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Curam Communications Guide

Kommunikationsmittel sind Telefon, E-Mails und Briefe. Die Kommunikation hat
einen Kommunikationspartner und bezieht sich auf einen Fall oder Betroffenen
und wird als Kundeninteraktion gespeichert. Sie kénnen unformatiert sein oder auf
Vorlagen basieren. Die eingehende und ausgehende Kommunikation kann aufge-
zeichnet werden.

Einflhrung

Zweck

Dieses Handbuch bietet eine umfassende Ubersicht iiber die Verwaltung von Kom-
munikationen zwischen der Organisation und allen auflenstehenden Parteien.

Kommunikationen umfassen Telefongespréache, E-Mail-Nachrichten und Briefe. Sie
konnen formlos sein oder auf Vorlagen basieren. Zu den weiteren Funktionen fiir
Kommunikationen gehéren die Verwaltung von sowohl ein- als auch ausgehenden
Kommunikationen und die Anzeige von Kommunikationslisten, die sich auf Félle
oder Beteiligte beziehen.

Mit diesem Handbuch werden dem Leser Grundkenntnisse iiber die verschiedenen
Kommunikationen, die an Kommunikationspartner iibermittelt werden konnen,
vermittelt. Des Weiteren werden dem Leser die Konzepte der Vorlagenverwendung
zum Erstellen von Kommunikationen erldutert.

Damit diese Konzepte vollstindig verstanden werden, sollte das gesamte Hand-
buch gelesen werden. Dieses Handbuch ist nicht als Schulungs- oder Benutzer-
handbuch gedacht.

Zielgruppe
Dieses Handbuch ist fiir die Geschiftsanalysten der Organisation gedacht. Es wird
angenommen, dass diese Zielgruppe die Geschiftsanforderungen der Organisation
am besten kennt. Leser bendtigen keine Vorkenntnisse der Anwendung.

Voraussetzungen

Fiir dieses Handbuch sind keine Voraussetzungen gegeben. Jedoch bezieht sich das
Handbuch auf Fille und Beteiligte. Es kann sinnvoll sein, im Vorfeld das
Ciram-Handbuch zur Verwaltung integrierter Fdlle und das Ciram-Handbuch zu
Beteiligten zu lesen.

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

Kommunikationskategorien
In diesem Kapitel werden die verschiedenen Kommunikationen beschrie-
ben, die von der Organisation gesendet oder empfangen werden kénnen.

Kommunikationsvorlagen
Dieses Kapitel liefert eine Ubersicht iiber die Verwendung von XSL (Exten-
sible Stylesheet Language)- und Microsoft Word-Vorlagen zum Erstellen
von Kommunikationen. XSL-Vorlagen werden fiir die automatische Gene-

© Copyright IBM Corp. 2012, 2014 1



rierung von Proformakommunikationen verwendet, Microsoft Word-Vorla-
gen dienen zur manuellen Erstellung von Microsoft Word-Kommunikatio-
nen.

Allgemeine Eigenschaften von Kommunikationen
Dieses Kapitel bietet einen Einblick in die Pflege von Informationen zu
Kommunikationen fiir Falle und Beteiligte. Dazu gehoren eine Ubersicht
iiber die Kommunikationspartner fiir die Kommunikation, Kommunikati-
onsausnahmen der Partner sowie Kundeninteraktionen.

Allgemeine Eigenschaften von Kommunikationen

Einflihrung

Dieses Kapitel bietet eine Ubersicht iiber die allgemeinen Eigenschaften von Kom-
munikationen. Folgende Eigenschaften gelten fiir alle Kommunikationskategorien:

* Alle Kommunikationen verfiigen tiber einen Kommunikationspartner.
* Alle Kommunikationen beziehen sich auf einen Fall oder einen Beteiligten.

e Alle Kommunikationen werden als Kundeninteraktionen gespeichert.

Zusétzlich zu obigen Eigenschaften werden in diesem Kapital auch die Kommuni-
kationsausnahmen beschrieben. Sie gewdéhrleisten, dass nur geeignete Kommunika-
tionsmethoden fiir die Kontaktaufnahme mit Kommunikationspartnern verwendet
werden.

Kommunikationspartner

Die Personen und Geschéftspartner, mit denen die Organisation kommuniziert,
werden als Kommunikationspartner bezeichnet. Zu diesen zdhlen Kunden, Arbeit-
geber, Bearbeiter und 6ffentliche Représentanten.

Kommunikationspartner werden wihrend der Erstellung einer Kommunikation
ausgewihlt. Der Kommunikationspartner kann aus den bereits registrierten Betei-
ligten ausgewdhlt oder neu hinzugefiigt werden.

Das System ruft die Kommunikationsdetails fiir bereits im System registrierte
Kommunikationspartner automatisch ab. Im Falle von schriftlichen Kommunikatio-
nen ruft das System die Postadresse, bei Anrufen die Telefonnummer, bei E-Mail-
Nachrichten die E-Mail-Adresse ab.

Wird ein neuer Kommunikationspartner hinzugefiigt, legt das System fiir diesen
automatisch die Beteiligtenrolle "Représentant” an. Die fiir den Kommunikations-
partner gespeicherten Informationen werden auch als Informationen tiber den neu-
en Reprasentanten gespeichert. Das Erstellen eines Reprédsentanten ermdglicht es,
bei Bedarf auch fiir zukiinftige Kommunikationen auf diese Informationen zuzu-
greifen.

Informationen zu Fall- und Beteiligtenkommunikationen

Alle Kommunikationen beziehen sich auf einen Beteiligten oder einen Fall. Der Ur-
sprungsort der Kommunikation legt fest, ob die Kommunikation sich auf einen Be-
teiligten oder einen Fall bezieht. Kommunikationen, die innerhalb eines Falls er-
stellt wurden, beziehen sich automatisch auf diesen Fall. Dazu gehoren
Kommunikationen, die aus der Kommunikationsliste eines Fallbeteiligten, der
Kommunikationsliste eines Fallmitglieds oder der Kommunikationsliste des Falls
selbst erstellt wurden. Kommunikationen, die aus der Kommunikationsliste eines
Beteiligten erstellt wurden, beziehen sich auf diesen Beteiligten.

2 IBM Cdram Social Program Management: Handbuch Ctiram Communications



Einer der Hauptunterschiede zwischen Fall- und Beteiligtenkommunikationen be-
steht darin, festzulegen, in welchen Listen eine Kommunikation angezeigt wird.

Beim Erstellen einer Beteiligtenkommunikation wird diese nur in der Kommunika-
tionsliste dieses Beteiligten angezeigt. Das gilt auch dann, wenn der Beteiligte, auf
den sich die Kommunikation bezieht, nicht der Kommunikationspartner ist. Wenn
beispielsweise eine E-Mail an den Arbeitgeber einer Person gesendet wird, wird
diese E-Mail-Kommunikation nur in der Kommunikationsliste der Person ange-
zeigt und nicht in der Kommunikationsliste des Arbeitgebers.

Wird eine Fallkommunikation erstellt, wird diese in der Kommunikationsliste des
Falls und in den beiden Kommunikationslisten des Kommunikationspartners ange-
zeigt: Die erste ist die Kommunikationsliste fiir den Fallbeteiligten, die zweite ist
die Kommunikationsliste fiir den Beteiligten aufierhalb des Falls. Somit wird die
Suche nach Fallkommunikationen aufierhalb des Falls erheblich erleichtert. Zum
Beispiel kann eine Person eine Fallkommunikation erhalten und deswegen die Or-
ganisation anrufen. Im Regelfall hitte diese Person keine weiteren Informationen
tiber den Fall. In diesem Szenario jedoch kann der Benutzer nach der Person su-
chen und die dazugehorige Kommunikationsliste anzeigen. Dann kann die relevan-
te Fallkommunikation gesucht werden, da die Person als Kommunikationspartner
fungiert. Wiirden Fallkommunikationen nur innerhalb des Falls angezeigt, ware
das oben beschriebene Verfahren nicht moglich.

Kundeninteraktionen

Zusétzlich zur Kommunikationsliste werden auch alle Kundeninteraktionen gespei-
chert. Dies bietet eine sehr umfassende Ubersicht iiber den Kontakt eines Beteilig-
ten mit der Organisation. Kundeninteraktionen umfassen alle Interaktionen zwi-
schen einem Beteiligten und der Organisation. Alle Kommunikationen, Zahlungen
sowie Telefonanrufe, die iiber ein Callcenter abgerufen werden, werden automa-
tisch zur Liste der Interaktionen des Beteiligten hinzugefiigt.

Interaktionen sind niitzlich, da sie eine Ubersicht iiber den Kontakt des Beteiligten
mit der Organisation liefern. Wenn beispielsweise ein Beteiligter beziiglich einer
bestimmten Zahlung anruft, kann der Benutzer schnell auf die allgemeinen Infor-
mationen tiber diese Zahlung sowie auf alle Kommunikationen, die sich darauf be-
ziehen, zugreifen.

Kommunikationsausnahmen

Bei Kommunikationsausnahmen handelt es sich um Kommunikationsmethoden,
die nicht zur Kontaktaufnahme mit einem Beteiligten verwendet werden konnen.
Wenn fiir einen Kommunikationspartner eine aktive Kommunikationsausnahme
vorliegt, kann der Benutzer keine Kommunikationen mit dieser Methode erstellen.
Wenn beispielsweise fiir einen Kunden eine Kommunikationsausnahme fiir Tele-
fongesprache vorliegt, steht bei der Erstellung von Kommunikationen fiir diesen
Kunden die Methode eines telefonischen Kontakts nicht zur Verfiigung.

Kommunikationskategorien

Einfuhrung

Die Organisation kommuniziert auf verschiedene Arten mit externen Personen und
Geschiftspartnern. Vier Kommunikationskategorien werden unterstiitzt: erfasste
Kommunikationen, E-Mail-, Proforma- und Microsoft Word-Kommunikationen.
Jede Kategorie bezeichnet eine eindeutige Art und Weise der Kommunikation der
Organisation mit aufien stehenden Parteien.
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Die Kategorien der E-Mail-, Proforma- und Microsoft Word-Kommunikationen
werden zum Versenden von Kommunikationen verwendet. Die Kategorie der er-
fassten Kommunikationen wird zum Erfassen von Informationen iiber Kommuni-
kationen verwendet, die aufierhalb des Systems versendet oder von der Organisati-
on empfangen wurden. Die folgenden Teilabschnitte enthalten weitere
Informationen zu diesen Kategorien.

Erfasste Kommunikationen

Mit erfassten Kommunikationen werden Details zu Kommunikationen festgehalten,
die auflerhalb des Systems versendet werden. In der Regel gehen diese Kommuni-
kationen an die Organisation. Wenn ein Kunde beispielsweise ein ausgefiilltes An-
tragsformular zuriicksendet, kann der Benutzer dieses Formular einscannen und es
als Datei an die Kommunikation anfiigen.

Es gibt jedoch auch Situationen, in denen die Organisation Kommunikationen ver-

sendet, die nicht mit der Anwendung erstellt werden. Beispielsweise kann ein Fall-
bearbeiter einen Kunden anrufen und sich zu diesem Telefonat Notizen machen. In
der Anwendung konnen die Details zu diesem Telefongesprach erfasst werden, so

z. B. das Datum und die Uhrzeit des Anrufs sowie die besprochenen Themen.

Alle erfassten Kommunikationen weisen einen Betreff und eine Richtung auf. Die
Richtung gibt an, ob die Kommunikation von der Organisation versendet oder von
einer aufien stehenden Partei empfangen wurde. Jede erfasste Kommunikation
verfiigt auflerdem {iber eine der folgenden Kommunikationsmethoden: Dateniiber-
tragung, E-Mail, Fax, Ausdruck und Telefongespréach. Je nach Methode kénnen be-
stimmte Informationen eingegeben werden. Beispielsweise konnen Informationen
iiber den physischen Aufbewahrungsort einer Faxkommunikation oder einer aus-
gedruckten Kommunikation erfasst werden, sodass die Ursprungskommunikation
problemlos gefunden wird.

Dokumente, die aufgezeichneten Kommunikationen als Anhang zugeordnet sind,
koénnen auflerdem in ein Contentverwaltungssystem integriert werden, indem im
Rahmen der Verwaltung Anwendungseigenschaften konfiguriert werden. Wenn
eine Organisation Microsoft Word-Kommunikationen ein Contentverwaltungssys-
tem integriert, wird das Dokument im Contentverwaltungssystem gespeichert und
aus diesem abgerufen. Informationen zur aufgezeichneten Kommunikation konnen
auch im Contentverwaltungssystem zusammen mit dem Dokument gespeichert
werden. Beispiel: Die Referenznummer des Falls, in dem die aufgezeichneten Kom-
munikation erstellt wurde, das Datum, zu dem die Kommunikation gesendet wur-
de, und Informationen zu dem Korrespondenten der Kommunikation gespeichert
wurde, kann zusammen mit dem Dokument gespeichert werden.

Weitere Informationen zur Integration mit einem Contentverwaltungssystem ent-
halt das Handbuch Clram System Configuration Guide und das Handbuch Cdram
Content Management Interoperability Services Integration Guide.

E-Mail-Kommunikationen

E-Mail-Kommunikationen werden zum Senden von E-Mails an einzelne Personen
oder Unternehmen verwendet. Bestimmte Informationen miissen angegeben wer-
den, damit das erfolgreiche Versenden der Kommunikation gewéhrleistet ist. Am
wichtigsten hierbei ist, dass sowohl der Benutzer, der die E-Mail versenden moch-
te, als auch der Empfanger tiber eine giiltige E-Mail-Adresse verfiigen. Aufierdem
miissen ein Betreff und der Text der E-Mail eingegeben werden. Diese Geschéftsan-
forderung bietet einen kleinen Schutz vor tiberfliissigen oder leeren E-Mails.
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Die Kommunikationsmethode ist immer "E-Mail". Diese Methode kann nicht ver-
wendet werden, wenn der E-Mail-Empfanger eine Kommunikationsausnahme fiir
E-Mails festgelegt hat. Die Kommunikationsausnahmen werden an spéterer Stelle
in diesem Handbuch noch ausfiihrlich erldutert.

Um Anderungen zu erméglichen, kénnen E-Mails im Entwurfsmodus gespeichert
und dann zum gewiinschten Zeitpunkt gesendet werden.

Proformakommunikationen

Proformakommunikationen sind standardisierte Kommunikationen, die aus XSL-
Formatvorlagen erstellt und als Proformavorlagen gespeichert werden. (Proforma-
vorlagen werden im néchsten Kapitel behandelt.) Diese Kommunikationen werden
zum Versenden von Massenkommunikationen per Batchverarbeitung verwendet.
Sie kommen insbesondere bei der Verbreitung von Kommunikationen zum Einsatz,
die im Rahmen bestimmter Geschéftsprozesse erstellt werden. So kénnen beispiels-
weise fiir alle neu registrierten Personen Briefe zur Registrierungsbestitigung in-
nerhalb eines vorgegebenen Zeitraums in grofler Anzahl erstellt werden.

In der Regel ist bei Proformakommunikationen keine Bearbeitung durch einen Be-
nutzer erforderlich. Diese Kommunikationen enthalten Standardtext sowie Variab-
len, die bei der Erstellung der Kommunikation mit vorhandenen Daten gefiillt wer-
den. Zum Beispiel enthilt ein Brief zur Registrierungsbestitigung einen
standardisierten Text in Bezug auf die Registrierung und variable Informationen in
Bezug auf die registrierte Partei, z. B. Name, Adresse und Registrierungsnummer.

Fiir Proformakommunikationen, die automatisch vom System als Ergebnis einer
Online- oder Stapelverarbeitung erstellt werden, werden die Adressinformationen
mit der primédren Adresse des Korrespondenten aufgefiillt. Wenn das Enddatum
der primdren Adresse des Korrespondenten tiberschritten ist, fahrt das System mit
der Auswahl der primdren Adresse fiir die Proformakommunikation fort. Behdrden
konnen auswéhlen, dass deren Proformakommunikationen implementiert werden,
um Adressinformationen fiir den Korrespondenten in eine anderen Art und Weise
bei Bedarf abzurufen.

Beim Erstellen einer Proformakommunikation wird die Vorlage mit den Daten zu-
sammengefithrt, und fiir die Kommunikation wird der Status "Gesendet" festgelegt.
Es werden Informationen zur Version der Vorlage gespeichert, mit der die Kom-
munikation erstellt wurde. Dadurch kann dieselbe Kommunikation zu einem spé-
teren Zeitpunkt erneut gedruckt werden. Geht beispielsweise der Brief zur Regist-
rierungsbestitigung in der Post verloren, kann der Fallbearbeiter den
urspriinglichen Brief heraussuchen und erneut versenden.

Proformakommunikationen konnen aufierdem in ein Contentverwaltungssystem
integriert werden, indem im Rahmen der Verwaltung Anwendungseigenschaften
konfiguriert werden. Wenn eine Organisation Proformakommunikationen in ein
Contentverwaltungssystem integriert, werden die erstellten Kommunikationen im
Contentverwaltungssystem gespeichert. Eine Kommunikation wird aus dem Con-
tentverwaltungssystem abgerufen, wenn die Kommunikation erneut gedruckt wird
oder ein Benutzer eine Vorschau der Kommunikation anzeigt. Weitere Informatio-
nen zur Integration mit einem Contentverwaltungssystem enthélt das Handbuch zu
Interoperabilitdtsservices fir die Ciram- Contentverwaltung.

Proformakommunikationen kénnen auch manuell von einem Benutzer angelegt
werden. Wahrend des manuellen Erstellungsprozesses werden dem Benutzer Vor-
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lagen, die fiir den Beteiligten oder den Fall verfiigbar sind, angezeigt. Weitere In-
formationen zum Filtern von Vorlagen finden Sie im néachsten Kapitel.

Die Kommunikationsmethode fiir Proformakommunikationen ist immer "Aus-
druck", da diese Kommunikationen ausgedruckt und versendet werden. Proforma-
kommunikationen kénnen nicht an Kommunikationspartner tibermittelt werden,
die per Kommunikationsausnahme festgelegt haben, dass keine Post an ihre Adres-
se gesendet werden soll.

Microsoft Word-Kommunikationen

Microsoft Word-Kommunikationen sind Kommunikationen, die auf einer Vorlage
basieren, die in Microsoft Word erstellt und gepflegt wird. Alle Microsoft Word-
Vorlagen sind entweder mit Beteiligten oder Féllen verkniipft. Wenn ein Benutzer
eine Microsoft Word-Kommunikation fiir einen Beteiligten erstellt, wird die Liste
der verfiigbaren Vorlagen so gefiltert, dass nur die mit Beteiligten verkniipften Vor-
lagen in der Liste angezeigt werden. Die Anwendung unterstiitzt die Integration
mit Microsoft Word, das heifit, das Programm Microsoft Word wird automatisch
nach Bedarf gedffnet oder geschlossen. Microsoft Word-Kommunikationen werden
nicht an Beteiligte gesendet, die per Kommunikationsausnahme festgelegt haben,
dass sie keine E-Mail-Nachrichten erhalten mochten.

Microsoft Word-Kommunikationen kénnen auch durch Konfigurieren von Anwen-
dungseigenschaften bei der Verwaltung in ein Contentverwaltungssystem integriert
werden. Wenn eine Organisation Microsoft Word-Kommunikationen ein Content-
verwaltungssystem integriert, wird das erstellte Microsoft Word-Dokument im
Contentverwaltungssystem gespeichert und aus diesem abgerufen. Informationen
zur Microsoft Word-Kommunikation kénnen auch im Contentverwaltungssystem
zusammen mit dem Dokument gespeichert werden. Beispiel: Die Referenznummer
des Falls, in dem die Microsoft Word-Kommunikation erstellt wurde und Informa-
tionen zu dem Korrespondenten der Kommunikation gespeichert wurde, kann zu-
sammen mit dem Dokument gespeichert werden. Weitere Informationen zur Integ-
ration mit einem Contentverwaltungssystem enthélt das Handbuch Cdram System
Configuration Guide und das Handbuch Cidram Content Management
Interoperability Services Integration Guide.

Ebenso wie bei Proformakommunikationen lautet die Kommunikationsmethode
auch hier immer "Ausdruck”. Im Gegensatz zu Proformakommunikationen kénnen
Microsoft Word-Kommunikationen aber vom Benutzer vor dem Versenden geén-
dert werden. Wenn ein Benutzer eine Microsoft Word-Kommunikation erstellt, er-
stellt die Anwendung ein Microsoft Word-Dokument, indem Text von einer Mi-
crosoft Word-Vorlage abgerufen wird und anschlieffend zusétzliche Informationen
aus der Anwendung, wie beispielsweise Informationen zum Teilnehmer, in dem
Dokument aufgefiillt werden; dabei werden Platzhalterzeichen verwendet, die in
der Vorlage definiert sind. Die Anwendung hebt den Text hervor, der in dem Do-
kument aufgefiillt wurde. Der Fallbearbeiter kann dann in den Fall einsteigen und
den vorhandenen Text bearbeiten oder neuen Text im Dokument bei Bedarf hinzu-
fiigen, bevor die Microsoft Word-Kommunikation gespeichert und an den Korres-
pondenten gesendet wird.

Kommunikationsvorlagen
Einflihrung
Kommunikationsvorlagen werden verwendet, um standardisierte Kommunikatio-

nen zu erstellen, die mehreren Kommunikationspartnern zugestellt werden. Bei-
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spiele fiir standardisierte Kommunikationen umfassen Antragsformulare und Briefe
zur Registrierungsbestitigung. Eine Kommunikationsvorlage enthélt Einstellungen,
Formatierungen und Formatvorlagen, die auf haufig benutzte Kommunikationen
angewendet werden, damit diese ein gleiches Erscheinungsbild aufweisen. Wenn
eine Kommunikation auf einer Vorlage basiert, entfdllt die Notwendigkeit, eine
Kommunikation gédnzlich neu erstellen zu miissen. Jede Vorlage kann abgedndert
und wiederholt verwendet werden.

Zwei Vorlagentypen werden unterstiitzt: XSL-Vorlagen und Microsoft Word-Vorla-
gen. XSL-Vorlagen sind Formatvorlagen, mit denen Proformakommunikationen er-
stellt werden, Microsoft Word-Vorlagen werden zur Erstellung von Mi-

crosoft Word-Kommunikationen verwendet. Diese Vorlagen werden im System un-
terschiedlich verwaltet.

XSL-Vorlagen

XSL-Vorlagen werden zur automatischen Erstellung von Massenkommunikationen,
was hdufig durch Batchverarbeitung geschieht, verwendet. Eine XSL-Vorlage ent-
halt Standardtext, der auf allen Kommunikationen zu finden ist, die anhand dieser
Vorlage erstellt werden. Des Weiteren umfasst sie Variablen, die auf vorhandene
Daten verweisen, z. B. der Name und die Adresse des Kommunikationspartners,
die Fallnummer sowie eine Identifikationsnummer (SVNR oder NINO). Diese Da-
ten werden getrennt von der Vorlage gespeichert. Im Rahmen der Erzeugung von
Proformakommunikationen werden die Variablen in der Vorlage mit den Daten ge-
fiillt, die auf dem Server der Anwendung gespeichert sind.

Ein XSL-Formatvorlagenentwickler ist zustandig fiir den Entwurf und die Pflege
dieser Vorlagen. Das liegt daran, dass der durchschnittliche Geschiftsbenutzer
nicht mit der Entwicklung von XSL-Formatvorlagen vertraut ist. Ebenso kann ein
Geschiftsbenutzer im Regelfall keine aus einer XSL-Vorlage erstellte Proformakom-
munikation dndern.

Da das System Proformakommunikationen ohne die Beteiligung eines Geschéftsbe-
nutzers verarbeiten kann, werden durch diese Vorlagen iiberfliissige Arbeitsgénge
verhindert.

Microsoft Word-Vorlagen

Wie bei XSL-Vorlagen konnen auch mit Microsoft Word-Vorlagen mehrere Kom-
munikationen aus derselben Vorlage erstellt werden. Jedoch erfolgt die Erstellung
einer Kommunikation anhand einer Microsoft Word-Vorlage manuell. Geschéftsbe-
nutzer kénnen eine Kommunikation basierend auf einer Microsoft Word-Vorlage
erstellen und dann alle erforderlichen Anderungen vornehmen, bevor diese Kom-
munikation versendet wird. Wenn beispielsweise ein Geschéftsbenutzer vor der Er-
stellung der Kommunikation ein Telefonat mit dem Kommunikationspartner fiihr-
te, kann er die Details dieses Gesprachs zum Kommunikationstext hinzufiigen.

Microsoft Word-Vorlagen kénnen auch Variablen enthalten. Wenn jedoch eine Mi-
crosoft Word-Kommunikation anhand einer Vorlage erstellt wird, dann werden
auch die Daten Bestandteil dieser Kommunikation. Enthdlt zum Beispiel die Mi-
crosoft Word-Vorlage Variablen fiir den Namen und die Adresse des Kommunika-
tionspartners, so werden der tatsdchliche Name und die tatsdchliche Adresse (und
nicht die Variablen) im Kommunikationstext gespeichert.

Ein weiterer Unterschied zwischen XSL- und Microsoft Word-Vorlagen besteht in
der Verwaltung der Vorlagen selbst. Wie bereits erldutert, erfordert die Erstellung
von XSL-Vorlagen sowie deren Pflege Kenntnisse im Bereich der XSL-Entwicklung,
Microsoft Word-Vorlagen hingegen werden in Microsoft Word angelegt und ge-
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pflegt. Demzufolge kann jeder Benutzer mit administrativen Rechten und Mi-
crosoft Word-Kenntnissen diese Vorlagen pflegen.

Erstellen von Proformakommunikationen

XSL-Vorlagen werden verwendet, um eine grofle Anzahl an Proformakommunikati-
onen mittels XSL-Formatvorlagen zu erstellen. Diese Formatvorlagen umfassen Va-
riablen, mit denen das System angewiesen wird, Platzhalter durch bestimmte Infor-
mationen zu ersetzen.

Im Rahmen des Proformaerstellungsverfahrens werden die von den Variablen be-
zeichneten, spezifischen Daten vom Server der Anwendung abgerufen und mit der
XSL-Formatvorlage zu einer XML-Datei zusammengefiihrt. Zum Beispiel wird der
Name des Kommunikationspartners an Stelle der Variable in das XML-Dokument
eingefiigt. Dies ist die erste Phase im Verfahren der Proformaerstellung. In der
ndchsten Phase wird die XML-Datei vom XML-Server der Anwendung in das PDF-
Format konvertiert. Das PDF-Dokument kann dann ausgedruckt und per Post oder
per Fax an den Kommunikationspartner gesendet werden.

Verwenden von Vorlagenversionen zum erneuten Drucken

Beim erneuten Druckvorgang fiir eine Proformakommunikation wird das Verfahren
der Proformaerstellung erneut wie oben beschrieben gestartet. Beim erneuten Dru-
cken einer Kommunikation verwendet das System Vorlagenversionen, damit si-
chergestellt wird, dass bei jedem Druckvorgang die exakt gleiche Kommunikation
erstellt wird.

Beim ersten Druckvorgang fiir eine Kommunikation wird dieser eine Vorlagenver-
sionsnummer zugewiesen. Bei allen Druckwiederholungen der Kommunikation
wird dieselbe Vorlagenversionsnummer verwendet. Eine Proformakommunikation
wird z. B. anhand der neuesten Vorlagenversion fiir den Brief zur Registrierungs-
bestitigung erstellt. Derselbe Brief zur Registrierungsbestdtigung kann nun in Zu-
kunft jederzeit erneut ausgedruckt werden, unabhingig von den Anderungen, die
an der Vorlagenversion vorgenommen werden.

Vorlagenversionen werden unabhéngig von den Proformakommunikationen ge-
steuert. Sobald dem System eine XSL-Vorlage hinzugefiigt wird, wird diese als ers-
te Version der Vorlage gespeichert. Jedes Mal, wenn ein Entwickler die XSL-Vorla-
ge auscheckt, sie dndert und wieder eincheckt, wird eine neue Version angelegt.
Wenn also eine Proformakommunikation aus einer Vorlage erstellt wird, die spater
abgedndert wird, gewdhrleistet die Versionsnummer, dass die korrekte Version
(und nicht immer die neueste) verwendet wird.

Wenn eine Organisation Proformakommunikationen in ein Contentverwaltungssys-
tem integriert, werden erstellte PDF-Dokumente im Contentverwaltungssystem ge-
speichert und fiir Vorschau und Druck aus diesem abgerufen.

Erstellen von Microsoft Word-Kommunikationen anhand einer
Vorlage

Microsoft Word-Vorlagen werden zur Erstellung von Kommunikationen verwen-
det, bei denen es sich iiberwiegend um standardisierte Inhalte handelt. Dazu kon-
nen Textpassagen gehoren, die in allen aus dieser Vorlage erstellten Kommunikati-
onen vorhanden sind, und Variablen, die mit Daten gefiillt werden.

Wiéhrend der Erstellung einer Microsoft Word-Kommunikation werden Daten ab-
gerufen, mit denen die Variablen in der Vorlage gefiillt werden. Zum Beispiel wer-
den der tatsdchliche Name und die tatsdchliche Adresse des Kommunikationspart-
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ners fiir die jeweilige Variable abgerufen. Im Gegensatz zu
Proformakommunikationen kann jeglicher Standardtext einschliefllich der Daten
von einem Geschiftsbenutzer gedndert werden, solange die Kommunikation noch
im Entwurfsmodus vorliegt. Sobald eine Microsoft Word-Kommunikation als ge-
sendet markiert ist, sind keine Anderungen mehr méglich.

Filtern von verfligbaren Vorlagen

Sowohl XLS- als auch Microsoft Word-Vorlagen kénnen mit bestimmten Informati-
onen verkniipft werden. Diese werden genutzt, um die Liste der verfiigbaren Vor-

lagen bei der Erstellung von Proforma- und Microsoft Word-Kommunikationen zu
filtern.

Alle Microsoft Word-Vorlagen sind mit Beteiligten oder Fillen verkniipft. Wenn ein
Benutzer eine Microsoft Word-Kommunikation fiir einen Beteiligten oder einen
Fall erstellt, wird die Liste der verfiigbaren Vorlagen so gefiltert, dass nur die mit
Beteiligten oder Féllen verkniipften Vorlagen in der Liste angezeigt werden.

Fiir das Filtern von XSL-Vorlagen sind mehr Optionen verfiigbar. So konnen XSL-
Vorlagen beispielsweise mit bestimmten Beteiligten- und Produkttypen verkniipft
werden, z. B. mit dem Beteiligtentyp "Person". Eine XSL-Vorlage, die mit dem Be-
teiligtentyp "Person" verkniipft ist, steht fiir andere Beteiligtentypen nicht mehr zur
Verfiigung. Um diese Vorlage nutzen zu konnen, muss der Benutzer eine Profor-
makommunikation fiir eine Person erstellen.

Fazit

Zusammenfassung

Nachfolgend sind die wichtigsten Konzepte aus diesem Handbuch zusammenge-
fasst:

* Mithilfe von Kommunikationen werden Informationen zwischen der Organisati-
on und den Beteiligten ausgetauscht. Dieser Austausch kann in unterschiedlicher
Form stattfinden, z. B. Telefonate, Faxe, E-Mail-Nachrichten usw.

* Kommunikationskategorien sind "Erfasste Kommunikationen", "E-Mail", "Profor-
ma" und "Microsoft Word".

* Es gibt eingehende Kommunikationen (empfangen von der Organisation) und
ausgehende Kommunikationen (gesendet von der Organisation).

* Alle Kommunikationen verfiigen {iber einen Kommunikationspartner und bezie-
hen sich auf einen Beteiligten oder einen Fall.

* Proforma- und Microsoft Word-Kommunikationen werden anhand von Vorlagen
erstellt.

* Bei Proformavorlagen handelt es sich um XSL-Formatvorlagen, bei Mi-
crosoft Word-Vorlagen werden Microsoft Word-Dokumente verwendet.

Zusatzliche Informationen

Dieses Handbuch erganzt die Informationen in den Haupt-Geschiftshandbtichern.
Hierbei handelt es sich um folgende Handbiticher:

Caram-Handbuch zu Beteiligten
In diesem Handbuch werden die grundlegenden Konzepte der Funktionen
fiir Beteiligte beschrieben.
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Ciram-Handbuch zur Systemkonfiguration
In diesem Handbuch werden die grundlegenden Konzepte der Systemad-
ministration beschrieben.

Caram-Fallhandbuch
In diesem Handbuch werden die grundlegenden Konzepte der Fallverar-
beitung beschrieben.

Handbuch zu Ciram Financials
In diesem Handbuch werden die grundlegenden Konzepte der Finanzver-
arbeitung beschrieben.

Ubersichtshandbuch zu Ciiram Workf1ow
Dieses Handbuch bietet eine Ubersicht tiber Workflows.

Handbuch zu Ciram Service Planning
Dieses Handbuch bietet eine Ubersicht iiber Service Planning.
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Bemerkungen

Die vorliegenden Informationen wurden fiir Produkte und Services entwickelt, die
auf dem deutschen Markt angeboten werden. Méglicherweise bietet IBM die in
dieser Dokumentation beschriebenen Produkte, Services oder Funktionen in ande-
ren Landern nicht an. Informationen iiber die gegenwértig im jeweiligen Land ver-
fligbaren Produkte und Services sind beim zustdndigen IBM Ansprechpartner er-
haltlich. Hinweise auf IBM Lizenzprogramme oder andere IBM Produkte bedeuten
nicht, dass nur Programme, Produkte oder Services von IBM verwendet werden
konnen. Anstelle der IBM Produkte, Programme oder Services kdnnen auch ande-
re, ihnen dquivalente Produkte, Programme oder Services verwendet werden, so-
lange 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 Erzeug-
nisse und Verfahren kann es IBM Patente oder Patentanmeldungen geben. Mit der
Auslieferung dieses Handbuchs ist keine Lizenzierung dieser Patente verbunden.
Lizenzanforderungen 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 sorgféltiger Bearbeitung kdnnen technische Ungenauigkeiten oder Druckfeh-
ler in dieser Verdffentlichung nicht ausgeschlossen werden.

Die hier enthaltenen Informationen werden in regelmafSigen Zeitabstinden aktuali-
siert und als Neuausgabe veroffentlicht. IBM kann ohne weitere Mitteilung jeder-
zeit Verbesserungen und/oder Anderungen an den in dieser Veroffentlichung be-
schriebenen 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 tiber diese Websites verfiigbare Material ist nicht Bestandteil des Materials fiir
dieses IBM Produkt. Die Verwendung dieser Websites geschieht auf eigene Verant-
wortung.

Werden an IBM Informationen eingesandt, konnen diese beliebig verwendet wer-
den, ohne dass eine Verpflichtung gegeniiber dem Einsender entsteht. Lizenzneh-
mer des Programms, die Informationen zu diesem Produkt wiinschen mit der Ziel-
setzung: (i) den Austausch von Informationen zwischen unabhingig voneinander
erstellten Programmen und anderen Programmen (einschliefSlich des vorliegenden
Programms) sowie (ii) die gemeinsame Nutzung der ausgetauschten Informationen
zu ermoglichen, wenden sich an folgende Adresse:
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IBM Corporation
Dept Fo6, Bldg 1

294 Route 100

Somers NY 10589-3216
US.A.

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

Die Bereitstellung des in diesem Dokument beschriebenen Lizenzprogramms sowie
des zugehorigen Lizenzmaterials erfolgt auf der Basis der IBM Rahmenvereinba-
rung bzw. der Allgemeinen Geschiftsbedingungen von IBM, der IBM Internationa-
len Nutzungsbedingungen fiir Programmpakete oder einer dquivalenten Vereinba-
rung.

Alle in diesem Dokument enthaltenen Leistungsdaten stammen aus einer kontrol-
lierten Umgebung. Die Ergebnisse, die in anderen Betriebsumgebungen erzielt wer-
den, konnen daher erheblich von den hier erzielten Ergebnissen abweichen. Einige
Daten stammen moglicherweise von Systemen, deren Entwicklung noch nicht ab-
geschlossen ist. Eine Gewéhrleistung, dass diese Daten auch in allgemein verfiigba-
ren Systemen erzielt werden, kann nicht gegeben werden. Dariiber hinaus wurden
einige Daten unter Umstdnden durch Extrapolation berechnet. Die tatsédchlichen Er-
gebnisse konnen davon abweichen. Benutzer dieses Dokuments sollten die entspre-
chenden Daten in ihrer spezifischen Umgebung priifen.

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

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

Aussagen iiber Plane und Absichten von IBM unterliegen Anderungen oder kén-
nen zuriickgenommen werden und reprédsentieren nur die Ziele von IBM.

Alle von IBM angegebenen Preise sind empfohlene Richtpreise und konnen jeder-
zeit ohne weitere Mitteilung gedndert werden. Héandlerpreise kénnen u. U. von
den hier genannten Preisen abweichen.

Diese Veroffentlichung dient nur zu Planungszwecken. Die in dieser Veroffentli-
chung enthaltenen Informationen kénnen gedndert werden, bevor die beschriebe-
nen Produkte verfiigbar sind.

Diese Veroffentlichung enthélt Beispiele fiir Daten und Berichte des alltiglichen
Geschiftsablaufs. Sie sollen nur die Funktionen des Lizenzprogramms illustrieren
und konnen Namen von Personen, Firmen, Marken oder Produkten enthalten. Alle
diese Namen sind frei erfunden; Ahnlichkeiten mit tatsichlichen Namen und Ad-
ressen sind rein zufallig.
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COPYRIGHTLIZENZ:

Diese Veroffentlichung enthilt Beispielanwendungsprogramme, die in Quellenspra-
che geschrieben sind und Programmiertechniken in verschiedenen Betriebsumge-
bungen veranschaulichen. Sie diirfen diese Beispielprogramme kostenlos kopieren,
dndern und verteilen, wenn dies zu dem Zweck geschieht, Anwendungsprogram-
me zu entwickeln, zu verwenden, zu vermarkten oder zu verteilen, die mit der
Anwendungsprogrammierschnittstelle fiir die Betriebsumgebung konform sind, fiir
die diese Beispielprogramme geschrieben werden. Diese Beispiele wurden nicht
unter allen denkbaren Bedingungen getestet. IBM kann daher die Zuverldssigkeit,
Wartungsfreundlichkeit oder Funktion dieser Programm nicht garantieren oder im-
plizieren. Die Beispielprogramme werden ohne Wartung (auf "as-is"-Basis) und
ohne jegliche Gewahrleistung zur Verfiigung gestellt. IBM {ibernimmt keine Haf-
tung fiir Schdden, die durch Ihre Verwendung der Beispielprogramme entstehen.

Kopien oder Teile der Beispielprogramme bzw. daraus abgeleiteter Code miissen
folgenden Copyrightvermerk beinhalten:

© (Name Ihres Unternehmens) (Jahr). Teile des vorliegenden Codes wurden aus
Beispielprogrammn der IBM Corp. abgeleitet.

© Copyright IBM Corp. _Jahreszahl oder Jahreszahlen eingeben_. Alle Rechte vor-
behalten.

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

Hinweise zur Datenschutzrichtlinie

IBM Softwareprodukte, einschlieflich Software as a Service-Losungen ("Softwarean-
gebote"), konnen Cookies oder andere Technologien verwenden, um Informationen
zur Produktnutzung zu erfassen, die Endbenutzererfahrung zu verbessern und In-
teraktionen mit dem Endbenutzer anzupassen oder zu anderen Zwecken. In vielen
Fallen werden von den Softwareangeboten keine personenbezogenen Daten erfasst.
Einige der IBM Softwareangebote kénnen Sie jedoch bei der Erfassung personenbe-
zogener Daten unterstiitzen. Wenn dieses Softwareangebot Cookies zur Erfassung
personenbezogener Daten verwendet, sind nachfolgend nédhere Informationen tiber
die Verwendung von Cookies durch dieses Angebot zu finden.

Abhingig von den implementieren Konfigurationen kann dieses Softwareangebot
Sitzungscookies oder andere dhnliche Technologien zum Erfassen der Namen, Be-
nutzernamen, Kennworter und/oder anderer personenbezogener Daten einzelner
Benutzer fiir die Sitzungsverwaltung, Authentifizierung, fiir einen besseren Bedie-
nungskomfort, Single-Sign-on-Konfiguration und/oder fiir andere Zwecke der
Nutzungsiiberwachung bzw. funktionale Zwecke verwenden. Diese Cookies oder
andere dhnliche Technologien kénnen nicht inaktiviert werden.

Wenn die fiir dieses Softwareangebot genutzten Konfigurationen Sie als Kunde in
die Lage versetzen, personenbezogene Daten von Endbenutzern iiber Cookies und
andere Technologien zu erfassen, miissen Sie sich zu allen gesetzlichen Bestimmun-
gen in Bezug auf eine solche Datenerfassung, einschliefilich aller Mitteilungspflich-
ten und Zustimmungsanforderungen, rechtlich beraten lassen.

Weitere Informationen zur Verwendung unterschiedlicher Technologien fiir diese
Zwecke, einschliefllich von Cookies, finden Sie in den Datenschutzrichtlinien von
IBM unter http://www.ibm.com/privacy| und den Onlinedatenschutzbestimmun-
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gen von IBM unter http://www.ibm.com/privacy/details im Abschnitt "Cookies,
Web Beacons and Other Technologies" und in "IBM Software Products and Soft-
ware-as-a-Service Privacy Statement" unter http://www.ibm.com/software/info/
product-privacy.

Marken

IBM, das IBM Logo und ibm.com sind eingetragene Marken der International Busi-
ness Machines Corporation in den USA und/oder anderen Landern. Weitere Pro-
dukt- und Servicenamen kénnen Marken von IBM oder anderen Unternehmen
sein. Eine aktuelle Liste der IBM Marken finden Sie auf der Webseite "Copyright
and trademark information" unter http:/ /www.ibm.com/legal /us/en /|
lcopytrade.shtml|

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

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

Andere Namen sind moglicherweise Marken der jeweiligen Rechtsinhaber. Weitere
Firmen-, Produkt- und Servicenamen konnen Marken oder Servicemarken anderer
Unternehmen sein.
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