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icon/CSP: Case-Management-
Lésung im Uberblick.

Case-Management versus BPM

Case-Management-Lésung fiir agile Organisationen.

Beim klassischen Business-Process-

Management (BPM) steht priméar die Optimierung von Geschéftsprozessen im Fokus, die in hoher Zahl
in immer gleicher Struktur ablaufen, wie etwa im Zahlungsverkehr. Anders beim sogenannten Case-
Management. Hier ist eine vollig andere Vorgehensweise angesagt, um die Kosten im Griff zu haben.

Jochen Maier, Director Marke-
ting bei icon Systemhaus.

Es gibt jedoch Bereiche, in denen
Geschiftsvorfille nicht immer nach dem glei-
chen Prozess ablaufen, wie etwa bei der Bearbei-
tung von Nachfragen bei der Schadensregulie-
rung, bei Kundenbeschwerden oder bei der Aus-
nahmebehandlung im Zahlungsverkehr. Sach-
bearbeiter miissen flexibel auf den einzelnen
Geschiftsvorfall reagieren und je nach Sachlage
unterschiedliche Bearbeitungswege einschla-
gen. Solche Prozesse sind Kostentreiber und
nehmen eine kritische Position hinsichtlich des
Kundenservices ein. Dem sogenannten Case-
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Management kommt eine zentrale Rolle bei der
Optimierung dieser Prozesse zu.

Effiziente Vorgangsbearbeitung
(Case-Management)

Case-Management ist ein ganzheitlicher Ansatz
fiir die Organisation und Bearbeitung von Ge-
schiftsvorfillen (Cases), die einen hnlichen
Ausloser, einen strukturell Zhnlichen Ablauf
und gemeinsame sowie gleiche Eigenschaften
haben, obwohl sie inhaltlich unterschiedlich
sind.

Ein Case-Management-System unterstiitzt das
Case-Management, indem es einen oder mehre-
re Geschiftsprozesse, Dokumente und Daten
aus unterschiedlichen Systemen zu einem Case
zusammenfasst und diesen automatisiert zur
Bearbeitung an die verantwortlichen Mitarbei-
ter weiterleitet.

Da ein Geschiftsvorfall iiber einen lingeren
Zeitraum von unterschiedlichen Organisations-
einheiten bearbeitet werden kann, iibernimmt

das Case-Management-System auch die Zuord-
nung, Delegation und Eskalation der Cases so-
wie die Uberwachung von Bearbeitungsfristen.
Bei der Einfithrung von Case-Management gilt
es insbesondere, auf institutsspezifischer Basis
die Systeme zur Bereitstellung aller notwendi-
gen Daten und Dokumente fiir den Case anzu-
binden sowie die Einbindung der unterschiedli-
chen Organisationseinheiten zur fallabschlie-
Benden Bearbeitung der Cases zu organisieren.
So miissen neben der Anbindung der unter-
schiedlichen Kanile, die den Case auslésen (zum
Beispiel E-Mail, Fax, Brief oder SWIFT-Nach-
richt), die bestands- oder vertragsfithrenden
Systeme integriert werden, um die Abarbeitung
des Case unter Vermeidung wiederholter Daten-
erfassungen zu erméglichen.

Informationen stehen im
Zentrum jeder Organisation

Durch icon/CSP werden bestehende oder auch
neu geschaffene Informationssysteme in die L~
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sung integriert, automatisierte Verarbeitungen
definiert und zugeordnet, Berechtigungen zu-
geteilt und diese Informationen dem Benutzer
zur Verfiigung gestellt.

Der Bereich Case-Management stellt die an die
Geschiftsprozesslogik angepassten Zusammen-
stellungen dar. So werden die fiir den Benutzer
oder Benutzergruppen relevanten Informatio-
nen aus den angebundenen Ablagesystemen zu
tibersichtlichen Aktenstrukturen zusammenge-
fasst, zulissige Prozesse zugeordnet und der
Start von Ad-hoc-Workflows wird erméglicht.
Es werden Gruppenpostkorbe, personliche Post-
korbe oder Aufgabenlisten definiert. Der Benut-
zer kann nun mit einer gesamten Mafinahme
oder einem einzelnen Dokument einen in der
angebundenen Workflow-Engine definierten
Prozess starten oder dessen Status nachverfol-
gen. Uber Ad-hoc-Prozesse konnen Riickfragen
gestartet, beantwortet oder Termine fiir Wie-
dervorlagen festgelegt werden.

Unternehmensweiter Zugriff
auf Informationen

Die Darstellung elektronischer Akten mit Hilfe
von icon/CSP kann weit mehr sein als die Samm-

InoTec: Scanner fiir alle Falle

lung von Dokumenten. Sie bietet neben stindi-
ger Aktualitit den Vorteil einer permanenten
redundanzfreien Informationsverwaltung. Je-
des einzelne Informationsobjekt, ob Dokument
oder Entscheidungsergebnis einer Workflow-
aufgabe, wird sofort an der richtigen Stelle in die
Akte eingefiigt.

Die Funktionalitit der Abbildung unterschied-
licher Aktensichten ist integrierter Bestandteil
von icon/CSP. Die Darstellungen kénnen durch
einen Administrator oder geschulte Key-User
der einzelnen Abteilungen einfach konfiguriert
und fiir einzelne Benutzer oder ganze Benutzer-
gruppen freigegeben werden. Neben den ei-
gentlichen Inhalten der Akten kénnen auch
JAktendeckel definiert werden (Deckblitter
mit eigenen Metadaten, die nicht bet jedem Do-
kument mitgefiihrt werden), deren Metadaten
automatisch aus Bestandssystemen importiert
werden.

Neue Dokumente kénnen komfortabel aus dem
E-Mail-Client oder dem lokalen Filesystem iiber
Drag & Drop bestehenden Aktenstrukturen zu-
geordnet werden. Dadurch entfallen weitere
manuelle Eingaben durch den Benutzer. Auch
die Aktenzuordnung vorhandener Dokumente
kann durch den User via Drag & Drop veridndert
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werden. Neue, den definierten Kriterien ent-
sprechende Objekte werden bestehenden Akten
automatisch zugeordnet.

Mehr Durch- und Uberblick

Die Gestaltung der innerbetrieblichen Kommu-
nikation entscheidet maf8geblich iiber die Pro-
duktivitit der Mitarbeiter und die Effizienz ih-
rer Prozesse. Informationen miissen struktu-
riert vorliegen und schnell abrufbar sein, um
auf interne und externe Anfragen reagieren zu
kénnen. Abstimmungen lassen sich einfach und
kostengiinstig koordinieren und Kontakte kén-
nen individuell und durchgingig gepflegt wer-
den.

Wenn eine Organisation iiber verteilte Standor-
te verfiigt oder mit externen Partnern kommu-
niziert, kénnen diese auf Basis der CSP geordnet
auf gemeinsame Ressourcen zugreifen und Vor-
ginge werden drastisch beschleunigt.

Mit icon/CSP lisst sich somit eine auf jeden
Kunden individuell angepasste Case-Manage-
ment-Lésung implementieren unter Beriick-
sichtigung bestehender Systeme. Dies garan-
tiert eine hohe Investitionssicherheit und
schiitzt vor Uberraschungen. (]

Die neuen SCAMAX-4x3-Scanner bieten Versicherungen bei der digita-
len Dokumentenerfassung mit vier Leistungsklassen maximale Anwen-
derflexibilitdt sowie ein HochstmaR an Produktivitdt und Imagequali-
tat.

Dafiir sind die InoTec-Modelle mit einer neuen 600-dpi-Kamera aus-
gestattet und erzielen eine Scangeschwindigkeit von bis zu 170 Sei-
ten pro Minute. Die InoTec Perfect Document Technology steigert die
Effizienz von Digitalisierungsprozessen, indem wichtige Arbeitsschrit-
te wie die komplette Bildbearbeitung bereits im Scanner erfolgen.

Mit der automatischen Leerseitenerkennung kdnnen leere Seiten so-
fort erkannt und verworfen werden. Eine weitere Neuerung ist das so
genannte ,,Snipping*, das speziell im Formularbereich Anwendung
findet. Mit dieser Funktion ldsst sich ein Unterausschnitt auf der Be-
legseite definieren, der als Subimage vom Scanner iibergeben wird.
Bei Schadensantradgen beispielsweise wird die Textinformation vom
kompletten Schwarz-WeiB-Bild ausgelesen, wahrend das Unfallfoto in
Farbe nur als Unterausschnitt gescannt und abgelegt wird.

,»Mit unserer neuen Scannerserie decken wir ein groBes Leistungs-
spektrum ab. Wo heute vielleicht zwei unterschiedliche Scannertypen
im Einsatz sind, geniigt in Zukunft ein Scannertyp der Modellreihe
SCAMAX 4x3, um die unterschiedlichsten Anforderungen bei der Digi-
talisierung zu erfiillen — ob zentral in der Poststelle oder dezentral in
den Zweigniederlassungen oder auf Abteilungsebene®, erklart Peter
Schnautz, Geschaftsfiihrer von InoTec.

InoTec setzt auf ein nachhaltiges Produktkonzept, das sich durch ein
hohes MaRB an technologischer Kontinuitat und eine langfristige Nut-

170 Seiten pro Minute verarbeiten die neuen Scanner von InoTec.

Zentrales Merkmal ist die Verwendung langlebiger Komponenten wie
hochwertige Kugellager. Eine ebenso groBe Bedeutung besitzt die be-
dienerfreundliche Pflege und Wartung der Scanner. Und InoTec strebt
grundsatzlich an, Produktverbesserungen iiber den Austausch von
Komponenten oder iiber Software-Updates zu realisieren.

InoTec GmbH

zung der Gerdte auszeichnet.

www.inotec.eu
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