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Unterstiitzt durch Adaptives Case Management
Eine neue Arbeitsweise!

INHALT
Die ACM Framework Losung flir schnelle Wertschopfung
Generische Losung fiir das gesamte Kundenbeziehungsmanagement
Automatisierung & BusinessFirst™ digitale Zusammenarbeit
Uberwachtes Maschinelles Lernen, ,User Trained Agent” (RPA/KI)

Einheitliche Omnikanal-Losung fiir Digitales & Traditionelles Geschaft



Denken Sie in Wertstromen:

Durch das neue kénnen Sie sich vollstandig auf Ihre Kunden
konzentrieren, losgel®st von organisatorischer Komplexitat — alle Interaktionen und Aktivitaten im
Zusammenhang mit einer Kundenanfrage werden von einem zentralen Ort aus, als,One-Stop -
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Im Laufe eines Kundenlebenszyklus liefert [hr
He el .u 2 u ! , ) Schadensfall-
Unternehmen einen Kundenwert (iber eine Vielzahl Bearbeitung

an Wertstrémen - Erstellung und Umsetzung von

Promotionen und Kampagnen, Erstellung von .
o ) . Bearbeitung
personalisierten Angeboten, Polizzen, Vertragen von Anfragen

und Rechnungen, Kundenservice, etc. Zu

Wertstromen gehoren auch Kunden-Onboarding, Vertrags-
Up-Selling, Cross-Selling, Reklamationsbearbeitung zeichnung

und vieles mehr.

Service' geliefert.

Kundenerlebnis im Blickpunkt

Ein Wertstrom beginnt typischerweise mit einer eingehenden Anfrage — diese kann per E-Mail, liber Facebook Messenger,
mobile App, Unternehmensportal, oder weitere digitale Kandle, sowie traditionell per Brief eingereicht werden. Das
Fazit: Sie muUssen Uber alle Kommunikationskanéle erreichbar sein und Kunden mit interaktiven Formularen, Videos,
Wizards, Live-Chat und Chatbots dabei helfen, die benétigte Information (Daten, Fotos, Dokumente, etc.) so einfach und
so rasch wie moglich an Sie zu Gibermitteln.

Validiere Forderung SchlieBe den Fall

Konversationen mit Kunden laufen heute in Echtzeit - somit ist ein hoher Grad an Automatisierung und KlI-
Unterstiitzung unerldsslich. Mithilfe dieser Technologie kénnen Informationen automatisch extrahiert, ausgewertet,
und von Uberall nach Uberall Gbertragen werden, um die Verarbeitung einer Anfrage in sekundenschnelle
anzustoBen. Diese Verarbeitung erfolgt vollautomatisch oder als kollaborative Arbeit; Teams mit richtigen
Kompetenzen und Befugnissen arbeiten an der Erreichung gemeinsamer Ziele zusammen, ohne durch fixe Ablaufe
eingeschrankt zu sein. lhre Arbeit erfordert keinen vordefinierten Ablauf, nur klare Ziele und Berechtigungen.



Integrierte Elemente eines Wertstroms

Die Papyrus Plattform bringt alles zusammen,
was zusammen gehort - Daten, Inhalte,
Kommunikation, Prozesse, Ziele und Regeln

- die gesamten Inhalte und Kommunikation
werden zentral gefuihrt und verwaltet, und
alles vollstandig integriert und prompt zur
Verfligung gestellt, wo immer es bendtigt wird.

Ein- und Ausgehende
Kommunikation und Inhalte
Aufgaben und
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SOA, BIM, ACORD, HR, XRM
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GUI
Desktop, Browser, Mobile

I Datenintegration

Papyrus Service Oriented Architecture - mit Unterstiitzung
aller gangigen Protokolle - ermdglicht tiber lose Kopplung
und Handshake-Verfahren die vereinfachte Integration
mit jeder Anwendung und Datei, sowie jedem Kanal,
Service und Gerdt ohne Kodierung. Integration mit
diversen Systemen fiir den dynamischen Zugriff auf Daten
sowie automatische Benachrichtigung von Personen und
Teams stehen im Vordergrund und miissen entsprechend
technologisch unterstiitzt werden.

[ Zielorientierte Prozesse

Das integrierte BPM & Adaptives Case Management
Automatisierung Orchestrierung
aller Arten von Prozessen - von automatisierten
Roboterprozessen bis hin zu adaptiven, kollaborativen
Prozessen und Case Management. Sie arbeiten mit
einer integrierten Prozesslandschaft und koénnen Ihre
Prozesse so weit wie moglich automatisieren und lhre
Wissensarbeiter ermachtigen, mdgliche Ausnahmen
und unvorhergesehene ad-hoc Aktionen adaptiv zu
behandeln. Alles auf einer Plattform!

unterstiitzt und

KOMMUNIKATION: Kundeninteraktionen erfolgen mittels
ACM-gestitzter ~ Omnikanal-Kommunikation  Kandle,
Kontaktpunkte, Gerdte und Zeit hinweg. lhre Teams
arbeiten mit einer ganzheitlichen Sicht auf den Kunden
und einem einheitlichen, konsistenten Messaging Uber
viele Kundenkontakte via Chat, Web, E-Mail, SMS, Social,
Mobile, Fax und Druck - eingehend und ausgehend.

CONTENT: Die Losung bietet zentrale Verwaltung aller Inhalte und sichert unternehmensweite Wiederverwendung,
Compliance und Effizienz. Die Inhalte werden fiir Kunden und Mitarbeiter Giber Web, Mobile und Cloud von tberall nach

Uberall zur Verfligung gestellt.
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Die Papyrus Kommit
erforderlichen Technologien - RPA, Al-gestutztes BF
& Ausgehende Omnikanal-Kommunikation und Cc¢

Papyrus Adaptives Case Management

Kundenanfragen kdnnen vollautomatisch, ad-hoc verar-
beitet werden. Eingehende Information und Regeln I16sen
Ereignisse aus und steuern Aktivitaten, die dynamisch -
ohne Verzogerung - ausgefiihrt werden, um einen Wert

an den Kunden zu liefern.
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Regelbasiertes und zielorientiertes Prozessdesign

Integrieren Sie die eingehende Kommunikation

Zielorientierte Prozesse sind regel- und ereignisgesteuert,
und kénnen unterschiedlich verlaufen. Vordefinierte Pro-
zesse konnen bei Bedarf adaptiv werden, oder Ihre Mitar-
beiter konzentrieren sich einfach auf die Arbeit und tiber-
lassen es dem System, entsprechende Prozessdiagramme
in Echtzeit zu erstellen. lhre Teams sind auf

jeden Fall immer in der Lage, mit einer
Kundensituation entsprechend um-

zugehen und unerwartete Ereig-

nisse und Ausnahmen flexibel

zu behandeln.

Es gibt keinen Prozess

ohne Inhalte,

und Inhalte Inbound
ohne Prozesse (Classify,
werden nicht (apture,
bendtigt. Extract,

Wenn Sie Ihre Wertstrome digitalisieren mochten, brauchen Sie in der Regel beides - Prozess-
automatisierung und Adaptives Case Management. Diese setzen auf BPM und Kollaboration,

KLASSIFIKATION

Bestimmen von Dokumententyp

INDEX- & DATENEXTRAKTION

Suche nach Datenelementen

VALIDIERUNG

mit Datensuche und Abgleich mit bestehenden Datenbanken

Ul zur Verifizierung/
Fertigstellung

VERTEILUNG |
Dokumentenverteilung nach definierten Geschaftsregeln
Adaptives Case Management
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ein- und ausgehende Kommuni-
kation und Content Services — um die
Aufgaben effizient zu erfillen.

Papyrus Software erfasst ALLE eingehenden Inhalte, fihrt
,Machine Learning’- gestiitzte Klassifikation, Extraktion
und Validierung von Geschidftsdaten aus, liefert
automatisierte Antworten und stof3t ,Straight Through'-
Prozesse und interaktive kollaborative Prozesse an.

Von der eingehenden Anfrage, liber die vollautomati-
sierte und kollaborative Verarbeitung, Gestaltung und
Lieferung jeder Art von Dokument und Kommunikation
bis hin zu Reporting und Auditierung - alles ist Teil der-
selben Umgebung, veknipft in



Jnikations- und Prozessplattform integriert alle
M & Adaptives Case Management, Intelligente Ein-

ntent Services -

Offen fiirs Geschiaft - Papyrus Ul: Browser, Desktop, Mobile

Die adaptive Arbeitsweise stellt Menschen in den Mittelpunkt. Sie kénnen jederzeit eingreifen und ihr Wissen und Urteilsver-
mogen anwenden, um Prozesse an die konkrete Geschiftssituation anzupassen und genau das zu schaffen, was benétigt

wird, um bestmdgliche Ergebnisse zu erzielen. Unterstitzt
durch die Omnikanal-Kommunikation, Soziale Medien, KiI-
gestutzte Entscheidungsfindung und konsolidierte Sicht auf
Kundenaktivitdten, kdnnen lhre Teams frei agieren,
kommunizieren und das Kundenerlebnis

steigern - direkt aus dem Kundenfall. Sie
haben alle Konversationen, Inhalte,
Daten und Verarbeitungsmog-
lichkeiten stets zur Hand und
kommunizieren Uber Chat-

bot, Live-Chat, WeChat,

WhatsApp, Skype, Face-

book, SMS, E-Mail, SoM,

Uber Mobile, Web, oder

traditionell auf Papier —

Outbound
(Batch,
Online,
Interactive,
On-demand)

wo immer sich der Kun-
de gerade befindet.

mente jeglicher Komplexitat -

von konsolidierten Kontoausziigen,

Versicherungspolizzen, Rechnungen und

Vertragen bis hin zu Korrespondenz, Chat- und Chatbot

Kommunikations- und Marketingkampagnen - gestal-
ten und verwalten.

Dieser Prozess verwendet einen Satz von Definitionen
und Dokumentressourcen, die Gber verschiedene Kom-
munikationsanwendungen und -kandle hinweg vom
Business und der IT gemeinsam genutzt werden.

Kommunikation wird dynamisch generiert und tiber On-
line-Kanal, Mobile, E-Mail und andere Kommunikations-
kanale an den Kunden zur Unterzeichnung geliefert und
in Echtzeit durch lhre Backoffice-Systeme verarbeitet.

Integrieren Sie die ausgehende Kommunikation

Businessanwender ohne technische Kenntnisse kdnnen mithilfe von Papyrus BusinessFirst™
die Verantwortung fiir die ganze Geschaftskommunikation tibernehmen. Sie kénnen Doku-
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ACM-Kunde: WellCare Health Plans

Case Management Transformation —

vOon

Die nahtlose Papyrus ACM Kommunikation und Kollaboration etablieren eine
leistungsstarke Anwendung fur das digitale Zeitalter

Das,Creative Services Team'’ des Unter-
nehmens liefert samtliche gesetzlich
vorgesehene und marketinggetriebe-
ne Texte in einem breiten Portfolio von
60 Medientypen in 30 verschiedenen
Sprachen. Die Arbeit des Teams war zu
90 Prozent papierbasiert: Dokumente
wurden in Fallakten mit schriftlicher In-
formation gesammelt und von einem
Team zum ndchsten manuell weiter-
gegeben. Nachweise und Arbeits-
ergebnisse mussten zuerst gedruckt
und dann zu den Akten hinzugefiigt
werden. Die Arbeit mit diesem phy-
sischen Fallmanagementsystem war
enorm zeitaufwendig und ineffizient,
und fuihrte oft zu Engpassen.

Das Enterprise Content Management System (ECMS) zur
digitalen Bearbeitung von Content und Workflows auf
Grundlage von Papyrus ACM Framework etablierte eine
einheitliche Fallmanagemenplattform fir das ,Creative
Services Team’ und reduzierte immens den Arbeitsaufwand
sowie materielle Ressourcen.

Geschaftsnutzen des ACM Frameworks

KOSTENEINSPARUNGEN, ZEITREDUKTION

75 % Reduktion in Druck-, Papier- und Speicherplatz
mit zusatzlicher 20% Reduktion in Nacharbeit dank
neuen QualitdtsmaBnahmen. Durch Eliminierung von
manuellen Engpassen und Einflihrung von ad-hoc Zielen
mit automatischen Workflows wurden zudem je Auftrag
weitere 20% Zeiteinsparungen gewonnen

ERHOHTE EINNAHMEN

WellCare wachst derzeit mit einem Tempo von mehr
als 2% pro Jahr. Die neugewonnene Moglichkeit, das
Potential der Materialerstellung beliebig zu erweitern,
erlaubt ein unlimitiertes Wachstum in der Zukunft.

Traditionelles Case Management System

Die neue Losung liefert adaptive, ziel-
orientierte Workflows, die es dem
Team erlauben, mit neuen Zielen und
Content auf unvorhergesehene Situa-
tionen in Echtzeit zu reagieren.

Das ,Creative Services Team’ verwaltet
seine Prozesse ohne Beteiligung von
IT. Administratoren nutzen integrier-
te QA-MaBnahmen, wie Checklisten
und Freigabezyklen zur kontinuierli-
chen Optimierung der Prozessqualitat.
Integriertes Reporting und Monitoring
versorgen das Management mit detail-
lierten Informationen Gber die operati-
ven Leistungszahlen des Teams.

Das,Creative Services Team’ erhalt Arbeitsauftrage tber stan-
dardisierte Online-Anfrageformulare mit dynamischen Fel-
dern zur Informationserfassung. Jede Anfrage eroffnet einen
neuen Fall, der von Spezialisten analysiert wird und Uber die
weitere Vorgehensweise entscheiden. Das Projektmanage-
ment-Team prift jede einzelne Anfrage und stellt Workflows
mithilfe verfligbarer Vorlagen zusammen. Projektmanager
kénnen bewdhrte Workflows als neue Vorlagen speichern
und somit die Bibliothek von ACM-Vorlagen erweitern.

QUALITATSSTEIGERUNG

Verbesserte Qualitat durch integrierte Qualitatspriifungen
reduziert das Risiko von Verspatungen und Fehlern und
damit verbundenen behérdlichen Strafzahlungen.

ERREICHTE BUSINESS ZIELE:

- Digitalisierung des Case Managements und
Handhabung samtlicher Aktivitaten, Kommunikation
und Dokumente

+  QA-Mal3nahmen integriert mit Workflows

« Das,Creative Services Team’ verwaltet Workflows ohne
Einbeziehung von IT-Personal

+ Minimierte Nutzung von Papierdokumenten

« Kontrollen {iber den ganzen kreative Lebenszyklus hinweg



Business First

Umsetzung von

KI, RPA,
Digitale Prozess-
automation

Eq Konsolidierung g3

Kollaboration

helfen Ihnen, den Mehrwert zu schaffen

— Wir

Dieselbe GENERISCHE Plattform kann fir jeden Wertstrom und jeden Anwendungsfall immer wieder

verwendet werden. Unternehmen kénnen somit fragmentierte Arbeitsablaufe und getrennte

Kundenerlebnisse vollstandig eliminieren und ihre Mitarbeiter, Abteilungen und Systeme Uber das

gesamte Unternehmen hinweg in die Erreichung des gemeinsamen Ziels einbeziehen.

Papyrus User Trained Agent - UTA

DerPapyrus ,UserTrained Agent” (UTA) flihrtbeijeder Mitarbeiteraktivitat
eine Mustererkennung an Datenobjekten und ihren Zusammenhdngen
aus und analysiert welche Elemente fiir nachfolgende Aktivitaten
relevant sind. Der Prozess erstreckt sich Uber Mitarbeiter, Aktivitaten,
Kundenfille und Ergebnisse hinweg. Das System lernt und unterstitzt
das Team mit ,Best Next Action’-Vorschlagen, die sich in dhnlichen
Situationen als beste Option erwiesen haben. Jede angenommene
Empfehlung steigt, und jede Nichtbeachtung der Empfehlung senkt das
Konfidenzniveau des,Best Next Action’-Vorschlags.

Integrieren Sie Soziale Medien, E-Mail und Telefon

Das ermdglicht dynamische Einbindung
von Webinhalten, wie Facebook, YouTube, Twitter, Linkedln oder
Google Maps in moderne kundenorientierte Anwendungen ohne
Missbrauchsgefahr.

VOIP-Integration mit Telefonsystemen

Papyrus liefert Chat/Chatbot,
WeChat, WhatsApp und Social
Media-Interaktionen mit Mitar-
beitern und Teams- alles unter
Kontrolle der Rollen/ Richtlinien
autorisierung und im Prozess-
kontext.




Umsetzung von Wertstromen durch
Einsatz von Enterprise Content Services

Die Papyrus Plattform bietet zentrale Verwaltung aller Inhalte und sichert
unternehmensweite Wiederverwendung, Compliance und Effizienz. Die
Inhalte werden fir Mitarbeiter und Kunden Uber das Web, Mobile und Cloud
—von Uberall nach Uberall - verfigbar gemacht.

Papyrus Content Management Plattform

Digitale @
Erfassung
CARD READER

Archiv

FIND.
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in WebRepository
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Dokumenten-
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Management

(&-11] Korrespondenz-
Management und Brief-
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[ Kollaborative Content Services

Jede Art eingehender oder ausgehender Dokumente, Ressourcen, E-Mails, Audios, Videos, etc.
aus verschiedenen Quellen kann einfach hochgeladen und gespeichert werden. Jedes Objekt
im System - alle Formate (AFP, PDF, TIFF/Fax, E-Mail, Daten, MS Word, Audio, Video, etc.), ganze
Workflows und komplette GESCHAFTSFALLE (Daten, Prozesse, Aktivitaten, Inhalte, Ansichten und
SOA-Interfaces) — werden zu einem Zeitpunkt automatisch gespeichert/archiviert.

Enterprise Content Management

Internet
Network

WebArchive
Elektronische Originale

Blockchain-
Lokale Portal-Proxy

Direkter Zugriff

gesichert

'Alle Dokumente\
|\ Inbound,
Outbound

Alle Inhalte \ p—— 4 )
\ Audio, Video, -
CAD

_

Kollaborative Fallbearbeitung verbindet Menschen und Abteilungen, die an einem Wertstrom
gemeinsam arbeiten. Sie kénnen Informationen teilen, ermitteln, verhandeln, Entscheidungen
treffen, Angebote erstellen, usw. Sie stehen dabei im stdndigen Kontakt mit dem Kunden. Oft
fehlt etwas und der Kunde muss zusatzliche Informationen senden, Dokumente unterschreiben,
Dateien hochladen, oder Sie missen den Kunden einfach auf dem Laufenden halten - das
bedeutet ein standiges Senden, Empfangen und Zusammenarbeit bis das Ziel erreicht wird.
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