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Kapitel 1. Einfihrung

1.1 Zweck

Dieses Handbuch soll eine Ubersicht iiber Ctiram Intake bieten. Nach der Lektiire dieses Handbuchs ver-
fligt der Leser tiber ein klares Verstandnis dazu, wie das Produkt verwendet werden kann, um die Be-
diirfnisse eines Kunden mit den verfiigbaren Programmen und Sozialleistungen in Einklang zu bringen.
Auflerdem bietet das Handbuch Informationen dazu, wie Organisationen diese Bediirfnisse anhand des
bereitgestellten, konfigurierbaren Anliegenprozesses fiir die Programme erfiillen kénnen, die von der Or-
ganisation zur Verfligung gestellt werden.

Damit diese Konzepte vollstindig verstanden werden, sollte das gesamte Handbuch gelesen werden. Die-
ses Handbuch ist nicht als Schulungs- oder Benutzerhandbuch gedacht.

1.2 Zielgruppe

Dieses Handbuch richtet sich an alle Benutzer, die sich Kenntnisse tiber die Geschéftskonzepte von
Cdram Intake aneignen mochten. Leser bendtigen keine Vorkenntnisse der Anwendung.

1.3 Voraussetzungen

Der Leser sollte wissen, wie die Organisation Leistungen und Services fiir ihre Kunden bereitstellt. Zum
besseren Verstandnis der in diesem Handbuch beschriebenen Themen sollte der Leser zuvor das Handbuch
zu Caram Universal Access, das Claram-Handbuch zur Verwaltung integrierter Fdlle und das
Caram-Handbuch zu Beteiligten lesen.

1.4 Kapitel in diesem Handbuch
In der folgenden Liste werden die Kapitel dieses Handbuchs beschrieben:

Uberblick zu Cdram Intake
In diesem Kapitel werden die beiden wesentlichen Zielsetzungen von Ctiram Intake erldutert:
Erstes Ziel ist es, Bearbeitern in Organisationen ein Instrument an die Hand zu geben, mit dem
sie die im Rahmen des Anliegenprozesses erforderlichen Aufgaben ausfiihren kénnen. Zweites
Ziel ist es, eine auf Zusammenarbeit basierende zentrale Anlaufstelle bereitzustellen, tiber die der
Anliegenprozess von Kunden, die bestimmte Leistungen beantragen, bearbeitet werden kann. Das
Kapitel bietet auerdem eine allgemeine Ubersicht iiber die Hauptkomponenten von Ctiram In-
take.

Identifizieren von Kunden
Dieses Kapitel beschreibt, wie der Benutzer im System nach Kunden suchen bzw. Kunden im Sys-
tem registrieren kann.

Durchfiihren von Triagen, um Kundenbediirfnissen optimal zu begegnen
Dieses Kapitel beschreibt den Triage-Prozess, mit dessen Hilfe Kundenbediirfnisse identifiziert
und unmittelbar angegangen werden kénnen. Es wird auSerdem beschrieben, wie Triagen durch-
gefiihrt und die Ergebnisse genutzt werden konnen, um den Bediirfnissen des Kunden zu begeg-
nen.

Screening von Kunden zur Feststellung der potenziellen Anspruchsberechtigung fiir Programme
Dieses Kapitel enthélt Informationen zum Kunden-Screening-Prozess, mit dessen Hilfe die poten-
zielle Anspruchsberechtigung von Kunden fiir ein oder mehrere Programme festgestellt wird.

Lebenszyklus des Antragsfalls eines Kunden: Von der Erstellung bis zum Abschluss
Dieses Kapitel enthélt Informationen zum Lebenszyklus eines Antragsfalls fiir Programme von

© Copyright IBM Corp. 2013 1



der Erstellung bis zum Abschluss. Es befasst sich ferner mit den verschiedenen Komponenten des
Antragsverfahrens und den verfiigbaren Konfigurationseinstellungen.

Uberweisen von Kunden an externe Behérden und Serviceanbieter
In diesem Kapitel werden Uberweisungen definiert und erldutert, wie Uberweisungen erstellt
und Sozialserviceanbietern und/oder externen Behdrden zugestellt werden.

Zusitzliche Tools zur Unterstiitzung der Bearbeiter
Dieses Kapitel enthilt Informationen zu den Tools, die dem Bearbeiter wiahrend des Anliegenpro-
zesses zur Verfligung stehen.

2 IBM Cdram Social Program Management: Handbuch zu Ciiram Intake



Kapitel 2. Ciram Common Intake im Uberblick

2.1 Was ist Curam Intake?

Die meisten im Sozial- und Gesundheitsbereich aktiven Organisationen (Social Enterprise Management,
SEM), darunter auch Organisationen, die sich mit Einkommensbeihilfen, Kinderbetreuung und Familien-
betreuung befassen, sehen fiir ihre Kunden das Durchlaufen eines Anliegenprozesses vor, damit ein An-
trag fiir den Bezug der von der Organisation angebotenen Produkte und/oder Dienste erstellt werden
kann. Lange Zeit gingen Organisationen bei der Bereitstellung ihrer Produkte und Services im Alleingang
vor, unter anderem auch bei der Durchfiihrung des Anliegenprozesses. So mussten Kunden unter Um-
stinden bei mehreren Organisationen oder Bearbeitern einen dhnlichen Anliegenprozess durchlaufen, um
Leistungen oder Dienste beantragen zu konnen. Moglicherweise wurden dabei dieselben Informationen
mehrfach erfasst und die Kunden mussten Zeitverzdgerungen in Kauf nehmen, da sie erst den Antrags-
beschluss abwarten mussten, um entscheiden zu konnen, ob sie moglicherweise weitere Leistungen oder
Dienste beantragen miissen.

Cudram Intake hat zwei Zielsetzungen. Erstes Ziel ist es, Bearbeitern in Organisationen ein Instrument an
die Hand zu geben, mit dem sie die im Rahmen des Anliegenprozesses erforderlichen Aufgaben in einer
einheitlichen und gut anwendbaren Art und Weise ausfiihren kdnnen. Zweites Ziel ist es, Behérden dabei
zu unterstiitzen, ihren Kunden, die bestimmte Leistungen und Dienste benétigen, eine auf Zusammenar-
beit basierende zentrale Anlaufstelle fiir den Anliegenprozess zur Verfiigung zu stellen. Dadurch kann die
Anzahl der Behordengénge, die ein Kunde zur Beantragung von Leistungen und/oder Diensten bei ver-
schiedenen Behorden unternehmen muss, erheblich reduziert werden, da die Bearbeiter die Moglichkeit
haben, den Anliegenprozess programmiibergreifend durchzufiihren.

Curam Intake stellt die Funktionalitdt bereit, um den folgenden Anliegenprozess zu unterstiitzen:
¢ Triage

* Screening

* Antrag

+ Uberweisungen

2.1.1 Zentrale Anlaufstelle

Das Prinzip der zentralen Anlaufstelle bietet Kunden einen universellen Zugang zu Sozialleistungen und
Regierungsprogrammen. Dadurch kénnen Kunden sich mit ihrem spezifischen Anliegen gezielt an eine
Organisation wenden, anstatt bei der Organisation pauschal Programme oder Leistungen zu beantragen,
auf die sie ihrer Meinung nach Anspruch haben. Durch das Prinzip der zentralen Anlaufstelle kénnen Be-
arbeiter die Bediirfnisse des Kunden im Vorfeld ermitteln und die bestmogliche weitere Vorgehensweise
fiir den Kunden identifizieren. So kann es z. B. sinnvoll sein, den Kunden an eine externe Behorde oder
einen externen Sozialserviceanbieter zu tiberweisen, die Anspruchsberechtigung des Kunden zu priifen
oder aber einen Antrag fiir den Bezug eines Programms zu stellen. Das Prinzip der zentralen Anlaufstelle
umfasst auch das PKR-Konzept (PKR = Prioritdat, Komplexitat und Risiko), das es einer Organisation er-
moglicht, eine differenzierte und auf die individuelle Situation des Kunden zugeschnittene Vorgehenswei-
se zu erarbeiten. Wenn ein Kunde beispielsweise obdachlos ist und dringend Lebensmittel und eine Un-
terkunft benétigt, kann die Organisation den Antrag dieses Kunden bevorzugt behandeln, um eine
beschleunigte Bearbeitung veranlassen, und einen Fachexperten fiir die Betreuung dieses Kunden abstel-
len.

Cdram Intake bietet einen flexiblen Ansatz fiir den Anliegenprozess, da es keine strikte Vorgehensweise
gibt, die von den Bearbeitern einzuhalten ist. Jeder Schritt innerhalb des Anliegenprozesses ist fiir den Be-
arbeiter optional, sodass er auf der Basis der Bediirfnisse des Kunden die optimale Vorgehensweise wih-
len kann. Wenn sich beispielsweise ein neuer Kunde mit einer Vielzahl von Bediirfnissen bei einer Orga-
nisation vorstellt, kann der Bearbeiter zundchst eine Triage durchfiihren, um die Grundbediirfnisse des
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Kunden zu ermitteln. Sobald diese feststehen, konnen Dienste und Programme identifiziert werden, die
geeignet sind, diese Bediirfnisse zu befriedigen. Anschlieflend kann der Bearbeiter ein Screening durch-
fiihren, um zu ermitteln, fiir welche Programme der Kunde anspruchsberechtigt sein konnte. Auf dieser
Grundlage kann der Bearbeiter schliefflich einen Antrag fiir ein oder mehrere Programme stellen. Ein an-
derer Kunde mochte vielleicht ein ganz bestimmtes Programm bei der Organisation beantragen. In die-
sem Fall kann der Bearbeiter Triage und Screening iiberspringen und direkt mit dem Antrag fiir das ge-
wiinschte Programm beginnen.

2.2 Eingehen auf Kundenbedirfnisse

Kunden setzen sich in der Regel mit einer festen Vorstellung dariiber mit einer Organisation in Verbin-
dung, welches Programm bzw. welcher Service ihrer Ansicht nach am besten auf ihre individuellen Be-
diirfnisse zugeschnitten ist. Dies kann zur Folge haben, dass Kunden Programme beantragen, fiir die sie
nicht anspruchsberechtigt sind, oder aber sie sind sich der vollen Bandbreite der verfiigbaren Programme
und Dienste gar nicht bewusst. In Ctram Intake wird auf diese Problematik eingegangen, indem Funktio-
nen bereitgestellt werden, die es dem Bearbeiter erleichtern, die Bediirfnisse des Kunden zu identifizieren
und darauf aufbauend die optimale Vorgehensweise fiir diesen Kunden zu ermitteln.

Kunden wenden sich hdufig mit einem, aber auch mit mehreren Bedtiirfnissen an eine Organisation, fiir
das bzw. die sie Unterstiitzung benétigen. Die Bediirfnisse der Kunden konnen in folgende Kategorien
unterteilt werden:

* Lebensmittel

* Unterkunft

* Sicherheit

* Gesundheit

* Finanzielles Auskommen

* Bildung

Cdram Intake stellt eine Triage-Funktion bereit, die Bearbeiter verwenden konnen, um die Bediirfnisse
des Kunden zu identifizieren und die optimale Vorgehensweise fiir diesen Kunden zu ermitteln. Im An-
schluss an eine Triage kann der Bearbeiter mit einem Screening fortfahren, um die potenzielle Anspruchs-
berechtigung des Kunden fiir organisationsinterne oder auch externe Programme festzustellen. Der Bear-
beiter hat ferner die Moglichkeit, eine Uberweisung an einen Sozialserviceanbieter zu erstellen oder mit
der Antragstellung fiir den Bezug von Programmen in seiner eigenen Behoérde fortzufahren.

In den folgenden Abschnitten und Kapiteln werden diese Funktionen ausfiihrlicher beschrieben.

2.2.1 Identifizieren von Kunden

Wenn ein Kunde sich an eine Organisation wendet, priift der Bearbeiter zunéchst, ob es sich um einen
bereits bestehenden Kunden der Organisation handelt. Ist der Kunde neu, kann der Bearbeiter ihn regist-
rieren und mit dem Anliegenprozess fortfahren.

2.2.2 Bestimmen der Kundenbediirfnisse anhand einer Triage

Eine Triage ermoglicht Bearbeitern die schnelle Einschdtzung der Bediirfnisse eines Kunden, der sich an
die Organisation wendet. Ein Kunde kann beispielsweise einen sofortigen Bedarf an Lebensmitteln fiir
sich und seine Familie haben. Uber die Triage werden diese Bediirfnisse schnell identifiziert. Zusitzlich
wird eine Liste geeigneter Dienste und Programme bereitgestellt, die Unterstiitzung bei der Erfiillung die-
ser Bediirfnisse bieten.

2.2.3 Screening von Kunden zur Feststellung der potenziellen An-
spruchsberechtigung fur Programme

Cdram Intake stellt die erforderliche Architektur bereit, mit der eine Organisation Anspruchsberechtigun-
gen priifen kann. Mithilfe solcher Screenings kénnen Bearbeiter anhand der Antworten auf einen Fragen-
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satz feststellen, ob ein Kunde potenziell fiir ein oder mehrere Programme anspruchsberechtigt ist. Bei po-
sitivem Ergebnis des Screenings kann der Kunde entscheiden, ob er einen Antrag fiir den Bezug des
betreffenden Programms stellen mochte.

Die Screening-Ergebnisse werden anhand eines kurzen Satzes an Anspruchsberechtigungsregeln ermittelt,
die auf die Antworten des betreffenden Kunden angewendet werden. Cidram Intake nutzt die Ctram
IEG-Infrastruktur (IEG = Intelligent Evidence Gathering) und ermdglicht es Behdrden auf diese Weise, die
gefiihrten Abldufe fiir das Screening speziell fiir ihre Programme zu konfigurieren.

2.2.4 Bearbeiten von Kundenantragen fir Programme

Um den Anspruch auf ein Programm anzumelden, muss ein Kunde bei den meisten Programmen einen
entsprechenden Antrag tibermitteln. In diesem Antrag muss der Kunde bestimmte Informationen ange-
ben, die fiir die Beantragung des Programms erforderlich sind. Hierzu kénnen personliche Daten, Anga-
ben zu den zu seinem Haushalt gehdérenden Personen sowie Angaben zu Einkommen, Ausgaben, Be-
schiftigungsverhiltnis, Ausbildung und weitere Informationen gehéren. Diese Informationen werden als
Angaben in den Antrag des Kunden aufgenommen und zur Autorisierung des Programms, fiir das ein
Antrag gestellt wird, verwendet. Antrdge konnen tiber folgende Kanéle tibermittelt werden:

* In der Behorde (personlich)

* Telefonisch

* Online tiber Ctiram Universal Access
* Auf dem Postweg

Curam Intake stellt einen Antragsfall zur Verfiigung, der zum Verwalten aller Informationen zu einem
Antrag fiir Programme dient. Nachdem ein Antrag von einem Kunden iibermittelt wurde, durchlauft er
eine Reihe von Bearbeitungsschritten, die abhdngig von den Konfigurationseinstellungen der jeweiligen
Organisation entweder manuell vom Bearbeiter oder automatisch vom System ausgefiihrt werden. Diese
Schritte umfassen die Erstellung des Antragsfalls, das Suchen und Abgleichen von Kunden, die Verwal-
tung der Angaben und die Verifizierung und Autorisierung des Programms. Ctiram Intake stellt die Kon-
figurationen und die Funktionalitdt bereit, die zur Bearbeitung eines Antragsfalls bis zu seinem Abschluss
erforderlich sind.

2.2.5 Uberweisen eines Kunden zur Nutzung von Diensten oder Leis-
tungen

Bei einer Uberweisung handelt es sich um eine E-Mail an einen externen Anbieter oder eine externe Be-
horde, die den Empfénger dariiber informiert, dass ein Kunde die Dienste oder Leistungen des Anbieters
bzw. der Behérde bendtigt. Der Bearbeiter kann in jeder Phase des Anliegenprozesses eine Uberweisung
fiir extern angebotene Dienste oder Programme erstellen. Dies kann beispielsweise erforderlich werden,
wenn der Bearbeiter im Zuge der Antragstellung oder des Screenings zu dem Schluss kommt, dass ein
bestimmter Dienst oder ein bestimmtes Programm fiir den Kunden von Vorteil wéren. In bestimmten
Phasen des Prozesses gibt das System auch Empfehlungen fiir bestimmte Dienste oder Programme aus
und stiitzt sich dabei auf die vom Kunden angegebenen Informationen (z. B. bei Abschluss einer Triage).
Der Bearbeiter hat dann die Méglichkeit, Uberweisungen fiir die externen Dienste und Programme zu er-
stellen, die empfohlen werden.

Kapitel 2. Ciram Common Intake im Uberblick 5
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Kapitel 3. Identifizieren von Kunden

3.1 Einfuhrung

Der erste Schritt innerhalb des Anliegenprozesses besteht fiir einen Bearbeiter in der Suche nach einem
Kunden und der Registrierung des Kunden. Beim Erstkontakt kann der Bearbeiter priifen, ob der Kunde
bereits im System registriert ist, oder ob es sich um einen neuen Kunden der Organisation handelt. Der
Bearbeiter verfiigt moglicherweise noch nicht iiber alle Daten, die fiir eine vollstindige Personenregistrie-
rung erforderlich sind. Aus diesem Grund kann der Bearbeiter den Kunden vorerst als Anwirter anhand
der Minimaldaten registrieren. Eine vollstindige Registrierung kann dann zu einem spéteren Zeitpunkt
durchgefiihrt werden, wenn alle erforderlichen Informationen verfiigbar sind.

3.2 Suchen nach Kunden

Der Bearbeiter beginnt den Anliegenprozess mit einer Suche nach dem Kunden im System. Der Bearbeiter
kann die Suchergebnisse tiberpriifen und entscheiden, ob die Daten einer bereits im System registrierten
Person mit den Daten des Kunden iibereinstimmen. Wenn eine Ubereinstimmung gefunden wird, dann
kann der Bearbeiter den Kunden in den Suchergebnissen auswéhlen und mit dem Anliegenprozess begin-
nen.

Mit der vom System bereitgestellten Personensuchfunktion kann der Bearbeiter den gesamten Datenbe-
stand fiir Personen des Beteiligtentyps Person' und 'Anwiérter’ durchsuchen, die im System registriert
sind. Weitere Informationen zur Personensuche enthilt das Clram-Handbuch zu Beteiligten.

3.3 Registrieren von Kunden

Der Bearbeiter hat die Moglichkeit, einen neuen Kunden mit dem Beteiligtentyp 'Person’ oder 'Anwaérter’
zu registrieren. Ein Kunde wird generell als Anwdrter registriert, bis er einen Antrag fiir ein Programm
stellt. Zum Zeitpunkt der Antragstellung wird er dann mit dem Beteiligtentyp 'Person’ vollstdndig regist-
riert. Die Ctiram Intake-Informationen wie z. B. die Angaben zu Triagen, Screenings, Antragsfillen, An-
tragsformularen und Uberweisungen werden mit dem Beteiligtendatensatz des Kunden verkniipft.

3.3.1 Registrieren von Anwartern

Personen konnen mit dem Beteiligtentyp 'Anwaérter' registriert werden, wenn die Organisation nicht tiber
geniigend Informationen verfiigt, um die betreffende Person als Beteiligten des Typs Person' zu regist-
rieren. Anwirter weisen Ahnlichkeiten mit Personen des Beteiligtentyps 'Person' auf, es gelten fiir den
Beteiligtentyp 'Anwdérter' jedoch geringere Anforderungen in Bezug auf die benétigten Daten. Wenn die
Organisation nach der Registrierung eines Kunden als Anwaérter weitere Informationen zu diesem
Kunden erhilt (z. B. bei der Fortfithrung der Antragsstellung fiir ein bestimmtes Programm), dann kann
der Anwirter als Kunde mit dem Beteiligtentyp Person' registriert werden. Weitere Informationen zu An-
wartern enthéalt das Caram-Handbuch zu Beteiligten.

Cdram Intake stellt eine Funktion fiir die automatisierte Suche und den automatisierten Abgleich bereit,
die von einer Organisation so konfiguriert werden kann, dass sie wahrend des Erstellungsprozesses fiir
den Antragsfall verwendet werden kann. Die Such- und Abgleichsfunktion sucht automatisch nach regist-
rierten Personen, deren Daten mit den Einzelangaben des Anwirters {ibereinstimmen, der einen Antrag
fiir ein Programm stellt. Auf der Basis der konfigurierten Suchkriterien wird festgestellt, ob der Anwarter
automatisch mit einer registrierten Person abgeglichen werden kann. Weitere Informationen enthalt
|,,Suchen, Abgleichen und Registrieren von Kunden”, auf Seite 20|.
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3.3.2 Registrieren von Personen

Der Bearbeiter wiahlt eine Person zur Registrierung aus, wenn die erforderlichen Daten zu dem betreffen-
den Kunden verfiigbar sind. Uber das System kann der Bearbeiter aulerdem priifen, ob ein Beteiligter be-
reits registriert wurde. Auf diese Weise wird die Erstellung doppelter Personendatensitze vermieden.
Weitere Informationen zur Personenregistrierung enthilt das Ciram-Handbuch zu Beteiligten.
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Kapitel 4. Durchfihren von Triagen, um Kundenbedirfnissen
optimal zu begegnen

4.1 Einfuhrung

Die Identifizierung von Kundenbediirfnissen und deren angemessene Bearbeitung ist eine der zentralen
Aufgaben einer Sozialleistungsorganisation. In sozialer Hinsicht haben die Menschen sechs Grundbediirf-
nisse: Lebensmittel, Unterkunft, Gesundheit, Bildung, finanzielles Auskommen und Sicherheit. All diese
Bedytirfnisse sind in einer komplexen Struktur miteinander verkniipft. Wird eines der Bedtirfnisse nicht er-
fullt, ist es sehr wahrscheinlich, dass die betreffende Person auch in anderen Bereichen Unterstiitzung be-
notigt. Mithilfe einer Triage kann der Bearbeiter die Bediirfnisse von Kunden, die bei der Behorde anru-
fen oder personlich vorstellig werden, anhand einiger grundlegender Fragen schnell ermitteln. Das
Ergebnis gibt dem Bearbeiter Aufschluss iiber die Situation des Kunden in Bezug auf seine Grundbediirf-
nisse.

Fiihrt der Bearbeiter in Cdram Intake eine Triage durch, generiert das System eine Liste, aus der die fiir
die Bediirfnisse des Kunden geeigneten Dienste, Serviceanbieter und Programme hervorgehen. Angenom-
men, Thomas Schmidt hat vor kurzem seine Arbeitsstelle verloren. Er gibt bei der Organisation an, dass
er mit seinen Mietzahlungen in Verzug ist und dringend Lebensmittel fiir seine Familie benstigt. Uber die
Triage werden diese Bediirfnisse schnell identifiziert. Zusétzlich wird eine Liste geeigneter Dienste und
Programme bereitgestellt, die Unterstiitzung bei der Erfiillung dieser Bediirfnisse bieten. In unserem Bei-
spiel wiirde Herrn Schmidt empfohlen werden, einen Mietzuschuss und Lebensmittelbeihilfen zu bean-
tragen.

Eine Triage kann vom Bearbeiter jederzeit durchgefiihrt werden. In der Regel wird eine Triage jedoch
dann durchgefiihrt, wenn ein Kunde Unterstiitzung bendtigt und nicht mit den Diensten und Program-
men vertraut ist, fiir die er anspruchsberechtigt sein kdnnte.

4.2 Durchfuhren einer Triage

Sobald ein Kunde bei einer Organisation personlich vorstellig wird oder die Organisation telefonisch kon-
taktiert, kann eine Triage durchgefiihrt werden, um die Bediirfnisse des Kunden genau zu bestimmen.
Triagen konnen fiir Anwérter oder registrierte Personen durchgefiihrt werden.

Dabei stellt der Bearbeiter dem Kunden einige Fragen, um Informationen zur Situation des Kunden zu
erfassen. Fiir die Triage-Fragen gibt es mehrere vordefinierte Antwortmdéglichkeiten (Multiple-Choice-Fra-
gen), sodass die Triage wenig Zeit in Anspruch nimmt. Um die Ergebnisse anzeigen zu kénnen, muss
mindestens fiir eine der Fragen eine Antwort vorliegen. Das System stellt zusammen mit Ctiram Intake
ein ohne Vorbereitungs- oder Anpassungsaufwand einsetzbares Ciram IEG-Script (IEG = Intelligent Evi-
dence Gathering) fiir Kunden zur Verfiigung, die die Triage im Rahmen ihres Anliegenprozesses ausfiih-
ren mochten. Das Script umfasst einen Satz von Fragen, die darauf ausgerichtet sind festzustellen, ob der
Kunde dringende Bediirfnisse in den im vorherigen Abschnitt aufgefiihrten Bereichen hat.

Anmerkung: Eine einmal gestartete Triage kann nicht gespeichert werden, um sie zu einem spiteren
Zeitpunkt fortzusetzen. Der Bearbeiter kann sie entweder zu Ende fithren oder verwerfen.

4.3 Triage-Ergebnisse

Basierend auf den Antworten des Kunden auf die Triage-Fragen zeigt das System eine Liste empfohlener
Sozialleistungen, Serviceanbieter und/oder Regierungsprogramme an, die fiir die Bediirfnisse des Kun-
den am besten geeignet sind. Auf der Ergebnisseite konnen auch dringende Warnungen angezeigt wer-
den, wenn das System beispielsweise feststellt, dass eine Notlage des Kunden vorliegt. Die Ergebnisse
werden anhand eines Ctiram-Anspruchsberechtigungsregelwerks (CER, Ctram Eligibility Rules) abgelei-
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tet, das ausgefiihrt wird, sobald der Bearbeiter die Triage-Antworten tibermittelt hat. Auf der Seite mit
den Triage-Ergebnissen kann der Bearbeiter die folgenden Aktionen ausfiihren:

+ Uberweisungen an Sozialserviceanbieter und/oder externe Behdrden erstellen

* Priifung des Kunden auf Anspruchsberechtigung fiir empfohlene Programme durchfiihren
* Beantragung von Programmen

* Einleitung von Soforthilfemafinahmen (bei Vorliegen einer Notlage)

Ein Verlauf der Triage-Empfehlungen wird fiir simtliche vollendete Triage-Vorgange des Kunden gespei-
chert. Im Verlaufsdatensatz werden Datum und die Uhrzeit der Triage, Hinweise und die empfohlenen
Programme und Dienste gespeichert. Im folgenden Abschnitt werden diese Funktionen ausfiihrlicher be-
schrieben.

4.3.1 Hinweistext

Je nachdem, wie der Kunde die Fragen beantwortet hat, kann es erforderlich sein, den Bearbeiter auf
wichtige Informationen hinzuweisen. Hat der Kunde beispielsweise eine Notlage angegeben, kann es er-
forderlich sein, dass sich der Bearbeiter sofort mit geeigneten Hilfseinrichtungen in Verbindung setzt. In
Abhéangigkeit von den Antworten des Kunden kénnen auch mehrere Hinweise angezeigt werden. Hin-
weistexte konnen im Triage-Regelwerk definiert werden, sodass sie auf der Registerkarte mit den Triage-
Ergebnissen angezeigt werden.

4.3.2 Zuordnen von Diensten zu Anbietern

Curam Intake stellt eine Liste der empfohlenen Sozialleistungen bereit, um die grundlegenden Bediirfnis-
se des Kunden zu erfiillen. Die empfohlenen Serviceanbieter werden auf einer Karte angezeigt, um dem
Bearbeiter die Auswahl des am besten geeigneten Anbieters zu erleichtern. Zundchst wird eine Anbieter-
vorauswahl angezeigt, um zu vermeiden, dass zu viele Anbieter auf der Karte angezeigt werden.

Auf der Karte werden die Anbieter angezeigt, die bezogen auf den Standort der Behérde und den Wohn-
sitz des Kunden die hochste Relevanz haben. Mithilfe der Karte kann der Bearbeiter auch nach Anbietern
in einem bestimmten Gebiet suchen. Gibt der Bearbeiter beispielsweise 'Frankfurt' ein, werden auf der
Karte alle Anbieter der ausgewéhlten Dienste im Raum Frankfurt angezeigt.

Anmerkung: Um die empfohlenen Services zuzuordnen und anzuzeigen, muss Ctram Provider Manage-
ment installiert und konfiguriert werden. Weitere Informationen zu diesem Thema finden Sie im Handbuch
zu Ciram Provider Management.

4.3.2.1 Anzeigen von Anbieterdetails

Curam Intake stellt Anbieterinformationen bereit, damit der Bearbeiter einen Anbieter ermitteln kann, der
am besten fiir die Erfiillung der Kundenbediirfnisse geeignet ist. Die Anbieterdetails werden aufgerufen,
sobald der Anbieter auf der Karte ausgewahlt wird. Anschlieffend hat der Bearbeiter die Moglichkeit,
weitere Informationen zum Anbieter anzuzeigen.

4.3.3 Uberweisen von Kunden an Sozialserviceanbieter

Basierend auf dem Prinzip der zentralen Anlaufstelle kann der Bearbeiter Kunden auch an Sozialservice-
anbieter iiberweisen, die ihnen bei der Erfiillung ihrer Grundbediirfnisse behilflich sein konnten. In man-
chen Féllen kann die Organisation selbst kein geeignetes Programm zur Erfiillung der Kundenbediirfnisse
anbieten oder der Kunde ist fiir ein vorhandenes Programm nicht anspruchsberechtigt. In dieser Situation
kann der Bearbeiter den Kunden an einen Serviceanbieter {iberweisen, der ihm mdoglicherweise weiterhel-
fen kann.

Der Bearbeiter kann Uberweisungen an einen Sozialserviceanbieter auf der Basis der Triage-Ergebnisse

des Kunden erstellen. Bei einer Uberweisung handelt es sich um ein einfaches Formular, in dem die In-
formationen zum Anbieter sowie die verfiigbaren Kontaktinformationen zum Kunden bereits eingetragen
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sind. Der Bearbeiter hat die Moglichkeit, noch nicht zugestellte Uberweisungen an Sozialserviceanbieter
zu senden, zu bearbeiten oder zu 16schen. Entscheidet er sich fiir das Senden der Uberweisung, wird dem
Anbieter die Uberweisung per E-Mail zugestellt.

4.3.4 Empfehlen von Regierungsprogrammen

Zusitzlich zur Bereitstellung von Details zu den fiir den Kunden geeigneten Sozialserviceanbietern wer-
den dem Bearbeiter vom System Informationen zu Regierungsprogrammen angezeigt, fiir die der Kunde
moglicherweise anspruchsberechtigt ist. Ausgehend von den Triage-Ergebnissen kann der Bearbeiter auch
fiir eine Reihe von Regierungsprogrammen, die fiir den Kunden in Frage kommen konnten, Priifungen
durchfiihren, Leistungen beantragen oder Uberweisungen erstellen. In Abhéngigkeit von den Antworten
des Kunden auf die Fragen im Script identifiziert das CER-Regelwerk geeignete Programme, die entwe-
der in der Behdrde selbst oder von einer externen Behorde angeboten werden. Fiir die empfohlenen inter-
nen Programme kann der Bearbeiter ein Screening durchfiihren oder Leistungen beantragen. Weitere In-
formationen zum 'Screening’ und zum Prozess des 'Anliegenantrags’ enthalten |Kapite1 5, ,Screening von
Kunden zur Feststellung der potenziellen Anspruchsberechticung fiir Programme”, auf Seite 13 und [Ka-
itel 6, ,Lebenszyklus des Antragsfalls eines Kunden: Von der Erstellung bis zum Abschluss”, auf Seit

7]

Wird ein empfohlenes Programm von einer externen Behorde angeboten, kann der Bearbeiter fiir den
Kunden entweder ein Screening fiir dieses Programm durchfiihren oder eine Uberweisung an die externe
Behorde erstellen. Ctiram Intake bietet die Moglichkeit, auf der Seite mit den Triage-Ergebnissen mithilfe
eines zweistufigen Assistentenprozesses Uberweisungen an eine externe Behorde zu erstellen. Im Assis-
tenten sind die Programmdetails und die verfiigbaren Kundenkontaktinformationen bereits eingetragen.
Der Bearbeiter hat die Moglichkeit, noch nicht zugestellte Programmdiiberweisungen zu senden, zu bear-
beiten oder zu loschen. Diese drei Aktionen kénnen nur bei noch nicht zugestellten Uberweisungen
durchgefiihrt werden. Entscheidet er sich fiir das Senden der Uberweisung, wird dem Anbieter die Uber-
weisung per E-Mail zugestellt. Weitere Informationen zu Uberweisungen enthilt [Kapitel 7, ,Uberweisen|
fvon Kunden an externe Behtrden und Serviceanbieter”, auf Seite 39)

4.3.5 Bereitstellen von Kontexthilfe fur Fallbearbeiter

Der 'Berater' ist ein Tool, das wihrend des Anliegenprozesses kontextbezogene Tipps und Erinnerungen
fiir den Bearbeiter bereitstellt. Wird der Berater innerhalb einer Triage aufgerufen, werden Tipps ange-
zeigt, die sich auf die wéhrend der Triage eingegebenen Daten beziehen. Der Bearbeiter wird dabei auf
weitere Bereiche hingewiesen, die fiir ihn relevant sein kénnten. So kann der Bearbeiter beispielsweise
darauf hingewiesen werden, dass der Kunde aufgrund der aktuellen Triage-Ergebnisse auch in Bezug auf
Lebensmittelbeihilfen und Bargeldunterstiitzung gepriift werden sollte. Gleichzeitig wird ein Link zu den
Programmen bereitgestellt, die aufgrund der Triage-Ergebnisse in Frage kommen. Der Bearbeiter kann
dann entscheiden, ob er das Screening fiir die empfohlenen Programme durchfithren mochte. Weitere In-
formationen zum Berater enthilt|8.2, ,Berater”, auf Seite 41}

4.3.6 Triage-Notizen

Der Bearbeiter kann Notizen, die sich auf einen konkreten Triage-Datensatz beziehen, erfassen und ver-
walten. Die Notizfunktionen kénnen tiber die Registerkarte mit den Triage-Ergebnissen aufgerufen wer-
den. Weitere Informationen zu Notizen enthalt |8.3, ,Notizen”, auf Seite 41|
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Kapitel 5. Screening von Kunden zur Feststellung der poten-
ziellen Anspruchsberechtigung fiir Programme

5.1 Einfuhrung

In diesem Kapitel sind detaillierte Informationen zum Screening fiir die Anspruchsberechtigungspriifung
enthalten. Dieses Screening ermoglicht es dem Bearbeiter festzustellen, ob ein Kunde fiir ein oder mehre-
re Programme anspruchsberechtigt ist. Die Anspruchsberechtigung wird anhand einer Reihe allgemeiner
gezielter Fragen, die von der Organisation konfiguriert wurden, gepriift.

Der Bearbeiter kann ein solches Screening sowohl fiir Anwarter als auch fiir registrierte Personen durch-
fiihren. Die potenzielle Anspruchsberechtigung fiir die ausgewidhlten Programme wird anhand von An-
spruchsberechtigungsregeln ermittelt, die auf die vom Kunden angegebenen Antworten angewandt wer-
den. Anschlieffend wird dem Bearbeiter eine Liste der empfohlenen Regierungsprogramme angezeigt, die
fiir die Bediirfnisse des Kunden am besten geeignet sind. Es konnen auch Warnhinweise angezeigt wer-
den, wenn das System beispielsweise feststellt, dass eine Notlage des Kunden vorliegt.

Nach Abschluss des Screenings kann der Bearbeiter entweder die in der Behorde verfligbaren Programme
beantragen, Uberweisungen fiir extern angebotene Programme erstellen oder gegebenenfalls Soforthilfe-
mafSnahmen einleiten.

Fiir jedes durchgefiihrte Screening werden samtliche Empfehlungen in einem Verlauf gespeichert. Der
Verlauf ist iiber die Liste der Screenings fiir die betreffende Person verfiigbar. Im Verlaufsdatensatz wer-
den Datum und Uhrzeit des Screenings, Hinweise und die empfohlenen Programme gespeichert.

Curam Intake verfiigt zwar nicht iiber vorkonfigurierte Scripts oder Regeln fiir Screenings, stellt jedoch
die erforderliche Infrastruktur bereit, damit Behdrden eigene Scripts und Regeln fiir die Programme kon-
figurieren konnen, die fiir die Bearbeiter verfiigbar sein sollen.

5.2 Screening von Kunden auf potenzielle Anspruchsberechtigung

Cdram Intake ermoglicht einem Bearbeiter das Screening eines Kunden in einer Reihe von Bereichen des
Antrags. Der Bearbeiter kann das Screening zur Priifung der Anspruchsberechtigung beispielsweise auf
der Seite mit den Triage-Empfehlungen durchfiihren. Alternativ kann die Triage auch iibersprungen und
das Screening zur Priifung der Anspruchsberechtigung sofort eingeleitet werden. Das Screening zur Prii-
fung der Anspruchsberechtigung ist ein optionaler Schritt, den der Bearbeiter entweder ganz {ibersprin-
gen oder den er in einer spéteren Phase des Prozesses aufrufen kann. Bei Antragen fiir ein Programm, die
iiber das Onlineportal oder auf dem Postweg bei der Behorde eingehen, wird der Bearbeiter seltener ein
Screening zur Priifung der Anspruchsberechtigung durchfiihren, da der Kunde ja bereits die Entschei-
dung getroffen hat, einen Antrag zu stellen.

5.2.1 Screening fir ein bestimmtes Programm oder fur mehrere Pro-
gramme

Einige Organisationen fiihren fiir ihre Kunden nur einen bestimmten Screening-Typ durch, andere wiede-
rum fithren mehrere Screenings durch. Um diesen unterschiedlichen Anforderungen gerecht zu werden,
bietet Cdram Intake die Moglichkeit, ein einzelnes Screening oder mehrere Screenings zu verwenden. So
kann eine Organisation beispielsweise das System fiir mehrere Screening-Kategorien konfigurieren, um
fiir ihre Kunden ein Screening fiir Gesundheits- und Sozialdienste und ein Screening fiir Leistungen aus
der Arbeitslosenversicherung durchzufiihren. Sind mehrere Screenings verfiigbar, besteht der erste Schritt
des Screening-Prozesses in der Auswahl der Screening-Kategorie. Steht im System nur die Option fiir ein
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einzelnes Screening zur Verfiigung, tiberspringt das System die Auswahl der Screening-Kategorie und
ruft sofort ein neues Screening auf. Dort kann der Bearbeiter die Programme auswihlen, die fiir den Kun-
den gepriift werden sollen.

Wenn der Bearbeiter das Screening-Script startet, wird (auf der Basis des von der Organisation konfigu-
rierten IEG-Scripts) eine Reihe gefiihrter Fragen durchlaufen. Nach Abschluss dieses Fragenkatalogs wer-
den die konfigurierten Regeln ausgefiihrt, mit denen die potenzielle Anspruchsberechtigung fiir die von
der Organisation konfigurierten Programme ermittelt wird.

Die Screening-Ergebnisse sind lediglich ein Hinweis darauf, dass eine potenzielle Anspruchsberechtigung
vorhanden ist und sind keine Garantie, dass der Kunde tatsdchlich Anspriiche auf Leistungen hat. Die Er-
gebnisse konnen dem Kunden als Entscheidungsgrundlage dienen, um zu entscheiden, ob er den Anlie-
genprozess fortsetzen mochte oder nicht. Mochte der Kunde das Verfahren nicht fortsetzen, kann der Be-
arbeiter ihn an andere Behdrden oder Serviceanbieter verweisen, die ihn moglicherweise unterstiitzen
konnen. Entscheidet sich der Kunde zur Fortsetzung des Antrags, kann der Bearbeiter zur Antragstellung
fiir ein beliebiges Programm {ibergehen, fiir das die Organisation ein Antragsverfahren konfiguriert hat.

Der Bearbeiter kann sich fiir das Verwerfen eines in Bearbeitung befindlichen Screenings entscheiden,
ohne dass die zugehorigen Daten zur spéteren Erganzung gespeichert werden. Um zu verhindern, dass
derzeit in Bearbeitung befindliche Screening-Datensitze doppelt angelegt werden, kann der Bearbeiter
kein neues Screening fiir ein Programm durchfiihren, fiir das bereits ein Screening in Bearbeitung ist. An-
genommen, ein Bearbeiter startet fiir einen Kunden ein Screening fiir ein Sozialhilfeprogramm und spei-
chert das Screening-Script mit dem Status 'In Bearbeitung'. Mochte der Bearbeiter zu einem spiteren Zeit-
punkt fiir denselben Kunden ein weiteres Screening fiir Kinderbetreuung und medizinische
Unterstiitzung starten, muss das bereits bestehende und in Bearbeitung befindliche Screening fiir das So-
zialhilfeprogramm verworfen oder fortgesetzt werden.

5.2.2 Programme, fiur die Kunden gepruft werden kénnen

Die Organisation kann die Programme anpassen, fiir die Kunden gepriift werden kénnen. Die konfigu-
rierten Geschiftsregeln werden auf die erfassten Daten angewendet, um die potenzielle Anspruchsberech-
tigung fiir die Programme festzustellen. Jedes Programm verfiigt {iber einen eigenen Satz an Geschéftsre-
geln, mit denen die potenzielle Anspruchsberechtigung festgestellt wird.

5.2.3 Erfassen von Kundeninformationen fiir ein Screening

Cdram Intake nutzt die Cdram IEG-Infrastruktur (IEG = Intelligent Evidence Gathering), um Organisatio-
nen die Konfiguration der Scripts fiir die Screening-Fragen speziell fiir die erforderlichen Programme zu
ermoglichen. Ein Screening kann iibermittelt werden, sobald die erforderlichen Mindestangaben eingege-
ben wurden. Die Fragengruppen werden der Reihe nach angezeigt und vom Bearbeiter im Verlauf des
Screenings beantwortet. Die Fragen konnen je nach Art der im Screening erfassten Informationen in ver-
schiedene Kategorien unterteilt werden, z. B. in Fragen zum Haushalt, zu Leistungen, zum Einkommen,
zu den verfiigbaren Ressourcen und zu den Ausgaben.

5.3 Empfehlen von Programmen fiir Kunden anhand der Screening-
Ergebnisse

Auf der Grundlage der Antworten des Kunden werden dem Bearbeiter die Ergebnisse fiir die von ihm
fiir das Screening ausgewdhlten Programme angezeigt. Anhand der Screening-Ergebnisse kann der Bear-
beiter erkennen, ob der Kunde potenziell anspruchsberechtigt fiir die gepriiften Programme ist. Ferner
wird eine kurze Erlduterung zur jeweiligen Feststellung der Anspruchsberechtigung angezeigt. Es konnen
auch Warnhinweise angezeigt werden, die auf wichtige Informationen hinweisen. Die Ergebnisse werden
anhand eines Cdram-Anspruchsberechtigungsregelwerks (CER, Ciram Eligibility Rules) ermittelt, das
ausgefiihrt wird, sobald der Bearbeiter die Screening-Antworten tibermittelt hat.
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Nach Abschluss des Screenings kann der Bearbeiter fiir den Kunden die in der Organisation verfiigbaren
Programme beantragen, Uberweisungen fiir extern angebotene Programme erstellen oder gegebenenfalls
Soforthilfemafinahmen einleiten.

5.3.1 Beantragen von Programmen anhand von Screening-Ergebnissen

Innerhalb der Screening-Ergebnisse kann der Bearbeiter eine Liste der intern und der extern verfligbaren
Programme anzeigen. Die Liste enthélt auflerdem Informationen dazu, ob der Kunde potenziell an-
spruchsberechtigt fiir die angezeigten Programme ist oder ob die Anspruchsberechtigung nicht ermittelt
werden kann.

In Abhédngigkeit von den Screening-Ergebnissen kann der Bearbeiter entweder einen Antrag stellen oder
eine Uberweisung fiir eine Vielzahl von Regierungsprogrammen erstellen. Fiir die in der eigenen Behdrde
verfligbaren Programme kann der Bearbeiter direkt zur Antragstellung {ibergehen. Weitere Informationen
zum Antragsverfahren finden Sie in [Kapitel 6, , Lebenszyklus des Antragsfalls eines Kunden: Von der Er{
stellung bis zum Abschluss”, auf Seite 17} Fiir Programme, die von einer externen Behérde angeboten
werden, kann der Bearbeiter im Namen des Kunden eine Uberweisung erstellen. Caram Intake bietet die
Moglichkeit, Uberweisungen an eine externe Behérde anhand der Screening-Ergebnisse unter Verwen-
dung eines zweistufigen Assistentenprozesses zu erstellen. Weitere Informationen zum Uberweisungspro-
zess enthilt [Kapitel 7, , Uberweisen von Kunden an externe Behorden und Serviceanbieter”, auf Seite 39)

5.3.2 Hinweistext

Je nachdem, wie der Kunde die Fragen beantwortet hat, kann es erforderlich sein, den Bearbeiter auf
wichtige Informationen hinzuweisen. Hat der Kunde beispielsweise eine Notlage angegeben, kann es er-
forderlich sein, dass sich der Bearbeiter sofort mit geeigneten Hilfseinrichtungen in Verbindung setzt. In
Abhéngigkeit von den Antworten des Kunden kénnen auch mehrere Hinweise angezeigt werden.

5.3.3 Screening-Notizen

In Ctaram Intake kann der Bearbeiter Notizen, die sich auf einen konkreten Screening-Datensatz beziehen,
erfassen und verwalten. Weitere Informationen zu Notizen enthilt 8.3, ,Notizen”, auf Seite 41}
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Kapitel 6. Lebenszyklus des Antragsfalls eines Kunden: Von
der Erstellung bis zum Abschluss

6.1 Einfuhrung

Um die Leistungen und Services in Anspruch zu nehmen, die von einem Programm zur Verfiigung ge-
stellt werden, ist es bei den meisten SEM-Organisationen erforderlich, dass der Kunde einen Antrag tiber-
mittelt. Ein Antrag umfasst normalerweise den Kunden, der fiir das Programm einen Antrag stellt, die
fiir die Autorisierung des Programms erforderlichen Angaben und die Informationen, die in Beziehung
zu dem Antrag stehen, z. B. die Angabe zum Antragsdatum. Ctiram Intake stellt einen Antragsfall zur
Verfiigung, um die Informationen zu einem Antrag fiir Programme zu verwalten. Der Antragsfall kann
auch so konfiguriert werden, dass er Programmzeitgeber, Uberpriifungen der Anspruchsberechtigung,
PKR-Bewertungen (PKR = Prioritdt, Komplexitdt und Risiko) sowie die Moglichkeit zum Erstellen eines
Widerspruchs zu einer Programmablehnung umfasst.

Ein Antragsfall kann abhéngig von der Konfiguration einer Organisation auf unterschiedliche Weise er-
stellt werden:

* Wenn ein interner Bearbeiter einen Antragsfall direkt fiir einen Kunden erstellt.
* Wenn ein interner Bearbeiter ein Antragsformular fiir einen Kunden tibermittelt.
* Wenn ein Biirger online einen Antrag via Universal Access {ibermittelt.

Nach der Erstellung des Antragsfalls muss eine Reihe von Verarbeitungsschritten ausgefiihrt werden, be-
vor der Antrag abgeschlossen wird. Hierzu gehoren die Kundenregistrierung, das Erfassen von Angaben
und Uberpriifungen sowie die Programmautorisierung. Diese Schritte kénnen abgéngig von der Konfigu-
ration des Antragsfalls automatisch oder manuell vom Bearbeiter ausgefiihrt werden. In den folgenden
Abschnitten werden die Funktionen und Verarbeitungsschritte beschrieben, die fiir den Antragsfall bereit-
gestellt werden.

6.2 Erstellen eines Antragsfalls

Ein Antragsfall kann von einem Bearbeiter manuell erstellt werden. Alternativ hierzu kann der Antrags-
fall auch automatisch erstellt werden, wenn ein Antrag von einem Biirger online iiber Universal Access
iibermittelt wird. Die Organisation kann konfigurieren, ob ein Bearbeiter die Moglichkeit haben soll, den
Antragsfall mit oder ohne ein Antragsformular zu erstellen.

Wenn ein Bearbeiter einen Antragsfall erstellt, dann muss er zuerst den Kunden suchen oder registrieren,
fiir den der Antragsfall erstellt werden soll. Zusitzliche Kunden kénnen {iber das Antragsformular hinzu-
gefiigt werden, wenn diese Funktion konfiguriert wurde. Alternativ kann das Hinzufiigen von Kunden
auch {iber die Registerkarte fiir Antragsfélle erfolgen, sobald der Fall erstellt wurde. Wenn ein Onlinean-
trag tibermittelt wird und Ctdram als Anliegenverarbeitungssystem fiir den Antrag konfiguriert ist, dann
wird der Erstellungsprozess fiir den Antragsfall automatisch aufgerufen. In den folgenden Abschnitten
werden die Optionen fiir die Erstellung eines Antragsfalls eingehender erlautert.

6.2.1 Erstellen eines Antragsfalls mithilfe eines Antragsformulars

Ein Antragsformular ist ein IEG-Script (IEG = Intelligent Evidence Gathering; Intelligente Angabensamm-
lung), das aus einem Satz von Fragen besteht, die dazu dienen, die erforderlichen Informationen zur Au-
torisierung von Programmen zu erfassen, fiir die der Kunde einen Antrag gestellt hat. Die Organisation
kann konfigurieren, ob die Bearbeiter die Moglichkeit haben sollen, den Antragsfall mithilfe eines An-
tragsformulars zu erstellen. Das IEG-Script kann von einem Administrator mithilfe eines IEG-Editors kon-
figuriert werden. Im Handbuch zum Arbeiten mit Ciram Intelligent Evidence Gathering finden Sie wei-
tere Informationen zur Konfiguration von IEG-Scripts.
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Der Bearbeiter kann das Antragsformularscript tiber die folgenden Antragspositionen starten:
* Registerkarte fiir Person oder Anwiérter des Kunden
* Triage- oder Screening-Ergebnisse des Kunden

* Berater (sofern dieses Tool von der Organisation konfiguriert wurde)

Wenn das Antragsformular gestartet wird, dann werden dem Bearbeiter abhéngig von der Systemkonfi-
guration unterschiedliche Optionen angeboten. Wenn mehrere Antragsformulare konfiguriert wurden,
dann muss der Bearbeiter das Antragsformular auswéhlen, mit dem die Verarbeitung fortgesetzt werden
soll. Wenn dem ausgewihlten Antragsformular mehrere Programme zugeordnet sind, dann muss der Be-
arbeiter die Programme auswihlen, fiir die der Kunde einen Antrag gestellt hat. Dem Bearbeiter wird
dann das Script angezeigt.

Die Organisation hat die Mdoglichkeit, das System so zu konfigurieren, dass das Auftreten mehrerer aus-
stehender Antrédge fiir das gleiche Programm und denselben Kunden verhindert wird. Wenn diese Option
konfiguriert wurde, dann wird dem Bearbeiter eine Uberpriifungsnachricht angezeigt, die verhindert,
dass mit dem Antragsformular fortgefahren wird.

Erfassen der erforderlichen Informationen

Die Informationen, die zur Verarbeitung des Antrags erforderlich sind, werden anhand eines Satzes ge-
zielter Fragen im IEG-Script erfasst. Die Fragengruppen werden nacheinander angezeigt und vom Bear-
beiter beim Durchlaufen des Antragsformulars beantwortet. Die Fragen konnen je nach Art der im Antrag
erfassten Informationen in verschiedene Kategorien unterteilt werden, z. B. Haushalt, Beschéftigung, Aus-
gaben, Ressourcen.

Speichern, Fortsetzen und Léschen eines in Bearbeitung befindlichen Antragsfor-
mulars

Der Bearbeiter kann die Bearbeitung des Antragsformulars jederzeit beenden. Das Antragsformular kann
gespeichert und die Bearbeitung kann zu einem spédteren Zeitpunkt an gleicher Stelle fortgesetzt werden.
Das Antragsformular kann auch geldscht werden, wenn der Kunde den Antrag nicht fortsetzen mochte.
Nach der Loschung des Antragsformulars kann nicht mehr auf das Formular zugegriffen und es kann
auch nicht mehr aktualisiert werden.

Wenn ein Antragsformular gespeichert wird, dann wird eine Referenznummer generiert. Diese Referenz-
nummer kann an den Kunden iibermittelt und vom Bearbeiter dazu verwendet werden, den Antragsfall
zu suchen, der bei der Ubermittlung des Antragsformulars erstellt wurde.

Die Organisation kann das System so konfigurieren, dass separate Antragsfalle fiir die Programme erstellt
werden, fiir die im Antragsformular ein Antrag gestellt wurde. Dies kann erforderlich werden, wenn z. B.
unterschiedliche Organisationseinheiten Antrdage fiir unterschiedliche Programme verarbeiten. Wenn meh-
rere Antragsfélle erstellt werden, wenn das Antragsformular iibermittelt wird, dann ist jedem Antragsfall
ebenfalls diese Referenznummer zugeordnet, sodass der Bearbeiter alle Antragsfille, die als Ergebnis der
Ubermittlung eines Antragsformulars erstellt wurden, anhand dieser Nummer suchen und finden kann.

Einreichen eines Antragsformulars

Die Organisation kann konfigurieren, ob ein Antragsformular tibermittelt werden kann, sobald die Min-
destangaben erfasst wurden, oder ob es nur iibermittelt werden kann, nachdem das Script ausgefiihrt
worden ist. Die Organisation hat auerdem die Moglichkeit, ein Ubermittlungsscript fiir ein Antragsfor-
mular zu konfigurieren. Ein Ubermittlungsscript erfasst zusitzliche Informationen wie z. B. die Zustim-
mung des Kunden zu den Bedingungen, die fiir das Stellen von Antrégen fiir Programme gelten. Wenn
ein Ubermittlungsscript konfiguriert wird, dann muss der Bearbeiter dieses Script abschliefen, bevor das
Antragsformular {ibermittelt werden kann. Wenn kein Ubermittlungsscript konfiguriert wird, dann wird
das Antragsformular direkt {ibermittelt, wenn das Script vollendet wird oder wenn der Bearbeiter die
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Ubermittlungsoption in der Liste der Antragsformulare fiir den Kunden auswihit.

Anzeigen von in Bearbeitung befindlichen und vollendeten Antragsformularen fur
einen Kunden

Auf den Registerkarten fiir Personen und Anwirter wird eine Antragsformularliste bereitgestellt. Diese
Liste enthilt die Antragsformulare mit dem Status 'In Bearbeitung' und 'Vollendet', die dem Kunden zu-
geordnet sind. Das Antragsformular wird mit dem Status 'In Bearbeitung' gespeichert, wenn der Bearbei-
ter das Script speichert und beendet, ohne es abzuschlieSen. Das Antragsformular wird mit dem Status
'Vollendet' gespeichert, sobald der Bearbeiter das gesamte Script vollendet hat, mit dem Ubermitt-
lungsscript fortfahrt und die Daten an diesem Punkt speichert und das Script beendet.

Anmerkung: Antragsformulare, fiir die kein Ubermittlungsscript konfiguriert wurde, werden direkt vom
Status 'In Bearbeitung' in den Status 'Ubermittelt' versetzt.

Nach der Ubermittlung des Antragsformulars wird es in der Liste nicht mehr angezeigt, weil zu diesem
Zeitpunkt der Antragsfall erstellt wird, auf den iiber die Antragsfallliste des Kunden zugegriffen werden
kann. Gel6schte Antragsformulare werden in der Liste nicht angezeigt.

Status von Antragsformularen

Ein Antragsformular kann mehrere Statusidnderungen innerhalb seines Lebenszyklus durchlaufen. Diese
Status sind in der folgenden Tabelle beschrieben.

Tabelle 1. Status des Antragsformulars

Status Beschreibung
In Bearbeitung Das Antragsformular wurde gestartet, jedoch noch nicht
abgeschlossen.
Vollendet Das Antragsformular wurde vollstandig ausgefiillt, das

Ubermittlungsscript befindet sich jedoch in
Bearbeitung.Antragsformulare mit dem Status 'In Bear-
beitung, fiir die ein Ubermittlungsscript konfiguriert ist,
konnen in den Status 'Vollendet' versetzt werden.

Ubermittelt Das Antragsformular wurde

tibermittelt. Antragsformulare im Status 'In Bearbeitung'
oder 'Vollendet' konnen iibermittelt werden. Wenn die
Organisation das System so konfiguriert hat, dass das
Formular nur tibermittelt werden kann, wenn es voll-
standig ausgefiillt wurde, dann muss der Bearbeiter das
gesamte Formular ausfiillen, bevor es tibermittelt werden
kann. Andernfalls kann es zu einem beliebigen Zeitpunkt
tibermittelt werden, sobald das Antragsformular gestartet
wurde.

Geloscht Das Antragsformular wurde vom Bearbeiter geloscht.
Nur Antragsformulare im Status 'In Bearbeitung' kénnen
geloscht werden.

6.2.2 Direktes Erstellen eines Antragsfalls ohne Antragsformular

Auf der Basis der Konfigurationseinstellungen haben Bearbeiter die Moglichkeit, einen Antragsfall direkt
und ohne ein Antragsformular auszufiillen, iiber ein Script zu erstellen. Die Mindestangaben, die zur
Erstellung des Falls erforderlich sind, werden erfasst. Zur direkten Erstellung eines Antragsfalls muss der
Bearbeiter den Typ des zu erstellenden Antragsfalls auswiahlen. Als Antragsdatum wird standardmaflig
das Tagesdatum angenommen. Allerdings kann der Bearbeiter dieses Datum auch dndern. Der Bearbeiter
hat weiterhin die Méglichkeit, alle speziellen Unterstiitzungsanforderungen einzugeben, die fiir die im
Antrag aufgefiihrten Kunden méglicherweise vorliegen. Aufierdem kann angegeben werden, wie der An-
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trag empfangen wurde (z. b. personlich oder telefonisch) und wie der Kunde fiir den Antragsfall bevor-
zugt kontaktiert werden mochte (z. B. via E-Mail oder Telefon). Nach der Speicherung dieser Informatio-
nen wird der Erstellungsprozess fiir den Antragsfall aufgerufen.

Nach Erstellung des Antragsfalls kann der Bearbeiter die zusétzlichen Informationen hinzufiigen, die zur
Bearbeitung des Antrags erforderlich sind:

* Vom Kunden beantragte Programme
* Zusitzliche Kunden im Antrag

* Alle erforderlichen Angaben zur Autorisierung des Programms

6.2.3 Empfangen eines Onlineantrags

Antrége, die online via Universal Access tibermittelt werden, konnen mithilfe von Ciram Intake intern
verarbeitet werden. Es werden Konfigurationsoptionen bereitgestellt, mit denen eine Organisation konfi-
gurieren kann, welche online iibermittelten Systemantrédge z. B. in Ctiram oder einem anderen externen
System verarbeitet werden. Wenn Ctiram als Anliegenverarbeitungssystem verwendet wird, dann wird
der Erstellungsprozess fiir den Antragsfall aufgerufen, wenn ein Antrag online iibermittelt wird. Nach-
dem der Antragsfall erstellt wurde, kann er vom Bearbeiter manuell oder vom System auf der Basis der
Konfigurationseinstellungen automatisch verarbeitet werden.

6.3 Systemverarbeitung zur Antragsfallerstellung

Wie bereits beschrieben wird der Erstellungsprozess fiir den Antragsfall aufgerufen, wenn ein Antrag on-
line tibermittelt wird oder wenn ein Bearbeiter einen Antragsfall intern erstellt. In den folgenden Ab-
schnitten werden die Schritte beschrieben, die ausgefiihrt werden, wenn der Prozess aufgerufen wird.
Nach Abschluss des Erstellungsprozesses fiir den Antragsfall kann auf den Antragsfall iiber die Antrags-
fallliste fiir alle Kunden zugegriffen werden, die mit dem Antragsfall verkniipft sind.

6.3.1 Suchen, Abgleichen und Registrieren von Kunden

Die Organisation kann Ctram Intake zum automatischen Suchen und Abgleichen von Kunden in einem
neuen Antrag mit bereits registrierten Personen im System auf der Basis der konfigurierten Suchkriterien
konfigurieren. Der Kundenabgleichsprozess wird in den folgenden Szenarios eingeleitet:

* Der Antrag wurde vom Biirger online iiber das Biirgerportal iibermittelt. Der Kundenabgleichsprozess
versucht, jeden Kunden, der in dem Onlineantrag erfasst wurde, mit einer registrierten Person im Sys-
tem abzugleichen.

* Der Bearbeiter hat ein Antragsformular fiir einen Anwdérter {ibermittelt. Der Kundenabgleichsprozess
versucht, den Anwarter und alle zusétzlich im Antragsformular erfassten Kunden mit einer registrier-
ten Person im System abzugleichen.

* Der Bearbeiter hat ein Antragsformular fiir eine registrierte Person tibermittelt und zusétzliche Kunden
wurden in dem Antragsformular erfasst. Der Kundenabgleichsprozess wird fiir die registrierte Person
nicht aufgerufen. Wenn jedoch zusétzliche Kunden im Antragsformular erfasst wurden, dann versucht
der Kundenabgleichsprozess, jeden dieser Kunden mit einer registrierten Person im System abzuglei-
chen.

* Der Bearbeiter hat einen Antragsfall direkt fiir einen Anwdérter erstellt. Der Kundenabgleichsprozess
versucht, den Anwirter mit einer registrierten Person im System abzugleichen.

Suchen und Abgleichen eines Kunden

Das System versucht, einen Kunden auf der Basis der Suchkriterien abzugleichen, die von der Organisati-
on konfiguriert wurden. Wenn das System nach dem Kunden sucht, dann wird fiir jede gefundene Uber-
einstimmung eine Wertung zuriickgegeben. Die Wertung wird auf der Basis der Werte berechnet, die den
einzelnen Suchkriterien zugeordnet werden. Beispiel: Fiir das Kriterium 'Geburtsdatum' wird der Wert
20" angenommen. Wenn das System eine registrierte Person mit einem Geburtsdatum findet, das mit dem
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Geburtsdatum des Kunden {ibereinstimmt, dann wird der Wert '20' zur Gesamtwertung fiir diese regist-
rierte Person hinzugefiigt. Je mehr Suchkriterien iibereinstimmen, desto hoher wird die Wertung fiir diese
registrierte Person.

Abhéngig von der Wertung einer Person wird die Ubereinstimmung einer der drei Kategorien 'beweis-
kréftige Ubereinstimmung’, 'nicht beweiskriftige Ubereinstimmung' oder 'keine Ubereinstimmung' zuge-
ordnet. Wenn eine beweiskréftige Ubereinstimmung gefunden wird, dann wird die abgeglichene Person
als Fallbeteiligter zum Antragsfall hinzugefiigt, wenn dieser erstellt wird. Andernfalls setzt das System
die Verarbeitung mit dem néchsten Schritt der Kundenregistrierung fort.

Anmerkung: Wenn der Kunde bereits als Anwirter im System registriert ist (z. B. wenn der Antragsfall
von einem Bearbeiter intern erstellt wurde), dann wird der Registrierungsschritt nicht angewendet.

Weitere Informationen zu den Suchkriterien und anderen Konfigurationsoptionen des Such- und Ab-
gleichsprozesses finden Sie im Ciram Intake-Handbuch zur Konfiguration.

Registrieren von Kunden

Wenn keine Ubereinstimmungen vorliegen oder wenn das automatische Suchen und Abgleichen nicht
konfiguriert wurde, dann stellt das System auf der Basis einer Systemeigenschaft fest, ob der Kunde als
Anwirter oder als Person im System registriert werden soll. Der Kunde wird dann registriert und als
Fallbeteiligter hinzugefiigt, wenn der Antragsfall erstellt wird.

Wenn mehrere beweiskriftige Ubereinstimmungen vorhanden sind oder aber mindestens eine nicht be-
weiskriftige Ubereinstimmung erkannt wird, dann wird der Kunde als Anwiérter registriert und als Fall-
beteiligter hinzugefiigt, wenn der Antragsfall erstellt wird. Die potenziellen Ubereinstimmungen, die
wahrend des Such- und Abgleichsprozesses gefunden wurden, werden in der Kundenliste auf der Regis-
terkarte fiir den Antragsfall nach Abschluss des Fallerstellungsprozesses angezeigt. Der Bearbeiter kann
die potenziellen Ubereinstimmungen dann iiberpriifen und entscheiden, welche (sofern zutreffend) Uber-
einstimmung fiir den Kunden gilt.

Das System wiederholt den Prozess fiir jeden zusitzlichen Kunden in dem tibermittelten Antrag, bis alle
Kunden entweder abgeglichen oder registriert wurden.

6.3.2 Erstellen von Antragsfalldatensatzen

Fiir Onlineantrdge und interne Antragsformulare wird der Antragsfall erstellt, nachdem alle Kunden ent-
weder abgeglichen oder registriert wurden. Der Typ des zu erstellenden Antragsfalls wird auf der Basis
der Konfigurationseinstellungen ermittelt, die fiir das Programm definiert sind, fiir das ein Antrag gestellt
wurde. Mehrere Antragsfille konnen zu diesem Zeitpunkt erstellt werden, wenn fiir jedes Programm, fiir
das ein Antrag erstellt wurde, ein unterschiedlicher Antragsfalltyp konfiguriert wurde. Wenn ein und der-
selbe Antragsfalltyp fiir mehrere Programme innerhalb eines Antrags konfiguriert wird, dann wird fiir
diese Programme ein einziger Antragsfall erstellt.

Wenn der Antragsfall direkt erstellt wird, dann wahlt der Bearbeiter den Typ des zu erstellenden An-
tragsfalls aus.

Als Status des Antragsfalls wird 'Offen' festgelegt.
Festlegen des Antragsdatums

Das Antragsdatum wird auf der Basis der Erstellungsweise des Antrags wie folgt festgelegt:

 Fiir Antrédge, die online iibermittelt wurden, wird als Antragsdatum das Tagesdatum festgelegt, wenn
der Antrag innerhalb der Geschiftszeiten des Stammstandorts der Organisation {ibermittelt wurde.
Wenn der Antrag aufierhalb der Geschiftszeiten der Organisation {ibermittelt wurde, dann wird als
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Antragsdatum das ndchste Geschéftsdatum festgelegt. Weitere Informationen zum Konfigurieren der
Geschiftstage und -stunden einer Organisation finden Sie im Cdram-Handbuch zur Organisationskonfi-
guration.

* Fir Antragsformulare, die von einem internen Bearbeiter tibermittelt wurden, wird das Antragsdatum
automatisch in derselben Weise wie bei einem Onlineantrag festgelegt, wenn das Antragsdatum nicht
im Script erfasst wurde.

* Als Antragsdatum wird das Datum festgelegt, das vom Bearbeiter eingegeben wurde, als der Antrags-
fall direkt erstellt wurde, oder aber der Zeitpunkt, zu dem das Antragsdatum im Antragsformular er-
fasst wurde.

Festlegen der Fallreferenz

Eine Fallreferenz wird generiert, wenn der Antragsfall erstellt wird. Fiir den Kunden werden in der An-
tragsfallliste sowohl eine Antragsfallreferenz als auch eine Antragsreferenz angezeigt. Diese Angaben um-
fassen die Antragsfélle, die direkt vom internen Bearbeiter erstellt wurden. Fiir online tibermittelte Antra-
ge und intern iibermittelte Antragsformulare kann die Antragsreferenz verwendet werden, um alle
Antragsfalle zu suchen, die erstellt werden, wenn ein Antrag fiir mehrere Programme tibermittelt wird,
was zur Erstellung mehrerer Antragsfalle fiihrt.

Erfassen der Fallbeteiligten
Alle Kunden im Antrag werden als Fallbeteiligte im Antragsfall erfasst.
Festlegen des Eigentiimers eines Antragsfalls

Der Eigentiimer des Antragsfalls wird auf der Basis der Strategie fiir die Eigentiimerschaft ermittelt, die
fiir den Antragsfall konfiguriert wurde. Dartiber hinaus wird der Kanal berticksichtigt, iiber den der An-
trag tibermittelt wurde. Separate Strategien fiir die Eigentiimerschaft konnen fiir Onlineantrdge und inter-
ne Antrdge definiert werden. Beispiel: Eine Organisation mochte konfigurieren, dass alle Onlineantrdge
einer Warteschlange fiir die Vorgangsbearbeitung zugeordnet werden, wohingegen Antragsfille, die in-
tern erstellt werden, dem Bearbeiter zugeordnet werden sollen, der sie erstellt hat.

6.3.3 Hinzufigen von Programmen und Festlegen von Programmzeit-
gebern

Wenn ein Antragsfall als Ergebnis eines Onlineantrags oder der Ubermittlung eines internen Antragsfor-
mulars erstellt wurde, dann werden die vom Kunden beantragten Programme mit dem Antragsfall ver-
kniipft. Jedes Programm wird dem Antragsfall mit dem Status 'Ausstehend' zugeordnet und fiir das hin-
zugefiigte Datum wird das Antragsdatum festgelegt.

Anmerkung: Dieser Schritt gilt nicht fiir Antragsfille, die direkt vom Bearbeiter erstellt wurden, da die
Programme nicht zu Beginn ausgewahlt werden, wenn der Bearbeiter den Fall erstellt. Stattdessen muss
der Bearbeiter die Programme manuell hinzufiigen, nachdem der Antragsfall erstellt wurde.

Festlegen von Programmzeitgebern

Zahlreiche Organisationen geben bestimmte Fristen vor, innerhalb derer ein Antrag fiir ein Programm
verarbeitet werden muss. Beispiel: Eine Regierungsbehorde hat eine Vorgabe, die besagt, dass Antrage auf
Lebensmittelbeihilfen innerhalb von 30 Geschéftstagen nach Antragsdatum autorisiert werden miissen.
Cdram Intake stellt eine Reihe von Optionen zur Konfiguration des Zeitgebers fiir die Verarbeitung eines
bestimmten Programms fiir einen Antragsfall bereit. Die Programmzeitgeber werden festgelegt, sobald
das Programm mit dem Antragsfall verkniipft wird. Der Zeitgeber kann so konfiguriert werden, dass er
zum Antragsdatum oder zu dem Datum gestartet wird, zu dem das Programm zum Antragsfall hinzuge-
fiigt wurde. Bei Programmen, die automatisch wihrend des Erstellungsprozesses fiir den Antragsfall hin-
zugefiigt werden, sind diese Datumsangaben identisch. Weitere Informationen zu Zeitgebern finden Sie in
[6.10, , Verwalten von Zeitgebern”, auf Seite 29
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6.3.4 Automatisches Hinzufligen von Angaben zum Antragsfall

Angaben konnen einem Antragsfall automatisch auf die folgenden beiden Arten hinzugefiigt werden:
Uber die Ctiram Data Mapping Engine und iiber den Ctiram-Angabenbroker.

Wenn der Antrag tiber ein IEG-Script (IEG = Ctdram Intelligent Evidence Gathering) wie z. B. einen On-
lineantrag oder ein internes Antragsformular erfasst wurde, dann ordnet die Datenzuordnungsengine alle
iiber das Script erfassten Angaben dem Antragsfall als in Bearbeitung befindliche Angaben zu. Weitere In-
formationen hierzu finden Sie im Handbuch zum Datenzuordnungseditor.

Eine Organisation kann auch das Angabenbrokering von anderen Falltypen (einschlieSlich Antragsfille)
fiir den Antragsfall konfigurieren. Das Brokering von Angaben zu Personen/Anwdértern fiir den Antrags-
fall kann auch konfiguriert werden. Wenn der Antragsfall erstellt wird und die Fallbeteiligten hinzuge-
fligt werden, dann werden die relevanten aktiven Angaben, die den Fallbeteiligten in anderen konfigu-
rierten Féillen zugeordnet sind, via Brokering an den Antragsfall {ibermittelt. Die Organisation kann
konfigurieren, ob die via Brokering {ibermittelten Angaben automatisch akzeptiert und aktiviert werden
sollen oder ob sie als in Bearbeitung befindliche Angaben iibermittelt werden sollen, die der Bearbeiter
fiir den Antragsfall akzeptieren muss.

Anmerkung: Es wird empfohlen, die Angaben zu Personen/Anwértern als eingehende Angaben fiir den
Antragsfall zu {ibermitteln, die nicht automatisch akzeptiert und aktiviert werden. Der Bearbeiter kann
dann die eingehenden Angaben zu den Personen/Anwaértern iiberpriifen und entscheiden, ob sie fiir den
Antragsfall akzeptiert werden sollen.

Weitere Informationen zum Angabenbroker finden Sie im Cdram-Handbuch zu Angaben. Weitere Informati-
onen zu den Angaben von Personen/Anwiértern finden Sie im Ciram-Handbuch zu Beteiligten.

6.3.5 Zugreifen auf PKR (Prioritat, Komplexitat und Risiko) fir den An-
tragsfall

PKR (Prioritdat, Komplexitdt und Risiko) ist ein Mechanismus, der Organisationen die Bereitstellung einer
differenzierten Reaktion bei der Interaktion mit Kunden ermdoglicht. Mit diesem Mechanismus kénnen die
Prioritdt, die Komplexitdt und das Risiko eines Antragsfalls bewertet werden, indem ein konfiguriertes
Regelwerk fiir die Antragsfalldaten ausgefiihrt und eine Bewertung fiir die Prioritdt, die Komplexitdt und
das Risiko des Antragsfalls bereitgestellt werden. Wenn ein PKR-Regelwerk fiir den Antragsfall konfigu-
riert wird, wird dieses Regelwerk ausgefiihrt, wenn der Antragsfall erstellt wird. Anhand des Regelwerks
wird die PKR-Bewertung des Antragsfalls ermittelt. Wenn ein PKR-Workflow konfiguriert wird, dann
kann er als Ergebnis der Regelwerkausfiihrung aufgerufen werden. Weitere Informationen zu PKR finden
Sie in[6.12, , Zugreifen auf PKR fiir einen Antragsfall”, auf Seite 33|

6.3.6 Aufrufen von Workflows

Curam Intake stellt Konfigurationsoptionen fiir zwei Workflows bereit, die aufgerufen werden kénnen,
wenn der Antragsfall erstellt wird. Hierbei handelt es sich um den Workflow 'Antragsfall erstellt’ und um
den Workflow 'Direkte Verarbeitung'.

Der Workflow 'Antragsfall erstellt' kann von der Organisation verwendet werden, um einen Workflow-
prozess aufzurufen. Dies ist z. B. beim Erstellen einer Aufgabe oder einer Benachrichtigung der Fall,
wenn der Antragsfall erstellt wird. Sofern angegeben, wird der Workflow aufgerufen, wenn der Antrags-
fall erstellt wird.

Der Workflow 'Direkte Verarbeitung' bietet der Organisation die Moglichkeit zum Definieren eines Work-
flows, mit dem die Programme fiir den Antragsfall automatisch autorisiert und der laufende Fall ohne
Bearbeitereingriff erstellt werden kénnen. Wird diese Option angegeben, dann wird der Workflow 'Direk-
te Verarbeitung' aufgerufen, wenn alle Kunden vollstindig registriert wurden, d. h., wenn keine Anwarter
mehr fiir den Antragsfall vorhanden sind. Wenn einer oder auch mehrere Anwérter vorhanden sind,
dann wird der Workflow 'Direkte Verarbeitung' zu diesem Zeitpunkt nicht aufgerufen. Der Workflow
wird nur fiir Antrdge, die online {ibermittelt wurden, oder fiir Antragsformulare aufgerufen, die von ei-
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nem internen Bearbeiter {ibermittelt wurden. Der Workflow wird nicht aufgerufen, wenn der Antragsfall
direkt erstellt wurde, weil nicht gentigend Informationen zum automatischen Verarbeiten des Antragsfalls
vorhanden waren.

6.4 Verwalten von Antragsfallinformationen

Wenn ein Antragsfall erstellt wird, dann kann der Bearbeiter die im Folgenden aufgefiihrten Informatio-
nen, die erfasst wurden, iiber die Registerkarte des Antragsfalls anzeigen, hinzufiigen, entfernen und ak-
tualisieren:

* Kunden

¢ Programme

* Zeitgeber

* Angaben

* Anspruchsberechtigungspriifungen
* Zugehorige Fille
* PKR-Bewertungen
* Notizen

* Besprechungen

e Anhédnge

* Kommunikationen

6.5 Hinzufiigen eines Programms zu einem Antragsfall

Nachdem der Antragsfall erstellt wurde, kann der Bearbeiter Programme zu diesem Antragsfall hinzufii-
gen. Mindestens ein Programm muss zugeordnet werden, damit der Antragsfall bearbeitet werden kann.
Dieser Schritt ist deshalb fiir Antragsfélle, die vom Bearbeiter direkt erstellt werden, verbindlich, da Pro-
gramme nicht als Teil des direkten Fallerstellungsprozesses ausgewéhlt werden. Wenn der Antrag online
oder tiber ein internes Antragsformular iibermittelt wurde, dann kann der Bearbeiter Programme hinzu-
fiigen, die vom Kunden zu Beginn nicht angefordert wurden.

Wenn ein Programm hinzugefiigt wird, dann wahlt der Bearbeiter den Programmtyp und das Datum aus,
an dem das Programm zum Antragsfall hinzugefiigt wurde. Der Bearbeiter kann nur Programme aus-
wahlen, um sie hinzuzufiigen, die dem Antragsfall nicht bereits zugeordnet wurden oder fiir den betref-
fenden Antragsfall zuvor zuriickgezogen wurden. Programme, die fiir den Antragsfall ausstehend sind,
genehmigt oder abgelehnt wurden, kénnen nicht ausgewé&hlt werden.

Ahnlich wie beim Hinzufiigen eines Programms wihrend des Erstellungsprozesses fiir den Antragsfall,
wird der fiir ein Programm konfigurierte Zeitgeber automatisch gestartet, wenn dieses Programm zum
Antragsfall hinzugefiigt wird. Der Zeitgeber kann so konfiguriert werden, dass er zum Antragsdatum
oder zu dem Datum gestartet wird, zu dem das Programm zum Antragsfall hinzugefiigt wurde. Weitere
Informationen zu Zeitgebern enthalt |6.10, ,,Verwalten von Zeitgebern”, auf Seite 29l

6.6 Verwalten von Kunden im Antragsfall

Damit ein Antragsfall bearbeitet werden kann, miissen alle Kunden des Antragsfalls im System als Perso-
nen registriert werden. Wenn die Organisation fiir den Erstellungsprozess des Antragsfalls die Such- und
Abgleichsfunktion konfiguriert hat, dann versucht das System, alle Kunden im Antrag zu suchen und mit
den im System registrierten Personen abzugleichen. Wenn die Such- und Abgleichsfunktion nicht konfi-
guriert wurde oder wenn mit dem Such- und Abgleichsprozess keine beweiskriftige Ubereinstimmung
fiir einen Kunden gefunden werden konnte, dann kann der Kunde als Anwirter registriert werden. Der
Bearbeiter muss fiir Anwiérter im Antragsfall feststellen, ob es sich beim Anwérter um eine Ubereinstim-
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mung mit einer der vorhandenen registrierten Personen handelt oder ob der Anwarter als neue Person
registriert werden soll. Kunden kénnen auch zu einem Antrag hinzugefiigt oder aus einen Antrag ent-
fernt werden.

Curam Intake nutzt die Ctiram-Beteiligtenfunktion zum Abgleichen von Anwirtern und zum Registrieren
von Anwirtern als Personen. Weitere Informationen zu den verschiedenen Beteiligtentypen in Ctiram ent-
halt das Caram-Handbuch zu Beteiligten.

6.6.1 Auswiéhlen einer potenziellen Ubereinstimmung fiir einen Kunden

Wenn der Such- und Abgleichsprozess im Rahmen des Erstellungsprozesses fiir den Antragsfall aufgeru-
fen wird, dann kénnen potenzielle Ubereinstimmungen vom System identifiziert werden. Potenzielle
Ubereinstimmungen werden identifiziert, wenn mehrere beweiskriftige Ubereinstimmungen zuriickgege-
ben werden oder wenn mindestens eine nicht beweiskréftige Ubereinstimmung fiir einen Kunden zuriick-
gegeben wird. Wenn dieser Fall eintritt, dann wird der Kunde als Anwdérter registriert und der Bearbeiter
muss die potenziellen Ubereinstimmungen, die vom System identifiziert wurden, iiberpriifen und feststel-
len, ob eine von ihnen eine beweiskriftige Ubereinstimmung fiir den Kunden darstellt. Wenn der Bearbei-
ter eine potenzielle Ubereinstimmung auswéhlt, dann wird der Anwirter als Fallbeteiligter im Antragsfall
durch die ausgewdhlte Person ersetzt. Alle Angaben, die zuvor dem Anwaérter im Antragsfall zugeordnet
waren, sind nun der betreffenden Person zugeordnet. Der Anwérter wird als Duplikat der Person mar-
kiert und in der Kundenliste des Antragsfalls nicht mehr angezeigt. Alle weiteren potenziellen Uberein-
stimmungen, die vom System gefunden wurden, werden nicht mehr angezeigt.

6.6.2 Suchen einer Ubereinstimmung fiir einen Kunden

Der Bearbeiter hat die Mglichkeit, manuell nach einer Ubereinstimmung fiir den Kunden zu suchen. Der
Bearbeiter kann diese Funktion verwenden, wenn das System keine potenziellen Ubereinstimmungen
identifiziert hat, wenn keine der potenziellen Ubereinstimmungen eine beweiskriftige Ubereinstimmung
darstellt oder wenn das System nicht fiir die Verwendung des automatischen Such- und Ubereinstim-
mungsprozesses konfiguriert ist. Der Bearbeiter sucht nach dem Kunden und entscheidet bei der Uber-
priifung der Suchergebnisse, ob eine der zuriickgegebenen registrierten Personen eine Ubereinstimmung
mit dem Kunden darstellt. Wenn eine Person als Ubereinstimmung ausgewihlt wird, dann wird die glei-
che Verarbeitungsoperation ausgefiihrt, die im vorherigen Abschnitt beschrieben wurde, als eine poten-
zielle Ubereinstimmung als Ubereinstimmung fiir einen Kunden ausgewahlt wurde.

6.6.3 Registrieren eines Kunden als Person

Wenn fiir einen Kunden keine Ubereinstimmung gefunden wird, dann registriert der Bearbeiter den An-
warter als Person. Cdram Intake ermoglicht dem Bearbeiter die Registrierung der Person mit den Min-
destangaben (z. B. Vorname, Nachname, Geburtsdatum und Geschlecht). Diese Felder sind vorab mit In-
formationen gefiillt, wenn die entsprechenden Daten fiir den Anwdérter bereits erfasst wurden. Wenn der
Bearbeiter die Daten speichert, dann wird ein Datensatz fiir eine Person erstellt und allen Daten zugeord-
net, die zuvor dem Anwirter zugeordnet waren. Die Angaben des Antragsfalls, die zuvor dem Anwiérter
zugeordnet waren, sind nun der Person zugeordnet. Alle Screenings oder Triagen, die zuvor dem Anwiér-
ter zugeordnet waren, sind nun der Person zugeordnet.

6.6.4 Hinzufiigen eines Kunden zum Antragsfall

Sie konnen zusétzliche Kunden zu dem Antragsfall hinzufiigen, bevor Programme autorisiert werden.
Wenn der Antragsfall direkt erstellt wurde, dann muss der Bearbeiter zusitzliche Kunden manuell hinzu-
fiigen, nachdem der Antragsfall erstellt wurde. Es ist auflerdem mdglich, das ein Biirger nicht alle Details
zu allen Kunden angegeben hat, die zu Beginn einen Antrag auf Leistungen gestellt haben, als der Antrag
iibermittelt wurde. Aus diesem Grund miissen zusétzliche Kunden hinzugefiigt werden, wenn der Bear-
beiter die Angaben im Antragsfall {iberpriift und verifiziert.

Es gibt zwei Optionen zum Hinzufiigen eines Kunden zu einem Antragsfall. Der Bearbeiter kann nach ei-
ner im System registrierten Person suchen und diese Person auswihlen. Alternativ hierzu kann der Bear-

beiter, wenn der zusétzliche Kunde nicht im System registriert ist, den Kunden zum Antragsfall hinzufii-
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gen und ihn im System als Person registrieren. Der Bearbeiter gibt die Mindestangaben (z. B. Vorname,
Nachname, Geburtsdatum und Geschlecht) an. Wenn die Informationen gespeichert werden, dann wird
ein Datensatz fiir die Person erstellt und als Fallbeteiligter zum Antragsfall hinzugefiigt.

6.6.5 Entfernen eines Kunden aus einem Antragsfall

Kunden kénnen aus einem Antragsfall entfernt werden, bevor Programme autorisiert werden. Beispiel:
Wenn der Kunde einen Onlineantrag gestellt hat und dabei versehentlich zusétzliche Haushaltsmitglieder
aufgefiihrt wurden, dann kann der Bearbeiter diese Haushaltsmitglieder nach entsprechendem Hinweis
des Kunden, dass diese nicht mehr ldnger zutreffend sind, wieder entfernen. Dies kann z. B. erforderlich
sein, wenn sie félschlicherweise zum Antrag hinzugefiigt wurden. Wenn ein Kunde aus einem Antragsfall
entfernt wird, dann wird der Fallbeteiligtendatensatz des Kunden beendet. Kunden, die aus dem An-
tragsfall entfernt wurden, werden in der Liste 'Frithere Kunden' fiir den Antragsfall aufgelistet.

Anmerkung: Wenn ein Kunde aus einem Antragsfall entfernt wird, dann werden die Angaben, die dem
Kunden im Antragsfall zugeordnet wurden, nicht automatisch ebenfalls entfernt. Der Bearbeiter muss An-
gabendatensitze, die fiir den Antragsfall nicht mehr relevant sind, basierend auf der Entfernung des Kun-
den manuell entfernen oder aktualisieren.

6.7 Verwalten von Angaben zum Antragsfall

Zahlreiche Programme erfordern einen speziellen Satz von Daten zum Kunden, bevor das Programm au-
torisiert werden kann. Diese Daten werden als Angaben zum Antragsfall gespeichert. Wenn ein Onlinean-
trag oder ein internes Antragsformular {ibermittelt wird, dann werden alle im IEG-Script erfassten Daten
dem bei der Ubermittlung erstellten Antragsfall zugeordnet. Wenn der Antragsfall direkt von einem Bear-
beiter erstellt wurde, dann fiigt der Bearbeiter die Angaben hinzu, die benétigt werden, wenn der An-
tragsfall erstellt wird. Die Angaben kénnen auch via Brokering von vorhandenen Féllen, an denen die
Kunden des Antrags beteiligt sind, und {iber Angaben zur Person bzw. zum Anwarter, die den Antrags-
fallbeteiligten zugeordnet sind, an den Antragsfall iibermittelt werden. Ctram Intake stellt eine Angaben-
liste fiir den Antragsfall zur Verfiigung, mit der Bearbeiter die Angaben verwalten konnen, die fiir den
Antrag erfasst wurden.

Die folgenden Sichten stehen fiir Bearbeiter im Angabenarbeitsbereich ebenfalls zur Verfiigung:
* Liste der eingehenden Angaben

* Liste mit Problemen

* Liste der Verifizierungen

* Angaben-Dashboard, falls diese Komponente fiir den Antragsfall konfiguriert wurde

* Angabenfluss, falls diese Komponente fiir den Antragsfall konfiguriert wurde

Weitere Informationen zu diesen Sichten finden Sie im Clram-Handbuch zu Angaben.

6.7.1 Arbeiten mit Angaben im Antragsfall

Angaben im Antragsfall werden auf dhnliche Weise verwaltet wie Angaben in anderen Antragstypen.
Eine Ausnahme bildet hierbei die Tatsache, dass Angaben fiir den Antragsfall automatisch angewendet
und aktiviert werden. Der Bearbeiter kann einen Angabendatensatz unabhédngig davon, ob er den Status
'In Bearbeitung' oder 'Aktiv' aufweist, anzeigen, einfiigen, &ndern und l8schen. Der Zeitpunkt, zu dem
die Angaben aktiviert werden, kann abhéngig vom Status des Angabendatensatzes variieren:

* In Bearbeitung befindliche Angabendatensitze werden aktiviert, wenn ein Programm fiir den Antrags-
fall autorisiert wird. Die Angaben werden mit dem Status 'In Bearbeitung' im Antragsfall gespeichert,
wenn sie manuell vom Bearbeiter hinzugefiigt, tiber ein IEG-Script zugeordnet oder via Brokering von
einem anderen Fall im Status 'In Bearbeitung' {ibermittelt werden. Der Programmautorisierungsprozess
identifiziert die Angabendatensétze, die zur Autorisierung der Programme erforderlich sind, und akti-
viert sie automatisch. Weitere Informationen enthalt[6.11, , Autorisierungsprogramme fiir Antragsfall” |

auf Seite 29
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* Angaben, die sich bereits im Status 'Aktiv' befinden, werden automatisch neu aktiviert, wenn sie vom
Bearbeiter aktualisiert werden. Die Angaben in einem Antragsfall konnen den Status 'Aktiv' aufweisen,
wenn sie automatisch aktiviert wurden, als das Brokering an den Antragsfall durchgefiihrt wurde, oder
sie wurden aktiviert, als ein Programm in einem Antragsfall autorisiert wurde.

6.7.2 Verifizieren von Angaben

Der Bearbeiter hat die Moglichkeit, Angabenverifizierungen fiir einen bestimmten Angabentyp iiber den
Antragsfall anzuzeigen und zu verwalten. Der Bearbeiter kann eine Liste anzeigen, in der alle mit den
Angaben eines Antrags verkniipften Verifizierungen enthalten sind.

Anmerkung: Verifizierungen sind nur dann verfiigbar, wenn die Behérde das Modul "Ctiram Verifica-
tions Engine Enterprise" installiert hat. Weitere Informationen zu den verfiigbaren Funktionen fiir die Ver-
waltung von Angabenverifizierungen in Ciram enthélt das Handbuch zu Cidram Verification.

6.7.3 Antragsiibergreifendes Verwalten von Angaben

Cdaram Intake arbeitet mit dem Ctram-Angabenbroker, mit dem eine Organisation das Angabenbrokering
zwischen Antragsféllen und anderen Falltypen konfigurieren kann. Eine Organisation kann die Antragsty-
pen konfigurieren, die die aktiven Angaben gemeinsam nutzen. Ctiram Intake unterstiitzt diese Vorge-
hensweise fiir den Antragsfall, sodass die Angaben, die fiir den Antragsfall aktiviert werden, tiber den
Angabenbroker gemeinsam mit anderen Antragstypen genutzt werden kénnen, wenn diese Funktion von
der Organisation konfiguriert wurde. Angaben zu Personen oder Anwirtern, die den Fallbeteiligten zuge-
ordnet sind, kénnen auch via Brokering vom Antragsfall iibermittelt werden. Weitere Informationen zum
Angabenbrokering finden Sie im Ciram-Handbuch zu Angaben.

6.8 Uberpriifen der Anspruchsberechtigung fiir einen Antragsfall

Cdram Intake stellt Konfigurationsoptionen fiir eine Organisation bereit, mit denen den Bearbeitern die
Uberpriifung der Anspruchsberechtigung der Kunden fiir Programme in einem Antragsfall ermoglicht
wird. Wenn diese Optionen konfiguriert sind, dann kann der Bearbeiter die Anspruchsberechtigung fiir
den Antragsfall iiberpriifen, nachdem alle Anwarter registriert wurden und mindestens ein Programm
mit dem Antragsfall verkniipft wurde. Die Uberpriifung der Anspruchsberechtigung gibt Aufschluss dar-
iiber, fiir welche Programme und welche Leistungshdhe ein Kunde anspruchsberechtigt ist. Bei der Uber-
priifung wird das konfigurierte Regelwerk fiir die Angaben ausgefiihrt, die fiir den Antrag zu dem jewei-
ligen Zeitpunkt verfiigbar sind, und der Bearbeiter kann anschlieffend die Ergebnisse anzeigen. Der
Bearbeiter kann die Anspruchsberechtigung mehrfach priifen.

Eine Organisation, die mehrere Programme verwaltet, kann ihr System so konfigurieren, dass diese An-
spruchsberechtigung fiir alle Programme tiberpriift wird, die einem Antragsfalltyp zugeordnet sind. Hier-
zu gehoren auch Programme, fiir die der Kunde keinen Antrag gestellt hat. Je nach Ergebnis der An-
spruchsberechtigungspriifung kann der Kunde seinem Antrag ein Programm hinzufiigen. Beispiel:
Bearbeitet eine Organisation Lebensmittelbeihilfe- und Bargeldunterstiitzungsantrdge, dann kann der Be-
arbeiter die Anspruchsberechtigung fiir die Lebensmittelbeihilfe und die Bargeldunterstiitzung in dem
Antrag des Kunden auf Lebensmittelbeihilfe priifen. Der Kunde kann dann entscheiden, ein Bargeldun-
terstiitzungsprogramm zum Antrag hinzuzufiigen, wenn eine potenzielle Anspruchsberechtigung besteht.

Der Bearbeiter kann sdamtliche Anspruchsberechtigungspriifungen, die fiir einen Antragsfall vollendet
wurden, in der Liste der Anspruchsberechtigungspriifungen anzeigen.

6.9 Verwalten von Programmen in einem Antragsfall

Der Bearbeiter hat die Moglichkeit, Programme in einem Antragsfall abzulehnen, zuriickzuziehen oder er-
neut zu 6ffnen. Der Bearbeiter kann auflerdem das Datum bearbeiten, an dem ein Programm zu einem
Antragsfall hinzugefiigt wurde.
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6.9.1 Ablehnen eines Programms

Der Bearbeiter kann ein Programm in einem Antragsfall ablehnen. Dies kann z. B. erforderlich sein, wenn
die Autorisierung des Programms fehlschlédgt, weil der Kunde nicht berechtigt ist oder das Programm be-
reits erhalten hat. Der Bearbeiter gibt den Ablehnungsgrund und alle zusétzlichen Kommentare in Zu-
sammenhang mit der Ablehnung ein. Der Bearbeiter kann die Ablehnung eines Programms vor dem Fall-
abschluss zu einem beliebigen Zeitpunkt innerhalb des Lebenszyklus des Antragsfalls auswéhlen.

6.9.2 Zuruckziehen eines Programms

Der Bearbeiter kann ein Programm von einem Antragsfall zuriickziehen, wenn dies vom Kunden angefor-
dert wird. Um ein Programm zuriickzuziehen, muss der Bearbeiter das Datum der Zuriickziehung, den
Kunden, der die Zuriickziehung angefordert hat, den Grund fiir die Zuriickziehung und die Zuriickzie-
hungsmethode (z. B. telefonisch, personlich oder schriftlich) angeben.

6.9.2.1 Zuruckziehen eines Programms liber Onlinezugriff

Ein Kunde kann ein Programm {iber Onlinezugriff zuriickziehen, wenn der Antrag via Universal Access
tibermittelt wurde. Wenn ein Zurtickziehungsantrag tiber Onlinezugriff {ibermittelt wird, dann aktuali-
siert Ctiram Intake automatisch den Status des Programms, der dem Antragsfall zugeordnet ist, in 'Zu-
riickgezogen' und sendet eine Benachrichtigung an den Eigentiimer des Antragsfalls. Der Status des Zu-
riickziehungsantrags in Universal Access aktualisiert den Status automatisch in 'Genehmigt', wenn das
Programm im Antragsfall zuriickgezogen wird.

6.9.3 Erneutes Offnen eines Programms

Ein Programm, das abgelehnt oder aus einem Antragsfall zurilickgezogen wurde, kann erneut geoffnet
werden, wenn der Organisation ein Fehler unterlaufen ist, ein Kunde nach einer Ablehnung erforderliche
Informationen vorlegt, eine Widerspruchsentscheidung das erneute Offnen des Programms erforderlich
macht oder ein anderer Grund vorliegt.

Die Organisation kann konfigurieren, ob der Bearbeiter ein Programm erneut 6ffnen kénnen soll. Es gibt
auch Konfigurationsoptionen, die das Verhalten des Zeitgebers vorgeben, der dem Programm zugeordnet
ist, wenn es erneut geodffnet wird. Auflerdem sind Optionen zum Angeben eines Workflows vorhanden,
die verwendet werden kénnen, wenn ein Workflow benétigt wird. Wenn diese Funktion konfiguriert
wurde, dann kann der Bearbeiter ein Programm mit dem Status 'Abgelehnt' oder 'Zuriickgezogen' fiir ei-
nen Antragsfall erneut 6ffnen. Der Bearbeiter muss ein Datum fiir die erneute Offnung sowie einen
Grund und alle zusétzlichen Kommentare angeben, wenn das Programm erneut gedffnet wird.

Wenn das Programm fiir den Antragsfall erneut gedffnet wird, dann wird es in den Status 'Ausstehend'
zuriickversetzt. Wenn der Antragsfall sich im Status 'Abgeschlossen’ befand, dann wird der Status in 'Of-
fen' gedndert. Wenn dem Programm ein Zeitgeber zugeordnet ist, dann wird der Zeitgeber beim Datum
der erneuten Offnung oder beim Datum, an dem das Programm abgelehnt oder zuriickgezogen wurde,
wiederaufgenommen. Die Vorgehensweise ist von den Konfigurationseinstellungen der Organisation ab-
hingig. Wenn ein Workflow fiir ein erneut gedffnetes Programm konfiguriert wird, wird er ebenfalls an
diesem Punkt aufgerufen.

6.9.4 Anzeigen von Details zur erneuten Offnung, Ablehnung und Zu-
rickziehung

Der Bearbeiter kann die Details zur erneuten Offnung, Ablehnung und Zuriickziehung, die einem Pro-
gramm zugeordnet sind, iber den Antragsfall anzeigen. Wenn fiir das Programm die Option fiir die er-
neute Offnung konfiguriert ist, dann kann das betreffende Programm mehrmals erneut gedffnet, abge-
lehnt und zuriickgezogen werden. Fiir den Antragsfall wird ein Protokoll fiir jedes dieser Ereignisse
verwaltet.
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6.10 Verwalten von Zeitgebern

Cdram Intake bietet Organisationen die Moglichkeit, Zeitgeber fiir Antrdge zu jedem Programm zu konfi-
gurieren, das einem Antragsfall zugeordnet ist. Es steht eine Reihe von Konfigurationsoptionen zur Verfii-
gung, mit denen z. B. die Zeitdauer des Zeitgebers, die Angabe dazu, ob der Zeitgeber auf Geschéfts-
oder Kalendertagen basiert, ein Warnungszeitraum, die Zeitgeberverldngerung sowie die Zeitgebergeneh-
migung angegeben werden kann. Die Organisation kann aufierdem das Datum konfigurieren, an dem ein
Programmzeitgeber aufgerufen werden soll. Dies kann z. B. das Antragsdatum oder das Datum sein, an
dem das Programm zum Antragsfall hinzugefiigt wurde. Zuséatzlich kénnen Workflows angegeben wer-
den, die aufgerufen werden, wenn ein Zeitgeber gestartet wird, wenn die Warnungstage erreicht oder die
definierte Frist tiberschritten wird.

Der Programmzeitgeber fiir einen Antragsfall wird automatisch erstellt, sobald das Programm zu dem
Antragsfall hinzugefiigt wird. Der Prozess zur Erstellung des Zeitgebers berechnet das Zeitgeberablaufda-
tum fiir das Programm auf der Basis von Kalender- oder Geschiftstagen der Organisation abhéngig von
den Konfigurationseinstellungen. Ein Warnungszeitraum und ein Workflow kénnen konfiguriert werden,
um den Bearbeiter zu warnen, wenn das Ablaufdatum fiir das Programm bevorsteht und sich der Vor-
gang immer noch im Status 'Ausstehend' befindet. Wenn das Ablaufdatum erreicht wird, dann wird der
Zeitgeber tberfillig.

Der Bearbeiter kann eine Liste der Zeitgeber und zugehorigen Ablaufdatumsangaben anzeigen, die mit
einem Antragsfall verkniipft sind. Das System zeigt in der Liste ein Symbol an, das angibt, ob der Zeitge-
ber tiberfillig ist, sich innerhalb des Zeitraums der Warnungstage befindet oder ob keine dieser Bedin-
gungen zutrifft (der Antrag also termingerecht bearbeitet wird).

Der Bearbeiter kann aufSerdem den Zeitgeber verlangern, wenn diese Option von der Organisation konfi-
guriert wurde. Wenn fiir die Verlingerung eine Genehmigung erforderlich ist, dann muss der Fallsupervi-
sor die Verlangerung priifen und sie dann entweder genehmigen oder ablehnen. Nach der Genehmigung
der Verlangerung oder wenn keine Genehmigung erforderlich ist, wird das Ablaufdatum des Zeitgebers
aktualisiert, um die Verlangerung wiederzugeben.

Wenn ein Programm vollendet (z. B. autorisiert, abgelehnt oder zuriickgezogen) ist, dann wird der Zeit-
geber gestoppt und fiir den Antragsfall nicht mehr angezeigt. Wie im Abschnitt [6.9.3, ,Erneutes Offnen|
leines Programms”, auf Seite 28| erldutert, kann ein Zeitgeber fortgesetzt werden, wenn ein abgelehntes
oder zuriickgezogenes Programm erneut gedffnet wird. Der Zeitgeber kann entweder ab dem Datum, an
dem das Programm zuriickgezogen oder abgelehnt wurde, oder ab dem Datum fortgesetzt werden, an
dem das Programm erneut geodffnet wurde. Im zweiten Fall berechnet das System das neue Ablaufdatum
auf der Basis der Zeitdauer, die vor Abschluss des Programms fiir den Zeitgeber noch verbleibt.

6.11 Autorisierungsprogramme fiir Antragsfall

Der Anliegenprozess wird vollendet, wenn eine Entscheidung in Bezug auf den Antrag fiir ein Programm
getroffen wird. Dieser Prozess kann zu einer Genehmigung oder einer Ablehnung des Programms fiihren.
Der Autorisierungsprozess gibt die Programme an, die fiir den Antragsfall genehmigt werden koénnen.
Alle Kunden im Antragsfall miissen als Personen registriert sein und dem Antragsfall muss mindestens
ein Programm mit dem Status 'Ausstehend' zugeordnet sein, bevor der Autorisierungsprozess aufgerufen
werden kann.

Wenn ein Antrag fiir ein Programm genehmigt wird, dann wird der Programmautorisierungsprozess ver-
wendet, um die entsprechenden laufenden Fille zu erstellen, damit die Leistungen dem Kunden bereitge-
stellt werden konnen. Als Ergebnis der Programmautorisierung wird ein integrierter Fall erstellt oder ak-
tualisiert. Normalerweise wird eine Produktbereitstellung fiir jedes autorisierte Programm erstellt.
Auflerdem kann der Fall eintreten, dass eine Produktbereitstellung nicht bei der Autorisierung des Pro-
gramms erstellt wird, sondern erst zu einem spéteren Zeitpunkt im Rahmen der Verarbeitung des laufen-
den integrierten Falls. Weitere Informationen zu laufenden Féllen und zur Fallverarbeitung finden Sie im
Cdram-Handbuch zur Verwaltung integrierter Fdlle.

Kapitel 6. Lebenszyklus des Antragsfalls eines Kunden: Von der Erstellung bis zum Abschluss 29



Cdram Intake stellt zwei unterschiedliche, konfigurierbare Strategien fiir die Programmautorisierung be-

reit:

* Antragsfallautorisierung: Der Autorisierungsprozess wird fiir einen Antragsfall aufgerufen und das
System versucht, alle Programme zu autorisieren, die dem Antragsfall zugeordnet sind.

* Programmautorisierung: Der Autorisierungsprozess wird separat fiir jedes Programm aufgerufen, das
dem Antragsfall zugeordnet ist. Fiir jeden Programmtyp wird eine Autorisierungsstrategie definiert, die
zwischen den einzelnen Programmen variieren kann.

6.11.1 Autorisieren auf Antragsebene

Eine Organisation kann sich fiir die Verwendung einer Autorisierungsstrategie auf Antragsebene entschei-
den, wenn der Antragsfall mehrere Programme enthélt und diese Programme gleichzeitig autorisiert wer-
den sollen. Dartiber hinaus werden alle Produktbereitstellungen, die erforderlich sind, mithilfe eines inte-
grierten Falls verwaltet. Die Organisation kann konfigurieren, ob fiir jeden zu autorisierenden Antragsfall
ein neuer integrierter Fall erstellt, ob ein vorhandener integrierter Fall verwendet werden soll oder ob der
Bearbeiter jeweils eine der beiden Optionen auswéhlt. Die Organisation muss aufSerdem den Typ des in-
tegrierten Falls konfigurieren, der als Ergebnis der Autorisierung des Antragsfalls erstellt wird. Die Konfi-
gurationseinstellungen geben die Modalitdten vor, die dem Bearbeiter nach Auswahl der Aktion 'Autori-
sieren’ fiir den Antragsfall bereitgestellt werden.

Wenn dies erforderlich ist, wird der Typ der Produktbereitstellung, die als Ergebnis der Autorisierung
zum integrierten Fall hinzugefiigt wird, fiir jedes Programm konfiguriert, das dem Antragsfall zugeordnet
ist. Auflerdem muss ein Regelwerk definiert werden, um die Gruppe von Programmen festzustellen, die
fiir den Antragsfall autorisiert werden soll.

Der folgende Prozess wird aufgerufen, wenn der Bearbeiter die Autorisierung des Antragsfalls auswahlt:

1. Das System {iberpriift die Konfigurationseinstellungen, um festzustellen, ob ein neuer integrierter
Fall erstellt oder ein bereits vorhandener integrierter Fall ausgewahlt werden soll. Auflerdem wird
festgestellt, ob eine Produktbereitstellung erstellt werden soll.

2. Der Bearbeiter muss die Autorisierung bestdtigen. Der Bearbeiter erhélt moglicherweise auch die Op-
tion zur Auswahl eines vorhandenen integrierten Falls oder zur Erstellung eines neuen integrierten
Falls auf der Basis der Konfigurationseinstellungen.

3. Die Angaben, die dem iiberpriiften Antragsfall zugeordnet sind. Wenn die Uberpriifung fehlschlagt,
dann wird der Programmautorisierungsprozess an diesem Punkt beendet.

4. Das Regelwerk fiir die Autorisierung legt die Gruppe von Programmen fest, die autorisiert werden,
und aufierdem die Kunden, die zum Erhalt der Programme berechtigt sind. Zu diesem Zeitpunkt ist
dem System der Typ des erforderlichen integrierten Falls bekannt, der auf der Basis der Konfigurati-
onseinstellungen ermittelt wird. Das System kennt auch den Typ der erforderlichen Produktbereit-
stellungen und die Kunden (einschliefslich des Haupbeteiligten), die zu jeder Produktbereitstellung
hinzugefiigt werden sollen. Diese Angaben werden anhand des Regelwerks ermittelt.

5. Der Angabensatz fiir den Antragsfall, der zum Autorisieren des identifizierten Programms erforder-
lich ist, wird ermittelt. Hierbei handelt es sich um die Angaben, die in die laufenden Fille kopiert
werden, die als Ergebnis des Autorisierungsprozesses verwendet und/oder erstellt werden. Weitere
Informationen enthilt[6.11.4, ,Kopieren von Angaben in einen laufenden Fall”, auf Seite 32|

6. Der identifizierte Angabensatz fiir den {iberpriiften Antragsfall wird aktiviert. Angaben, die bei ei-
nem vorherigen Autorisierungsprozess aktiviert wurden, werden ausgeschlossen.

7. Abhiéngig von der Festlegung in den vorherigen Schritten wird entweder ein neuer integrierter Fall
erstellt oder ein bereits vorhandener integrierter Fall identifiziert, um die erforderlichen Produktbe-
reitstellungen zu hosten. Wenn ein neuer integrierter Fall erstellt wird, dann werden alle Antragsfall-
kunden zum integrierten Fall hinzugefiigt. Der Haupbeteiligte wird vom System automatisch ausge-
wihlt. Wenn ein vorhandener Fall verwendet wird, dann werden nur Antragsfallkunden
hinzugefiigt, die noch nicht in dem integrierten Fall vorhanden sind.

8. Die Angaben zum Antragsfall, die fiir den integrierten Fall erforderlich sind, werden in den integ-
rierten Fall kopiert. Die Angaben werden automatisch auf den integrierten Fall angewendet (d. h.
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tiberpriift und bei erfolgreicher Uberpriifung aktiviert). Der Programmautorisierungsprozess wird
unabhédngig vom Verlauf dieses Schrittes fortgesetzt. Wenn der Schritt fehlgeschlagen ist, wird aller-
dings eine Benachrichtigung an den Eigentiimer des integrierten Falls gesendet.

9. Fiir eine Produktbereitstellung, die auf der Basis der Regelwerkbestimmung, die in Schritt 4 be-
schrieben wurde, erforderlich ist, werden die folgenden Verarbeitungsoperationen ausgefiihrt. Die
Produktbereitstellung wird erstellt. Der Haupbeteiligte, der im Regelwerk identifiziert wurde, wird
zur Produktbereitstellung hinzugefiigt. Weitere Kunden mdiissen als Mitglieder einer Produktgruppe
hinzugefiigt werden. Die erforderlichen Angaben zum Antragsfall, die fiir die Produktbereitstellung
bendtigt werden, werden in die Produktbereitstellung kopiert. Die Angaben werden automatisch auf
die Produktbereitstellung angewendet (d. h. iiberpriift und bei erfolgreicher Uberpriifung aktiviert).
Der Programmautorisierungsprozess wird unabhéngig vom Verlauf dieses Schrittes fortgesetzt. Wenn
der Schritt fehlgeschlagen ist, wird allerdings eine Benachrichtigung an den Eigentiimer der Produkt-
bereitstellung gesendet. Wenn die Aktivierung der Angaben erfolgreich verlduft, dann kann die Pro-
duktbereitstellung auf der Basis der Konfigurationseinstellungen automatisch zur Genehmigung
iibermittelt werden. Andernfalls verbleibt sie im Status 'Offen'.

10. Der Status der genehmigten Programmantrdge wird in 'Genehmigt' aktualisiert.

11. Informationen zum Autorisierungsereignis werden einschliefillich des Datums, der autorisierten Pro-
gramme und der Angaben gespeichert, die fiir das Autorisierungsereignis verwendet werden. Weite-
re Informationen enthilt[6.11.5, ,Uberpriifen der Autorisierungsergebnisse”, auf Seite 33,

6.11.2 Autorisieren auf Programmebene

Eine Organisation kann ihr System so konfigurieren, dass die Strategie fiir die Autorisierung auf Pro-
grammebene verwendet wird, wenn dem Antragsfall mindestens ein Programmtyp zugeordnet ist. Au-
flerdem kann festgelegt sein, dass separate integrierte Félle verwendet werden, um die Produktbereitstel-
lungen zu verwalten, die als Ergebnis der Autorisierung erstellt werden. Eine Organisation kann z. B.
entscheiden, dass die Bearbeiter Programme manuell autorisieren sollen, ohne dass dazu ein Regelwerk
fiir die Autorisierung verwendet wird. In diesem Fall kann die Autorisierung auf Programmebene ver-
wendet werden, weil das Definieren eines Regelwerks fiir diese Autorisierungsstrategie optional ist.

Die Organisation kann konfigurieren, dass fiir jedes zu autorisierende Programm ein neuer integrierter
Fall erstellt wird, dass ein vorhandener integrierter Fall verwendet wird oder dass der Bearbeiter jeweils
eine der beiden Optionen auswihlt. Die Organisation muss auflerdem den Typ des integrierten Falls kon-
figurieren, der als Ergebnis der Autorisierung des Programms erstellt wird. Wenn eine Produktbereitstel-
lung erforderlich ist, dann muss der Produktbereitstellungstyp fiir das Programm zusammen mit der
Kundenauswabhlstrategie (d. h., der Strategie zur Festlegung der Kunden im Antragsfall, die zur Produkt-
bereitstellung hinzugefiigt werden) angegeben werden.

Der folgende Prozess wird aufgerufen, wenn der Bearbeiter die Autorisierung eines Programms auswahlt:

1. Das System {iberpriift die Konfigurationseinstellungen, um festzustellen, ob ein neuer integrierter
Fall erstellt oder ein bereits vorhandener integrierter Fall ausgew&hlt werden soll. Aufierdem wird
festgestellt, ob eine Produktbereitstellung erstellt werden soll. Falls dies so ist, wird festgestellt, wie
die zur Produktbereitstellung hinzuzufiigenden Kunden ausgewihlt werden sollen.

2. Der Bearbeiter muss die Autorisierung bestdtigen. Der Bearbeiter erhdlt moglicherweise auch die Op-
tion zur Auswahl eines vorhandenen integrierten Falls und der Kunden (einschliefdlich des Haupbe-
teiligten), die zur Produktbereitstellung hinzugefiigt werden sollen. Diese Auswahl erfolgt auf der
Basis der Konfigurationseinstellungen.

3. Wenn ein Regelwerk konfiguriert wurde, um die Produktbereitstellungskunden auszuwéhlen, dann
wird dieses Regelwerk ausgefiihrt.

4. Zu diesem Zeitpunkt sind dem System der Typ des erforderlichen laufenden integrierten Falls, der
Typ der Produktbereitstellung und die Kunden (einschliefSlich des Haupbeteiligten) bekannt, die zu
den einzelnen Produktbereitstellungen hinzugefiigt werden sollen.

5. Der Angabensatz fiir den Antragsfall, der zum Autorisieren des ausgewédhlten Programms erforder-
lich ist, wird ermittelt. Hierbei handelt es sich um die Angaben, die sowohl in den integrierten Fall
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als auch in die Produktbereitstellung (sofern diese erstellt wird) kopiert werden. Weitere Informatio-
nen enthilt [6.11.4, , Kopieren von Angaben in einen laufenden Fall”}

6. Der identifizierte Angabensatz fiir den Antragsfall wird iiberpriift. Wenn die Uberpriifung fehl-
schldagt, dann wird der Programmautorisierungsprozess an diesem Punkt beendet. (Das Programm
verbleibt im Status 'Ausstehend'.)

7. Wenn die Angabeniiberpriifung erfolgreich verlduft, dann wird der identifizierte Angabensatz fiir
den Antragsfall aktiviert.

8. Abhingig von der Festlegung in den vorherigen Schritten wird entweder ein neuer integrierter Fall
erstellt oder ein bereits vorhandener integrierter Fall identifiziert, um die erforderlichen Produktbe-
reitstellungen zu hosten. Wenn ein neuer integrierter Fall erstellt wird, dann werden alle Antragsfall-
kunden zum integrierten Fall hinzugefiigt. Der Haupbeteiligte wird vom System automatisch ausge-
wéhlt. Wenn ein vorhandener Fall verwendet wird, dann werden nur Antragsfallkunden
hinzugefiigt, die noch nicht in dem integrierten Fall vorhanden sind.

9. Die Angaben zum Antragsfall, die fiir den integrierten Fall erforderlich sind, werden in den integ-
rierten Fall kopiert. Die Angaben werden automatisch {iberpriift. Wenn die Uberpriifung erfolgreich
verlduft, dann werden sie fiir den integrierten Fall aktiviert. Der Programmautorisierungsprozess
wird unabhingig vom Verlauf dieses Schrittes fortgesetzt. Wenn der Schritt fehlgeschlagen ist, wird
allerdings eine Benachrichtigung an den Eigentiimer des integrierten Falls gesendet.

10. Wenn fiir das Programm eine Produktbereitstellung erstellt werden soll, dann wird diese Erstellung
nun ausgefiihrt. Der Haupbeteiligte und die zusatzlichen Kunden werden entweder anhand eines
Regelwerks ermittelt oder manuell ausgewdhlt. Die Vorgehensweise hdangt von die jeweiligen Konfi-
gurationseinstellungen ab. Die zusatzlichen Kunden werden als Mitglieder einer Produktgruppe hin-
zugefiigt. Die erforderlichen Angaben zum Antragsfall, die fiir die Produktbereitstellung benétigt
werden, werden in die Produktbereitstellung kopiert. Die Angaben werden automatisch auf die Pro-
duktbereitstellung angewendet (d. h. tiberpriift und bei erfolgreicher Uberpriifung aktiviert). Der
Programmautorisierungsprozess wird unabhingig vom Verlauf dieses Schrittes fortgesetzt. Wenn der
Schritt fehlgeschlagen ist, wird allerdings eine Benachrichtigung an den Eigentiimer der Produktbe-
reitstellung gesendet. Wenn die Aktivierung der Angaben erfolgreich verlduft, dann kann die Pro-
duktbereitstellung auf der Basis der Konfigurationseinstellungen automatisch zur Genehmigung
iibermittelt werden. Andernfalls verbleibt sie im Status 'Offen'.

11. Der Status des Programms wird in 'Genehmigt' aktualisiert.

12. Informationen zum Autorisierungsereignis werden einschlieslich des Datums, der autorisierten Pro-
gramme und der Angaben gespeichert, die fiir das Autorisierungsereignis verwendet werden. Weite-
re Informationen enthilt|6.11.5, ,Uberpriifen der Autorisierungsergebnisse”, auf Seite 33}

6.11.3 Aufrufen der Autorisierung im Rahmen einer direkten Verarbei-
tung

Wenn der Autorisierungsprozess automatisch iiber einen direkten Workflow aufgerufen wird, dann wer-
den alle Schritte wie in den vorherigen Abschnitten angegeben ausgefiihrt. Wenn allerdings ein Bearbei-
tereingriff erforderlich ist, dann wird der Prozess an diesem Punkt gestoppt und erst dann fortgesetzt,
wenn der Bearbeiter die erforderliche Eingabe vornimmt. Beispiel: Wenn die Organisation das System so
konfiguriert hat, dass ein vorhandener integrierter Fall verwendet werden soll, um neue erforderliche
Produktbereitstellungen zu hosten und mehrere vorhandene Fille vom Autorisierungsprozess zurtickge-
geben werden, dann wird der direkte Prozess gestoppt, um dem Bearbeiter die Auswahl des vorhande-
nen Falls zur Fortsetzung des Prozesses zu ermoglichen.

6.11.4 Kopieren von Angaben in einen laufenden Fall

Im Rahmen des Autorisierungsprozesses identifiziert das System die Angaben, die in die laufenden Fille
kopiert werden miissen. Die Angabentypen, die fiir den Antragsfall erfasst wurden und die auch fiir die
laufenden Fille erforderlich sind, werden automatisch fiir den Antragsfall aktiviert und dann kopiert,
tiberpriift und automatisch fiir die laufenden Falle aktiviert.
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Die Angaben konnen fiir einen Antragsfall mehrfach aktiviert werden. Beispiel: Wenn ein Antragsfall
mehrere Programme enthélt und jedes Programm separat autorisiert wird, dann konnen die Angaben fiir
den Antragsfall zwischen den einzelnen Programmautorisierungen aktualisiert werden. Wenn die Autori-
sierung fiir mehrere Programme dazu fiihrt, dass derselbe integrierte Fall verwendet wird, dann kopiert
das System nur die Angaben, die nicht bereits zuvor kopiert wurden oder die seit dem letzten Kopiervor-
gang fiir den integrierten Fall aktualisiert wurden.

Cdram Intake stellt eine weitere Ebene der Angabenkonfiguration bereit, indem es einer Organisation die
Konfiguration von Angabentypen auf Programmebene erméglicht. Diese Vorgehensweise kann von einer
Organisation genutzt werden, um Unterstiitzung fiir Antrage fiir mehrere Programme bereitzustellen, bei
denen ein bestimmtes Programm erheblich schneller autorisiert werden muss als andere Programme, fiir
die der Kunde einen Antrag gestellt hat, z. B. fiir die beschleunigte Lebensmittelbeihilfe. Mithilfe dieses
Konfigurationstyps werden nur die Angaben, die fiir das zu autorisierende Programm erforderlich sind,
verwendet und in die laufenden Falle kopiert. Dadurch kdnnen Leistungen fiir das autorisierte Programm
an den Kunden geliefert werden, wahrend der Bearbeiter weiter die Angaben erfasst, die fiir die anderen
Programme, fiir die Antrdge gestellt wurden, benétigt werden.

6.11.5 Uberpriifen der Autorisierungsergebnisse

Von Ctram Intake wird eine Reihe von Benachrichtigungen bereitgestellt, um den Bearbeiter {iber den
Ausgang der Autorisierung eines bestimmten Programms oder eines bestimmten Antragsfalls zu infor-
mieren. Wenn die Autorisierung eines Programms erfolgreich verlaufen ist, dann wird der Programmsta-
tus in 'Genehmigt' aktualisiert. Wenn die Autorisierung eines Programms fehlgeschlagen ist, dann ver-
bleibt das Programm im Status 'Ausstehend'. Der Bearbeiter hat die Moglichkeit, die Autorisierung des
Programms zu wiederholen oder das Programm abzulehnen. Ciiram Intake stellt Konfigurationseinstel-
lungen bereit, die es einer Organisation ermdglichen, diese Benachrichtigungen ein- oder auszuschalten.

Wenn ein Programm erfolgreich autorisiert wird, dann kénnen die Details zur Autorisierung vom Bear-
beiter in der Programmliste fiir den Antragsfall angezeigt werden. Der Bearbeiter kann das Datum der
Autorisierung, den Bearbeiter, der die Autorisierung aufgerufen hat, die Referenzen des laufenden Falls
und die Kunden fiir jede der erstellten Produktbereitstellungen anzeigen. Der Bearbeiter kann auflerdem
eine Liste der Angabendatensatze, die im Autorisierungsprozess verwendet wurden, und alle vom Bear-
beiter eingegebenen Kommentare anzeigen.

6.12 Zugreifen auf PKR flir einen Antragsfall

PKR (Prioritdat, Komplexitdt und Risiko) ist ein Mechanismus, der Behorden die Bereitstellung einer diffe-
renzierten Reaktion bei der Interaktion mit Kunden ermoglicht. PKR ist wie folgt definiert:

Prioritat
Der Zeitraum, innerhalb dessen ein Antragsfall bearbeitet werden muss.

Komplexitat
Die Komplexitit der Sachlage, z. B. die Anzahl der Haushaltsmitglieder oder Anzahl und Art der
Probleme, fiir die der Kunde Unterstiitzung benétigt.

Risiko Die potenziellen Auswirkungen auf die Organisation (z. B. kann ein potenziell langfristiger An-
spruch als hohes Risiko fiir die Organisation betrachtet werden).

Wenn die PKR-Bewertung eines Antragsfalls von der Organisation konfiguriert wurde, dann wird sie
iiber den gesamten Lebenszyklus des Antrags hinweg ermittelt. Die Organisation definiert ein PKR-Regel-
werk, das an konfigurierten Punkten innerhalb des Lebenszyklus des Antragsfalls ausgefiihrt wird. PKR
wird erstmalig bewertet, wenn der Antragsfall erstellt wird. Die Organisation kann die anderen Ereignis-
se im Antragsfall konfigurieren, bei denen PKR aufgerufen werden soll. Die folgenden Ausfiihrungspunk-
te konnen konfiguriert werden:

e Zeitpunkt der Aktivierung der Angaben

» Zeitpunkt der Hinzufligung oder Entfernung eines Kunden
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* Zeitpunkt der Hinzufligung oder Zuriickziehung eines Programms
* Zeitpunkt der Ausfiihrung einer Anspruchsberechtigungspriifung
* Zeitpunkt des Abgleichs eines Anwarters mit einer registrierten Person

Die Organisation kann auch einen benutzerdefinierten Ausfiihrungspunkt konfigurieren. Dadurch erhal-
ten Bearbeiter die Moglichkeit, das PKR-Regelwerk manuell aufzurufen.

Nach der Ausfiihrung des PKR-Regelwerks kann ein Workflow konfiguriert werden, der aufgerufen wird,
wenn einer der PKR-Werte gedndert wird. Dieser Workflow kann von einer Organisation zum Erstellen
von Aufgaben und Benachrichtigungen oder zur Ausfithrung anderer definierter Verarbeitungsaufgaben
auf der Basis der Ergebnisse der PKR-Bewertung definiert werden.

6.13 Verwalten des Kontakts mit dem Kunden

Der Bearbeiter kann im Antragsfall Besprechungen, Besprechungsprotokolle, Notizen, Anhdnge und Kom-
munikationen erstellen und verwalten.

6.13.1 Besprechungen

Bearbeiter konnen Besprechungen mit Kunden vereinbaren, um die Informationen fiir einen Antragsfall
zu vervollstandigen. Bei bestimmten Programmen ist eine Besprechung mit dem Kunden immer erforder-
lich, bevor die Programmautorisierung erfolgen kann. Bei anderen Programmen ist eine Besprechung mit
dem Kunden nur dann erforderlich, wenn Probleme wie z. B. fehlende oder widerspriichliche Informatio-
nen zum Antragsfall vorliegen. Weitere Informationen zur Vereinbarung von Besprechungen finden Sie
im Cdram-Handbuch zum Kalender.

6.13.2 Besprechungsprotokoll

Mithilfe des Assistenten zum Erfassen von Besprechungsprotokollen konnen allgemeine Besprechungsde-
tails erfasst, Besprechungsnotizen hinzugefiigt, Besprechungsentscheidungen aufgelistet, Teilnehmer ge-
kennzeichnet, Aktionen skizziert, Dateien als Anhang beigefiigt und besprochene Fille verkniipft werden.
Diese Besprechungsprotokolle kénnen automatisch per E-Mail an die Teilnehmer, an eingeladene Perso-
nen, die die Teilnahme abgelehnt haben, und an andere interessierte Personen gesendet werden. Weitere
Informationen zu Besprechungsprotokollen sind im Cidram-Handbuch zur Verwaltung integrierter Fdlle
enthalten.

6.13.3 Notizen

Der Bearbeiter kann Notizen, die sich auf einen konkreten Antragsfall beziehen, erfassen und verwalten.
Dabei wird auch der Verlauf der Notizen verfolgt.

6.13.4 Anhange

Ein Anhang ist eine ergédnzende Datei, z. B. ein Textdokument, das einem Antragsfall beigefiigt wird. Eine
Behorde kann eingescannte Dokumente, die unterstiitzende Informationen zu einem Antragsfall enthalten
(z. B. eine Geburtsurkunde oder einen Kontoauszug), als Anhang hinzufiigen. Es werden verschiedene
Dateitypen wie Microsoft® Word, Microsoft® Excel und PDF unterstiitzt. Die Dateigrofe des Anhangs ist
nicht beschrankt; mithilfe einer Umgebungsvariablen kann jedoch eine Beschrankung festgelegt werden.
Wenn einem Antragsfall eine Datei als Anhang beigefiigt wurde, konnen auch andere Systembenutzer, die
iiber die entsprechenden Sicherheitsberechtigungen verfiigen, darauf zugreifen.

6.13.5 Verwalten des Kontakts mit dem Kunden

Der Bearbeiter kann im Antragsfall Besprechungen, Besprechungsprotokolle, Notizen, Anhdnge und Kom-
munikationen erstellen und verwalten.
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Besprechungen

Bearbeiter konnen Besprechungen mit Kunden vereinbaren, um die Informationen fiir einen Antragsfall
zu vervollstandigen. Bei bestimmten Programmen ist eine Besprechung mit dem Kunden immer erforder-
lich, bevor die Programmautorisierung erfolgen kann. Bei anderen Programmen ist eine Besprechung mit
dem Kunden nur dann erforderlich, wenn Probleme wie z. B. fehlende oder widerspriichliche Informatio-
nen zum Antragsfall vorliegen. Weitere Informationen zur Vereinbarung von Besprechungen finden Sie
im Cidram-Handbuch zum Kalender.

Besprechungsprotokoll

Mithilfe des Assistenten zum Erfassen von Besprechungsprotokollen koénnen allgemeine Besprechungsde-
tails erfasst, Besprechungsnotizen hinzugefiigt, Besprechungsentscheidungen aufgelistet, Teilnehmer ge-
kennzeichnet, Aktionen skizziert, Dateien als Anhang beigefiigt und besprochene Fille verkniipft werden.
Diese Besprechungsprotokolle kénnen automatisch per E-Mail an die Teilnehmer, an eingeladene Perso-
nen, die die Teilnahme abgelehnt haben, und an andere interessierte Personen gesendet werden. Weitere
Informationen zu Besprechungsprotokollen sind im Cdram-Handbuch zur Verwaltung integrierter Fdlle
enthalten.

Notizen

Der Bearbeiter kann Notizen, die sich auf einen konkreten Antragsfall beziehen, erfassen und verwalten.
Dabei wird auch der Verlauf der Notizen verfolgt.

Anhénge

Ein Anhang ist eine ergidnzende Datei, z. B. ein Textdokument, das einem Antragsfall beigefiigt wird. Eine
Behorde kann eingescannte Dokumente, die unterstiitzende Informationen zu einem Antragsfall enthalten
(z. B. eine Geburtsurkunde oder einen Kontoauszug), als Anhang hinzufiigen. Es werden verschiedene
Dateitypen wie Microsoft® Word, Microsoft® Excel und PDF unterstiitzt. Die Dateigroe des Anhangs ist
nicht beschrankt; mithilfe einer Umgebungsvariablen kann jedoch eine Beschrankung festgelegt werden.
Wenn einem Antragsfall eine Datei als Anhang beigefiigt wurde, konnen auch andere Systembenutzer, die
iiber die entsprechenden Sicherheitsberechtigungen verfligen, darauf zugreifen.

Kommunikationen

Eine Behorde kann Kommunikationen zu Kunden des Antrags erstellen und verwalten. Kommunikatio-
nen umfassen Telefongespréache, E-Mail-Nachrichten und Briefe. Sie konnen formlos sein oder auf Vorla-
gen basieren. Zu den weiteren Funktionen fiir Kommunikationen gehdren die Verwaltung von ein- und
ausgehenden Kommunikationen und die Anzeige von Kommunikationslisten, die sich auf die Kunden ei-
nes Antrags beziehen. Weitere Informationen zu Kommunikationen enthélt das Ciram-
Kommunikationshandbuch.

6.14 Einlegen eines Widerspruchs zu einer Programmablehnung

Ein Bearbeiter kann einen Widerspruch zur Ablehnung eines Programms fiir einen Antragsfall erfassen
und verwalten. Der Bearbeiter kann einen einzigen Widerspruch fiir eines oder auch mehrere abgelehnte
Programme eines Antragsfalls erstellen. Des Weiteren kann der Bearbeiter einem bestehenden Wider-
spruchsfall einen neuen Widerspruch fiir ein Programm hinzuzufiigen.

Wenn gegen eine Programmablehnung Widerspruch eingelegt wird, dann wird zur Verwaltung dieses Wi-
derspruchs ein Widerspruchsfall erstellt. Dadurch wird eine Ereignisfolge gestartet, zu der das Sammeln
von Erkldrungen, das Planen von Anhdrungen, die Priifung, ob die Entscheidung iiber das Programm
aufgehoben wird, und die Implementierung der Widerspruchsentscheidung gehoren.
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Der Bearbeiter kann eine Liste der Widerspriiche anzeigen, die mit einem Antragsfall verkniipft sind. In
dieser Ansicht werden alle Widerspriiche zu allen Programmen in einem Antrag angezeigt.

In Ctram Appeals gibt es drei Widerspruchstypen: Anhorungsfall, Anhérungspriifung und gerichtliche
Uberpriifung. Die einzelnen Widerspruchstypen werden auf unterschiedliche Weise verarbeitet. Wider-
spruchsverfahren werden in der Administrationsanwendung konfiguriert. Weitere Informationen zu Wi-
derspruchsverfahren und den Konfigurationseinstellungen fiir Widerspriiche enthélt das Handbuch zu
Cdram Appeals.

6.15 AbschlieBen eines Antragsfalls

Der Antragsfallstatus wird automatisch auf 'Abgeschlossen’ gesetzt, wenn alle Programme, die dem An-
trag zugeordnet sind, vollendet wurden, d. h., wenn sie entweder den Status 'Genehmigt', 'Abgelehnt'
oder 'Zuriickgezogen' aufweisen. Wenn Programme genehmigt wurden, dann werden die integrierten Fal-
le und Produktbereitstellungen, die wiahrend des Autorisierungsprozesses verwendet oder erstellt wur-
den, dazu verwendet, die laufende Anspruchsberechtigung und Bereitstellung von Leistungen an die
Kunden des Antragsfalls zu verwalten.

Ein Antragsfall kann in den Status 'Offen’ zurtickversetzt werden, wenn ein abgelehntes oder zurtickgezo-
genes Programm vom Bearbeiter erneut geodffnet wird. Dieser Fall kann eintreten, wenn die Organisation
ein Programm irrtiimlich zuriickgezogen oder abgelehnt hat oder wenn der Kunde erfolgreich Wider-
spruch gegen die Ablehnung eines Programms eingelegt hat.

6.16 Antragsfalleigentiimerschaft

Cdram Intake stellt Konfigurationseinstellungen bereit, die es einer Organisation ermdoglichen, die Strate-
gie fiir die Eigentiimerschaft fiir Antragsfille zu definieren. Fiir Antragsfille, die anhand eines Onlinean-
trags oder intern durch einen Bearbeiter erstellt wurden, konnen unterschiedliche Strategien konfiguriert
werden. Antragsfélle konnen einem beliebigen Organisationsobjekt zugewiesen werden, d. h. einem Be-
nutzer, einer Organisationseinheit, einer Position oder einer Warteschlange fiir die Vorgangsbearbeitung.
Dadurch kann die Organisation eine eigene Strategie fiir die Antragsfalleigentiimerschaft implementieren,
indem Benutzer die Berechtigung erhalten, innerhalb einer Organisationseinheit, einer Position oder einer
Warteschlange fiir die Vorgangsbearbeitung Aufgaben fiir den Antragsfall auszufiihren. Bei der Zuwei-
sung der Antragseigentiimerschaft zu einem Organisationsobjekt oder einer Gruppe kann der Antragsfall
von mehreren Benutzern angezeigt werden.

Als Eigentiimer des Antragsfalls kann auch manuell ein beliebiger Benutzer oder eine beliebige Benutzer-
gruppe innerhalb der Organisation festgelegt werden.

6.17 Status fir Antragsfall und Programm

Ein Antragsfall und die mit ihm verkniipften Programme kénnen wihrend ihres Lebenszyklus verschie-
dene Status durchlaufen. Diese Status sind in der folgenden Tabelle beschrieben.

Tabelle 2. Status des Antragsfalls

Status Beschreibung

Offen Ein Antragsfall wird mit dem Status 'Offen’ erstellt. Ein
Antragsfall kann auch in den Status 'Offen' versetzt wer-
den, wenn ein Programm fiir einen Antragsfall mit dem
Status 'Abgeschlossen’ oder 'Bereit fiir Entscheidung' er-
neut geoffnet wird.
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Tabelle 2. Status des Antragsfalls (Forts.)

Status Beschreibung

Bereit fiir Entscheidung Wenn die Informationsbeschaffung fiir den Antragsfall
abgeschlossen ist, dann kann der Bearbeiter den Status
des Antragsfalls manuell auf 'Bereit fiir Entscheidung'
setzen. Nur Antragsfille, die sich im Status 'Offen’ befin-
den, kénnen in den Status 'Bereit fiir Entscheidung' ver-
setzt werden. Dieser Status ist optional und kann fiir
einen Antragsfall konfiguriert werden. Weitere Informati-
onen enthilt6.17.1, , Festlegen des Status 'Bereit fiir Ent{

|scheidung' ”|

Abgeschlossen Ein Antrag wird in den Status 'Abgeschlossen' versetzt,
wenn alle zugehorigen Programme entweder genehmigt,
abgelehnt oder zuriickgezogen wurden, wenn also keine
ausstehenden Programme mehr fiir den Antragsfall vor-
handen sind. Wenn der Status 'Bereit fiir Entscheidung’
fiir Bearbeiter zur Verfiigung steht, dann muss der Status
des Antragsfalls 'Bereit fiir Entscheidung' lauten, bevor er
abgeschlossen werden kann. Andernfalls kdnnen nur
Antragsfille im Status 'Offen' in den Status 'Abgeschlos-
sen' versetzt werden.

Die mit einem Antrag verkniipften Programme durchlaufen ebenfalls verschiedene Status, die sich auch
auf den Gesamtstatus des Antrags auswirken. Folgende Programmstatus sind verfiigbar:

Tabelle 3. Programmstatus

Status Beschreibung

Ausstehend Ein Programm weist den Status 'Ausstehend' auf, wenn
es erstellt und mit einem Antragsfall verkniipft wurde.
Ein Programm mit dem Status 'Abgelehnt' oder 'Zuriick-
gezogen' erhilt durch erneutes Offnen wieder den Status
'Ausstehend'.

Genehmigt Ein Programm wird in den Status 'Genehmigt' versetzt,
nachdem das Programm autorisiert wurde. Nur Pro-
gramme mit dem Status 'Ausstehend' konnen genehmigt
werden.

Abgelehnt Ein Programm wird in den Status 'Abgelehnt' versetzt,
wenn der Bearbeiter das Programm ablehnt. Nur Pro-
gramme mit dem Status 'Ausstehend' kénnen abgelehnt
werden.

Zurilickgezogen Ein Programm wird in den Status 'Zuriickgezogen' ver-
setzt, wenn der Bearbeiter das Programm zuriickzieht.
Nur Programme mit dem Status 'Ausstehend’ kénnen
zurtickgezogen werden.

6.17.1 Festlegen des Status 'Bereit flir Entscheidung'

Curam Intake stellt einen optionalen Antragsfallstatus fiir Organisationen bereit, der bei Bedarf konfigu-
riert werden kann. Der Status 'Bereit fiir Entscheidung' kann verwendet werden, um anzugeben, dass die
Informationsbeschaffung fiir den Antragsfall vollendet wurde und dass der Antragsfall nun vom Bearbei-
ter bewertet werden kann, um festzustellen, ob die Programme autorisiert oder abgelehnt werden sollen.
Dies ist besonders niitzlich fiir Organisationen, bei denen eine Bearbeitergruppe die Antragsinformatio-
nen beschafft und eine andere Bearbeitergruppe festlegt, ob eine Anspruchsberechtigung besteht und die
Leistungen autorisiert. Die Organisation kann auch einen Workflow angeben, der aufgerufen werden soll,
wenn der Antragsfall in den Status 'Bereit fiir Entscheidung' versetzt wird.
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Kapitel 7. Uberweisen von Kunden an externe Behdrden und
Serviceanbieter

7.1 Was ist eine Uberweisung?

Bei einer Uberweisung handelt es sich um ein an einen externen Anbieter oder eine externe Behérde ge-
sendetes Dokument, das den Empfénger dariiber informiert, dass ein Kunde die Dienste oder Leistungen
des Anbieters bzw. der Behérde bendtigt. Der Bearbeiter kann eine Uberweisung an externe Behorden
oder Anbieter erstellen, wenn diese Stellen Programme oder Dienste anbieten, die fiir den Kunden von
Nutzen sein kénnten. Der Bearbeiter kann zu jedem Zeitpunkt des Anliegenprozesses eine Uberweisung
erstellen, in der Regel erfolgt eine Uberweisung jedoch am Ende des Triage-, Screening- oder Antragspro-
zesses.

7.2 Erstellen einer Uberweisung

Der Bearbeiter kann basierend auf eigenen Kenntnissen oder basierend auf den Empfehlungen des Sys-
tems eine Uberweisung erstellen. Eine Uberweisung kann z. B. an den folgenden Positionen des Antrags
erstellt werden:

* In der Liste der Uberweisungen/auf der Kundenstartseite
* In den Screening-Ergebnissen
* In den Triage-Ergebnissen

7.2.1 Auswahlen eines Serviceanbieters

Mit Ctram Intake kann der Bearbeiter Uberweisungen an Sozialserviceanbieter erstellen. Die Anbieter
konnen basierend auf den Ergebnissen einer Triage auf einer Karte ausgewdhlt werden. Dabei tragt das
System automatisch die Details des ausgewihlten Anbieters in das Uberweisungsformular ein. Vor dem
Speichern des Uberweisungsformulars miissen Vor- und Nachname des Kunden eingegeben werden.

Uberweisungen an einen Sozialserviceanbieter kénnen auch in der Liste der Uberweisungen erstellt wer-
den. Dazu muss der Bearbeiter im System eine Suche nach einem geeigneten Anbieter durchfiihren. Wenn
der Bearbeiter einen geeigneten Anbieter gefunden hat, muss er nur noch die Kontaktdetails des Kunden
eingeben, um die Uberweisung zu erstellen. Das Erstellungsdatum der Uberweisung wird im System ge-
speichert.

7.2.2 Auswahlen einer externen Behorde

Der Bearbeiter kann Uberweisungen an externe Behorden erstellen, wenn seine eigene Organisation be-
stimmte Leistungen oder Programme nicht anbietet. Dazu muss der Bearbeiter eine Suche nach einer Be-
horde durchfiihren. Nachdem eine geeignete Behorde gefunden und ausgewéhlt wurde, muss er nur
noch die Kontaktdetails des Kunden eingeben, um die Uberweisung zu erstellen. Das Erstellungsdatum
der Uberweisung wird im System gespeichert.

7.2.3 Anzeigen der Liste offener Uberweisungen

Der Bearbeiter kann eine Liste aller Uberweisungen an Sozialserviceanbieter und externe Behdrden anzei-
gen, die einem Kunden zugeordnet sind. Das System zeigt die Uberweisungsdetails fiir jeden Datensatz
der Liste an. Der Bearbeiter kann die Uberweisungen bearbeiten, 10schen oder versenden. Ferner kann er
eine neue Uberweisung fiir eine Person in der Liste der Uberweisungen erstellen.
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7.3 Was geschieht nach der Erstellung einer Uberweisung?

Sobald ein Sozialserviceanbieter oder eine externe Behorde als Uberweisungsempfinger ausgewahlt wur-
den, wird die Uberweisung zugestellt, sofern eine E-Mail-Adresse verfiigbar ist. Wenn keine E-Mail-Ad-
resse im System gespeichert ist, wird die Uberweisung nicht zugestellt. Der Bearbeiter hat dann die Még-
lichkeit, die Uberweisung zu drucken, um sie entweder dem Kunden zur Vorlage bei dem Anbieter bzw.
der externen Behorde mitzugeben oder sie auf dem Postweg zuzustellen.
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Kapitel 8. Zusatzliche Tools zur Unterstutzung der Bearbeiter

8.1 Einfuhrung

Das System stellt eine Reihe von Tools zur Verfiigung, die der Bearbeiter wahrend des Anliegenprozesses
verwenden kann. Folgende Tools stehen Bearbeitern wahrend des Anliegenprozesses zur Verfligung:

* Berater

* Notizen

¢ Antragssuche

* Ansicht 'Meine Antrage'

Die folgenden Abschnitte enthalten nidhere Informationen zu den einzelnen Tools.

8.2 Berater

Der 'Berater' ist ein dynamisches Tool, das wahrend des Anliegenprozesses kontextbezogene Tipps und
Erinnerungen fiir den Bearbeiter bereitstellt. Der Berater basiert auf der Ctdram Express Rules (CER)-Engi-
ne. Der Berater analysiert die eingegebenen Daten (bzw. die bekannten Daten, falls der Kunde bereits frii-
her im System registriert wurde) und weist den Bearbeiter auf zusitzliche Bereiche hin, die fiir ihn rele-
vant sein kdnnten. Der Bearbeiter kann den Tipps folgen, indem er auf den im Beratungstext angezeigten
Link klickt. Der Bearbeiter wird daraufhin in den Bereich weitergeleitet, in dem Handlungsbedarf besteht.

In Ctiram Intake bietet der Berater in folgenden Bereichen Unterstiitzung:

Anliegenprozess
Der Berater fordert den Bearbeiter zur Angabe des nédchsten Schrittes im Anliegenprozess fiir ei-
nen bestimmten Kunden und zur Angabe von Optionen auf der Basis der Kundeninformationen
auf.

Erfassung von Angaben
Der Berater weist wihrend der Erfassung von Angaben auf offene Punkte hin und zeigt Erinne-
rungen an. Wird beispielsweise von einem Kunden ein Antragsfall, in dem bestimmte Pflicht-
daten fehlen, online tibermittelt, dann kann der Berater auf das Fehlen dieser Pflichtdaten hinwei-
sen, falls diese Funktionalitit von der Organisation konfiguriert wurde.

Die Organisation kann die Regeln und den im Berater angezeigten Text konfigurieren. Weitere Informati-
onen zu diesem Thema enthélt das Handbuch zur Beraterkonfiguration.

8.3 Notizen

Waihrend des Anliegenprozesses hat der Bearbeiter die Moglichkeit, Notizen zum Kunden zu erfassen.
Curam Intake verfiigt iiber ein Bildschirmtool, iiber das der Bearbeiter in jeder Phase des Prozesses Noti-
zen eingeben kann, u. a. auf der Startseite der Person, in den Triage-Ergebnissen, den Screening-Ergebnis-
sen und im Antragsfall. Notizen werden verwendet, um zusitzliche Informationen zu einem Kunden zu
erfassen, die mit den Fragenscripts oder den Angaben nicht abgedeckt werden kénnen. Zeigt ein Kunde
beispielsweise ein aggressives Verhalten, kann der Bearbeiter andere Kollegen, die ebenfalls mit diesem
Kunden zu tun haben, darauf hinweisen. Der Verlauf der Notizen wird verfolgt.
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8.4 Antragssuche

Cdram Intake stellt eine Antragssuchfunktion bereit, die es einem Bearbeiter ermoglicht, auf der Basis
verschiedener Suchkriterien nach Antragsféllen zu suchen. Der Bearbeiter kann anhand der Antragsfallre-
ferenz, der Antragsreferenz, des Antragsfalltyps, des Antragsfallstatus, des Datums, an dem der Antrag
empfangen wurde und anhand des Kunden suchen.

8.5 Meine Antrage

Ein Bearbeiter kann gleichzeitig Eigentiimer mehrerer Antragsfille sein. Zur Unterstiitzung des Bearbei-
ters bei der Verwaltung seiner Antragsfélle stellt Ctiram Intake die Ansicht 'Meine Antrédge' bereit, in der
eine Liste der Antragsfille mit dem Status 'Offen’ oder 'Bereit fiir Entscheidung' angezeigt wird, deren Ei-
gentliimer der Bearbeiter momentan ist.
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Kapitel 9. Fazit

9.1 Zusammenfassung

Nachfolgend sind die wichtigsten Konzepte aus diesem Handbuch zusammengefasst:

* Curam Intake bietet Bearbeitern ein Instrument, mit dem sie die im Rahmen des Anliegenprozesses er-
forderlichen Aufgaben in einer schliissigen und effizienten Art und Weise ausfithren kénnen.

¢ Das Produkt basiert auf dem Prinzip der zentralen Anlaufstelle, das Kunden einen universellen Zu-
gang zu Sozialleistungen und Regierungsprogrammen bietet. Dadurch kénnen Kunden sich mit ihren
spezifischen Bediirfnissen an eine Organisation wenden, um Unterstiitzung zu erhalten, anstatt bei der
Organisation pauschal Programme oder Leistungen zu beantragen, auf die sie ihrer Meinung nach
Anspruch haben.

* Der erste Schritt im Anliegenprozess besteht fiir einen Bearbeiter in der Suche nach einem Kunden und
dem Abgleich des Kunden mit den im System vorhandenen Kundeninformationen oder der Registrie-
rung des Kunden im System.

* Mithilfe der Triage-Funktion kénnen Bearbeiter unmittelbar Sozialdienste in der Ndhe des Kunden er-
mitteln oder Regierungsprogramme identifizieren, die den Bediirfnissen des Kunden gerecht werden.
¢ Die Bearbeiter konnen den Kunden mit einem Screening priifen, um festzustellen, ob er mdglicherwei-
se flir bestimmte Programme anspruchsberechtigt ist.

+ Curam Intake stellt einen Antragsfall bereit, mit dem die Antragsdaten verwaltet und die Programme
autorisiert werden konnen, fiir die der Kunde einen Antrag gestellt hat.

* Bearbeiter haben die Moglichkeit, Kunden an Sozialserviceanbieter und/oder externe Behdrden zu
iiberweisen, die ihnen bei der Befriedigung ihrer Grundbediirfnisse weiterhelfen kénnen.

¢ Curam Intake stellt eine Reihe von Tools zur Unterstiitzung der Bearbeiter zur Verfiigung. Hierzu ge-
horen z. B. die Tools 'Berater' und 'Notizen'.

9.2 Zusatzliche Informationen

Weitere Informationen zu den in diesem Handbuch behandelten Themen finden Sie in folgenden ver-
wandten Dokumenten:

Caram-Handbuch zur Verwaltung integrierter Fille
In diesem Handbuch werden die grundlegenden Konzepte der integrierten Fallverarbeitung be-
schrieben.

Cdram-Handbuch zu Beteiligten
In diesem Handbuch werden die grundlegenden Konzepte der Funktionen fiir Beteiligte beschrie-
ben.

Handbuch zu Ciram Universal Access
Dieses Handbuch bietet eine Ubersicht tiber die Funktionen von Univeral Access.

Handbuch zu Caram Intelligent Evidence Gathering (IEG)
Dieses Handbuch bietet eine Ubersicht iiber die intelligente Angabenerfassung.

Handbuch zu Cdram Verification
Dieses Handbuch bietet eine Ubersicht iiber die Verifizierungsengine.

Handbuch zu Cidram Evidence
In diesem Handbuch werden die grundlegenden Konzepte der Angabenfunktionen beschrieben.

Handbuch zu Cdram Provider Management
Dieses Handbuch bietet eine Ubersicht iiber die Anbieterverwaltung.
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Caram-Handbuch zur Organisationsadministration
Dieses Handbuch bietet eine Ubersicht iiber die Organisationsadministration in Ctiram Enterprise
Framework.

Handbuch zu Ciram Appeals )
Dieses Handbuch enthilt eine allgemeine Ubersicht zur Bearbeitung von Widerspriichen und
Rechtsverfahren.

Curam-Handbuch zum Kalender
In diesem Handbuch wird die Kalenderfunktion (einschliefilich des Organisationskalenders) be-
schrieben, die in der Anwendung verfiigbar ist.

Ciaram-Kommunikationshandbuch )
In diesem Handbuch ist eine allgemeine Ubersicht zur Verwaltung der Kommunikation zwischen
der Organisation und allen auflenstehenden Parteien enthalten.
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Bemerkungen

Die vorliegenden Informationen wurden fiir Produkte und Services entwickelt, die auf dem deutschen
Markt angeboten werden. Moglicherweise bietet IBM die in dieser Dokumentation beschriebenen Produk-
te, Services oder Funktionen in anderen Liandern nicht an. Informationen iiber die gegenwirtig im jeweili-
gen Land verfiigbaren Produkte und Services sind beim zustdndigen IBM Ansprechpartner erhiltlich.
Hinweise auf IBM Lizenzprogramme oder andere IBM Produkte bedeuten nicht, dass nur Programme,
Produkte oder Services von IBM verwendet werden kénnen. Anstelle der IBM Produkte, Programme oder
Services konnen auch andere, ihnen dquivalente Produkte, Programme oder Services verwendet werden,
solange diese keine gewerblichen oder anderen Schutzrechte von IBM verletzen. Die Verantwortung fiir
den Betrieb von Produkten, Programmen und Services anderer Anbieter liegt beim Kunden. Fiir die in
diesem Handbuch beschriebenen Erzeugnisse und Verfahren kann es IBM Patente oder Patentanmeldun-
gen geben. Mit der Auslieferung dieses Handbuchs ist keine Lizenzierung dieser Patente verbunden. Li-
zenzanforderungen sind schriftlich an folgende Adresse zu richten (Anfragen an diese Adresse miissen
auf Englisch formuliert werden):

IBM Director of Licensing

IBM Europe, Middle East & Africa
Tour Descartes 2, avenue Gambetta
92066 Paris La Defense

France

Trotz sorgfaltiger Bearbeitung konnen technische Ungenauigkeiten oder Druckfehler in dieser Veroffentli-
chung nicht ausgeschlossen werden. Die hier enthaltenen Informationen werden in regelméfiigen Zeitab-
stinden aktualisiert und als Neuausgabe veroffentlicht. IBM kann ohne weitere Mitteilung jederzeit Ver-
besserungen und/oder Anderungen an den in dieser Verdffentlichung beschriebenen Produkten und/
oder Programmen vornehmen.

Verweise in diesen Informationen auf Websites anderer Anbieter werden lediglich als Service fiir den
Kunden bereitgestellt und stellen keinerlei Billigung des Inhalts dieser Websites dar. Das {iber diese Web-
sites verfiigbare Material ist nicht Bestandteil des Materials fiir dieses IBM Produkt. Die Verwendung die-
ser Websites geschieht auf eigene Verantwortung.

Werden an IBM Informationen eingesandt, konnen diese beliebig verwendet werden, ohne dass eine Ver-
pflichtung gegeniiber dem Einsender entsteht. Lizenznehmer des Programms, die Informationen zu die-
sem Produkt wiinschen mit der Zielsetzung: (i) den Austausch von Informationen zwischen unabhingig
voneinander erstellten Programmen und anderen Programmen (einschlieflich des vorliegenden Pro-
gramms) sowie (ii) die gemeinsame Nutzung der ausgetauschten Informationen zu erméglichen, wenden
sich an folgende Adresse:

IBM Corporation

Dept F6, Bldg 1

294 Route 100

Somers NY 10589-3216

US.A.
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Die Bereitstellung dieser Informationen kann unter Umstdnden von bestimmten Bedingungen - in einigen
Fallen auch von der Zahlung einer Gebiihr - abhédngig sein.

Die Lieferung des in diesem Dokument beschriebenen Lizenzprogramms sowie des zugehorigen Lizenz-
materials erfolgt auf der Basis der IBM Rahmenvereinbarung bzw. der Allgemeinen Geschiftsbedingun-
gen von IBM, der IBM Internationalen Nutzungsbedingungen fiir Programmpakete oder einer dquivalen-
ten Vereinbarung.

Alle in diesem Dokument enthaltenen Leistungsdaten stammen aus einer kontrollierten Umgebung. Die
Ergebnisse, die in anderen Betriebsumgebungen erzielt werden, kénnen daher erheblich von den hier er-
zielten Ergebnissen abweichen. Einige Daten stammen moglicherweise von Systemen, deren Entwicklung
noch nicht abgeschlossen ist. Eine Gewéhrleistung, dass diese Daten auch in allgemein verfiigbaren Syste-
men erzielt werden, kann nicht gegeben werden. Dariiber hinaus wurden einige Daten unter Umstdnden
durch Extrapolation berechnet. Die tatsdchlichen Ergebnisse konnen davon abweichen. Benutzer dieses
Dokuments sollten die entsprechenden Daten in ihrer spezifischen Umgebung priifen.

Alle Informationen zu Produkten anderer Anbieter stammen von den Anbietern der aufgefiihrten Pro-
dukte, deren verdffentlichten Ankiindigungen oder anderen allgemein verfiigbaren Quellen.

IBM hat diese Produkte nicht getestet und kann daher keine Aussagen zu Leistung, Kompatibilitit oder
anderen Merkmalen machen. Fragen zu den Leistungsmerkmalen von Produkten anderer Anbieter sind
an den jeweiligen Anbieter zu richten.

Aussagen iiber Pline und Absichten von IBM unterliegen Anderungen oder kénnen zuriickgenommen
werden und représentieren nur die Ziele von IBM.

Alle von IBM angegebenen Preise sind empfohlene Richtpreise und konnen jederzeit ohne weitere Mittei-
lung gedndert werden. Handlerpreise konnen u. U. von den hier genannten Preisen abweichen.

Diese Veroffentlichung dient nur zu Planungszwecken. Die in dieser Veroffentlichung enthaltenen Infor-
mationen kénnen gedndert werden, bevor die beschriebenen Produkte verfiigbar sind.

Diese Veroffentlichung enthilt Beispiele fiir Daten und Berichte des alltdglichen Geschéftsablaufs. Sie sol-
len nur die Funktionen des Lizenzprogramms illustrieren und kdnnen Namen von Personen, Firmen,
Marken oder Produkten enthalten. Alle diese Namen sind frei erfunden; Ahnlichkeiten mit tatsichlichen
Namen und Adressen sind rein zuféllig.

COPYRIGHTLIZENZ:

Diese Veroffentlichung enthalt Beispielanwendungsprogramme, die in Quellensprache geschrieben sind
und Programmiertechniken in verschiedenen Betriebsumgebungen veranschaulichen. Sie diirfen diese
Beispielprogramme kostenlos kopieren, dndern und verteilen, wenn dies zu dem Zweck geschieht, An-
wendungsprogramme zu entwickeln, zu verwenden, zu vermarkten oder zu verteilen, die mit der An-
wendungsprogrammierschnittstelle fiir die Betriebsumgebung konform sind, fiir die diese Beispielpro-
gramme geschrieben werden. Diese Beispiele wurden nicht unter allen denkbaren Bedingungen getestet.
Daher kann IBM die Zuverlassigkeit, Wartungsfreundlichkeit oder Funktion dieser Programme weder zu-
sagen noch gewdhrleisten. Die Beispielprogramme werden ohne Wartung (auf "as-is"-Basis) und ohne jeg-
liche Gewéhrleistung zur Verfiigung gestellt. IBM iibernimmt keine Haftung fiir Schdden, die durch die
Verwendung der Beispielprogramme entstehen.

Kopien oder Teile der Beispielprogramme bzw. daraus abgeleiteter Code miissen folgenden Copyrightver-
merk beinhalten:

© (Name Ihres Unternehmens) (Jahr). Teile des vorliegenden Codes wurden aus Beispielprogrammen der
IBM Corporation abgeleitet.
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© Copyright IBM Corp. _Jahr/Jahre angeben_. Alle Rechte vorbehalten.

Wird dieses Buch als Softcopy (Book) angezeigt, erscheinen keine Fotografien oder Farbabbildungen.

Marken

IBM, das IBM Logo und ibm.com sind Marken oder eingetragene Marken der International Business Ma-
chines Corporation. Weitere Produkt- und Servicenamen kénnen Marken von IBM oder anderen Unter-
nehmen sein. Eine aktuelle Liste der IBM Marken finden Sie auf der Website "Copyright and trademark
information" unter Ihttp: //www.ibm.com/legal /us/en/ copytrade.shtmll

Adobe, das Adobe-Logo und das Portable Document Format (PDF) sind Marken oder eingetragene Mar-
ken der Adobe Systems Incorporated in den USA und/oder anderen Landern.

Microsoft, Word und Excel sind eingetragene Marken der Microsoft Corporation in den USA und/oder
anderen Landern.

Andere Namen konnen Marken der jeweiligen Rechtsinhaber sein. Weitere Firmen-, Produkt- und Ser-
vicenamen konnen Marken oder Servicemarken anderer Unternehmen sein.
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