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Highlights

Effizienteres Arbeiten, indem Aufgaben
gezielt nach Kompetenzen verteilt werden

GleichmaBige Arbeitsauslastung unter
Berucksichtigung von Fristen

Gesteigerte Kundenzufriedenheit
aufgrund verkurzter Bearbeitungszeiten

Bedienfreundliche Benutzeroberflache
und unkomplizierte Regelénderung Giber
natlrliche Sprache erlauben dem
Fachpersonal, die Postzuweisung
eigensténdig zu verwalten und zu
aktualisieren

Vollautomatische Postverteilung nach
individuell einstellbaren Parametern
entlastet Mitarbeiter, beschleunigt die
Verteilung und minimiert Fehlerpotenzial

Insurance

Clevere Postverteilung
mit IBM WebSphere®
ILOG® JRules

Mit IBM WebSphere ILOG FRules papierne Post
elektronisch verarbeiten — spart Zeit, beschleunigt die
Bearbeitung und reduziert interne Abstimmungszeiten.

Bei einem Mitarbeiter stapelt sich die Post — Briefe, Fax-Auftrige,
E-Mails, interne Verarbeitungsanfragen —, beim anderen ist der
Schreibtisch nahezu wie leer gefegt. Das ist nicht effizient. Je hoher
das Postautkommen ist, desto wichtiger wird eine intelligente und
schnelle Verteilung. Welch hohes Datenvolumen dabei entsteht, zeigt
etwa die Anzahl der Eingiinge bei einem Versicherungsunternehmen.
Mehrere zehntausend Anfragen gehen diesem tiglich allein per Post
und Fax zu. Daraus wiederum entstehen mindestens ebenso viele Auf-
gaben fiir die Sachbearbeiter. Wird die Post und somit die Aktiviti-
ten ideal verteilt, erzielt man eine gleichmifiige Auslastung fiir die
Mitarbeiter und die schnellstmogliche Bearbeitungszeit fiir den Kun-
den — dessen Zufriedenheit steigt.

Um die Post ideal zu verteilen, ist eine zentrale Stelle unerlisslich. Sie
muss sowohl iiber die aktuelle Auslastung der jeweiligen Sachbearbeiter —
bei einem grofien Versicherungsanbieter sind das in der Regel mehrere
hundert — als auch tiber deren Kompetenzen und Bearbeitungsschwer-
punkte informiert sein. Beriicksichtigen sollte man dariiber hinaus, wer
derzeit oder in naher Zukunft im Urlaub oder aktuell krank gemeldet
ist. Idealerweise kennt die Verteilungsstelle nicht nur die Mitarbeiter-
auslastung genau, sondern weify zudem, mit welchen konkreten Auftrigen
die Sachbearbeiter sich momentan beschiftigen. Denn nur so lassen sich
neue dhnliche Anfragen sinnvoll zuweisen, um Einarbeitungszeiten zu
reduzieren. IBM WebSphere ILOG JRules leistet als Geschiftsregel-
managementsystem all das fir IThr Unternehmen.

Fachwissen nutzen, um Geschaftsregeln individuell
anzupassen

Mit IBM WebSphere ILOG JRules kénnen Thre Fachbereiche die Para-
meter fiir die Postverteilung selbst bestimmen und direkt in das System
eingeben. Dazu ist keine Codierung iiber Programmiersprache notig.
Die jeweiligen Geschiftsregeln werden von den Mitarbeitern definiert
und lassen sich jederzeit auch von diesen aktualisieren. Aufierst flexibel
kann somit auf Mitarbeiterwechsel, Kompetenzzuwachs oder neue Ar-
beitsbereiche reagiert werden. Visuelle Tools erleichtern es zudem, das
System zu pflegen. Entsprechend der Moglichkeit, die Verteilungslogik
per Geschiftsregeln fachbereichsbezogen zu entwickeln, lisst sich die
Post ebenso unternehmensweit wie dezentral abteilungsgebunden zu-
weisen. Selbst Mischformen sind festlegbar. Indem nicht die I'T-Admi-
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nistratoren, sondern die jeweiligen Fachabteilungen selbst
die Geschiftsregeln definieren, fliefit bereits hier das notige
Know-how ein, um eine ideale kompetenzbezogene Zu-
weisung sicherzustellen. Anderungen kénnen bei Bedarf um-
gehend umgesetzt werden. Ausgelegt ist IBM WebSphere
ILOG JRules auf sehr grofie Datenmengen, sodass Aufgaben
duflerst schnell verteilt sind. Des Weiteren ist das Berechti-
gungssystem konfigurierbar.

Ab ins System: via Input-Management
papierne Post elektronisch bearbeiten
Bevor die Aufgaben per Software verteilt werden konnen,
miissen papierne Dokumente eingelesen sein. Das Input-
Management bereitet die Eingangspost auf, damit spitere
Systeme in der Lage sind, die Dokumente maschinell zu be-
arbeiten. Leistungsfihige Scanner wandeln dafiir die Post in
elektronische Dokumente um. Das geschieht automatisch
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innerhalb einer Scan-Strafie, die bis zu 18.000 Papiere pro
Stunde einlesen kann. Sind die Poststiicke digitalisiert, wer-
den sie iiber das OCR-Verfahren ausgewertet. Die Software
erkennt Schliisselfelder und indiziert sie. Anschlieffend er-
ginzt sie die Datensitze um die Bestandsdaten. Dabei bezieht
das System auch Angaben aus bestehenden Datenbanken, wie

etwa zur Vertragspartnerschaft, direkt mit ein. Im letzten
Schritt wird der konkrete Arbeitsauftrag erstellt. Innerhalb
kiirzester Zeit lassen sich so Kundenanfragen zuweisen und
bearbeitungsbereit machen.

Aufgaben zielgenau zuweisen — mit IBM
WebSphere ILOG JRules

Die Verteilung der Aufgaben erfolgt in drei Schritten: der
Einteilung der Aktivitit, der Bestimmung der dafiir fachlich
geeigneten Gruppe und der Auswahl des passenden Sachbear-
beiters (sieche Abbildung 1).

Auswahl der zu verteilenden
Aktivitaten

Bestimmung der fachlich

geeigneten Gruppe

Auswahl
eines Sachbearbeiters

Das System teilt die noch nicht zugeordneten Aktivitaten in 2 Gruppen ein:
- Aktivitaten, die das System direkt verteilt,

- Aktivitdten, die das System auf einen spateren Zeitpunkt verschiebt.
Eine Verschiebung kann z. B. an einen Wiedervorlagetermin oder einen

Kampagnenzeitraum gekoppelt sein.

Im zweiten Schritt bestimmen die Regeln, welche Verteilziele fachlich geeignet
sind, eine Aktivitat zu bearbeiten. Dies kdnnen einzelne Sachbearbeiter oder
auch Arbeitsgruppen sein. Falls keine fachliche Zuordnung méglich ist, kann
das System auch Clearingstellen festlegen. Am Ende dieses Schritts gibt es

eine Menge mit den fachlich méglichen Verteilzielen.

Aus den fachlich méglichen Verteilzielen wahlt die Software nun ein einzelnes
Verteilziel aus. Hierzu stehen verschiedene Prinzipien wie relative und absolute
Auslastungen oder Magnete fiir &hnliche Geschéftsvorgénge zur Verfligung.

Zusatzlich prift das System Verfiligbarkeiten, Vertretungen und Berechtigungen.

Abbildung 1: Aufgaben zielgenau zuweisen — mit IBM WebSphere ILOG JRules
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Innerhalb dieser drei Schritte beriicksichtigt das System diese
grundlegenden Zuweisungsparameter:

« Aufgabenverteilung nach Fihigkeiten (Skill-based-Routing).
Dabei kann der Fachbereich flexibel die Kompetenzen der
einzelnen Mitarbeiter definieren.

» Aufgabenverteilung nach Auslastung. Ziel ist es, eine
Mitarbeiteriiberlastung zu vermeiden und gleichzeitig den
Bearbeitungszeitraum fiir den Kunden zu verkiirzen.

« Aufgabenverteilung nach Ahnlichkeit. Indem verwandte
Vorginge denselben Sachbearbeitern zugeordnet werden,
verkiirzen sich Einarbeitungs- und Bearbeitungszeit.

+ Aufgabenverteilung nach Berechtigung. Vorab wird gepriift,
ob ein Sachbearbeiter fiir den ausgewihlten Vorgang
berechtigt ist.

« Aufgabenverteilung nach Verfiigbarkeit. Abwesenheitszeiten
etwa durch Urlaub oder Krankheit flieflen in die System-
berechnung ein, ebenso definierte Vertretungsregelungen.

» Aufgabenverteilung nach Fristen. Service Level Agreements
(SLA), die vertraglich geregelte Bearbeitungsfristen festlegen,
werden direkt beriicksichtigt.

Wenn

der GeVo der Aktivitat ist ‘Riickmeldung Kampagne’
und der flhrende Ordnungsbegriff ist
‘Neukundenakquise 5/2008’

Dann
verschiebe die Aktivitat auf das Datum 02.05.2008

Wenn

die Rahmenvereinbarung ist ‘4711’

und das Produkt ist ‘Pensionskasse XY’
und die Mahnstufe ist 2

Dann
flige Arbeitsgruppe ‘G0815’ als mégliches Verteilziel ein

Abbildung 2: Beispiele fiir Verteilungsregeln
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Die hinterlegten Regeln, um beispielsweise dhnliche Arbeiten
zu erkennen, Auslastungsgrenzen festzulegen oder Kompe-
tenzen zu definieren, obliegen den Anwendern aus den Fach-
bereichen. So kénnen Bereichsleiter etwa die Arbeitsvertei-
lung in ihrem Umfeld individuell gestalten. Die Regeln sind
dabei in natiirlicher Sprache formuliert, nicht in HTML oder
dhnlichen, fiir Laien unverstindlichen Programmiersprachen
(siehe Abbildung 2). Um die Geschiftsregeln einfach zu dndern
oder zu testen, stellt IBM WebSphere ILOG JRules verschie-
dene Werkzeuge bereit. Uber eine Web-Anwendung lassen sich
die hinterlegten Daten fiir die Verteilungslogik unkompliziert
pflegen. Bevor Anderungen fiir das System final freigegeben
werden, besteht die Moglichkeit, zundchst die Auswirkungen
der Neuerung zu simulieren. So lassen sich Fehler einfach ver-
meiden. Zusitzlich verzeichnet WebSphere ILOG JRules die
komplette Historie der Geschiftsregeln, sodass die Anwender
jederzeit auf frithere Einstellungen zuriickgreifen kénnen.

Arbeit bequem aus dem , Korb*

In sogenannten ,Arbeitskérben” innerhalb eines elektronischen
Postkorbs finden die jeweiligen Sachbearbeiter tagesaktuell
ihre Aufgaben vor. Dabei gibt es sowohl Themenpostkorbe
als auch individuelle Postkorbe fiir die einzelnen Mitarbeiter.
Uber die Themenpostkérbe gehen automatisch Arbeitsauftrige
ein. Somit liegen den Sachbearbeitern direkt die Unterlagen
vor, die sie benotigen. Dringende Aufgaben werden optisch
hervorgehoben. So ist fiir jeden Mitarbeiter klar ersichtlich,
welche Aufgaben momentan anstehen. Falls notig lassen sich
Arbeitsauftrige flexibel weiterleiten, unterbrechen oder zu-
riicksetzen, beispielsweise wenn fiir die Weiterbearbeitung
notwendige Unterlagen vom Kunden nachgefordert werden
miissen. Damit bietet Thnen IBM WebSphere ILOG JRules
das ideale System, um Ihre Postverteilung zu vereinfachen,
die Aufgabenzuordnung optimal zu gestalten und somit die
Kapazitit Ihrer Mitarbeiter gleichmifig und kompetenzbezo-
gen zu nutzen. Das steigert zum einen die Mitarbeiterzufrie-
denheit, zum anderen die Ihrer Kunden. Deren Belange
kénnen durch die gezielte Aufgabenverteilung an routinierte
Sachbearbeiter schneller und besser bearbeitet werden, wo-
durch sich die Kundenbindung festigt.

Fiir weitere Informationen zu IBM WebSphere ILOG JRules
wenden Sie sich an Thren IBM Ansprechpartner oder IBM
Business Partner oder besuchen Sie uns im Internet unter:
ibm.com/software/de/websphere/brms
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