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Neuer AIIM Forschungsbericht zeigt Nachholbedarf für Case Management zur Verbesserung bestehender ECM- und CRM-Systeme
Die branchenübergreifende AIIM Marktstudie zeigt Unternehmensanforderungen für höhere Anpassungsfähigkeit, Funktionalität und Integration von Case-Management für besseres Kundenservice und effizientere unternehmensinterne Zusammenarbeit.
(DALLAS und BOSTON) 14. September 2010 – Enterprise Software Anbieter ISIS Papyrus belegt basierend auf einer aktuellen AIIM Marktstudie einen großen Nachholbedarf an funktionellen Case Management Systemen mit vollständiger Integration in bestehende ECM- und CRM-Systeme.

Der AIIM Forschungsbericht mit dem Titel „Adaptive Case Management - comparing document-centric and customer-centric approaches” – zu Deutsch “Adaptives Geschäftsvorfall Management - ein Vergleich zwischen dokumentenorientierten und kundenorientierten Ansätzen“, wurde unter AIIM Mitgliedern durchgeführt um herauszufinden, wie die derzeit verwendete IT Infrastruktur von kundenorientierten, prozeßgetriebenen Unternehmen die Anforderungen für ein Case Management erfüllt und wie die geplante Zukunftsstrategie diesbezüglich aussieht. 

„Bei IT Verantwortlichen nimmt Case Management zur Bereitstellung von unternehmenskritischer Information und Sicherung des Wettbewerbsvorteils stark an Bedeutung zu“, sagt Doug Miles, Direktor von AIIM Market Intelligence. „Das Case Management Konzept ist allen klar und wird hochgeschätzt, trotzdem gibt es wenig implementierte Anwendungen bei denen unternehmenskritische Inhalte, Prozesse und Daten miteinander verknüpft sind und interagieren. Bereits umgesetzte Projekte mangeln oft an Funktionalität, Integration und Benutzerfreundlichkeit. Klarerweise sind serviceorientierte Unternehmen stark daran interessiert ihr Case Management zu optimieren, um Kundenanforderungen besser begegnen zu können.“
Die Schlüsselergebnisse des AIIM Berichts zeigen die
Dringlichkeit für Verbesserungen im Case Management:
· 60 % der Organisationen verwenden Papierakte und zwar für ein Drittel oder mehr ihrer Geschäftsprozesse.
· Bei Dreiviertel der Unternehmen sind E-mails der Hauptauslöser beim Anstoßen des Arbeitsworkflows.
· Beinahe zwei Drittel der Organisationen erfassen 75 % der Kundenkommunikation manuell.
· 40 % der Befragten berichten über größte Schwierigkeiten beim Hinzufügen und Ändern von Prozessen bei bestehenden Systemen.
· Nur 10% verfügen über Case Management als Bestandteil ihrer ECM oder CRM Systeme.
„Case Management hat sich insofern verändert, als dass der Fokus nun auf bestmöglicher Kundenbetreuung liegt und nicht mehr rein auf Erzielung operationaler Effizienz und Prozeßautomatisierung,“ sagte Annemarie Pucher, CEO ISIS Papyrus Software. „Größere Komplexität von Unternehmensinhalten und Serviceanforderungen erfordert einfaches Zusammenarbeiten, schnellen Informationszugang und Integration mit dem Ziel, erfahrenen Fachkräften Übersicht über laufende Prozesse, bestehende Kommunikation und Entscheidungsfindung zu geben und somit die Kundenzufriedenheit zu erhöhen und die Fallbearbeitung lösungsorientiert zu gestalten. Schnellere Reaktionszeiten und Anpassung sind Hauptbeweggrund für das Adaptive Case Management.“
Die Papyrus Plattform für Geschäftskommunikation und Prozess Management ermöglicht Anwendern und erfahrenen Fachkräften die Optimierung von Prozessen, Tasks, Kommunikation und Dokumenten für eine große Bandbreite von fallgetriebene Aktivitäten in Serviceorganisationen. Papyrus Adaptive Case Management (ACM) unterstützt Geschäftsanwendungen wie Schadensmanagement, Kontoeröffnung, Vertragsmanagement, oder Purchase-to-Pay Anwendungen (P2P) im Beschaffungswesen.

Die AIIM Studie wurde am 30. Juni 2010 veröffentlicht und repräsentiert die Umfrageergebnisse von 290 AIIM Mitgliedern. Die Fragebögen wurden im Zeitraum vom 15. April bis 4. Mai 2010 im Rahmen einer von der AIIM Organisation durchgeführten und von ISIS Papyrus Software gesponserten Umfrage erhoben. 68 % der Umfrageergebnisse repräsentieren Unternehmen mit 500-5.000 Arbeitnehmern.
Die neue AIIM Studie “Adaptive Case Management – comparing document-centric and customer-centric approaches” ist auf der ISIS Papyrus Webseite frei verfügbar und kann im AIIM Resource Center nach Registrierung heruntergeladen werden.
ISIS Papyrus Chief Architect, Max J. Pucher, hat kürzlich sein langjähriges Fachwissen zum Thema adaptive Prozesse im Kapitel „Elements of Adaptive Case Management“ im neuen Amazon Bestseller Buch „Mastering the Unpredictable“ zusammengefasst.
Über die AIIM Organisation:
AIIM (www.aiim.org) bietet Weiterbildung, Forschung und Best-Practice an und unterstützt Organisationen im Umgang, Überwachung und Optimierung von Information. Seit mehr als 60 Jahren hilft AIIM als führende Non-Profit-Organisation den Anwendern die Herausforderungen bei der Verwaltung von Dokumenten, Inhalten, Aufzeichnungen und Geschäftsprozesse zu lösen. AIIM ist als Organisation international, unabhängig, anwendungsorientiert und versteht sich als Repräsentantin der ECM Branche und gleichzeitig Mittelsmann zwischen Anwendern, Herstellern und Vertriebskanal. 
Über ISIS Papyrus Software:

Der globale Software Innovator ISIS Papyrus (www.isis-papyrus.com) bietet integrierte Standardsoftware für hochpersonalisierte ein- und ausgehende Kundenkommunikation und Prozessoptimierung.

Über 2.000 Kunden in den Branchen Finanzen, Energieversorger, Telekommunikation, Gesundheitswesen, Versicherung und öffentlicher Dienst nutzen Papyrus zur Optimierung ihrer Ablaufprozesse und Anwendungen wie Professioneller Geschäftskorrespondenz, Batch-/Online-/ und Userinteraktiver Dokumentenerstellung, Transpromo und ADF, Adaptive Case/Claims/Vertrags Management, Purchase-To-Pay, Multi-Kanal-Ausgabe und E-Mail Versand, Customer Response Management, Document Capture für strukturierte und unstrukturierte Dokumente, Posteingangsbearbeitung und Archivierung. Papyrus ermöglicht mit seiner leistungsstarken Softwareplattform die Konsolidierung von ECM, BPM und CRM und bietet durchgehende Flexibilität, Effizienz, Zusammenarbeit, beste Qualität und fortlaufende Verbesserungen.

ISIS Papyrus wurde 1988 in Österreich gegründet, verfügt weltweit über 16 Niederlassungen, 13 Tochterunternehmen und drei Entwicklungszentren und wächst aufgrund überdurchschnittlicher Gewinne konstant. ISIS Papyrus ist Gründungsmitglied von OASIS und fördert die Bildung von Industriestandards zu Gunsten von Geschäftsanwendern.
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