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Un Estudio Cross-Industry Revela la Fuerte Demanda de la Mejora de los ECM y CRM Existentes para la Gestión de Casos
El Informe de AIIM Resalta la Necesidad de las Empresas de una Mejor Adaptabilidad, Funcionalidad e Integración en el Servicio a Clientes y Colaboración de la Gestión de Casos
(DALLAS y BOSTON) Sept. 14, 2010 – La empresa proveedora de software ISIS Papyrus anunció que un nuevo informe de investigación de AIIM revela la fuerte demanda de una funcionalidad para la gestión de casos mejor y la integración entre sistemas ECM y CRM.
El informe de AIIM titulado “Gestión Adaptativa de Casos – comparar enfoques de document-centric y customer-centric,” detalla el estudio dirigido a la comunidad de AIIM para ver si actualmente la infraestructura IT está siendo correctamente utilizada por los clientes, y si los suministradores de procesos del mundo real se ajustan a las demandas reales de la gestión de casos, así como buscar estrategias planificadas para el futuro.
“La evolución de la gestión de casos es cada vez más importante y relevante para los profesionales que gestionan la necesidad de información de las organizaciones competitivas”, dice Doug Miles, Director de AIIM Market Intelligence. “Aunque la gestión de casos parece ser bien comprendida y valorada, las soluciones del mundo real para la interacción entre contenidos críticos, procesos y sistemas de datos no están implementadas del todo – y las instaladas están faltas de funcionalidades, integración, utilización y todo lo demás. Es difícil para las organizaciones orientadas a servicios optimizar sus sistemas de gestión de casos para mejorar el ajuste a las necesidades del cliente”.
Los puntos claves encontrados en el informe de AIIM indican  la necesidad de mejorar de forma extensa la gestión de casos:

· El 60% de las organizaciones usan archivos de casos para un tercio o más de sus procesos
· Alertas por email son un worklow primario para las tres cuartas partes de las organizaciones
· Casi dos tercios de las organizaciones confían en procesos manuales para capturar el 75% de las comunicaciones de clientes
· El 40% cita la dificultad de añadir y cambiar los procesos como el problema más grande con los mecanismos actuales de gestión de casos
· Sólo el 10% han recibido el suministro de la gestión de casos de forma estándar con su sistema ECM y CRM
“La Gestión de Casos ha cambiado para asegurar la mejor experiencia al cliente, más que para lograr únicamente eficiencia operativa y automatización de procesos”, dice Annemarie Pucher, CEO de ISIS Papyrus Software. “El aumento de la complejidad de los contenidos de las empresas y de los entornos de servicios han avivado la necesidad de permitir el compartir e integrar más fácilmente y dar poder a los profesionales cualificados para controlar los cambios de procesos, comunicaciones y toma de decisiones y así satisfacer mejor a los clientes y la resolución de casos. Este deseo de reaccionar y ajustar la mejora del resultado es la guía para avances como la Gestión Adaptativa de Casos (Adaptive Case Management, ACM)”.
Papyrus Business Communications and Process Platform da poder a los usuarios y profesionales para optimizar los procesos, tareas, comunicaciones y documentos en un amplio rango de actividades de casos para las organizaciones basadas en servicios. Papyrus Adaptive Case Management (ACM) además soporta aplicaciones de negocio de gestión de reclamaciones y apertura de cuentas para la gestión de contratos y purchase-to-pay (compra).
Publicado el 30 de junio, los resultados del informe se generaron a partir de 290 respuestas de miembros individuales de la comunidad AIIM recibidas entre el 15-abril y el 4-mayo como parte del estudio dirigido por AIIM y patrocinado por ISIS Papyrus. Los individuos de empresas de 500-5000 empleados representaban el 68% de las respuestas del estudio.

El nuevo informe AIIM, “Gestión de Casos Adaptable – comparar enfoques de document-centric y customer-centric,” se puede descargar de la web de ISIS Papyrus, así como en el AIIM Resource Center al registrarse.

Como defensor de los procesos adaptativos en las empresas, ISIS Papyrus también ha contribuido con un capítulo titulado, “Los Elementos de la Gestión de Casos Adaptativos”, en un nuevo libro para ejecutivos y directores de profesionales cualificados – “Mastering the Unpredictable” – recientemente catalogado como Bestseller de negocios en Amazon.com
AIIM:
AIIM (www.aiim.org) es la comunidad que aporta educación, estudios, y mejores prácticas para ayudar a las organizaciones a encontrar, controlar y optimizar la información. Durante más de 60 años, AIIM ha sido líder como organización no-lucrativa enfocada a ayudar a los usuarios a comprender los retos asociados a la gestión documentos, contenidos, registros y procesos. Hoy día, AIIM tiene alcance internacional, es independiente, está enfocada a la implementación y como representante de la industria global ECM – incluyendo usuarios, proveedores y canal – actúa como intermediaria.

ISIS Papyrus Software:

ISIS Papyrus ofrece soluciones de software integradas para las comunicaciones de clientes personalizadas y la optimización de procesos  en los sectores: financiero, de seguros, servicios, telecomunicaciones, salud y sector público. Con 16 oficinas, 14 subsidiarias y 3 centros de desarrollo, ISIS Papyrus da soporte a más de 2.000 clientes en todo el mundo que usan el software estándar de Papyrus en sus aplicaciones de negocios para gestionar la correspondencia de las comunicaciones de clientes y facturación, gestión de casos/reclamaciones, envío multicanal, ADF, captura indexada y transpromo. Basado en una plataforma de aplicaciones para consolidar ECM, BPM y CRM, la arquitectura definida de Papyrus permite flexibilidad, eficiencia, colaboración, calidad y mejora continua de los contenidos enfocados a clientes y de los proceso en todos los sistemas y aplicaciones. Como Trade Member de AIIM y Miembro Fundador de OASIS, ISIS Papyrus mantiene el compromiso de dar soporte y promover la tecnología y estándares que beneficien al usuario. Visite ISIS Papyrus online en www.isis-papyrus.com.
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