Hlavni vyhody:
Rychlejsi dokongeni pfipadd s lepSimi

vysledky.

Uceleny pohled na pfipad, ktery spojuje
informace, lidskou interakci a procesy.

Moznosti analyz pfipadU pro vétsi
bezpecnost.

Jednodussi spoluprace povede k lepSim
sluzbam pro obc&any.

Automatizace a obchodni pravidla
zjednodusuji procesy a vyhovuiji ménici
se legislativé.

Chytfejsi zpusob, jak mit
iInformace pod kontrolou

Case Management a dnesni organizace

TéméF v kazdé organizaci je mozné najit potiebu pro Case Management.
Prikladem Case Managementu muZe byt napf. zpracovéni pohleddvek,
avért, smluv & auditti. S Case Managementem je moZné se setkat také
pii Fizeni velkych projektd. Tyto piipady lze v rtiznych spole¢nostech
najit pod riznymi jmény — napftiklad sprava pohleddvek, fizeni zakazek,
FeSeni sporu se zdkazniky, poskytovani Gvért, sprava pacientd u lékate,
spriva socidlnich ddvek, f{zeni projektd, vySetfovini pojistnych podvodu
a dal3imi.

V rdmci jednoho pfipadu se mize nahromadit velké mnozZstvi
informaci. Veskery obsah pfipadi musi byt organizovany a p¥istupny
zpracovatelim v organizované a uZivatelsky privétivé formé. Organizace
vyZzaduje, aby se pracovnici rozhodovali sprévné v definovanych
¢asovych lhatich. Pro tato spravnd rozhodnuti je poteba mit integrované
vhodné nistroje a piistup ke viem informacim v redlném ¢ase

a z jednoho mista.

Nové ndroky na sou¢asné organizace
Je mozné najit spoustu divodd, pro¢ pravé ted je ten spravny ¢as na
vylepseni Case Management procesu.

Vy$8i oéekavani zakazniku

Organizace je motivovina nabizet kvalitni zdkaznické sluzby tak, aby si
udrZela stdvajici zikazniky a ziskala nové. Kvalitni, pfehledné a rychlé
sluzby zvy3uji loajalitu zdkaznik a zisk spolecnosti.



Zaméstnanci organizace pracuji s dokumenty, jako jsou
napiiklad dopisy, faxy a smlouvy, a stejné tak i s elektronickymi
dokumenty, jako jsou e-maily, zprdvy instant messagingu

a dal$imi, které se vztahuji ke konkrétmimu zikaznikovi.
Viechny tyto informace tvoii uceleny pohled na zikazniktv
profil. JelikoZ zdkaznici jsou vice informovani a jejich ndro¢nost
se neustile zvy3uje, je potfeba se neustile dynamicky
pfizpisobovat a zvolit takové feSeni, které umozni rychlé
nasazeni a zmény ve sluzbdch — timto feSenim je IBM Case
Management.

Stale se zvysSujici mnozstvi nestandardnich situaci
Diky automatizaci opakujicich se ¢innosti se mohou
zamé&stnanci vénovat piipadim, které jsou vyjimecné. Takovéto
piipady vyzaduji jejich v&t3i specializaci a ¢as. Velmi ¢asto
mohou byt takovéto procesy vizualizoviny aZ poté, co jsou
ukondeny a tak je potieba k nim pfistupovat Gplné jinak.
Flexibilni a dynamicka strategie v oblasti Case Managementu
umoziiuje lépe spravovat pfipady a za stejného mnozstvi
pracovniki Ize vyFesit vice p¥ipadt a vyjimeénych stavi.

Casté zmény legislativy

Z privnich divodt v n&kterych typech organizaci stéle vzristd
potieba spravovat dilezité informace. Zdkony a dal3i predpisy
mohou ovliviiovat zptsob zachdzeni jak se sou¢asnymi, tak

i s historickymi informacemi, které musi byt k dispozici pro
ucely auditu ¢ pro dalsi zpracovini. ProtoZe informace se ¢asto
vyskytuji v riznych podobdch, je jejich zvefejnéni velmi
ndkladnou, neefektivni, dlouhotrvajici a riskantni zileZitosti.

Organizace by mély vyuzivat Case Management nebo feSeni
pro automatizaci legislativnich procesi tak, aby mohly Iépe Fidit
rizika a byt ve shodé s predpisy. Toto feseni by mélo pokryvat
cely Zivotni cyklus informace, od jejiho pfijeti aZ po archivaci

a spravu zaznamu.

VyteSme pripady 1épe a rychleji

Spoleénost IBM nabizi fe$eni pro Case Management, které
pridavi k jeho konceptu fadu dalsich moznosti. Ty jsou
navrZeny tak, aby bylo moZné dosihnout lepsich vysledki.
Strategie IBM - Advanced Case Management, kterou nabizi
IBM, spojuje informace, procesy a lidskou interakei do
uceleného pohledu na pfipad. V ramci tohoto pohledu je
mozné najit i moznosti pro analyzy, obchodni pravidla,
spoluprici a socidlni software. Pro dosaZeni vysoké ndvratnosti
investice se vyuziva nejlepsich zkusenosti a $ablon pro
opakujici se pfipady.

Strategie a FeSeni od spole¢nosti IBM jsou navrZeny tak, aby
vyuzivaly fadu novych vylepseni — uceleny pohled na pfipad,
tymovou spolupréci, flexibilitu, lepsi zdkaznické sluzby

a podporu pro shodu se zdkonnymi a vnitrofiremnimi pfedpisy.

Uceleny pohled na pfipad
IBM Advanced Case Management poskytuje pohled na pfipad

ze vSech stran — uceleny pohled na pfipad.

V jedné drovni pohledu na p¥ipad je mozné uréit priority
piipadt na zdkladeé aktudlnich informaci a klicovych
indikdtora vykonnosti (KPI). Pro zpracovini pfipadu jsou
dilezité privé aktudlni informace, které umozni{ optimalizaci
jednotlivych vystupi. Piikladem muZe byt pohled na
pohleddvky. Jejich spravce miiZze béhem kritké doby uréit,

Vv

které jsou nejdtileZitgjsi a které nikoli.

Z jiného thlu pohledu je mozné v uceleném pohledu ziskat
veskeré informace z riznych zdroji a identifikovat jednotlivé
vztahy mezi firemnimi Gtvary. Diky analyze obsahu lze ziskat
jesté vice informaci o konkrétnich dokumentech, které neni
nutné prochdzet po jednom. Vyhodou je, Ze firma muze
vylepsit vystupy z jednotlivych p¥ipadi a také vykon celé
spole¢nosti pomoci uréitych metrik.



Spoluprace

Price na pfipadech vyZaduje neustilou spoluprici. Spole¢nost
IBM podporuje a nabizi ad-hoc spoluprici v redlném ¢ase.
Diky tomu je mozné vyuZit znalosti od jinych pracovniki

a prispét tak k lepsimu vyfeseni pfipadd, udrzet nizké niklady
a vylepsit rozhodovéni.

Advanced Case Management podporuje viechny druhy
interakce pomoci orientace na zikaznika. Zahrnuti zdkaznika
do FeSeni piipadu zajisti dspéch a to je divod, pro¢ IBM
propojuje v podstaté viechny informaéni zdroje do uceleného
pohledu na pfipad. Tento piistup zajiStuje viechny nezbytné
informace, vylep3uje zdkaznické sluzby a optimalizuje vystupy
z piipadu.

Flexibilita

Jednotlivé ptipady jsou Fizeny pravidly, proto je mozné

v organizacich snadno ménit obchodni pravidla. Pomoci
téchto pravidel je mozné flexibiln& automatizovat
rozhodoviéni. Tato pravidla mohou byt sloZitd, proménlivd,
nebo se postupné vylepsovat. Oviem jejich hlavni vyhodou je,
Ze zlep3uji efektivitu a snizuji ndklady na ddrzbu.

Advanced Case Management pomdhd pracovat chytieji,
protoze zahrnuje experty pro vytvifeni rozhodovaci logiky bez
nutnosti pomoci I'T odbornika. Hlavni vyhodou je, Ze
spole¢nosti mohou rychle reagovat na interni a externi zmény,
jakymi jsou zmény v legislativé a dosaZeni jeji shody.

Advanced Case Management v praxi

ProtoZe se ¢asto ménila legislativa a podminky pro vydévani
socidlnich ddvek, stitni sprava mé&la problém s rychlym

a spravedlivym pfidélovinim stitnich ddvek ob&antim, ktef{

na n& méli ndrok. Dal§im problémem bylo, Ze dostupné
informace o ob¢anech byly na riznych mistech, proto bylo
témé&f nemozné se piresné a spravné rozhodnout, kdo mé na né
skute¢ny nérok.

Hlavnim pfinosem implementace Case Managementu od
spole¢nosti IBM bylo, Ze se mohla ménit obchodni pravidla
stejné rychle, jako se zménila legislativa. Toto feSeni umoznilo,
aby byla data o ob¢anech dostupnd v jednotném umistén{

a pomohlo to agendé zajistit, aby doddvala sluzby v¢as

a spravné pro viechny obcany.

Advanced Case Management pro lepsi
vystupy z pfipada

Spole¢nost IBM vytvorila strategii pro Advanced Case
Management tak, aby vyhovéla jednotlivim odvétvim zaméfit se
na zvySujici se sloZitost a sniZujici se zdroje. Pomoci kvalitniho
feSeni a zkuSenosti je IBM vybaveno pomoci jednotlivym
organizacim témé&F s kazdou aplikaci Case Managementu.

Software pomdhd vytvifet chytejsi planetu a diky nému
mohou organizace vyuZivat svijj potencidl. Aby tak mohly
udinit, potfebuji software, za kterym stoji experti, pfipraveni
na zmény. IBM muZe pomoci.



Pro vice informaci

Pro vice informaci o Advanced Case Managementu
kontaktujte obchodni zastoupeni IBM, obchodniho partnera
IBM nebo navstivte webovou stranku:
ibm.com/software/data/advanced-case-management
Pripojte se ke konverzaci na ibm.com/blogs/acm
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