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實際案例：保險公司優化其保護理賠作業

轉換傳統大型主機的理賠信函系統IBM DCF/ASF, Napersoft and Xerox DJDE

以自動化流程取代人工作業流程

讓前台人員自行維護文件格式並做簡單的文件變更

大幅加快產品及服務進入市場及反應時間(Time-to-Market)



在使用Papyrus之前

•
•

•
•

列印：

圖檔處理：

信件和圖片的合併：

信函分類：

信件封裝和計數：

Major Insurance Providers
streamline claims operati

j

發現需求：
•
•
•

3個作業流程需要被改善：
理賠申請：批次大量信函

理賠處理：線上信函

客    服：與客戶個別溝通互動的信函

理賠申請處理：批次大量信函

大型保險公司優化其理賠作業

大型主機維護困難並且引發許多錯誤

企業在改變其品牌標誌的過程中需要一個比較好的

太多的時間和金錢被浪費在人工作業上

大型主機上批次（Batch）作業，在主機上產

帶有條碼和不同圖檔的大量信函。

信函從資料輸入到送出郵寄的過程耗時3天

使用昂貴的預印紙張

需要人工作業來合併信函和索賠照片

需要人工作業來做信函分類包裝

使用的Papyrus產品

Windows 版本的Papyrus Designer提供
 “所視即所得”動態文件(Free Form)的設計

ZOS 版本的Papyrus DocEXEC 
   高速文件成形系統

Windows 版本的Papyrus WebRepository 
   文件的構成元件(資源)管理

Papyrus Postprocessing/PrintPool
   圖檔的合併及條碼的處理

Papyrus Adapter/MQ series
   和信息系統的介接

Papyrus Client (1500個同時上線使用者)
   個人化與客戶互動和特殊信函的產生

的話，資

系統自動在首頁封

在使用Papyrus之前，資料和代碼被收集在一個檔案中然

後送到大型主機進行合併，信函內容被列印在預先印刷

好LOGO、地址和電話號碼的紙張上。然後這些信函被人

工搬運到分類作業的區域。

各個圖檔有一個圖檔伺服器被取出後送到一個網路印表

機上。一天大約有2000∼3000個影像檔由HP的雷射印表

機按照需求的時間先後順序列印在信函上。

以人工來將圖片和理賠報表配對在一起。這個作業耗費

一整天約處理1800件信函。

再以人工依照頁數來分類：6頁以上的信函以手工裝入大

信封後個別手工處理後郵寄；6頁以內的信函在分類完成

後被人工搬運回自動作業區。

一疊一疊不同頁數分開的信函和圖片再由自動封裝機裝

進信封中。封裝作業完成後，信件的數量也被統計出來

然後送出郵寄。整個過程從資料輸入到送交郵局郵寄須

耗時3天。



Papyrus如何被運用來改善流程

使用Papyrus獲得的改善
•
•
•

•

•

•

•

•

測試程式 & 表頭

Papyrus如何改善流程

使用Papyrus獲得的改善
•

•

•

理賠處理：線上信函

圖像化的Papyrus Designer工具被用來定義印在信件的

表頭LOGO和寄件人地址等資訊。如此一來表頭的資料可

以被更精確的依不同信件列印在較便宜的空白報表紙上

。在產生文件的同時可以定義不同的索引資料值，產出

的列印檔自動送到現有的列印和儲存系統上。建置在

z/OS上的Papyrus PrintPoll和Postprocessing被用來合

併信函和圖檔並且套上條碼。

圖檔由MQ取出和傳送到伺服器上然後送到大型主機VSAM

檔上來合併。Data被送到在z/OS上的Papyrus DocEXEC套

表系統上來產出結合圖檔的信函，再以空白報表紙列印

結合圖檔和條碼的信函後，進行自動化封裝。

Papyrus DocEXEC所產出的信函經由Papyrus Postpro-

cessing來進行分類並依照LOGO和頁數區分為各別的檔案

。透過自動化封裝設備一併完成信函的摺疊和封裝進信

封。因此，信件在資料輸入後24小時之內即可作業完成

送交郵局郵寄。

信函作業時間由3天縮短為24小時
以空白報表紙取代預印的報表紙，節省不少費用
原本人工處理的信函合併作業，以自動化系統取代 

原本在主機上處理的批次線上作業有許多重複

的文字。在使用Papyrus後自動刪除並且加上了

條碼。

需要維護超過3000種信函和850種預印報表紙

信函產出的邏輯改變困難沒有彈性

無法線上預覽

所有的改變和測試需要列印出來驗證

所有的LOGO和簽名檔需要被裝載到印表機上並且很難

與文字內容校正對位

總共有大約3000個不同的信函程式和文字區塊因為放置

表頭和簽名而重複。因為每個表頭的些微不同（如不同

信箱號碼或電話號碼），又或者簽名的放置位置不同，

總共有850種以DJDE撰寫的不同表頭。如何將列印檔案套

印在正確的預印紙張上是一個難題，因為各個表格只能

被列印出來才能校對，所以印出來的簽名檔位置通常都

不正確。

條件式的文件邏輯被用來重複使用文字元件，如此一來

文字區塊的位置就能一致，因此從2900個文字區塊減為

125個；變數被用來確保簽名的位置正確，字型也以更乾

淨且美觀的字元檔來更新，因此消除了DJDE code，如此

一來可以與不同的印表機相容。AFP檔的產出也被加入現

存的列印和儲存系統之中。 Papyrus Postprocessing也

被用來將同一收件人的不同信函整合在一個信件中。

利用文字元件的重複使用，使得文字區塊的數量由2900
減少為125個
消除全錄印表機 DJDE 的檔案格式，不受限於使用單一
廠牌印表機
將同一收件人的所有信函、圖片整合到一個信件中，去
除人工合併、分類的作業



使用Papyrus之前的信函產生

•
•

•

•

•

•

•
•

•

•
•

Papyrus如何改善流程

以下不同系統節點被建置:

不同的群組也被建置:
•
•
•
•
•

Agents和queues被定義來搬動不同工作項目

Papyrus Adapter與 MQ信息系統的介接
資料經由MQ queues從主機端接收過來

•
•
•

建置方法

使用者授權

•

•

•

•

•
•

•

•

客服: 個人化的客戶互動信函

Papyrus BusinessLayouter - modern graphical user interface

一 個 改 善 了 速 度 、 準 確 度 和 美 觀 的

Client/Server based系統

原本使用一個CICS主機系統和Napersoft做為文字系統。

以PF key來喚起信函系統。

主機的印表機ID和文件程式名稱被限制為10個字元並

且必須是已知的。

套表作業無法保持一致，也無法選擇不同字型，更無

法預覽整個信函內容。

改變格式非常的困難。

無法套印企業LOGO，需要使用較昂貴的預印報表紙。

參數需要被重複輸入，並且只有非常有限的搜尋功能。

沒有辦法進行線上預覽及品質控管，所有的信函都需

要被印出來才能確認正確性，造成許多浪費。

所有印出的信函都以紙本形式儲存，因此所有信函幾

乎都被印出兩份。

無法依職權分級並進行權限控管。

無安全控管功能，因此列印和編輯都無法設限來進行

控管。

保險公司套用了Papyrus Objects的Client/Server應用

，安裝了包含 Papyrus Client、Desktop和Papyrus 

WebRepository模組。Papyrus所建構的物件導向的客製

化信函系統架構滿足了客戶在文件處理上的需求。標準

的一般網路印表機和空白報表紙被用來列印所有的信函

，同時所產出的AFP檔也被儲存在現存的列印和儲存系統

中。

Domain Controller、印表機、開發者、系統管理者、一

般使用者和MQ接收

分流 queue

收件匣與收件匣控管

成品 queue

品管 queue

錯誤queue

依MQ Receiver的定義來傳送訊息到使用者的收件匣

各個收件匣與它們的Windows 登錄方式相同

各個工作項目將會一直傳送到提出需求的使用者那裡

為各個物件決定哪些動作是需要的並且被允許的

為不同的使用者定義不同的角色與權限來控管登入，使

用權限和一些信函上參數的權限：

規劃建置三個不同等級的使用者

依定義來傳送訊息到使用者的收件匣

包含參數來幫助決定信函地址退件地址

允許群組管理者進行更新

運用Papyrus BusinessLayouter來建立信函範本
(Template)
信函範本包含了對應到文件的定義之中的所有物件

可設計使用下拉式的清單選項

描述區塊可用來預覽文字區塊

系統會檢查參數來查證是否需要提示



•
•

使用者的體驗

員工滿意度、生產力及準確度

使用率

充分並有效地應用Papyrus

使用Papyrus獲得的改善
•

•

•

•

創新的動機

動      機：

創      新：

解 決 方 案：

在2006年，超過3000個跨部門的使用者每天使用Papyrus開發平均3000
件信函。同時用Papyrus產出將近2,000,000份文件。

Papyrus Designer被運用來建立邏輯元素和資料
介面（data interface）

收件或退件地址等邏輯被納入包含檔（includes）內

AFP Designer被運用來設計圖層以套用Logos和附件

使用者點擊一個圖像來啟動系統核心和Papyrus 桌面。收

件匣和信函資料夾會被顯示在桌面，使用者即可將工作

項目拉到他們正在進行中的作業或理賠收件匣裡面。接

下來，使用者選擇一個信函範本並拖曳到MQ data上將信

函範本套上data。

然後Client plug-in將會啟動並提示使用者相關欠缺的

資料。然後，使用者將可如同使用Word一樣來編輯文字

，並且使用拼字及標點符號校正的功能。當使用者點擊

“產生”Papyrus Client將自動關閉，一個”送審”的

按鈕將出現。當使用者點擊了”送審”以後，使用者所

產生的信函將會由信件夾發送出去給主管或管理人員。

主管或管理人員將會在他們的”審核 Queue”裡面看到

然後進行檢查後簽核放行的動作。

雖然一開始員工們都對轉換為Papyrus抱著懷疑的態度，

到後來都非常滿意整個系統的改變。整個軟體系統變得

不只非常有效率而且非常準確。其中一個令使用者非常

滿意的系統優點是: Papyrus會引導使用者來完成所有的

流程並且會提示使用者什麼地方資料不足。Papyrus系統

不只是管理了所有的員工的工作流程並且所有的步驟和

日期時間都會被詳細記錄備查。

平均一天系統大約產生有1,800件附帶有2,000個影像檔

的前台信函和2,000件理賠信函。在2006年，超過3,000

位跨35個部門的使用者使用Papyrus每天產出平均約

3,000件信函，不包含每天使用Papyrus產出的將近

2,000,000份文件。

在2006年的第一季，Papyrus也被保險公司選擇來做為全

新病患關懷追蹤的信函產生系統。在這系統上Papyrus的

AFP Designer被用來將PMF 檔案格式轉換成PPFA，讓文

件開發能在海外進行。

將預印的報表紙改為空白報表紙以及所有信函只需要印

一份，立即帶來可觀的費用節省。

Papyrus系統提供的”所見及所得”(WYSIWYG)不只縮短

了信函產出的時間、提升了效率，更大大的提升了使用

者的滿意度。

系統提供了主管檢查簽核放行的步驟，加強文件的管控。

Papyrus提供的文件列印和編輯的管控功能滿足了企業

安控上的需求。

傳統沒有彈性和許多需要人工介入的流

程浪費了大量的時間和金錢。

將 傳 統 的 主 機 系 統 轉 換 為 一 個

Client/Server架構的系統來提升速度

、準確度、和文件的美觀。

Papyrus成為一個企業整合整批大量件

、線上文件和個人化互動的理賠文件⋯

等各式應用軟體系統的解決方案。



Papyrus的文件整合

Papyrus和傳統主機系統的介接

文件流程的整合

依商業規則來進行文件流程管理
範例：（請參考上方圖例）
•

•

‘Professional Strength’ 通信系統
•

•

•
•

•
•

技術摘要

The Opportunity In Speeding Claims to Closure

理賠申請處理：批次大量信函

加速理賠案件結案的機會

快速準確地與保戶溝通是保險公司能否在較短

的時間內將較多的理賠案件處理完成結案的重

要關鍵。在這份報告中，您將了解保險公司如

何運用Papyrus完整的文件解決方案，將流程自

動化並同時降低風險，成功的與客戶透過即時

個人化的信函文件溝通。

Papyrus 物件被設計來管理、串連

一般企業分散式系統架構環境上的

商業文件和商業資料。絕大部份的

商業文件與資料在企業的商業流程

中流動，他們也同時對應到IT的命

脈。Papyrus是一個泛用的系統，它

使得商業文件和資料的連結變得非

常簡易，同時也讓使用者能輕易的

管理相關的商業流程。

在Papyrus系統上，系統開發人員可以設定商業物件

(business objects)，如：客戶、地址、帳號、帳戶交易

明細、電話、傳真、理賠條款等等。ISIS提供的adapter

或Type manager可被用來定義現存資料庫的資料如何串連

到上述的各種商業物件的屬性上。連接到通信系統的

Adapter(如MQ-Series)可以串連e-mail和工作流程系統

並且設定不同的定義，讓系統針對不同的事件做不同的

反應。在許多的應用軟體上，必須要以人工來呼叫主機

上的信函產生軟體。然而，Papyrus的Adapter是一個訊

息的Translator，一但事件發生後可以主動回應。

Papyrus的Adapter和Typemanager可

以和核心的理賠系統做溝通。然後企

業的case-type選擇一個流程後資料

直接會被匯入文件上。額外的資料可

以視需求被新增匯入文件，同時系統

將會回應一個文件ID和管控的資訊。

文件夾寄設定：點選”夾寄設定”後設定條件

        例如：年紀>18、文件名稱＝汽車型錄、

              夾入產品＝月結單

訊息狀態設定：點選”訊息狀態設定”後設定條件

        例如：狀態=Error、訊息路徑=錯誤Queue

提供自由訂義信函元件（文件架構）的功能

建構資料、使用者和流程的管控介面

可依使用者的角色和權限來定義使用者的授權範圍

提供了網路上資源分發的基礎架構

可定義信函從頭到尾的完整流程

提供了一個強大完整功能的文件列印、傳真、e-mail和

儲存的系統架構



Papyrus提供下列利益和改善
•

•
•

文件架構的開發

商業應用資料

Process Link

中央生產伺服器

中央伺服器列印、整合處理和儲存

使用者介面

Papyrus WebPortal More than just a pretty user interface.
Papyrus WebPortal不只是使用者介面漂亮而已

Papyrus Web browser是一個多功能的使用者介面(GUI)，

能讓客戶或使用者來閱覽並和基本上任何形式的商業溝

通進行互動。每一個使用者的Papyrus使用都是完全客製

化的，這其中有著非常大的彈性空間，包含:文件的閱覽

或與系統互動來輸入文字或資料。文件的安全控管版本

管理和不同類別文件間地一致性則由WebRepository來處

理。

Papyrus WebPortal是Repository的一個功能，

它提供了以網際網路架構的CRM應用來簡化並加

速您的商業流程。所有關於網路使用者、商業

資料及文件種類和版面等等的相關資料都儲存

在WebRepository。

WebPortal的畫面呈現完全是由Repository上的定義來動
態產生而不是編寫一個GUI的程式產生的。完全不需要在
PC或伺服器上運用Java或 .NET的程式。

設定Papyrus WebPortal比你所想的還要簡單。你為一個

使用者所建立的Portal角色可以被套用到公司內其他的

使用者上。如此一來可以大大的降低系統建置的時間和

費用。Papyrus同時也提供HTTPs伺服器的功能並可與其

他的HTTP伺服器整合。另外還有提供完整Papyrus 

Client功能的瀏覽器Plug-in，所有的文件成形將由伺服

器端來快速完成，然後以PDF格式顯現於瀏覽器上。

Papyrus提供了一個單一的系統登入口和一個整合且統

一的文件介面。

不需要JAVA程式的編譯。

Papyrus是一個完善的整合系統，而且是以網際網路為

架構的E化文件解決方案，所有的資料文件和應用程式

都在它的Portal流程定義內互動。

文件資源的圖像化設計。所有的文件資源，等級、版本、

變數等等都集中儲存在Repository。Papyrus提供了一個整

合的權限控管系統可依據不同的角色和公司條款來設定以

避免未經授權的入侵。同時提供了文件更改的管理，讓使

用者可以設定文件流程並讓文件於不同關卡經檢核後才放

行。版本和變數的控管連帶還有稽核報表的功能可以監控

文件的修改、變更並追蹤不同使用者所產生、郵寄的信函

Papyrus可以直接讀取任何類型的商業應用的資料，如： 

XML、ASCII和EBCDIC。Papyrus提供了一些標準的資料介

面如: Flat files, SQL queries, Adapters(MQ 

Series), HTTP, TypeManagers for DB/2和Oracle。所以

不需要事先做資料處理或為資料上標記。

Process link是用來從伺服器上索取文件並同時管理整

個獨立的文件流程。

一個核心的PC或UNIX伺服器透過HTTP從網路使用者端接

收資料。它與商業應用軟體介接來接收或傳送資料，並

從Repository取得文件所需的相關資源和版面的定義，

然後快速產生PDF格式的E化文件，傳送給使用者讓使用

者閱覽或於用戶端直接列印。

所有Papyrus在網路上產生的文件會自動被儲存並可由任

何不同的平台來搜尋閱覽或由不同的印表機列印。不論

是任何原因或法律的因素，任何一頁的文件在Papyrus上

都會以它最原始的樣貌來永久儲存包含文件上的文字、

圖形、照片和顏色。系統管理者並可訂定規則來自動刪

除過期或者無效的文件。
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Papyrus文件系統架構
自動化文件系統(ADF)

企業應用軟體整合

企業文件輸出管理

企業文件內容管理

商業流程管理

Portal和Web應用軟體

文件更改變更管理

信函通信系統

行銷文件管理

列印作業管理

文件內容讀取、分類和萃取

（Capture, Classify/Extract）
 E-mail, Fax

Aachener Münchner Versicherung Germany • Achmea The Netherlands •
Allianz Versicherung Stuttgart Germany • Almindelig Brand Denmark • ATP
Huset Hillerod Denmark • AXA Germany • AXA Assicurazioni Italy • AXA
Insurance Ltd.UK •AXANon Life Insurance Japan •AXA Royal BelgeBelgium
• Catalana Occidente Barcelona Spain • Chaucer Insurance UK • Churchill UK •
Cornhill Insurance UK • CSC South Africa • CSC UK • Daiwa Insurance Japan

• DAS Rechtsbijstand The Netherlands • Der Anker Austria • Direct Assurance France • E.A. Generali Versicherung Vienna Austria
• Empire Health ChoiceUSA • Friends ProvidentUK • Generali The Netherlands • Gerling Konzern Germany • Grazer Wechselseitige
Versicherung Austria • Great West Life Canada • Hamburg Mannheimer Versicherung Germany • Helvetia Patria Versicherung
Switzerland • Hibernian Insurance Ireland • Hong Kong Securities Clearing Co. Ltd. Hong Kong • HUK Coburg Germany • Jasuda
Life Insurance Japan • Korea Life Insurance Korea • La Luxembourgeoise Luxembourg • Legal and General Insurance Darthworth
UK • Lloyd Adriatico Trieste Italy • Mutualité Chrétienne Belgium • NFU Mutual Insurance UK • Nichidan Insurance Tokyo Japan •
Norwich Union UK • Parion Konzern Germany • Providencia Insurance Budapest Hungary • Provinzial Versicherung Germany •
Reale Mutua di Assicurazioni Italy • Rheinland Versicherung Germany • S.A.I. Societa Assicurazioni Torino Italy • Sampo Insurance
Finland • Sanitas Switzerland • Societa’ Assicurazioni Industriali Italy • Sparkassen Versicherung Germany • Sun Life Canada
• SUVA Switzerland • Thrivent Financial for Lutherans USA • Toro Assicurazioni Torino Italy • Tryg-Baltica Forsikring Denmark •
Versicherungskammer Bayern Germany • Victoria Volksbanken Versicherung Austria • Wiener Allianz Versicherungs AG Austria •
Winterthur Versicherungen Switzerland • Winterthur Versicherungen Austria • Winterthur Europe Belgium • Zürich Agrippina
Gruppe Germany • Zurich Insurance Hong Kong

完整、彈性大、跨平台（Web,Client / Server和主機

系統）提供整合文件應用軟體、列印和輸出的中央控

管的文件解決方案

企業或組織可由Papyrus提供的單一入口在複雜的跨平

台環境下定義量測和管理文件。

全世界各大保險公司都用Papyrus

Taiwan

T: +886-2-6616-0188
F: +886-2-6615-9088

114 台灣台北市內湖區
潭美街585號1樓

景竣實業股份有限公司


