ELOECMFachkongress2012

Automatisierte
Posteingangsverarbeitung

Pierre Himmelmann, ELO Digital Office GmbH
Leiter Business Development
p.himmelmann@elo.com

25. Januar 2012 'El_o

Stuttgart, Schwabenlandhalle Digital Office




"ELO

Digital Office

strukturierte und
unstrukturierte Information
aus beliebigen Quellen

— | Inhalte arbeitsfahig machen... |

==» | Information erschlieRen \
==» | Information bereitstellen \
== | Information organisieren \
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Daten, Information und Wissen stehen eng miteinander im Zusammenhang
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Unsere Herausforderungen an die Free Form Posteingangsverarbeitung

Formulare & freistrukturierte Dokumente

r—— Heterogene
_ == = Info-Feld 1 Dokumentstapel
Papier
E-Mail Info-Feld 2 Hohes tagliches Volumen
F . .
> Steigender Anteil von Free-
etc. Info-Feld 3 Form Dokumenten
Dokumente sind zentraler
Input-Faktor von
Geschaftsprozesse und Geschaftsvorfalle Geschaftsvorfallen
Kunde ?
Data-Capture Geschaftsprozessdesign
Untemehmon heute oft losgeldst von
dokumentverarbeitenden
Schritten
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Der Mensch als Schnittstelle zwischen Papier und ERP-System

Q vodafone

R ng
Ertassungazetts sum 12002 bl 30.09.2002

Medienbruch
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ERP - System |
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Hohe manuelle Erfassungs- und
Verarbeitungskosten (€ 3-12)

Hohe Fehleranfalligkeit bei
manueller Erfassung

Redundante Datenerfassung

Keine optimale
Prozessdurchgangigkeit

Hohe Durchlaufzeiten in der
Dokumentenbearbeitung (lange
Servicezeiten)
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Unterstiutzung automatischer Geschaftsvorfalle
Kunde schickt Dokumente unaufgefordert

z.B. Verlustmeldung TE—
Klassifikation
Unternehmen E Extraktion

Kunde |—— OCR-ICR

Kundenspezifischer Geschaftsvorfall bereits angelegt

.. Y
z.B. Adressanderung nach Anfrage -
Erwartung
Klassifikation
Unternehmen Unternehmen 'E Extraktion
Call
Center [—— Kunde |— OCR-ICR——

ELOECMFachkongress2012 7




. B

"ELO

Digital Office

OCR /ICR System als integrative Komponente zur Geschaftsprozessoptimier.

Kai Kom

Bergstr. 24

67659 Kaiserslautem

Tel.: 0631 12589 Kaiserslautem, den 14.12.2003

An
All-In-One Versicherung

Postfach 1234 Vers.-Nehmer Kai Korn 1258 KK 1154
80015 Mus terstadt BergStr. 24
67659 KL

Betr. : Kiindigung meiner Unfallversicherungund Adressind erung

Sehrgeehrte Damen und He ren, Kund|gung Kund|gung Police Nr. :
seit 1989 habe ich bei Thnen eine Unfallversicherung. Mit Thren Leistungen und Unfallvers Unfallvers. 1258 KK 12 U 8

Threm Service war ich jederzeit sehr zufrieden, jedoch muss ich leider zum
nichstméglichen Temmin meine Unfallversicherung aus personlichen Griinden
bei Thnen kiindigen.

Zudem mochte ich Ihnen mitteilen, dass sich meine Adresse und meine
Handvnummer geiindert hab en. Meine neue Anschrift lautet :

Adresséanderung Neue Adresse Adressdaten Neu

Kai Komn

Hauptstralie 89

05897 Enkenbach-Alsenbom
Tel.: 06542 457264

Mobile : 0163-1485124

Bearbeitung des heterogenen Posteingangs

Mit freundlichen Grien,

_ : : S , :
N Q///b ,&.,\ Schnelle Reaktionszeiten > hohe Kundenzufriedenheit

Effiziente Geschaftsprozessgestaltung und -optimierung
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Einbettung von DocXtractor Il in den Gesamtprozess beim Kunden

Import automatische Dokumentverarbeitung mit DocXtractor I | Export
— SCAN |
f— _, @ <V ERP
Papier
; / Datenbank
= . | Automatische »
= A= y R Workflow
=| =) [ / Analyse 2
Fax Fax-Server Archiv
Nachbearbeitung
—_ i B
E-Mail Mail-Server Konfiguration Administration
J h ! Automatisierte
] ) Prozessansteuerung
[l oder
Elektronische Dokumente Sachbearbeiter

Informationen aus Dokumenten elektronisch zur Verfugung.

ELOECMFachkongress2012 9

automatisiert den Klassifikationsprozess und stellt die gewlinschten ‘
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Paplerwelt Bild- - Info- automatische manuelle Datenwelt
E-Mails | Daten  Vorverarbeitung Klassifikation Extraktion Prifung Kontrolle

Komplette ausfallsichere Prozesssteuerung des Dokumentenlaufs bis zur
Datenubergabe

Automatisierte Erfassung aller gewlnschten Informationen
Deutliche nachgewiesene Reduktion des manuellen Aufwandes

Sehr hohe Datenqualitat durch automatisierte Datenbankabgleiche in
Verbindung mit logischen und mathematischen Priafungen

Sachbearbeiter gewinnen Zeit fur eigentliche Aufgaben (Bspw.
Rechnungsprufung

ELOECMFachkongress2012




"ELO

Digital Office

Bild-Vorverarbeitung
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DocXtractor Il bereitet Bilddateien optimal fuir die Erkennung auf
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Handelsrechnungen

Beschwerden

Bestellungen

Beitragsfreistellungen

Antrage auf
Depoteroffnung

u.a.m.

Die Klassifikationsmerkmale werden durch den AutoClassifier automatisiert

bestimmt
ELOECMFachkongress2012
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Informationsextraktion

— 7929418 Rechnungs-
|

""*- E__h___ﬁ@g PEETZ,ERWIN Ptz Erwin || AhSPrech-
| 94 R 80 94,80 Position 1
| 190, 80 190,80 Position 2

8 ’ 16 8,16 Eﬁt;%?’gung
44,06 44,0 Mehrwert:

33 7 ’ 82 337,82 Gesamtbetrag

Informationsextraktion auf Basis eines klassisch layoutbasierten Ansatzes
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Contelol4dxPL

Altion = USB Extras « Strg+ Alt+Entf
‘Document Manager 4.1 - ©2009 ELO Digital Office GmbH |
Datei  Bearbeiten Definiton Training Test Ansicht Extras Hilfe
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FEEEEEEEE

Klassendetails
Merkmale: Ahnlichkeiten: vorschlage mit einbeziehen [¥]

v Begriff v Gewighmng -»% | Absolut Klasse £-% Absolut b
schaden 176.12 94 von 96 Basis/Schaden (Lernmenge) 97.9  94von 86
nein 85.43 i 2von 96 BasisfAbtretungen 3 1von 80
lebensversicherung 83.76 X 2von 95 Basis/Mitteilung < 11von 97
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Anforderungen an Posteingangslosungen

Innovativste Extraktions- und
Klassifikationstechnologie

Ergonomie Technologie

Modernste Software-Architekturen und
SOA-Konformitat

Minimale Administrationsaufwande im
Betrieb

Hohe Service Qualitat

Service // Architektur

Betrieb
Hohe Bedienfreundlichkeit

ELOECMFachkongress2012 15
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Highlights der allgemeinen Posteingangsverarbeitung mit DocXtractor

Verarbeitung vollstandig heterogener Posteingange (Papier, Fax, E-Mail,
elektronische Dokumente) weitestgehend ohne Vorsortierung Uber ein
System

Minimaler Trainings- und Einrichtungsaufwand — vollstandig GUI-basiertes
Training und Testen

Minimaler Administrationsaufwand — Uberwachung und Betrieb vollsténdig
eigenstandig moglich

Selbstlernendes und selbstoptimierendes Systems mit autoadaptiven,
intuitiven und visuellen Administrations- und Konfigurationsunterstutzungen

Umfangreiche statistische Auswertungen und Reporting sowohl im
Testbetrieb als auch fur die Produktion zur Leistungssteuerung und
Ressourcenplanung

ELOECMFachkongress2012 16
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Automatisierte Posteingangsverarbeitung von mehr als 200.000 Seiten pro Tag
bzw. > 350.000 Seiten pro Tag nach Ubernahme DBV Winterthur

Zentralisierung des Posteingangs und Vereinheitlichung der
Posteingangsverarbeitung aller Kanale
Papier (70%)

Fax (15%) und Email (15%)
mit einem System und auf einer Plattform und Einspeisung in das konzernweite
Vorgangsmanagement

Einhaltung von Service Level Agreements fur Email, Fax sowie Papier
Homogenisierung der Geschaftsprozesse im Rahmen des Projektes
Konzernworkflow

Beschleunigung der Durchlauf- und Bearbeitungszeiten durch schnellere Zuleitung
der Eingangspost und schnelleren Zugriff auf die Akte

Hohere Flexibilitat durch lokationsunabhangigen Zugriff auf die gescannte
Eingangspost

Verbesserung der Auskunftsfahigkeit durch dezentralen Zugriff auf die Kunden-,
Vertrags- und Schadenakten (Voraussetzung fur CallCenter)

ELOECMFachkongress2012 17




Uberblick Systemaufbau EuE

=D

Papier Scanner
4
Fax-Server
Fax
h
4
E-Mail Mail-Server

Mandanten

Leben
Kranken
PKV
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Retail
Schaden
Invoice

Oracle
Datenbank

‘ LTI |e—

Verifier

Archiv
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AXA

VGM
(Vorgangs-
management)
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Stufenweises Einfuhrungskonzept

Projektlaufzeit je Sparte 4-6 Monate, insgesamt 15 Monate
Spartenweise Projektierung
Kranken Leistungsbereich (Initialprojekt 2001)
Kranken Bestands- und Neugeschaft (Folgeprojekt 2004/2005)
Retail und Schaden (Konzernprojekt 2005)
Leben (2006)

INVOICE (Buchhaltung und SAP FI/MM) (2007) - Sonderthema
Ausblick:

Automatisierung von Geschaftsvorfallen nach definierten
Kriterien

Flexible Arbeitsmengensteuerung standortibergreifend

Prozesssteuerung und —monitoring auf Basis
Eingangsinformationen

ELOECMFachkongress2012 19
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Projekt Invoice bei KFZ-Fachhandler / Spedition
Anforderung — ca. 2500 Lieferanten ca. 80-150 Rechnungen pro Tag,
Anbindung Dateyv, plus eigenes ERP.
ELO bereits installiert — Workflow eingerichtet
Installation/Integration 2PT
Schulung 2 PT
Optimierung 1 PT

ELOECMFachkongress2012 20
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Geschaftsrelevanz E-Mail

E-Mails sind nicht nur Transportmittel, sondern Kommunikationsmedium fur
Inhalte mit wirtschaftlichem Nutzen und rechtlichen Verpflichtungen

E-Mails enthalten Angaben Uber Produkte, Geschaftspartner, Aufgaben oder
Ereignisse und sind daher Teil von geschaftlichen Transaktionen, 16sen
diese aus oder schliel3en diese ab

E-Mails sollten im fachlichen und sachlichen Zusammenhang abgelegt und
verfugbar sein, in dem sie stehen, d.h. mit zusammen anderen
Dokumentenformen (Scans, Fax, Dateien)

E-Mail-Management ist keine Stand-Alone Anwendung, sondern impliziert
einen Ansatz, der Information unabhangig von Speicherort, Ablagetyp und
Informationsstruktur nutzbar macht

ABER: Von 500 befragten Unternehmen konnten lediglich 23% den
elektronischen Schriftverkehr zu einem Geschaftsvorfall innerhalb von 2
Wochen verfugbar machen*

* Quelle: Herausforderungen und Trends im E-Mail Management, BEARINGPOINT 2008

ELOECMFachkongress2012 21
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Verarbeitungsschritte und Anforderungen

Import

Inhalte

Anbindung an das
E-Mail-System

Import von
Metadaten, Body
und Anhangen

Anstofl3en von
Clearing

Analyse
Klassifikation

Inhalte

Bestimmung der
Dokumentklasse
des E-Mails und
seiner Anhange

Ableitung der
,Lfuhrenden Klasse*

Analyse
Extraktion

Inhalte

Auslesen der
relevante
Indexwerte

Interpretation der
Metadaten

Qualitatssicherung
der Leseergebnisse

Nachbe-
arbeitung

Inhalte

Manuelle
Uberprifung
unsicherer
Leseergebnisse

Bestatigen oder
Korrigieren von
Inhalten

Reklassifikation

Export

Inhalte

Ubergabe an das
Folgesystem zur
Bearbeitung

Archivierung

Anforderungen an ein intelligentes' E-Mail-Management

Serviceorientiert, flexibel, integriert

Hoch skalierbar, hoch verfugbar

Selbstlernend, selbstoptimierend, selbstvergessend

ELOECMFachkongress2012
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Vorgangsgetriebene E-Mail Verarbeitung

Page Lot |

Bokelmann_Chriatian

Von: Boke!mann, Christian
Gesend uRanaam fageSefahaeensl09 12:12
An; Partner

Betreff:  Informati

Sehr geehrte Damen und Hemren,

in Erganzung zu unserem Telefonat michie ich Ihnen mitteilen, dass die besprochenen Ppaids
zum 31.03.2008'!

Kunden-Nummer c.bokelmann@ ELO Techn.
elo.com

Mit freundlichen Grifen

Dipl. Wirtschaftsingenieur
Christian Bokelmann

Leter Channe! Management, Prokurist AnSCh rei be n - ) .
Insiders Technologies GmbH Prels— Angebots N r- L

Geschafisstelle Minchen - angn
Er—— Preis- bestatigung IN'S -xX-XX-XXXX

35567 Minchen bestéatigung

Tel.- +49 (0) 89 - 57959 116

Fax: +49 (0) 59 - 57959 200

Mobil-+49 (D) 172 - 834 3033

Mail: ¢ bokelmann@insiders-technologies.de
www.insiders-technologies.de

R —— Bearbeitung des kompletten E-Mail

Geschafisflbrer: Werner Weiss; Vorsitzender des Aufsichtsrats: Dr. Dietrich Gottwald

. T "
Vertraulichkeitshinweis
Diese Machricht und jeder usbermitielte Anhang beinhaltet vertrauliche Infermationen und ist nur fuer die Personen oder das

Untemnehmen bestimmt, an welche sie tatsaechiich gerichtet ist. Soiten Sie nicht der Bestimmungsempfasnger sin. weisen wir Sie
darauf hin, dass die Verbreitung, das (auch tefwise) Kopieren sowle der Gebrauch der empfangsnen E-Mail und der darin
enthalienen Informationen gesetziich verboten ist und gegebenentalls Schadensersatzplichien ausloeszn kann. Selken Sie diese
Nachricht aufgrund eines Uzbermittlungsfehlzrs erhalten haben. bitten wir Sie. den Sender unverzuzglich hienvon in Kenntnis zu

Schnellere Reaktionszeiten > hohere

Sichereitswamung: Bitie beschien Sie, dass das Intemet kein sicheres Kommunikationsmedium ist. Obwohl wir im Rahmen
unseres Q und der geb Sorgfalt Schritte eingeleitet haben, um einen Computervirenbefall
weitzsigehend 2u verhindern, knennen wir wegen der Naiur des Intemet oas Risiko eines Computervirenbetals disser E-Mail nicht

Kundenzufriedenheit

Confidentiality note
This message (including any ) contains i ion intended for a specific individual or entty as the
intended recipient. If you are not the intended recipient, you are hereby nofified that any distribution, any copying of this message in
part or in whole, or any taking of actien based on it is strictly prohibiied by law and may cause liabilty. In case you have received

“”““““.“:;2:::::::i'?::::::::’:::,::::::’::::1:2::1?:1m Effiziente Geschaftsprozessgestaltung
und -optimierung

Safety waming:
increasing our due care of preventing wirus attacks as a part of our Quality Management, we are not able o fully prevent virus.
atiacks as a result of the nature of the Intemet.

ELOECMFachkongress2012
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Intelligente E-Mail-Verarbeitung

=)

E-Mail - Import
E-Mail Mail-Server /

Import eingehender (ungelesener) E-Mails aus definierten
Eingangsfoldern nach

Anzahl| E-Mails oder
Zeitintervall

Automatische Stapel-, Vorgangs- und Dokumentstrukturbildung nach
definierten Kriterien

,Normale“ Verarbeitung der E-Mail in DocXtractor und Verschiebung der
E-Mails in einen
Zielfolder (nach erfolgreichem Import) — automatisierte Verarbeitung
Clearingfolder (nach fehlgeschlagenem Import) — manuelle Vorverarbeitung

ELOECMFachkongress2012 24
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Beispiel: Schadenmeldung Kompositversicherung

Page L of | Metadaten:
Bokelmann, Christian Absenderad resse
Von: Bokelmann, Christian Datu m- und Uhrzelt
Gesendet: Montag, 8. Juli 2009 15:56
An: 'schaden@apfelsinia.de’
Betreff.  Schadenmeldung Betreﬁ

Sehr geehrte Damen und Herren,

Body (Volltext)

im Rahmen eines privaten Ausflugs habe ich bedauerlicherweise die Digitalkamera eines Freundes
zerstort.

Da ich bei Ihnen einen Haftpflichtvertrag besitze, wiirde ich den Schaden gerne (ber die Versicherung Kel ne An Iage
regulieren.

Bitte teilen Sie mir mit, wie die weitere Abwicklung laufen soll.

Zusatzinformation:

Meine Versicherungsnummer lautet: 1234567890H01

Meine Adresse lautet: VS N R

Christian Bokelmann
10000 Teettadt (Partnerdaten)
Klassifikation

Mit freundlichen Griilten

Christian Bokelmann Darstellung im Verifier

ELOECMFachkongress2012 25
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Konzeptionelle Fragen

Welche und wie viele Postfacher sind fur die Verarbeitung von E-Mails
vorgesehen? Was geschieht mit ,SPAM*?

Wie wird mit Anhangen umgegangen?

Was geschieht nach der Verarbeitung der E-Mails?
Ablageort
Archivierung
Formatierung/Anzeigeformat

Wie werden Clearing-Falle behandelt und welche sind dies?

Welche Prioritat hat die E-Mail Verarbeitung? Werden E-Mails
bevorzugt behandelt?

ELOECMFachkongress2012 26
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"Lieber Brief" vs. "Bose Worte" oder: Wie manifestiert sich Unmut ?

h, e o o \Emchhmt Uﬂﬁjﬂ?ﬂ[ﬁﬁhﬁlﬂﬂlﬂlgj
-.*

e B N

Explizit: Worte, Phrasen

Ich habe keine Lust und Geduld mehr, mich stindig mit Rechnungen herum zu drgem, did
mich nicht betreften und von mir natiirlich avch nicht bezahit werden.

T e S SV P 0 ey T e

Implizit: "zwischen den Zeilen", Ironie, bestimmte Formulierungen

Aus zwei Grinden schreibe ich jetzt an Sie, wohl wisHEm fur die Problemi
des Tagesgeschehens, vielleicht sogar g der Suwag-Kunden, wenig Zeit f
verfigbar haben, Zunachst meine ich, mge dieser Art sicher nicht dazu
beitragen, das Verhaltnis >Unternehmen Siwag — Kunde= zu verbessern und es &+
darum far die Untemehmensleitung interessant sein kinnte, auch stimmungsbeein- ;
flussende Fakten zu kennen. Zudem ist es sicher auch fir Sie wissenswart, wie ain-
zeine Ressorts lhres Untermehmens auf Kundenzuschriften reagl

Fall uberhaupt nicht. Ihra geschitzte Verbrauchsabrechnung ktnnen Sie zum abputzen verwende r:y
it SN SR E PR L S S Fﬁ.‘l—"‘-.- -"q\. o it L ".‘"\-'n]-“"' e it h.""'-:htq f\-‘,-!""
Aus eigener Erfahrung ist mir bekannt, dass Unternehmens|eitungen haufig

des Geschehens sind und sich kaum vorstellen, wie die Kontakte nach auBlen g
tw die . hi vea B ; &
FigaLvggem~die u U. 2u vorschnggaggalivan Bau="ungept*iarggr{an
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Meta: Formatierung, Layout, Typographie
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Vielen Dank
fur lhre Aufmerksamkeit!

...und haben Sie noch Fragen?

25. Januar 2012 'El_o

Stuttgart, Schwabenlandhalle Digital Office
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