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Papyrus Adaptive Case Management

INHALT
> Adaptive Prozesse fiir die Bearbeitung von individuellen Geschéftsvorfillen

> Papyrus Adaptive Case Management - Die wichtigsten Fakten

UNTERNEHMERISCHER NUTZEN

> Geschiftsprozessgestaltung durch die Fachkraft

> Geschiftsbereiche verwalten Prozesse, Inhalte und Vorlagen

» Rechtskonformitit durch Transparenz und Regeln

> Konsolidierte Sicht (iber simtliche ein- und ausgehende Dokumente und deren Status



Ermachtigen Sie den Fachbereich far
die individuelle Kundenbeziehung

Fachkrafte oder auch ,Knowledge Worker”

zu Deutsch ,Wissensarbeiter” genannt,

. . . 9 . - Forderungs- « Virtuelle « Schadensfall- - Kreditwesen - Beihilfen-
sind wesentliche Schlisselfaktoren in allen management  Patientenakte  bearbeitng . eykunden -
service- und kundenbezogenen Unterneh- - Vertrags- - Schadensfall- - Risikoein- - Vermigens- - Steuerwesen
mensbereichen. Sie erledigen unterneh- verwaltung bearbeitung schétzung verwaltung - Ermittlungs-
menskritische und komplexe Aktivitdten » Personal- : K““deln‘ - Newertrage . Fifialpetriebs- ~ Wesen

. management verwaltun .+ Poli . VEi
angefangen von Schadensfallbearbei- 9 9 Polizzenver verwaltung Einwanderung
. . « Problemfall- « Umsatz- waltung . Konto- - Forderungen
tung und Vertragsverwaltung bis hin zur behandlun lanun "
- 9 planung « Partner- erbffnung o Miieeiesa
Betrugsbekampfung. verwaltung

: Finanzdienst- Offentlicher

Kundenorientierte Geschiiftsvorfallbearbeitung ist
UNSTRUKTURIERT und UNVORHERSEHBAR

Geschaftsvorfille  verlangen
kundenorientierte Entschei-
dungen und damit Trans- O
parenz und Echtzeit- N
zugriff auf Inhalte und
Daten im Kontext des
Geschéftsprozesses.
Erfahrene  Fachkréfte
benodtigen zur Zieler-
reichung  Befugnisse,
Budget und Ressourcen .
und dirfen nicht durch g
strikte Abldufe eingeschrankt
werden.
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B Spektrum der Arbeitsprozesse

Eine zu starke Kostenorientierung verstellt Unternehmens-
leitungen den Blick fiir die Effektivitat. Die Automatisierung
von Prozessen durch BPM reduziert zwar den Bedarf an
Fachkraften aber damit auch das im Unternehmen vorhan-
dene Fachwissen, welches jedoch fiir Innovation dringend
benétigt wird. Der Okonom James March sieht den langfris-
tigen Unternehmenserfolg in der Balance der Nutzung des
vorhandenen Wissens und der kontinuierlichen Innovation.

»
»

Reduktion von
Arbeitsplatzen
und hochstmogliche
Arbeitsautomatisierung!

Erhdhung des Anteils
an Fachkraften!

Unvorhersehbarkeit von Prozessen

Komplexitat von Prozessen

B ACM fiir den Fachbereich

Unternehmen profitieren von der erhdhten Kunden-
zufriedenheit, die durch die Ermachtigung der Fachbereiche
erzielt wird. ACM erlaubt es dem Unternehmen eine héhere
Anzahl von Fachkraften effizient zu nutzen. ACM fokusiert die
Individualisierung von Prozessen, wahrend im Gegensatz BPM
die Prozessstandardisierung zur Kostenreduktion erfordert.
ACM erzielt Kosteneffizienz nicht durch Kostenreduktion,
sondern durch die individuelle Feinabstimmung von
Anforderungen und Ergebnis.

Management
Zielplanung

Vorstand
Zielvorgabe

Prozess
Zielsetzung

Management

Kunde
Wahrnehmung

Ausfiihrender
Wissen/Qualifikation

ACM ist ,Empowerment-Technology”, die auf das WARUM
und WER fokussiert, statt auf das WIE. Es erméachtigt den
Fachmitarbeiter sein Wissen optimal und effizient zur
Erreichung der Kundenzufriedenheit einzusetzen und die-
ses Wissen fir die zukiinftige Verwendung transparent zu
machen. Das nennt man einen adaptiven Prozess.

Eine SchlUsselfunktion von ACMist Unternehmenstransparenz.
Diese garantiert, dass die Unternehmensziele, operationale
Vorgaben und Prozessziele sich in einer steigenden Zahl von
zufriedenen Kunden auswirken. Die Transparenz wirkt aber
auch an der Basis und ermédchtigt den Prozesseigner sofort auf
Mangel bei der Kundenzufriedenheit korrektiv zu reagieren.



Adaptive Case Management

Einen Mitarbeiter zu ermdchtigen hat nichts mit sozialen Netzwerken zu tun, sondern mit
Autoritat, Zielen und Ressourcen. Effektivitat und Transparenz werden durch Kollaboration
von Kunden und prozessausfihrenden Mitarbeitern im Prozesskontext erreicht.

Die Ermachtigung von Mitarbeitern erzielt bessere Resultate
als Belohnung oder strikte Qualitatstiiberwachung, weil Mit-
arbeiter mit Intuition und Erfahrung viele kleine Verbesse-
rungen einbringen und verifizieren. In einer ,ermachtigten”
Organisation steigert jede zielorientierte Handlung die Pro-
duktivitat, wahrend rigide Organisationen wertvolle Energie
und Zeit mit Analysen, Design, Simulation, sowie der Uber-
wachung von Ablaufen und dem System der Belohnung ver-
schwenden. Jede kontrollierende und Uberwachende Aktion
wirkt sich kontraproduktiv auf das Ergebnis aus.

In ACM ersetzt Transparenz die Uberwachungsinstanzen.

B Die fiinf Elemente von ACM

Die Erméchtigung von Fachkraften verlangt nach einer adap-

tiven Technologie, um Geschaftskommunikation und Prozesse

moglich zu machen und umfasst 5 Elemente:

m Entitaten: SOA oder dhnliche verbindet Geschaftsdaten
mit ACM

Ziele und Aktivitaten: fir Ergebnisorientierung

Inhalt: Eingehende- und ausgehende Korrespondenz

Regeln: Benutzer erstellen Regeln fiir Prozess- und Rechts-
konformitat (Natural Language Rules)

Graphical User Interface: Mittels Widgets kénnen Formu-
lare und Wizards definiert werden.

VERTRAG

REGELN /

Ziele

ENTITATEN

SOA

2

B Zielorientierte, adaptive Prozesse

ACM ermdglicht es der Unternehmensfiihrung die
Geschéftsstrategie anihre Fachbereiche an Hand eines Modells
zu kommunizieren. Weiters hilft ACM bei der Abstimmung
von finanziellen Zielen mit Prozessen und der Budgetplanung.
Wenn man Prozesse mittels ZIELEN anstatt Flow-Charts
steuert und ein- und ausgehende KOMMUNIKATION, also
die INHALTE, mit den Zielen zusammenfiihrt, unterstiitzt
dies die Generierung von neuem Wissen und erfolgreichen
Ergebnissen. Die Ausfiihrenden kénnen bei der Ausiibung
zusatzliche Aufgaben hinzufligen, die helfen diese Ziele zu

erreichen.
Kundenbetreuer soll binnen
24 Stunden Anfragen beantworten

Kundenfokus

\_’Erreichen eines Unterziels, Warnung nach 20 Stunden

ErOZESS:
Ziel|

m Kontaktiere Erstelle
Kunden um und sende
Anforderung ein Anbot
besser zu binnen
Anupnilaiddion  verstehen 24 Stunden

Design-by-Doing

Neues Wissen von und fur Fachanwender entsteht durch
die Erstellung neuer Daten, neuer Inhalte, neuer Regeln,
neuer Ziele, neuer Arbeitsplatze und neuer Rollen. Die
Bevollmachtigung von Fachanwendern muss mit einem ziel-
orientierten Ansatz und nicht mit Flussdiagrammen (BPMN)

erfolgen.

"Fachkrafte beeinflussen nicht nur das
Prozessdesign, sondern erstellen die
Prozesse wahrend sie diese ausfUhren!
- Max J. Pucher

B Papyrus ACM Vorteile

Kommunikation und Prozess sind eine Einheit. ACM foku-
siert sich nicht auf einfache wiederholbare Prozesse wie
BPM, sondern ist die Plattform fiir hochwertige, indivi-
duelle, wissensintensive Kundenserviceprozesse. Hier wird
Kundenloyalitdt geschaffen und erhalten.

Zusatzlich ermachtigt ACM das Zusammenspiel der
Managementebenen und ermdglicht fortlaufende
Innovation und Optimierung ohne birokratischen Aufwand.

Eine konsolidierte Prozessplattform

Integriert Inhalte mit Prozessen

Standardsoftware mit Anwendungsmodellen
Modellbasierte Ausfihrung ohne Programmierung
m Sammelt operationales Prozesswissen

m Prozesstransparenz in Echtzeit

m Unterstutzt Soziale Netzwerke

m Unterstiitzt Mobil Technologie




ACM: Geschlossener Kreislauf von Gescl

Die Bearbeitung eines Geschaftsfalles bringt ein betrachtliches Ausmal$ an eingehender wie
auch ausgehender Geschaftskommunikation mit sich. Dies erhoht die Komplexitdat und die
Herausforderung den Verlauf eines Geschaftsvorfalles erfolgreich und effektiv zu erledigen.

B Papyrus Adaptive Case Management

Adaptive Prozesse werden nicht durch Ablaufe, sondern
durch vernetzte Ziele gesteuert. Sie entstehen aus struktu-
rierten Daten und unstrukturierten Inhalten, die von Aus-
fuhrenden in strukturierten und unstrukturierten (sozialen)
Organisationen interaktiv erstellt werden.

Der adaptive Prozess wird durch das im Lauf der Zeit gewon-
nene Wissen kontinuierlich verbessert und erweitert.

Mittels Vorlagen furr Daten, Inhalte, Regeln, Aktivitdten und
GUIs kann ein Fachmitarbeiter Abldufe erstellen oder modi-
fizieren. Mit Hilfe einfacher Dialoge konnen diese Vorlagen
einer Hierarchie von Prozesszielen zugeordnet werden.

Wahrend der Bearbeitung kann eine Fachkraft
entweder vorgeschlagenen Aktionen fol-
gen oder selbst entscheiden. Die ge-
troffenen Entscheidungen werden
anderen Mitarbeitern transpa-
rent zur Verfligung gestellt.

(Workflow, User
Prozesse konnen sowohl ACtWItyR
ad-hoc und dynamisch
sein, aber auch durch
Regeln und BPMN strikt
reguliert werden.

B Eingehende Kommunikation - ein integraler Baustein von ACM

Erkennung und Archivierung von eingehenden Dokumenten sind ein wesentlicher
Bestandteil einer vollstindigen Case Management Lésung. Ublicherweise gehen
Formulare, teilstandardisierte Buchungsdokumente und vollig unstrukturierte Briefe

und E-Mails ein.
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ACM inkludiert eine kon-
solidierte Capture LOsung.
Effiziente und automatisierte
Dokumentenerkennung und E-
Mail Klassifikation sind wesentlich,
um Aktivitaten, die durch Inhalte ausge-
|6st werden, zu starten.

Der erste Schritt der Dokumentenerkennung ist die Image
Klassifikation (Taxonomie). Durch das kontinuierliche Trai-
nieren und Nachtrainieren von Dokumenteninhalten er-
stellt Papyrus eine Dokumententaxonomie, die effiziente
Extraktion von Geschaftsdaten unterstiitzt. Dabei konnen
sowohl starre Formularinhalte als auch freiflieBende Text-
seiten erkannt und verarbeitet werden.

Papyrus verfligt Giber einen maschinengestiitzten Lernme-
chanismus fur Klassifizierungsaufgaben, extrahiert und va-
lidiert Daten, ermdglicht die sofortige Beantwortung von
eingehenden Anfragen und st6R3t vollautomatisierte oder
benutzerinteraktive Prozesse an.




aftskommunikation und deren Prozesse

REGEL #1:"Es gibt keine Prozesse ohne Inhalte und Inhalte ohne Prozesszuordnung
sind irrelevant!

B Papyrus EYE Widgets

Ein Grof3teil der derzeit erhaltlichen BPM Produkte verfligt nur Giber
einfache Formularerstellungsmaoglichkeiten, wahrend Papyrus eine
intuitive, voll-funktionale grafische Benutzeroberflache aufweist.
Prozess-Queues und Applikationsdialoge lesen Datenmodelle aus
dem WebRepository aus, und Geschaftsdaten werden iber ein SOA
Interface mittels drag-and-drop-Funktion eingefiigt. Mitarbeiter
konnen User Interfaces selbst erstellen, da die leistungsstarke
— | Papyrus EYE Widget Technologie keine Programmierung erfor-
dert. Widget Definitionen werden zentral verwaltet
und sind auf unterschiedlichen Plattformen und
auf Mobil Technologie wiederverwendbar.

sprozess
Trained Agent,
ecorder)

EYE Widget Applikationen werden am
Desktop und im Browser identisch
eingesetzt. Benutzerdefinierbare
Themen ermdglichen eine
CSS-dhnliche  Konfiguration.
Der Papyrus Client steht
als Browser Plug-in zur
Verfligung.

Outbound
(Batch,

ll 10b 8| Toarm o | Management GashBoard |+

Online,

Interaktiv,
On-demand)

H Ausgehende Kundenkommunikation eingegliedert

Die Papyrus Outbound Produkte schlieBen den Kommunikationskreislauf zwischen
Kunden, Mitarbeiter, Makler, Verkauf und Lieferanten und liefern hochqualitative
Kundenkommunikation.

Personalisierte Geschaftsdokumente werden fir jeden Geschaftsfall individuell formatiert
und folgen dem Unternehmensdesign. Wahrend die Kernstruktur (Datendefinition) von IT
Mitarbeitern festgelegt wird, ist es unerlasslich, dass die Fachabteilung die volle Kontrolle Giber
den endgdiltigen Inhalt und die Wartung von Texten und Vorlagen hat: Mehrsprachigkeit, zentrale
Ressourcenverwaltung (Schriftarten,
Formulare, Logos), Changemanagement
fur Massendruck, Online, benutzerinterakti-
ve Briefe und Vertrage im Portal (Thin- und Fat- {} {}
Client) sind Papyrus Standardfunktionen. J ‘

WEBREPOSITORY

DESIGNER WORKPLACE

Um Rechtssicherheit zu garantieren und Adaptionsfahigkeit

zu ermoglichen, kénnen sowohl Prozessmanager als auch

die Fachkraft Regeln fir Dokumenten-Events, fir Automation FORMATIERER . oi?é‘ N # CLIENT
.

und Statusverfolgung eines Geschéftsfalles an jeder belie-
bigen Stelle im Prozess festlegen. Dies gilt auch fir vordefi- - =E ="
nierte Tasks und Dokumentenvorlagen und erlaubt ad-hoc- BUNDELUNG & POST SORTIERUNG m ARCHIV
Aktivitdten wahrend der Laufzeit.

< - W
Papyrus bietet komplette Output- und Printmanagement OUTPUT MANAGEMENT ( PORTAL
Funktionalitdt, inklusive PrintPool fiir Blindelung und

WebArchive fiir die Kurz- und Langzeit Archivierung und - . .
Internetverteilung von Daten und Dokumenten. DRUCK] ( FAX ] [E_MA“_ @ MOBILE




B Papyrus User Trained Agent - UTA

REPOSITORY.
Ausfiihrender
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Der Papyrus User Trained Agent ermdglicht Prozess-Mining mittels
Mustererkennung von Datenobjekten und deren Beziehungen.
Die Mustererkennung betrachtet den gesamten Geschéftsfall und
ermittelt welche Benutzeraktionen mit welchen Prozessmustern
verbunden sind.

Der UTA analysiert welche Elemente der Muster fir die
Folgeaktionen relevant sind und beriicksichtigt dabei bereits
ausgefiihrte Schritte und deren Ergebnisse. Flhrt die Fachkraft
die empfohlene Funktion aus, so erhoht dies die Wertigkeit dieser
Empfehlung. Dem Benutzer kdnnen eine oder mehrere der wahr-

User Trained Agent |

Prozess Eigner

scheinlichsten Empfehlungen zur Auswahl vorgelegt werden.

M Natural Language Rules

Die freie Eingabe von Geschéftsregeln wird von Papyrus mit
einer natirlich-sprachlichen Eingabe unterstiitzt. Diese bendotigt
dadurch keine komplexen Syntaxregeln und unterstiitzt den-
noch die korrekte Eingabe von Datenfeldern und Attributen. Die
Regeln kdnnen durch eine einzige Regeldefinition mehrspra-
chig prasentiert und bearbeitet werden. Die Regeln werden bei
der Eingabe auf korrekte Syntax, Logik und Datenvalidierung
gepriift. Die Regeleingabe greift dazu auf die Datenmodelle im
Papyrus Meta Data Repository zu. Die Ausflihrung kann nur im
Rahmen der Berechtigungen des eingebenden Benutzers erfolgen.
Auch Benutzerregeln kdnnen den tblichen Change Management
Prozessen unterliegen.

|!"§Ed|l Rules ‘

Select Rule To Add:

 <Empty ACM Rule>
¥ <Empty Wizard rule=

Rules:

% Invoice state Invoice Suspended

o e
E=
EE
&)

% Purchase Order

Amount
<.y batween
Date
/ divide by
=iz
> is greater than
< is less than
# is not equal to
~ is similar to
— minus
Name Unit
Order Number

Papyrus Natural Language Rules (NLR) Editor

M Informelles Kommunikationsnetzwerk

Adaptive Case Management erlaubt es fiir jedes Dokument und den damit verbundenen Events, die Regeln zu definieren.
Dadurch kénnen der Dokumentenzustand und die dazugehérenden vordefinierten Aufgaben als auch ad-hoc Aktivitdten

gesteuert werden.
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= Externe Events, wie eingehende Telefonanrufe, Briefe,

Faxe oder E-Mails werden zuerst dem jeweiligen Ge-
schaftsfall zugeordnet, dann im Fallordner abgelegt
und dazu neue Aufgaben und Prozesse erstellt.

Im Fall von internen Events kann die Fachkraft dem
Fall Aufgaben zuordnen und Prozesse anstossen. Ge-
schaftsregeln konnen gegebenenfalls automatisch
Aufgaben erstellen und zuordnen oder auch voll auto-
matisierte Aktionen einleiten.

Diese Aufgaben und Aktivititen definieren den Ge-
samtzustand des Falles. Sie kdnnen zusammen mit
anderen Falldokumenten im gemeinsamen Fallordner
eingesehen werden. Der jeweilige Fallstatus wird durch
den Status aller Aktivitaten und Dokumente durch Re-
geln und Zieldefinitionen bestimmt.

M Eingegliederte Soziale Medien und Google Maps

Papyrus ermoglicht Rich Internet Apps, Chat, Wikis, Blogging,
benutzerkonfigurierbare GUIs, Austausch mit Kollegen - und dies
alles kontrolliert durch die Rollen/Policy Autorisierung und mit
Bezug zum Prozess.

Das EYE Widget GUI macht es mdglich, allgemeinen Webinhalt wie
Facebook, YouTube, Twitter, Linkedln oder Google Maps, dyna-
misch zu Gbernehmen. Somit kann das Business kundenorientierte
Applikationen erstellen ohne Missbrauch zu ermoglichen.

= [SISPAPYRUS
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B ACM Kunden: AG Insurance

Die AG Insurance - eine Tochtergesellschaft der Ageas (vormals Fortis

/ f SA/NV) - entschied sich flr die Adaptive Case Management Losung von
oot

ISIS Papyrus, um ihr Service im Versicherungsbereich (Forderungen,
Versicherungsrisiken und allgemeine Versicherungsleistungen) tber

INSURANCE  mehrere Geschaftsbranchen hinweg zu optimieren.

Die AG Insurance wird die Papyrus Businesskommunikations- und Prozessplattform einset-
zen, um die grof3e Bandbreite ihrer Versicherungsaktivitaten und der damit zusammenhan-
genden Prozesse, Aufgaben, Kundenkommunikation und Dokumente zu erweitern.
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Manuelle Erkennung und Bearbeitung

Bilder, Audio, Video, .. |

l
[ Automatische Erkennung
\
\

k)

Vorlagen

@
&
5
=
£
E
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Priifungsregeln
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Adapter

Dokumenten Design

Verwaltung von
Bausteinen,
Ressourcen, Branding, ..

Case Management

‘ Integrierte Ubersicht |

mit integrierter eingehender und ausgehender Korrespondenz

Papyrus Adaptives Case Management

Tasks/ To-Dos

Sortierung/ Suche| Benutzer Profil Mgt.
Navigation ; Definierung von

Vorlagen
Variablen

Anhénge

Ausgabe Formate | @

Status Mgt. auf Benutzerprofil ‘
T ———

e

Die Leistungsfihigkeit EINES Systems

Papyrus ACM Fakten

Das Adaptive Case
Management von Papyrus
bietet lhrer Organisation
die zukunftsorientierteste
Software-Losung, die es
dem Fachbereich ermdg-
licht eigenstandig ihre
Kundenserviceprozesse zu
optimieren:

,Design by Doing” —
Benutzer erstellen,
modifizieren, analysieren
Prozesse on-the-fly

Steuerung der Prozesse
durch Ziele und nicht
durch starre Ablaufe

Transparenz flir Manager,
Architekten und Fach-
krafte

Konsolidierung von Da-
ten, Inhalten, Regeln und
Zielen verbunden mit
Rechtsicherheit

Gesamtheitlicher Blick
auf ein- und ausgehende
Aktivitaten, Dokumente
und deren Status

Einfach durch Benutzer
definierbare GUI mittels
Widget Technologie

Fachkrafte entwickeln
und warten Inhalte selbst

Integrierte Multi-Kanal
Output Kommunikation

Management kann
Qualitatsziele definieren

B ACM Buch: Mastering the Unpredictable

Mastering

the
Unpredictable

How Adaptive Case Management
‘ ,)Mll Reyolutionize the Way That
"+ Knowledge Workers Get Things Done
ALeh o R i

Fdreword by Connie Moore

How Adaptive Case

Management Will Revolutionize

the Way That Knowledge
Workers Get Things Done
- By Keith D. Swenson

Mitautor:
Max J. Pucher,
ISIS Papyrus Chief Architect

(Kapitel 5: Elements of ACM)

Ein globales Team von anerkannten Business-Prozess-Lea-
dern und Technologen hat in Zusammenarbeit dieses Buch
erstellt. Die beschriebenen Schliisselkonzepte und Leitlini-
en diskutieren die Anforderungen und Méglichkeiten zur
besseren Unterstlitzung der Fachmitarbeiter.

Mastering the Unpredictable diskutiert:
m die fehlenden Anforderungen bisheriger Trends

= die erweiterten Moglichkeiten von neuen Technologien

m Moglichkeiten zur Verbesserung des Kundenservice




Eine umfassende und skalierbare LOSuNg zur konsolidier-
ten Verwaltung sdmtlicher ein- und ausgehender Kundenkommunikation auf
allen Ausgabekandlen, abteilungs- und plattformiibergreifend.

®
Management

Papyrus Adaptive Prozess Plattform

Verteilte Knoten mit Enterprise Service Bus

Business Repository
Metadaten, Prozess, Inhalte, GUI, Regeln

Sicherheit & Schutz, Uberwachung,
Auditing, Berichtwesen

Ausgehende
Inhalte

CRM BPM ECM
Prozesse Prozesse I Prozesse
HJ ATEN

=1 AFTSDAT]
SOA und'andere Adapter

Eingehende
Inhalte

Betrieb

Organisationen definieren, messen und verwalten prozesse,
Inhalte und Daten in komplexen Serviceumgebungen und verfigen iber eine

gemeinsame, idente Kundensicht und maBgeschneiderte GUIs.

Diese unternehmenskritischen ACM Anwendu NQEn werdenausden
Standardkomponenten der Papyrus Software Plattform zusammengestellt.

-

Schadensfall-
abwicklung

Purchase
To Pay

Gesundheits-
wesen

Konto-
eroffnung

Immigrations-
wesen

Vertrags-
management

Personal-
wesen

Marketing-
kampagnen

Papyrus Adaptive Case Management

Eine komplette Losung oder die Funktionen, die Sie benitigen
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