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Cross-Industry Survey rivela una forte domanda per migliorare ECM e CRM esistenti per applicazioni Case Management
Il Rapporto della Ricerca di AIIM evidenzia la necessità delle Imprese di  migliorare l’adattabilità, le funzionabilità e l’integrazione nell’Assistenza e Collaborazione con il cliente
(DALLAS e BOSTON) 14 Settembre 2010 – Il software Provider ISIS Papyrus annuncia che dal nuovo report della ricerca di AIIM è emersa una forte domanda per migliorare le funzionalità del Case Management e l’integrazione tra i sistemi ECM e CRM.

Il report AIIM intitolato “Adaptive Case Management - comparing document-centric and customer-centric approaches,” è una ricerca dettagliata condotta attraverso la comunità AIIM per capire in che modo l’infrastruttura IT  pone il cliente al centro “customer-centric”, come nella realtà dei fatti i fornitori del processo guidato soddisfano le attuali domande di case management, come guardano alle strategie pianificate per il futuro.

“L’evoluzione del Case Management assume sempre più maggiore importanza e rilevanza per i Manager aziendali che gestiscono la necessità  di  informazioni  nelle organizzazioni competitive,” dice Doug Miles, Direttore di AIIM Market Intelligence. “Mentre il case management sembra essere ben capito e valorizzato, le soluzioni nel mondo-reale tra contenuto critico, processo e sistema dati non vengono così ampiamente implementate – e quelle sul posto mancano di funzionalità, integrazione, capacità d’utilizzo o la somma di queste. L’ottimizzazione dei sistemi di case management, per migliorare la soddisfazione dei clienti, è chiaramente un punto dolente per le organizzazioni orientate ai servizi.

I risultati chiave emersi dal report  AIIM indicano la necessità di un ampio  miglioramento del case management:

· Il 60% delle organizzazioni utilizza file di case per un terzo o più per i loro processi aziendali

· per i tre quarti delle organizzazioni i messaggi  email rappresentano ancora  l’elemento che scatena il flusso di lavoro 

· Quasi i due terzi delle organizzazioni si affidano a processi manuali per catturare il 75% delle comunicazioni con i clienti.

· Il 40% dichiara la difficoltà nell’aggiungere e/o modificare i processi come il più grande problema  con gli attuali meccanismi di case management

· Solo il 10% ha a disposizione il case management fornito come standard nei loro sistemi ECM o CRM

Il “Case management”si è evoluto  in modo da assicurare  la migliore pratica per il cliente, senza  limitarsi a raggiungere l'efficienza operativa e di processo", ha dichiarato Annemarie Pucher, CEO di ISIS Papyrus Software. “La crescente complessità dei contenuti aziendali e degli annessi servizi ha alimentato l'esigenza di facilitare la condivisione e l'integrazione, ha rafforzato la conoscenza degli utenti esperti  per monitorare i cambiamenti del processo, le comunicazioni e le decisioni da attuare per una migliore soddisfazione del cliente e risoluzione dei casi. Questo desiderio di reagire e adattarsi a migliorare il risultato è la spinta verso l’Adaptive Case Management."

Ascolta
Trascrizione fonetica
La Piattaforma Papyrus Business Communications and Process Platform conferisce potere  agli utenti business e agli utenti esperti per ottimizzare  processi,  attività, comunicazioni e documenti attraverso una vasta gamma di attività case-driven in organizzazioni basate su servizi. Papyrus Adaptive Case Management (ACM) supporta inoltre diverse  applicazioni business dalla gestione dei reclami e apertura conti alla gestione dei contratti e del purchase-to-pay (acquisti).

I risultati dell’indagine, pubblicati lo scorso 30 giugno, sono emersi dalle 290 risposte ricevute tra il 15 aprile ed il 4 maggio dai singoli membri della comunità AIIM  come parte della ricerca da questa condotta e sponsorizzata dalla ISIS Papyrus. Gli appartenenti ad aziende aventi dai 500 ai 5.000 dipendenti rappresentavano il 68% degli intervistati.
Il nuovo report di AIIM, "Adaptive Case Management – comparing document-centric and customer-centric approaces", è disponibile per il download dal sito web di ISIS Papyrus e su AIIM Resource Center previa registrazione.

Come sostenitore dei processi adaptive per le organizzazioni, ISIS Papyrus ha inoltre contribuito con un capitolo intitolato "The Elements of Adaptive Case Management" ad un nuovo libro orientato ai dirigenti e ai manager di utenti esperti - “Mastering the Unpredictable” - che si è recentemente classificato tra i Bestseller dei libri di business su Amazon.com.
A proposito di AIIM:

AIIM (www.aiim.org) è la community che mette a disposizione formazione, ricerca, e best practice per assistere le organizzazioni nella ricerca, nel controllo e nell’ottimizzazione delle loro informazioni. Da oltre 60 anni, AIIM è la principale organizzazione non-profit focalizzata nell’aiutare gli utenti a comprendere le sfide connesse alla gestione dei documenti, dei contenuti, degli archivi e dei processi aziendali. Oggi, AIIM ha una portata internazionale, è indipendente, è focalizzata sulle implementazion, e, come rappresentante dell’intera industria dell’ECM – includendo gli utenti, i fornitori ed i canali - agisce come intermediario del settore.
A proposito di ISIS Papyrus Software:

ISIS Papyrus offre software aziendale integrato per comunicazioni personalizzate verso i clienti  e soluzioni per l’ottimizzazione dei processi per i settori finanziario, assicurativo, utility, telecomunicazioni, sanità e  pubblica amministrazione. Con 16 uffici, 14 filiali e tre centri di sviluppo, ISIS Papyrus supporta più di 2.000 aziende clienti in tutto il mondo che utilizzano il  software standard Papyrus nelle applicazioni aziendali per la gestione delle comunicazioni con i clienti,  la fatturazione, la corrispondenza commerciale, la gestione delle pratiche e dei reclami, la distribuzione multicanale, l’ADF, il Capture  ed il  TransPromo. Basata su una piattaforma applicativa collaudata per il consolidamento di ECM, BPM e CRM, l’architettura di business Papyrus permette flessibilità, efficienza, collaborazione, qualità e  miglioramento continuo dei contenuti orientati al cliente e dei  processi tra sistemi e applicazioni. Come Trade Member di AIIM e Fondational Member di OASIS, ISIS Papyrus conferma il suo impegno per sostenere e promuovere la tecnologia e gli standard che apportano benefici all'utente business. Visita ISIS Papyrus online su www.isis-papyrus.com.
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