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Advanced Case Management –
Bessere Ergebnisse in der Vorgangsbearbeitung
durch Flexibilität, Teamarbeit und Analyse
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Agenda

Advanced Case Management – Ein Überblick

Vorstellung IBM Case Manager
- - Erstellung einer Lösung für die 

Vorgangsbearbeitung

- - Case Manager Benutzeroberfläche

- - Analysefunktionen im Kontext eines Vorgangs

Zusammenfassung
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Neue Ansätze sind gefragt!

� Routine-Abläufe sind automatisiert, 
Ausnahmen werden zur Regel.

� Eine Vielzahl von Informationen muss bei der
Bearbeitung berücksichtigt werden.

� Flexibilität ist gefordert – im Ablauf der Bearbeitung
ebenso wie bei der Gestaltung der Lösung.

� Gesetzliche Vorgaben oder Corporate Governance 
schreiben dennoch bestimmte Regeln und Vorgaben
im Ablauf vor. 
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Was zeichnet Case Management aus ?

Definition Case Management (Forrester):

“Ein dynamischer Vorgang mit Informationsanteilen aus verschiedenen
Quellen, der die Zusammenarbeit von Mitarbeitern aus unterschiedlichen
Abteilungen erfordert. 

Er wird vielfach durch Ereignisse getrieben und erfordert individuelle Ansätze in 
der Bearbeitung durch alle beteiligten Personen.
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Was zeichnet Case Management aus ?

Definition Case Management (Forrester):

“Ein dynamischer Vorgang mit Informationsanteilen aus verschiedenen
Quellen, der die Zusammenarbeit von Mitarbeitern aus unterschiedlichen
Abteilungen erfordert. 

Er wird vielfach durch Ereignisse getrieben und erfordert individuelle Ansätze in 
der Bearbeitung durch alle beteiligten Personen.

Eine Vorgangsakte dient dazu, alle Dokumente, weitere Informationen aus
dem Bearbeitungsprozess und die Ergebnisse der Bearbeitung zu erfassen und zu
speichern.

Eine effiziente Bearbeitung eines Vorgangs nutzt Geschäftsregelsysteme, 
einheitliche Richtlinien und die Analyse unstrukturierter Informationen.”
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Was zeichnet Case Management aus?

�Gliedert einen komplexen Vorgang in 
die Aufgaben und Aktivitäten, die zu 
seiner Bearbeitung erledigt werden 
müssen

� Integriert Content Management zur 
Verwaltung und Speicherung der 
unstrukturierten Informationen 

� Integriert Prozesse für strukturierte 
Aktivitäten

� Enthält umfassende Berichts-
und Analysefunktionen

Dokumente und 
Informationen

MenschenProzesse

Case 
Management
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Wie unterscheidet sich Case Management  
von anderen Workflow-Ansätzen?

7

Darstellung entnommen aus Sandy Kemsleys Blog “Column 2” (www.colum2.com)

Case Management

Strukturierter 
Prozess mit  
Ausnahmen

Individueller 
Ablauf mit 

strukturierten 
Prozess-

fragmenten

Vollständig 
individueller 

Ablauf

Ad-Hoc
Workflow

Vollständig 
Strukturierter 

Prozess

Workflow 
Automatisierung
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Der IBM Case Manager

Eine integrierte Plattform für Lösungen zur Vorgangsbearbeitung, 
basierend auf bewährter IBM Technologie

� FileNet P8 für Content und Prozess-Management

Case Builder Case Manager Client Case Analytics
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Die Lösung: der IBM Case Manager

Eine integrierte Plattform für Lösungen zur Vorgangsbearbeitung, 
basierend auf bewährter IBM Technologie

� FileNet P8 für Content und Prozess-Management

� iLog JRules für Geschäftsregeln

� Lotus Sametime für ad-hoc Rückfragen

� Content Analytics zur Analyse unstrukturierter Informationen

� WebSphere Process Server integriert (optional)

Case Builder Case Manager Client Case Analytics
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Schneller Entwurf durch den Business Analysten

� Intuitive Oberfläche zur Erstellung 
neuer Lösungen
Der Case Builder ermöglicht dem Business 
Analysten, die Erstellung der Anwendung 
maßgeblich selber zu gestalten 

� Einfache Übergabe der Lösung 
an die IT
IT kann die vom Business Analysten erstellte 
Lösung einfach technisch erweitern und 
bereitstellen

� Schnelle Ergebnisse durch Vorlagen
Wiederverwendbare und erweiterbare 
Vorlagen unterstützen die Umsetzung

Vorteil:

Die Lösung wird den Endbenutzern in einem Bruchteil der Zeit 
bereitgestellt, die bei herkömmlichen Ansätzen nötig wäre.

IBM Case Builder
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Erstellung einer Lösung für die Vorgangsbearbeitung

Business
Analyst

IT-
Mitarbeiter

Case Builder

Case Manager 
Client

Process 
Designer

• Entwurf der Lösung und 
Definition der Lösungs-
bestandteile

• Implementierung der 
Lösung und Erstellung 
der Benutzeroberfläche 
für Vorgangsbearbeiter 
in der Testumgebung

• Anpassung der 
Benutzeroberfläche

• Erweiterung der 
Lösung, z.B. um 
Verbindungen zu 
Drittsystemen

• Implementierung der 
Lösung in der 
Produktionsumgebung
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Vorlagen beschleunigen die Erstellung neuer Lösungen 

Unternehmen oder externe Partner 
können Vorlagen mit den IBM Case 
Manager Werkzeugen erstellen

Bestehende Vorlagen können zur 
Erstellung neuer Vorlagen 
verwendet werden

Der Kunde kann die Lösung auf 
Basis einer Vorlage an die speziellen 
Anforderungen seines 
Unternehmens anpassen
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Bearbeiten einer Lösung

14

Definition von
•Attribute
•Rollen
•Dokumente
•Ansichten
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Aufgaben zur Bearbeitung eines Vorgangs

Definition von Aufgaben 
- Erforderlich
- Optional
- Benutzererstellt

Vorbedingungen 
Gruppierung
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Definition der Aktivitäten einer Aufgabe

Im Schritteditor werden 
die einzelnen Schritte 
einer Aufgaben definiert.
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Schritteditor und Process Designer

17

Im Process Designer 
werden technische 
Details ergänzt. 
Beide Werkzeuge 
arbeiten auf demselben 
Prozessmodell.
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Flexible Webanwendung für die Benutzer

� Liefert den Kontext für den 
anstehenden Bearbeitungsschritt
Alle Informationen auf einen Blick

� Flexibel und erweiterbar
Kann einfach konfiguriert oder ergänzt 
werden

� Integrierte Tools für Teamarbeit
Der Anwender kann über Chat-
Funktionen direkte Rückfragen stellen

Vorteil:

Der Mitarbeiter erhält alle Informationen, die er 
benötigt, um schnell Entscheidungen treffen zu können.

Case Manager Client
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Flexible Webanwendung für die Benutzer

Alle Informationen 
auf einen Blick
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Details zum Vorgang 
und zu den Dokumenten

20
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Aufgaben und Verlauf

21
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Integrierte Tools für Teamwork

Der Status der Kollegen 
wird direkt in der 
Anwendung dargestellt

Rückfragen und 
Diskussionen sind 
Anwendung heraus 
möglich
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Formular in der Anwendung

23
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Leistungsfähige Analysefunktionen

� Umfassende Berichts- und Analyse-
funktionen
Bietet einen detaillierten Überblick zum 
aktuellen Stand der Bearbeitung

� Dashboards
Ermöglichen Verantwortlichen das 
Erkennen von kritischen Ereignissen, bevor 
sie zum Problem werden

� Content-Analyse
Liefert Erkenntnisse aus den 
unstrukturierten Informationen der 
Vorgänge

Ergebnis:

Mitarbeiter erhalten fundierte Einblicke, um bessere 
Ergebnisse liefern zu können.
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Case Monitor – Überwachung der Vorgänge

� SLA und KPI werden 
permanent überwacht

� Darstellung über 
Dashboards für LoB 
Verantwortliche

� Cognos Real-Time-
Monitor (RTM)
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Case Analyzer – Historische Datenanalyse

� Analyse von Langzeittrends

� Dynamische Analyse 
(Detailabfrage, Slice and Dice…)

� Bereitstellung von Excel- und 
Cognos BI-Berichten für die 
Vorgangs- und Prozessanalyse

� Basiert auf der OLAP-Technologie 
(Online Analytical Processing), 
die dynamische Abfragen mit 
hoher Leistung bei großen 
Datensätzen unterstützt.
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Content Analytics für unstrukturierte Informationen

� Content Analytics liefert neue 
geschäftsrelevante Erkenntnisse und 
Einblicke aus dem Inhalt und Kontext 
unstrukturierter Informationen

� Nutzt die Informationen in Vorgangs-
dokumenten und Kommentaren, um 
neue geschäftsrelevante Erkenntnisse 
zu gewinnen:

– Ermittelt Textmuster über verschiedene 
Vorgänge hinweg

– Stellt fest, wie häufig Textmuster über 
verschiedene Vorgänge hinweg 
vorkommen

• Beispiel: Worüber beschweren sich die 
Benutzer in ihren Kommentaren am häufigsten?

– Ermittelt die Korrelation zwischen 
Vorgängen

– Leitet Erkenntnisse ab, dokumentiert 
sie und ergreift entsprechende 
Maßnahmen
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Zusammenfassung

Die intergrierten Funktionen für Collaboration, 
Geschäftsregelwerke, sowie Analyse ermöglichen einen 
Wettbewerbsvorteil durch gesteigerte Effizienz und 
bessere Ergebnisse in der Vorgangsbeabeitung  

Der aufgabenzentrierte Ansatz und die auf Widgets 
basierende Architektur erlauben größtmögliche 
Flexibilität und können gleichzeitig Compliance wahren

Die zugrundeliegende Enterprise Content Management 
Plattform sorgt für eine persistente Speicherung aller 
Artefakte eines Vorgangs 

IBM Case Manager ist eine innovative Plattform, die es 
erlaubt, schnell leistungsfähige Lösungen für die 
effiziente Beabeitung komplexer Vorgänge zu erstellen
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SIMPLIFIED CHINESEHINDI JAPANESE
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