning segítségével az ügyfélfrusztráció (pl. alacsony tranzakciós NPS) 
előrejelzése  magas értékű ügyfél ügyintézővel való prioritásos összekapcsolása 

• Diszpécseri munka megkönnyítése (pl. kiosztatlan vagy hosszú ideje álló ügyek listázása 
a csoportvezetők számára) 
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Köszönöm a figyelmet! 

lengyel.csaba@vialto.hu 


