INNeYalli=h

ntreprise;

Papyrus Adaptive Case Management

THEMES ABORDES
» Processus adaptatifs pour la gestion de cas

> Papyrus Adaptive Case Management : les principales caractéristiques

LES BENEFICES POUR LES ENTREPRISES

» Définition des processus par les experts métier

> Controle par les entités métier de leurs propres processus, contenu et modéles
» Conformité, transparence et respect des régles

» Vue consolidée des documents entrants, sortants et des statuts



Autonomiser les Ingenieurs de la Connaissance
Dynamiser votre entreprise

Nous retrouvons les ingénieurs de la
connaissance au cceur de toutes les
opérations et des services orientés
clients. lls exercent des activités a

la fois complexes et risquées allant
de la gestion des sinistres clients et
des contrats jusqu'a la gestion de

comptes et aux enquétes de fraudes,

entre autres.

- Gestion des
fournisseurs

« Gestion des
contrats

- Embauche des
employés

« Suivi des
problemes

Secteur
Public

- Dossier virtuel du |+ Gestion des - Gestion des préts | |« Gestion des
patient sinistres . Gestion des subventions
- Gestion des * Gestion des comptes - Gestion des
sinistres souscriptions . Gestion de impots
) + Gestion des nou- . .
« Gestion des patrimoine « Enquétes
dhérent veaux contrats
adherents . Gestion des » Ouverture de « Immigration
+ Gestion du cycle polices LoD - Environnement
de revenus « Gestion des - Gestion des
partenaires filiales

Le travail des ingénieurs de la connaissance est la plupart

du temps NON-STRUCTURE et NON PREDICTIF

Le travail des ingénieurs de la
connaissance qui consiste @(\o
a prendre des décisions \(s‘
implique a la fois de la
transparence et un acces
en temps réel au conte-
nu et aux données dans
le contexte du processus
métier. Dans ce type de
travail, le déroulement
des actions ne peut étre
connu a l'avance et ne peut

donc pas étre prédéterminé. En
conséquence, il est nécessaire de
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Administratif

définir des objectifs clairs, les responsabilités de chaque ges-
tionnaire ainsi que les moyens (budget ou ressource) en vue

d'atteindre ces objectifs.

M Vision des processus métiers

B ACM pour le travail de la connaissance

Il est important pour les entreprises de rendre leurs employés
plus autonomes et de permettre a un maximum d'entre eux
de devenir des ingénieurs de la connaissance.

LACM met l'accent sur l'individualisation des processus tandis
qu'a l'inverse, le BPM exige la standardisation du processus
afin de réduire les colts. Dans ce cas, on va privilégier un
processus considéré comme correct ou répondant au besoin
plutét qu'un résultat totalement orienté client.
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Objectifs

Adaptive Case

Si I'on attache trop d'importance au facteur codts, la gestion
des affaires peut alors perdre en efficacité. Par ailleurs le
danger avec l'automatisation des processus définie dans le
cadre du BPM est que les travailleurs qualifiés deviennent trop
nombreux ou soient laissés pour compte. Pour illustration les
propos de I'économiste James March qui considére que les
entreprises souhaitant réussir sur le long terme doivent non
seulement exploiter les connaissances et le savoir existant
mais aussi explorer et innover en permanence.

By les objectifs

Réduction de la main
d'ceuvre et automatisation
au maximum du travail

Transformer autant de
personnes que possible
en ingénieurs de la
connaissance

Imprévisibilité des processus

Complexité des processus

Utilisateur
Connaissances/Aptitudes

Client
Perception

L'ACM est la "technologie de l'autonomisation ou de la res-
ponsabilisation" qui met I'accent sur le POURQUOI et sur le
QUI et non pas sur le COMMENT.

La transparence exercée par les entreprises a tous les niveaux
fonctionnels, depuis le sommet de la hiérarchie jusqu’au bas
de I'échelle, permet aux ingénieurs de la connaissance de
mieux comprendre pourquoi ils font les choses. Par ailleurs,
la transparence des processus permet aux détenteurs desdits
processus d'intervenir immédiatement en cas de problémes
ou d'événements extérieurs.



Adaptive Case Management

L'autonomisation n'a rien a voir avec les réseaux sociaux - Il s'agit la plutdt d'autorite,
d'objectifs et de moyens. L'efficacité et la transparence sont possibles en interconnectant
les clients et les acteurs du processus dans le contexte du processus.

Pourquoi I'autonomisation (responsabilisation) fonctionnerait
mieux que la récompense, la sanction, la rigidité ou méme
le contréle strict de la qualité? Chaque action dans une
organisation qui encourage la responsabilisation stimule la
productivité, alors que dans le méme temps les entreprises
ayant une organisation plutot rigide (hiérarchiquement ou
non) perdent une énergie précieuse et du temps a analyser
et concevoir des modéles de procédures et des systémes de
récompense/sanction. Chaque action de controle et chaque
récompense engendrent des forces contre productives au
sein de l'organisation.

B Lescing éléments de I'ACM

Donner de l'autonomie aux ingénieurs de la connaissance

requiert une technologie adaptative favorisant la gestion des

communications et des processus métiers et reposant sur 5

éléments de base:

m Entités : SOA ou autres interfaces pour connecter silos
d‘information et processus.

m Objectifs et activités : Directives, mesures et controles
pour garantir les résultats.

= Contenu : Communications entrantes et sortantes.

m Régles : Editeur de regles en langage naturel (NLR).

= Interfaces graphiques : Création par les utilisateurs de for-
mulaires et d'assistants (wizards) a partir des widgets.
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B Processus adaptatifs orientés objectifs

LACM donne tout d’abord plus de pouvoir aux ingénieurs
de la connaissance de haut niveau qui sont informés sur la
stratégie d'entreprise (en termes de modeéles) par les respon-
sables exécutifs. Il permet d'aligner les objectifs financiers et
la planification budgétaire en responsabilisant a la fois les
dirigeants qui définissent les objectifs et les gestionnaires qui
vont décider des taches et moyens a mettre en ceuvre pour

les atteindre.
Employés répondent
aux demandes sous 24h.

Orienté client

la direction

Atteindre un sous objectif, notification aprés 20 heures

0) o detiis
du pw:a;;u/
Yozl U
Créer et
Contacter le
: envoyer
client pour
] une
reux proposition
utilisateurs sous 24 h

Design-by-Doing

Un nouveau savoir exige la création de nouvelles données,
d'un nouveau contenu, de nouvelles régles, de nouveaux
objectifs, de nouvelles interfaces utilisateurs et de nouveaux
réles. La responsabilisation de l'utilisateur doit étre liée a une
approche commune orientée OBJECTIFS et non pas aux dia-

grammes BPMN.

“Les utilisateurs ne se contentent pas d'in-
fluencer la conception, ils créent le pro-
cessus a la volée!- Max J. Pucher

B Les avantages de Papyrus ACM

LACM traite a fois les communications et les processus.
LACM laisse I'automatisation des taches trés répétitives et a
faible valeur a la partie BPM et fournit une plateforme pour
gérer les processus a forte valeur ajoutée orientés services a
la clientele. C'est ainsi que s'instaure la confiance des clients
et que se pérennise leur fidélité.

LACM est aussi un moyen d‘interconnecter les différents
niveaux organisationnels de I'entreprise, d'optimiser les tra-
vaux et d'innover de fagon continue sans aucun frais de
gouvernance bureaucratique.

= Plateforme consolidée pour la gestion des processus.
m Création d'organisations de processus virtuelles.
m Création par les utilisateurs de processus dynamiques.

m Modéles de processus optimisés sans programmation préa-
lable.

m Mise a disposition des vues clients en temps réel.
® Regroupement du savoir.

m Support des réseaux sociaux.

m Support des technologies mobile.

Transparence opérationnelle.




Avec I'ACM: Boucler |la boucle des

Le traitement d'un cas implique un nombre important déchanges — communications a la fois
entrantes et sortantes — qui rend plus difficile et plus complexe la complétude dudit cas.

B Papyrus Adaptive Case Management

Via les modeéles pour les données, le contenu, les régles, les
L'ACM délivre de l'information structurée (données métier) acteurs et l'interface graphiquel un utilisateur métier peut
et non-structurée (contenu) aux membres d'organisations  créer ou modifier des modéles ou des instances de cas.
structurées (business) et non-structurées (social) pour créer,
modifier et exécuter, de facon interactive et sécurisée, aveCc  Dans le cas des processus adaptatifs le déroulement ne peut
I'information ou les connaissances recueillies lors de l'exécu- étre connu a l'avance et I'enchainement des actions n'est pas
tion, un travail structuré (processus) et non-structuré (cas) de  forcément répétable mais via les interventions humaines et

maniére transparente et controlable. les actions prises par les utilisateurs il est possible de passer
d’une étape a une autre et d’avancer dans l'atteinte de I'ob- -
. . z L
TP T A D s jectif fixé.

IS\;PA"RHS 7 . 3
Lors de I'exécution, le systeme peut sug-

gérer des actions a la personne en

charge du processus maifj cette Processu
méme personne peut en déci-

der autrement (en fonction (WOfkﬂOVY, pse'
de ses autorisations et de Activity R

son niveau d’autonomie).
La décision est mémo-
risée dans un modele
et disponible pour les
autres intervenants.

B Prise en compte des communications entrantes

Les fonctions de capture et d'archivage des documents entrants sont des composants
essentiels d’une solution complete de gestion de cas ou case management. En regle gé-
nérale les documents entrants varient quant a leur forme et leur contenu allant du do-
cument structuré de type formulaires jusqu’'au mail en passant par les documents semi
structurés de type factures et les courriers non structurés.

La solution ACM est totalement intégrée avec les produits Papyrus Capture et peut étre implémentée
comme une solution globale et homogene.

(_scan) (L. . .
== Télécopie Mail ) o
= ©.9.PDF Le traitement automatisé de capture des documents
L I L N . . . . .y
( NUMERISATION ) dés leur receptlon doit se faire de maniere efficace afin de . -
. = X e = X . = démarrer rapidement toutes les act|V|.tes declgnchee§ en fon.ctlon
CLASSIFICATION du contenu de ces documents et des informations clés extraites.
détermine le type de document
w PP . . .
3 = Avec l'utilisation de la taxonomie pour la classification, les documents
'§' EXTRACTION DES INDEX ET DES DONNEES sont traités en fonction de leurs similitudes apparentes préalablement
g a tout traitement OCR. Les opérations de classification et d’extraction se
< ~- font selon une méthode d'auto apprentissage a partir d'exemples per-
o JALIDATION tinents mais sans aucune programmation. La lecture de codes barres
~ : permet aussi d'identifier rapidement les informations adéquates et im-
Vérification Q{%‘ portantes telles que le numéro de client ou le numéro de cas.
[ Dig}bﬁtiffu"ﬁﬂm Papyrus traite tous types de communications entrantes, effectue leur

‘/‘/ l \\\‘ classification (méthode d'auto apprentissage), extrait et valide les

[Leox ) [umeox [ [Lmsox [ Lmsoe [ Lneox 1) données clés et automatise les réponses clients (soit straight-through
o o D NCT <) & o) & © processing, soit processus interactif avec intervention utilisateur).
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communications et des processus

REGLE N°1:"ll n'y a pas de processus sans contenu, et le contenu sans processus n‘est
pas d’'une grande utilité"

M Papyrus EYE Widgets
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La plupart des produits de BPM offrent seulement de simples formulaires
tandis que Papyrus propose des interfaces utilisateurs entiérement gra-
phiques et intuitives.

' me emoi

Les tableaux de bord, les processus et les fonctions prompt lisent les
modeéles de données dans le référentiel et sont tout simplement rensei-
gnés avec les données a partir d'une interface de type SOA.

Les personnes habilitées peuvent elles mémes créer
des interfaces utilisateurs sans programma-
tion grace a la puissante technologie Papyrus
EYE Widget. Les définitions des Widgets sont
gérées de facon centralisée, versionnées et
déployées a une date donnée sur tous les
serveurs de production.

s métier
Trained Agent,
ecorder)

Les applications EYE Widget sont
déployées de la méme fagon en envi-
ronnement client lourd ou client Iéger et pour ce dernier cas sous forme de plug-in dans le
navigateur. L'utilisateur définit non seulement ses thémes mais aussi le type de présen-
tation souhaitée.

Documents
sortants
(batch, en ligne,

interactifs,
ala demande)

M Prise en compte des communications sortantes

L'utilisation des produits Papyrus relatifs a la gestion des documents sortants permet de
boucler la boucle des communications avec les clients, les actionnaires, les agents et les
fournisseurs tout en fournissant un contenu de grande qualité.

Pilotés par les données, les documents doivent étre standardisés ou personnalisés. Ces
documents sont générés en batch, on-line ou de facon interactive (client lourd ou léger).

ant Méme si les composants génériques y compris le mapping des données sont définis a l'origine
par l'expert IT, le contenu final doit
) .etre sous le controle des responsables REPOSITORY
métier.
— - Ene

Ces personnes ont en charge la gestion des textes/mes-
sages en plusieurs langues, des ressources (polices, formu-
laires, logos) ainsi que la gestion du changement.

Pour garantir la conformité et permettre l'adaptabilité, les OUTIL DE COMPOSITION «- CLIENT

CONCEPTION J [ENVIRONNEMENT TRAVAIL

responsables des processus et les utilisateurs métier peuvent
a tout moment appliquer des régles aux documents pour
['automatisation des processus mais aussi le suivi du statut

d’un cas. . - - WL

Papyrus couvre en plus toutes les fonctions de postproduc- DISTRIBUTION ‘ PORTAIL

tion (éclatement, tri, regroupement), de gestion des impres-
sions, de restitution multi canal (y compris I'e-distribution) -
ainsi que archivage court et long terme. IMPRESSION] ‘ FAX J ‘ E-MAIL @ MOBILE

TRIET REGROUPEMENT ARCHIVAGE




B Papyrus User Trained Agent - UTA

REPOSITORY.
Acteursl

Contenu -
Interface
utilisateur

Entités
Régles

Architecture |
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User-Trained Agent & Détenteur du processus

Papyrus User Trained Agent effectue, a chaque fois qu’une action
est prise par une personne intervenant sur le cas, une recon-
naissance de modeéles/formes sur les objets données et leurs
relations au travers de I'état complet d’un cas.

Le UTA analyse les éléments du modéle qui sont pertinents pour
les actions ultérieures et répétitives. Ceci inclut les informations
relatives aux étapes précédemment exécutées et a leurs résultats.

Si l'utilisateur exécute cette action recommandée, le niveau de
certitude est augmenté, sinon il est diminué. Une ou plusieurs
recommandations peuvent étre suggérées.

B Regles en Langage Naturel (Natural Language Rules)

La saisie d'une régle dans Papyrus se fait via I'éditeur de régles en lan- =
gage naturel sans syntaxe complexe. Lutilisateur est guidé dans son

travail.

‘r’&eun Rules |

Select Rule To Add:

* <Empty ACM Rule>
% <Empty Wizard rule>

Rules:

" Invoice state Invoice Suspended

%" Purchase Order

Amount

Les regles sont définies dans le moteur de regles et doivent étre testées
puis approuvées, pour cela les fonctions standard de gestion du chan-
gement s'appliquent. Les regles peuvent avoir acces a tous les modéles
de données stockés dans le référentiel central des métadonnées.
Lexécution de la regle se fait en fonction des définitions liées au role de

«.ybetween
Date
/ divide by
=is
> is greater than
<is less than
#is not equal to
~ is similar to
- minus
Name Unit

Order Number

['utilisateur (policy).

Papyrus Natural Language Rules (NRL) Editor

B Réseau de communications informelles

LAdaptive Case Management ou gestion adaptative de cas peut appliquer, a nimporte quel moment dans le processus, des
regles pour I'automatisation dudit processus ou le suivi du statut du cas incluant des taches prédéfinies et des documents

permettant ainsi I'ajout d’activités et de contenu adhoc.

lr HISTORIQUEDU:

PERSONNES

Des événements extérieurs tels que la réception d'un appel
téléphonique, d'un courrier, d'un fax ou d'un mail liés au cas
ou dossier sont ajoutés audit dossier et de nouvelles taches
Ou processus sont créés.

Pour les événements internes, soit les personnes intervenant
sur le cas peuvent manuellement créer puis assigner des
taches et initier les processus nécessaires a la complétude
du cas, soit des regles créent automatiquement les taches et
déclenchent des actions entiérement automatisées.

Ces taches et activités définissent le contexte du cas et sont
visibles au méme titre que les documents dans le dossier
partagé relatif audit cas. Le statut du cas est déterminé en
fonction des statuts combinés de tous les documents et
taches.

M Intégrer les médias sociaux et Google Maps

= [SISPAPYRUS

Papyrus supporte les Rich Internet applications ou applications Internet
riches, les chats, les wikis, les blogs, les interfaces utilisateurs configu-
rables et l'interaction sociale entre collégues, tout ceci sous le controle
des sécurités (autorisations basées sur les notions de Roles/policy) et
dans le contexte du processus lui méme.

Linterface utilisateur EYE Widget permet l'insertion dynamique, dans I'ap-
plication, de contenu Web tel que Facebook, YouTube, Twitter, LinkedIn
ou Google Maps. Lentreprise peut ainsi créer des applications trés orien-
tées clients sans pour autant ouvrir ces applications a un usage impropre.

facebook




B Client ACM: AG Insurance

AT

INSURANCE

AG Insurance, une filiale de ageas (anciennement Fortis SA/NV),
a choisi la Plateforme ISIS Papyrus pour 'adaptive case mana-
gement en vue d'améliorer les services afférent au métier de
I'assurance (sinistres, souscription et services généraux).

AG Insurance va utiliser la plateforme Papyrus de gestion de la communication et des
processus métier pour optimiser les processus, les taches, les communications et les
documents et ce, pour une large gamme d’applications liées a I'assurance.
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La puissance d’un seul et unique systéme

Papyrus ACM e bre

Papyrus Adaptive Case
Management est la solution
logicielle qui va permettre aux
ingénieurs de la connaissance
ou « knowledge workers » de
gérer la complexité d'un cas
tout en maintenant le niveau de
qualité attendu.

"Design by Doing" - Création
et modification des processus
a la volée par les utilisateurs.

Intégration et gestion
completes mais flexibles des
processus, du contenu et des
données.

Consolidation des données,
du contenu et des regles

et interaction pour mise en
conformité.

Vue consolidée des
communications entrantes
et sortantes (activités,
documents et statuts).

Interface utilisateur
totalement paramétrable
en fonction des roles via la
technologie Widgets.

Contenu des communications
sortantes créé et géré par les
responsables métier.

Utilisation de I'expertise des
ingénieurs de la connaissance
pour la personnalisation,
I'automatisation et
I'organisation des
communications.

Restitution multi canal
pour les communications
personnalisées.

Définition par les directions
des objectifs qualitatifs et des
résultats.

Bl Ouvrage sur ’ACM : Mastering the
Unpredictable ou « la maitrise de I'imprévisible »

Mastering

Hoy Adaptive Case Management
d}\/‘\il Reyolutionize the Way That
ek ledge Workers Get Things Done

* y
Keith D.Swenson

Fareword by Connie Moore

Comment la gestion adapta-

tive de cas ou « Adaptive Case
Management» va révolutionner
la fagcon dont les ingénieurs de la
connaissance ou knowledge wor-
kers travaillent aujourd’hui.

- Par Keith D. Swenson

Co-auteur: nologies
Max J. Pucher

Chief Architect ISIS Papyrus
(Chapitre 5: Les éléments de 'ACM)

Une équipe composée de leaders incontestés dans le domaine
de la gestion des processus et de technologues a collaboré
pour définir les concepts clés, les idées et les approches adé-
quates pour exploiter, mettre en ceuvre et habiliter le travail
d'expert dans l'entreprise.

« Mastering the Unpredictable »: traite :

m Des tendances précédentes qui ne répondent plus aux
besoins des entreprises

m Des possibilités d'évolution en matiére de nouvelles tech-

m Des options disponibles pour améliorer l'efficacité opéra-
tionnelle et le service client .




Une solution complete, flexible et évolutive pour
la gestion consolidée des communications clients entrantes et
sortantes et ce, au travers des différents départements, systemes

et canal de restitution.

Papyrus Adaptive Process Platform

Nceuds distribués avec ESB (Enterprise Service Bus)

Referentiel Metier

Métadonnées, Processus, Contenu, Interface Graphique, Regles

HH Sécurité, Controle, Tragabilité, Reporting @

Communications
sortantes

Communications
entrantes

.
Direction

Processus CRM
N

SOA et autres adaptateurs

p)0))\|)\

Processus metier | Processus ECM ‘
Y, .

Opérations

Les organisations peuvent définir, mesurer et gérer les
processus, le contenu et les données dans des environnements complexes
a partir d'une interface graphique personnalisée et en ayant une vue

partagée du dossier client.

Lesapplications ACM

logiciels standards Papyrus.

sont construites a partir des composants

-

Gestion des
sinistres

Suivides
patients

Purchase
To Pay

Ouverture de
comptes

Immigration

Gestion des
contrats

Gestion du
personnel

N

Gestion des
campagnes
marketing

Gestion des
préts

Papyrus Adaptive Case Management

J

Une solution unique et complete ou juste les fonctionnalités
dont vous avez besoin
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