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Das Gesprach

JES ist unsere Aufgabe, tUr ein
inteqriertes System zu sorgen”

Output meets ECM: Kongress-Smalltalk oder ernsthafter Entwicklungstrend?
Das Gesprach mit icon-Chef Uwe Seltmann.

Es gibt sie immer, die Themen, Uber welche die Fachleute einer Branche
dauernd sprechen, wenn sie sich treffen - Autoleute Gber Elektromaobi-
litat, Kommunikationsspezialisten ber Social Media und Finanzpolitiker
iber die Zukunft des Euro. Bei Dokumentenverarbeitern geht es in diesem
Jahr um durchgéngige Prozesse. ,Output meets ECM” - unter diesem
Motto arbeitet icon-Chef Uwe Seltmann daran, die Prozessliicke zwischen
Fingangsinformation und Dokumentenoutput zu Uberwinden - durch neue
Produkte, Diskussionen auf dem icon-Anwendertreffen und im Doxnet-
Verband, fur den die neue Durchgangigkeit ein Hauptthema auf der
diesjahrigen Jahreskonferenz in Baden-Baden war. Was ist dran an diesem
Trend? Hype oder reale Entwicklungschance? Darum geht es im ersten
Beitrag unserer neuen Artikelreihe ,Das Gesprach”.

rei Viertel von Deutschlands groB3en
DVersicherungen arbeiten mit der

Korrespondenzplattform DOPiX
von icon, darunter drei der internationa-
len Top-5-Versicherungen. Auch wenn
die Stuttgarter auBerdem in vielen ande-
ren Branchen aktiv sind — das Stammge-
schift ist, so Uwe Seltmann, eine ziemlich
sichere Bank, auch und insbesondere in
der klassischen Papierform: ,Wir leben
gut davon, dass eine Versicherung oder
Bank auBer Papier eigentlich nichts lie-
fert. Gerade deshalb gibt es einen hohen
Bedarf nach engerer Kundenbindung.
Solch ein Blatt Papier auf dem Tisch kann
besser fiir Kontakte sorgen als eine E-
Mail, die vielleicht sogar im Spam-Ordner
verschwindet.”
Den Dialog mit dem Kunden kann aber
nur erfolgreich fiihren, wer die Dokumen-
tenprozesse véllig transparent gestalten
kann, besonderes bei der Bearbeitung
im eigenen Haus. Darauf konzentrie-
ren sich die icon-Spezialisten bei ihrer
DOPiX-Losung in besonderem Mafe.
Was passiert zum Beispiel, wenn sich ein
Kunde mitten im laufenden Verfahren
meldet und Wiinsche duBert? Seltmann:
,Es spielt keine Rolle, an welcher Stelle
der Prozesskette sich das Dokument
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befindet — der Sachbearbeiter hat immer
Zugriff darauf, und nicht nur der Erzeuger.

Wenn also ein Kunde zu einem bereits
erstellten, aber noch nicht versendeten
Dokument anruft — das also noch in der
Schwebe ist —, dann kann der Kollege im
Callcenter dieses Dokument sehen und
dariiber informieren: Ach, Sie wollen die
Zahlungsweise noch idndern, oder Sie

wollen das schnell per E-Mail bekommen?
Kein Problem. Klick."

Miteinander reden statt ignorieren

In vielen Referaten oder Artikeln — auch
in dieser Zeitschrift — haben die Out-
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putprofis sich immer wieder (iber die
abgeschottete Welt der Eingangs- und Ar-
chivdokumente beklagt. Die engere Ver-
kniipfung bei der Dokumentenerstellung
mit den Eingangsinformationen und den
Archivbestinden ist eine aktuelle Forde-
rung. Das ist auch Seltmanns Erfahrung:
Nur den engen Outputteil abzudecken,
das wird uns mit der Zeit zu wenig. Hier
haben wir den Input und das Archiv mit
den Gralshiitern, fiir die Zugriffsrechte
das A und O sind. Auf der anderen Seite
gibt es die Dokumentenerzeugung und
ein Outputarchiv. Wenn diese Welten
zueinander passten, dann kénnten diese
verschiedenen Prozessteile einander hel-
fen. Deshalb ist es unsere Aufgabe, fiir ein
integriertes System zu sorgen. Vorn muss
man schon wissen, was hinten passiert,
und das entsprechend vorbereiten.”
Nicht ohne Selbstkritik nimmt Seltmann
die Dokumentenbranche ins Gebet:
Bisher wird das ignoriert, statt mitein-
ander zu reden: Wie hittest du es denn
gern, damit dein Teilprozess auch besser
ablduft? Es gibt ganz tolle Produkte und
Lésungen, aber die nutzen mir nichts,
wenn der Folgeprozess nicht funktioniert.
Deshalb haben wir jetzt das docFORUM
gegriindet, damit wir dafiir ein halbes
Dutzend Partner mit ins Boot holen
konnen." Auf dem Weg zu durchgingi-
gen Prozessen gibt es viele Widerstinde
zu iberwinden: ,Viele DMS-Anbieter
haben ja Scheuklappen auf. Die wollen
nicht, dass der Kunde zwei Archive hat;
die wollen nur, dass er ihres hat, und die
wollen nicht mit anderen Archivtdpfen
kooperieren.”

Authentisch oder flexibel?

Die Anforderungen an Dokumente sind
unterschiedlich; oft stehen sie sogar im
direkten Widerspruch zueinander. Wenn
es um Authentizitit und Rechtssicher-



heit — neudeutsch: Compliance — geht,
dann soll das Dokument so statisch und
unverinderlich wie irgend méglich sein.
Fiir durchgéingige Prozesse braucht man
aber editierbaren Inhalt, also zugingli-
che Dokumente, und das Ergebnis muss
fiir die unterschiedlichsten Ausgangska-
nile formatierbar sein — von der SMS
und dem Facebook-Eintrag bis zum
(wiederum unverinderlichen) Archivdo-
kument? Kénnen die icon-Spezialisten
eine Briicke zwischen Compliance und
Outputflexibilitdt bauen?

,Es kommt einerseits darauf an, dass Do-
kumente in einem Pool zunichst nicht
formatiert, sondern nur komponiert ab-
gelegt werden, so dass wir sagen konnen,
aus welchen Komponenten sie bestehen
und was der Benutzer darin hat einflieBen
lassen. Ob vollautomatisch erzeugtes
oder individuell erstelltes Dokument —
alles kommt in den gemeinsamen Pool.
Erst unmittelbar vor dem Ausgabekanal
wird gerendert, moglicherweise drei Mal:
fiur den Massendruck, fiirs Archiv und
dann noch einmal ein PDF —alles aus der
gleichen Quelle; manchmal sogar ohne
definiertes Seitenformat, zum Beispiel
eine SMS oder ein Facebook-Entry.
Dafiir kann ich kein fertiges A4-PDF
gebrauchen, sondern das Ausgangsdo-
kument — eine Stammzelle, aus der man
alles machen kann, wenn Sie so wollen.
Auf der anderen Seite kénnen wir aber
bereits die XML-Struktur signieren, die
in dem Pool steht. Wer solch ein Doku-
ment erzeugt und in den Pool stellt, der
kann auch unterschreiben, und damit
ist dieses Dokument, das noch keine
physikalische Ausprigung hat, trotz-
dem signiert; das kann man dann auch
nicht mehr nachtriglich dndern, auch

nicht mit dem Datenbank-Editor. Auch
fir die Vorlagenentwicklung haben wir
extra eine neue Oberfliche geschaffen,
DOPiX/Flow zur Entwicklung der Vor-
lagen. Da wird alles dokumentiert und
archiviert, was ich an der Vorlagenent-
wicklung mache. So habe ich eine lii-
ckenlose Historie (iber die verschiedenen
Inhalte hinweg."

Hype oder realer Trend?

Bei der Dokumentenverarbeitung ge-
hort die Versicherungswirtschaft immer
schon zu den Avantgarde-Branchen,
weil von der Rationalisierung bei deren
Abliufen der Erfolg des ganzen Unter-
nehmens in hohem Mal3e abhingt. Der
Idealfall eines durchgingigen Dokumen-
tenprozesses ist fiir jede Versicherung die
Dunkelverarbeitung”, also die Moglich-
keit, Vorginge vollautomatisch, ohne die
Beteiligung eines einzigen Sachbearbei-
ters, durchlaufen zu lassen. Seltmann:
Die ganze Schadensbearbeitung ist nach
wie vor sehr dokumentenlastig, und da
muss ich ja immer noch individuell mit
dem Kunden kommunizieren. Das ist
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natiirlich fiir unser DOPiX eines der
Hauptthemen bei den Versicherungen.
Beispielsweise kénnen wir auch ganz spit
zwischen Hell- und Dunkelverarbeitung
entscheiden. Wenn der Schadensfall
hereinkommt, dann kann ich in jedem
Fall eine Regel greifen lassen, die sagt:
Unter 50 Euro Dunkelverarbeitung, bis
1000 Euro hell, aber mehr oder weniger
automatisch, und dartiber hinaus hell,
aber mit Vier-Augen-Prinzip. Eigentlich
sollen Fachleute nur die Ausnahmefille
bearbeiten.” Deshalb ist fiir Seltmann
die Verbindung der verschiedenen IT-
Losungen fiir das Dokumentenmana-
gement kein Hype, sondern ein extrem
wichtiger Trend fiir alle Organisationen,
die mit groBen Dokumentenstrémen zu
tun haben: Ich denke, dass die ganz
vollautomatische Verarbeitung aus Kos-
tengriinden immer mehr zunehmen wird.
Dagegen wird die Individualverarbeitung
zuriickgehen, aber das, was bleibt, wird
immer individueller, um wirklich per-
sonlich auf den Kunden einzugehen. So

lduft der Trend.”

Immer automatischer -
immer individueller

Die Dokumentenmanager in den grof3en
Unternehmen kennen die Automati-
sierung auch unter dem Begriff fallab-
schlieBende Bearbeitung”. Seltmann
nennt ein Beispiel: ,Der typische Einsatz
sind heute Reiseversicherungen. Da sind
durch die Reisedaten des Veranstal-
tungspartners alle Rahmendaten klar.
Wenn man dann klickt, ist sicher, dass
der Kunde am nichsten Tag die Police
im Briefkasten hat. Ein anderes Beispiel,
wie Input immer direkter mitbeteiligt ist,
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sind die Kilometerstandsabfragen bei
den Kfz-Haftpflichtversicherungen, bei
denen die Laufleistung eine Rolle spielt.
Da kommen vom Kunden die Angaben
herein, die kann man vollautomatisch ins
System bringen und sogar dem Kunden
eine Bestitigung schicken —ein typisches
Beispiel fiir Dunkelverarbeitung.” Und wie
sieht das in der Zukunft aus? ,Da gibt es
vielleicht Geschiftsmodelle, die sich auf
die Funkmeldungen aus Boxen in den

Autos stiitzen, wie es das heute ja schon
bei den Heizungsablesern gibt. Dann
bezahle ich vielleicht gar nicht mehr pro

Monat, sondern pro Strecke — Pay per
Drive. Vielleicht gibt es dann auch gar
keine Rechnung in der bisherigen Form
mehr, sondern einen Kilometernachweis
—eine Art Einzelverbindungsnachweis fiir
Autos — vielleicht als Kurzinfo per SMS:
Im Mai sind Sie siebentausendsoundsoviel
Kilometer gefahren.”

Also die Tendenz, dass sich grof3e Or-
ganisationen in grof3e Vollautomaten
verwandeln? Seltmann sagt nein: ,Na-
tiirlich besteht die Kunst darin, sol-
che Automatisierungsprozesse auch fiir
komplexere Fille einsetzen zu kénnen.
Die Anwendungen werden aber immer
mannigfaltig sein, und deshalb werde
ich Versicherungen oder Banken nie mit
einer einzigen Kernapplikation regeln
konnen. Aber was ich brauche, das ist ein
neutrales Dokumentenoutputsystem.”

Der beschwerliche Weg ins Archiv

Wenn durchgingige Prozesse gefordert
werden und wenn die Outputmanager
sich daran machen, die Verantwortung
fiir die Integration dieser Prozesse zu
iibernehmen, dann miissen auch die
Werkzeuge entwickelt werden, um die
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vorgelagerten Prozesse fiir die Dokumen-
tenerstellung zu nutzen — zum Beispiel
durch Zugriff auf Dokumente aus dem
Archiv. Uwe Seltmann berichtet: ,\Wenn
bisher ein Kunde am Telefon sagt: Schick
mir einmal den Brief vom vorletzten Jahr,
dann geht der Sachbearbeiter bis heute
ins elektronische Archiv, recherchiert und
druckt aus — wenn alles gut geht. Dann
geht er in unser Korrespondenzsystem
und schreibt einen Brief: Anbei erhalten
Sie ... richtig Pech hat er, wenn der Kun-
de sich das Ganze per E-Mail wiinscht.
Dann muss er auch noch an den Scanner,
um das ausgedruckte Dokument wieder zu
digitalisieren. Und der Kunde ahnt nichts,
weil der ja die internen Medienbriiche bei
seiner Versicherung nicht kennt. Deshalb
haben wir DOPiX/Desktop entwickelt,
ein wirkliches Avantgarde-Produkt, damit
der Kunde in alle Datenquellen hinein-
kommt und zum Beispiel Archivdokumen-
te wieder in die Kundenkorrespondenz
tibernehmen kann. Die ersten Kunden,
die DOPiX und COPiX — das ist unser
ECM-System — eingefiithrt haben, gibt
es schon.”

Es geht also nicht darum, das digitale
Posteingangs-Archiv neu zu erfinden,
sondern die Zuginglichkeit und Durch-
gingigkeit zu erweitern: ,Die Bestinde
in den ECM-Archiven kénnen alle so
bleiben, wo und wie sie sind. Wir raten
unseren Kunden: Lasst die Archive, wie
sie sind. Die Zugriffsmodule miissen
gut sein! Die sollen in alles hineinkom-
men und sogar zwischen den Treffern
konsolidieren kénnen, vielleicht beim
Zugriff sogar eine automatische Mig-
ration machen. In diesem Fall ist unsere
COPiX-Lésung hauptsichlich ein genia-
les Werkzeug fiir Zugriff und Migration.”

Zuganglichkeit kontra Sicherheit

Wo frither die ,Gralshiiter” mit hohen
Zugangsbarrieren fiir Archivsicherheit
sorgten, entstehen durch die neue Durch-
gingigkeit der Dokumentenprozesse auch
neue Risiken. Wie konnen Rechts- und
Datensicherheit unter diesen neuen Be-
dingungen garantiert werden? Seltmann
erklart: ,Wir konnen in COPiX fiir jeden
Zugriff eine Dokumenten-Compliance
einfiihren. Erst wird geklart: Darf der das,
und wenn das der Fall ist, dokumentieren
wir diesen Zugriff. Man kann sogar die
Fehlversuche dokumentieren. Das hilft

dann gegen Industriespionage. Und fiir
die Authentizitit haben wir in unserem
docFORUM den Partner xyzmo, der
bietet ein Tool an, bei dem Unterschriften
mit den Vorlagen abgeglichen werden,
die im System hinterlegt sind. Wenn ich
also ein Dokument dndere, dann unter-
schreibe ich auf einem Pad, und das wird
auf Grundlage der Datenbank gepriift.
Damit kann man dann auch sichere in-
terne Dokumentenprozesse bauen. Der
Wunsch danach ist noch nicht groB3,
aber das wird durch die Basel- und SOX-
Anforderung immer gréBer. Dies gilt auch
fiir die Vorlagenentwicklung: Ein klassi-
sches Outputsystem, bei dem man einfach
mit einem Editor die Vorlagen ohne eine
Anderungsverfolgung modifizieren kann,
ist nicht SOX-compliant — das sind 80
Prozent der im Betrieb befindlichen Sys-
teme. Deshalb haben wir vor einem Jahr
DOPiX/Flow entwickelt — der Renner
heute. Alle groBBen Firmen fithren das
jetzt ein.”

ECM meets Outputmanagement

— zur Verbreitung dieses Gedankens ha-
ben Uwe Seltmann und sein icon-Team
gerade in diesem Jahr eine Menge getan.
Die Wirkung geht auch weit iiber die
Aktivititen des Stuttgarter Systemhau-
ses hinaus. Das haben die zahlreichen
Vortrige und neuen Produkte auf der
DMS Expo gezeigt, die erst vor wenigen
Tagen die Tore geschlossen hat. Auch
Seltmann beobachtet diesen Trend, zum
Beispiel anhand von Ubernahmen und
Zusammenschliissen in der Branche: ,Der
ECM Hersteller OpenText hat als Out-
putsystem StreamServe gekauft, EMC hat
DocumentSciences iibernommen, Pallas
Athena hat TDS gekauft, und diese wie-
derum sind jetzt an Lexmark gegangen.
Weniger bekannt ist, dass Oracle Skywire
ibernommen hat."

Wo doch alles mit allem zusammenhingt
und durchgingige Dokumente und Pro-
zesse unteilbar sind — wird sich ein Spe-
zialist wie icon auch mit Eingangspostdi-
gitalisierung und Capturing beschiftigen?
Das ist dem Protagonisten der neuen
Ganzheitlichkeit dann doch ein Schritt
zu viel. ,Dafiir gibt es im docFORUM ja
spezialisierte Partner wie InovoOlution.
Nein, Capturing ist fiir uns derzeit kein
Thema fiir eine eigene Lésung.”

hdw



