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Une enquête portant sur tous les secteurs d’activité révèle une forte demande des entreprises pour améliorer leurs systèmes ECM et CRM existants dans le cadre de la gestion de cas
Le rapport d’études  de l’AIIM met l’accent sur la nécessité qu’ont les entreprises d’améliorer les aspects adaptabilité, fonctionnalités et intégration dans le cadre d’un service client dont le travail est basé sur la gestion de cas
(DALLAS et BOSTON) Le 14 septembre 2010 – L’éditeur de logiciels ISIS Papyrus a annoncé qu’un nouveau rapport d’études de l’AIIM révèle une forte demande des sociétés pour de meilleures fonctionnalités au niveau gestion de cas et l’intégration de cette dernière au sein des systèmes ECM et CRM.
Le rapport d’AIIM intitulé “Adaptive Case Management – comparaison entre les approches centrées client et centrées documents,” détaille l’étude menée au sein de la communauté AIIM pour savoir si l’infrastructure technique utilisée aujourd’hui par les fournisseurs orientés clients et processus (dans le monde réel), correspond bien à la demande actuelle de gestion de cas, et nous renseigne  aussi sur leurs stratégies à venir.

“L’évolution dans le domaine de la gestion de cas devient de plus en plus importante et pertinente aux yeux des professionnels d’entreprise gérant les besoins d’organisations concurrentes,” a déclaré Doug Miles, le directeur de AIIM Market Intelligence. “Tandis que la gestion de cas semble bien comprise et reconnue, les solutions pour l’interaction entre le contenu critique, les processus et les systèmes de données ne sont pas largement implémentées – et celles qui sont déjà en place manquent de fonctionnalités, d’intégration, de souplesse et ne sont pas simples d’utilisation. Il est évident que ces lacunes représentent un frein majeur pour les organisations orientées services à la clientèle qui souhaitent optimiser leurs systèmes de gestion de cas afin de mieux répondre aux besoins de leurs clients.”
Les principales conclusions du rapport d’AIIM montrent clairement un besoin d’amélioration de gestion de cas:

· 60% des organisations utilisent des dossiers de cas pour 1/3 ou plus de leurs processus métiers
· Les alertes emails représentent toujours un des premiers workflows  pour les ¾ des organisations 

· Près de 2/3 des organisations s’appuient sur des processus manuels pour récupérer 75% des communications clients
· 40% évoquent la difficulté d’ajouter ou de modifier des processus comme étant le plus gros problème dans la gestion de cas
· Seulement 10% ont déjà la gestion de cas fournie en standard avec leur système ECM ou CRM
“La gestion de cas, Case management a évolué afin de garantir au client la meilleure expérience au lieu de se militer à fournir simplement une meilleure efficacité opérationnelle et une automatisation des processus,” a déclaré Annemarie Pucher, la PDG D’ISIS Papyrus. “La complexité croissante des contenus d’entreprise et des environnements de services ont engendré de nouveaux besoins, tout d’abord faciliter d’une part le partage d’informations et d’autre part l’intégration puis autonomiser les ingénieurs de la connaissance dans le contrôle des changements au niveau processus, les communications et les prises de décision et ce, dans un seul but : une résolution plus rapide des cas et une plus grande satisfaction des clients. Cette volonté de réagir, d’anticiper et de s’adapter pour atteindre de meilleurs résultats est l’un des drivers pour des concepts novateurs tels que Adaptive Case Management.” 
La plateforme Papyrus de gestion de la communication et des processus métiers donne de l’autonomie aux utilisateurs et aux ingénieurs de la connaissance et leur permet ainsi d’optimiser les processus, les tâches, les communications et les documents au sein des entreprises. Par ailleurs, Papyrus Adaptive Case Management (ACM) offre des applications métiers, telles que la gestion des sinistres, l’ouverture d’un compte, la gestion de contrats et le « purchase-to-pay » (achats).
Parus le 30 juin dernier, les résultats du rapport d’études issus de l’étude menée par AIIM et sponsorisée par ISIS Papyrus, sont basés sur l’analyse des réponses de 290 membres de la communauté AIIM reçues entre le 15 avril et le 4 mai. 68% des personnes ayant répondu à l’étude sont des sociétés ayant entre 500 et 5.000 salariés.
Le nouveau rapport d’AIIM, “Adaptive Case Management – comparaison entre les approches centrées client et centrées documents,” est disponible sur le site Internet ISIS Papyrus où vous pouvez le télécharger, ainsi que sur le site Internet de l’AIIM Resource Center dès lors que vous êtes inscrits.

En tant que fervent partisan de longue date des processus adaptatifs pour les entreprises, ISIS Papyrus a aussi participé à la rédaction d’un chapitre intitulé, “The Elements of Adaptive Case Management” dans le nouvel ouvrage destiné aux dirigeants et aux managers d’ingénieurs de la connaissance – “Mastering the Unpredictable” ou « La maîtrise de l’imprévisible » – qui figurait récemment dans la liste des « Bestsellers » sur le site Internet Amazon.com.
A propos de AIIM:
AIIM (www.aiim.org) est une organisation qui propose des programmes d’éducation et de recherche pour aider les entreprises à trouver, à contrôler et à optimiser leur système d’informations. Depuis plus de 60 ans, AIIM est la première parmi les organisations à but non lucratif, visant à aider les utilisateurs à comprendre les défis liés à la gestion de documents, de contenu, de dossiers et de processus métiers. Aujourd’hui, AIIM a une dimension internationale, est indépendante et en tant que représentant de  l’ensemble de l’industrie ECM – comprenant les utilisateurs, les fournisseurs, et les distributeurs – a un rôle d’intermédiaire entre ces différents acteurs de l’industrie.

A propos  d’ISIS Papyrus Software:

ISIS Papyrus Software offre une solution globale pour la gestion de la communication et des processus métiers dans les secteurs d’activités, tels que la finance, l’assurance, l’énergie, les télécommunications, la santé et le secteur  public. Le groupe ISIS Papyrus compte 16 bureaux au niveau mondial, 14 filiales et 3 centres de recherche et développement. Plus de 2000 clients internationaux du secteur privé et public utilisent les logiciels ISIS Papyrus pour la correspondance commerciale, la gestion de cas/ sinistres, les restitutions multicanaux, l’ADF, l’acquisition et l'archivage des documents ainsi que l’optimisation des processus métier. Basée sur une plateforme applicative éprouvée consolidant les aspects ECM, BPM et CRM, la solution offre souplesse, efficacité, collaboration, qualité, amélioration continue des processus et des contenus. En tant que Membre d’AIIM et sponsor du consortium OASIS, ISIS Papyrus s’engage à offrir et à développer une technologie et des normes pour améliorer le quotidien des utilisateurs finaux. Visitez le site Internet ISIS Papyrus www.isis-papyrus.com.
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