IBM Curam Social Program Management
Version 6.0.5

Curam-Handbuch zur Verwaltung inte-
grierter Falle

<||I




Hinweis
Vor Verwendung dieser Informationen und des darin beschriebenen Produkts sollten die Informationen in

gelesen werden.

Uberarbeitung: Mirz 2014

Diese Ausgabe bezieht sich auf IBM Ctiram Social Program Management v6.0.5 und alle nachfolgenden Releases,
sofern nicht anderweitig in neuen Ausgaben angegeben.

Licensed Materials - Property of IBM.
© Copyright IBM Corporation 2012, 2014.
© Ctram Software Limited. 2011. Alle Rechte vorbehalten.




Inhaltsverzeichnis

Abbildungsverzeichnis. . . . . . . . vii

Tabellen ix
Curam Integrated Case Management
Guide. -1
Einfithrung . .1
Zweck .1
Zielgruppe . .1
Anforderungen . .1
Kapitel in diesem Handbuch .o .1
Von Bediirfnissen zu Ergebnissen und Verwaltung in-
tegrierter Falle. .2
Einfithrung . .2
Von Bediirfnissen zu Bereltstellungen dle Ver-
waltung integrierter Félle von Cdram . .3
Bereitstellen von Leistungen tiber Produktbe—
reitstellungen . . .4
Erfiillen von Bedurfnlssen durch Seerceberelt—
stellungen . . .4
Erfiillung von Bedurfnlssen durch Uberwelsun—
gen .5
Ctdram Outcome Management - Von Bewertungen
zu Ergebnissen .6
Der integrierte Fall in Curarn - ein ganzhe1thches
Bild .6
Unterstiitzen der Tatlgkelt der Fallbearbelter - der
Arbeitsbereich fiir Fallbearbeiter . .7
Erzielen wirksamer Ergebnisse durch eine laufen-
de Fallverwaltung .7
Unterstiitzen behordenspe21flscher Ablaufe durch
Konfiguration . . 8
Bewerten von Bedurfmssen Vom Erstkontakt zur
Erstellung eines integrierten Falls .9
Einfithrung . .9
Unterstiitzen der S1chtungs— Prufungs— und Anhe-
genverfahren von Behorden .9
Sichten von Kunden fiir Programme und Serv1ces 10
Priifen von Kunden fiir Programme . . 10
Programmanliegenverfahren . .1
Erstellen von integrierten Féllen 12
Zuweisen der erstmaligen Fallelgentumer—
schaft . .12
Informationen zu 1ntegr1erten Fallen . .13
Bereitstellen von Leistungen tiber Produktbereitstel-
lungsfille . .14
Einfithrung . .14
Erstellen von Produktbere1tstellungsfallen . . 14
Erfassen von Informationen iiber den Kunden. . 14
Erfassen von Angaben tiber die Angabenver—
laufsansicht .15
Identifizieren von Problemen mlt Angaben
die die Anspruchsberechtigung beeinflussen . 16
Priifen der Anspruchsberechtigung fiir aktive
und in Bearbeitung befindliche Angaben . 16

© Copyright IBM Corp. 2012, 2014

Genehmigen von Zahlungen und Aktivieren von

Fallen .
Ubermitteln eines Falls zur Genehrmgung
Genehmigen oder Ablehnen eines Falls .
Aktivieren eines Falls .

Entscheidungsfindung .

tigung, Leistungsberechtigung und Begriindung .
Anzeigen von Entscheidungen im Verlauf ei-
nes Falls .

Vergleichen von Entscheldungen .
Planen von Zahlungen und Rechnungen — der
Finanzplaner . .

Lelstungsempfanger und Fallkomponenten.

Planen von Zahlungen und Rechnungen

Zahlungs- und Rechnungsverarbeitung .

Ausgeben von Zahlungen und Rechnungen

Einrichten von Fallabziigen .

Simulieren von Zahlungen

Anzeigen von Finanztransaktionen
Uberwachen aktueller Falltransaktionen .

Uberwachen kiirzlich zugewiesener, geneh-

migter und angezeigter Fille

Anzeigen zugehoriger Félle .

Verwenden des Fallereignisprotokolls.

Der Fallstatusverlauf

Bereitstellen von Services an Kunden durch Dlenst-
erfiillung und Uberwelsungen .

Einfiihrung

Erstellen eines Serv1ce fur einen Kunden
Festlegen des fiir einen Kunden geeigneten
Service . .
Festlegen des Serv1cee1gentumers .

Empfehlen der benétigten Anzahl von Emhel—

ten eines Services .
Autorisieren des Kostensatzes des Anbleters
Empfehlen der Haufigkeit des Service

Angeben der Pflichtteilnahme des Kunden am

Service .
Angeben eines Lelstungsempfangers fur den

Erhalt von Zahlungen hinsichtlich des Service .

Festlegen eines Anbieters und eines Anbieter-
typs . .

Uberweisen eines Kunden an einen Dlenstlelster
Festlegen eines Uberweisungsdienstes
Erfassen des Uberweisungsdatums
Festlegen der Betreuungsfortsetzung eines
Kunden. .

Senden von Benachr1cht1gungsschre1ben an
Dienstleister und Kunde .

Priifen von Zeitplan und Verfiigbarkeit des Kun-

den fiir die Teilnahme an einem Service .

Ermitteln des optimalen Dienstleisters fiir die Be-

diirfnisse des Kunden .

.17
.17
.17
.17
Anwenden von Regeln auf die Informatlonen zur

.18
Verstehen von Entscheidungen, Anspruchsberech-

. 20
.22

. 23
.23
.23
.24

. 25
. 26
. 26
. 26

.27
.27
. 28
. 28

. 30
. 30
. 30

.31
.31

.31

32

.32

. 32

32

.32

33

. 33
. 33

. 33

. 34

. 35

. 35

iii



Lokalisieren des néchstgelegenen Dienstleis-

Ermitteln der Anforderung eines Ubersetzers
Pflegen von Kundenvertragen .
Pflegen von Kommunikationen .
Hinzuftigen von Anhédngen .
Aufzeichnen von Notizen.
Zertifizieren von Fallangaben
Verfolgen von Problemen und Rechtsverfahren
Probleme .
Untersuchungen .
IBM Ctiram Appeals
Rechtsverfahren .
Besondere Warnh1nwe1se
Neubewerten der Anspruchs- und Lelstungsbe-
rechtigung eines Falls .
Verarbeiten von Uber- und Unterzahlungen
Unterbrechen eines Falls .
Schliefien eines Falls
Reaktivieren eines Falls .
Konfigurieren der Verwaltung 1ntegr1erter Falle
Einfiihrung .
Konfigurieren von Falltypen
Konfigurieren von Produkten

ters . . . 35
Priifen der Quahf1kat1on des Anb1eters . . 36
Abschitzen der erwarteten Kosten eines Ser-
vice . . 36
Anfragen eines Serv1ce und Erfassen der Antwort
des Anbieters. . 37
Genehmigen einer D1ensterfullung . . 38
Ubermitteln einer Dlensterfullung zur Geneh-
migung. . . 38
Genehmigen oder Ablehnen einer D1ensterful—
lung . . . 39
Anzeigen von Genehrmgungsanforderungen
fiir einen Service . 39
Bezahlen des Kunden und des D1enstanb1eters . 39
Verarbeiten von Zahlungen . . . 39
Anzeigen von Finanztransaktionen h1ns1chthch
eines Service . . 40
Ermitteln der tatsachhchen Kosten des Serv1ce 41
Vornehmen von Anderungen an einem Service 41
AbschlieSen eines Service und Aufzeichnen des
Ergebnisses . e Y2
Priifen der Qualitit des Serv1ce .. .42
Anzeigen des Statusverlaufs der Dlensterfullung 42
Der Arbeitsbereich des Fallbearbeiters . . . . . 44
Einfithrung . . .. 44
Zugreifen auf die zu bearbe1tenden Falle L. .44
Anzeigen von Zusammenfassungen der taglichen
Arbeitslast. . . . . . . . . . . . . .44
Der Fallkalender. . . . .. . . . .46
Suchen und Abfragen von Fallen B V4
Suchen nach bestimmten Fallinformationen. . 47
Durchfiihren einer Schnellsuche nach Refe-
renznummern . . . 47
Uberwachen von Fallen m1ttels Fallabfragen 48
Eigene Interessenposten . . . . . . . . .48
Laufende Fallverwaltung P ¢
Einfithrung . . . 48
Manuelles Andern von Fallelgentumer und Fall—
Supervisor. . . L. .. 49
Anzeigen von Kontext1nformat1onen Lo . 49

Anzeigen von Kontextinformationen zu Fallen 49
Anzeigen von Kontextinformationen fiir integ-

rierte Falle. . . . . 50

Anzeigen von Kontextmformatlonen fur Pro—

duktbereitstellungsfalle . . . . . . . .50
Uberpriifen von Fallen . . . . 51

Verwenden des Fallkalenders zur Planung von
Besprechungen und zur Verfolgung von Faller-

eignissen . . . . 51
Planen von Besprechungen und Erfassen von
Besprechungsprotokollen. . . . . . . .51
Planen von Aktivititen . . .. . .bh2
Uberweisen von Kunden an Serv1ces .. .52
Einrichten von Fallpriifungen . . . .53
Einlegen von Widerspruch gegen Serv1ces . .53
Vom System generierte Ereignisse . . . . .53

Verwenden von Fallaufgaben . . . . . . .54

Laufende Kundenverwaltung . . . 54
Betreuen von Fallmitgliedern und Fallbetelhg—
ten . . . . . . . . . . . . . . .b

Konfigurieren von Fallangaben .

Konfigurieren allgemeiner Produkt1nformat10-
nen

Konfigurieren des Verfahrens zur Feststellung
der Anspruchsberechtigung . .
Konfigurieren von L1eferungsschemata .
Konfigurieren von Produktbereitstellungen
und deren Zuweisung zu Standorten .
Konfigurieren von Informationen zu Leis-
tungsabziigen

Konfigurieren von lnforrna’uonen zu Verblnd-
lichkeiten .

Konfigurieren von Fallneubewertungen und
Anpassungen.

Konfigurieren von Zert1f1z1erungsanforderun-
gen .

Konf1gur1eren von Bonuszahlungen
Konfigurieren von Abwesenheitsgriinden
Festlegen von Zeiteinschréinkungen fiir Pro-
dukte

Konfigurieren von Zahlungsberlchugung
Konfigurieren von Satztabellen . .
Anwenden von systemwe1ten Anderungen auf
Falle.

Konfigurieren von Zahlungsgruppen

Konfigurieren von Angabentypen — der Ed1tor
fiir dynamische Angaben . .

Aktivieren dynamischer Angaben . .
Verkniipfen von Angabentypen mit Fallen .
Einstellen von Genehmigungspriifungen der
Angaben

Konfigurieren der Angabenverlaufsans1cht

Definieren von Regeln und Zuweisen der Regeln
zu Produkten.

Entwerfen dynam1scher Regeln der CER—
Editor

Verkniipfen von Regeln m1t Angaben
Zuweisen von Regeln zu Produkten .

Konfigurieren von Services und Uberweisungen

iv  IBM Ctiram Social Program Management: Cidram-Handbuch zur Verwaltung integrierter Falle

55

. 56
. 56
. 57
. 57
. 57

58

. 58
. 58
. 59
. 59
. 60

. 60
. 61
. 62
. 63
. 64
. 64
. 64
. 64
. 65

. 65

. 66
. 66

. 66
. 67
. 67
. 67
. 68
. 68
. 68

. 69
. 69

. 69

. 70
.70
.71

.71
.72
.72

.73
.73

.73
. 74

.74
. 74

75



Konfigurieren von Services . .
Konfigurieren von Uberwelsungsdlensten
Konfigurieren der Falleigentiimerschaft .
Konfigurieren von Fallmeilensteinen . .
Konfigurieren der laufenden Fallverwaltung
Sichern von Fillen .
Einfithrung .
Sichern allgemeiner Fallvorgange .
Schiitzen von Feldern vor einem allgememen Be-
nutzerzugriff . .
Sichern von Fall- und Kundemnformatlonen auf
Grundlage des Standorts .

. 76
.77
. 78
.79
.79
. 80
. 80
. 80

. 81

. 81

Sichern von Vorgangen fiir bestimmte Program-

me und Funktionen . . . 81
Sichern des Zugriffs auf vertrauhche Falhnforma—
tionen . . . . . . . . . . . . . . .8
Fazit. . . . . . . . . . . . . . . . .8
Zusammenfassung . . . . . . . . . . .82
Zusitzliche Informationen . . . . . . . .83

Bemerkungen. . . . . . . . . . . .85
Hinweise zur Datenschutzrichtlinie . . . . . .87
Marken. . . . . . . . . . . . . . . .88

Inhaltsverzeichnis V



vi IBM Curam Social Program Management: Cidram-Handbuch zur Verwaltung integrierter Falle



Abbildungsverzeichnis

© Copyright IBM Corp. 2012, 2014

vii



viil IBM Cdram Social Program Management: Ctdram-Handbuch zur Verwaltung integrierter Faille



Tabellen

1.  Status des Falltyps "Produktbereitstellung" 29 4. Optionen zur Konfiguration der Auswahl von
2. Diensterfiillungsstatus . . . . . . . . .43 Anbieter und Anbietertyp. . . . . . . .76
3. Vom System generierte Ereignisse . . . . .53

© Copyright IBM Corp. 2012, 2014 ix



X  IBM Ctram Social Program Management: Ciiram-Handbuch zur Verwaltung integrierter Fille



Curam Integrated Case Management Guide

Integrierte Félle werden verwendet, um Kunden Leistungen und Dienste bereitzu-
stellen. Die Anspruchsberechtigung und Leistungshohe werden tiiber einen be-
stimmten Zeitraum {iberwacht. Leistungsbasierte Programme werden durch Pro-
duktbereitstellungsfille bereitgestellt. Dienste werden durch Servicebereitstellungen
und Uberweisungen angeboten.

Einflhrung

Zweck

Dieses Handbuch bietet eine Ubersicht iiber die Verwaltung integrierter Falle von
Cidram und wie diese sich in den von der Anwendung verfolgten Ansatz "Von Be-
diirfnissen zu Ergebnissen” einfiigt. Die Verwaltung integrierter Félle von Ctiram
und Cdram Outcome Management sorgen zusammen fiir einen ganzheitlichen An-
satz zur Einschdtzung der Bediirfnisse von Familien und die Erfiillung der Be-
diirfnisse durch die Bereitstellung von Programmen und Services sowie die Ver-
waltung der Ergebnisse.

Die Verwaltung integrierter Falle konzentriert sich dabei auf die Bewertung der Be-
diirfnisse und die Bereitstellung von Programmen und Services, mit denen die Be-
diirfnisse erfiillt werden kénnen. Die Ergebnisverwaltung bewertet Bediirfnisse
und entwickelt Plane, die zu wirksamen Ergebnissen fiihren.

Auch wenn sich in diesem Handbuch Verweise auf die Ergebnisverwaltung befin-
den, beschiftigt es sich hauptsédchlich mit dem Verfahren zur Erfiillung von Be-
diirfnissen durch die Bereitstellung von Programmen und Services. Dieses Verfah-
ren besteht aus zwei Teilen: Erfiillen von Bediirfnissen durch die Bereitstellung von
Programmen in Form von Leistungen und Erfiillen von Bediirfnissen durch die Be-
reitstellung von Services und die Uberweisung zu Services.

Zielgruppe
Dieses Handbuch richtet sich an alle Benutzer, die daran interessiert sind, die Ge-

schiftskonzepte der Verwaltung integrierter Fille von Ciram zu verstehen. Leser
bendtigen keine Vorkenntnisse der Anwendung.

Anforderungen

Zum besseren Verstandnis der in diesem Handbuch beschriebenen Themen sollte
der Leser zuvor das Ciram-Handbuch zu Beteiligten gelesen haben.

Kapitel in diesem Handbuch
Dieses Handbuch ist in die folgenden Kapitel unterteilt:

Von Bediirfnissen zu Ergebnissen und Verwaltung integrierter Fille
Dieses Kapitel bietet eine Einfithrung in die Verwaltung integrierter Fille
von Ciram und eine Beschreibung, inwiefern diese den Ansatz "Von Be-
diirfnissen zu Ergebnissen" unterstiitzt.

Bewerten von Bediirfnissen — Vom Erstkontakt zur Erstellung eines integrierten
Falls Dieses Kapitel bietet einen Uberblick iiber das Verfahren beim erstmaligen
Kontakt zwischen Kunde und Behorde, tiber die Bewertung der Bediirfnis-

© Copyright IBM Corp. 2012, 2014 1



se des Kunden mithilfe von Sichtungs-, Priifungs- und Anliegenverfahren
sowie iiber die Erstellung eines integrierten Falls zur Verwaltung der Pro-
gramme und Services, mit deren Hilfe die Bediirfnisse des Kunden erfiillt
werden sollen.

Bereitstellen von Leistungen iiber Produktbereitstellungsfille
Dieses Kapitel bietet einen Uberblick tiber die Geschiftsprozesse, mit de-
nen die Behdrde dem Kunden Leistungen bereitstellen kann. Die Verfahren
umfassen die Erstellung eines Produktbereitstellungsfalls, die Erfassung
von Informationen itiber den Kunden, die Ermittlung der Anspruchs- und
Leistungsberechtigung des Kunden und die Bereitstellung der Leistung fiir
den Kunden in Form von Geldzahlungen.

Bereitstellung von Services durch Servicebereitstellungen und Uberweisungen
Dieses Kapitel bietet einen Uberblick iiber die Geschéftsprozesse, mit de-
nen die Behorde dem Kunden Services bereitstellen kann. Diese Prozesse
unterstiitzen die Behtrde beim Anbieten eigener Services sowie beim An-
bieten von Services, die wiederum von externen Anbietern angeboten wer-
den und von der Behorde bezahlt werden. Die Verwaltung integrierter Fal-
le von Ciram unterstiitzt auerdem die Uberweisung von Kunden zu
Services, die nicht von der Behorde bezahlt werden.

Der Arbeitsbereich des Fallbearbeiters
Dieses Kapitel gibt einen Uberblick iiber die wichtigsten im Arbeitsbereich
des Fallbearbeiters bereitgestellten Elemente. Mithilfe des Arbeitsbereichs
konnen Fallbearbeiter, die eine Vielzahl von Fallen zu betreuen haben, ihre
tagliche Arbeit effizienter gestalten. Zu den Schliisselelementen des Ar-
beitsbereichs des Fallbearbeiters zdhlen Tools fiir den Zugriff auf Félle, die
Suche nach Fallen und die Verwendung des Fallkalenders.

Laufende Fallverwaltung
Dieses Kapitel bietet Informationen zu den Tools, die der Unterstiitzung
der Behorde bei der Verwaltung laufender Félle dienen. Zur Verwaltung
laufender Fille zdhlen die Verwaltung der Fallbeteiligten, das Uberpriifen
von Fillen, das Verwalten und Neubewerten der Anspruchs- und Leis-
tungsberechtigung sowie das Verfolgen von Problemen und Rechtsverfah-
ren.

Konfigurieren der Verwaltung integrierter Fille
In diesem Kapitel erhalten Sie einen Uberblick iiber die wichtigsten Aspek-
te der Verwaltung integrierter Félle von Ctram, die als Teil der Anwen-
dungsadministration konfiguriert werden. Dazu zédhlen das Konfigurieren
von Falltypen, das Konfigurieren der Regeln und Angabentypen, die zur
Ermittlung der Anspruchs- und Leistungsberechtigung des Kunden ver-
wendet werden, und schliefslich das Konfigurieren verschiedener Aspekte
der Verwaltung laufender Fille. Services und die Uberweisung zu Services
koénnen ebenfalls umfassend konfiguriert werden.

Sichern von Fillen )
Dieses Kapitel gibt einen Uberblick tiber die zur Sicherung von Féllen und
Kundendaten verfiigbaren Optionen.

Von Bedirfnissen zu Ergebnissen und Verwaltung integrierter Falle

Einflihrung

"Von Bediirfnissen zu Ergebnissen" bietet einen zweiteiligen Ansatz, der Fiirsorge
und Schutz bereitstellt, um die Bediirfnisse von Kunden auf ihrem Weg hin zu ei-
nem angestrebten Ziel zu erfiillen. Die Verwaltung integrierter Fille von Cdram
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unterstiitzt den Ansatz "Von Bediirfnissen zu Ergebnissen", indem Behorden ihren
Kunden Produkte und Services bereitstellen und auch Unterstiitzung bei der Errei-
chung der Selbststandigkeit anbieten kénnen.

Die Verwaltung integrierter Fille von Cidram und Ciram Outcome Management
bieten zusammen kosteneffiziente, umfassende Geschéftsprozesse, mit denen Be-
hoérden Kunden dabei unterstiitzen konnen, Selbststindigkeit zu erlangen und un-
abhangig von ihrer Situation ihr sozio-6konomisches Potenzial auszuschépfen. Die-
se Geschiftsprozesse bieten:

* Mehrere Kanile, iiber die Kunden in Kontakt mit einer Behorde treten konnen

* Verschiedene Bewertungstools zur Ermittlung der komplexen Bediirfnisse der
Kunden, der vielféltigen Hindernisse, die ein Ausschdpfen des sozio-6konomi-
schen Potenzials verhindern, sowie der Stirken des Kunden, die bei der Uber-
windung der Hindernisse genutzt werden kdnnen

¢ Universelle Programmpriifungen zur Ermittlung der optimalen Kombination
von Programmen, die auf effiziente Weise (hinsichtlich Kosten und Ergebnis) die
Bediirfnisse des Kunden erfiillen und mogliche Hindernisse {iberwinden helfen

* Kundenorientierte Tools, mit denen Kunden so unkompliziert wie moglich Fiir-
sorge und Schutz erhalten

Von Bedirfnissen zu Bereitstellungen — die Verwaltung integ-
rierter Falle von Curam

Die Verwaltung integrierter Fille von Ctiram enthalt mehrere Geschaftsprozesse,
die der Ermittlung der Bediirfnisse des Kunden dienen und fiir die Bereitstellung
von Programmen in Form von Leistungen und Services sorgen.

Diese Prozesse entsprechen einer logischen Abfolge von der Bewertung der Bediirf-
nisse des Kunden bis hin zur Bereitstellung von Programmen und Services. Der
erstmalige Kontakt zwischen Kunde und Behorde kann auf unterschiedlichen We-
gen einschliefSlich Sichtungs-, Priifungs- und Anliegenverfahren erfolgen. Bei der
Betreuung des Kunden bewertet die Behorde die komplexen Bediirfnisse des Kun-
den und reagiert auf diese Bediirfnisse mit der Bereitstellung der passenden Pro-
gramme und Services. Uber den Kunden werden personenbezogene Daten erfasst,
anhand derer die Anspruchs- und Leistungsberechtigung ermittelt und die Leis-
tung ggf. bereitgestellt wird. Zusitzlich zum berechtigten Anspruch auf Leistungen
kénnen zur Erfiillung der Bediirfnisse auch Services empfohlen werden.

Das in Ciram verwendete Modell eines integrierten Falls unterscheidet sich von
den bisher iiblichen Anséitzen, bei denen ermittelt wird, ob Kunden innerhalb von
festgelegten Zeitfenstern Anspruch auf einzelne Leistungen haben. Hier nun wird
die Anspruchs- und Leistungsberechtigung fiir unterschiedliche Leistungen und
Services ermittelt und dies iiber groflere Zeitrdume, mitunter das gesamte Leben
des Kunden.

Das Modell zielt auflerdem darauf ab, die Effizienz der bereitgestellten Programme
und Services zu messen. Bei der Ausdehnung des Feststellungszeitraums fiir Pro-
gramme und Services konnen Behorden den tatsdchlichen Erfolg dieser Programme
und Services hinsichtlich einer Verbesserung der Lebensumstinde des Kunden
messen. Bei der Bereitstellung von Fiirsorge und Schutz fiir den Kunden kommen
zwei Mechanismen zum Tragen: die Bereitstellung von leistungsorientierten Pro-
grammen iiber Produktbereitstellungsfille und die Bereitstellung von Services iiber
Servicebereitstellungen und Uberweisungen. Beide werden in den folgenden Unter-
abschnitten ndher erldutert.
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Bereitstellen von Leistungen liber Produktbereitstellungen

Der Produktbereitstellungsfall in der Anwendung bestimmt die Anspruchsberechti-
gung fiir die Leistungen, die am besten den Bedjiirfnissen der Familien gerecht
wird, und sorgt fiir die Bereitstellung der entsprechenden Leistungen.

Die Erstellung eines Produktbereitstellungsfalls beginnt nach dem Erstkontakt des
Kunden mit der Behorde. Dabei werden die Bediirfnisse des Kunden bewertet.
Wenn anhand der Bewertungsergebnisse der potenzielle Anspruch des Kunden auf
bestimmte Leistungen erkannt wird, werden ein oder mehrere Produktbereitstel-
lungsfille erstellt, um den tatsdchlichen Anspruch auf diese Leistungen ermitteln
zu kénnen.

Das Anspruchs- und Leistungsberechtigungsverfahren fiihrt zu einer Feststellung,
die die Lebenszeit eines Falls umfasst (und wie oben erwédhnt, kann die Feststel-
lung die gesamte Lebenszeit des Kunden umfassen). Innerhalb der Feststellung
werden ein oder mehrere Entscheidungen gefillt, von denen jede die Anspruchs-
und Leistungsberechtigung des Kunden fiir eine oder mehrere Komponenten in-
nerhalb einer Leistung definiert. Weiterhin werden zu jeder Entscheidung Finanz-
plane erstellt, die die Anspruchs- und Leistungsberechtigung fiir Leistungen auf-
zeigen. Der Finanzmanager von Cudram erstellt Anweisungen, die wiederum von
Finanzinstrumenten verarbeitet werden.

Beispiel: Ein Kunde, der kiirzlich seine Arbeit verloren hat, stellt den Kontakt mit
der Behorde her. Dieser Kontakt fiihrt zu einer Priifung, bei der sich herausstellt,
dass der Kunde mit dem Eintritt der Arbeitslosigkeit fiir eine definierte Anzahl
von Wochen potenziellen Anspruch auf Arbeitslosenunterstiitzung hat. Daraufhin
wird ein Produktbereitstellungsfall fiir Arbeitslosigkeit erstellt, um weitere Daten
iiber den Kunden zu erfassen. Damit wird eine Folge von Ereignissen gestartet.
Dazu zédhlen das Sammeln von Angaben {iber den Verlust der Arbeit, um zu ermit-
teln, ob die Person Anspruch auf Arbeitslosenunterstiitzung hat, und die entspre-
chende Bereitstellung dieser Leistungen.

Im Lebenszyklus eines Produktbereitstellungsfalls kann die Erfassung von Daten
zu den Lebensumstdnden weitergefiihrt werden. Dies kann zu einer neuen Feststel-
lung fiihren, die der Anspruchs- und Leistungsberechtigung des Kunden anhand
aktueller Informationen entspricht. Ausfiihrliche Informationen zum Lebenszyklus
einer Produktbereitstellung enthilt|, Bereitstellen von Leistungen iiber]|
[Produktbereitstellungsfille” auf Seite 14|

Erfillen von Bediirfnissen durch Servicebereitstellungen

Services konnen Kunden direkt von der Behérde oder von einem anderen Anbieter
bereitgestellt werden, der von der Behorde bezahlt und gepriift wird. Zusétzlich
muss die Berechtigung des Kunden moglicherweise fiir einige Services festgestellt
werden, und fiir einige Services kann ein eigener Zahlungsermittlungsprozess er-
forderlich sein.

Zur Integration der verschiedenen Servicetypen konnen Behdrden mit Cdram Inte-
grated Case Management Kunden Services mit der Produktbereitstellungsverarbei-
tung, der Ctiram Provider Management-Verarbeitung (CPM-Verarbeitung) oder ei-
ner Kombination aus beidem bereitstellen. Ein Beispiel fiir einen Service, der
ausschliefslich von der Produktbereitstellung bereitgestellt werden kann, ist ein Ki-
lometergeldservice, mit dem einem Kunden Kilometergeld erstattet wird. Dieser
Servicetyp wird von der Behorde bereitgestellt und kann fiir Zahlungen an einen
Kunden oder einen anderen Beteiligten verwendet werden. Die Behtrde kann mit
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der Produktbereitstellungsverarbeitung die Berechtigung des Kunden basierend auf
den Kundendaten priifen und fiir diesen Service Zahlungen an den Kunden oder
einen anderen Beteiligten leisten.

Wird ein Service von einem anderen Serviceanbieter bereitgestellt, kann die Behor-
de fiir Zahlungen an den Anbieter die Servicebereitstellungsverarbeitung nutzen,
die mit einer CPM-Verarbeitung verbunden ist. Dieser Servicetyp kann verwendet
werden, wenn die Berechtigung fiir den Service nicht ermittelt werden muss. Bei-
spielsweise kann eine Servicebereitstellung verwendet werden, um einen einma-
ligen Bedarf an Betreuung zuhause zu erfiillen. Die Behoérde kann detaillierte Infor-
mationen zum Drittanbieter erfassen, der Betreuungsservices zuhause anbietet. Sie
kann diesen Service einem Kunden bereitstellen und den Anbieter fiir die Ausfiih-
rung des Service bezahlen.

Muss die Berechtigung fiir einen Service nicht ermittelt werden, der von einem
Drittanbieter angeboten wird, konnen Behorden einige oder alle Aspekte der Pro-
duktbereitstellungsverarbeitung in Verbindung mit der CPM-Servicebereitstellungs-
verarbeitung verwenden. Basieren die Zahlungen fiir einen Physiotherapieservice
beispielsweise auf einem benutzerdefinierten Satz, der sich im Laufe der Zeit oder
aufgrund der Umstdnde dndern kann, kann die Behorde alle Aspekte der Produkt-
bereitstellungsverarbeitung nutzen Die Behorde kann Details des Drittanbieters er-
fassen, die Produktbereitstellungsverarbeitung zur Priifung der Berechtigung des
Kunden ermitteln, den zu zahlenden Betrag basierend auf dem Kundensatz ermit-
teln und Zahlungen fiir den Service an den Kunden leisten.

Alternativ mochten Behorden moglicherweise lediglich den Aspekt der Berechti-
gungsermittlung der Produktbereitstellungsverarbeitung nutzen und den Anbieter
iiber CPM zahlen. Ein Beispiel fiir einen Service, der ausschlieflich auf diese Weise
bereitgestellt werden kann, ist ein Beratungsservice, der auf der Basis einer Pau-
schalvetrags bezahlt wird. Behorden konnen die Produktbereitstellungsverarbei-
tung nutzen, um die Berechtigung zu ermitteln, und Zahlungen an den Anbieter
anschliefiend mit der CPM-Neubewertung und -Finanzverarbeitung leisten.

Eine ausfiihrliche Beschreibung des Verfahrens zur Bereitstellung von Services fiir
Kunden enthilt |, Erstellen eines Service fiir einen Kunden” auf Seite 30| Detaillierte
Informationen zum Konfigurieren von Servicebereitstellungstypen enthilt Ab-
schnitt 3.8 im Handbuch zu Cidram Provider Management. Beachten Sie, dass die Ver-
fahren zur Servicebereitstellung und in Kombination mit dem Ctiram Provider Ma-
nagement-Modul (CPM-Modul) funktionieren, denn die Services werden tiber das
CPM-Modul registriert. Das CPM-Modul muss also installiert sein, damit Behorden
tiberhaupt Services fiir den Kunden bereitstellen und Uberweisungen ausfithren
konnen.

Erfiillung von Bedirfnissen durch Uberweisungen

Durch Servicetiiberweisungen konnen Kunden an einen Drittanbieter iiberwiesen
werden, der evtl. keine formale Vereinbarung oder Beziehung zur Behorde hat, der
aber moglicherweise iiber bessere Voraussetzungen zur Erfiillung der Bediirfnisse
des Kunden verfiigt. Falls keine Fortsetzung des Service erforderlich ist, hat die Be-
hérde nach der Uberweisung normalerweise keinen weiteren Kontakt mehr zum
Kunden. Eine ausfiihrliche Beschreibung des Verfahrens zur Bereitstellung von
Uberweisungen fiir Kunden enthilt |,,Uberweisen eines Kunden an einen|
Dienstleister” auf Seite 33|

Die Verfahren Uberweisung funktionieren wie bei Services in Kombination mit
dem Curam Provider Management-Modul (CPM-Modul), denn die Uberweisungs-
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services werden tiber das CPM-Modul registriert. Das CPM-Modul muss also ins-
talliert sein, damit Fallbearbeiter iiberhaupt Uberweisungen fiir Kunden ausfiihren
konnen.

Curam Outcome Management — Von Bewertungen zu Ergeb-
nissen

Mithilfe des Verfahrens "Von Bewertungen zu Ergebnissen" kénnen Behorden die
Gesamtsituation von Kunden und deren Familien einschédtzen, um so die wichtigs-
ten Bediirfnisse zu identifizieren und zu erfiillen, die bei der Antragstellung mogli-
cherweise nicht erkannt wurden, deren Erfiillung aber Voraussetzung fiir die Er-
langung der Selbststandigkeit sind.

Das Verfahren "Von Bewertungen zu Ergebnissen" bietet zwei grundlegende Mog-
lichkeiten, die Bediirfnisse der Kunden zu erfiillen: tiber die Verwendung von Be-
wertungstools, die zur Identifizierung der Stirken und Bediirfnisse entwickelt wur-
den, und durch die Verwendung von Ergebnisplanen, mit deren Hilfe Aktivitdten
erkannt, geplant und verwaltet werden kdnnen, die zu positiven Ergebnissen fiih-
ren. Beispiel: Die Stiarken und Bediirfnisse einer Familie konnen bewertet werden,
um die am besten geeignete Vorgehensweise fiir das gewiinschte Ergebnis zu iden-
tifizieren, wie beispielsweise die Riickkehr des Kindes nach Hause.

Zur Konsolidierung und Verwaltung der Bewertungen und Ergebnispldne einer Fa-
milie kann ein integrierter Fall verwendet werden. So kann von einem integrierten
Fall aus ein Bewertungsprozess fiir mehrere Familienmitglieder ausgefiihrt werden,
um deren Stdrken und Bediirfnisse zu identifizieren.

Fiir die Familie wird ein Ergebnisplan erstellt, der die am besten geeigneten Aktivi-
tiaten enthdlt, um das gewiinschte Ergebnis zu erzielen. Beispielsweise konnen dem
Ergebnisplan auch Servicebereitstellungen und Uberweisungen an Services als Ak-
tivitdten hinzugefiigt werden, die von der Organisation empfohlen werden, damit
Kunden die offiziell vereinbarten Ziele und wirksamen Ergebnisse erreichen kon-
nen.

Zur Ergebnisverwaltung gehdren auflerdem Tools, mit deren Hilfe Familien regel-
méflig neu bewertet werden kénnen, um festzustellen, ob sich deren Stiarken und
Bediirfnisse gedndert haben. Zudem werden zusétzliche Tools zur Messung der
Unterschiede bereitgestellt, die durch die Aktivitdten bei jedem Familienmitglied
erreicht wurden, sodass ermittelt werden kann, wie erfolgreich der Ergebnisplan
ist.

Weitere Informationen dazu, wie Bewertungen und Ergebnisverwaltung eingesetzt
werden, um die Bediirfnisse der Kunden zu erfiillen, enthilt das Handbuch zu
Cdram Qutcome Management.

Der integrierte Fall in Curam — ein ganzheitliches Bild

Die integrierten Félle in Ctiram bieten ein ganzheitliches Bild von den Bediirfnis-
sen des Kunden und seiner Familie sowie der Schritte, die erforderlich sind, um
diese Bediirfnisse durch die Bereitstellung von Produkten und Services und die
laufende Fallverwaltung zu erfiillen. Dazu zihlt aufSerdem ein Forum, in dem
Kunden und Behorden miteinander kommunizieren konnen, eine Reihe von Be-
wertungstools, um dem Kunden auf optimale Weise helfen zu konnen, und zahlrei-
che Geschiftsprozesse zur Bereitstellung von Leistungen und Services und zur Er-
stellung und Verwaltung von Ergebnisplanen. Somit bieten sie Zugriff auf alle fiir
den Ansatz "Von Bediirfnissen zu Ergebnissen" erforderlichen Geschéftprozesse.
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Ein entscheidender Vorteil von integrierten Fallen ist es, dass sie alle betroffenen
Personen zusammenbringen wie Produktanbieter und Familienmitglieder und dass
Unterstiitzung fiir alle Personen geboten wird, die bei der Ermittlung der Bediirf-
nisse eines Kunden und bei seiner Betreuung zusammenarbeiten. Auf diese Weise
erhalten die Kunden effiziente Hilfe, um wirksame Ergebnisse erzielen zu kénnen.

Die Startseite des integrierten Falls zeigt die Familienmitglieder, deren Bediirfnisse
bewertet und betreut werden. Aulerdem werden ein Uberblick iiber die beantrag-
ten Programme, eine Aufgabenliste mit erforderlichen Aktivitdten fiir den Fallbear-
beiter und die Priifungen auf Anspruchsberechtigung fiir diese Programme bereit-
gestellt. Uber die einzelnen Registerkarten des integrierten Falls kann auf die
Familienmitglieder, deren Leistungen, die Zeitgeber zu Leistungen, Interviews, An-
gaben zur Familie, alle zugehorigen Félle und einen Verlauf der Ergebnisse hin-
sichtlich Anspruchs- und Leistungsberechtigung zugegriffen werden.

Grundlegende Tools werden einschliefllich Verkniipfungen bereitgestellt, um die
wichtigsten Geschéftsprozesse auszufiihren, die der Bewertung der Bediirfnisse
und der Bereitstellung entsprechender Leistungen und Services dienen.

Unterstlitzen der Tatigkeit der Fallbearbeiter — der Arbeitsbe-
reich fur Fallbearbeiter

Der Arbeitsbereich fiir Fallbearbeiter enthilt Tools zur Unterstiitzung der Fallbear-
beiter und Supervisoren bei ihrer tdglichen Arbeit. Fallbearbeiter miissen meist eine
Vielzahl von Fillen bearbeiten und zahlreiche Kunden betreuen. Daher ist es wich-
tig, dass sie schnell sehen, welche Arbeit an einem Fall erledigt werden muss, und
dass sie einen schnellen Zugriff auf die wichtigsten Informationen haben, sodass
kein Kunde, der Hilfe braucht, vergessen wird. Je besser ein Fallbearbeiter seine
Falle verfolgen kann, desto umfassender wird sichergestellt, dass Kunden, die Hilfe
bendtigen, diese auch erhalten.

Ein weiterer Vorteil des Arbeitsbereiches ist es, dass Fallbearbeiter damit effizienter
und produktiver arbeiten konnen. Der Arbeitsbereich bietet die folgenden Haupt-
funktionen:

* Zusammenfassungen iiber sachbezogene Fallinformationen, die die Fallbearbei-
ter in ihrer tdglichen Arbeit unterstiitzen, werden bereitgestellt. So ist beispiels-
weise eine Termintibersicht verfligbar, mit deren Hilfe der Fallbearbeiter schnell
die an einem Tag anstehenden Termine fiir Besprechungen und Aktivitaten sieht.

* Aufgaben und Aktivitdten, die der Fallbearbeiter an diesem Tag erledigen muss,
sind hervorgehoben.

* Funktionen zur Fallsuche und zur Fallabfrage werden bereitgestellt, und Fallbe-
arbeiter konnen auch Elemente hervorheben, an denen sie besonderes Interesse
haben.

* Mit der Kalenderfunktion kénnen Fallbearbeiter Ereignisse, Aktivitaten und Be-
sprechungen zu Fillen planen und verfolgen.

Erzielen wirksamer Ergebnisse durch eine laufende Fallver-
waltung

Wichtig fiir die Stabilitdt der Behorden ist die Moglichkeit, den Erfolg der Fiirsor-
ge- und Schutzmafinahmen zu messen. Um langfristige Stabilitét fiir einen Kunden
zu erzielen, missen die Ursachen seiner Bediirfnisse identifiziert, diese Ursachen
auf unterschiedlichen Wegen beseitigt und die Fortschritte und Riickschldge auf
diesem Weg gemessen werden.
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Mithilfe der Tools zur laufenden Fallverwaltung kann sichergestellt werden, dass
Kunden auf dem Weg zur Selbststandigkeit Fortschritte machen. Die Tools bieten
Transparenz zu den aktuellen Feststellungen. Auflerdem sind die Bereitstellungen
von Leistungen und Services verfiigbar. Mit den bereitgestellten Verfolgungstools
kénnen Zahlungskorrekturen, aufkommende Probleme und laufende Rechtsverfah-
ren gepriift werden. Fallbearbeiter konnen wéhrend der laufenden Fallverwaltung
den Fortschritt ihrer Produktbereitstellungsfille verwalten. Dies umfasst Tools zur
Verwaltung der neuesten Informationen {iber einen Kunden und die Moglichkeit,
diese Daten zur Neubewertung seiner Bediirfnisse zu verwenden.

Unterstlitzen behoérdenspezifischer Ablaufe durch Konfigurati-

on

Zahlreiche Aspekte der Verwaltung integrierter Fille von Ctram kdnnen konfigu-
riert werden. Damit sollen Behorden die Moglichkeit erhalten, das Verhalten der
Anwendung so anzupassen, dass tagliche Abldufe nicht schwerwiegend gestort
werden. Durch die verstarkte Moglichkeit zur Konfiguration miissen Behérden nur
noch selten bis gar nicht den Quellcode anpassen. So kann zur Laufzeit konfigu-
riert werden, welche Fallinformationen in der Anwendung angezeigt und wie be-
stimmte Fallverarbeitungsabldufe vom System durchgefiihrt werden. Nachfolgend
sind die wichtigsten konfigurierbaren Aspekte des Ctiram-Modells zur Verwaltung
integrierter Fille zusammengefasst:

* Auswahl und Form der angezeigten Fallinformationen kann fiir die gesamte An-
wendung konfiguriert werden. Dazu zdhlt die Konfiguration von integrierten
Fallen und Produktbereitstellungsfillen, die Auswahl der in Falllisten angezeig-
ten Falltypen und die Bestimmung der Reihenfolge, in der Angaben im Anga-
ben-Dashboard aufgefiihrt werden. Behtrden kénnen die Benutzeroberflache
nach eigenen Anforderungen gestalten, um wichtige Informationen fiir die Fall-
bearbeiter hervorzuheben. Zweck dieser Optionen ist es, dass Fallbearbeiter Zu-
griff auf genau die Informationen erhalten, die sie am haufigsten verwenden.

* Die Behorde kann die Falltypen konfigurieren, die als Filteroptionen angezeigt
werden, wenn Fallbearbeiter auf Fallinformationen zugreifen mochten oder da-
nach suchen. Die Behorde kann auflerdem den Typ der Suchfunktion festlegen,
der verwendet werden soll. Es werden auch zwei unterschiedliche Suchverfah-
ren fiir Félle unterstiitzt: Standard und Erweitert.

* Aufierdem kann die Behérde dynamisch neue Produkte, Angaben fiir die Erfas-
sung personlicher Daten des Kunden und Regeln erstellen, nach denen diese An-
gaben zur Ermittlung der Anspruchs- und Leistungsberechtigung fiir das neue
Produkt angewendet werden.

» Cdram Express Rules (CER) ist eine Regelbeschreibungssprache, die der Bereit-
stellung von definierten Geschiftsregeln in natiirlicher Sprache dient. Als Teil
der Definition von Regeln konnen Behdrden auch Regelkategorien konfigurieren,
die festlegen, wie die Ergebnisse der Anspruchspriifung angezeigt werden. Und
es konnen Erlduterungen zu den Ergebnissen konfiguriert werden, mit deren
Hilfe Fallbearbeiter und Kunden die vom System getroffene Entscheidung zur
Anspruchs- und Leistungsberechtigung besser verstehen.

* CER ist das wichtigste Instrument zur Erweiterung und Forderung der Zusam-
menarbeit. Das Dokumentieren und Anzeigen von Geschéftsregeln fiir An-
spruchs- und Leistungsberechtigungen sowie die Registrierung in einer klar les-
baren Form sorgt fiir groflere Transparenz fiir den Kunden und hilft
Kundenberatungsgruppen bei der Betreuung von Kunden im Anspruchs- und
Leistungsberechtigungsverfahren.

* Die Funktionalitdt des Regel-Editors erlaubt Geschéftsnutzern und Administrato-
ren gemeinsam neue Regeln und Skripte zu definieren. Mithilfe von Ansichten
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kénnen Administratoren auf einfache Weise Regeln dndern und die Anderungen
klar im System sehen. Das verhindert Fehler und sorgt fiir eine héhere Genau-
igkeit der Berechtigungsergebnisse.

* Die Behorde kann Services und Serviceiiberweisungen umfassend konfigurieren,
um den Anforderungen gerecht zu werden. Zu den konfigurierbaren Aspekten
der Servicebereitstellung und der Uberweisung an Services zdhlen die Ermitt-
lung des Serviceanbieters, ob ein Service oder eine Uberweisung auf einen oder
mehrere Kunden angewendet werden kann und die Strategie zur Ausfithrung
und Ausgabe von Zahlungen fiir Services an Kunden und Serviceanbieter.

* Behorden konnen fiir die verschiedenen Abschnitte des Lebenszyklus eines Falls
unterschiedliche Aspekte des Systemverhaltens konfigurieren. Zu den konfigu-
rierbaren Aspekten des Systemverhaltens zidhlen die Feststellung des Ersteigen-
tiimers eines Falls, das Fallabschlussverfahren und das Fallneubewertungsver-
fahren.

Bewerten von Bediirfnissen — Vom Erstkontakt zur Erstellung eines in-
tegrierten Falls

Einflihrung

Um Kunden auf effiziente Weise die Hilfe zukommen zu lassen, die sie bendtigen,
stehen verschiedene Sichtungs-, Priifungs- und Anliegenverfahren zur Verfiigung.
Mit deren Hilfe kann beim Erstkontakt mit der Behorde ermittelt werden, welche
Bediirfnisse ein Kunde hat. Die Sichtungs-, Priifungs- und Anliegenverfahren wer-
den normalerweise zuerst durchgefiihrt. Erst danach wird fiir Kunden und deren
Familien ein integrierter Fall erstellt. Mithilfe eines integrierten Falls konnen alle
Bedyiirfnisse einer anspruchsberechtigten Familie und sdmtliche Aktivitdten, die der
Erfillung der Bediirfnisse dienen, von zentraler Stelle aus verwaltet werden. In der
Regel wird jeder integrierte Fall dazu verwendet, den Bedarf zu ermitteln und die
Bereitstellung der ermittelten Services und Programme zu verwalten.

Dieses Kapitel bietet einen Uberblick iiber die Verfahren, die den Behorden fiir die
Umsetzung ihrer Sichtungs-, Priifungs- und Anliegenanforderungen zur Verfiigung
stehen. Das Kapitel bietet auerdem einen Uberblick iiber die Sichtungs-, Prii-
fungs- und Anliegenverfahren, die vor Erstellung eines integrierten Falls fiir einen
Kunden durchzufiihren sind. Weiterhin wird in diesem Kapitel die Erstellung eines
integrierten Falls beschrieben.

Unterstiitzen der Sichtungs-, Prifungs- und Anliegenverfahren
von Behorden

Die Anwendung bietet verschiedene Tools, die speziell zur Unterstiitzung der Be-
horden bei der Umsetzung ihrer Sichtungs-, Priiffungs- und Anliegenverfahren ent-
wickelt wurden. Aufgabe dieser Tools ist es, beim Erstkontakt einer Person mit der
Behorde deren Bediirfnisse zu erfassen und festzustellen, ob eine potenzielle An-
spruchsberechtigung vorliegt und welche tatsdchlichen Anspriiche auf bedarfsori-
entierte Programme und/oder Betreuungsbedarf bestehen. Mithilfe dieser Tools
kénnen Kunden auf unterschiedliche Weise mit der Behérde kommunizieren. Au-
Berdem kann die Behorde damit folgende Aufgaben verwalten:

* Sichtung: Einer Person werden kurz einige Fragen gestellt, um schnell die Servi-
ces, Priiffungen und Produkte festzustellen, die seine Bediirfnisse erfiillen kon-
nen.

 Priifung der Anspruchsberechtigung: Einzelpersonen werden dahingehend {tiber-
priift, ob eine potenzielle Anspruchsberechtigung auf bestimmte von der Behor-
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de angebotene Programme besteht. Wenn die Berechtigung besteht, werden diese
Programme der Einzelperson normalerweise in Form von Leistungen bereitge-
stellt.

* Anliegenverfahren fiir Programme: Anhand einer Priifung oder unabhéngig von
einem Priifverfahren wird festgestellt, dass eine Person moglicherweise An-
spruch auf Leistungen aus bedarfsorientierten und/oder schutzorientierten Pro-
grammen hat.

* Lebensereignisverwaltung: Durch die Lebensereignisverwaltung kann die Behor-
de die zum Leben einer Person berichteten Ereignisse verwalten wie Geburt ei-
nes Kindes, Heirat oder Anderungen von Adresse und Beschéftigung.

Folgende Infrastrukturen enthalten die Tools und Funktionen, mit deren Hilfe Kun-
den und/oder Behtrden Anliegen ausfiihren konnen: Ctiram Universal Access
(UA) und Ctdram Common Intake (CCI). UA ist ein biirgerorientiertes Modul, mit
die Kunden unter Verwendung einer webbasierten Self-Service-Anwendung online
mit der Behorde interagieren konnen. Weitere Informationen zu UA enthilt das
Handbuch zu Cdram Universal Access.

CC(I stellt eine Vielzahl von Eigenschaften und Funktionen zur Verfiigung, die eine
Behorde so anpassen kann, dass diese den Anforderungen ihrer internen Anliegen-
verfahren optimal entspricht. Weitere Informationen zu CCI enthalt das Handbuch
zu Caram Common Intake.

Sichten von Kunden fiir Programme und Services

Die Sichtung wird verwendet, um fiir eine Person schnell die Services, staatlichen
Programme und Priifverfahren zu identifizieren und zu empfehlen, die die Bedtirf-
nisse der Person erfiillen kénnen. Ziel der Sichtung ist es, einer Person, die die Be-
horde um Hilfe bittet, schnell einen potenziellen Mafsnahmeplan zu empfehlen.
Normalerweise erfolgt die Sichtung, wenn eine Person vorher noch keinen Kontakt
mit der Behorde hatte und dadurch noch keine Erfahrung damit hat, welche Form
von Hilfe bereitgestellt werden kann. Beispiel: Eine Person hat einen sofortigen Be-
darf an Nahrungsmitteln fiir ihre Familie, weiff aber nicht, welche Leistungen in
diesem Fall verfiigbar sind.

Wihrend des Sichtungsverfahrens werden der Person kurz einige grundlegende
Fragen gestellt, die sich auf folgende Grundbediirfnisse beziehen: Essen, Unter-
kunft, Gesundheit, Finanzen, Bildung und Sicherheit. Auf Grundlage der von der
Person gegebenen Antworten empfiehlt das System Services und Programme, die
sich dieser Bediirfnisse annehmen. Die Person kann an verschiedene vom System
ermittelte Serviceanbieter iiberwiesen werden, sie kann auch zu einem Verfahren
weitergeleitet werden, das die potenzielle Anspruchsberechtigung fiir das empfoh-
lene Programm priift, oder sie kann direkt einen Antrag fiir ein Programm stellen.

Priufen von Kunden fur Programme

Priifverfahren werden eingesetzt, um die potenzielle Anspruchsberechtigung einer
Person fiir bestimmte Programme festzustellen. Beispiel: Eine Person hat anhand
der Antworten auf die Sichtungsfragen moglicherweise Anspruch auf Lebensmittel-
marken. Der Unterschied zwischen Sichtung und Priifung besteht darin, dass
durch die Sichtung eine Person zu einer Priifung fiir ein Programm weitergeleitet
wird. Bei der Sichtung wird nicht festgestellt, ob die Person potenziell anspruchs-
berechtigt ist. Erst bei der Priifung wird ermittelt, ob die Person potenziell An-
spruch auf eines oder mehrere Programme hat. Gepriift wird beispielsweise hin-
sichtlich Bargeldunterstiitzung und Lebensmittelmarken. Eine Person kann
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entscheiden, ob die Priifung auf Anspruchsberechtigung direkt im Anschluss an
das Sichtungsverfahren der Behorde erfolgen soll oder unabhéngig davon.

Wihrend des Priifverfahrens werden einer Person komplexere Fragen iiber ihr Le-
ben gestellt, wobei die Antworten im System erfasst und gespeichert werden. Hier
werden beispielsweise personliche Angaben wie Name, Geburtsdatum, Adresse,
Wohnsituation und familidre Verhiltnisse erfasst. Die aufgezeichneten Antworten
werden dann verwendet, um festzustellen, ob die Person potenziell Anspruch auf
leistungsorientierte Programme hat und ob sie im System bereits als Kunde der Be-
horde registriert ist. Auch die erfassten Familienbeziehungen werden automatisch
im System abgespeichert.

In Abhédngigkeit von der Art der Priifung werden moglicherweise auch die Ant-
worten auf die komplexeren Fragen erfasst. Diese Fragen konnen sich beispielswei-
se auf verfligbare Ressourcen, Einkiinfte oder die Haushaltssituation des Kunden
beziehen. Wenn alle Priifungsfragen beantwortet wurden und das Priifverfahren
abgeschlossen ist, ermittelt das System die Programme, auf die die Person potenzi-
ell Anspruch hat. Dazu werden auf die Antworten Priifungsregeln angewendet.

Anhand der Priifergebnisse kann der Kunde einen Antrag fiir ein ermitteltes Pro-
gramm einreichen. Alternativ kann der Kunde aber auch Programme unabhingig
vom Sichtungsverfahren beantragen.

Programmanliegenverfahren

Allgemein konnen Kunden Anspruch auf bedarfsorientierte oder schutzorientierte
Programme haben. Zu den Beispielen fiir bedarfsorientierte Programme z&hlen
Bargeldunterstiitzung und Arbeitslosenunterstiitzung. Ein Beispiel fiir ein schutzo-
rientiertes Programm ist die Kinderfiirsorge. Die von Behorden eingesetzten Anlie-
genverfahren kénnen sehr unterschiedlich sein, je nach dem, ob das Anliegen be-
darfsorientiert oder schutzorientiert ist.

Bei einem bedarfsorientierten Programm muss der Kunde normalerweise ein An-
tragsformular ausfiillen, und die Behorde priift anhand der angegebenen Informa-
tionen, ob der Kunde Anspruch auf die Programme hat.

Danach werden grundlegende Informationen wie Name und Adresse des Kunden,
die zum Einreichen des Antrags auf Leistungen erforderlich sind, im System er-
fasst. Die Behorde ermittelt anhand der im Antrag angegebenen Informationen die
tatsdchliche Anspruchsberechtigung des Kunden auf Leistungen. Eine Person kann
Leistungen auf unterschiedliche Weise beantragen wie:

* Einreichen eines Online-Antrags an die Behorde
* Ausfiillen eines dnderbaren Antragsformulars

* Personlicher Anruf bei der Behorde

* Per Telefon mit einem Fallbearbeiter

Wihrend der Beantragung gibt die Person der Behorde detailliert Auskunft zu sei-
ner Person, zu Einkommen, Ausgaben, Beschaftigung, Bildung usw. Beim Erstellen
des Falls werden diese Informationen als Angaben zum Fall des Kunden von der
Behorde erfasst. Aufierdem werden sie vom System zur Ermittlung der Anspruchs-
berechtigung verwendet. Die Anwendung bietet ein bedarfsorientiertes Program-
manliegenverfahren als Teil von Ctiram Common Intake (CCI). Weitere Informatio-
nen enthalt das Handbuch zu Cdram Common Intake.
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Das Anliegenverfahren fiir ein schutzorientiertes Programm wie die Kinderfiirsorge
kann das Erfassen eines berichteten Verdachts von Kindesmissbrauch oder von all-
gemeinen Befiirchtungen zur Situation einer Familie beinhalten. Alle relevanten In-
formationen wie Behauptungen werden erfasst, sodass die Vermutungen von der
Behorde untersucht werden konnen. Die Anwendung bietet ein schutzorientiertes
Programmanliegenverfahren als Teil von Cdram Child Welfare (CCW) an. Weitere
Informationen enthalt das Handbuch zu Cdram Child Welfare.

Erstellen von integrierten Fallen

Wenn eine Behorde iiber ein definiertes Anliegenverfahren verfiigt, kann bei An-
wendung des Programms automatisch fiir die Kunden ein integrierter Fall erstellt
werden. Wenn von der Behorde kein Anliegenverfahren definiert wurde kann auch
ein eigenstandiger integrierter Fall erstellt werden.

Jeder integrierte Fall wird erstmals fiir eine Person oder einen Anwarter erstellt,
um die Bereitstellung von Leistungen, Services und Aktivitdten zu verwalten, die
aufgrund der identifizierten Bediirfnisse erforderlich sind. Bei der Erstellung eines
integrierten Falls wird zur Bereitstellung der Leistungen fiir den Kunden ein Pro-
duktbereitstellungsfall erstellt. Beachten Sie, dass der Produktbereitstellungsfall au-
tomatisch erstellt wird, wenn die Behorde ein Anliegenverfahren definiert hat und
der Antrag auf Leistung genehmigt wird.

Die Servicebereitstellungen und Uberweisungen an Services kénnen ebenfalls zu
einem integrierten Fall hinzugefiigt werden, damit Kunden die geeigneten Services
in Anspruch nehmen koénnen. Ausfiithrliche Informationen zur Bereitstellung von
Leistungen fiir Kunden iiber Produktbereitstellungsfille erhalten Sie in
len von Leistungen iiber Produktbereitstellungsfille” auf Seite 14} Ausfiihrliche In-
formationen zur Bereitstellung von Services und zur Uberweisungen an Services

enthilt |, Bereitstellen von Services an Kunden durch Diensterfiillung und|
[Uberweisungen” auf Seite 30}

Ein integrierter Fall wird erstellt, wenn eine Person oder ein Anwdérter bereits im
System registriert ist. Der Fallbearbeiter hat zudem die Mdoglichkeit, bei Erstellung
des Falls eine Einzelperson als Person oder Anwirter zu registrieren. Dabei ist zu
beachten, dass bei Nutzung von Anliegenverfahren durch die Behorde, Einzelper-
sonen im Zuge des Verfahrens registriert werden. Informationen zur Registrierung
von Personen und Anwartern enthalt das Ciram-Handbuch zu Beteiligten. Wah-
rend der manuellen Erstellung eines integrierten Falls wird der Typ des integrier-
ten Falls ausgewdhlt.

Der Lebenszyklus eines integrierten Falls besteht aus drei Schritten: Fallerstellung,
Fallschliefung und erneute Falloffnung. Wird ein integrierter Fall erstellt oder neu
geoffnet, wird sein Status auf "offen" gesetzt.

Ein Beispiel fiir eine Situation, in der ein integrierter Fall geschlossen werden kann,
ist eine Situation, in der alle zugewiesenen Leistungen und Services ausgelaufen
sind. Sollten die Kunden des integrierten Falls zu einem spédteren Zeitpunkt erneut
Leistungen/Services beantragen, kann der integrierte Fall neu er6ffnet werden, um
die Leistungen und Services wieder aufnehmen zu kénnen, ohnen einen neuen in-
tegrierten Fall zu erstellen. Alternativ konnen Organisationen integrierte Fille offen
lassen, unabhingig vom Status der zugewiesenen Leistungen/Services.

Zuweisen der erstmaligen Falleigentiimerschaft
Faille werden von Fallbearbeitern erstellt und verwaltet, die tiber die Berechtigun-
gen "Falleigentiimer" und "Fall-Supervisor" verfiigen.
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Der Falleigentiimer ist fiir den Fall verantwortlich. In der Regel pflegt und sam-
melt der Falleigentiimer die Fallinformationen, priift die Anspruchsberechtigung
und tibermittelt den Fall zur Genehmigung. Der Fall-Supervisor iiberpriift die vom
Fallbearbeiter erfassten Daten und genehmigt die Aktivierung des Falls.

In der Anwendung wird eine Beispielstrategie fiir Falleigentum bereitgestellt, die
bei Bedarf von der Behorde aufier Kraft gesetzt werden kann. Die Beispielstrategie
fiir die Zuteilung der Falleigentiimerschaft bestimmt den ersten Falleigentiimer in
Abhéngigkeit davon, ob es sich um einen integrierten Fall oder einen Produktbe-
reitstellungsfall handelt. Bei Erstellung eines integrierten Falls wird durch die Fall-
zuteilungsstrategie der Administrator des Hauptbeteiligten als erster Falleigentii-
mer festgelegt. Bei Erstellung eines Produktbereitstellungsfalls wird vom System
automatisch der Eigentiimer des zugehorigen integrierten Falls als erstmaliger
Falleigentiimer des Produktbereitstellungsfalls festgelegt. Bei der erneuten Offnung
eines integrierten Falls wird durch die Fallzuteilungsstrategie der Administrator
des Hauptbeteiligten als erster Falleigentiimer festgelegt.

Die Behorde kann aber gemaf ihrer speziellen Anforderungen eine eigene Strategie
fiir die Falleigentiimerschaft konfigurieren. Beispiel: Die Behorde mochte mogli-
cherweise Fille fiir Lebensmittelmarken einer bestimmten Benutzergruppe zuteilen
und Félle fiir Einkommensbeihilfen einer anderen Benutzergruppe. Weitere Infor-
mationen zum Konfigurieren der Falleigentiimerschaft enthalt |, Konfigurieren de
[Falleigentiimerschaft” auf Seite 78|

Die Falleigentiimerschaft kann auch manuell an einen beliebigen Benutzer oder
eine beliebige Organisationsgruppe wie eine Organisationseinheit, eine Position
oder ein Gruppenpostfach vergeben werden. Wenn als Falleigentiimer eine Organi-
sationseinheit, ein Gruppenpostfach oder eine Position festgelegt wird, kann jeder
Benutzer, der Mitglied dieser Organisationsgruppe ist, den Fall weiterbearbeiten.
Weitere Informationen enthilt|,Manuelles Andern von Falleigentiimer und|
[Fall-Supervisor” auf Seite 49}

Informationen zu integrierten Fallen

Sobald ein integrierter Fall erstellt wurde, gibt es mehrere Informationsstufen, die
automatisch als Teil des einen integrierten Falls gespeichert werden: Informationen
zum integrierten Fall, Informationen zu den Fallbeteiligten und spezielle Informati-
onen zum Falltyp oder Service, der in dem integrierten Fall enthalten ist. Informa-
tionen zu jeder Stufe konnen iiber den zugehorigen integrierten Fall angezeigt und
bearbeitet werden.

Bestimmte Informationen wie Notizen kdnnen fiir integrierte Fille, Produktbereit-
stellungsfalle und Services gepflegt werden. Diese Informationskategorien wirken
sich nicht auf die Anspruchsberechtigung fiir einen Fall aus. Andere Informations-
kategorien werden nur fiir bestimmte Fille gepflegt. Beispielsweise werden Uber-
setzungsanforderungen des Kunden nur fiir integrierte Félle und Produktbereitstel-
lungen gepflegt.

Informationen, die sich auf spezielle Produkt- und Servicebereitstellungen bezie-
hen, werden getrennt von den Informationen zum integrierten Fall gespeichert.
Beispielsweise werden Kommunikationen fiir einen Produktbereitstellungsfall nur
auf der Kommunikationsliste dieses Falls angezeigt. Angaben zu Produktbereitstel-
lungsféllen konnen jedoch auf Stufe des integrierten Falls gepflegt werden, wenn
diese gemeinsam von mehreren Produktbereitstellungsféllen im integrierten Fall
genutzt werden.
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Bereitstellen von Leistungen uUber Produktbereitstellungsfille

Einflihrung

Produktbereitstellungsfélle werden verwendet, um Kunden Betreuung und Schutz
in Form von Leistungen bereitzustellen. In diesem Kapitel erhalten Sie einen Uber-
blick {iber die Bereitstellung von Leistungen fiir Kunden mithilfe von Produktbe-
reitstellungsfallen.

Erstellen von Produktbereitstellungsfallen

Produktbereitstellungsfélle werden standardméfiig innerhalb eines integrierten
Falls erstellt, sodass fiir diese Produktbereitstellung die Funktionalitat der integrier-
ten Fille verwendet werden kann. Beispielsweise konnen Angaben auf der Ebene
des integrierten Falls erfasst und gemeinsam von Produktbereitstellungsfillen fiir
dieselbe Person oder fiir Personen derselben Familie genutzt werden.

Wihrend der Erstellung des Produktbereitstellungsfalls zeichnet der Fallbearbeiter
auf, wer welche Leistung beantragt. Die Person, die die Leistungen beantragt, wird
als Hauptbeteiligter bezeichnet. Der Hauptbeteiligte ist aufSerdem der vorgeschla-
gene Leistungsempfanger des Falls. Dabei handelt es sich um die Person, die die
tatsdchlichen Leistungszahlungen erhilt. Die Bezeichnung der Leistung wird eben-
falls angegeben.

Zur Unterstiitzung der Fallbearbeiter bietet das System die Mdglichkeit, eine Liste
aller vorhandenen integrierten Félle und Produktbereitstellungsfille anzuzeigen,
bei denen der Antragsteller ein Hauptbeteiligter ist. Danach werden die Details
zum Produktbereitstellungsfall angegeben. Zu den Falldetails zéhlen das Eingangs-
datum des Leistungsantrags bei der Behtrde und das erwartete Ergebnis zu die-
sem Fall, z. B. finanzielle Unterstiitzung.

Weiterhin zdhlen dazu Informationen, wie die Zahlungen im Rahmen des Falls an
den Leistungsempfanger erfolgen sollen. Weiterhin umfassen diese Informationen
die bevorzugte Zahlungsmethode und das Lieferungsschema des Falls. Das Liefe-
rungsschema des Falls ist die standardméfiige Zahlungsmethode und das Intervall
fiir die Ausgabe der Zuschussbetrdge an den Leistungsempfanger, z. B. wochent-
lich als Scheck. Das Lieferungsschema umfasst Details zur bevorzugten Zahlungs-
methode des Hauptbeteiligten. Wenn der Hauptbeteiligte eine bevorzugte Zah-
lungsmethode besitzt, z. B. Zahlung per Scheck oder Barzahlung, wird diese
angezeigt, um den Falleigentiimer iiber das am besten geeignete Lieferungsschema
zu informieren.

Der Produktbereitstellungsfall wird erstellt, wenn der Fallbearbeiter alle erforderli-
chen Informationen aufgenommen hat. Nach der Erstellung hat der Produktbereit-
stellungsfall den Status ,Offen”. Danach werden Informationen iiber den Kunden

in Form von Angaben erfasst, um seine Anspruchs- und Leistungsberechtigung zu
ermitteln.

Erfassen von Informationen tiber den Kunden

Informationen, die den Antrag des Hauptbeteiligten auf Leistungen betreffen, wer-
den als Fallangaben erfasst. Um Anspruch auf Leistungen erheben zu kénnen,
muss ein Kunde beispielsweise sein jahrliches Einkommen angeben. Die Art der er-
fassten Daten kann aus unterschiedlichen Quellen stammen. Beispielsweise kann
ein Kunde eine Geburtsurkunde vorlegen, um sein Geburtsdatum zu bestétigen,
eine Universitdt kann mit einem Schreiben den Status einer Person als Vollzeitstu-
dent belegen, oder ein Arzt kann die Behinderung einer Person attestieren.
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Die Angaben werden durch den Fallbearbeiter {iber den Angabenarbeitsbereich ge-
pflegt. Der Angabenarbeitsbereich umfasst die verschiedenen Ansichten, mit deren
Hilfe Fallbearbeiter die Angabendatensétze effizient erfassen, verwalten und pfle-
gen konnen. Dazu zédhlen die Angaben-Dashbord-Ansicht, die Angabenverlaufsan-
sicht und die Listenansichten mit den aktiven und den in Bearbeitung befindlichen
Angaben.

Das Angaben-Dashbord und die Angabenverlaufsansicht bieten Fallbearbeitern ei-
nen Einstiegspunkt, um die zu erfassenden Angabentypen vorab zu konfigurieren.
Weitere Informationen zur Angabenverlaufsansicht enthilt |, Erfassen von Angaben|
liber die Angabenverlaufsansicht’}

Fiir Angabenverifizierungen, Probleme und eingehende Angaben stehen separate
Listen zur Verfiigung. Informationen zur Angabenverifizierungen und zu Proble-
men mit Angaben enthélt |,_,Identiﬁzieren von Problemen mit Angaben, die die An-|
spruchsberechtigung beeinflussen” auf Seite 16| Eingehende Angaben, die aus an-
deren Fillen tibernommen werden, sind nur verfiigbar, wenn Ctram Evidence
Broker installiert ist. Weitere Informationen enthélt das Handbuch zu Ciram
Evidence Broker.

Ausfiihrliche Informationen zu den verfiigbaren Angabenansichten und zur Ver-
waltung von Fallangaben enthélt das Handbuch zu Ciram Evidence.

Erfassen von Angaben liber die Angabenverlaufsansicht

Die Angabenverlaufsansicht ist eine weitere Moglichkeit der Anzeige von Fallanga-
ben, die Fallbearbeitern zur Verfiigung steht. Angabentypen eines Falls werden in
der Angabenverlaufsansicht als eine Reihe sortierter Kacheln angezeigt. Jeder An-
gabentyp, der fiir den Fall aufgezeichnet werden kann, wird durch eine einzelne
Kachel dargestellt.

Die Angabenverlaufsansicht wurde speziell fiir wenig erfahrene Fallbearbeiter ge-
staltet, da hier wihrend eines Telefongesprédchs mit einem Kunden schnell durch
die Angaben navigiert werden kann.

Fallbearbeiter konnen sich durch alle aufgezeichneten Angabentypen eines Falls be-
wegen, neue Angaben erfassen und ausstehende Informationen oder Probleme zu
einem Angabentyp erkennen. Jede konfigurierte Angabenkategorie wird in der An-
gabenverlaufsansicht durch einen Stapel dargestellt. Jeder Stapel enthilt die einzel-
nen Angabentypen, die erfasst werden kénnen. Fallbearbeiter kénnen neue Stapel
gemadf ihren Anforderungen erstellen. Beispiel: Fallbearbeiter mochten mogli-
cherweise eine neue Kategorie fiir Angabentypen erstellen, die regelmafiig erfasst
werden sollen. Ein Fallbearbeiter kann dies in der Angabenverlaufsansicht mithilfe
der Stapelfunktion durchfiihren.

Erinnerungen, ausstehende Verifizierungen und Probleme beziiglich eines Anga-
bentyps sind ebenfalls tiber die Angabenverlaufsansicht verfiigbar.

Weitere Informationen zur Angabenverlaufsansicht und zu Stapeln enthilt das
Handbuch zu Cidram Evidence.

Der Ciram-Berater: Der Cliram-Berater ist ein Tool, das kontextabhangige Tipps
wie Erinnerungen fiir Fallbearbeiter bereitstellt. Probleme mit Angaben, die die An-

spruchsberechtigung betreffen, kénnen auch vom Ctiram-Berater erkannt werden.

Der Ctram-Berater wird mittels Regeln und Texten konfiguriert, die zur Ermitt-
lung und Hervorhebung von Problemen mit Angaben dienen. Er analysiert auto-
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matisch die Informationen, die von einem registrierten Kunden erfasst oder be-
kannt sind und alarmiert den Fallbearbeiter bei Problemen mit diesen
Informationen, die Aufmerksamkeit bediirfen. Wenn beispielsweise vom Kunden
ein Antrag eingereicht wird, bei dem obligatorische Informationen fehlen, zeigt der
Curam-Berater diese Probleme an. Fallbearbeiter haben dann die Moglichkeit, auf
die Probleme zu reagieren.

Weitere Informationen zum Cuiram-Berater enthilt das Konfigurationshandbuch
flir Clram Advisor.

Identifizieren von Problemen mit Angaben, die die Anspruchsbe-
rechtigung beeinflussen

Ausstehende Informationen und/oder Probleme mit Angaben beeinflussen mogli-
cherweise den Anspruch des Kunden auf Leistungen. Beispiel: Ein Kunde hat mog-
licherweise keinen Anspruch auf Leistungen, wenn im Antrag obligatorische Infor-
mationen fehlen oder das Attest des Arztes iiber die Krankheit des Kunden
aussteht.

Um Fallbearbeiter beim Erkennen und Losen von Problemen zu unterstiitzen, wer-
den separate Listen zu Problemen mit Angaben und Verifizierungen (erhaltene und
ausstehende) ebenfalls bereitgestellt.

Beachten Sie, dass Verifizierungslisten nur verfiigbar sind, wenn das Ctiram-Verifi-
zierungsmodul (Ciram Verification) installiert ist. Weitere Informationen zum
Cdram-Verifizierungsmodul enthalt das Handbuch zu Ciram Verification.

Priifen der Anspruchsberechtigung fur aktive und in Bearbei-
tung befindliche Angaben

Angaben fiir offene Produktbereitstellungsfélle werden auf der Ebene des integrier-
ten Falls erfasst. Erst danach kann die Genehmigung zur Zahlung erteilt werden.
In der Regel erfasst der Fallbearbeiter, der Eigentlimer des Falls ist, die Angaben
und priift die Anspruchsberechtigung, bevor der Fall zur Genehmigung tibermittelt
wird. Der Fallbearbeiter kann die Angaben {iiber das Angaben-Dashbord, die Anga-
benverlaufsansicht und die Listenansichten fiir aktive und in Bearbeitung befindli-
che Angaben erfassen. Jedem Angabendatensatz wird ein Status zugewiesen, z. B.
"In Bearbeitung", "Aktiv", "Aufgehoben" oder "Abgebrochen". In Bearbeitung be-
findliche Angaben konnen gedndert werden, ohne dass dies Auswirkungen auf die
Anspruchs- und Leistungsberechtigung hat. Wenn die Anderungen an den in Bear-
beitung befindlichen Angaben tibernommen werden, dndert sich der Status der An-
gaben in "Aktiv". Aktive Angaben werden zur Bestimmung der Anspruchs- und
Leistungsberechtigung herangezogen. Daher ist "Aktiv" der wichtigste Status fiir
die Ermittlung der Anspruchsberechtigung, denn Zahlungen werden nur fiir aktive
Angabendatensitze ausgefiihrt.

Der Fallbearbeiter kann sich entscheiden, die Anspruchsberechtigung nur anhand
aktiver Angaben zu priifen. Andernfalls priift das System die Anspruchsberechti-
gung sowohl anhand aktiver, als auch in Bearbeitung befindlicher Angaben. Die
Anspruchsberechtigung wird nur dann ausschliefilich fiir aktive Angaben gepriift,
wenn der Falleigentiimer in Bearbeitung befindliche Angaben nicht beriicksichtigen
mochte. Bei Priifung der Anspruchsberechtigung mit in Bearbeitung befindlichen
Angaben kann der Fallbearbeiter sehen, wie sich die gegenwartig in Bearbeitung
befindlichen Angaben nach der Aktivierung auf die Anspruchsberechtigung des
Kunden auswirken.
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Bei der Priifung der Anspruchsberechtigung werden die Angaben verwendet, um
Entscheidungen beziiglich der Anspruchs- und Leistungsberechtigung des Kunden
wihrend der Lebenszeit des Falls zu treffen. Um diese Entscheidungen treffen zu
konnen, werden auf die Informationen zum Kunden Anspruchs- und Leistungsbe-
rechtigungsregeln angewendet. Anhand dieser Entscheidungen wird festgelegt, ob
der Kunde anspruchsberechtigt ist, und wenn ja, welcher Betrag dem Kunden re-
gelmidflig zusteht, z. B. kann der Kunde Anspruch auf eine wochentliche Zahlun
von 100 Euro haben. Weitere Informationen zu Entscheidungen enthilt |;;Verstehe%|
von Entscheidungen, Anspruchsberechtigung, Leistungsberechtigcung und|
Begriindung” auf Seite 19

Genehmigen von Zahlungen und Aktivieren von Fallen

Bevor ein Fall fiir eine Zahlung aktiviert werden kann, werden die Falldetails und
Fallentscheidungen, die wihrend der Priifung der Anspruchsberechtigung gene-
riert wurden, normalerweise einer Validierung unterzogen. Damit wird vor Aus-
zahlung der Leistungen sichergestellt, dass die Entscheidungen korrekt waren. So-
bald der Fallgenehmigungsprozess abgeschlossen ist, wird der Fall aktiviert, und
die Zahlungen an den fiir den Fall vorhandenen Leistungsempfanger werden ange-
wiesen.

Funktionen zur Genehmigungspriifung sind ebenfalls verfiigbar, sodass Behtrden
den Prozentsatz an iibermittelten Fillen festlegen konnen, der automatisch eine Ge-
nehmigung durch den Supervisor nach sich zieht. Weitere Informationen enthilt

|, Konfigurieren der laufenden Fallverwaltung” auf Seite 79|

Ubermitteln eines Falls zur Genehmigung

In dieser Phase wird der Fall zur Genehmigung tibermittelt. Ein Fall wird zur Ge-
nehmigung tibermittelt, wenn der betreuende Fallbearbeiter davon iiberzeugt ist,
dass alle Falldetails korrekt eingegeben wurden und der Fall in die Zahlungs- oder
Aktivierungsphase iibergehen kann. Die Phase besteht aus zwei Teilen: Ubermitt-
lung des Falls zur Genehmigung und Genehmigung bzw. Ablehnung des Falls. Im
ersten Teil tibermittelt ein Fallbearbeiter einen Fall zur Genehmigung. Zur Geneh-
migung iibermittelte Falle haben den Status "Ubermittelt’. Wenn ein Fall zur Ge-
nehmigung tibermittelt wird, dann wird die Anspruchsberechtigung festgestellt,
wobei es sich um eine Momentaufnahme der Anspruchsberechtigung des Kunden
zum gegebenen Zeitpunkt handelt.

Genehmigen oder Ablehnen eines Falls

In dieser Phase wird der Fall entweder genehmigt oder abgelehnt. In der Regel
iiberpriift und bestitigt der Fall-Supervisor die vom Fallbearbeiter erfassten De-
tails. Durch Genehmigen des Falls bekundet der Fall-Supervisor, dass er sicher ist,
dass alle Falldetails korrekt sind und dass der Fall aktiviert werden kann. Wenn
das Sicherheitsprofil des Fallbearbeiters Rechte zum Genehmigen umfasst, oder
wenn der Fall-Supervisor den Fall iibermittelt, wird der Fall automatisch geneh-
migt.

Genehmigte Fille besitzen den Status "Genehmigt". Nach der Genehmigung eines
Falls kann er in die nidchste Phase des Lebenszyklus wechseln: die Fallaktivierung.
Wenn der Fall abgelehnt wird, wird der Grund fiir die Ablehnung eingegeben und
der Fallbearbeiter, der den Fall zur Genehmigung iibermittelt hat, wird tiber die
Ablehnung informiert. Abgelehnte Fille erhalten wieder den Status "Offen", und
der Fall muss erneut iibermittelt werden, um den Lebenszyklus zu durchlaufen.

Aktivieren eines Falls
Genehmigte Fille konnen per Batchverarbeitung oder manuell durch einen Fallbe-
arbeiter aktiviert werden.
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Die Batchverarbeitung 'Anspruchsberechtigung fiir Produktbereitstellung ermitteln'
aktiviert Produktbereitstellungsfille, wenn sich das System im Offline-Modus be-
findet, z. B. auflerhalb der Arbeitszeiten, sodass der normale Geschéftsbetrieb nicht
beeintrachtigt wird. Diese Batchverarbeitung ermittelt die Anspruchsberechtigung
fiir alle Produktbereitstellungsfalle mit Status 'Genehmigt' und aktiviert alle berech-
tigten Falle. Alle nicht anspruchsberechtigten Félle werden abgeschlossen, wenn
die Organisation die Anwendung so konfiguriert hat, dass sie nicht anspruchsbe-
rechtigte Falle automatisch abschliefst. Andernfalls werden die Fille, die als nicht
anspruchsberechtigt entschieden wurden, aktiviert und neu hinzukommende Anga-
ben kénnen zu einer Neubewertung und mdoglicherweise zu einer anderen Ent-
scheidung beziiglich der Anspruchsberechtigung fithren. Eine Behdrde kann das
System so konfigurieren, dass es nicht anspruchsberechtigte Fille unter Verwen-
dung einer Anwendungseigenschaft in der Verwaltungsanwendung automatisch
abschliefst. Weitere Informationen zu dieser Eigenschaft enthélt das
Cdram-Konfigurationshandbuch zur Verwaltung integrierter Fédlle. Ausfiihrliche
Informationen zu Batchverarbeitungen enthélt das Ciram-Handbuch zur Systemkon-
figuration.

Alternativ kann ein einzelner Produktbereitstellungsfall auch manuell durch einen
Fallbearbeiter aktiviert werden. Bei der Aktivierung des Produktbereitstellungsfalls
wird die Anspruchsberechtigung ermittelt, und der Fall wird, sofern das Ergebnis
positiv ist, fiir die Zahlung aktiviert. Wenn fiir den Fall keine Anspruchsberechti-
gung besteht, und das System so konfiguriert wurde, dass alle nicht anspruchsbe-
rechtigten Félle abgeschlossen werden, wird der Produktbereitstellungsfall abge-
schlossen. Andernfalls wird der Produktbereitstellungsfall mit einer Entscheidung
beziiglich der Nichtanspruchsberechtigung aktiviert und bleibt geéffnet. Die manu-
elle Aktivierung unterstiitzt Zahlungen durch das Front-Office, z. B. um bediirfti-
gen Personen in Notsituationen zu helfen. Sobald ein Produktbereitstellungsfall
aktiv ist, konnen Leistungen fiir den betreffenden Fall bereitgestellt werden.

Wird ein Fall unbeabsichtigt aktiviert, kann er unterbrochen werden, und anschlie-
fiend kann die Unterbrechung des Falls wieder aufgehoben werden. Dies fiihrt
dazu, dass der Status des Falls wieder 'Offen' lautet und keine Zahlungen ausgege-
ben werden. Zahlungen werden erst wieder geleistet, nachdem der Fall genehmigt
und aktiviert wurde.

Anwenden von Regeln auf die Informationen zur Entschei-
dungsfindung

Behorden verwenden Regeln, um gesetzliche Vorschriften auf die Lebensumstande
des Kunden anzuwenden und so Entscheidungen zur Anspruchs- und Leistungs-
berechtigung des Kunden auf Betreuungs- und Schutzprogramme zu féllen. Diese
Regeln muss eine Person erfiillen, um fiir die Leistungen in Frage zu kommen. Bei-
spielsweise muss das Einkommen einer Person unterhalb der Einkommensgrenze
liegen, damit die Person Anspruch auf Einkommensbeihilfe hat. Aufierdem kénnen
Regeln verwendet werden, um Verbindungen zwischen Teilinformationen herzu-
stellen, z. B. um die Mitglieder eines Haushalts anhand einer gemeinsamen Adres-
se festzustellen.

Uber die Kunden werden Informationen zu den Lebensumstidnden als Fallangaben
erfasst, damit deren Anspruchs- und Leistungsberechtigung festgestellt werden
kann. Wenn beispielsweise das Einkommen einer Person aufgenommen wurde und
die Anspruchsberechtigung gepriift wird, wird ein Satz von vordefinierten An-
spruchs- und Leistungsberechtigungsregeln, die die Einkommensgrenze definieren,
auf das erfasste Einkommen angewendet. Auf Grundlage dieser Ergebnisse und
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der Ergebnisse weiterer Regeln, die fiir den Anspruch auf Einkommensunterstiit-
zung gelten, ermittelt das System die Anspruchsberechtigung der Person und be-
rechnet die zustehenden Leistungen.

Nach Priifung der Anspruchsberechtigung wird eine Feststellung erstellt, die einen
Satz von Entscheidungen enthilt, die iiber die Lebenszeit des Falls erstellt werden.
Dabei enthilt jede Entscheidung einen effektiven Zeitraum, das Anspruchsberechti-
gungsergebnis sowie ggf. den Betrag und die Haufigkeit der bereitgestellten Leis-
tung.

Zusétzlich zu den Ergebnissen der Anspruchs- und Leistungsberechtigungspriifung
erhalten Behorden mit der Anwendung die Mdoglichkeit, Entscheidungsdetails mit
Erlduterungen zu den Entscheidungsergebnissen bereitzustellen. AufSerdem besteht
die Moglichkeit, die Schliisselentscheidungsfaktoren anzuzeigen, die Einfluss auf
die Bestimmung der Anspruchsberechtigung hatten wie z. B. eine Anderung beim
Gesamteinkommen des Haushalts. Jede Anderung an den Informationen zu den
Lebensumstdnden, die mit den Anspruchs- und Leistungsberechtigungsregeln ver-
kntiipft sind, fiihrt automatisch zu einer erneuten Anwendung der Regeln auf die
neuen Informationen. Dies kann in einem neuen Satz von Anspruchs- und Leis-
tungsberechtigungsentscheidungen fiir die Lebensdauer des Falls miinden. AufSer-
dem kann dies zu einem neuen Satz von Schliisselentscheidungsfaktoren und zu
neuen Entscheidungsdetails fiihren. Weitere Informationen zu Entscheidungen,
Schliisselentscheidungsfaktoren und Entscheidungsdetails enthalt |,,Verstehen Von|
Entscheidungen, Anspruchsberechtigung, Leistungsberechtigung und Begriin-|

dung”l

Verstehen von Entscheidungen, Anspruchsberechtigung, Leis-
tungsberechtigung und Begriindung

Nachdem ein Fall genehmigt, aktiviert, neu bewertet und/oder auf Anspruchsbe-
rechtigung gepriift wurde, werden die Entscheidungen zur Anspruchsberechtigung
durch Anwendung der vordefinierten Regeln auf die Informationen zu den Le-
bensumstinden des Kunden generiert. Informationen zur Priifung der Anspruchs-
berechtigung enthilt[, Priifen der Anspruchsberechtigung fiir aktive und in Bear-
beitung befindliche Angaben” auf Seite 16 Jede generierte Entscheidung gibt an,
ob eine Person anspruchsberechtigt ist oder nicht, und zeigt die zustehende Leis-
tung iiber einen bestimmten Zeitraum an. Jede Leistungsberechtigung besteht aus
den finanziellen und/oder nicht-finanziellen Ergebnissen, die bei der Priifung der
Anspruchsberechtigung generiert wurden.

Damit Fallbearbeiter die Anspruchsberechtigungsergebnisse besser verstehen kon-
nen, bietet die Anwendung verschiedene Entscheidungsansichten. Jede Ansicht
zeigt dem Fallbearbeiter eine andere Informationsstufe an, die beschreibt, wie die
Entscheidungen zur Anspruchs- und Leistungsberechtigung gefillt wurden.

Hauptziel dieser Entscheidungsansichten ist es, dem Fallbearbeiter Klarheit darii-
ber zu geben, warum eine Person Anspruch auf Leistungen hat oder nicht und wie
das System zu diesem Anspruchsberechtigungsergebnis gelangt ist. Ein Kunde
kann beispielsweise als nicht anspruchsberechtigt gelten, weil er oder sie auf dem
Antrag auf Leistungen Tag und Monat verwechselt hat. Durch die Entscheidungs-
ansichten wird der Prozess der Feststellung der Anspruchs- und Leistungsberechti-
gung sichtbar gemacht. Indem Fallbearbeiter deutlich erkennen kénnen, warum die
Person anspruchsberechtigt ist oder nicht, verringert sich das Risiko eines Leis-
tungsbetrugs. Fallbearbeiter konnen zudem den Kunden prézise deren Anspruchs-
und Leistungsberechtigungsergebnisse erldutern, was die Effizienz erhoht.
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Jede Entscheidung enthilt die Gesamtsumme, auf die der Kunde Anspruch hat.
Die Behorde kann konfigurieren, in welchem Intervall der zustehende Betrag dar-
gestellt wird, z. B. monatlich, taglich oder wochentlich. Beispiel: Die Behdrde
wiinscht die Anzeige der zustehenden Leistungsbetrdge in wochentlicher Form von
70 Euro pro Woche und nicht in tageweiser Form von 10 Euro pro Tag. Die Festle-
gung des Intervalls, in dem der zustehende Leistungsbetrag angezeigt wird, erfolgt
bei der Konfiguration des Produkts im Rahmen der Administration.

Durch die Bereitstellung zahlreicher Ansichten konnen Fallbearbeiter die Entschei-
dungen besser verstehen, die iiber die Lebensdauer des Falls getroffen wurden. So
enthalt beispielsweise eine grafische Ansicht die Schliisselentscheidungsfaktoren,
die die Entscheidung zur Anspruchsberechtigung beeinflusst haben. Schliisselent-
scheidungsfaktoren helfen Fallbearbeitern zu verstehen, wie die Informationen zu
den Lebensumstdnden des Kunden Auswirkungen auf deren Anspruchs- und Leis-
tungsberechtigung hatten, indem die Feststellungsergebnisse in einer verstandli-
chen Begriindung bereitgestellt werden. Beispiel: Wenn ein Kunde, der Leistungen
als alleinerziehende Mutter erhilt, ein signifikantes Ereignis in seinem Leben wie
eine Heirat mitteilt, hat dieser Kunde danach moglicherweise keinen Anspruch
mehr auf diese Leistungen.

Zu Schliisselentscheidungsfaktoren gehoren beispielsweise: "Susanne Schmidt hat
geheiratet", "der Haushaltsvorstand ist ausgezogen", "Susanne Schmidt ist 19 ge-
worden". Dies erlaubt der Behorde festzustellen, welche konkreten Lebensumstan-
de sich hinter der Regel verbergen, und es liefert eine Erklarung, die sowohl Fall-
bearbeiter als auch Kunde verstehen konnen. Informationen zum Konfigurieren
von Schliisselentscheidungsfaktoren enthilt |, Anzeigen von Entscheidungen im|

[Verlauf eines Falls”}

Die Ansicht der Entscheidungsdetails einer einzelnen Entscheidung bietet eine be-
nutzerfreundliche Erkldrung dazu, wie die Entscheidung zustande kam. Die dem
Fallbearbeiter angezeigten Informationen konnen in Kategorien gruppiert und auf
unterschiedlichen Registerkarten angezeigt werden. So werden z. B. auf der Regis-
terkarte "Angaben tiber den Haushalt" detaillierte Informationen zur Zusammen-
setzung des Haushalts angezeigt, wahrend auf der Registerkarte "Heilbehandlungs-
kosten" detaillierte Informationen zu den Ausgaben der Familie fiir medizinische
Behandlungen festgehalten sind. Die Behorde kann im Rahmen der Anwendungs-
administration diese Informationskategorien und die Reihenfolge konfigurieren, in
der die Entscheidungsinformationen auf jeder Registerkarte angezeigt werden.

Beachten Sie, dass die Behorde die Regeln, die zur Feststellung der Anspruchs-
und Leistungsberechtigung, zur Anzeige von Entscheidungen und zur Anzeige von
Begriindungen dienen, entwickeln muss. Weitere Informationen enthalt

von Regeln und Zuweisen der Regeln zu Produkten” auf Seite 73}

Anzeigen von Entscheidungen im Verlauf eines Falls

Wenn an verschiedenen Punkten des Lebenszyklus eines Falls Anspruchsberechti-
gungsentscheidungen gefillt werden, wird eine Feststellung erstellt, in der diese
Entscheidungen zusammengefiihrt sind. So kann der Fallbearbeiter deutlich erken-
nen, welche Entscheidungen mit einer bestimmten Feststellung der Anspruchsbe-
rechtigung eines Kunden verkniipft sind. Folgende Ansichten stehen Fallbearbei-
tern zur Verfiigung, um Feststellungen und Entscheidungen iiber die Lebensdauer
eines Falls anzuzeigen: die aktuelle Feststellungsansicht, die Feststellungsverlaufs-
ansicht, die grafische Feststellungsansicht und die Ansicht mit Entscheidungsde-
tails. Jede dieser Ansichten wird in den folgenden Abschnitten genauer beschrie-
ben.
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Ansichten fiir die aktuelle Feststellung und den Feststellungsverlauf: Die aktu-
elle Feststellungsansicht zeigt eine Liste der Entscheidungen fiir die letzte Feststel-
lung zu dem Fall an, die anhand der erstmaligen Fallbewertung oder der Fallneu-
bewertung eines aktivierten Falls erstellt wurde, z. B. die Feststellung, die im Zuge
der Aktivierung des Falls oder im Ergebnis der Neubewertung der Anspruchsbe-
rechtigung des Kunden aufgrund von Verdnderungen der Lebensumsténde erstellt
wurde. Innerhalb der Feststellung werden die Entscheidungen {iber die Lebensdau-
er des Falls aufgelistet. Jede Entscheidung enthilt den Abdeckungszeitraum in dem
die Entscheidung wirksam ist, die Entscheidung tiber die Anspruchsberechtigung,
z. B. ob ein Anspruch besteht oder nicht, und den zustehenden Betrag. Der zuste-
hende Betrag ist der Betrag, der dem Kunden innerhalb des Zeitraums ausgezahlt
wird, in dem die Entscheidung wirksam ist. Die Form, in der die Auszahlung des
zustehenden Betrags erfolgt, wird im Rahmen der Administration konfiguriert.

Die Feststellungsverlaufsansicht zeigt eine Liste aller Feststellungen zu einem akti-
vierten Fall an, die das Ergebnis der erstmaligen Fallbewertung oder der Neube-
wertung des Falls sind. Es wird eine aktuelle Feststellung angezeigt, die das Da-
tum und die Uhrzeit der Feststellung, den Grund fiir die Ermittlung der
Anspruchsberechtigung des Kunden und den Namen des Benutzers enthilt, der
die Feststellung vorgenommen hat. Alle anderen in der Verlaufsansicht angezeigten
Feststellungen sind vorherige Feststellungen, die durch die aktuelle Feststellung
aufgehoben wurden. Eine Feststellung kann aufgrund der Neubewertung eines
Falls aufgehoben werden. Beispiel: Ein Kunde, der bisher keinen Anspruch auf Ein-
kommensbeihilfe hatte, verliert seine Arbeit. Aufgrund der Erfassung dieser neuen
Angabe, durch die sein aktuelles Einkommen unter die Einkommensgrenze fillt,
wird festgestellt, dass der Kunde ab sofort anspruchsberechtigt ist. Nach der Neu-
bewertung wird eine neue Feststellung der Anspruchsberechtigung mit den aktuel-
len Daten angezeigt, die die Anspruchsberechtigungsentscheidung fiir den Kunden
enthilt. Durch diese neue Feststellung wird die bisherige Feststellung aufgehoben.
Sowohl von der aktuellen Feststellungsansicht als auch von der Feststellungsver-
laufsansicht aus kann der Fallbearbeiter eine Zusammenfassung der Entschei-
dungsdetails fiir jede Entscheidung der Feststellung anzeigen.

Grafische Feststellungsansicht und Listenansicht: In der grafischen Ansicht zur
Feststellung konnen Fallbearbeiter genau erkennen, welche Verbindungen zwischen
dem Anspruchsberechtigungsergebnis und den Informationen zu den Lebensum-
stinden des Kunden bestehen, die das Ergebnis beeinflusst haben. Auf dieser Ebe-
ne der Darstellung werden die Kundeninformationen hervorgehoben, die Einfluss
auf die Anspruchs- und Leistungsberechtigung haben. Diese Informationen werden
entlang einer Zeitachse dargestellt, die der Lebensdauer des Falls entspricht.

Beispiel: Das System stellt zum Startdatum eines Falls fest, dass die Person nicht
anspruchsberechtigt ist, da das Einkommen 300 Euro pro Woche betrigt. Das Ein-
kommen fallt nun aber unter den Grenzwert von 200 Euro, und das System stellt
fest, dass ab sofort Anspruch besteht. Fiir das Datum, an dem sich das Einkommen
gedndert hat, wird dann zusammen mit der neue Entscheidung iiber die Anderung
der Anspruchsberechtigung auch der Schliisselentscheidungsfaktor angezeigt, der
erklért, dass die Person jetzt anspruchsberechtigt ist, weil sich das Einkommen ge-
andert hat.

Indem genau angezeigt wird, wie sich eine Anderung in den Informationen zu den
Lebensumstanden auf das Anspruchsberechtigungsergebnis auswirkt, kann der
Fallbearbeiter seinem Kunden deutlich machen, welche Auswirkungen seine Situa-
tion auf die Anspriiche hat. Beispiel: Ein Kunde scheint alle Anspruchsvorausset-
zungen fiir ein Betreuungs- und Schutzprogramm zu erfiillen, hat aber den Nach-
weis der Staatsangehorigkeit vergessen. Er wendet sich nun an die Behorde, um

Ctiram Integrated Case Management Guide 21



sich tiber den Anspruchsberechtigungsstatus zu informieren. Durch die Anzeige
des Status zur Verifizierung der Staatsangehorigkeit als einen Schliisselentschei-
dungsfaktor kann der Fallbearbeiter sofort den Grund fiir die Ablehnung des An-
spruchs sehen und dies dem Kunden mitteilen.

Die grafische Ansicht kann auch als Listenansicht angezeigt werden. In dieser An-
sicht werden alle Entscheidungen und Schliisselentscheidungsfaktoren als Liste in
chronologischer Reihenfolge angezeigt.

Ansicht zu Entscheidungsdetails: Die Entscheidungsdetailansicht zeigt ausfiihrli-
che Informationen zu einer einzelnen Entscheidung innerhalb einer Feststellung an.
Der Zugriff darauf erfolgt durch Auswahl der Einzelentscheidung in der Liste der
zu einer Feststellung getroffenen Entscheidungen. Diese Ansicht besteht aus mehre-
ren Registerkarten, die jeweils unterschiedliche Informationen anzeigen, die dem
Fallbearbeiter helfen, die Anspruchsberechtigung des Kunden genau zu verstehen.
Beispiel: Eine Person hat Anspruch auf Leistungen zur Einkommensbeihilfe und
auch eine Zulassung zu Heilbehandlungen.

Der Gesamtbetrag der zustehenden Leistungen und die von der Feststellung der
Anspruchsberechtigung betroffenen Haushaltsmitglieder koénnen auf der Register-
karte "Zusammenfassung" angezeigt werden. Auf der Registerkarte "Heilbehand-
lungskosten" stehen dann ausfiihrliche Informationen zu den Behandlungskosten
der Familie zur Verfligung, die bei der Feststellung der Zuschiisse fiir Heilbehand-
lungen berticksichtigt wurden. Die Entscheidungsdetailansicht kann auch verwen-
det werden, um die Begriindung fiir die Ablehnung der Anspruchsberechtigung
anzuzeigen.

Cdram ICM bietet Unterstiitzung bei der Erstellung von Entscheidungsdetailan-
sichten. Mithilfe von Entscheidungsdetails-Regeln kann festgestellt werden, welche
Informationen in dieser Ansicht angezeigt und im Rahmen der Administration
konfiguriert werden. Weitere Informationen zu Entscheidungsdetails-Regeln enthlt
|, Zuweisen von Regeln zu Produkten” auf Seite 74} Anzeigekategorien und Ent-
scheidungsdetails-Regeln, die eine Anzeigereihenfolge enthalten, die vom System
automatisch zur Ermittlung der Reihenfolge der Registerkarten verwendet wird,
konnen mit einem Produkt verkniipft werden. Informationen zur Konfiguration
von Produkten enthilt |, Konfigurieren von Produkten” auf Seite 65|

Vergleichen von Entscheidungen

Mit der Funktion zum Entscheidungsvergleich erhalten Fallbearbeiter die Moglich-
keit, eine Entscheidung in einer Feststellung mit einer vorherigen Entscheidung in
dieser Feststellung zu vergleichen. Durch den Entscheidungsvergleich kénnen Fall-
bearbeiter schnell erkennen, warum sich die Anspruchs- und Leistungsberechti-
gung eines Kunden geédndert hat. Beispielsweise kann ein Fallbearbeiter einen Ent-
scheidungsvergleich verwenden, um besser erkennen zu kénnen, ob das
Einkommen der entscheidende Faktor bei der Anderung der Anspruchsberechti-
gung des Kunden war.

Fallbearbeiter konnen die Entscheidungsvergleichsfunktion auch dafiir verwenden,
die Systementscheidung beziiglich einer Uber- oder Unterzahlung besser zu verste-
hen. Mithilfe der Entscheidungsvergleichsansicht kann der Fallbearbeiter die vorhe-
rigen und die aktuellen Werte der Schliisselinformationen sehen, die verwendet
wurden, um eine Anderung der Anspruchsberechtigung des Kunden festzustellen,
z. B. fiir den Fall, dass sich das anrechenbare Nettoeinkommen des Kunden andert
und der Kunde dadurch seinen Anspruch auf Leistungen verliert.

22  IBM Ctram Social Program Management: Ctdram-Handbuch zur Verwaltung integrierter Falle



Beachten Sie, dass die Behorde die Entscheidungsdetails-Regeln, die zur Anzeige
der Entscheidungsvergleichsinformationen verwendet werden, entsprechend entwi-
ckeln muss. Weitere Informationen enthilt [, Definieren von Regeln und Zuweisen|
[der Regeln zu Produkten” auf Seite 73

Planen von Zahlungen und Rechnungen — der Finanzplaner

Zahlungen und Rechnungen werden automatisch geplant, sobald ein Produktbe-
reitstellungsfall anspruchsberechtigt und aktiv ist. Zahlungen und Rechnungen
werden geplant, verarbeitet und dem Hauptbeteiligten oder dem Fallbeteiligten zu-
gestellt, den der Hauptbeteiligte als Empfanger einer Fallkomponente benannt hat.
Die folgenden Unterabschnitte bieten einen Uberblick iiber die Finanzverarbeitung,
die bei Aktivierung eines Produktbereitstellungsfalls gestartet wird.

Austiihrliche Informationen zur Finanzverarbeitung enthélt das Handbuch zu Ciram
Financials.

Leistungsempfanger und Fallkomponenten

Ein Leistungsempféanger eines Falls ist ein Fallbeteiligter, der Zahlungen oder Rech-
nungen erhélt. Der Leistungsempfanger eines Falls ist jeder Fallkomponente zuge-
wiesen. Fallkomponenten fiir Produktbereitstellungsfille sind Anspruchseinheiten,
in der Regel Einheiten des finanziellen Anspruchs, die mit einer Leistung verfiig-
bar sind. Beispielsweise sind die personlichen Komponenten "Abhéngig vom Kind"
oder "Abhéngig vom Ehepartner" Einheiten des finanziellen Anspruchs fiir einen
Leistungsfall. Eine personliche Komponente konnte mit einem wochentlichen Satz
von 70 Euro angerechnet werden. Wird die Anspruchsberechtigung des Produktbe-
reitstellungsfalls fiir diese Fallkomponente bestitigt, erfolgt die Ubermittlung der
Komponente an den Kunden, der fiir den Erhalt dieser Fallkomponente nominiert
wurde. In diesem Beispiel wiirde der Leistungsempfanger also 70 Euro pro Woche
erhalten.

Mit einem Fall konnen eine oder mehrere Fallkomponenten verkniipft sein. Ein
Leistungsempfanger kann einer oder mehreren dieser Komponenten zugewiesen
sein. Da es verschiedene Fallkomponenten gibt, kann es auch verschiedene Leis-
tungsempfanger fiir einen Fall geben. Daher wird fiir jede Fallkomponente ein
Komponentenzuweisungsverlauf verwaltet. Dieser protokolliert alle Leistungsemp-
fanger, die im Laufe der Zeit einer Komponente zugewiesen wurden.

Der vorgeschlagene Leistungsempfanger eines Falls fiir alle Fallkomponenten ist
der Hauptbeteiligte. Ein anderer Fallbeteiligter kann anstelle des Hauptbeteiligten
fiir den Erhalt von Leistungen fiir eine Fallkomponente nominiert werden. Bei-
spielsweise kann der Arbeitgeber einer Person fiir den Erhalt ihrer Leistungen no-
miniert werden. Oder es kann ein Fallbeteiligter als vorgeschlagener Leistungsemp-
fanger angegeben werden. Dadurch werden alle Fallkomponenten automatisch
dem Fallbeteiligten zugewiesen, sodass es nicht ldnger erforderlich ist, dem Fallbe-
teiligten jede Komponente einzeln zuzuweisen. Bei jeder Zuweisung einer Fallkom-
ponente zu einem Leistungsempfanger miissen ein Lieferungsschema aus der Liste
der Lieferungsschemata fiir den Leistungsempfdanger und ein Zuweisungsdatum
der Komponente eingegeben werden.

Planen von Zahlungen und Rechnungen

Zur Planung von Zahlungen und Rechnungen werden Finanzkomponenten ver-
wendet. Diese Finanzkomponenten definieren Betrag, Bereitstellungsmethode, In-
tervall und Zeitraum fiir die Ausgabe einer Zahlung oder Rechnung an einen Leis-
tungsempfianger. Mit jeder Finanzkomponente werden anspruchsberechtigte
Fallkomponenten an Leistungsempfanger des Falls iibermittelt. Diese Finanzkom-
ponenten werden bei der Aktivierung eines Produktbereitstellungsfalls erstellt.
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Finanzkomponenten werden geméafl dem Lieferungsschema an Leistungsempfanger
tibermittelt. Lieferungsschemata werden verwendet, um fiir jede bereitgestellte
Fallkomponente einen Finanzplan zu erstellen. Das Lieferungsschema enthilt die
Methode und das Intervall, nach denen Leistungen an den Leistungsempfénger
iibermittelt werden. Das Lieferungsschema eines Leistungsempféngers kann z. B.
vorgeben, dass der Leistungsempfanger alle Leistungen per Scheck jeweils zu Mo-
natsbeginn erhalten soll.

Beispielsweise erhilt ein Leistungsempfanger eine Fallkomponente "Max. person-
lich" zu einem wochentlichen Satz von 70 Euro. GeméafS dem Lieferungsschema des
Leistungsempféangers erhélt dieser die Zahlungen per Scheck jeweils zu Beginn des
Monats. Basierend auf diesem Lieferungsschema und der Fallkomponente wird
eine Finanzkomponente fiir die Fallkomponente "Max. Mitarbeiter" erstellt. Diese
Finanzkomponente wird durch einen Scheck an den Leistungsempfanger ausgege-
ben, und zwar jeweils zu Beginn des Monats mit einem Betrag von 280 Euro (ein
Satz von 70 Euro pro Woche fiir den Monat).

Informationen zum Lieferungsschema werden fiir jeden Leistungsempfanger eines
Falls erfasst. Ein neues Lieferungsschema kann fiir einen Leistungsempfinger im
Rahmen der Komponentenzuweisung zu Leistungsempfangern angegeben werden,
oder es wird das fiir den Fall geltende Standardlieferungsschema verwendet.
Durch Anderung des Lieferungsschemas eines Leistungsempféngers kénnen Behor-
den unterschiedliche Fallkomponenten an dieselbe Person in verschiedenen Inter-
vallen zahlen. Alternativ kann der Fallbearbeiter auch einen neuen Leistungsemp-
fanger erstellen und diesem eine oder mehrere Fallkomponenten zuweisen, oder er
bestimmt einen Leistungsempfanger zum Standardleistungsempfanger des Falls,
um die Komponentenzuweisung gemafs den Wiinschen des Kunden zu dndern.
Ein Leistungsempfanger kann auch mehrere aktive Lieferungsschemata fiir densel-
ben Zeitraum haben.

Je nachdem, wie der Produktbereitstellungsfall durch die Administration konfigu-
riert wurde, kann jede Finanzkomponente entweder solange Zahlungen vorneh-
men, bis sich die Umstande des Falls dndern, oder es wird fiir den Fall ein Endda-
tum festgelegt. Wenn die Entscheidung zu einem berechtigten Anspruch von einem
Fall mit offenem Ende ausgeht, wird automatisch eine Finanzkomponente ohne
Enddatum erstellt. Finanzkomponenten, die bei einem Fall von einer zeitlich unbe-
grenzten Zahlung ausgehen, werden Finanzkomponenten mit offenem Ende ge-
nannt. Das offene Ende spiegelt sich in den Entscheidungen zu einem Fall und po-
tenziell in den daraus resultierenden Finanzkomponenten wider. Weitere
Informationen zum Konfigurieren von Féllen mit offenem Ende enthélt |,,K0nfigu:|
frieren des Verfahrens zur Feststellung der Anspruchsberechticung” auf Seite 66

Zahlungs- und Rechnungsverarbeitung

Bei der Zahlungs- und Rechnungsverarbeitung werden die Finanzkomponenten
dann in Anweisungsposten umgewandelt. Anweisungsposten werden bei der Ver-
arbeitung der Finanzkomponenten erstellt. Bei einer Finanzkomponente handelt es
sich um einen Plan zur Zahlung oder Rechnungsstellung. Ein Anweisungsposten
ist dagegen eine Instanz dieses Plans, z. B. eine Zahlung oder Rechnung. So gibt
beispielsweise eine Finanzkomponente an, dass Thomas Schmidt am 1. Januar eine
Zahlung von 25 Euro per Scheck erhalten soll. An diesem Datum wird die Finanz-
komponente zu einem Anweisungsposten verarbeitet. Die von der Finanzkompo-
nente iibertragenen Informationen umfassen den Leistungsempféanger, das Liefe-
rungsschema, den Betrag und den Zeitraum der Zahlung oder Rechnung. Wahrend
es sich bei einer Finanzkomponente um einen Plan handelt, stellt ein Anweisungs-
posten die Umsetzung dieses Plans dar.
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Finanzanweisungsposten werden in Finanzanweisungen zusammengefasst. Diese
Finanzanweisungen konnen als Zahlungen oder Rechnungen fiir Leistungsempfan-
ger erstellt werden. Es wird z. B. ein Anweisungsposten von 100 Euro pro Monat
fiir jeden Monat innerhalb eines dreimonatigen Zeitraums erstellt. Diese Anwei-
sungsposten kénnen in einer Zahlungsanweisung iiber 300 Euro zusammengefasst
werden. Diese 300 Euro werden dann auf das Bankkonto des Leistungsempfangers
iiberwiesen.

Weitere Informationen enthalt das Handbuch zu Ciram Financials.

Ausgeben von Zahlungen und Rechnungen

Zahlungen und Rechnungen zu Produktbereitstellungsféllen werden entweder au-
tomatisch bei der Batchverarbeitung oder manuell vom Fallbearbeiter ausgegeben.
Beispielsweise gibt die Behorde Leistungszahlungen automatisch aus, wenn an je-
dem Monatsanfang eine Batchverarbeitung ausgefiihrt wird. Fallbearbeiter konnen
Leistungszahlungen auch manuell fiir Fille ausgeben, die bereits vor Ausfithrung
der Batchverarbeitung durch das System genehmigt und aktiviert wurden. Bei der
manuellen Ausgabe von Zahlungen kénnen Fallbearbeiter die Zahlung an den
Kunden auch direkt vornehmen und nicht {iber die EZV. Wenn der Kunde bei-
spielsweise seit 2 Wochen anspruchsberechtigt ist, kann sein Zahlungsplan so ge-
staltet sein, dass er "Wochentlich per Barzahlung" vorschiissig bezahlt wird. Nor-
malerweise erfolgen Zahlungen nicht sofort, sondern sie werden wéhrend der
geplanten Finanzbatchausfiihrung generiert. Wenn fiir den Kunden eine nachschiis-
sige Leistung fallig ist, kann der Fallbearbeiter eine sofortige Front-Office-Zahlung
veranlassen, anstelle den Kunden bis zur ndchsten Woche auf die Zahlung warten
zu lassen, die jetzt fallig ist.

Es konnen auch einmalige Zahlungen fiir Leistungsprodukte ausgegeben werden,
wenn das System ausgefallen oder eine Person in einer finanziellen Notsituation
ist. In diesem Fall kann der Fallbearbeiter manuell einen Scheck fiir die Person
ausstellen, ohne dass auf die Ausfiihrung des Batchauftrags gewartet werden
muss. Manuelle Zahlungen kénnen nachtraglich im System erfasst werden.

Einrichten von Fallabzigen

Fallabziige werden verwendet, um einen Teil der Leistung einer Verbindlichkeit
oder einem Dritten zuzuteilen. Fallbearbeiter konnen Fallabziige von Leistungszah-
lungen im Rahmen einer Finanzplanung oder zur Begleichung eines offenen Kre-
dits einrichten. Es gibt drei Arten von Abziigen: ausgefiihrte Abziige, nicht ausge-
fiihrte Abziige und Abziige fiir Dritte.

Ein ausgefiihrter Abzug ist ein vereinbarter Geldbetrag, der von einer Leistung ab-
gezogen und auf eine offene Verbindlichkeit des Hauptbeteiligten oder eines ande-
ren Beteiligten angerechnet wird. Beispielsweise konnen 10 Euro der Leistungen
einer Person zum Ausgleich einer Uberzahlung aufgewendet werden, die diese
Person zuvor erhalten hat.

Ein nicht ausgefiihrter Abzug ist ein vereinbarter Geldbetrag, der von der Leis-
tungszahlung an eine Person abgezogen und fiir eine allgemeine Riickerstattung an
die Behorde verwendet wird. Wenn beispielsweise eine Person eine einmalige Zah-
lung aus einem Nothilfefonds erhélt, kann die Behorde den Betrag von einer zu-
kiinftigen Leistungszahlung an die Person abziehen.

Ein Abzug fiir Dritte ist ein vereinbarter Geldbetrag, der von der Leistungszahlung
an einen Beteiligten abgezogen und an einen anderen Beteiligten ausgezahlt wird.
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Beispielsweise konnen 15 Euro der monatlichen Leistungen einer Person dafiir auf-
gewendet werden, die offene Gasrechnung bei einem registrierten Versorgungsbe-
trieb zu begleichen.

Weitere Informationen zu Fallabziigen enthilt das Ciram-Handbuch zu Abziigen.

Simulieren von Zahlungen

Durch das Simulieren von Zahlungen kann der Fallbearbeiter in einer Vorschau
eine zu einem kommenden Datum fillige Zahlung anzeigen. Auf diese Weise kon-
nen dem Fallbearbeiter alle bis zu einem bestimmten Datum filligen Zahlungen
und Abziige angezeigt werden, bevor die Zahlung tatsdchlich ausgegeben wird. Es
wird eine Simulation der Zahlung fiir die Woche oder fiir den Erfiillungszeitraum
des Falls zusammen mit Details zum Leistungsempfianger fiir den Abdeckungszeit-
raum angezeigt.

Weiterhin wird das sinkende Saldo fiir den Gesamtbetrag der Leistungszahlung
minus aller Abziige pro Fallkomponente angezeigt. Eventuell fiir das Produkt defi-
nierte Steueranpassungen werden simuliert und auf die Leistungszahlung ange-
wendet, bevor die Abziige verarbeitet werden. Der Fallbearbeiter kann die Zah-
lungssimulationen speichern. Dadurch lassen sich die Auswirkungen der einzelnen
Simulationen zusammen mit eventuellen Steuern vergleichen, die von vornherein
von der Leistung abgezogen wurden.

Das System speichert automatisch eine Liste der Zahlungssimulationen. Fallbear-
beiter konnen eine Zusammenfassung aller Zahlungssimulationen anzeigen, die
von dieser Liste gespeichert wurden. Der Fallbearbeiter kann weitere Details zu je-
der Simulation anzeigen oder auch alle noch gespeicherten Simulationen dauerhaft
entfernen.

Anzeigen von Finanztransaktionen

Das System pflegt automatisch eine Liste aller Finanztransaktionen zu einem Fall.
Finanztransaktionen sind die Zahlungen oder Rechnungen, die fiir aktive Produkt-
bereitstellungsfille mit entsprechender Anspruchsberechtigung ausgegeben wur-
den. Diese Finanzdaten werden im Zuge der Generierung von Zahlungen und
Rechnungen automatisch zur Liste der Transaktionen hinzugefiigt.

Zu den auf der Liste aufgefiihrten Transaktionsdetails zéhlen der Betrag der ausge-
fiihrten Transaktion, der Transaktionstyp (z. B. Zahlung), der Name des Leistungs-
empfingers, der die Zahlung oder Rechnung erhilt, die Zahlungsmethode und das
Falligkeitsdatum der Zahlung.

Jede Finanztransaktion kann erweitert werden, um samtliche Zahlungs- oder Rech-
nungsdetails anzuzeigen, wie die vollstindige Aufschliisselung der fiir jede an-
spruchsberechtigte Fallkomponente ausgegebenen Betrdge und alle Abziige auf die-
sen Betrdgen wie Steuerabziige auf Zahlungen. Informationen zu
Finanztransaktionen enthalt das Handbuch zu Cdram Financial.

Uberwachen aktueller Falltransaktionen

Die Anwendung bietet verschiedene Tools zur Unterstiitzung der Fallbearbeiter bei
der Uberwachung ihrer aktuellen Falltransaktionen. Fallbearbeiter konnen diese
Tools verwenden, um die Verarbeitung der Félle anzuzeigen und um zu erkennen,
bei welchen Féllen weitere Aktivitdten erforderlich sind.

Das System pflegt automatisch separate Listen fiir jeden Fallbearbeiter zu den
kiirzlich zugewiesenen, genehmigten und angezeigten Féllen. Diese Listen konnen
vom Fallbearbeiter zum Organisieren und Verwalten aller seiner Falle verwendet
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werden. Fallbearbeiter konnen beispielsweise die Liste der kiirzlich zugewiesenen
Falle verwenden, um neue Fille zu identifizieren, die sie bearbeiten miissen, und
danach ihre Arbeit planen.

Eine Liste der zugehorigen Félle wird vom System automatisch gepflegt. Fallbear-
beiter konnen zudem manuell Beziehungen zwischen Fillen erfassen. Mithilfe des
Fallereignisprotokolls erhalten Fallbearbeiter einen schnellen Uberblick iiber Ereig-
nisse, die im Lebenszyklus eines Falles aufgetreten sind. Fiir einen Produktbereit-
stellungsfall wird vom System automatisch ein Fallstatusverlauf verwaltet. Der
Fallstatusverlauf bietet einen Uberblick iiber die Fallbearbeitungsstatus, die jeder
Produktbereitstellungsfall wahrend seines Bestehens durchlduft.

Uberwachen kirzlich zugewiesener, genehmigter und angezeig-
ter Falle

Das System pflegt fiir jeden Fallbearbeiter automatisch Listen mit den zuletzt zuge-
wiesenen, genehmigten und angezeigten Féllen. Jede Liste enthélt sowohl integrier-
te Falle als auch Produktbereitstellungsfalle, deren Eigentlimer der Fallbearbeiter
ist. Zu den fiir jeden Fall angezeigten Details zéhlen die Fallreferenznummer und
der Name des Hauptbeteiligten des Falles.

In der Liste der kiirzlich zugewiesenen Félle werden die Falle angezeigt, die dem
Fallbearbeiter kiirzlich zugewiesen wurden. Es werden alle Félle angezeigt, deren
Eigentiimer der Fallbearbeiter bzw. dessen Organisationseinheit, Position oder
Gruppenpostfach ist. Ein Administrator kann konfigurieren, ob Falle, die zur Orga-
nisationsgruppe des Benutzers gehoren, als Teil der Administration angezeigt wer-
den.

Das System zeigt fiir jeden kiirzlich zugewiesenen Fall die folgenden zusétzlichen
Details an: Datum und Uhrzeit der Zuweisung des Falles zum Benutzer, Name des
vorherigen Falleigentiimers und Status des Falles, z. B. "Offen" oder "Genehmigt".

Die Liste der kiirzlich genehmigten Fille enthilt Félle, die zuletzt vom Fallbearbei-
ter genehmigt wurden, sowie Félle, die vom Fallbearbeiter zur Genehmigung tiber-
mittelt wurden. Der Name des Benutzers, der den genehmigten Fall iibermittelt
hat, wird ebenfalls angezeigt.

In der Liste der kiirzlich angezeigten Félle werden den Fallbearbeitern alle Falle
aufgelistet, die sie sich zuletzt angesehen haben. Zusitzlich zu den allgemeinen
Falldetails werden auch die letzte Transaktion des Falls, das Startdatum des Falls
und der Fallstatus angezeigt.

Beachten Sie, dass die vom System als "kiirzlich" angesehene Zeitdauer von der Be-
horde tiber verschiedene Anwendungseigenschaften eingestellt werden kann. Wei-
tere Informationen zur Einstellung dieser Eigenschaften enthalt das
Cdram-Konfigurationshandbuch zur Verwaltung integrierter Fdlle.

Anzeigen zugehoriger Falle

Eine Beziehung zwischen Fillen ist eine Verkniipfung zwischen zwei Fillen. Bezie-
hungen zwischen Fillen werden entweder manuell oder automatisch bei der Fall-
verarbeitung erstellt. Eine Beziehung zwischen zwei Féllen kann aus unterschiedli-
chen Griinden manuell erstellt werden. Wenn zum Beispiel eine Person
unberechtigterweise zwei Leistungen erhilt, kann eine Beziehung zwischen den
beiden Produktbereitstellungsfillen hergestellt werden.

Bestimmte Beziehungen zwischen Fillen werden automatisch wihrend der Fallver-
arbeitung erstellt. Folgende Beziehungen werden automatisch vom System erstellt:
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Integrierter Fall verkniipft mit Priifung
Eine Beziehung zwischen Féllen wird automatisch zwischen einer Priifung
der Einkommensbeihilfe und einem integrierten Fall "Einkommensbeihilfe"
erstellt, wenn Angaben aus der Priifung an einen integrierten Fall iibertra-
gen werden.

Integrierter Fall verkniipft mit Produktbereitstellungsfall
Eine Beziehung zwischen Féllen wird automatisch zwischen einem integ-
rierten Fall und einem Produktbereitstellungsfall erstellt, wenn ein Pro-
duktbereitstellungsfall innerhalb eines integrierten Falls erstellt wird.

Produktbereitstellungsfall verkniipft mit Produktbereitstellungsfall
Das System erstellt eine Beziehung zwischen Fillen, wenn ein Uber- oder
Unterzahlungsfall im Anschluss an eine Neubewertung erstellt wird. Da-
durch wird sichergestellt, dass eine Verlaufsverkniipfung zwischen dem
Uber- oder Unterzahlungsfall und dem urspriinglichen Produktbereitstel-
lungsfall besteht.

Produktbereitstellungsfall verkniipft mit Widerspruch
Das System erstellt einen Datensatz zur Beziehung zwischen Féllen, wenn
ein Widerspruch erstellt wird, um Widerspruch gegen eine Entscheidung
zu einem Produktbereitstellungsfall einzulegen.

Verwenden des Fallereignisprotokolls

Das Fallereignisprotokoll wird verwendet, um einen Uberblick {iber die Verarbei-
tungsvorgénge eines Falles anzuzeigen. Ein Fallereignisprotokoll wird automatisch
fiir jeden Fall gepflegt. Das Fallereignisprotokoll wird automatisch aktualisiert, so-
bald das System eine vordefinierte Verarbeitungsinstanz fiir einen Fall erkennt.
Wenn beispielsweise in Verbindung mit einem Fall eine Kommunikation versendet
wird, aktualisiert das System das Fallereignisprotokoll entsprechend.

Weitere Beispiele fiir Transaktionen, die eine Aktualisierung des Fallereignisproto-
kolls zur Folge haben, sind Zahlungsunterbrechung, Fallerstellung sowie Hinzufii-
gen und Andern der zu einem Fall erfassten Angaben. Zusitzlich zu diesen Trans-
aktionen kann die Behérde im Rahmen der Codetabellenadministration bestimmte
Fallverarbeitungsfunktionen auswahlen, die im Fallereignisprotokoll angezeigt wer-
den sollen. Weitere Informationen zu Codetabellen enthélt das Ciram-Handbuch zur
Systemkonfiguration.

Das Fallereignisprotokoll enthélt den Ereignistyp der Falltransaktion, zum Beispiel
"Produktbereitstellung iibermittelt", und eine Beschreibung des Ereignisses. Durch
Ereignisbeschreibungen erhélt der Fallbearbeiter zusitzliche Informationen zum Er-
eignis. Das Ereignisprotokoll zur Falltransaktion enthdlt auch den Namen des Be-
nutzers, der die Transaktion ausgefiihrt hat, und die Uhrzeit der Transaktion.
Zudem konnen Fallbearbeiter spezielle Details einer Transaktion sowie eigene Be-
nutzerdetails anzeigen.

Der Fallstatusverlauf

Fiir einen Produktbereitstellungsfall wird automatisch wihrend des gesamten Le-
benszyklus ein Fallstatusverlauf verwaltet. Der Fallstatusverlauf bietet Informatio-
nen zu den Phasen, die der Fall wihrend seines Bestehens durchlauft. Die ver-
schiedenen Phasen, die ein Produktbereitstellungsfall durchlduft, werden
zusammen als Lebenszyklus des Falls bezeichnet.

Jeder Produktbereitstellungsfall innerhalb des integrierten Falls besitzt seinen eige-

nen Lebenszyklus. Die wichtigsten Phasen im Lebenszyklus des Produktbereitstel-
lungsfalls sind die Erstellung des Falls, die Autorisierung des Falls, die Fallaktivie-
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rung und der Abschluss des Falls. Weitere optionale Phasen im Lebenszyklus des
Produktbereitstellungsfalls sind u. a. die Unterbrechung und die spatere Reaktivie-
rung eines Falls.

Zu den wichtigen Informationen, die fiir jede Statusdnderung angezeigt werden,
gehoren das Datum und die Uhrzeit der Statusdnderung. Fallbearbeiter konnen
Datum und Uhrzeit verwenden, um die genaue Abfolge der Fallbearbeitung zu er-
mitteln, wenn ein Fall mehrere Statusianderungen am gleichen Tag durchlaufen hat.
Der Fallstatusverlauf enthilt aufSferdem den Namen des Benutzers oder Systempro-
zesses, der die Statusdnderungen bewirkt hat. Jede Aktualisierung im Fallstatusver-
lauf wird in chronologischer Reihenfolge angezeigt, d h. die neueste Statusande-
rung wird zuerst angezeigt.

Die folgende Tabelle enthilt eine vollsténdige Beschreibung fiir jeden Produktbe-
reitstellungsstatus:

Tabelle 1. Status des Falltyps "Produktbereitstellung".

Diese Tabelle beschreibt jeden einzelnen Status, den ein Produktbereitstellungsfall haben
kann.

Status Beschreibung

Offen Ein Produktbereitstellungsfall hat den Status , Offen”, wenn
der Fall erstmals (d. h. neu) im System erstellt wird. Die
Durchfiihrung bestimmter Prozesse kann dazu fiihren, dass
der Status der Produktbereitstellung wieder auf ,Offen” zu-
riickgesetzt wird. Ein Zuriicksetzen auf den Status ,Offen”
erfolgt beispielsweise, wenn eine Unterbrechung aufgehoben
wird, eine Reaktivierung erfolgt oder der
Produktbereitstellungsfall abgelehnt wird.

Ubermittelt Ein Produktbereitstellungsfall hat den Status , Ubermittelt”,
wenn er zur Genehmigung eingereicht wurde.

Genehmigt Ein Produktbereitstellungsfall hat den ,Genehmigt”, wenn der
Fall durch einen autorisierten Benutzer (z. B. den Fall-Supervi-
sor) genehmigt wurde.

Aktiv Ein Produktbereitstellungsfall hat den Status ,, Aktiv”, wenn
der Fall online von einem Systembenutzer oder offline vom
Batchstartprogramm aktiviert wurde.

Unterbrochen Ein Produktbereitstellungsfall hat den Status , Unterbrochen”,
wenn die Bearbeitung des Falls unterbrochen wurde. Die
Fallunterbrechung verhindert, dass zukiinftige Zahlungen fiir
den Fall generiert werden.

Abschluss ausstehend Wenn ein Abschlussdatum fiir ein spéteres Datum als das lau-
fende (d. h. heutige) Datum erfasst wird, setzt das System den
Status des Falls auf , Abschluss ausstehend”, sodass der Fall
bei Erreichen des Abschlussdatums abgeschlossen werden
kann.
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Tabelle 1. Status des Falltyps "Produktbereitstellung” (Forts.).

Diese Tabelle beschreibt jeden einzelnen Status, den ein Produktbereitstellungsfall haben
kann.

Status Beschreibung

Abgeschlossen Ein Produktbereitstellungsfall hat den Status ,, Abgeschlossen”,
wenn die tiblichen Prozesse fiir den Fall abgeschlossen wur-
den. Ein Fall kann manuell durch einen Systembenutzer abge-
schlossen werden. Das System schliefst den Fall automatisch,
wenn der Batchprozess 'Nachlauffrist fiir Zertifizierung aus-
werten' oder 'Félle mit ausstehendem Abschluss schliefSen' aus-
gefiihrt wird, falls die Nachlauffrist der Zertifizierung ablauft
bzw. das Abschlussdatum fiir einen Fall mit dem Status ,, Ab-
schluss ausstehend” erreicht wurde. Die Anwendung kann
auch so konfiguriert werden, dass sie automatisch alle Félle
abschliefdt, die sich wahrend der Aktivierung als nicht
anspruchsberechtigt herausstellen (standardmafig ist diese
Einstellung inaktiviert).

Bereitstellen von Services an Kunden durch Diensterfiillung und Uber-
weisungen

Einfuhrung

In diesem Kapitel erhalten Sie einen Uberblick iiber die Bereitstellung von Betreu-
ung und Schutz fiir Kunden durch die Bereitstellung von Services (Diensterftil-
lung) und Uberweisungen.

Das Diensterfiillungsverfahren umfasst die Erstellung eines Service, die Priifung
der Verfiigbarkeit des Kunden fiir die Nutzung des Service, die Ermittlung des op-
timalen Dienstleisters, die Anforderung des Service und die Bezahlung des Kunden
bzw. des Anbieters. Um sicherzustellen, dass Services den Bediirfnissen der Kun-
den auch tatsichlich gerecht werden, konnen Fallbearbeiter ein Ergebnis fiir den
abgeschlossenen Service aufnehmen und die Qualitdt des Service priifen.

Der Uberweisungsvorgang umfasst die Uberweisung eines Kunden an den passen-
den Anbieter und bei Bedarf die Fortsetzung der Betreuung des Kunden.

Beachten Sie, dass das Verfahren zur Diensterfiillung und Uberweisung umfassend
konfiguriert werden kann. Einen Uberblick {iber die fiir Services und Uberweisun-
gen verfiigbaren Konfigurationsoptionen enthalt [, Konfigurieren von Services und|

[Uberweisungen” auf Seite 75}

Erstellen eines Service fur einen Kunden

In diesem Abschnitt wird das Verfahren zur Erstellung eines Service fiir einen
Kunden erldutert. Das Verfahren umfasst das Festlegen eines geeigneten Service fiir
einen oder mehrere Kunden, das Definieren des Serviceeigentiimers, die erforderli-
che Anzahl von Einheiten eines Service und das Bestédtigen des Kostensatzes des
Anbieters.

Bei der Erstellung des Service werden auch die Haufigkeit der Inanspruchnahme
des Service, die Teilnahmepflicht des Kunden und der Empfanger der Zahlungen
hinsichtlich des Service angegeben. Wahrend des Serviceerstellungsverfahrens wird
auch die Verfiigbarkeit des Kunden fiir die Teilnahme an dem geplanten Service
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gepriift. Weitere Informationen enthilt [, Priifen von Zeitplan und Verfiigbarkeit deg
[Kunden fiir die Teilnahme an einem Service” auf Seite 35|

Festlegen des fiir einen Kunden geeigneten Service

Wiéhrend der Erstellung des Service bestimmt der Fallbearbeiter einen Service, der
den Bediirfnissen des Kunden gerecht wird. Der Fallbearbeiter kann mithilfe der
Taxonomiesuche nach einem geeigneten Service suchen. Informationen zur Dienst-
taxonomie enthilt das Handbuch zu Cdram Provider Management. Der Fallbearbeiter
wahlt dann in der Liste der zuriickgegebenen Services den geeigneten Service aus.
Beispielsweise kann ein Fallbearbeiter einen Beratungsdienst fiir einen Kunden
auswahlen, der Beraungssitzungen nétig hat.

Mindestens ein Kunde muss als Empfanger des Service angegeben werden. Wenn
der integrierte Fall nur einen Kunden umfasst, erstellt das System automatisch den
Service fiir diesen Kunden. Services konnen fiir einen oder fiir mehrere Kunden
geeignet sein. In diesem Fall konnen mehrere Kunden den gleichen Service in An-
spruch nehmen. Beispielsweise kann ein Fallbearbeiter ein verheiratetes Paar ge-
meinsam zu einem Eheberatungsservice senden.

Moglicherweise mochten Behorden jeden Service fiir jeden Kunden separat verfol-
gen anstatt einen Service fiir alle Kunden zu verwenden. Beispielsweise kann ein
Fallbearbeiter Beratungssitzungen fiir einzelne Mitglieder der selben familie sepa-
rat verfolgen. Um dies zu ermdglichen, kann ein Service so konfiguriert werden,
dass er vom System automatisch fiir jeden Kunden erstellt wird, fiir den der Ser-
vice vorgesehen ist. Wenn beispielsweise jedes Mitglied einer vierkdpfigen Familie
10 Beratungssitzungen erhalten soll, wird der Service einmalig erstellt, und das
System erstellt dann automatisch vier identische Services, einen fiir jeden Kunden.
Auf diese Weise konnen die Beratungssitzungen fiir jeden Kunden separat verwal-
tet werden.

Festlegen des Serviceeigentimers

Der Eigentiimer eines Service ist der Benutzer, der fiir die Uberwachung der Betei-
ligung des Kunden an diesem Service verantwortlich ist. Der Eigentiimer eines Ser-
vice kann der Fallbearbeiter sein, der den Service erstellt hat, oder jeder andere
Benutzer im System. Wenn jeder Benutzer Eigentiimer eines Service sein kann,
weist der Fallbearbeiter, der den Service erstellt hat, den Service manuell entweder
sich selbst oder einem anderen Benutzer zu.

Je nachdem, wie der Service konfiguriert wurde, kann die Serviceeigentiimerschaft
automatisch dem Fallbearbeiter zugewiesen werden, der den Service erstellt hat. In
diesem Fall muss der Benutzer keine manuelle Zuweisung vornehmen. Die Konfi-

guration der Zuweisung der Serviceeigentiimerschaft erfolgt im Rahmen der Servi-
ceadministration.

Empfehlen der benétigten Anzahl von Einheiten eines Services
Fallbearbeiter konnen empfehlen, dass ein Kunde eine bestimmte Anzahl von Ser-
viceeinheiten erhilt. Beispielsweise kdnnten fiir einen Kunden zehn Beratungssit-
zungen erforderlich sein. Unter bestimmten Umstdnden ist es nicht erforderlich
oder angemessen, dass der Fallbearbeiter die Anzahl von Einheiten fiir bestimmte
Services empfiehlt. Angenommen, einem Kunden steht vom 1. Januar 2011 bis zum
31. Januar 2011 Kinderbetreuung zu. In diesem Fall ist die Anzahl der Einheiten ei-
nes Service wie Kinderbetreuung immer 1 und wird vom System standardmaéfiig
auf 1 gesetzt. Daher ist es nicht erforderlich, dass der Fallbearbeiter die Anzahl der
Einheiten festlegt.
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Autorisieren des Kostensatzes des Anbieters

Der autorisierte Kostensatz ist der Geldbetrag, der fiir jede Einheit des Service be-
zahlt wird, die der Kunde erhélt. Zum Beispiel kann der Satz fiir eine Beratungssit-
zung 50 EUR betragen. Der Standardsatz, der einem Anbieter gezahlt wird, wird
fiir jeden Anbieter im Rahmen der Serviceadministration konfiguriert. Dieser Satz
kann vom Fallbearbeiter {iberschrieben werden. Beispielsweise kann ein Fallbear-
beiter wiinschen, dass einem Anbieter ein hoherer Satz gezahlt wird, als im Rah-
men der Administration definiert wurde.

Das Autorisieren des Anbietersatzes auf Fallebene erlaubt einem Fallbearbeiter, ggf.
den Satz zu tiberschreiben, der fiir den Anbieter im Rahmen der Administration
definiert wurde. Wenn von einem Fallbearbeiter ein autorisierter Kostensatz ange-
geben wird, muss der Service manuell durch einen Supervisor genehmigt werden.

Empfehlen der Haufigkeit des Service

Services werden Kunden normalerweise mit einer bestimmten Haufigkeit bereitge-
stellt. Einem Kunden kann beispielsweise vom 1. Januar 2011 bis 28. Februar 2011
an zwei Tagen der Woche, Montag und Donnerstag, Kinderbetreuung zustehen.
Der Fallbearbeiter kann empfehlen, wie Haufigkeit der Service in Anspruch ge-
nommen werden sollte. Manchmal ist es aber nicht passend, die Haufigkeit des
Service anzugeben. Beispielsweise konnten einem Kunden vom 1. Januar 2011 bis
zum 28. Februar 2011 zehn Physiotherapiebehandlungen zustehen. Der Kunde
kann diesen Service jederzeit innerhalb des angegebenen Zeitraums in Anspruch
nehmen, sodass keine Haufigkeitsangabe erforderlich ist.

Angeben der Pflichtteilnahme des Kunden am Service

Kunden koénnen regelmifiig zur Teilnahme an einem Service verpflichtet werden,
damit die Bereitstellung von Leistungen fortgesetzt wird. Beispiel: Um weiterhin
Bargeldunterstiitzung zu erhalten, kann ein Kunde zur Teilnahme an Sitzungen zur
Berufsberatung verpflichtet werden, die einmal pro Woche fiir zwei Stunden statt-
finden. Nimmt der Kunde nicht teil, konnen auf die bereitgestellten Leistungen
Sanktionen erhoben werden. Der Fallbearbeiter kann die Héaufigkeit und die Dauer
(in Stunden) angeben, die ein Kunde an dem Service teilnehmen muss.

Angeben eines Leistungsempféngers fur den Erhalt von Zahlun-
gen hinsichtlich des Service

Der vorgesehene Empfanger von Zahlungen, die fiir den Service ausgegeben wer-
den, kann bestimmt werden. Beispielsweise kann ein Kunde von seinem Physiothe-
rapeuten mehrere Physiotherapiebehandlungen erhalten. In diesem Fall kann die
Behorde den Kunden hinsichtlich der Physiotherapiesitzungen bezahlen, und der
Kunde bezahlt dann den Anbieter der Behandlung. Ist kein Leistungsempfénger
angegeben, wird ein Standardleistungsempfanger entsprechend dem Erfiillungstyp
fiir die Leistung genannt. Informationen zur Definition der Funktion des Nominier-
ten eines Service siehe [Konfiguration der Diensterfiillungj.

Festlegen eines Anbieters und eines Anbietertyps
In den meisten Féllen wird der Fallbearbeiter fiir die Bereitstellung eines Service
fiir den Kunden einen geeigneten Anbieter oder Anbietertyp festlegen.

Beispielsweise kann eine Behorde wiinschen, dass der Anbieter fiir den bereitzu-
stellenden Service immer vom Fallbearbeiter ausgewahlt wird. Oder die Behorde
hat einen Vertrag mit einem bestimmten Anbieter, sodass es kosteneffizienter ist,
diesen Anbieter in Anspruch zu nehmen. Um unterschiedliche Szenarios zu ermog-
lichen, kann die Behorde mithilfe der Servicekonfiguration die Art und Weise fest-
legen, mit der Fallbearbeiter auf Fallebene einen Anbieter festlegen kénnen. Weite-
re Informationen enthilt [,Konfigurieren der Dienstleisterauswahl” auf Seite 76}
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Uberweisen eines Kunden an einen Dienstleister

In diesem Abschnitt wird das Verfahren zur Uberweisung eines Kunden an einen
externen Dienstleister beschrieben. Der Uberweisungsprozess wird verwendet, um
einen Kunden an einen Service zu iiberweisen, der nicht durch die Behorde bezahlt
wird. Normalerweise haben Anbieter dieser Services keinen formalen Kontakt mit
der Behorde. Der Prozess umfasst die Bestimmung eines Uberweisungsdienstes,
die Angabe zur Weiterverfolgung des Kunden und das Senden von Benachrichti-
gungen an den Kunden und den Dienstleister.

Fallbearbeiter konnen auch priifen, ob der Kunde fiir die Beteiligung an diesem
Service verfiigbar ist, und Tools in Anspruch nehmen, mit deren Hilfe sie den ge-
eigneten Dienstleister finden. Weitere Informationen zur Priifung des Zeitplans ei-
nes Kunden und dessen Verfiigbarkeit enthilt|,Priifen von Zeitplan und Verfiig—|
bbarkeit des Kunden fiir die Teilnahme an einem Service” auf Seite 35| Weitere
Informationen zur Ermittlung des geeigneten Dienstleisters fiir die Bediirfnisse des
Kunden enthilt |,_,Ermitteln des optimalen Dienstleisters fiir die Bediirfnisse des|
[Kunden” auf Seite 35|

Festlegen eines Uberweisungsdienstes

Wenn ein Kunde an einen Service {iberwiesen wird, legt der Fallbearbeiter den ge-
eigneten Service fest, an den der Kunde iiberwiesen wird. Der angegebene Service
gibt vor, ob die Uberweisung fiir mehrere Kunden oder nur fiir einen Kunden er-
stellt werden kann. Der Fallbearbeiter kann aus einer Liste von Uberweisungs-
diensten, die im CPM registriert sind, den passenden Service auswihlen, oder der
Fallbearbeiter gibt manuell einen nicht registrierten Service an.

Es muss mindestens ein Kunde als Empfanger des Service angegeben werden.
Wenn der integrierte Fall nur einen Kunden enthilt, erstellt das System automa-
tisch die Uberweisung fiir diesen Kunden. Zur Unterstiitzung von Fallbearbeitern
und Kunden kénnen Uberweisungsdienste fiir einen oder mehrere Kunden geeig-
net sein. In diesem Fall kénnen mehrere Kunden den gleichen Service in Anspruch
nehmen. Beispielsweise kann ein Fallbearbeiter entscheiden, ein verheiratetes Paar
zusammen an einen Erziehungskurs fiir Eltern zu tiberweisen.

Erfassen des Uberweisungsdatums

Ein wichtiger Teil der Uberweisung eines Kunden an einen Service ist die Erfas-
sung des Uberweisungsdatums. Dies ist das Datum, an dem der Kunde den Anbie-
ter des Service treffen soll. Wenn der Kunde den Anbieter zum erfassten Datum
nicht kontaktiert, bietet die Anwendung die Moglichkeit zu Benachrichtigungen,
die vom System nach Ablauf dieses Datums an Fallbearbeiter gesendet werden, um
diese zu alarmieren, dass eine Fortsetzung der Betreuung des Kunden erforderlich
eitere Informationen enthilt |, Festlegen der Betreuungsfortsetzung eines Kun-|
den”}

Festlegen der Betreuungsfortsetzung eines Kunden

Fallbearbeiter mochten moglicherweise eine Uberweisung weiterverfolgen, um zu
priifen, ob ein Kunde einen Anbieter kontaktiert hat oder nicht. Um dies zu er-
moglichen, konnen Fallbearbeiter angeben, dass sie die Betreuung fiir einen tiber-
wiesenen Kunden fortsetzen mochten.

Fiir Fallbearbeiter, die viele Kunden zu betreuen haben, steht eine Systembenach-
richtigungsfunktion zur Verfiigung. Wenn eine Weiterbetreuung erforderlich ist,
kann dem Fallbearbeiter vom System automatisch eine Benachrichtigung gesendet
werden, in der er daran erinnert wird, dass ein Kunde weiterhin betreut werden
muss. Wenn ein Uberweisungsdatum festgelegt wurde, kann der Fallbearbeiter an-
geben, wie viele Tage nach dem Uberweisungsdatum Benachrichtigungen gesendet
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werden sollen. Wenn kein Uberweisungsdatum spezifiziert wurde, kann der Fallbe-
arbeiter angeben, wie viele Tage nach der Erstellung der Uberweisung Benachrich-
tigungen gesendet werden sollen.

Wenn ein Fallbearbeiter nicht angibt, dass ein Kunde den Anbieter im vorgegebe-
nen Zeitrahmen kontaktiert hat, kann die Benachrichtigung an den Supervisor des
Fallbearbeiters weitergeleitet werden. Der Fallbearbeiter kann beispielsweise einen
Kunden am 1. Januar 2011 iiberweisen und angeben, dass nach 30 Tagen eine
Nachpriifung der Uberweisung erfolgen soll. Der Administrator legt fest, dass die
Benachrichtigungen an den Supervisor des Fallbearbeiters 10 Tage danach gesen-
det werden sollen. Der Fallbearbeiter verfolgt die Uberweisung nicht weiter. Daher
wird dem Fallbearbeiter am 31. Januar 2011 eine Benachrichtigung gesendet. Die
Benachrichtigung an den Supervisor wird 10 Tage spéter, am 10. Februar 2011, ge-
sendet. Weitere Informationen zur Konfiguration von Benachrichtigungen enthilt
|, Konfigurieren von Folgebenachrichtigungen” auf Seite 77}

Beachten Sie, dass der Fallbearbeiter mithilfe der Uberweisungsfunktion erfassen
kann, dass der Kunde den Anbieter kontaktiert hat. Wenn der Fallbearbeiter an-
gibt, dass der Kunde den Anbieter kontaktiert hat, wird vom System keine Benach-
richtigung gesendet.

Senden von Benachrichtigungsschreiben an Dienstleister und
Kunde

Wenn ein Fallbearbeiter einen Kunden an einen Anbieter tiberweist, erhalten Kun-
de und Anbieter eine Benachrichtigung dariiber. Kunden und Anbieter werden mit
einem Benachrichtigungsschreiben informiert, das an Kunde und Anbieter gesendet
wird. Der Fallbearbeiter kann den Benachrichtigungstext eingeben, der in den Be-
nachrichtigungsschreiben an Anbieter und Kunde angezeigt wird. Benachrichti-
gungsschreiben konnen wie folgt ausgestellt werden: per E-Mail, durch Drucken des
Briefs zwecks Ubersendung per Post oder als Ausdruck des Schreibens fiir die per-
sonliche Aushdndigung an den Kunden, wenn dieser beim Fallbearbeiter einen Ter-
min hat.

Die an Kunde und Anbieter gesendeten Benachrichtigungsschreiben werden mithil-
fe von Vorlagen erstellt. Informationen zur Konfiguration von Benachrichtigungs-
vorlagen enthilt |, Konfigurieren von Benachrichtigungsvorlagen” auf Seite 77

Fallbearbeiter haben die Moglichkeit, Benachrichtigungsschreiben automatisch an
Kunde oder Anbieter zu senden, oder sie konnen die Schreiben zu einem spéteren
Datum senden, indem sie sie ausdrucken und per Post an Kunde oder Anbieter
senden. Wenn Benachrichtigungsschreiben automatisch gesendet werden, bestimmt
das System anhand der bevorzugten Kommunikationsmethode, die bei der Regist-
rierung der Beteiligten erfasst wurde, und anhand aufgezeichneter Kommunikati-
onsausnahmen, auf welche Weise die Benachrichtigungsschreiben iibermittelt wer-
den. Wenn Kunde und/oder Anbieter eine bevorzugte Kommunikationsmethode,
z. B. E-Mail, haben, gibt das System automatisch die Benachrichtigungsschreiben
per E-Mail aus.

Bei Kommunikationsausnahmen handelt es sich um Methoden, die nicht zur Kon-
taktaufnahme eines Kunden oder Anbieters verwendet werden kénnen. Wenn fiir
den Kunden oder Anbieter eine Kommunikationsausnahme fiir E-Mail besteht,
wird das System die Benachrichtigungsschreiben nicht per E-Mail ausgeben. In die-
sem Fall und wenn keine bevorzugte Kommunikationsmethode vorliegt, informiert
das System den Fallbearbeiter, sodass Kunde und Anbieter tiber einen anderen
Weg, z. B. Telefon, kontaktiert werden. Weitere Informationen dazu, wie das Sys-
tem die zum automatischen Senden der Benachrichtigungsschreiben verwendete
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Benachrichtigungsmethode bestimmt, enthilt |, Konfigurieren eines|
[Benachrichtigungsmechanismus” auf Seite 77}

Prifen von Zeitplan und Verfugbarkeit des Kunden fir die Teil-
nahme an einem Service

Fiir Services und Uberweisungen wird der Zeitraum erfasst, in dem der Service
dem Kunden bereitgestellt werden soll. Das Startdatum muss angegeben werden.
Das Enddatum ist optional. Nach Angabe des Startdatums priift der Fallbearbeiter
die Verfiigbarkeit des Kunden an den angegebenen Tagen.

Dem Fallbearbeiter werden alle an den angegebenen Tagen bereits geplanten Servi-
ces, Uberweisungen und Besprechungen angezeigt. Dadurch wird sichergestellt,
dass der Fallbearbeiter keine Aktivitdten plant, wenn der Kunde bereits anderen
Verpflichtungen nachkommt.

Fiir Services besteht eine Konfigurationseinstellung, die vorgibt, ob sie beim Priifen
der Verfiigbarkeit vom System zuriickgegeben werden. Es wire beispielsweise
nicht notwendig, einen Service hinzuzufiigen, der die Fahrtkosten des Kunden er-
stattet, da dies kein Service ist, fiir den ein Kunde Zeit aufwenden muss.

Ermitteln des optimalen Dienstleisters fir die Bedlirfnisse des
Kunden

Wenn der Service von einem externen Anbieter bereitgestellt wird, muss ein geeig-
neter Dienstleister gefunden werden, damit der Service beim Kunden auch Erfolg
hat. Es muss ein Dienstleister sowohl fiir Services als auch fiir Uberweisungen ge-
sucht werden. Bei der Suche nach einem Dienstleister ist es wichtig, dass der Fall-
bearbeiter die Umstdnde des Kunden umfassend berticksichtigt. Neben Kosten-
iiberlegungen spielen dabei auch die problemlose Verfiigbarkeit des Service, der
einfache Zugang, eine gute Qualitdt und die Eignung fiir die Bedtirfnisse des Kun-
den eine wichtige Rolle.

Bei der Uberweisungs- und Diensterfiillungsverarbeitung kénnen Fallbearbeiter all
diese Faktoren berticksichtigen. Dazu werden Funktionen angeboten, mit deren
Hilfe sich der optimale Dienstleister fiir die Bediirfnisse des Kunden finden lésst,
und die den Fallbearbeiter beim Erreichen positiver Ergebnisse durch Erfiillung der
Vorgaben unterstiitzen.

In diesem Abschnitt wird das Verfahren erldutert, mit dem ein geeigneter Anbieter
gefunden wird, wobei die Anbieter im System registriert sind. Das Verfahren um-
fasst das Finden des ndchstgelegenen Dienstleisters, die Priifung der Qualifikatio-
nen des Anbieters und die Schidtzung der Kosten eines Anbieters.

Lokalisieren des nachstgelegenen Dienstleisters

Die Anwendung bietet Tools, mit deren Hilfe Fallbearbeiter den fiir den Kunden
néchstgelegenen Dienstleister finden konnen. Das Finden eines Dienstleister, der ei-
nen einfachen Zugang fiir den Kunden bietet und der auf die Bediirfnisse des
Kunden spezialisiert ist, kann fiir Fallbearbeiter eine sehr komplexe Aufgabe sein.
Um sie dabei zu unterstiitzen, konnen Fallbearbeiter Anbieter anhand einer Viel-
zahl von Kriterien suchen.

Wenn ein Kunde einen bestimmten Anbieter anfordert, kann der Fallbearbeiter

nach einem registrierten Anbieter mit diesem Namen suchen. Der Fallbearbeiter
kann auch Anbieter suchen, die sich in der Ndhe des Kundenwohnorts befinden,
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und kann diese Suche filtern, sodass nur Anbieter angezeigt werden, die sich in ei-
nem bestimmten Umkreis um die Adresse des Kunden befinden.

Die Anwendung bietet zudem eine Spezialsuche, bei der Anbieter zuriickgegeben
werden, die auf bestimmte Gebiete spezialisiert sind, z. B. wenn der Kunde Spa-
nisch spricht, kann der Fallbearbeiter alle Anbieter suchen, die Spanisch sprechen.

Alle gefundenen Anbieter werden automatisch in einer Karte angezeigt, sodass der
Fallbearbeiter schnell deren Standort im Vergleich zur Adresse des Kunden erken-
nen kann.

Priifen der Qualifikation des Anbieters

Bei der Entscheidung fiir einen Anbieter ist es auflerdem wichtig, dass der Fallbe-
arbeiter die Qualifikationen der Anbieter beriicksichtigt, um deren Standards ein-
schitzen zu kénnen. Zur Unterstiitzung der Fallbearbeiter pflegt das System auto-
matisch einen Datensatz mit wichtigen Anbieterinformationen. Diese Informationen
kann der Fallbearbeiter bei der Entscheidung verwenden, ob ein bestimmter An-
bieter geeignet ist, die Bediirfnisse des Kunden zu erfiillen. Folgende Informatio-
nen sind verfiigbar:

* Lizenzen, Akkreditierungen, das weitere Serviceangebot des Anbieters und An-
bieterdienstzentren.

* Weiterhin stehen dem Fallbearbeiter Details zu den Mitarbeitern des Anbieters
zur Verfligung. Informationen zur Hintergrundpriifung sind ebenso verfiigbar,
sodass Fallbearbeiter sicher sein konnen, dass sie keinen Anbieter auswahlen,
der beispielsweise straffillig gewordene Mitarbeiter beschaftigt.

* Erfasste Vorfélle zu dem Anbieter werden angezeigt. Beispielsweise wird ein
Fallbearbeiter, der nach einer geeigneten Kinderbetreuung sucht, keinen Anbieter
auswéhlen, tiber den Mobbing-Vorfille erfasst wurden. Weitere Informationen zu
Vorféllen enthdlt das Ciram-Handbuch zu Beteiligten.

* Untersuchungen werden angezeigt, die zu Anbietern erfasst wurden. Beispiels-
weise wird ein Fallbearbeiter keinen Anbieter auswahlen wollen, tiber den im
System mehrere Lizenzverstofie erfasst wurden. Weitere Informationen zu Unter-
suchungen enthilt|,Untersuchungen” auf Seite 58

Abschétzen der erwarteten Kosten eines Service

Bei der Planung von Services fiir Kunden spielen Kosteniiberlegungen eine wichti-
ge Rolle. Zur Unterstiitzung der Fallbearbeiter werden bei der Planung eines Ser-
vice fiir einen Kunden automatisch vom System die Kosten des Service geschatzt.
Wenn sich der Fallbearbeiter fiir einen geeigneten Anbieter entschieden hat, wer-
den die geschatzten Kosten anhand des spezifischen Kostensatzes des Anbieters
aktualisiert.

Wenn der Fallbearbeiter dies bei der Planung des Service angegeben hat, werden
folgende Informationen zur Berechnung der geschétzten Kosten verwendet:

» Startdatum des Diensts

* Enddatum des Diensts

e Anzahl der Einheiten, die der Kunde erhalten darf

* Haufigkeit, mit der der Service dem Kunden bereitgestellt wird
* Kostensatz, der dem Anbieter pro Serviceeinheit gezahlt wird

Zur Kostenschidtzung kann einer der folgenden Kostensétze verwendet werden:

1. Benutzerdefinierter Satz: Wurde ein benutzerdefinierter Satz fiir den Service an-
gegeben, wir dieser Satz verwendet.
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2. Autorisierter Satz: Wird verwendet, wenn der Fallbearbeiter den Satz angibt,
der dem Anbieter gezahlt werden soll.

3. Vertragsdienstsatz: Ist in der Dienstautorisierung kein Dienstsatz angegeben,
wird der vertraglich vereinbarte Dienstsatz verwendet.

4. Dienstsatz des Anbieters: Ist fiir keinen der oben genannten Fille ein Dienstsatz
angegeben, wird der Dienstsatz des Anbieters verwendet.

5. Dienstsatz: Wenn kein Dienstsatz fiir einen der oben genannten Fille angege-
ben ist, wird der im Rahmen der Konfiguration eines Dienstleistungsangebots
festgelegte Dienstsatz verwendet. Dabei wird der Durchschnitt aus dem ange-
gebenen Mindest- und Hochstbetrag verwendet.

Falls in dem Zeitraum, in dem der Service bereitgestellt werden soll, Pauschal-
oder Nutzungsvertrage von Anbietern vorliegen, werden diese automatisch ange-
zeigt. Auf diese Weise konnen Fallbearbeiter Kostenvergleiche zwischen allen in
Frage kommenden Anbietern durchfiihren.

Anfragen eines Service und Erfassen der Antwort des Anbie-

ters

An Anbieter konnen Anfragen gestellt werden, um fiir einen Kunden innerhalb ei-
nes festgelegten Zeitraums einen Services anzufordern. Mithilfe von Anfragen ver-
meiden Fallbearbeiter die Planung von Services, die der gewiinschte Anbieter in
dem geforderten Zeitraum gar nicht bereitstellen kann. Der Anbieter kann dann
auf die Anfrage antworten und angeben, ob der Service bereitgestellt werden kann
oder nicht.

Die Behorde kann Anfragen per E-Mail, iiber das Internet oder telefonisch stellen.
Via Internet gesendete Anfragen konnen Anbieter iiber ihr Anbieterportalkonto ein-
sehen. Informationen zu Anbieterportalkonten enthalt das Handbuch zu Cdram
Provider Management. Wenn eine Internetanfrage gestellt wird, wird automatisch
eine E-Mail an den Anbieter gesendet, um ihn {iber die Internetanfrage zu infor-
mieren. Per Telefon gestellt Anfragen lassen sich ebenfalls aufzeichnen.

Anbieter konnen auf die Anfrage antworten, um anzuzeigen, ob sie den Service be-
reitstellen konnen oder nicht. Sie kdnnen auch einen Kommentar hinzufiigen oder
weitere Informationen zu der Anfrage anfordern. Antworten auf E-Mail-Anfragen
werden per E-Mail gesendet. Der Fallbearbeiter kann daraufhin die Anfrage im
System aktualisieren, um die Antwort oder den Kommentar des Anbieters einzuar-
beiten. Antworten auf Internetanfragen werden durch das Anbieterportal aufge-
zeichnet. In diesem Fall wird die Anfrage automatisch vom System aktualisiert. An
den Fallbearbeiter, der die Anfrage gestellt hatte, wird eine E-Mail gesendet, um
ihn zu informieren, dass der Anbieter auf die Anfrage geantwortet hat.

Auf welche Weise eine Anfrage an einen Anbieter gestellt wird, hangt von zwei
Aspekten ab: von der bevorzugten Anfragemethode des Anbieters, die bei der Re-
gistrierung des Anbieters eingestellt werden kann, und davon, ob der Anbieter
iiber eine giiltige E-Mail-Adresse und ein Anbieterportalkonto verfiigt.

Wenn fiir einen Anbieter eine bevorzugte Anfragemethode festgelegt wurde, ist
diese Methode die einzige Methode, die zum Senden der Anfrage verwendet wer-
den kann. Wenn keine bevorzugte Anfragemethode angegeben wurde und der An-
bieter iiber eine giiltige und im System erfasste E-Mail-Adresse verfiigt, dann kon-
nen Anfragen an diesen Anbieter nur per E-Mail gesendet werden. Eine
Internetanfrage kann nur gesendet werden, wenn der Anbieter iiber ein Anbieter-
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portalkonto verfiigt. Wenn von einem Anbieter im System keine giiltige E-Mail-
Adresse gespeichert ist oder der Anbieter kein Anbieterportalkonto hat, kénnen
nur telefonische Anfragen erfasst werden.

Statistiken werden automatisch bereitgestellt. Darin ist die Zeit hervorgehoben, die
ein Anbieter durchschnittlich zum Senden der erstmaligen Antwort auf eine Anfra-
ge benétigt, und der Prozentsatz der Anfragen, die positiv beantwortet wurden.
Mithilfe der Statistiken konnen Fallbearbeiter erkennen, ob sich der Kontakt zu ei-
nem bestimmten Anbieter lohnt und wie lange sie moglicherweise auf Antwort
warten miissen.

Genehmigen einer Diensterfullung

Die Anwendung bietet einen Diensterfiillungs-Genehmigungsprozess, mit dessen
Hilfe die Behorde eine Diensterfiillung genehmigen kann, bevor der Service dem
Kunden bereitgestellt wird. Diese Phase dient dazu, die Richtigkeit der Servicede-
tails sicherzustellen. Beispielsweise konnte ein Fall-Supervisor wiinschen, dass Ser-
vices, die von unerfahrenen Benutzern geplant wurden, manuell genehmigt wer-
den. Fiir Services mit Produktbereitstellungsverarbeitung zur Ermittlung der
Berechtigung wird mit der Servicegenehmigung die Berechtigungsermittlung aus-
gelost. Fiir Services ohne Berechtigungsermittlungsverarbeitung wird mit der Ser-
vicegenehmigung der Kunde autorisiert, der den Service erhalten soll.

Weiterhin steht eine Funktion zur Genehmigungspriifung zur Verfligung. Mit die-
ser Funktion konnen Behorden definieren, dass fiir einen bestimmten Prozentsatz
an lbermittelten Services automatisch eine Genehmigung durch den Supervisor er-
forderlich ist. Weitere Informationen enthilt|, Konfigurieren der laufenden|
[Fallverwaltung” auf Seite 79

Ubermitteln einer Diensterflillung zur Genehmigung

Nach der Erstellung wird der Service vom Fallbearbeiter zur Genehmigung tiber-
mittelt. Wenn ein Service so konfiguriert wurde, dass der Anbieter oder Anbieter-
typ angegeben werden muss, ldsst das System eine Ubermittlung des Service erst
zu, wenn Anbieter oder Anbietertyp ausgewihlt wurden.

Ubermittelt der Fall-Supervisor oder ein Fallbearbeiter mit Genehmigungsrechten
den Service, werden Services ohne Berechtigungsermittlungsverarbeitung automa-
tisch genehmigt, und der Kunde ist zum Erhalt des Service autorisiert. Fiir Services
mit Verwendung der Produktbereitstellungsverarbeitung zur Ermittlung der Be-
rechtigung wird die Berechtigung des Kunden bei der Ubermittlung des Services
festgestellt. Besteht die Berechtigung, wird der Service genehmigt, und der Kunde
ist zum Erhalt des Service berechtigt. Ist der Kunde nicht berechtigt, wird fiir den
Service der Status "offen" beibehalten, und der Kunde ist nicht zum Erhalt des Ser-
vice berechtigt.

Fiir Services, die von einem Fallbearbeiter ohne Genehmigungsberechtigung tiber-
mittelt werden, ist die manuelle Genehmigung durch einen Benutzer erforderlich,
der iiber die entsprechende Genehmigungsberechtigung verfiigt. Das System weist
einem Benutzer mit den erforderlichen Berechtigungen automatisch eine Aufgabe
zu. Diese Aufgabe enthilt eine Aufforderung fiir den Benutzer, den Service entwe-
der zu genehmigen oder abzulehnen. Zur Genehmigung iibermittelte Services ha-
ben den Status "Ubermittelt". Beachten Sie, dass Services, fiir die ein autorisierter
Kostensatz angegeben wurde, stets die manuelle Genehmigung eines Supervisors
erfordern.
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Genehmigen oder Ablehnen einer Diensterfullung

In dieser Phase wird der Service entweder genehmigt oder abgelehnt. In der Regel
wird der Service vom Fall-Supervisor tiberpriift und verifiziert. Durch Genehmigen
des Service bekundet der Fall-Supervisor, dass er davon iiberzeugt ist, dass die
Servicedetails korrekt sind. Fiir Services ohne Berechtigungsermittlungsverarbei-
tung ist der Kunde nach Genehmigung des Service zum Erhalt des Service berech-
tigt. Fiir Services mit Verwendung der Produktbereitstellungsverarbeitung zur Er-
mittlung der Berechtigung wird die Berechtigung des Kunden bei der
Genehmigung des Services festgestellt. Falls Berechtigung besteht, ist der Kunde
zum Erhalt des Service berechtigt. Ist der Kunde nicht berechtigt, wird fiir den Ser-
vice der Status "offen" wiederhergestellt, und der Kunde ist nicht zum Erhalt des
Service berechtigt.

Bei Ablehnung eines Service wird der Grund fiir die Ablehnung eingegeben, und
der Fallbearbeiter, der den Service zur Genehmigung iibermittelt hat, wird tiber die
Ablehnung informiert. Abgelehnte Services erhalten wieder den Status "Offen" und
miissen erneut {ibermittelt werden, damit deren Bearbeitung fortgesetzt werden
kann.

Genehmigte Services haben den Status "Nicht gestartet”, wenn das Startdatum des
Service nach dem aktuellen Datum liegt. Genehmigte Services haben den Status "In
Bearbeitung", wenn das Startdatum giiltig ist.

Wenn ein Fallbearbeiter einen Service genehmigt, der von einem Drittanbieter be-
reitgestellt wird, wird eine zusétzliche Genehmigungsebene auf CPM-Ebene einge-
fligt. Auf diese Weise kann die Behorde die Bezahlung der vom Anbieter einge-
reichten Rechnungen genehmigen, bevor sie den Anbieter hinsichtlich des Service
bezahlt.

Anzeigen von Genehmigungsanforderungen fiir einen Service
Fallbearbeiter konnen héufig viele Services haben, fiir die auf eine Genehmigung
vom Supervisor gewartet wird. Damit Fallbearbeiter die Anzahl der Genehmi-
gungsanforderungen, die an den entsprechenden Supervisor gesendet wurden, bes-
ser verfolgen kénnen, pflegt das System automatisch eine Liste der Genehmigungs-
anforderungen fiir Services. Bei der Ubermittlung und anschliefenden
Genehmigung oder Ablehnung des Service werden die Informationen der Geneh-
migungsanforderung erfasst. Diese Informationen umfassen den Namen des Benut-
zers, der den Service tibermittelt, das Datum der Ubermittlung, den Namen des
Benutzers, der den Service genehmigt oder ablehnt, und das Datum der Genehmi-
gung oder Ablehnung.

Bezahlen des Kunden und des Dienstanbieters

Nach der Genehmigung einer Diensterfiillung erfolgen die Finanzverarbeitung des
Service und die Bezahlung der Kunden und Dienstleister hinsichtlich des Service.
In diesem Abschnitt wird die Ausfiihrung der Zahlungen durch das System erlau-
tert. Fallbearbeiter konnen Details der vom System ausgefiihrten Zahlungen an
Kunden und Anbieter anzeigen. Aufierdem wird in diesem Abschnitt beschrieben,
wie das System die Anzahl der an den Kunden bereitgestellten Serviceeinheiten so-
wie die tatsdchlichen Kosten des Service fiir die Behorde ermittelt.

Verarbeiten von Zahlungen

Von der Behtrde dem Kunden direkt bereitgestellte Services verwenden die Stan-
dard-Produktbereitstellungsverarbeitung, um die Berechtigung festzustellen und
Zahlungen fiir den Service an den Kunden oder einen anderen Beteiligten zu leis-
ten. Von einem Drittanbieter bereitgestellte Services konnen auf eine der folgenden

Ctiram Integrated Case Management Guide 39



Arten ausgezahlt werden: gegen Servicerechnungen, gegen Anwesenheitslisten
oder gegen Pauschalvertrdge. Basiert die Zahlung fiir einen Service auf einer Ser-
vicerechnung oder einer Anwesenheitsliste, kann fiir den Service CPM-Verarbei-
tung oder Produktbereitstellungsverarbeitung verwendet werden, je nachdem, ob
der Auszahlungsbetrag auf einem benutzerdefinierten Satz basiert. Basieren Aus-
zahlungen auf einem benutzerdefinierten Satz, der sich im Laufe der Zeit &ndern
kann, wird der Auszahlungsbetrag mit der Produktbereitstellungsverarbeitung be-
rechnet und bei Erhalt eines Nachweises einer Rechnung oder einer Anwesenheits-
liste ausgezahlt. Basieren Auszahlungen nicht auf einem benutzerdefinierten Satz,
d. h,, sie basieren auf einem festen Satz, wird fiir die Zahlungen fiir den Service
die CPM-Verarbeitung verwendet. Die CPM-Verarbeitung findet auch Anwendung,
wenn Auszahlungen auf einem Pauschalvertrag basieren.

Wird fiir einen Service eine Berechtigung festgestellt, werden eine Serviceberechti-
gung und eine oder mehrere Serviceberechtigungspositionen automatisch erstellt,
wenn fiir den Kunden eine Berechtigung festgestellt wird. Fiir Services, fiir die kei-
ne Berechtigung festgestellt wird, wird die Serviceberechtigung nach der Servicege-
nehmigung erstellt. Jede Serviceberechtigungsposition steht fiir ein bestimmtes Da-
tum beziehungsweise einen bestimmten Datumsbereich, innerhalb dessen der
Kunde zum Erhalt des Service berechtigt ist, sowie die Anzahl der Einheiten, auf
die sich die Berechtigung bezieht. Die Serviceberechtigungsposition, kann aufer-
dem einen bestimmten Anbieter oder Anbietertyp enthalten, von dem der Beteilig-
te den Service erhalten darf.

Damit eine Auszahlung erfolgen kann, ist eine Servicegenehmigung fiir Services er-
forderlich, die basierend auf dem Eingang einer Servicerechnung oder einer Anwe-
senheitsliste geleistet werden. Fiir auf Pauschalvertragen basierenden Services ist
fiir die Auszahlung keine Servicegenehmigung erforderlich. Fallbearbeiter konnen
Berechtigungsentscheidungen und -festlegungen fiir einen Service fiir einen Kun-
den genauso einsehen wie fiir Produktbereitstellungsfille. Weitere Informationen
zur Anzeige von Berechtigungsentscheidungen enthilt |, Verstehen von Entschei-|
dungen, Anspruchsberechtigung, Leistungsberechticung und Begriindung” auf Sei-|
te 19} Detaillierte Informationen zur CPM-Finanzverarbeitung und zur Konfigurati-
on von Services fiir die Bereitstellung enthilt das Handbuch zu Cdram Provider
Management.

Anzeigen von Finanztransaktionen hinsichtlich eines Service
Das System pflegt automatisch eine Liste aller Finanztransaktionen hinsichtlich ei-
nes Service. Fallbearbeiter kénnen diese Listen verwenden, um die Bezahlung der
Services durch die Behorde sicherzustellen. Es konnen alle Finanztransaktionen ei-
nerseits fiir Dienstleister angezeigt werden, die von der Behorde fiir die Bereitstel-
lung von Services bezahlt werden, und andererseits fiir Kunden, die Zahlungen
von der Behorde fiir die Services erhalten.

Anzeigen von Zahlungen an Dienstleister: Das System pflegt automatisch eine
Liste aller Zahlungen an einen Anbieter gemafs der von ihm iibermittelten Rech-
nungen und Anwesenheitslisten. Wenn die Bezahlung des Anbieters auf Grundlage
von Rechnungen erfolgt, werden zusétzlich zu den Zahlungen auch Rechnungsde-
tails angezeigt.

Fir Services, fiir die die Produktbereitstellungsverarbeitung zur Ausstellung von
Zahlungen verwendet wird, werden andere Finanztransaktionen, die fiir die Fi-
nanzverarbeitung von Produktbereitstellungsfillen relevant sind, wie zum Beispiel
Abziige, Komponenten, Bereitstellungsschemata, Leistungsempfanger und Zah-
lungssimulationen ebenfalls angezeigt.
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Beachten Sie, dass die Bezahlung eines Anbieters, mit dem ein Pauschalvertrag be-
steht, nicht angezeigt wird. Grund ist, dass Pauschalvertrdage nicht nur fiir einen
Service gelten. Da ein Pauschalvertrag mit mehreren Services verkniipft ist, konnen
die Kosten fiir einen bestimmten, durch den Pauschalvertrag abgedeckten Service
nicht genau angegeben werden.

Austiihrliche Informationen dazu, wie die Verarbeitung von Zahlungen an Anbie-
ter erfolgt, enthdlt das Handbuch zu Ciram Provider Management.

Anzeigen von Zahlungen an Kunden: Vom System wird automatisch eine Liste
gepflegt, die alle von der Behorde an einen Kunden hinsichtlich eines Service aus-
gefiihrten Zahlungen enthilt. Da fiir die Zahlungen, die an einen Kunden hinsicht-
lich eines Service ausgefiihrt werden, die Verarbeitung von Produktbereitstellungs-
fallen verwendet wird, werden alle Finanztransaktionen zu diesem Service tiber die
Finanzverarbeitung fiir Produktbereitstellungsfalle abgewickelt.

So werden beispielsweise Abziige, Komponenten, Bereitstellungsschemata, Leis-
tungsempfinger, Uber- und Unterzahlungen sowie Zahlungssimulationen hinsicht-
lich eines Service auf dieselbe Weise verarbeitet wie bei einem Produktbereitstel-
lungsfall. Weitere Informationen zur Finanzverarbeitung bei
Produktbereitstellungsfillen enthilt [,Planen von Zahlungen und Rechnungen — der|
[Finanzplaner” auf Seite 23|

Ermitteln der tatsachlichen Kosten des Service

Es ist wichtig, dass Behorden die tatsdchlichen Kosten eines Service bekannt sind.
Fiir von Drittanbietern bereitgestellte Services werden die Kosten fiir die Services
jedes Mal aktualisiert, wenn Zeiteinheiten des Services bereitstellt werden.

Die Anzahl der bereitgestellten Einheiten wird abhidngig von der Zahlungsart des
Anbieters automatisch vom System festgelegt. Wird ein Anbieter anhand von Rech-
nungen bezahlt, erfolgt die Aktualisierung bei jeder Ubermittlung einer Rechnung
hinsichtlich der Diensterfiillung, wobei die Rechnung auch die Anzahl der dem
Kunden vom Anbieter bereitgestellten Einheiten enthélt. Wird ein Anbieter basie-
rend auf seiner Anwesenheit bezahlt, wird bei jeder Ubermittlung einer Anwesen-
heitsliste, die die Anzahl der fiir den Kunden bereitgestellten Einheiten enthailt,
aktualisiert. Fallbearbeiter konnen den Service iiberpriifen, um festzustellen, wie
viele Einheiten bis zum aktuellen Datum bereitgestellt wurden und wie viele noch
offen sind.

Zusitzlich zur Ermittlung der bereitgestellten Serviceeinheiten kann das System
anhand der bereits erfolgten Zahlungen fiir den Service auch die tatsdchlichen Kos-
ten des Service berechnen. Die tatsachlichen Kosten eines Service werden jedes Mal
aktualisiert, wenn eine Zahlung an einen Anbieter beziiglich dieses Service erfolgt.

Vornehmen von Anderungen an einem Service

Ein Fallbearbeiter muss aufgrund der Bediirfnisse des Kunden méoglicherweise An-
derungen an einem Service vornehmen. So kann ein Fallbearbeiter beispielsweise
die empfohlenen Einheiten eines Service fiir einen Kunden von fiinf in zehn erho-
hen oder kann einen Kundennachweis dndern, der Auswirkungen auf die Berechti-
gung und die Anspriiche des Kunden hat. Alle an einem Service oder den zur
Feststellung der Berechtigung fiir einen Service verwendeten Nachweisen vorge-
nommenen Anderungen werden automatisch in den fiir den Service verwendeten
Zahlungsverarbeitungsmechanismus {ibernommen.

So spiegeln sich beispielsweise alle an der Anzahl der Einheiten, dem Einheitenbe-
trag, dem genehmigten oder benutzerdefinierten Satz, dem Anfangs- oder Endda-
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tum eines von einem Drittanbieter bereitgestellten Service in den dem Service zu-
gewiesenen Servicegenehmigungspositionen wieder. Jede Anderung am Start- oder
Enddatum eines Service, der die Produktbereitstellungsverarbeitung verwendet,
fithrt auch zu Anderungen an dem Produktbereitstellungsfall, der mit dem Service
verkniipft ist.

Beachten Sie, dass bei Abbruch eines Service durch den Fallbearbeiter auch alle zu-
gehorigen Dienstautorisierungsposten automatisch abgebrochen werden. Wenn der
Service einen zugehorigen Produktbereitstellungsfall hat, dann wird der Produkt-
bereitstellungsfall automatisch geschlossen.

AbschlieBen eines Service und Aufzeichnen des Ergebnisses

Ein Service wird abgeschlossen, wenn die Bereitstellung an den Kunden erfolgt ist.
Beim Serviceabschluss kann die Behdrde messen, in welchem Umfang der Service
die Bediirfnisse des Kunden erfiillen konnte. Mit dem Serviceabschluss wird zu-
dem angegeben, dass der Service geliefert wurde und dass der Kunde nicht ldnger
am Service teilnehmen wird.

Im Zuge des Serviceabschlusses erfasst der Fallbearbeiter das mit dem Service er-
zielte Ergebnis. Auf diese Weise konnen Fallbearbeiter die Fortschritte des Kunden
erkennen und entscheiden, ob der Service auch in Zukunft von der Behorde zur
Erfiillung der Bediirfnisse des Kunden eingesetzt wird. Ein abgeschlossener Service
kann das Ergebnis "Erfolgreich" oder "Nicht erfolgreich" haben. Wenn ein Service
nicht erfolgreich war, wird auch der Grund dafiir erfasst.

Prifen der Qualitat des Service

Fallbearbeiter konnen die Qualitit des dem Kunden bereitgestellten Services prii-
fen. Die Dienstbewertung soll Folgendes erfiillen: Sicherstellen, dass der Service
die Bedtirfnisse des Kunden tatsdchlich erfiillt, andere Fallbearbeiter dabei unter-
stlitzen, den passenden Anbieter zu finden, und der Behorde bei der Entscheidung
helfen, ob ein bestimmter Anbieter auch in Zukunft wieder angefragt wird. Fallbe-
arbeiter konnen flexibel entscheiden, ob die Dienstbewertung vor oder nach Ab-
schluss des Service durchgefiihrt werden soll.

Als Teil der Servicebewertung werden die Stiarken und Schwachen des Anbieters
hinsichtlich einer Vielzahl von Kriterien eingeschitzt. Beispielsweise kann ein Fall-
bearbeiter einen Anbieter von Beratungsdiensten nach Gesichtspunkten der Piinkt-
lichkeit, Einrichtungen und Mitarbeitern auswéhlen. Bei der Bewertung wird vom
Fallbearbeiter fiir jeden Bewertungsbereich (z. B. Piinktlichkeit, Mitarbeiter) ein
Wert von 1, 2, 3, 4 oder 5 vergeben. Das System berechnet dann automatisch den
Durchschnittswert fiir alle vom Fallbearbeiter fiir den Service vergebenen Bewer-
tungen. Der Durchschnittswert kann dann von einem anderen Fallbearbeiter ver-
wendet werden, um eine Entscheidung zu einem Anbieter zu féllen. Oder er wird
bei moglichen Diskussionen zur Anbieterqualitdt im Allgemeinen genutzt.

Die zur Bewertung des Dienstleisters verwendeten Kriterien werden im Rahmen
der Konfiguration von Services festgelegt. Weitere Informationen enthélt
[rieren von Services und Uberweisungen” auf Seite 75|

Anzeigen des Statusverlaufs der Diensterfiillung

Die verschiedenen Phasen, die eine Diensterfiillung wéhrend seines Bestehens
durchlduft, d. h. die Abfolge der verschiedenen Ereignisse fiir den Fall, werden zu-
sammen als Lebenszyklus der Diensterfiillung bezeichnet. Jede Diensterfiillung in-
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nerhalb des integrierten Falls besitzt einen eigenen Lebenszyklus. Fiir die verschie-
denen Phasen, die ein Service in seinem Lebenszyklus durchlduft, pflegt das

System automatisch einen Statusverlauf.

Jede erstellte Diensterfiillung hat einen Status, der den Fortschritt beschreibt. Es
gibt sechs Diensterfiillungsstatus: "Offen", "Ubermittelt", "Nicht gestartet”, "In Bear-
beitung", "Vollendet" und "Abgeschlossen". Der Status dndert sich wahrend der
Verarbeitung des Service. In der folgenden Tabelle werden die einzelnen Statusan-

gaben beschrieben:

Tabelle 2. Diensterfiillungsstatus

Informationen

Beschreibung

Offen

Der Status eines Service ist "Offen, wenn er
erstmalig im System erstellt wurde. Ein Ser-
vice hat auSerdem den Status "Offen", wenn
er abgelehnt wurde. Fiir Services, fiir die die
Berechtigung ermittelt wird, verfiigt der Ser-
vice auflerdem {iiber den Status "Offen",
wenn fiir den Kunden nach der Ubermitt-
lung oder Genehmigung des Service keine
Berechtigung festgestellt wird.

Ubermittelt

Der Status eines Service ist "Ubermittelt,
wenn er libermittelt wurde, weil eine Ge-
nehmigung erforderlich ist.

Nicht gestartet

Fiir Services, fiir die keine Berechtigung fest-
gestellt wird, lautet der Servicestatus "Nicht
gestartet”, wenn der Service vom Supervisor
genehmigt wurde bzw. keine Genehmigung
erforderlich ist und das Startdatum grofier
als das aktuelle Datum ist. Fiir Services, fiir
die eine Berechtigung festgestellt wird, lautet
der Servicestatus "Nicht gestartet", wenn fiir
den Kunden nach der Ubermittlung oder
Genehmigung des Service keine Berechti-
gung festgestellt wird und das Startdatum
grofler als das aktuelle Datum ist.

In Bearbeitung

Fiir Services, fiir die keine Berechtigung fest-
gestellt wird, lautet der Servicestatus "In Be-
arbeitung", wenn der Service vom
Supervisor genehmigt wurde bzw. keine Ge-
nehmigung erforderlich ist und das
Startdatum giiltig ist. Fiir Services, fiir die
eine Berechtigung festgestellt wird, lautet
der Servicestatus "In Bearbeitung", wenn fiir
den Kunden nach der Ubermittlung oder
Genehmigung des Service eine Berechtigung
festgestellt wird und das Startdatum effektiv
ist.

Vollendet

Der Status eines Service ist "Vollendet",
wenn der Service nach Bereitstellung der
letzten autorisierten Serviceeinheit manuell
von einem Benutzer oder automatisch abge-
schlossen wurde.
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Tabelle 2. Diensterfiillungsstatus (Forts.)

Informationen Beschreibung

Abgebrochen Der Status eines Service ist "Abgebrochen",
wenn der Service von einem Benutzer ge-
16scht wurde. Nur Services mit dem Status
"Offen", "Ubermittelt" oder "Nicht gestartet”
koénnen geloscht werden.

Der Arbeitsbereich des Fallbearbeiters

Einfuhrung

Der Arbeitsbereich des Fallbearbeiters ist der Hauptarbeitsbereich, in dem die Fall-
bearbeiter ihre Fille verwalten. Mithilfe des Arbeitsbereichs konnen Fallbearbeiter
ihre tagliche Arbeit effizienter erledigen. Dieses Kapitel gibt einen Uberblick iiber
die wichtigsten Funktionen des Arbeitsbereichs.

Zugreifen auf die zu bearbeitenden Fille

Der Arbeitsbereich des Fallbearbeiters bietet Fallbearbeitern die Moglichkeit,
schnell auf die von ihnen zu bearbeitenden Fille zuzugreifen. Fallbearbeiter kén-
nen auf alle Fille zugreifen, die ihnen direkt oder ihren Gruppen zugewiesen sind.
Das System pflegt automatisch eine Liste der Félle, deren Eigentiimer der Fallbe-
arbeiter ist oder die der Organisationsgruppe gehoren, deren Mitglied der Fallbear-
beiter ist. Uber die Liste der Fille kénnen Fallbearbeiter auf die Félle zugreifen,
die ihnen momentan zugewiesen sind, sowie auf Félle, deren Eigentiimer andere
Organisationsgruppen sind, zu denen die Fallarbeiter geméf3 der Definition durch
die Behorde im Rahmen der Administration gehoren.

Fiir den Zugriff auf Félle konnen Fallbearbeiter die Liste der Félle filtern, damit
nur Félle angezeigt werden, die ihnen oder ihrer Organisationsgruppe aktuell zu-
gewiesen sind. Die verfiigbaren Filteroptionen hidngen von der Strategie fiir die
Falleigenttimerschaft ab, die im Rahmen der Systemadministration festgelegt wird.
Wenn die Falleigentiimerschaft beispielsweise Benutzern und Positionen zugewie-
sen wird, kann der Fallbearbeiter die Liste der Fille so filtern, dass ein Zugriff auf
alle Félle ermoglicht wird, die seiner Position innerhalb der Organisationsstruktur
zugewiesen wurden.

AufSerdem besteht die Moglichkeit zur weiteren Filterung der Félle, sodass die Fal-
le nur entsprechend ihres aktuellen Status angezeigt werden. Wenn beispielsweise

ein Fallbearbeiter nur auf Félle zugreifen mochte, fiir die FortsetzungsmafSnahmen
erforderlich sind, kann der Benutzer angeben, dass nur getffnete, genehmigte, un-
terbrochene und aktive Fille zurtickgegeben werden. Die als Filteroption angezeig-
ten Fallstatus entsprechen den Status, die ein Fall haben kann.

Die vom Benutzer angegebenen Filterkriterien werden automatisch gespeichert, so-
dass der Fallbearbeiter diese beim néchsten Besuch der Seite nicht noch einmal ein-
geben muss. Der Benutzer kann die angezeigten Kriterien je nach Bedarf d&ndern.

Anzeigen von Zusammenfassungen der taglichen Arbeitslast

Um Fallbearbeiter und deren Supervisoren in ihrer tdglichen Arbeit zu unterstiit-
zen, bietet der Arbeitsbereich des Fallbearbeiters die Moglichkeit zur Anzeige von
Zusammenfassungen der taglichen Arbeitslast. Wenn sich der Fallbearbeiter bei der
Anwendung anmeldet, werden zahlreiche vordefinierte Zusammenfassungen ange-
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zeigt. Beispielsweise kann eine vorher definierte Zusammenfassung aller aktuell
zugewiesenen Fille angezeigt werden, die evtl. besondere Aufmerksamkeit vom
Fallbearbeiter benétigen. Dadurch kénnen Fallbearbeiter auf einen Blick Falle und
Aktivitdten sehen, die ihnen zugeordnet sind und die bearbeitet werden mdiissen.
Jede Zusammenfassung bietet eine Momentaufnahme der fiir den Tag anstehenden
Arbeit und erlaubt den schnellen Zugriff auf die Informationen. Fallbearbeiter kén-
nen im entsprechenden Teil des Arbeitsbereichs fiir jede Zusammenfassung auf die
komplette Liste zugreifen und die relevanten Aktionen anhand der dort gezeigten
Informationen ausfiihren.

Fallbearbeiter und Supervisoren haben die Moglichkeit, die Anzeige der Zusam-
menfassungen im Arbeitsbereich des Fallbearbeiters zu dndern. Beispielsweise
kann ein Fallbearbeiter, der selten die Fallabfragezusammenfassung verwendet,
ggf. die Anzeige der Zusammenfassung "Eigene Fallabfragen" deaktivieren.

Folgende Zusammenfassungen stehen Fallbearbeitern zur Verfiigung:

Schnelle Links
Schnelle Links ermdglichen den schnellen Zugriff auf allgemeine Aktionen.
Zu den allgemeinen Aktionen zdhlen die Fallsuche, die Personensuche, die
Suche unter allen Beteiligten und die Anderung des Anmeldekennworts
fiir die Anwendung. Die angezeigten Aktionen werden im Rahmen der
Anwendungsadministration konfiguriert.

Eigene Termine
Die Zusammenfassung "Eigene Termine" zeigt die im Kalender des Fallbe-
arbeiters erfassten Termine. Fallbearbeiter konnen die Zusammenfassung
verwenden, um geplante Aktivitaten des heutigen Tages oder der kommen-
den Woche anzuzeigen. Alle fiir den heutigen Tag geplanten Aktivititen
werden fiir den Fallbearbeiter hervorgehoben. Fallbearbeiter konnen die re-
levanten Aktivitdten in ihrem Fallkalender abschliefien. Weitere Informatio-
nen zum Fallkalender siehe [, Der Fallkalender” auf Seite 46}

Eigene Aufgaben
Die Zusammenfassung "Eigene Aufgaben" listet die Arbeiten auf, die der
Fallbearbeiter erledigen muss. Jede Aufgabe wird in der Reihenfolge der
Prioritaten aufgelistet.

Eigene Posten
Die Zusammenfassung "Eigene Posten" listet die Interessenposten auf, die
vom Fallbearbeiter erfasst wurden. Beispielsweise kann der Fallbearbeiter
einen Fall erfassen, um ihn als Interessenposten zu verfolgen. Der Fallbear-
beiter kann auf jeden einzelnen Interessenposten und auf die Liste der
Pod-Posten zugreifen.

Eigene Fallabfragen
Die Zusammenfassung "Eigene Fallabfragen" zeigt eine Liste der vom Fall-
bearbeiter erfassten Fallabfragen an. Der Fallbearbeiter kann beispielsweise
eine Abfrage zu einem Fall ausfiihren, der ihm vorher zugewiesen wurde.
Der Fallbearbeiter kann dann von dieser Liste aus auf erfasste Abfragen
zugreifen und neue Abfragen iiber die Zusammenfassung ausfiihren.

Ubersicht iiber Anzahl der Fille
Die Zusammenfassung der Anzahl der Fille bietet eine grafische Darstel-
lung der offenen, {ibermittelten, unterbrochenen, aktiven und genehmigten
Félle eines Fallbearbeiters. Die grafische Ansicht erlaubt Fallbearbeitern,
auf einfache Weise die Arbeitslast zu verfolgen. Die in der Grafik angezeig-
te Achse wird automatisch geméafs der Anzahl der offenen, tibermittelten,
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unterbrochenen, aktiven und genehmigten Félle aktualisiert. Fallbearbeiter
kénnen tiber die Zusammenfassung auch auf die ihnen zugewiesenen Fille
zugreifen.

Zusétzlich zu den Zusammenfassungen, die dem Fallbearbeiter bereitgestellt wer-
den, erhalten Supervisoren noch Zusammenfassungen zur Verfolgung der eigenen
tidglichen Arbeitslast und die der Mitglieder ihres Teams.

Meine Gruppenpostficher
Supervisoren kénnen diese Zusammenfassung verwenden, um einen
schnellen Blick in das eigene Gruppenpostfach werfen zu kénnen.

Zugewiesene Arbeitslast
Supervisoren kénnen mithilfe dieser Zusammenfassung schnell eine Mo-
mentaufnahme der Arbeitslast der Fallbearbeiter sehen, die ihnen zugeord-
net sind.

Offene Arbeitslast
Ein Supervisor kann mithilfe dieser Zusammenfassung schnell eine Mo-
mentaufnahme der offenen Arbeitslast der Fallbearbeiter sehen, die ihm
zugeordnet sind. Dabei handelt es sich um die Arbeitslast, die keinem kon-
kreten Fallbearbeiter zugewiesen ist.

Meine Organisationseinheiten
Der Supervisor kann die Zusammenfassung fiir Organisationseinheiten ver-
wenden, um Details zu eigenen Organisationseinheiten anzuzeigen.

Der Fallkalender

Fallkalender dienen Fallbearbeitern und Kunden zur Planung und Verwaltung der
Ereignisse, Aktivitdten und Besprechungen, die sich auf die Félle und Kunden der
Agentur beziehen. Vor allem der Fallbearbeiterkalender wird verwendet, um Akti-
vitdten und Besprechungen zu planen, die der Erfiillung der Bediirfnisse von Kun-
den und deren Familien gelten. Der Fallbearbeiterkalender bietet eine Ansicht der
Kundenaktivitdten und -besprechungen und erméglicht den Zugriff auf Kalender-
informationen zu den Fallen und Familienmitgliedern eines Kunden. Kalenderakti-
vititen und Besprechungen kénnen monatlich, wochentlich und téaglich geplant
werden.

Fiir jeden integrierten Fall und jeden Produktbereitstellungsfall steht ein Kalender
zur Verfligung, sodass zugeordnete Fallereignisse im Kalender des Fallbearbeiters
angezeigt werden. Der Kalender fiir integrierte Fille wird auf Ebene des integrier-
ten Falls gepflegt und zur Verfolgung von Ereignissen und Aktivitdten verwendet,
die im Ergebnis der Fallverarbeitung automatisch vom System oder manuell durch
den Fallbearbeiter erstellt wurden. In Kalendern zu integrierten Féllen kénnen
auch Besprechungen fiir Fallbearbeiter und Beteiligte zu einem Fall oder fiir Kun-
den geplant werden. Kalender zu Produktbereitstellungen ermédglichen dagegen
die Nachverfolgung von Fallereignissen und Besprechungen, die auf der Ebene ei-
nes Produktbereitstellungsfalls erstellt wurden.

Informationen zur Verwendung des Fallkalenders fiir das Verfolgen und Planen
von Ereignissen, Aktivititen und Besprechungen enthilt|, Verwenden des Fallka]
lenders zur Planung von Besprechungen und zur Verfolgung von Fallereignissen”]

auf Seite 51|

Weitere Informationen zu den verschiedenen von der Anwendung bereitgestellten
Kalendern enthélt das Ciram-Handbuch zum Kalender.
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Suchen und Abfragen von Fallen

Der Arbeitsbereich des Fallbearbeiters bietet Funktionen fiir die Suche und Abfrage
von Fillen. Eine Fallsuche kann auf Organisation- und auf Benutzerebene ausge-
fiihrt werden. Bei der Fallsuche auf Benutzerebene erhilt der aktuell angemeldete
Fallbearbeiter Zugriff auf alle ihm zugewiesenen Félle. Bei der Fallsuche auf Orga-
nisationsebene erfolgt der Zugriff auf alle Félle der Organisation, unabhéngig da-
von, welchem Benutzer sie zugewiesen sind.

Suchen nach bestimmten Fallinformationen

Mit Fallsuchen kann auf bestimmte Fallangaben in der gesamten Organisation zu-
gegriffen werden. Die Anwendung bietet zwei unterschiedliche Suchverfahren fiir
Félle an: Standardsuche und erweiterte Suche. Aufserdem wird eine Schnellsuch-
funktion bereitgestellt, mit der Fallbearbeiter eine Schnellsuche nach Referenznum-
mern ausfithren kénnen.

Mit der Standardfallsuche konnen Fallbearbeiter anhand der Fallreferenznummer
und/oder der Kundenreferenznummer nach Fallen suchen. Die Kundenreferenz-
nummer ist eine Identifikation fiir eine Person oder einen Anwarter. Dabei kann es
sich beispielsweise um die PA-Nummer oder die Medical Card-Nummer handeln.
Uber die Suche mit der Kundenreferenznummer konnen Fallbearbeiter nach allen
Fallen suchen, die den Fallbeteiligten mit dieser Kundenreferenznummer betreffen.

Aufierdem konnen Fallbearbeiter anhand von Fallname, Fallstatus oder Start- und
Enddatum des Falls nach Fillen suchen. Die Fallsuche bietet auch zahlreiche Filte-
roptionen. Mithilfe dieser Optionen kann der Fallbearbeiter die Fallsuche filtern,
sodass nur Fille angezeigt werden, die mit Widerspriichen, Problemen, Untersu-
chungen und/oder Interventionspldanen verkniipft sind. Beispielsweise erhilt ein
Fallbearbeiter, der nach Leistungsprodukten mit dem Status "Offen" sucht und die
Suche auf Fille mit Problemen filtert, im Ergebnis der Suche alle offenen Leis-
tungsprodukte, die mit Problemen verkniipft sind.

Bei der erweiterten Fallsuche stehen dem Fallbearbeiter die gleichen Suchkriterien
wie bei der Standardfallsuche zur Verfiigung. Im Unterschied zur Standardfallsu-
che kann bei der erweiterten Fallsuche der Fallbearbeiter auch den Kundennamen
als zusatzliches Suchkriterium angeben. Auf diese Weise kann der Fallbearbeiter
zwischen Féllen unterscheiden, deren Kunden den gleichen Namen haben.

Die Behorde kann im Rahmen der Administration konfigurieren, ob bei der Fallsu-
che je nach Fall der Falltyp als Filteroptionen angezeigt wird. Weitere Informatio-
nen enthilt|, Konfigurieren von Falltypen” auf Seite 64]

Die von der Behorde genutzte Suchfunktion wird im Rahmen der Anwendungsad-
ministration mithilfe einer Anwendungseigenschaft konfiguriert. Weitere Informati-
onen zum Konfigurieren der Fallsuche enthalt das Ciram-Konfigurationshandbuch
zur Verwaltung integrierter Fédlle.

Durchfiihren einer Schnellsuche nach Referenznummern

Mit der Schnellsuche kann der Fallbearbeiter von jeder Stelle der Anwendung aus
eine schnelle Suche nach Referenznummern ausfiihren. Bei der Schnellsuche wer-
den alle Fille, Beteiligten, Probleme und Vorfélle berticksichtigt. Stimmt die einge-
gebene Referenznummer mit der Referenznummer eines beliebigen im System vor-
liegenden Falles tiberein, wird der zugehorige Fall angezeigt. Stimmt die
Referenznummer mit der Identifikation eines Beteiligten {iberein, der ebenfalls mit
einem Fall verkniipft ist, zeigt das System die Details zu jedem Fall an, mit dem
der Beteiligte verkniipft ist.
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Uberwachen von Fallen mittels Fallabfragen

Uber Fallabfragen konnen Fallbearbeiter Félle iiberwachen, die ihnen zugewiesen
waren oder sind. Der Fallbearbeiter kann fiir ihn wichtige Kriterien wahlen und
dann die in der Suche verwendeten Kriterien als persénliche Abfrage speichern.
Diese Abfrage kann beliebig oft ausgefiihrt werden, ohne die Kriterien erneut an-
geben zu miissen.

Bei Verwendung der Standardsuche kann der Fallbearbeiter Fille anhand der Fall-
referenznummer und/oder der Kundenreferenznummer, von Fallkategorie und
Falltyp sowie dem Fallstatus abfragen. Fallbearbeiter konnen die Abfrage weiter fil-
tern, indem sie einen Zeitraum, eine Kundenreferenznummer wie die Medical
Card-Nummer oder die Leistungsreferenznummer angeben. Fallbearbeiter konnen
auflerdem angeben, dass nur Fille, die in Untersuchung sind, oder widersprochene
Falle abgefragt werden. Bei Verwendung der erweiterten Suche kann der Fallbear-
beiter auflerdem Fille anhand des Kundennamens abfragen.

Eigene Interessenposten

Fallbearbeiter konnen Posten erfassen, an denen sie besonders interessiert sind. Zu
Interessenposten zéhlen Fille, Probleme und Beteiligte. Wenn ein Fallbearbeiter bei-
spielsweise einen Fall betreut, der ein hohes Mafs an Aufmerksamkeit erfordert,
kann der Fallbearbeiter den Fall als einen Interessenposten erfassen. Auf diese Wei-
se kann der Fallbearbeiter schnell auf den Fall zugreifen und muss zur Suche nach
dem Fall nicht mehr die Fallsuchfunktion verwenden. Fiir jeden Fallbearbeiter wird
automatisch eine Liste der erfassten Interessenposten gepflegt. Fallbearbeiter kon-
nen Interessenposten zu dieser Liste hinzufiigen oder daraus entfernen. Fallbear-
beiter kénnen Typen von Interessenposten kennzeichnen wie Fille, Probleme und
Uberpriifungsplane sowie Posten, die nicht fallspezifisch sind wie Widerspriiche
oder Beteiligte.

Eine Suchfunktion wird bereitgestellt, die Fallbearbeitern erlaubt, eigene Interessen-
posten nach Typ zu suchen. Fallbearbeiter konnen die Suche filtern, um alle eige-
nen Interessenposten anzuzeigen, oder sie konnen die Suche nach Interessenposten
filtern, um nur Interessenposten anzuzeigen, die fiir Probleme, Uberpriifungspline
oder Félle erfasst wurden.

Laufende Fallverwaltung

Einfuhrung

Die Anwendung stellt Tools bereit, die der Unterstiitzung der Behorden bei der
laufenden Verwaltung der Fille dienen. Die laufende Fallverwaltung hilft Fallbear-
beitern bei der Verfolgung ihrer Félle und der Fortschritte, die ihre Kunden beim
Erreichen wirksamer Ergebnisse erzielen. Zur laufenden Fallverwaltung zéhlen fol-
gende Aktivitdten:

*+ Manuelles Andern von Falleigentiimer und Fall-Supervisor
* Anzeigen von Kontextinformationen zu einem Fall
« Uberpriifen von Féllen

* Verwenden des Fallkalenders zur Planung von Besprechungen und zur Verfol-
gung von Fallereignissen

* Verwalten von Fallaufgaben
¢ Laufendes Verwalten von Kunden
e Erfassen von Fallnotizen

* Verfolgen von Problemen und Rechtsverfahren
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* Neubewerten der Anspruchsberechtigung und Korrigieren von Zahlungen
e Unterbrechen, SchliefSen und Reaktivieren von Fallen

Manuelles Andern von Falleigentiimer und Fall-Supervisor

Der erste Eigentiimer eines Falls, der durch die von der Behdérde verwendeten
Falleigentiimerstrategie ermittelt wurde, kann von einem Benutzer manuell jedem
beliebigen Organisationsobjekt zugewiesen werden, z. B. einem Benutzer, einer Or-
ganisationseinheit, einer Position oder einem Gruppenpostfach. Das gibt der Orga-
nisation die Moglichkeit, dass jeder Benutzer einer Organisationseinheit, einer Posi-
tion oder eines Gruppenpostfachs die Betreuung eines Falls iibernehmen kann.

Durch das Zuweisen des Falleigentums zu einem Organisationsobjekt, einer Grup-
pe oder einem Gruppenpostfach kann ein Fall von mehr als einem Benutzer einge-
sehen werden. Allen Benutzern in einer bestimmten Organisationseinheit, Position
oder einem Gruppenpostfach wird der Fall in ihrer Liste der zugewiesenen Fille
angezeigt. Dadurch ist es nicht erforderlich, einen Fall einzeln neu zuzuweisen,
wenn der Benutzer, der regulér fiir diesen Fall verantwortlich ist, im Urlaub oder
iiberlastet ist. Stattdessen haben alle Mitglieder des jeweiligen Organisationsobjekts
dieselben Eigentumsrechte fiir den Fall und konnen die Arbeit daran fortsetzen.

Der Fall-Supervisor kann entweder automatisch vom System basierend auf dem
Falleigentiimer oder explizit durch einen Benutzer festgelegt werden. Wird er ex-
plizit festgelegt, wird der Fall bei der Ubermittlung zur Genehmigung einem fest-
gelegten Fall-Supervisor zugewiesen. Wenn kein Fall-Supervisor zugewiesen wur-
de, weist das System automatisch den Benutzer als Supervisor zu, der
Falleigentiimer entsprechend der aktuellen Organisationsstruktur ist.

Weitere Informationen zu Benutzern, Positionen, Organisationseinheiten und Grup-
penpostfachern enthélt das Caram-Handbuch zur Organisationsadministration.

Anzeigen von Kontextinformationen

Zu Fillen werden automatisch Kontextinformationen angezeigt. Kontextinformatio-
nen stellen sicher, dass dem Fallbearbeiter beim Navigieren durch die verschiede-
nen Bereiche der Anwendung stets die wichtigsten Informationen zu einem Fall
angezeigt werden. Die Anzeige der Informationen erfolgt nach Priorititen, sodass
der Fallbearbeiter schnell die wichtigsten Informationen zu einem Fall sehen kann,
wobei Elemente, die besondere Aufmerksamkeit erfordern und/oder weiterverfolgt
werden miissen, hervorgehoben sind.

Anzeigen von Kontextinformationen zu Fallen

Die folgenden Kontextinformationen sind allgemein fiir integrierte Fille und Pro-
duktbereitstellungsfille verfiigbar: der Name und ggf. das Foto des Hauptbeteilig-
ten, der Fallstatus und der Falleigentiimer. Durch Klicken auf das Foto erhalt der
Fallbearbeiter Zugriff auf die Kontaktdetails des Kunden, wenn diese vorhanden
sind. Fallbearbeiter kénnen auf Zusammenfassungsdetails fiir den Falleigentiimer
zugreifen, egal ob es sich dabei um eine Organisationsgruppe, eine Position, ein
Gruppenpostfach oder einen Benutzer handelt.

Weiterhin werden aktuelle besondere Warnhinweise fiir Typen integrierter Félle
und auch Typen von Produktbereitstellungsfillen angezeigt, die fiir den Hauptbe-
teiligten oder fiir Fallmitglieder erfasst wurden. Besondere Warnhinweise werden
dem Fallbearbeiter durch ein spezielles Symbol hervorgehoben. Das Symbol fiir
den besonderen Warnhinweis wird neben jedem Bild eines Fallmitglieds angezeigt.
Weitere Informationen zu besonderen Warnhinweisen enthéilt

[Warnhinweise” auf Seite 60]
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Probleme, Widerspriiche und Rechtsverfahren werden, falls vorhanden, ebenfalls
angezeigt. Beachten Sie, dass Widerspriiche und Rechtsverfahren nur bei Installati-
on von Curam Appeals verfiigbar sind. Weitere Informationen zu Problemen und
Rechtsverfahren enthilt |, Verfolgen von Problemen und Rechtsverfahren” auf Seite|
Im Fallkontextbereich zu einem integrierten Fall werden zudem die Anzahl der
mit dem integrierten Fall verkniipften Probleme und die Anzahl der Widersprii-
che angezeigt, die mit Problemen oder mit Produktbereitstellungsfallen verkniipft
sind, die Bestandteil des integrierten Falls sind.

Anzeigen von Kontextinformationen fiir integrierte Falle

Zu den Kontextinformationen, die zu einem Fall angegeben werden, zdhlen die
Mitglieder der Familie des Hauptbeteiligten, die einem integrierten Fall hinzuge-
fiigt wurden, und deren Beziehung zum Hauptbeteiligten. Fallbearbeiter kénnen
entweder die Listenansicht verwenden, um die Fallmitglieder in einer Liste anzu-
zeigen, oder die Fotoansicht. Bei Verwendung der Fotoansicht wird fiir jedes Fall-
mitglied ein Foto (falls vorhanden) und das Alter in Jahren, Monaten oder Tagen
angezeigt.

Auflerdem werden alle Angabenposten, die noch nicht gepriift wurden, und in Be-
arbeitung befindliche Angaben angezeigt und fiir den Fallbearbeiter hervorgeho-
ben. Die angezeigten Beziehungen werden von den Beziehungen iibernommen, die
fiir die Person definiert wurden, die im Beteiligtenmanager der Hauptbeteiligte ist.
Wenn zwischen dem Hauptbeteiligten und einem Fallmitglied keine Beziehung
vorliegt, wird fiir dieses Fallmitglied im Fallkontextbereich keine Beziehung ange-
zeigt. Wenn ein Fallmitglied in eine Untersuchung und/oder einen Vorfall invol-
viert ist und bei der Untersuchung bzw. dem Vorfall nicht die Rolle der Meldeper-
son einnimmt, wird dies dem Fallbearbeiter mit einem Symbol besonders
angezeigt. Der Fallbearbeiter kann durch Bewegen der Maus iiber die Symbole be-
stimmte Details zu dem Vorfall und/oder der Untersuchung anzeigen.

Anzeigen von Kontextinformationen fiir Produktbereitstellungs-
falle

Zu den Kontextinformationen eines Produktbereitstellungsfalls zahlen Details zur
bereitgestellten Leistung, wichtige Datumsangaben wie das Fallstartdatum, das Da-
tum, bis zu dem der Fall zertifiziert ist (wenn Zertifizierung auf den Fall angewen-
det wird), Datumsangaben zu Leistungszahlungen und das Félligkeitsdatum der
nichsten Fallprifung.

Auferdem wird eine Ubersicht iiber alle erfolgten Finanztransaktionen zu dem Fall
angezeigt. Wenn Zahlungen zu dem Fall ausgefiihrt wurden, werden der letzte
Zahlungsbetrag, der ndchste Zahlungsbetrag und Datumsangaben zu den filligen
Zahlungen angezeigt. Der Fallbearbeiter kann bei Bedarf auf die einzelnen Zah-
lungsdetails zugreifen. Wenn zu dem Fall eine Entscheidung erfasst wurde, dann
wird auch das Datum angezeigt, an dem die letzte Fallenscheidung getroffen wur-
de. Der Fallbearbeiter kann tiber das angezeigte Datum auf die Fallenscheidungs-
ansicht zugreifen und Entscheidungsdetails anzeigen. Dabei wird der momentan
aktive Fallentscheidungsdatensatz angezeigt, der aufgrund der Fallneubewertung
erstellt wurde.

Wenn zu dem Fall Uberzahlungen oder Unterzahlungen vorliegen, werden diese
dem Fallbearbeiter besonders hervorgehoben. Wenn der Fallbearbeiter mit der
Maus tiber die Symbole fihrt, werden Details dazu angezeigt. Der Fallkontextbe-
reich zeigt die Gesamtanzahl der Uberzahlungen an, die im Ergebnis der Neu-
bewertung der Leistungen zum Produktbereitstellungsfall erstellt wurden, und die
Uberzahlungen, die nicht vollstindig erstattet, abgeschrieben oder storniert wur-
den. Wenn Unterzahlungen zu dem Fall vorliegen, wird die Gesamtanzahl der Un-
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terzahlungen angezeigt. Der Fallbearbeiter kann weiter ins Detail gehen zur Listen-
seite fiir Uber- und Unterzahlungen, um sich Details zu den Uber- und/oder
Unterzahlungen anzeigen zu lassen.

Uberpriifen von Fillen

Eine Falliiberpriifung ist eine Untersuchung der Fille der Behdrde durch einen
Dritten oder eine fallbezogene Evaluierung durch die Behorde. Mithilfe von Fall-
iiberpriifungen konnen Behorden die Leistung bewerten und so Entscheidungen
zur Verbesserung der Leistung fillen und positive Verdnderungen in den Richtlini-
en und bei der Bearbeitung von Fillen erreichen. Beispielsweise kann eine Behorde
ein Qualitdtspriifungsverfahren durchfiihren, um die Effizienz bei der Bereitstel-
lung von Leistungen wie Lebensmittelmarken zu iiberpriifen, wobei das Hauptau-
genmerk auf der Priifung der Fristeinhaltung von abgeschlossenen Mafsnahmen
und Verifizierungen liegt.

Weitere Informationen zur Uberpriifung von Féllen enthélt das Ciram-Handbuch zu
Fallliberpriifungen.

Verwenden des Fallkalenders zur Planung von Besprechungen
und zur Verfolgung von Fallereignissen

Der Fallkalender wird verwendet, um Besprechungen zu planen und die Ereignis-
sen und Aktivititen zu verfolgen, die der Erfiillung der Bediirfnisse von Kunden
und deren Familien gelten. Besprechungen sind die von einem Fallbearbeiter ge-
planten Termine zu einem Kunden oder Fall, zu denen auch andere Benutzer oder
Beteiligte eingeladen werden. Beispielsweise kann eine Besprechung abgehalten
werden, um fiir eine Familie ein geeigneten MafSnahmeplan zu erarbeiten. Ein Er-
eignis ist ein einzelner Meilenstein mit Bedeutung fiir einen Fall.

Ereignisse kénnen vom System als Ergebnis der Fallverarbeitung automatisch oder
von einem Benutzer manuell erstellt werden. Die folgenden Ereignisse konnen von
einem Benutzer manuell erstellt werden: Fallaktivitdten, Falliiberweisungen, Fall-
prifungen und Widerspriiche zu Services. Ein Beispiel fiir ein vom System auto-
matisch erstelltes Ereignis ist das Ereignis "Abschluss des Falls", das bei Abschluss
eines Falls erstellt wird.

Fiir jedes Ereignis gibt es einen Ereigniskalender. Jeder Kalender zeigt den Namen
und das Datum des Ereignisses im entsprechenden Datumseintrag an.

Planen von Besprechungen und Erfassen von Besprechungspro-
tokollen

Besprechungen konnen mithilfe von Fallkalendern geplant werden. AufSerdem kon-
nen fiir jede Besprechung Besprechungsprotokolle mit den Details der Besprechung
erfasst und an die Teilnehmer und andere Interessierte gesendet werden.

Im Folgenden werden die Besprechungsfunktionen, die der Behérde zur effizienten
Koordinierung von Besprechungen zur Verfiigung stehen, kurz vorgestellt:

* Mehrere Beteiligte konnen zu einer Besprechung eingeladen werden.

* Besprechungen werden durch Tools unterstiitzt, die dafiir sorgen, dass Bespre-
chungsanforderungen im externen E-Mail-Konto und im Kalender eines Teilneh-
mers angezeigt werden.

* Jede Person, die eine Einladung zur Besprechung erhilt, kann diese mithilfe des
Kalenders annehmen oder ablehnen.

* Besprechungen kdnnen neu geplant werden.
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* Besprechungen kénnen abgesagt werden.

Erfassen von Besprechungsprotokollen: Besprechungsprotokolle kénnen automa-
tisch erfasst und an Teilnehmer der Besprechung und andere interessierte Personen
gesendet werden.

Die folgenden Besprechungsinformationen konnen erfasst werden:

* Besprechungsdetails wie das Besprechungsthema, der Ort der Besprechung,
Datum/Uhrzeit von Start und Ende sowie der Name der Person, die die Bespre-
chung organisiert

* Besprechungsnotizen und -entscheidungen

* Teilnehmer der Besprechung, sodass die Behorde Informationen zu den Teilneh-
mern der Besprechungen erfassen kann

¢ In der Besprechung beschlossene Mafinahmen fiir das Besprechungsprotokoll
* Besprechungsdateien als Anhang zum Besprechungsprotokoll

* Zusammenfassung der Besprechung zu den Informationen des Besprechungspro-
tokolls

Wenn das Besprechungsprotokoll erfasst ist, kann es der Organisator der Bespre-
chung oder der Fallbearbeiter, von dem das Besprechungsprotokoll erfasst wurde,
an jede Person ausgeben, die zu der Besprechung eingeladen war.

Weitere Informationen zur Planung von Besprechungen und zur Erfassung des Be-
sprechungsprotokolls enthélt das Ciram-Handbuch zum Kalender.

Planen von Aktivitaten

Aktivitdten sind Ereignisse in Verbindung mit einem Fall, die fiir einen bestimmten
Zeitraum geplant sind. Es gibt zwei Aktivitatstypen: Standardaktivitat und Serien-
aktivitat. Eine Standardaktivitét ist ein einmaliges Ereignis in Verbindung mit ei-
nem Fall, das fiir einen bestimmten Zeitraum geplant ist. Unter einer Serienaktivi-
tat versteht man eine Aktivitat, die sich uiber einen bestimmten Zeitraum
regelméaflig wiederholt. Ein Beispiel fiir eine Standardaktivitit ist eine einmalige
Besprechung des Hauptbeteiligten eines Falls mit dem Fallbearbeiter. Ein Beispiel
fiir eine wiederkehrende Aktivitat ware die Planung von Besuchen unter Beauf-
sichtigung fiir ein Kind und dessen Eltern. Bei der Erstellung einer Standard- oder
Serienaktivitdt konnen andere Fallbearbeiter oder Fallbeteiligte dazu eingeladen
werden. Jeder zu einer Aktivitit eingeladene Fallbearbeiter kann die Einladung an-
nehmen oder ablehnen.

Aktivitdten unterscheiden sich von der in Abschnitt 5.8.2 beschriebenen Bespre-
chungsfunktion: Aktivititen werden verwendet, um im Kalender eines Fallbearbei-
ters ein Basisereignis einzurichten und Zeit fiir die an dem Fall beteiligten Perso-
nen einzuplanen. Fiir Standard- und Uberweisungsaktivitdten kénnen betroffene
Beteiligte, wie der Hauptbeteiligte, angegeben werden. Zur Aktivitdt eingeladene
Fallbearbeiter werden mithilfe der Aufgabenbenachrichtigung tiber die Aktivitat in-
formiert. Jegliche Zeitkonflikte zwischen vorhandenen, fiir einen Fallbeteiligten
eingeplanten Aktivititen und der geplanten Aktivitdt werden automatisch ange-
zeigt. Der Fallbearbeiter kann die Zeitkonflikte auflosen oder ignorieren.

Uberweisen von Kunden an Services

Uberweisungen konnen fiir Produktbereitstellungsfille und integrierte Falle {iber
den Kalender gepflegt werden. Bei einer Uberweisung handelt es sich um die An-
forderung an einen Dienstleister zwecks Beratung zu einem Fall. Beispielsweise
kann ein Fallbearbeiter eine medizinische Untersuchung fiir eine Person mit Behin-
derungen durch einen als Dienstleister registrierten Arzt einplanen.
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Beachten Sie, dass diese Funktion nur bei Installation von Cdram Provider Ma-
nagement verfiigbar ist. Cliram Provider Management bietet Behdrden erweiterte
Funktionen zur Bereitstellung von Services an Kunden und zur Ausfithrung von
Uberweisungen. Diese erweiterten Funktionen werden in diesem Handbuch behan-
delt. Weitere Informationen enthilt [, Erfiillung von Bediirfnissen durch|
[Uberweisungen” auf Seite 5|

Einrichten von Fallpriufungen

Unter einer Priifung wird die Durchsicht der Falldetails durch einen anderen Fall-
bearbeiter verstanden. Eine Fallpriifung kann manuell erstellt oder automatisch
vom System generiert werden. Die Fallpriifung wird durch einen Fallbearbeiter
durchgefiihrt, dem die Benutzerrolle "Fallpriifer" zugewiesen ist. Der Fallpriifer
wird vom System mittels einer Aufgabenbenachrichtigung tiber die Fallpriifung in-
formiert.

Fiir automatische Fallpriifungen konnen festgelegte Intervalle eingerichtet werden,
z. B. alle sechs Monate. Dieses Intervall kann fiir jeden einzelnen Fall gedndert
werden.

Einlegen von Widerspruch gegen Services

Widerspriiche konnen iiber den Kalender zu einem Produktbereitstellungsfall er-
stellt werden. Mit Widerspriichen kdnnen Streitigkeiten mit Dienstleistern verwal-
tet werden, die Services fiir die Kunden der Behorde bereitstellen. Der Dienstleis-
ter, um den es bei der Streitigkeit geht, und der Widerspruchstyp kénnen erfasst
werden. Beispiele fiir Widerspruchstypen sind die Bedingungen fiir Disqualifikatio-
nen oder der Zahlungssatz. Aufierdem kann ein Ergebnis fiir den Widerspruch er-
fasst werden.

Beachten Sie, dass diese Funktion nur verfiigbar ist, wenn Ciiram Appeals nicht in-
stalliert ist. Ctiram Appeals bietet Behtrden erweiterte Funktionen zur Dokumenta-
tion des Widerspruchsantrags eines Kunden zu bestimmten Fallentscheidungen.
Weitere Informationen zu Ctiram Appeals enthilt |, Verfolgen von Problemen und|
[Rechtsverfahren” auf Seite 58}

Vom System generierte Ereignisse
Ereignisse konnen automatisch vom System bei der Verarbeitung der einzelnen Fal-
le erstellt werden. In der folgenden Tabelle werden diese Ereignisse erldutert:

Tabelle 3. Vom System generierte Ereignisse.

In der Tabelle sind die vom System wahrend der Fallverarbeitung generierten Ereignisse
aufgefihrt.

Ereignis Beschreibung

Ereignis "Fall zur Geneh- |Ein Ereignis "Fall zur Genehmigung tibermitteln" wird auto-
migung iibermitteln" matisch erstellt, wenn ein Produktbereitstellungsfall zur Ge-
nehmigung iibermittelt wird.

Ereignis "Fallpriifung" Ein Ereignis "Fallpriifung” wird automatisch fiir das Datum
der Genehmigung eines Falls geplant. Félle werden basierend
auf dem fiir das zugehorige Produkt definierten
Priifungsintervall gepriift.

Ereignis Ein Ereignis "Fallgenehmigung" wird automatisch erstellt,
"Fallgenehmigung" wenn ein Produktbereitstellungsfall genehmigt wird.

Ereignis "Ablehnung des Ein Ereignis "Ablehnung des Falls" wird automatisch erstellt,
Falls" wenn ein Produktbereitstellungsfall abgelehnt wird.
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Tabelle 3. Vom System generierte Ereignisse (Forts.).

In der Tabelle sind die vom System wéahrend der Fallverarbeitung generierten Ereignisse
aufgefuhrt.

Ereignis Beschreibung

Ereignis Ein Ereignis "Fallentscheidung" wird automatisch an dem Da-

"Fallentscheidung” tum erstellt, an dem eine Entscheidung zu einem Fall getroffen
wird.

Ereignis "Zahlung des Ein Ereignis "Zahlung des Falls" wird automatisch an dem Da-

Falls" tum erstellt, an dem eine Zahlung zu einem Fall geleistet wird.

Ereignis "Zahlung des Ein Ereignis "Zahlung des Falls genehmigt" wird automatisch

Falls genehmigt" an dem Datum erstellt, an dem eine unterbrochene Zahlung
zu einem Fall genehmigt wird.

Ereignis "Zahlung des Ein Ereignis "Zahlung des Falls unterbrochen" wird automa-

Falls unterbrochen" tisch an dem Datum erstellt, an dem eine Zahlung zu einem
Fall unterbrochen wird.

Ereignis "Abschluss des Ein Ereignis "Abschluss des Falls" wird automatisch erstellt,

Falls" wenn ein Fall abgeschlossen wird.

Ereignis "Abschluss aus- | Ein Ereignis "Abschluss ausstehend" wird automatisch erstellt,

stehend" wenn der Abschluss eines Falls aussteht.

Ereignis "Reaktivierung Ein Ereignis "Reaktivierung des Falls" wird automatisch er-

des Falls" stellt, wenn ein Fall reaktiviert wird.

Verwenden von Fallaufgaben

Bei einer Aufgabe handelt es sich um eine Anweisung zur Ausfithrung einer be-
stimmten Arbeitseinheit. Aufgaben werden entweder manuell von einem Fallbear-
beiter oder automatisch durch das System erstellt. Sie werden im Arbeitsbereich
des Fallbearbeiters als Teil des Workflows verwaltet. Aufgaben, die sich auf einen
Fall beziehen, kdnnen auch iiber die falleigene Aufgabenliste verwaltet werden.
Fiir einen Fall, der zur Genehmigung iibermittelt wurde, kann beispielsweise eine
Genehmigungsaufgabe erstellt werden. Diese Aufgabe wiirde im Posteingang des
Fallbearbeiters und in der Aufgabenliste des Falls angezeigt.

Laufende Kundenverwaltung

Die Anwendung stellt Tools zur Verfiigung, die die Behorde bei der laufenden Ver-
waltung der Kunden, deren Familienmitglieder und anderen in die Falle involvier-
te Personen unterstiitzen.

Zur laufenden Kundenverwaltung gehoéren aufierdem die Betreuung der Fallmit-
glieder und Fallbeteiligten, die Feststellung, ob ein Ubersetzer notig ist, der zwi-
schen Kunde und Behorde vermittelt, und die Pflege der Kundenkontaktdaten. Zu
den Kundenkontaktdaten gehoren Vertrage zwischen der Behodrde und seinen Fall-
mitgliedern, Informationen zur Kommunikation zwischen der Behorde und allen
Fallbeteiligten sowie Anhédnge. Normalerweise werden Anhidnge der Behérde vom
Kunden zur Unterstiitzung des Falls bereitgestellt.

Betreuen von Fallmitgliedern und Fallbeteiligten

Die integrierte Fallverwaltung von Ctram ist darauf ausgerichtet, dass Kunden
und ihre Familien mit dem Ziel betreut werden, Selbstandigkeit zu erlangen. Daher
ist es besonders wichtig, die Bedtirfnisse der einzelnen Familienmitglieder in Be-
ziehung zu jedem anderen Familienmitglied genau zu kennen. Die wirklichen Ur-
sachen fiir die Bediirfnisse lassen sich nur dann erkennen und beseitigen, wenn ein
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umfassendes Verstdndnis des sozialen Kontexts der Familie besteht. Um die Be-
diirfnisse der Familie erfiillen zu konnen, ist es oftmals erforderlich, dass die ver-
schiedenen Personen, die mit der Betreuung befasst sind, zusammen an einem ge-
meinsamen Ziel arbeiten. Daher bietet die integrierte Fallverwaltung von Ctiram
auch Moglichkeiten der Zusammenarbeit.

Innerhalb eines integrierten Falls ist jedem Familienmitglied die Rolle eines Fall-
mitglieds zugewiesen. Fallmitglieder sind registrierte "Personen", die fiir die Er-
mittlung ihrer Anspruchsberechtigung auf Leistungen und Services zu einem integ-
rierten Fall hinzugefiigt wurden. Wenn fiir die Person, die Hauptbeteiligter des
Falls ist, Beziehungen erfasst wurden, kann der Fallbearbeiter alle Familienmitglie-
der der Person zum integrierten Fall hinzufiigen. Daher ist es nicht erforderlich,
dass der Fallbearbeiter die Familienmitglieder alle einzeln hinzufiigt. Die Familien-
mitglieder, die hinzugefiigt werden kénnen, werden automatisch von den fiir die
Person im Rahmen der Beteiligtenverwaltung aufgezeichneten Beziehungen tiber-
nommen. Weitere Informationen zur Erfassung von Beziehungen enthilt das
Cdram-Handbuch zur Beteiligtenverwaltung.

Allen weiteren Einzelpersonen, Organisationen oder Behorden, die mit den Famili-
enmitgliedern interagieren, wird die Fallbeteiligtenrolle zugewiesen. Fallbeteiligte
sind alle Personen, Anwiérter, Arbeitgeber, Dienstleister, Informationsanbieter, Pro-
duktanbieter und Versorgungsbetriebe, die mit dem Fall zu tun haben, und natiir-
lich die Fallmitglieder selbst.

Zu den Fallbeteiligten gehéren auch alle Leistungsempfanger, Kontakte und Kom-
munikationspartner dieses Falls. Beteiligtenrollen werden entsprechend den zum
Fall eingegebenen Informationen automatisch erstellt. Bei der Erstellung eines Pro-
duktbereitstellungsfalls wird beispielsweise der Hauptbeteiligte zur Liste der Betei-
ligtenrollen des Falls hinzugefiigt. Der Hauptbeteiligte ist die Person, fiir die der
Fall erstellt wird. Ein Beteiligter kann innerhalb eines Falls mehrere Rollen haben.
Wenn z. B. eine Kommunikation an eine Person gesendet wird, erhélt diese Person
die zusétzliche Rolle "Kommunikationspartner". Ist die Person aufSerdem der Leis-
tungsempfinger der Leistungszahlung, ist "Leistungsempfénger" eine weitere Rolle
der Person. In diesem Beispiel besitzt die Person also drei Beteiligtenrollen fiir ei-
nen Fall: Hauptbeteiligter, Kommunikationspartner und Leistungsempfanger.

Kunden koénnen einem Fall auch als Teil einer Fallgruppe zugeordnet werden. Es
konnen verschiedene Typen von Fallgruppen erstellt werden, z. B. kann eine Grup-
pe 'Leistungsbezug' verwendet werden, um die Mitglieder eines Falls zusammen-
zufassen, die Anspruch auf Unterstiitzung haben, und eine Gruppe 'Finanzaufstel-
lung', um die Mitglieder zusammenzufassen, deren Einkommen und Ressourcen
wihrend der Feststellung der Anspruchsberechtigung beriicksichtigt werden. Fall-
gruppen werden {iblicherweise automatisch vom System erstellt und basieren auf
der Ausfiihrung der fiir ein Leistungsprodukt definierten Regeln fiir Anspruchsbe-
rechtigung und Leistungshohe.

Ermitteln der Anforderung eines Ubersetzers

Gelegentlich muss die Behérde einen Ubersetzer anfordern, um zwischen einem
Kunden und dem Fallbearbeiter zu vermitteln. Ubersetzungsdienste kénnen ange-
fordert werden, wenn Fallbearbeiter mit Kunden, deren Fille sie bearbeiten, nicht
in der vom Kunden bevorzugten Sprache kommunizieren kénnen. Die vom Kun-
den bevorzugte Sprache wird erfasst, wenn der Kunde bei der Behorde registriert
wird. Beispielsweise ist Peter Schmidt bei der Behorde registriert, als bevorzugte
Sprache ist "Niederlandisch" erfasst, und er spricht keine anderen Sprachen. Um
mit dem Kunden kommunizieren zu konnen, muss der Fallbearbeiter, der fiir die
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Betreuung von Peter Schmidts Fall verantwortlich ist, entweder wie Peter Schmidt
Niederldandisch sprechen, oder er benétigt einen Ubersetzer, der die Vermittlung
iibernimmt.

Der Bedarf an einem Ubersetzer wird fallweise gepriift, abhidngig von den Uberset-
zungsanforderungen fiir einen einzelnen Fall. Beispielsweise kann ein Kunde
Ubersetzungsleistungen fiir einen Fall bendtigen, fiir einen anderen Fall aber nicht.
Der Bedarf an einem Ubersetzer fiir einen Kunden kann manuell vom Fallbearbei-
ter erfasst werden, oder er kann automatisch vom System ermittelt werden. Ob der
Ubersetzungsbedarf fiir einen Kunden manuell durch einen Fallbearbeiter oder au-
tomatisch vom System bestimmt wird, hdngt von einer Konfigurationseinstellung
ab, die im Rahmen der Anwendungsadministration fiir jeden einzelnen Fall festge-
t wird. Weitere Informationen enthlt|,Konfigurieren von Falltypen” auf Seitd

O

Der Bedarf an einem Ubersetzer wird automatisch an verschiedenen Punkten im
Lebenszyklus eines Falls festgestellt, z. B. wenn dem Fall ein neues Fallmitglied
hinzugefiigt wird oder wenn ein Fall einem neuen Falleigentiimer zugewiesen
wird. Das System ermittelt den Bedarf an einem Ubersetzer, indem gepriift wird,
ob die Sprachkenntnisse des Fallbearbeiters zur bevorzugten Sprache des Kunden
passen. Wenn sie nicht passen, stellt das System fest, dass ein Ubersetzer benétigt
wird. Ein Fallbearbeiter kann die Ubersetzungsanforderungen fiir einen Fall manu-
ell aktualisieren, auch wenn diese urspriinglich vom System ermittelt wurden.

Wenn fiir einen Fallbeteiligten ein Ubersetzer benétigt wird, werden Fallbearbeiter
bei Anzeige der Fallbeteiligtendetails dartiber informiert. Zusétzlich zeigt das Sys-
tem die bevorzugte Sprache des Beteiligten an, der die Ubersetzungsleistung beno-
tigt.

Pflegen von Kundenvertragen

Ein Vertrag beinhaltet die Verantwortlichkeiten eines Fallmitglieds, die im Rahmen
des Vertrags festgelegt wurden. Beispiele fiir Vertrdge sind schriftliche und miindli-
che Vertrége.

Aufer fiir Mitglieder, die Anwarter sind, kann ein Vertrag fiir alle Mitglieder eines
integrierten Falls erstellt werden. Der Anwiérter muss als Person registriert werden,
damit ein Vertrag erstellt werden kann.

Wichtig: Vertrdge werden nur fiir integrierte Félle verwaltet.

Pflegen von Kommunikationen

Unter Kommunikationen versteht man die Korrespondenz mit oder von der Behor-
de. Alle Kommunikationen, die aus einer Kommunikationslistenseite innerhalb ei-
nes Falls erstellt wurden, beziehen sich automatisch auf diesen Fall.

Kommunikationen kénnen Papierform haben oder per Telefon bzw. E-Mail erfol-
gen. Die Kommunikationsfunktion kann in Microsoft Word-Vorlagen, XSL-Vorla-
gen oder E-Mail-Server eingebunden werden.

Dem Kommunikationspartner einer Fallkommunikation wird automatisch die Rolle
des Fallbeteiligten des Kommunikationspartners zugewiesen.

Weitere Informationen zu Kommunikation finden Sie im Ciram-Handbuch zu
Kommunikation.
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Hinzufiigen von Anhéangen

Ein Anhang ist eine ergdnzende Datei, z. B. ein Textdokument, das an einen Fall
angehdngt wurde. Die Behorde kann eingescannte Dokumente, die unterstiitzende
Informationen zu einem Fall enthalten (z. B. eine Geburtsurkunde oder ein Konto-
auszug), als Anhang hinzufiigen. Weitere Beispiele fiir Fallanhdnge sind Heiratsur-
kunden, Rechnungen und Gehaltsabrechnungen. Es werden verschiedene Dateity-
pen wie Microsoft Word, Microsoft Excel und PDF unterstiitzt. Die Dateigrofie
des Anhangs ist nicht beschrénkt, die Behorde kann jedoch mithilfe einer Anwen-
dungseigenschaft eine Beschrankung festlegen. Wenn die Datei an den Fall ange-
hiangt wurde, kénnen auch andere Fallbearbeiter, die {iber die entsprechenden Si-
cherheitsberechtigungen verfiigen, darauf zugreifen.

Anhange kénnen auch mit einem Contentverwaltungssystem iiber die Konfigurati-
on der Anwendungseigenschaften im Rahmen der Administration integriert wer-
den. Sollte sich eine Organisation zur Integration von Anhdngen mit einem Con-
tentverwaltungssystem entscheiden, wird die Datei im Contentverwaltungssystem
gespeichert und dort abgerufen anstatt in der Datenbank der Anwendung. Infor-
mationen zu dem Anhang kénnen auch in dem Contentverwaltungssystem gespei-
chert werden. Beispielsweise konnen die Referenznummer des Falls, in dem der
Anhang erstellt wurde, der Dokumenttyp und das Datum, an dem das Dokument
empfangen wurde, zusammen mit dem Dokument gespeichert werden.

Weitere Informationen zur Integration der Anwendung mit einem Contentverwal-
tungssystem enthalt das Ciram-Handbuch zur Systemkonfiguration und das
Handbuch zu Interoperabilitdtsservices fiir die Caram-Contentverwaltung.

Aufzeichnen von Notizen

Notizen werden verwendet, um weitere Informationen hinsichtlich eines Falls be-
reitzustellen. Beispielsweise konnen Sie dem Produktbereitstellungsfall einer Person
eine Notiz hinzuftigen, die darauf hinweist, dass die Person nicht an Besprechun-
gen teilgenommen hat und daher ein Besuch bei dieser Person zu Hause geplant
werden sollte. Notizen werden als Freitext eingegeben. Sie konnen ihr eine Prioritét
und eine Vertraulichkeitsstufe zuweisen, sodass die Notiz nur von Fallbearbeitern
mit den entsprechenden Benutzerrechten aufgerufen werden kann. Weiterhin steht
eine Rechtschreibpriifung zur Verfiigung, sodass Fallbearbeiter wichtige Notizen
vorab auf korrekte Rechtschreibung priifen kénnen. Auflerdem kann das System
Notizen generieren, die die Fallverarbeitung beschreiben.

Notizen kénnen nach dem Erstellen im System nicht tiberschrieben werden. Wenn
eine Notiz gedndert wird, wird ein Notizenverlauf im System erstellt, in dem die
jeweilige Version einer Notiz, die Uhrzeit und das Datum der Notizeingabe im
System sowie der Fallbearbeiter enthalten ist, der die Notizendnderungen vorge-
nommen hat. Der Notizenverlauf umfasst auflerdem den Grund fiir die Notiz,

z. B. "Erstellt im Zuge der Fallunterbrechung".

Das System kann Notizen automatisch in bestimmten Lebenszyklusphasen des Pro-
duktbereitstellungsfalls generieren. Jedes Mal, wenn ein Fall unterbrochen, die Un-
terbrechung aufgehoben oder der Fall reaktiviert wird, erstellt das System eine No-
tiz und zeigt diese in der Fallnotizenliste an.

Zertifizieren von Fallangaben

Bei einer Zertifizierung handelt es sich um die Uberpriifung von Fallangaben wih-
rend eines festgelegten Zeitraums. Bevor beispielsweise eine Leistungszahlung im
Krankheitsfall vorgenommen wird, ist als Zertifizierung ggf. ein Attest eines Arztes
erforderlich, um die Erkrankung der Person zu iiberpriifen.
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Die Zertifizierung stellt sicher, dass nur zertifizierte Félle und Zeitrdume bezahlt
werden. Zertifizierungen sind vorgeschlagene Anspruchsberechtigungszeitraume,
die zur Priifung der Angaben verwendet werden. Wenn z. B. Angaben fiir einen
Zeitraum von sechs Monaten erfasst werden, aber nur drei von sechs Monaten zer-
tifiziert sind, werden die Angaben fiir die verbleibenden drei Monate bis zu ihrer
Zertifizierung nicht validiert.

Eine Standardzertifizierungsanforderung kann fiir Leistungen als Voraussetzung
fiir die Anspruchsberechtigung fiir Produktbereitstellungsfille festgelegt werden.
Ist eine Zertifizierung erforderlich, ist der Fall nur wihrend der aktiven Zertifizie-
rungsperiode aktiv. Besteht keine Zertifizierung fiir den Fall, kann er nicht aktiviert
werden. Weitere Informationen zum Festlegen der Standardzertifizierungsanforde-
rungen enthilt |, Konfigurieren von Fallneubewertungen und Anpassungen” auf]
—'eite 6

Wichtig: Zertifizierungen werden nur fiir Félle des Typs Leistungsproduktbereit-
stellungsfall gepflegt.

Verfolgen von Problemen und Rechtsverfahren

Die Anwendung bietet Funktionen, mit denen die Beh6rde Probleme und Rechts-
verfahren zu den Fallbeteiligten verfolgen kann. Probleme und Rechtsverfahren
umfassen Probleme, Untersuchungen, Widerspriiche, Rechtsverfahren und beson-
dere Warnhinweise. Durch das Verfolgen von Problemen und Rechtsverfahren
kann die Behorde bestimmte Bereiche und/oder wichtige Entwicklungen, die be-
sondere Aufmerksamkeit erfordern, bewerten und ggf. weiterleiten.

Probleme

Probleme werden zu Fillen erstellt, um Konflikte zu bearbeiten und zu beheben,
die sich bei der Feststellung der Anspruchsberechtigung ergeben. Wenn beispiels-
weise die von einem Kunden fiir die Kiindigung seiner Arbeit angegebene Begriin-
dung von der Begriindung seines Arbeitgebers abweicht, kann die Behorde dies
weiter untersuchen, indem ein Problem zu diesem Fall erstellt wird, um die Dis-
krepanz zu bearbeiten und zu beheben.

Aufler fiir Mitglieder, die Anwaérter sind, kann ein Problem fiir alle Mitglieder ei-
nes integrierten Falls erstellt werden. Der Anwérter muss als Person registriert
werden, damit ein Problem erstellt werden kann.

Weitere Informationen zum Problemmanagement enthilt das Ciram-Handbuch zu
Problemmanagement.

Untersuchungen

Untersuchungen werden verwendet, um Umstdnde einer Behauptung oder eines
Vorfalls zu untersuchen. Behorden erhalten jedes Jahr Tausende von Meldungen,
denen nachgegangen werden muss. Behauptungen, fiir die Untersuchungen erfor-
derlich sind, sind beispielsweise Kindesmisshandlung oder Leistungsbetrug.

Peter Schmidt erhélt z. B eine Einkommensbeihilfe, da er aufgrund eines Riicken-
leidens nicht arbeitsfahig ist. Der Nachbar von Peter Schmidt meldet in einem Tele-
fongesprach, dass dieser gegen Barzahlung auf einer Baustelle arbeitet und dass
ihm bekannt ist, dass Herr Schmidt Einkommensbeihilfe bezieht.

Mit Untersuchungen konnen Behorden alle relevanten Details zu allen Untersu-
chungstypen erfassen. Es werden alle Informationen zur Behauptung erfasst, zum
Beispiel Gespréche, Bewertungen, Notizen und Kommunikationen, die gesendet
oder empfangen wurden. Damit erhalt die Behorde relevante Details, um die Er-
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gebnisse abzuschliefSen, eine Entscheidung beziiglich der Untersuchung zu treffen
und schlieSlich die Behauptung oder den Vorfall zu losen.

Weitere Informationen zu Untersuchungen enthilt das Ciaram-Handbuch zu Unter-
suchungen.

IBM Curam Appeals

Widerspruch wird gegen eine oder mehrere Entscheidungen zu einem Produktbe-
reitstellungsfall, einer Bewertungserfiillung oder einem fritheren Widerspruchsfall
eingelegt. Wenn eine Person z. B. Leistungen von der Behorde erhidlt und der Zu-
schussbetrag gesenkt wird, kann die Person gegen diese Entscheidung Wider-
spruch einlegen, um die Zahlung des vollstindigen Leistungsbetrags zu erreichen.
Die Behorde selbst kann ebenfalls Widerspruch gegen Entscheidungen einlegen.

Cidram Appeals: Curam Appeals ist eine Implementierung einer Widerspruchs-
verarbeitung fiir drei Widerspruchstypen: Widerspriiche zu Anhorungsfallen, Wi-
derspriiche zu Anhdrungspriifungen und Widerspriiche zu gerichtlichen Uberprii-
fungen.

Ein Widerspruch des Typs "Anhorungsfall" hat das Ziel, eine Entscheidung zu ei-
nem Fall oder einem fritheren Widerspruch aufzuheben. Es erfolgt eine Anhoérung,
um eine Entscheidung zum Widerspruchstyp "Anhorungsfall” zu treffen. Diese An-
hoérung wird von der Behoérde durchgefiihrt und durch einen Anhorungsbeauftrag-
ten geleitet, der am urspriinglichen Fall nicht beteiligt war.

Wie ein Anhérungsfall verfolgt auch der Widerspruchstyp "Anhérungspriifung”
den Zweck, eine Entscheidung zu einem Fall oder einem fritheren Widerspruch
aufzuheben. Anhoérungspriifungsentscheidungen werden jedoch durch eine Gruppe
von Anhdrungspriifern getroffen, und nicht von einem Anhérungsbeauftragten.
Auflerdem diirfen nur bestimmte Fallbeteiligte dem Widerspruchstyp "Anhorungs-
priifung" beiwohnen. Eine Anhérungspriifung wird auch als Priifung des Wider-
spruchsrats bezeichnet.

Der Widerspruchstyp "Gerichtliche Uberpriifung” wird vor Gericht verhandelt und
dient dazu, eine Entscheidung zu einem Fall oder einem fritheren Widerspruch
aufzuheben. Der Hauptunterschied zwischen dem Widerspruchstyp "Gerichtliche
Uberpriifung” und anderen Widerspruchstypen besteht darin, dass Widerspriiche
des Typs "Gerichtliche Uberpriifung" vor Gericht verhandelt werden. Sie liegen so-
mit nicht im Einflussbereich der Behorde.

Weitere Informationen zu Cdram Appeals enthilt das Handbuch zu Ciram Appeals.

Rechtsverfahren

Rechtsverfahren werden zum Verwalten von Anordnungen, Aktionen oder sonsti-
gen Aktivitdten verwendet, die Fallbeteiligte betreffen und von einer Justizbehorde
durchgefiihrt werden. Beispiele fiir Anordnungen und Aktionen sind Anhérungen,
Antrdge, Anordnungen und Ersuchen. Beispielsweise kann ein Gericht anordnen,
dass ein Beteiligter, der fiir gewalttdtiges Verhalten bekannt ist, von der Wohnung
der Familie fernzubleiben hat. Alternativ kann die Behorde einen Antrag bei Ge-
richt vorbereiten, damit ein Beteiligter, der eine strafbare Handlung begangen hat,
festgenommen wird. Rechtsverfahren konnen aus anderen Rechtsverfahren oder
Entscheidungen resultieren oder aus sonstigen Griinden von der Behorde fiir ein
probates Mittel gehalten werden. Beispielsweise kann eine rechtliche Mafinahme,
wie ein Antrag auf voriibergehende Obhut, zu einer entsprechenden Anhérung
fiihren, die dann als Ergebnis des Antrags geplant wird.
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Drei Hauptkategorien von Rechtsverfahren werden unterstiitzt:
* Antrag bei Gericht

* Gerichtliche Anhérung

* Gerichtliche Anordnung

Der Vorgang zum Verwalten von Anhdrungen ist fiir Anhérungen zu Rechtsverfah-
ren und fiir Anhérungen in Verbindung mit Widerspriichen gleich.

Weitere Informationen zu Rechtsverfahren und Widerspriichen enthilt das
Handbuch zu Ciram Appeals.

Besondere Warnhinweise

Fiir Fallmitglieder konnen besondere Warnhinweise erfasst werden, um Probleme
hervorzuheben, die besonderer Aufmerksamkeit bediirfen. Diese Informationen
werden erfasst, um die Sicherheit der Person und der Behorde sicherzustellen. Be-
sondere Warnhinweise sind in der Regel direkt mit der Sicherheit der Person oder
der Sicherheit von anderen Personen verbunden, die mit der Person in Beziehung
stehen. Zu den Kategorien fiir besondere Warnhinweise gehoéren "Gesundheitsbezo-
gene Warnungen", "Verhaltenshinweise" und "Sicherheitshinweise".

Die Liste der besonderen Warnhinweise kann so konfiguriert werden, dass sie den
spezifischen Anforderungen der Behorde entspricht. Wenn fiir ein Fallmitglied ein
besonderer Warnhinweis aufgezeichnet wird, werden zu dem besonderen Warnhin-
weis auch eine Kategorie und ein Typ erfasst. Zu den Typen von besonderen Warn-
hinweisen gehoren Selbstmordgefahrdung, Gesundheitsrisiken wie Allergien, anste-
ckende Krankheiten oder spezielle Didtanforderungen oder Sicherheitsgefahren,

z. B. einschldgige kriminelle Vorgeschichte wie Gewalt- oder Sexualstraftiter. Wenn
ein Warnhinweis nicht mehr aktuell ist, wird ein Enddatum erfasst. Damit wird
der Warnhinweis in einer Verlaufsliste mit Warnhinweisen gespeichert. Fallbearbei-
ter werden anhand eines Symbols iiber besondere Warnhinweise zu Fallmitgliedern
informiert. Wenn ein Fallmitglied {iber einen oder mehrere aktive besondere Warn-
hinweise verfiigt, wird dieses Symbol auf der Startseite der Person angezeigt. Die
vollstandige Liste der besonderen Warnhinweise kann iiber das Symbol aufgerufen
werden. Beachten Sie, dass besondere Warnhinweise nur fiir Beteiligte des Typs
"Person" erfasst werden kénnen.

Neubewerten der Anspruchs- und Leistungsberechtigung ei-
nes Falls

Informationen zu den Lebensumstédnden eines Kunden dndern sich standig, und
diese Anderungen kénnen Auswirkungen auf die Anspruchs- und Leistungsbe-
rechtigung des Kunden haben. Bei Anderung der Lebensumstinde von Kunden
wird durch eine Fallneubewertung deren Anspruchs- und Leistungsberechtigung
entsprechend aktualisiert. Die Neubewertung erfolgt automatisch, wenn Angaben
hinzugefiigt oder geindert werden, die zu einer Anderung des Ergebnisses vorher
getroffener Entscheidungen fiihren. Beispiel: Wenn ein Kunde neue Informationen
zum Einkommen tibermittelt und die Anspruchsberechtigung auf Einkommensbei-
hilfe anhand des Einkommens ermittelt wurde, wird automatisch eine Neubewer-
tung gestartet, die zu einer neuen Feststellung und neuen Entscheidungen auf
Grundlage dieses Einkommens fiihrt.

Eine Neubewertung kann auch zur Erstellung einer neuen Feststellung fiihren,

wenn sich Anderungen an den Angaben nur auf Entscheidungsdetails oder wichti-
ge Entscheidungsfaktoren auswirken. Ein Beispiel: Ein Kind zieht von einer Pflege-
stelle zu einer neuen Familie. Dies hat moglicherweise keine Auswirkungen auf die
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Anspruchs- und Leistungsberechtigung des Kindes auf Betreuung und Schutz, ist
aber dennoch ein wichtiger Faktor hinsichtlich der Erfiillung der Bediirfnisses des
Kindes und sollte daher in der Gesamtdarstellung der Begriindung der Anspruchs-
und Leistungsberechtigung des Kindes aktualisiert werden.

Ergebnis der Fallneubewertung ist eine neue Feststellung, die alle neuen Entschei-
dungen, neue Informationen zu Entscheidungsdetails und/oder neue Schliisselent-
scheidungsfaktoren enthalt.

Eine Behorde kann konfigurieren, ob fiir einen geschlossenen Fall im Rahmen der
Anwendungsadministration eine automatische Neubewertung stattfinden soll. Wei-
tere Informationen enthalt der Abschnitt 3.2.2. zu Berechtigungsermittlung und
-entscheidungen im Cdram-Konfigurationshandbuch zur Verwaltung integrierter
Fdlle.

Eine Behorde kann Neubewertungen und die Erstellung neuer Feststellungen in ei-
nem Fall unter bestimmten Bedingungen auch ausschliefSen. Beispielsweise sind
Neubewertungen in Fillen, die zur Verwaltung von einmaligen Zahlungen erstellt
wurden, nach Ausgabe der Zahlung nicht erwiinscht. Bedenken Sie, dass fiir diese
Funktionalitat zusétzlicher Entwicklungsaufwand notwendig ist. Weitere Informati-
onen enthilt das Claram-Handbuch zu den Grundlagen der Anspruchs- und
Leistungsberechtigung mit Cdram Express Rules (CER).

Verarbeiten von Uber- und Unterzahlungen

Nachdem eine neue Feststellung erstellt wurde, wird vom System ein Vergleich
durchgefiihrt, der feststellen soll, ob auf Grundlage der vorherigen, nun aufgeho-
benen Entscheidungsinformationen Zahlungen vorgenommen wurden. Durch den
Vergleich kann eine Uber- oder Unterzahlung ermittelt werden. Wenn eine Neube-
wertung zu neuen Entscheidungen gefiihrt hat, vergleicht das System automatisch
die neuen Entscheidungen mit allen bestehenden Entscheidungen, die zu Zahlun-
gen oder Rechnungen verarbeitet wurden. Wenn sich die verarbeiteten Betrdge von
den Anspruchs- und Leistungsberechtigungsbetrdgen aus den neuen Entscheidun-
gen unterscheiden, wird eine Uber- oder Unterzahlung erstellt. Bei einer Uber-
zahlung wurde fiir einen Fall zu viel ausgezahlt. Bei einer Unterzahlung wurde fiir
einen Fall zu wenig ausgezahlt.

Obwohl neue Feststellungen erstellt werden konnen, wenn ein Fall den Status 'Ak-
tiv', 'Unterbrochen' oder 'Abschluss ausstehend' hat, werden keine Uber- oder Un-
terzahlungen fiir einen unterbrochenen Fall erstellt. Dariiber hinaus kann eine Be-
horde unter Verwendung einer Anwendungseigenschaft als Teil der Verwaltung
ausschliefSen, dass neue Feststellungen und Uber- bzw. Unterzahlungen in abge-
schlossenen Féllen erstellt werden. In Fillen, die unterbrochene Zahlungen enthal-
ten, werden tiber- bzw. Unterzahlungen bei Bedarf immer noch zeitgleich mit einer
neuen Feststellung erstellt. Dies ist der Tatsache geschuldet, dass die Uber- bzw.
Unterzahlungen méglicherweise in Zusammenhang mit verschiedenen Zahlungen
stehen, die {iber einen bestimmten Zeitraum getétigt wurden, von denen manche
nicht unterbrochen wurden und deshalb immer noch giiltig sind. Es wird auch er-
wartet, dass Behorden Situationen, in denen eine Zahlung unterbrochen wurde,
zeitnah auflosen. Geschieht das nicht, erhalten die Kunden keine finanzielle Unter-
stiitzung. Wenn die Behorde nicht in der Lage ist, auf eine unterbrochene Zahlung
schnell zu reagieren, oder keine Uber- bzw. Unterzahlungen in Féllen mit unterbro-
chenen Zahlungen erstellen mochte, kann sie den Fall auf eigenen Wunsch selbst
unterbrechen.

Fallbearbeiter kénnen Informationen zu den Uber- und Unterzahlungen in dem
Fall anzeigen, um Naheres zu den beteiligten Komponenten zu erfahren. Beispiels-
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weise kann ein Fallbearbeiter Informationen zu einer Uberzahlung von 200 US-
Dollar anzeigen und erkennen, dass die Uberzahlung das Ergebnis einer Uberzah-
lung von 150 US-Dollar fiir Komponente A und 50 US-Dollar fiir Komponente B
ist. Auflerdem kann er die beiden Entscheidungen, die zu den Uber- bzw. Unter-
zahlungen gefiihrt haben, miteinander vergleichen. Weitere Informationen zum
Vergleich von zwei Entscheidungen enthélt [, Vergleichen von Entscheidungen” auf]
_}ite 22

Mithilfe der folgenden zur Verfiigung stehenden Falltypen kann die Behorde Uber-
oder Unterzahlungen, die im Zuge einer Fallneubewertung entdeckt wurden, ver-
walten und korrigieren: Zahlungsberichtigungsfalltyp, Uberzahlungsfalltyp und
Unterzahlungsfalltyp. Ein Uberzahlungsfalltyp wird nur zur Berichtigung von
Uberzahlungen verwendet. Ein Unterzahlungsfalltyp wird nur zur Berichtigung
von Unterzahlungen verwendet. Mit dem Zahlungsberichtigungsfalltyp kann ent-
weder eine Uberzahlung oder eine Unterzahlung bei einem Fall berichtigt werden.
Im Gegensatz zu den Uberzahlungsfalltypen oder Unterzahlungsfalltypen kénnen
Fallbearbeiter mit dem Zahlungsberichtigungsfalltyp die Betrdge der Uber- und
Unterzahlung aufgeschliisselt auf die Fallkomponente fiir einen Nominierten anzei-
gen. Beispielsweise kann ein Fallbearbeiter die Zusammensetzung einer Uberzah-
lung von 400 Euro sehen, die sich aus einer Uberzahlung von 500 Euro fiir Kom-
ponente A und einer Unterzahlung von 100 Euro fiir Komponente B ergibt. Eine
Behorde kann konfigurieren, ob ein Zahlungskorrekturfall als Teil einer Anwen-
dungsverwaltung verwendet werden soll oder nicht. Weitere Informationen enthélt
das Ciaram-Konfigurationshandbuch zur Verwaltung integrierter Fdlle.

Eine Behoérde kann die Erstellung von Uber- und Unterzahlungen als Ergebnis der
Neubewertung eines Falls verhindern. Wenn beispielsweise die Erstellung einer
Uberzahlung in einem Fall fiir einen bestimmten Zeitraum ausgesetzt werden
muss, wahrend ein Fallbearbeiter weiterhin Angabendnderungen fiir andere Falle
verwaltet, die dieselben Angaben verwenden. Bedenken Sie, dass fiir diese Funkti-
onalitdt zusatzlicher Entwicklungsaufwand notwendig ist. Weitere Informationen
enthidlt das Clram-Handbuch zu den Grundlagen der Anspruchs- und
Leistungsberechtigung mit Cdram Express Rules (CER).

Unterbrechen eines Falls

Unter Umstianden kann es fiir die Behorde erforderlich sein, einen Produktbereit-
stellungsfall mit dem Status , Aktiv” zu unterbrechen. Zum Beispiel kann die Be-
horde die Leistungen fiir eine Person unterbrechen, wenn ein Leistungsbetrug
durch den Empfanger vermutet wird. Bei einer Fallunterbrechung werden Zahlun-
gen fiir den Fall bis zu dem Datum der Unterbrechung fortgesetzt, falls die Orga-
nisation die Anwendung unter Verwendung einer Anwendungseigenschaft in der
Verwaltungsanwendung entsprechend konfiguriert hat. Andernfalls werden keine
weiteren Zahlungen ausgegeben, bis die Unterbrechung des Falls aufgehoben und
der Fall erneut genehmigt und aktiviert wurde. Eine Behorde kann unter Verwen-
dung einer Anwendungseigenschaft in der Verwaltungsanwendung konfigurieren,
ob Zahlungen bis zum Unterbrechungsdatum eines Falls ausgegeben werden sollen
oder nicht. Weitere Informationen zu dieser Eigenschaft enthalt das
Cdram-Konfigurationshandbuch zur Verwaltung integrierter Fdlle.

Die Unterbrechung unterbrochener Fille kann aufgehoben werden. Dies kann z. B.
erforderlich sein, wenn die Behorde zu einem spéteren Zeitpunkt feststellt, dass
der Verdacht auf Leistungsbetrug nicht gerechtfertigt ist. In diesem Fall kann die
Unterbrechung aufgehoben werden. Der unterbrochene Fall, dessen Unterbrechung
aufgehoben wurde, erhilt wieder den Status ,Offen”. Zukiinftige Zahlungen wer-
den erst wieder geleistet, nachdem der Fall erneut genehmigt und aktiviert wurde.
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SchlieBen eines Falls

Ein Fall kann bei Ablauf des Zertifizierungszeitraums oder bei einem negativen Er-
gebnis der Ermittlung der Anspruchsberechtigung automatisch vom System abge-
schlossen werden und das System wurde so konfiguriert, dass es nicht anspruchs-
berechtigte Fille automatisch abschliefSt. Ein Fall kann auflerdem in jeder Phase des
Lebenszyklus manuell abgeschlossen werden, oder es kann ein Datum in der Zu-
kunft fiir den Abschluss des Falls festgelegt werden. Das Abschlussdatum fiir den
Fall, das tatsachliche Ergebnis des Falls und die Begriindung fiir den Abschluss
des Falls werden angegeben.

Wenn ein Fall abgeschlossen ist, wird die Neubewertung initiiert und bei Bedarf
eine neue Feststellung erstellt, um die finalen Entscheidungen fiir den Fall wider-
zuspiegeln. Wenn z. B. ein Fall ein offenes Ende hat und kein erwartetes Enddatum
angegeben ist, wird bei Abschluss des Falls eine neue Feststellung erstellt mit einer
finalen positiven Entscheidung beziiglich der Anspruchsberechtigung, die bis zum
Abschlussdatum des Falls Giiltigkeit hat.

Wenn das System so konfiguriert ist, dass es bis zum Abschlussdatum des Falls
Zahlungen ausgibt, werden die Finanzkomponenten auf der Grundlage des bereit-
gestellten Abschlussdatums neu berechnet. Andernfalls werden vorhandene Fi-
nanzkomponenten ausgeschlossen und es werden keine weiteren Zahlungen geta-
tigt. Eine Behorde kann unter Verwendung einer Anwendungseigenschaft in der
Verwaltungsanwendung konfigurieren, ob Zahlungen bis zum Abschlussdatum ei-
nes Falls ausgegeben werden sollen oder nicht. Weitere Informationen zu dieser Ei-
genschaft enthélt das Ciram-Konfigurationshandbuch zur Verwaltung
integrierter Fdlle.

Alle mit dem Fall verkniipften Informationen und Ereignisse (z. B. Fallpriifungen
und Falliiberweisungen) werden ebenfalls abgeschlossen, und fiir den Hauptbetei-
ligten wird eine Fallkommunikation ausgedruckt. Eine Fallkommunikation ist eine
Mitteilung an die oder von der Behorde, die innerhalb eines Falls erstellt wird.
Weitere Kommunikationen zum Abschluss des Falls kénnen fiir andere Fallbeteilig-
te erstellt werden, z. B. als Dienstleister zu einer Falliiberweisung.

Wird fiir einen Fall festgelegt, dass er an einem Datum in der Zukunft abgeschlos-
sen werden soll, beginnt eine Nachlauffrist fiir den Abschluss des Falls, in deren
Verlauf neue Feststellungen erstellt und weiterhin Neubewertungen durchgefiihrt
werden konnen. Der Fall erhilt in dieser Zeit den Status ,, Abschluss ausstehend”.
Dieser Status bleibt, bis das Abschlussdatum erreicht ist und der Batchprozess 'Fal-
le mit ausstehendem Abschluss schlieflen" ausgefiihrt wird oder bis ein Fallbearbei-
ter dieses Datum &ndert. Falls der Batchprozess 'Fille mit ausstehendem Abschluss
schlielen’ nach dem erwarteten Abschlussdatum ausgefiihrt wird, dndert sich das
Abschlussdatum in das Datum, an dem der Fall tatsdchlich abgeschlossen wurde.
Ist ein Fall bereits abgeschlossen, kann das Abschlussdatum fiir den Fall nicht wei-
ter in die Zukunft verschoben werden.

Beachten Sie, dass standardméfig ein Fall, dem offene Aufgaben zugewiesen sind,
nicht geschlossen werden kann. Die Behorde kann zulassen, dass Félle geschlossen
werden konnen, denen offene Aufgaben zugewiesen sind, indem im Rahmen der
Administration eine Anwendungseigenschaft eingestellt wird. Weitere Informatio-
nen zu dieser Eigenschaft enthilt das Ciram-Konfigurationshandbuch zur
Verwaltung integrierter Fdlle.
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Reaktivieren eines Falls

Faille mit dem Status , Abgeschlossen” oder , Abschluss ausstehend” kénnen reakti-
viert werden. Beispielsweise konnen die Leistungen an eine Person eingestellt wer-
den, die eine feste Beschiftigung annimmt. Wenn die betreffende Person vom neu-
en Arbeitgeber entlassen wird und wieder Anspruch auf Leistungen hat, kann der

vorhandene Produktbereitstellungsfall reaktiviert werden.

Der Status des reaktivierten Falls lautet ,,Offen”. Damit fiir diesen Fall Leistungen
erbracht werden konnen, muss der Fall die Phasen der Fallgenehmigung und
Fallaktivierung erneut durchlaufen. Leistungen werden erst wieder erbracht, nach-
dem der Fall erneut genehmigt und aktiviert wurde.

Konfigurieren der Verwaltung integrierter Falle

Einflihrung

In diesem Kapitel erhalten Sie einen Uberblick iiber die Aspekte der Verwaltung
integrierter Fille in Ctiram, die im Rahmen der Administration konfiguriert wer-
den. Wenn diese Informationen konfiguriert sind, konnen Fallbearbeiter integrierte
Fille, Produktbereitstellungsfille, Services und Uberweisungen erstellen und ver-
walten.

Integrierte Félle und Produktbereitstellungsfille werden bei der Administration als
Falltypen konfiguriert. Informationen, die fiir Falltypen konfiguriert sind, enthalten
Informationen, die sowohl fiir integrierte Falle als auch fiir Produkte gelten. Zu-
satzlich konnen produktspezifische Informationen konfiguriert werden wie alle
wichtigen Informationen, die vom System zur Bestimmung der Anspruchs- und
Leistungsberechtigung verwendet werden. Die Anwendung bietet auch die Mog-
lichkeit zur dynamischen Konfiguration von Produktfalltypen, Regeln und Anga-
bentypen, die zur Bestimmung der Anspruchs- und Leistungsberechtigung verwen-
det werden.

Ausfiihrliche Informationen zu den einzelnen bereitgestellten Konfigurationsein-
stellungen enthdlt das Cdram-Konfigurationshandbuch zur Verwaltung
integrierter Fdlle.

Konfigurieren von Falltypen

Integrierte Félle und Produktbereitstellungsfille basieren auf Falltypen. Integrierte
Falle basieren auf Typen integrierter Fille. Produktbereitstellungsfélle werden auf
Basis von Produktfalltypen erstellt.

In diesem Abschnitt erhalten Sie einen Uberblick {iber die Konfigurationsinformati-
onen, die fiir gewohnlich zu integrierten Féllen und Produktbereitstellungsféllen
erfasst werden. Dazu zédhlen das Definieren eines Namens fiir jeden Falltyp, das
Konfigurieren einer Fall-Startseite fiir jeden Falltyp und wichtige Datumseinstellun-
gen.

Eine weitere Einstellung gibt der Behorde die Moglichkeit, Verkniipfungen zwi-
schen verwandten Falltypen zu erstellen. Die Behorde mochte moglicherweise
mehrere verwandte Produkte gruppieren. Um den potenziellen Ubersetzungsbe-
darf von Kunden zu erfiillen, konnen Behorden iiber eine weitere Einstellung fest-
legen, ob die Ubersetzungsanforderungen von Kunden automatisch vom System
bewertet werden.
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Auflerdem werden wichtige Einstellungen zur Anzeige von Féllen bereitgestellt,
die angeben, wo in der Anwendung Fallinformationen fiir die jeweiligen Falltypen
angezeigt werden. Behorden kénnen diese Einstellungen verwenden, um zu steu-
ern, wo Félle auf Basis des Falltyps angezeigt werden.

Ausfiihrliche Informationen zu den einzelnen oben beschriebenen Einstellungen
enthélt das Cdram-Konfigurationshandbuch zur Verwaltung integrierter Fdlle.

Konfigurieren von Produkten

Produkte werden konfiguriert, damit Fallbearbeiter Produktbereitstellungsfélle zur
Erfiillung der Bediirfnisse der Kunden erstellen und bereitstellen kénnen. Ein Pro-
dukt kann eine Leistung sein, die einem Kunden von einer Behérde bereitgestellt
wird, oder eine Verbindlichkeit, die die Behorde Kunden oder Unternehmen in
Rechnung stellt, oder eine Zahlungsberichtigung, die zur Korrektur von Unter-
und Uberzahlungen an Kunden verwendet wird.

Mit Leistungen erhalten anspruchsberechtigte Beteiligte Zuschiisse, oft in Form von
Zahlungen. Zum Beispiel dient ein Produkt zur Bargeldunterstiitzung dazu, be-
diirftigen Familien finanzielle Hilfe zu geben. Verbindlichkeiten werden zur Rech-
nungsstellung und zum Empfang von Zahlungen von zahlungspflichtigen Beteilig-
ten verwendet. Neben Verbindlichkeits- und Leistungsprodukten werden im
Rahmen der Administration auch Zahlungsberichtigungen als Produkt konfiguriert.

Mithilfe eines dynamischen Produktassistenten kénnen Administratoren auf einfa-

che Weise Leistungs- und Verbindlichkeitsprodukte konfigurieren. Jeder Schritt im

Assistenten entspricht einer wichtigen Informationskategorie, die fiir jedes Produkt
konfiguriert wird.

Konfigurieren allgemeiner Produktinformationen

Dieser Unterabschnitt bietet einen Uberblick iiber die verfiigbaren allgemeinen Pro-
dukteinstellungen, die die Grundstruktur eines Falltyps fiir Produktbereitstellungs-
falle bestimmen.

Zur Festlegung des Zeitraums, in dem Produktdetails giiltig sind, konnen Datum-
seinstellungen konfiguriert werden. Zu den Datumseinstellungen gehoren ein Start-
und ein Enddatum.

Weiterhin koénnen Beteiligtentypen definiert werden, die fiir auf dem Produkt ba-
sierende Fille anspruchsberechtigt sind. Zu den anspruchsberechtigten Beteiligten-
typen, die mit Produkten verkniipft werden kénnen, gehoren "Person”, "Arbeitge-
ber", "Versorgungsbetrieb", "Informationsanbieter”, "Dienstleister" und
"Produktanbieter".

Mithilfe von Produktkategorien konnen dhnliche Produkte gruppiert werden. Bei-
spiele fiir Produktkategorien sind "Unterstiitzung", "Krankheit" und "Finanzen".
Diese Kategorien werden dazu verwendet, eine untergeordnete Gruppe von Pro-
dukten zu definieren, die einem gegebenen integrierten Fall hinzugefiigt werden
konnen.

Fiir Fallpriifungen konnen festgelegte Intervalle eingerichtet werden, z. B. alle
sechs Monate. Alle Fille, die auf dem Produkt basieren, tibernehmen die Fallprii-

fungsintervalle dieses Produkts.

Ausfiihrliche Informationen zu den oben beschriebenen Einstellungen enthélt das
Caram-Konfigurationshandbuch zur Verwaltung integrierter Fdlle.
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Konfigurieren des Verfahrens zur Feststellung der Anspruchsbe-
rechtigung

Die Anwendung bietet Behorden die Moglichkeit, verschiedene Aspekte des Ver-
fahrens zur Feststellung der Anspruchsberechtigung zu steuern. Die Einstellungen
fiir die Berechtigungsermittlung beeinflussen spiirbar die Feststellung der An-
spruchsberechtigung des Kunden auf Produktbereitstellungen sowie auf die erfolg-
reiche Bereitstellung von Produkten fiir anspruchsberechtigte Kunden.

Fiir Situationen, in denen ein Kunde fiir unbestimmte Zeit Leistungen erhalten soll,
kann {iber eine Einstellung festgelegt werden, ob die fiir den Fall getroffene Ent-
scheidung zur Anspruchsberechtigung ein offenes Ende hat. Auflerdem kann einge-
stellt werden, wie das System entscheidet, ob sich ein neues Feststellungsergebnis
vom bisherigen Feststellungsergebnis unterscheidet. Uber eine weitere Einstellung
konnen die Zusammenfassungsinformationen festgelegt werden, die fiir jede Ent-
scheidung zu einer Feststellung angezeigt werden. Uber eine weitere Einstellung
kann festgelegt werden, ob eine Neubewertung abgeschlossener Félle zugelassen
werden soll oder nicht.

Ausfiihrliche Informationen zu den oben beschriebenen Einstellungen enthilt das
Cdram-Konfigurationshandbuch zur Verwaltung integrierter Fdlle.

Konfigurieren von Lieferungsschemata

Es besteht die Moglichkeit, fiir ein Produkt ein oder mehrere Lieferungsschemata
zu konfigurieren. Diese Lieferungsschemata stehen auf Fallebene zur Auswahl,
wenn einer bestimmten Fallkomponente das bevorzugte Lieferungsschema eines
Leistungsempfingers zugewiesen wird. Beachten Sie, dass jedem Fall eigene Liefe-
rungsschemata hinzugefiigt werden konnen. Lieferungsschemata definieren die
Standardwerte fiir Zahlungsintervall und Zahlungsmethode, mit denen Finanzbe-
trage an einen Leistungsempféanger fiir Fille ausgegeben werden, die auf diesem
Produkt basieren, z. B. wochentlich per Scheck.

Jedem Produkt kann ein Standardlieferungsschema zugewiesen werden, das dem
Leistungsempfanger beim erstmaligen Erstellen des Falls automatisch zugewiesen
wird. Das dem Produkt zugewiesene Standardlieferungsschema wird als Orientie-
rung bereitgestellt, es muss aber nicht das bevorzugte Lieferungsschema des Leis-
tungsempfangers sein. Folgende Informationen kénnen fiir jedes Produktbereitstel-
lungsfall-Schema definiert werden: Hochstbetrag, Standardschema,
Abdeckungsmuster, Lieferungsmethode und Intervall.

Ausfiihrliche Informationen zu den oben beschriebenen Einstellungen enthélt das
Caram-Konfigurationshandbuch zur Verwaltung integrierter Fdlle.

Konfigurieren von Produktbereitstellungen und deren Zuweisung
zu Standorten

Mit der Anwendung kénnen Behorden Produktbereitstellungen konfigurieren und
diese dann Standorten zuweisen. Ein Beispiel fiir eine Produktbereitstellung ist
eine Leistung, die anspruchsberechtigten Personen im Auftrag der Behorde angebo-
ten werden. Wenn die Behorde fiir ihre Kunden Produkte direkt bereitstellt, wird
sie selbst als Produktanbieter betrachtet. Produktanbieter werden aus den Produk-
tanbieterbeteiligten ausgewaihlt, die im System als Teil des Beteiligtenmanagers
registriert sind.

Zu den Einstellungen fiir die Produktbereitstellung zdhlen das Start- und Endda-
tum des Zeitraums, in dem die Produktbereitstellung aktiv ist, die geschatzten
Kosten, die Zahlungsmethode (z. B. Barzahlung) und das Zahlungsintervall (z. B.
am ersten Tag des Monats).
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Produktbereitstellungen konnen von einem oder mehreren Standorten erfolgen, um
die Anforderungen der verschiedenen anspruchsberechtigten Personen zu erfiillen.
Eine Schulung kann z. B. an verschiedenen Schulungszentren verschiedener Stand-
orte bereitgestellt werden. Zu den Informationen, die fiir Produktbereitstellungss-
tandorte erfasst werden, gehoren die Kosten fiir die Bereitstellung am Standort und
der Bereitstellungszeitraum fiir den Standort. Der Produktbereitstellungsstandort
eines Falls kann dynamisch in einen beliebigen Bereitstellungsstandort gedndert
werden, der fiir das iibergeordnete Produkt des Falls gespeichert ist.

Ausfiihrliche Informationen zu den oben beschriebenen Einstellungen enthélt das
Caram-Konfigurationshandbuch zur Verwaltung integrierter Fdlle.

Konfigurieren von Informationen zu Leistungsabziigen

Fiir Leistungsprodukte gibt es mehrere Einstellungen, die sich auf alle Abziige aus-
wirken, die auf Félle gemdfs dem jeweiligen Leistungsprodukt angewendet werden.
Die folgenden Einstellungen gelten fiir Abztige fiir Dritte (Abziige, die von den
Leistungen des Beteiligten abgezogen werden, um Zahlungen an Dritte, z. B. ein
Versorgungsunternehmen, zu leisten) und fiir Standardabziige (alle anderen Abzii-
ge von der Leistungszahlung eines Beteiligten).

Ausfiihrliche Informationen zu diesen Einstellungen enthélt das
Cdram-Konfigurationshandbuch zur Verwaltung integrierter Fdlle.

Konfigurieren von Informationen zu Verbindlichkeiten

Die Anwendung bietet zwei Konfigurationseinstellungen, die nur fiir Verbindlich-
keitsprodukte gelten. Uber eine Einstellung kann festgelegt werden, ob eine zu
hohe Zuteilung (Uberzuteilung) fiir Fille auf Basis der Verbindlichkeit zuldssig ist.
Mittels einer Uberzuteilung kénnen Zahlungen mit Geldbetrdgen ausgefiihrt wer-
den, die den Rechnungsbetrag iibersteigen. Angenommen, einem Arbeitgeber wer-
den 100 EUR berechnet, und er leistet eine Zahlung in Hoéhe von 120 EUR. Wenn
fiir das Verbindlichkeitsprodukt eine Uberzuteilung eingerichtet wurde, konnen die
gesamten 120 EUR dem Rechnungsbetrag von 100 EUR zugeteilt werden, wo-
durch eine Uberzuteilung in Hohe von 20 EUR entsteht.

Uber eine weitere Einstellung kann festgelegt werden, ob Neubewertungen zu ei-
nem Verbindlichkeitsprodukt normal oder ausgeglichen sein sollen. Von einer nor-
malen Neubewertung spricht man, wenn dabei nicht versucht wird, einen Aus-
gleich zwischen Zahlungseingdngen und Verbindlichkeitsbetrdgen zu erzielen. Bei
einer normalen Neubewertung wird lediglich auf Basis einer Situationsdnderung
eine Uber- oder Unterzahlung erstellt. Bei ausgeglichenen Neubewertungen erstellt
das System eine Uber- oder Unterzahlung basierend auf einer Situationsinderung,
auf dem Eingang zugehdriger Zahlungen sowie auf Uberzuteilungszahlungen.

Ausfiihrliche Informationen zu diesen Einstellungen enthélt das
Caram-Konfigurationshandbuch zur Verwaltung integrierter Fdlle.

Konfigurieren von Fallneubewertungen und Anpassungen

Uber verschiedene Einstellungen haben Behérden die Moglichkeit, das Verfahren
zur Fallneubewertung und die Verfahren zur Anpassung von Zahlungen zu steu-
ern.

Mit den Fallneubewertungseinstellungen wird festgelegt, ob automatisch Uberzah-

lungsfille, Unterzahlungsfélle oder Zahlungsberichtigungsfalle erstellt werden sol-
len, wenn bei der Neubewertung eine Unter- oder Uberzahlung entdeckt wird.
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Mithilfe der Anpassungseinstellungen konnen Behorden das Finanzkonto eines
Kunden korrigieren, sodass das System nicht versucht, zur Kompensation eine
Uber- oder Unterzahlung zu generieren. Beispielsweise kann die Behorde iiber die
Anpassungsfunktion auf ausgefiihrte Zahlungen beziiglich eines Produkts die ent-
sprechenden Steuern anwenden. Wenn fiir Verbindlichkeiten Anpassungen erfor-
derlich sind und ein Arbeitgeber z. B. monatlich Arbeitgeberbeitrdge zahlen muss,
hat er einen Monat Zeit fiir die Begleichung der Rechnung. Veranlasst er die Zah-
lung nicht innerhalb dieses Monats, werden Gebiihren féllig.

Fiir Produkte, welche die Anwendungsregeln verwenden, stehen zwei weitere Fall-
neubewertungseinstellungen zur Verfiigung: das Neubewertungsintervall und die
Datenliste. Die Datenliste ist eine Liste mit Daten, fiir die die Anspruchs- und Leis-
tungsberechtigung ermittelt werden muss. Dabei kann es sich um eine Musterda-
tenliste oder eine Ereignisdatenliste handeln.

Das Neubewertungsintervall gilt fiir Produkte, die eine Musterdatenliste verwen-
den, wenn sich eine Situationsdnderung ergibt. Es wird vom Bewertungsmodul
zum Kompilieren der Liste von Datumsangaben verwendet, an denen das Regelm-
odul zum Erstellen von Fallentscheidungen aufgerufen wird.

Ausfiihrliche Informationen zu diesen Einstellungen enthélt das
Caram-Konfigurationshandbuch zur Verwaltung integrierter Fdlle.

Konfigurieren von Zertifizierungsanforderungen

Mit den Einstellungen fiir die Zertifizierungsanforderungen kénnen Sie angeben,
ob das Produkt eine bestimmte Form der Zertifizierung zur Feststellung der An-
spruchsberechtigung erfordert. Die Zertifizierungseinstellungen umfassen die An-
gabe, ob eine Zertifizierung erforderlich ist, die Haufigkeit, mit der ein Beteiligter
eine Zertifizierung bereitstellt, und die Nachlauffrist, in der nach Ablauf des Zerti-
fizierungsenddatums die Anspruchsberechtigung eines Beteiligten weiterhin giiltig
ist.

Ausfiihrliche Informationen zu diesen Einstellungen enthalt das
Cdram-Konfigurationshandbuch zur Verwaltung integrierter Fdlle.

Konfigurieren von Bonuszahlungen

Bonuszahlungen sind einmalige Zahlungen an Leistungsempfdnger. Ein Beispiel

fiir eine Bonuszahlung ist ein Bonus zum Ferienende, der Eltern fiir die Aufwen-
dungen fiir neue Lernmaterialien gezahlt wird. Die Kriterien fiir eine Bonuszah-

lung werden fiir Produktfalltypen eingerichtet.

Ausfiihrliche Informationen zur Konfiguration von Bonuszahlungen enthélt das
Cdram-Konfigurationshandbuch zur Verwaltung integrierter Fdlle.

Konfigurieren von Abwesenheitsgriinden

Fiir alle Produkte kénnen Abwesenheitsgriinde erfasst werden. Mit der Funktion
zu Abwesenheitsgriinden kénnen Behorden eine Liste von Abwesenheitsgriinden
konfigurieren, die fiir ein bestimmtes Programm relevant sind. Beispielsweise kann
eine Behorde Abwesenheitsgriinde konfigurieren, die bei Abwesenheit des Kunden
von einer geplanten Ausbildungsaktivitat als akzeptabel gelten, sodass die Ar-
beitsanforderungen zum Erhalt von Einkommensunterstiitzung erfiillt bleiben. Ein
Beispiel fiir einen akzeptablen Abwesenheitsgrund ist "Krankheit".

Bei der Erfassung von Abwesenheitsgriinden kénnen Administratoren angeben, ob
bei Abwesenheit eines Kunden von einer geplanten Aktivitdt Zahlungen weiter er-
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folgen oder ob die Abwesenheit zu Abziigen fithrt. Ein Abwesenheitsgrund kann
als zahlbar und als abzugsfahig konfiguriert werden.

Ausfiihrliche Informationen zum Konfigurieren von Abwesenheitsgriinden enthélt
das Ciram-Konfigurationshandbuch zur Verwaltung integrierter Fdlle.

Festlegen von Zeiteinschrankungen fiir Produkte
Zeiteinschrankungen fiir Produkte sind die auf Produkte angewendeten Zeitlimits.
Sie beziehen sich auf die Zeitlimitfunktion. Sie kdnnen beispielsweise eine Zeitein-
schrankung fiir ein Produkt hinzufiigen, mit der die maximale Dauer definiert
wird, die ein Anspruchsteller Zeit hat, Widerspruch gegen die Entscheidung der
Anspruchsberechtigung einzulegen.

Austiihrliche Informationen zum Konfigurieren von Zeiteinschrankungen fiir Pro-
dukte enthélt das Ciram-Konfigurationshandbuch zur Verwaltung integrierter
Fdlle.

Konfigurieren von Zahlungsberichtigung

Eine Zahlungsberichtigung ist ein Standardprodukt, um Rechnungen an Beteiligte
zu stellen, die eine Uberzahlung erhalten haben, oder um Beteiligte zu bezahlen,
die unterbezahlt wurden. Die Behorde kann Leistungs- und Verbindlichkeitspro-
dukte konfigurieren, sodass jedes Mal, wenn das System wihrend der Fallneube-
wertung eine Unterzahlung entdeckt, automatisch ein Zahlungsberichtigungsfall
erstellt wird.

Zu den allgemeinen Einstellungen, die fiir jeden Zahlungsberichtigungsfall konfi-
guriert werden, gehoren das Startdatum, die Startseite, der Typ und das Priifungs-
intervall. Zusétzliche konfigurierbare Details sind Optionen, die die Anzeige der
Zahlungsberichtigungsfille auf Basis dieses Typs in der Anwendung bestimmen,
und eine Beispielstrategie fiir Falleigentum. Zu den Finanzdetails, die angegeben
werden konnen, gehdren Anpassungsdetails, Abzugsdetails, Kosten und die Er-
laubnis zur Uberzuteilung.

Ausfiihrliche Informationen zur Konfiguration von Zahlungsberichtigungen enthélt
das Cdram-Konfigurationshandbuch zur Verwaltung integrierter Fdlle.

Konfigurieren von Satztabellen

Satztabellen werden verwendet, um Werte zu pflegen, die sich im Verlauf der Zeit
dndern konnen. Ein Beispiel fiir einen Satz sind die Grenzwerte fiir Bruttoeinkom-
men basierend auf der Anzahl der in einem Haushalt lebenden Menschen. Da die
Satztabellen unabhédngig erstellt und gepflegt werden konnen, ermdoglichen sie eine
wesentlich flexiblere Herangehensweise an die fiir Produkte geltenden Satze. Satz-
tabellen konnen fiir Werte verwendet werden, die wihrend festgelegter Zeitrdume
gliltig sind. So kénnen zum Beispiel fiir die Neubewertung eines Falls Werte aus
der Vergangenheit aufgerufen werden, deren Sétze sich drastisch gedndert haben,
und diese Werte kdnnen in einer Satztabelle gespeichert werden.

Eine Satztabelle kann eine unendliche Anzahl von Zeilen und Spalten enthalten,
durch die die Anzahl an Zellen festgelegt ist. In diesen Zellen werden die Werte
der einzelnen Sétze gespeichert. Dartiiber hinaus konnen jeder Zeile und jeder Spal-
te untergeordnete Zeilen und Spalten hinzugefiigt werden. Sie konnen eine Satzta-
belle auch vervielfdltigen und als Basis fiir eine neue Satztabelle verwenden.
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Jede Satztabelle verfiigt tiber einen Typ und ein Giiltigkeitsdatum. Wurden zwei
Satztabellen fiir denselben Typ erstellt, erstreckt sich das Giiltigkeitsdatum der
Satztabellen bis Mitternacht des Tages vor dem Giiltigkeitsdatum der nédchsten
Satztabelle.

Satztabellen werden im Einzelnen in "Anhang A" im Ciram-
Konfigurationshandbuch zur Verwaltung integrierter Fdlle beschrieben.

Anwenden von systemweiten Anderungen auf Falle

Behorden sehen sich oft mit der Notwendigkeit konfrontiert, Anderungen an der
Vorgehensweise bei der Bestimmung von Anspruchsberechtigung und Leistungsho-
he umzusetzen. Wenn sich beispielsweise ein Satz aufgrund von Anderungen in
den gesetzlichen Vorschriften dndert, muss der Administrator den Satz mithilfe der
oben beschriebenen Satztabelle andern. Sobald diese Anderung veroffentlicht ist,
wird sie bei der ndchsten Neubewertung eines Falls innerhalb eines Produktbereit-
stellungsfalls auf der Basis eines Produkts, das den gednderten Satz zur Bestim-
mung von Anspruchsberechtigung und Leistungshohe verwendet, berticksichtigt.
Dies ist beispielsweise der Fall, wenn die Neubewertung innerhalb des Falls manu-
ell initiiert oder wenn eine Finanzaufstellung generiert wird.

Da sich diese Art von systemweiten Anderungen mit hoher Wahrscheinlichkeit auf
viele Fille auswirkt, ist die Anwendung auch mit einer Funktion zur Ermittlung
und Neubewertung aller von der Anderung betroffenen Fille ausgestattet. Bei Ver-
offentlichung einer Anderung am Regelwerk, an einer Satztabelle, einer Datenkon-
figuration oder einer Produktkonfiguration (z. B. eine Anderung an einem Pro-
duktzeitraum oder an dem einem Produktzeitraum zugehorigen Regelwerk) erfasst
das System Informationen zu der vorgenommenen Anderung.

Eine Serie von Batchprozessen kann anschlieffend ausgefiihrt werden, die automa-
tisch alle Fille mit einer Abhéngigkeit von der Anderung ermitteln und anschlie-
fiend neu bewerten. Die Batchprozesse verarbeiten wahrend der Neubewertung
auch mehrere Anderungen gleichzeitig, z. B. eine Anderung an einer Satztabelle
und eine Anderung an einem Regelwerk.

Wenn das Ergebnis einer Neubewertung von dem aktuellen Feststellungsergebnis

des Falls abweicht, wird eine neue Feststellung erstellt. Fiir Produkte, die so konfi-
guriert wurden, dass keine Neubewertung abgeschlossener Fille unterstiitzt wird,
wird keine Neubewertung durchgefiihrt, wenn der Fall abgeschlossen ist.

Wenn eine Neubewertung eines einzelnen Falls bereits initiiert wurde, wird dieser
Fall im Rahmen des Batchprozesses nicht nochmal neu bewertet.

Konfigurieren von Zahlungsgruppen

Zahlungsgruppen machen es méglich, Produkte/Programme zu gruppieren, fiir
die Zahlungen wahrend der Finanzverarbeitung zusammengefasst werden sollen.
Das System fasst die Zahlungen von Produkten, die zu einer Zahlungsgruppe ge-
horen, in einer einzigen Zahlung zusammen, vorausgesetzt, dass die Bedingungen
fiir die Zusammenfassung erfiillt sind. Die Zahlungen fiir alle verbleibenden Pro-
dukte, die keiner Zahlungsgruppe zugeordnet sind, werden anschlieffend ebenfalls
in eine einzige Zahlung zusammengefasst. Weitere Informationen zu den Kriterien
fiir das Zusammenfassen der Zahlungen siehe [Verwendete Informationen bei ded
[Zusammenfassung von Finanzanweisungsposten]

Das Erstellen von Zahlungsgruppen kann in einem Szenario niitzlich sein, in dem
eine Behorde Zahlungen aus verschiedenen Programmen nicht in einer einzigen
Anweisung zusammenfassen will.
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Zum Beispiel hat James Smith einen berechtigten Anspruch auf 100 US-Dollar pro
Woche aus dem Programm fiir Kindesunterhalt, auf 150 US-Dollar pro Woche aus
dem Programm fiir Einkommensbeihilfe und auf weitere 100 US-Dollar aus dem
Programm fiir den Zuschuss fiir Pflegepersonen. Wenn keine Zahlungsgruppen
konfiguriert sind, werden diese Zahlungsanweisungspositionen in einer Zahlungs-
anweisung iiber 350 US-Dollar zusammengefasst. Wenn die Behorde aber nicht
mochte, dass die Kindesunterhaltszahlungen mit dem Zuschuss fiir Pflegepersonen
zusammengefasst werden, kann dies verhindert werden, indem eine Zahlungs-
gruppe erstellt wird. In diesem Szenario kann die Behorde eine Zahlungsgruppe
erstellen und die Einkommensbeihilfe sowie den Zuschuss fiir Pflegepersonen hin-
zufiigen. Das System generiert dann zwei Zahlungsanweisungen - eine iiber 100
US-Dollar fiir das Programm fiir Kindesunterhalt und eine weitere Zahlung iiber
250 US-Dollar, in der die zusammengefassten Zahlungen aus dem Programmen fiir
die Einkommensbeihilfe und dem Zuschuss fiir Pflegepersonen enthalten sind.

Konfigurieren von Fallangaben

Fir die Erfassung von Angabentypen auf Fallebene muss zuerst jeder Angabentyp
konfiguriert, dann aktiviert und schliefilich einem Falltyp zugeordnet werden.
Durch die Zuweisung eines Angabentyps zu einem Falltyp kann fiir jeden Fall, der
auf diesem Falltyp basiert, der Angabentyp auf Fallebene erfasst werden.

Wenn ein Angabentyp so konfiguriert wird, dass er auf Basis eines integrierten
Falltyps erfasst wird, konnen entsprechende Angaben fiir alle integrierten Flle die-
ses Typs erfasst werden. Aufierdem kann der Zugriff auf diese Angaben von den
Produktbereitstellungsfallen des integrierten Falls aus erfolgen.

Mit der Anwendung kénnen Administratoren dynamische und/oder nicht dynami-
sche Angabentypen konfigurieren.

Administratoren kénnen im Zuge der Definition und Zuweisung von Regeln auch
Regeln entwickeln und zuweisen, die die Anspruchs- und Leistungsberechtigung
fiir Angabentypen bestimmen. Weitere Informationen enthilt|,Definieren von Re
leeln und Zuweisen der Regeln zu Produkten” auf Seite 73

Konfigurieren von Angabentypen — der Editor fiir dynamische
Angaben

Im Rahmen der Administration werden auch Basisinformationen {iber jeden Anga-
bentyp definiert. Zu diesen Informationen zéhlen der Name des Angabentyps, sein
logischer Name und der Name der zugehdrigen Gruppe von Sicherheitskennun-
gen, die beziiglich des Angabentyps generiert wurden. Administratoren konnen
spater diese generierten Sicherheitskennungen auf beliebige Weise gruppieren.
Wenn Sie jedoch wiinschen, dass Benutzer das Recht zum Lesen, Erstellen und
Pflegen von Angabentypen haben sollen, kann der Administrator den fiir die Rolle
des Benutzers definierten Gruppennamen hinzufiigen. Weitere Informationen zur
Zuweisung von Sicherheitskennungen zu Benutzern enthélt das Cdram-Handbuch
zur Systemkonfiguration.

Aufierdem wird ein Giiltigkeitsdatum angegeben, durch das der Angabentyp im
Laufe der Zeit flexibel gedndert werden kann. Beispielsweise kann eine Behorde ei-
nen Angabentyp konfigurieren, der gesetzliche Vorgaben widerspiegelt, anhand de-
rer die Behorde zahnérztliche Datensédtze zu den Beteiligten erfassen muss. Vom

1. Januar an soll die Behorde aber nun umfassende medizinische Datensétze jedes
Beteiligten erfassen. Das bedeutet, dass ab dem 1. Januar der Angabentyp fiir
zahnirztliche Datensdtze durch den Angabentyp fiir medizinische Datensitze er-
setzt wird. Das System speichert automatisch einen Versionsverlauf der Datensitze
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des Angabentyps, die im Verlauf der Zeit wirksam waren, und zeigt zur Laufzeit
dem Fallbearbeiter die korrekten Angabenseiten an, die mit dem Angabentyp ver-
kniipft sind.

Nach der Definition der Basisinformationen des Angabentyps wird standardmaéfsig
eine neue Version des Angabentyps erstellt. Administratoren kénnen dann mithilfe
des Editors fiir dynamische Angaben die zugehoérigen Metadaten dndern. Dadurch
werden auf effiziente Weise alle Angabenseiten entwickelt, die mit diesem Anga-
bentyp verkniipft sind. Allgemein wird der Editor fiir Folgendes verwendet:

* Definieren aller Attribute, die auf den Angabenseiten angezeigt werden
* Definieren aller Angabeseiten, die zu einem Angabentyp gehoren

¢ Einrichten von Validierungen fiir jeden Angabentyp, z. B. wenn ein Fallbearbei-
ter die Haarfarbe eingibt, muss er auch die Augenfarbe eingeben, oder das Er-
kennen von doppelten Datumsbereichen

* Einrichten von iiber-/untergeordneten Angabenbeziehungen. Beispiel: Angaben
zum Forderer des ausldndischen Mitbiirgers sind untergeordnete Angaben zum
ausldndischen Mitbtirger.

* Gestalten der Angabenseiten fiir die Benutzeroberfliche. So kann der Administ-
rator beispielsweise Felder auf eine Gruppierung von Anwendungsseiten ziehen,
damit ein Angabenbereich auf der einen Seite angezeigt wird, auf der anderen
Seite aber nicht.

Ausfiihrliche Informationen zur Konfiguration dynamischer Angaben mithilfe des
Editors fiir dynamische Angaben enthélt das Ciram-Konfigurationshandbuch fiir
dynamische Angaben.

Aktivieren dynamischer Angaben

Wenn ein Angabentyp und die mit ihm verkniipften Seiten definiert sind, wird der
Angabentyp aktiviert, damit er Falltypen zugeordnet werden kann. Durch das Ak-
tivieren eines Angabentyps werden aufierdem auf dem Angabentyp basierende Re-
gelklassen, Doménendefinitionen, Sicherheitskennungen und Angabeneigenschaf-
tendateien generiert. Zudem werden die Angabentypdaten gepriift, die mithilfe des
Editors definiert wurden. Unter Verwendung der generierten Regelklassen konnen
Regelentwickler auf Angabenattribute verweisen und mit dem CER-Editor Regeln
fiir die Anspruchs- und Leistungsberechtigung schreiben. Weitere Informationen
enthilt |, Definieren von Regeln und Zuweisen der Regeln zu Produkten” auf Seite]

Verkniuipfen von Angabentypen mit Fallen

Sobald ein Angabentyp definiert und aktiviert ist, kann dieser mit einem Fall ver-
kniipft werden. Dynamische Angabentypen konnen mit mehreren integrierten Fal-
len und Produkten gleichzeitig verkniipft sein. Bei der Verkniipfung eines Anga-
bentyps mit einem Fall werden auflerdem noch die Angabentypkategorie und die
Sortierreihenfolge bestimmt. Uber die Einstellung eines schnellen Links, kénnen
Administratoren angeben, ob der Angabentyp und die Kategorie, dem er zugeord-
net ist, als Elemente in der Dropdownliste der bevorzugten Elemente des Angaben-
arbeitsbereichs verfiigbar sind. Mithilfe dieser Dropdownliste konnen Fallbearbeiter
einen schnellen Zugriff auf die Angabentypen einrichten, die sie besonders haufig
benétigen.

Die Sortierreihenfolge wird verwendet, um die Reihenfolge festzustellen, in der die
Angabentypen im Arbeitsbereich fiir Angaben aufgelistet sind. Wenn keine Sortier-
reihenfolge angegeben ist, werden die Angabentypen in alphabetischer Reihenfolge
angezeigt.
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Angabentypen werden im Angaben-Dashboard angezeigt, {iber das der Fallbearbei-
ter Angaben erfasst. So kann schnell auf Angabenseiten zugegriffen werden, die
mit einem bestimmten Falltyp verkniipft sind. Jede Angabenkategorie kann einen
oder mehrere konfigurierte Angabentypen enthalten.

Einstellen von Genehmigungspriifungen der Angaben

Mit Genehmigungspriifungen der Angaben kann ermittelt werden, ob die durch ei-
nen Benutzer gednderten Angaben automatisch genehmigt werden kénnen, oder
ob eine manuelle Genehmigung durch einen Supervisor erforderlich ist. Der ange-
gebene Prozentsatz gibt den Satz der Angabendnderungen an, die eine manuelle
Genehmigung erfordern. Alle anderen Anderungen werden automatisch geneh-
migt.

Priifungen der Genehmigung von Angaben kénnen auf vier Ebenen der Anwen-
dungsadministration konfiguriert werden: Organisationseinheit, Benutzer, Position
und Produktebene. Auf Ebene der Organisationseinheit, der Position und des Be-
nutzers muss angegeben werden, ob die Priifung fiir ein einzelnes Produkt oder
fiir alle Produkte durchgefiihrt werden soll. Sind auf Benutzerebene keine Geneh-
migungspriifungen der Angaben vorhanden, sucht das System nach Genehmi-
gungspriifungen fiir die Position, der der Benutzer angehdrt. Sind auf Positions-
ebene keine Genehmigungspriifungen der Angaben vorhanden, sucht das System
nach Genehmigungspriifungen fiir die Organisationseinheit, der der Benutzer an-
gehort. Sind dort keine Priifungen vorhanden, sucht das System auf der Produk-
tebene nach Genehmigungspriifungen der Angaben.

Konfigurieren der Angabenverlaufsansicht

Es werden eine Reihe von Systemanwendungseigenschaften bereitgestellt, die es ei-
nem Administrator ermdglichen, die Angabenverlaufsansicht zu konfigurieren. Mit
diesen Eigenschaften kann ein Administrator sowohl den Standardangabentyp fest-
legen, der in der Angabenverlaufsansicht angezeigt werden soll, als auch die Zeit,
die das System zum erneuten Laden des unteren Fensters der Angabenverlaufsan-
sicht benétigt, wenn sich eine Kachel, z. B. eine Abdeckung, innerhalb des Anga-
benverlaufs dndert. Es werden eine Reihe weiterer Systemanwendungseigenschaf-
ten bereitgestellt, die es dem Administrator ermoglichen, das Zeitintervall
vorzugeben, die der Angabenverlauf wartet, wenn Verdnderungen an Angaben
festgestellt werden, und zu definieren, ob die Angabenverlaufsprotokollierung und
die Angabenverkaufsvalidierung aktiviert sein sollen. Weitere Informationen zu
diesen Eigenschaften enthdlt das Ciram-Konfigurationshandbuch zur Verwaltung
integrierter Fdlle.

Definieren von Regeln und Zuweisen der Regeln zu Produkten

Mithilfe der Verwaltung integrierter Fille von Ctram kénnen Behorden die Szena-
rios zu den Lebensumstdnden des Kunde in eine Sprache iibersetzen, die interpre-
tiert und zur Ermittlung der fiir den Kunden verfiigbaren Leistungen verwendet
werden kann.

Fiir diesen Zweck steht die Regelbeschreibungssprache Cidram Express Rules (CER)
zur Verfligung. CER {iberfiihrt die geschéftliche und technische Darstellung der Re-
geln in einen einzigen Ausdruck. Das bedeutet, dass gesetzliche Vorschriften direkt
in Regeln iibersetzt werden konnen, die bei der Entscheidungsfindung tiber die Be-
diirfnisse des Kunden interpretiert werden. CER sorgt auflerdem fiir eine benutzer-
freundliche Darstellung von Regeln, sodass Benutzer besser verstehen konnen, wie
gesetzliche Vorschriften Entscheidungen beeinflussen, die grundlegende Auswir-
kungen auf das Leben der Kunden haben. Weitere Informationen enthilt das
Referenzhandbuch zu Cdram Express Rules.
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Gesetzliche Vorschriften sind ein komplexes Thema. Daher sind auch die Regeln,
die diese Vorschriften abbilden, entsprechend komplex. Damit die Entwicklung von
Regeln effizienter ist, sorgen mehrere Tools fiir eine wirksame Zusammenarbeit
zwischen Fallbearbeitern, Regelentwicklern und Produktadministratoren. Diese
kénnen mithilfe der Tools dynamisch Regeln zur Ermittlung der Anspruchsberech-
tigung von Kunden entwickeln, diese Regeln mit den zum Kunden vorliegenden
Informationen verkniipfen und sie Betreuungs- und Schutzprodukten zuordnen.
Der Rest dieses Abschnitts dient der detaillierten Beschreibung dieser Tools.

Entwerfen dynamischer Regeln — der CER-Editor

Der CER-Editor ist ein dynamisches Tool, mit dem CER-Regeln definiert und ge-
priift werden kénnen. Hauptaufgabe des CER-Editors ist es, eine effiziente Umge-
bung fiir die schnelle Entwicklung von Regeln bereitzustellen. Diese Umgebung
bietet eine visuelle Darstellung der Regeln, sodass diese fiir Regelentwickler und
Geschiftsanwender besser verstiandlich sind.

In der Umgebung kénnen mithilfe einer Meniileiste neue Regelausdriicke erstellt
werden. Die Meniileiste enthélt die Logik fiir allgemeine Regeln (z. B. einen Wenn-
dann-Ausdruck, mit dem die Altersgrenze fiir Kinder ermittelt wird) sowie die auf
Behorden angepasste Logik.

Beispielsweise bietet der CER-Editor schnelle Funktionen zur Erstellung von Regel-
ausdriicken, die Haushalts- und Finanzeinheiten betreffen. Zusatzlich zur CER-
Editorumgebung werden Verkniipfungen zur Erstellung neuer Regelklassen, zur
Gruppierung dieser Klassen in Ordnern und zur Validierung der Regelausdriicke
bereitgestellt.

Weitere Informationen zur Verwendung des CER-Editors enthélt das Handbuch
Arbeiten mit Cidram Express Rules.

Verkniipfen von Regeln mit Angaben

Damit Regeln auf die Informationen zu den Lebensumstinden des Kunden ange-
wendet werden konnen, miissen sie mit den Angaben und den Instanzen, die keine
Angaben sind, verkniipft werden, die der Erfassung der Informationen dienen. Die
Verwaltung integrierter Fille von Ctdram stellt einen einfachen und dynamischen
Weg zur Verkniipfung der CER-Regeln mit Angaben- und anderen Instanzdaten
zur Verfligung. Diese Verkniipfungen werden {iiber die Erstellung einer CER-Daten-
konfiguration eingerichtet, die tiber XML dynamisch gepflegt wird und die Regel-
klasse mit einem Angabentyp oder einer anderen Instanz verkniipft. Beispielweise
wird die Regelklasse zur Bestimmung der Einkommensbetrdge mit dem Angaben-
typ "Einkommen" verkniipft.

Zuweisen von Regeln zu Produkten

Regelsitze, die mit dem CER-Editor erstellt wurden, kénnen Kategorien zugeord-
net und Produkten zugewiesen werden. Regelsatzkategorien bieten Administrato-
ren die Moglichkeit zur Filterung und Sortierung der Regelsétze. Es gibt drei Ty-
pen von Regelsdtzen, die auf die Ermittlung der Anspruchs- und
Leistungsberechtigung des Kunden fiir Betreuungs- und Schutzprodukte angewen-
det werden:

* Anspruchs- und Leistungsberechtigungsregeln sind normalerweise verkniipft mit
oder definiert durch gesetzliche Vorschriften. Diese Regeln sind erforderlich, da-
mit das System weif3, ob der Kunde anspruchsberechtigt ist, und wenn ja, wor-
auf er Anspruch hat.

* Regeln fiir Schliisselentscheidungsfaktoren werden verwendet, um die Sichtbar-
keit von wichtigen Aspekten in den erfassten Informationen zu den Lebensum-
stinden zu ermdglichen, die sich im Rahmen der Anspruchs- und Leistungsbe-
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rechtigungsverarbeitung gedndert haben. Durch Zuweisung eines Regelsatzes fiir
Schliisselentscheidungsfaktoren zu einem Produkt, konnen die Schliisselentschei-
dungsfaktoren, die eine entscheidende Rolle bei der Feststellung der Leistungs-
berechtigung gespielt haben (z. B. eine Anderung im Gesamteinkommen des
Haushalts), in der grafischen Darstellung der Feststellung angezeigt werden, wo-
bei die Feststellung das Ergebnis des dem Produkt zugeordneten Regelsatzes

zur Anspruchs- und Leistungsberechtigung ist. Fallbearbeiter kénnen diese Infor-
mationen verwenden, um besser das Ergebnis der ermittelten Anspruchs- und
Leistungsberechtigung verstehen zu konnen.

* Regeln zu Entscheidungsdetails dienen der Bereitstellung einer benutzerfreundli-
chen Erlduterung dazu, wie die Anspruchs- und Leistungsberechtigung festge-
stellt wurde. Diese Regeln konnen gemifs den Anforderungen der Behorde ent-
wickelt werden, um alle Informationen anzuzeigen, die der Benutzer benétigt,

z. B. eine Liste der anrechenbaren Vermogenswerte oder ein Hyperlink zu unter-
stlitzenden Informationen. Die Behorde kann Seiten so anpassen, dass die Infor-
mationen angezeigt werden, die durch diese Regeln bestimmt wurden. Fallbear-
beiter konnen diese Entscheidungsdetails-Regeln verwenden, um die eigenen
Vorstellungen von den Lebensumstdnden des Kunden mit den vom System fest-
gestellten Anspruchs- und Leistungsberechtigung abzugleichen.

Die Zuweisung von Regelsidtzen zu Produkten erfolgt bei der Erstellung eines Pro-
duktzeitraums. Der Produktzeitraum gibt den Zeitrahmen an, in dem Regelsatze
auf das Produkt angewendet werden konnen. Ein Beispiel fiir einen Produktzeit-
raum ist das Kalenderjahr 2010.

Produktzeitraume konnen ein offenes Ende aufweisen, d. h. dass nur ein Produkt-
zeitraum fir ein Produkt definiert werden muss, und sie konnen unendlich oft an-
gewendet werden. Wenn ein Produktzeitraum definiert wurde, kann der Administ-
rator dem Produktzeitraum Regeln zuweisen (Regeln zur Anspruchs- und
Leistungsberechtigung, zu Schliisselentscheidungsfaktoren und zu Entscheidungs-
details). Administratoren miissen dem Produktzeitraum eine Anspruchs- und Leis-
tungsberechtigungsregel zuweisen; die Zuweisung von Regeln zu Schliisselent-
scheidungsfaktoren und Entscheidungsdetails ist optional. Im Rahmen der
Zuweisung von Regeln zu Produkten kann der Administrator auch Werte fiir Pro-
duktattribute angeben, die bei der Feststellung der Anspruchsberechtigung ver-
wendet werden. Weitere Informationen enthilt|, Konfigurieren des Verfahrens zur
[Feststellung der Anspruchsberechtigung” auf Seite 66 Bei der Feststellung der An-
spruchs- und Leistungsberechtigung fiir einen Fall konnen nur verdffentlichte Re-
geln genutzt werden.

Ausfiihrliche Informationen zur Zuweisung von Regeln zu Produkten, zu den Ein-
stellungen fiir die Feststellung der Anspruchsberechtigung und zum Veroffentli-
chen von Regeln enthilt das Ciram-Konfigurationshandbuch zur Verwaltung
integrierter Fdlle.

Konfigurieren von Services und Uberweisungen

Dieser Abschnitt bietet eine Ubersicht iiber die Informationen, die fiir Services und
Uberweisungen konfiguriert werden miissen, damit diese auf der Ebene des integ-
rierten Falles erstellt und bereitgestellt werden konnen.

Beachten Sie, dass die bei der Diensterfiillungs- und Uberweisungsverarbeitung
verwendeten Services in CPM als Dienstleistungsangebote konfiguriert werden
miissen. Dienstleistungsangebote sind die Vorlagen, mit denen auf der Ebene des
integrierten Falls individuelle Services erstellt werden.
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Ausfiihrliche Informationen zum Konfigurieren von Services und Uberweisungen
enthédlt das Handbuch zu Ciram Provider Management.

Konfigurieren von Services

Mithilfe zahlreicher Einstellungen kdnnen Administratoren die Informationen kon-
figurieren, die vom Fallbearbeiter beim Erstellen und Verwalten von Services er-
fasst werden, die auf einem bestimmten Dienstleistungsangebot basieren. Dazu ste-
hen Einstellungen zur Verfiigung, die vorgeben, ob der Service fiir mehrere
Kunden geeignet ist und ob die automatische Erstellung mehrerer Diensterfiillun-
gen erlaubt sein soll. Weiterhin kann iiber einzelne Einstellungen zum Dienstleis-
tungsangebot vorgegeben werden, ob beim Erstellen eines Service Anbieter/
Anbietertyp obligatorisch oder optional sind. Weitere Informationen zu diesen Ein-
stellungen enthalt |,,Konﬁgurieren der Dienstleisterauswahl”|.

Administratoren konnen auch definieren, ob bei der Serviceerstellung eine Service-
haufigkeit und die Haufigkeit und Dauer der Kundenbeteiligung angegeben wer-
den kann. Aufierdem kann eine Standardservicehdufigkeit angegeben werden, die
vom Fallbearbeiter manuell {iberschrieben werden kann.

Zusitzlich stehen verschiedene Einstellungen zur Festlegung der Bereitstellung
und der Finanzverarbeitung fiir den Service zur Verfiigung. Der Administrator
kann festlegen, ob ein Fallbearbeiter die erforderliche Anzahl an Serviceeinheiten
erfassen muss, die einem Kunden bereitgestellt werden. Weiterhin kann eingestellt
werden, ob ein Fallbearbeiter einen autorisierten Satz angeben kann. Wenn dies
eingestellt ist, kann ein Fallbearbeiter den an den Anbieter zur Bereitstellung des
Service zu zahlenden Satz manuell iiberschreiben. Administratoren kénnen auch
den Bereitstellungstyp fiir den Service defineiren, mit dem festgelegt, wird, welche
Finanzverarbeitung verwendet wird.

Konfigurieren der Dienstleisterauswahl: In der folgenden Tabelle sind Einstel-
lungen beschrieben, mit deren Hilfe festgelegt wird, wie die Auswahl des Dienst-
leisters auf Fallebene erfolgen soll:

Tabelle 4. Optionen zur Konfiguration der Auswahl von Anbieter und Anbietertyp

Ort Beschreibung

Anbieter obligatorisch Der Fallbearbeiter muss einen Anbieter aus-
wiéhlen. Der Fallbearbeiter hat nicht die
Moglichkeit, einen Anbietertyp auszuwéah-
len.

Anbietertyp obligatorisch Der Fallbearbeiter muss einen Anbietertyp
auswahlen. Der Fallbearbeiter hat nicht die
Moglichkeit, einen Anbieter auszuwihlen.

Anbieter oder Anbietertyp obligatorisch Der Fallbearbeiter hat die Moglichkeit, ent-
weder den Anbieter oder den Anbietertyp
auszuwdhlen. Es muss entweder ein Anbie-
ter oder ein Anbietertyp ausgewahlt werden.

Anbieter oder Anbietertyp nicht erforderlich | Dem Fallbearbeiter wird nicht die Mdoglich-
keit gegeben, einen Anbieter oder einen
Anbietertyp auszuwahlen.

Nicht angegeben Der Fallbearbeiter hat die Moglichkeit, einen
Anbieter oder einen Anbietertyp auszuwéh-

len. Anbieter oder Anbietertyp sind optional.
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Konfigurieren von Dienstanfragen: Die Systemadministration der Anwendung
bietet zwei Eigenschaften, die vorgeben, ob E-Mail-Benachrichtigungen beziiglich
Dienstanfragen gesendet werden oder nicht.

+ Uber die Systemadministrationseigenschaft
curam.serviceenquiry.SendProviderEmailNotifications kann der Administrator
vorgeben, ob an den Anbieter E-Mail-Benachrichtigungen gesendet werden,
wenn eine Dienstanfrage erstellt oder aktualisiert wird, die zu einem seiner Ser-
vices gehort.

« Uber die Eigenschaft curam.serviceenquiry.sendCaseWorkerEmailNotifications
kann der Administrator angeben, ob bei Beantwortung der Dienstanfrage durch
einen Anbieter eine E-Mail-Benachrichtigungen an den Fallbearbeiter gesendet
werden, der Eigentiimer der Dienstanfrage ist.

Konfigurieren von Uberweisungsdiensten

Mit der Uberweisungsdienstkonﬁguration werden die Informationen definiert, die
beim Erstellen der Uberweisung anzugeben sind, z. B., ob der Uberweisungsdienst
auch fiir mehrere Kunden geeignet ist.

Zusitzlich kénnen die Benachrichtigungsvorlagen konfiguriert werden, die zur Er-
stellung der Uberweisungsbenachrichtigung an Kunden und Anbieter verwendet
werden. Die Anwendung stellt auflerdem eine Strategie zur Verfiigung, mit deren
Hilfe das System den Benachrichtigungsmechanismus feststellt, um automatisch
Benachrichtigungsschreiben auf Grundlage der bevorzugten Kommunikationsme-
thoden und ggf. von Kommunikationsausnahmen der Beteiligten zu versenden.

Konfigurieren von Benachrichtigungsvorlagen: Die Vorlagen, auf denen Benach-
richtigungsschreiben zu Uberweisungen basieren, befinden sich in der Serviceadmi-
nistration. Wenn keine Vorlage konfiguriert wurde, wird zur Erstellung des Schrei-
bens eine Standard-Proformavorlage bereitgestellt. Standardvorlagen befinden sich
in der Systemadministration. Hier kénnen neue Vorlagen definiert und anschlie-
Bend im Rahmen der CPM-Serviceadministration mit einem Service verkniipft wer-
den.

Konfigurieren von Folgebenachrichtigungen: Die Systemadministration der An-
wendung bietet zwei Eigenschaften, die vorgeben, ob und wann Folgebenachrichti-
gungen vom System versendet werden.

+ Mithilfe der Eigenschaft curam.referral .FolTowUpApplicableForOrganization
kann der Administrator vorgeben, ob fiir Uberweisungen eine Folgemafinahme
erforderlich ist.

« Uber die Eigenschaft curam.referral.SendEmailNotifications kann der Admi-
nistrator festlegen, ob an Kunden und Anbieter E-Mail-Benachrichtigungen ge-
sendet werden.

* Mit der Eigenschaft curam.referral.EscalationFollowUpWarningDays kann der
Administrator angeben, nach wie vielen Tagen eine Supervisor-Benachrichtigung
gesendet werden soll.

Konfigurieren eines Benachrichtigungsmechanismus: Die Anwendung stellt eine
Beispielstrategie bereit, die vom System zur Feststellung der Mittel verwendet
wird, mit denen Benachrichtigungsschreiben an Anbieter und Kunden ausgegeben
werden. Die Strategie funktioniert in Kombination mit allen Kommunikationsaus-
nahmen und bevorzugten Kommunikationsformen, die von Anbietern und/oder
Kunden wahrend der Registrierung aufgezeichnet wurden.

Wenn Ausdrucke und E-Mail als Kommunikationsausnahmen festgelegt wurden,
kann der Kunde und Anbieter nicht automatisch benachrichtigt werden. Wenn fiir
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einen Anbieter oder Kunden keine Kommunikationsausnahmen vorliegen, dann
héngt die vom System zum Senden der Benachrichtigungsschreiben verwendete
Methode von der bevorzugten Kommunikationsmethode des Kunden und/oder
Anbieters ab.

Wenn als bevorzugte Kommunikationsmethode E-Mail angegeben ist und fiir Kun-
de und Anbieter eine E-Mail-Adresse erfasst wurde, dann wird das Schreiben als
Anhang einer E-Mail gesendet. Wenn keine E-Mail-Adresse erfasst wurde oder
Ausdrucke als bevorzugte Kommunikationsmethode angegeben wurden, sendet
das System das Schreiben an einen Drucker fiir die Versendung per Post. Der fiir
den Benutzer im Rahmen der Administration festgelegte Standarddrucker wird
dann als Zieldrucker verwendet. Informationen zur Benutzeradministration enthalt
das Clram-Handbuch zur Organisationsadministration. Falls die Uberweisung
mehrere Kunden umfasst, miissen Sie beachten, dass jeder Kunde eine Benachrich-
tigung erhalt.

Wenn fiir Anbieter und Kunde keine bevorzugte Kommunikationsmethode angege-
ben ist, aber beide Anschriften und E-Mail-Adressen vorliegen, bietet die Anwen-
dung zwei Systemadministrationseigenschaften an, mir deren Hilfe die Behorden
bestimmen kann, ob die Schreiben per E-Mail oder tiber einen Drucker per Post an
Kunde und Anbieter gesendet werden sollen.

* Die Eigenschaft curam.referral.DefaultClientCommunicationMethod gibt vor, ob
Schreiben an Anbieter per E-Mail gesendet werden sollen oder zwecks anschlie-
Bendem Postversand eine Weiterleitung an einen Drucker erfolgen soll.

* Die Eigenschaft curam.referral.DefaultProviderCommunicationMethod gibt vor,
ob Kundenschreiben per E-Mail gesendet werden sollen oder zwecks anschlie-
Bendem Postversand eine Weiterleitung an einen Drucker erfolgen soll.

Konfigurieren der Falleigentiimerschaft

In der Anwendung wird eine Anfangsstrategie fiir die Falleigentiimerschaft bereit-
gestellt, die bei Bedarf von der Organisation aufler Kraft gesetzt werden kann. Die
Organisation kann die Standardstrategie fiir die Falleigentiimerschaft abhdngig von
den eigenen Anforderungen iiberschreiben. Auf diese Weise kann als Falleigentti-
mer ein beliebiger Benutzer, eine Organisationseinheit, eine Position oder ein Grup-
penpostfach festgelegt werden. Zudem konnen Administratoren unter Verwendung
des Workflows fiir jeden Fall eine eigene Strategie zum Falleigentum definieren.

Es gibt eine Einstellung zur Eigentumsstrategie fiir Félle, mit der ein Administrator
unter Verwendung eines Workflows eine Eigentumsstrategie fiir Félle anhand eines
bestimmten Typs definieren kann. Wenn eine Eigentumsstrategie fiir einen Falltyp
angegeben wurde, wird mit dieser Einstellung definiert, wie der erste Falleigentii-
mer des Falls bestimmt werden soll. Beispielsweise kann ein Administrator ange-
ben, dass ein bestimmter Typ eines integrierten Falles einem bestimmten Gruppen-
postfach zugeordnet wird.

Weitere Informationen zur Zuweisung der Falleigentiimerschaft an Benutzer und
Organisationsgruppen enthélt das Ciram-Handbuch zur Organisationsadministra-
tion.

Weitere Informationen zu der von der Anwendung bereitgestellten Standardstrate-
gie zur Falleigentiimerschaft und zum Konfigurieren der Falleigentiimerschaft ent-
hilt das Cdram-Konfigurationshandbuch zur Verwaltung integrierter Fédlle.
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Konfigurieren von Fallmeilensteinen

Mit Meilensteinen kann der Ablauf wichtiger Ereignisse oder Aufgaben im Lebens-
zyklus eines Falls verfolgt werden, um beispielsweise die Ubermittlung, Genehmi-
gung und Aktivierung eines Falls zu verfolgen. Alle Fallmeilensteine basieren auf
der Konfiguration eines verkniipften Meilensteins, der im Rahmen der Administra-
tion konfiguriert wird. Um die manuelle und automatische Erstellung von Meilen-
steinen in einem Fall zu ermdglichen, muss aufserdem eine Verkniipfung zwischen
einer Meilensteinkonfiguration und dem Falltyp ("Produktbereitstellungsfall”, "Inte-
grierter Fall" oder "Priifung") vorliegen.

Jeder Meilenstein verfiigt tiber ein voraussichtliches Start- und Enddatum fiir die
Planung des wichtigen Ereignisses sowie iiber das tatsdchliche Start- und Endda-
tum der Planung. Standardmiflig bietet die Verwaltung integrierter Falle von
Cdram Funktionen zur Definition von Meilensteinen. Beachten Sie jedoch, dass fiir
die Erstellung von Meilensteinbereitstellungen auf Fallebene etwas Entwicklungs-
aufwand notwendig ist.

Fiir vom System automatisch erstellte Meilensteine werden das voraussichtliche
Anfangs- und Enddatum moglicherweise erst gedndert, wenn fiir den Meilenstein
die Unterstiitzung der Datumséanderung konfiguriert wird. Eine Meilenstein kann
auch so konfiguriert werden, dass eine Meilensteinaufhebungsanforderung vor ei-
ner Anderung des voraussichtlichen Anfangs- und Enddatums eingereicht werden
muss.

Durch die Einstellungen fiir die Priifung der Aufhebungsgenehmigung fiir einen
Meilenstein wird der Prozentwert der iibermittelten Aufhebungsanforderungen ei-
nes bestimmten Typs festgelegt, die von einem Fall-Supervisor gepriift werden
miissen. Zum Beispiel kann eine Genehmigungspriifung fiir einen Meilenstein fest-
gelegt werden, bei der 60 % aller {ibermittelten Anforderungen genehmigt werden
miissen. Fiir 40 % ist keine Genehmigung erforderlich.

Auf Organisations- und Benutzerebene kénnen fiir alle Meilensteintypen oder fiir
Meilensteine eines bestimmten Typs Genehmigungspriifungen fiir Anforderungen
zur Aufhebung von Meilensteinen eingerichtet werden. Benutzerkonfigurationsein-
stellungen haben Vorrang vor den Organisationseinheitseinstellungen. Wenn also
eine Aufhebungsanforderung zur Genehmigung durch einen Benutzer iibermittelt
wird, iiberpriift das System zuerst die Einstellungen der Priifung der Genehmi-
gung der Aufhebung eines Meilensteins fiir einen Benutzer und anschlieffend die
Einstellungen fiir die Organisationseinheit, zu der der Benutzer gehort. Das System
kann zu jedem Zeitpunkt wahrend dieses Vorgangs bestimmen, dass fiir die Anfor-
derung der Aufhebung eines Meilensteins eine Genehmigung erforderlich ist.

Ausfiihrliche Informationen zu den Einstellungen fiir Fallmeilensteine enthélt das
Cdram-Konfigurationshandbuch zur Verwaltung integrierter Fdlle.

Konfigurieren der laufenden Fallverwaltung

Die Anwendung bietet zahlreiche Einstellungen, mit denen Behdrden Vorgange fiir
die laufende Fallverwaltung konfigurieren konnen. Zu diesen Einstellungen zdhlen
Eigenschaften, die der Behorde die Kontrolle iiber die Anzahl der Eintrdge, die im
Fallereignisprotokoll angezeigt werden, geben, und Eigenschaften, die aktuelle Fall-
mafinahmen und den Fallabschluss vorgeben.

Als Teil der Konfiguration der laufenden Fallverwaltung bietet die Anwendung
auch Funktionen, mit deren Hilfe Behorden die Fallsuche und die Fallgenehmi-
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gung konfigurieren kénnen. Uber die Fallsuchkonfiguration kann die Behorde fest-
legen, welcher Suchtyp beim Suchen nach Fillen auf Fallebene verwendet wird:
Standard oder Erweitert.

Die Fallgenehmigung kann so konfiguriert werden, dass Fallgenehmigungspriifun-
gen verwendet werden. Aulerdem konnen Administratoren die automatische Ge-
nehmigung der Félle nach Benutzerrolle konfigurieren. Mithilfe von Genehmi-
gungspriifungen wird festgelegt, welcher Prozentsatz der Fille vom Fall-Supervisor
tiberpriift werden soll. Beispielsweise kann eine Genehmigungspriifung des Falls
so eingerichtet werden, dass bei 50 % der Falle, die zur Genehmigung iibermittelt
werden, die Genehmigung manuell vorgenommen werden muss. Die anderen

50 % werden automatisch genehmigt. Auf Ebene der Organisationseinheit und des
Benutzers muss angegeben werden, ob die Genehmigungspriifung des Falls fiir ein
einzelnes Produkt oder fiir alle Produkte durchgefiihrt werden soll. Die Einstellung
auf Serviceebene legt die Vorgaben fiir alle Fille fest, denen dieser Service (fiir alle
Benutzer) bereitgestellt wird.

Weitere Informationen zum Konfigurieren der laufenden Fallverwaltung enthalt
das Ciram-Konfigurationshandbuch zur Verwaltung integrierter Fdlle.

Sichern von Fallen

Einfuhrung

Mithilfe der Fallsicherheit kann die Behorde Fallinformationen schiitzen. Wenn ein
Fallbearbeiter versucht, auf Fallinformationen oder Fallbeteiligteninformationen zu-
zugreifen oder Vorgénge fiir einen Fall auszufiihren, {iberpriift das System den Si-
cherheitszugriff des Fallbearbeiters danach, ob er iiber ausreichende Benutzerrechte
verfiigt. Der Sicherheitszugriff eines Benutzers wird als Teil der Sicherheitsadminis-
tration eingerichtet. Die Sicherheitsrechte des Benutzers legen fest, fiir welche Fall-
informationen der Benutzer die Berechtigung fiir Zugriff, Anzeige und Anderun-
gen hat. Bestimmte Benutzer verfiigen nicht iiber die gleichen Zugriffsrechte wie
andere Benutzer. Beispielsweise konnen Fall-Supervisor-Benutzer die Berechtigung
zum Genehmigen von Fillen haben, wihrend ein auszubildender Fallbearbeiter
diese Berechtigung aufgrund fehlender Erfahrung nicht besitzt. Fallsicherheit wird
in der Anwendung auf mehreren Ebenen bereitgestellt.

Jede Ebene zielt auf die Sicherung bestimmter Aspekte eines Falls ab. Die Organi-
sation kann entweder nur eine Sicherheitsebene oder eine Kombination aus mehre-
ren Sicherheitsebenen verwenden, um die Ausfithrung folgender Aktivitaten fiir
die Benutzer zu gestatten oder einzuschrédnken:

* Ausfiihrung allgemeiner Fallvorginge

* Zugriff auf Felder

* Ausfithrung von Vorgangen bei spezifischen Programmen und Funktionen
* Zugriff auf Fall- und Kundeninformationen auf Grundlage des Standorts

e Zugriff auf vertrauliche Kundeninformationen

Dieses Kapitel gibt eine Ubersicht iiber die Aspekte eines Falles, die mithilfe ver-
fiigbarer Sicherheitsebenen geschiitzt werden kénnen.

Sichern allgemeiner Fallvorgédnge

Die Moglichkeiten des Benutzers zur Ausfithrung allgemeiner Fallvorgdnge werden
im Rahmen der Systemadministration unter Verwendung der Funktionssicherheit
festgelegt. Zu den allgemeinen Fallvorgdngen, auf die tiber den Client zugegriffen

80 IBM Curam Social Program Management: Ctdram-Handbuch zur Verwaltung integrierter Falle



werden kann, zdhlen das Registrieren einer Person, das Erstellen eines Falls, das
Genehmigen eines Falls und das Unterbrechen von Zahlungen.

Die Funktionssicherheit bestimmt den Benutzerzugriff auf alle Funktionen, die
iiber die Clientanwendung aufgerufen werden konnen. Die Moglichkeiten des Be-
nutzers zur Ausfithrung von Fallvorgdngen werden durch die Sicherheitsrolle, die
Sicherheitsgruppe und die Sicherheitskennungen bestimmt, die dem Benutzer im
Rahmen der Systemadministration zugewiesen werden. Diese Daten sind hierar-
chisch strukturiert. Die Sicherheitsrolle des Benutzers befindet sich auf der obersten
Ebene der Hierarchie, die Sicherheitsgruppe des Benutzers auf der zweiten Ebene,
die Sicherheitskennungen und die Fallvorgédnge, die durch Funktionskennungen
definiert werden, befinden sich auf der dritten bzw. vierten Ebene.

Diese Hierarchie enthilt die geschiitzten Ressourcen, auf die ein Benutzer zugrei-
fen kann, z. B. Funktionen, Felder, Produkte, Bewertungen, Ergebnisplane und Wi-
derspriiche.

Weitere Informationen zur Sicherung des Benutzerzugriffs auf samtliche Server-
funktionen enthalt das Ciram-Handbuch zur Systemkonfiguration.

Schiitzen von Feldern vor einem allgemeinen Benutzerzugriff

Felder konnen vor dem allgemeinen Benutzerzugriff mithilfe der Feldsicherheit ge-
schiitzt werden. Auf der Ebene der Feldsicherheit wird festgelegt, welche Informa-
tionen der Benutzer in bestimmten Feldern anzeigen kann. Beispielsweise kann die
Organisation wiinschen, dass untergeordnete Fallbearbeiter keinen Zugriff auf die
Einkommensdetails des Kunden erhalten sollen. Die Einkommensdetails des Kun-
den koénnen vor dem allgemeinen Benutzerzugriff geschiitzt werden.

Weitere Informationen zur Sicherung von Feldern vor dem allgemeinen Benutzer-
zugriff enthdlt das Cdram-Handbuch zur Systemkonfiguration.

Sichern von Fall- und Kundeninformationen auf Grundlage
des Standorts

Der Zugriff auf Fall- und Kundeninformationen kann in Abhingigkeit vom jeweili-
gen Benutzerstandort und vom Standort des Benutzers in der Organisation einge-
schrankt werden.

Mit der standortbasierten Sicherheit erhélt ein Benutzer die Berechtigung, auf Fall-
und Kundeninformationen basierend auf dem Standort innerhalb der Organisation
zuzugreifen. Ein Benutzer kann nur dann auf Fallinformationen zugreifen, wenn
der Standort des Benutzers entweder erfolgreich mit dem Standort des Falleigentii-
mers verglichen wird, wenn es sich bei dem Falleigentiimer um einen Benutzer
handelt, oder mit dem Standort des Hauptbeteiligten des Falls.

Weitere Informationen zu standortbasierter Sicherheit enthdlt das Cliram-Handbuch
zur Standortadministration.

Sichern von Vorgangen fir bestimmte Programme und Funkti-

onen

Die Anwendung bietet eine Sicherheitsebene, mit deren Hilfe die Organisation Fall-
vorgange fiir bestimmte Programme sichern kann. Die Programmsicherheit autori-
siert einen Benutzer zur Genehmigung, Pflege, Erstellung und/oder Anzeige von
Programminformationen. Zweck der Programmsicherheit ist es, eine zusétzliche
Schutzebene fiir Fille bereitzustellen, mit der das Autorisieren und Bereitstellen
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von Leistungen erleichtert wird. So kann eine Organisation beispielsweise wiin-
schen, dass der Benutzerzugriff auf bestimmte Programmtypen nur solchen Benut-
zern am Standort erlaubt wird, die bereits iiber die erforderlichen Sicherheitsken-
nungen verfiigen.

Die Programmsicherheit wird auf Basis einzelner Produkte angepasst. Wenn ein
Benutzer versucht, bestimmte Prozesse auszufithren, die mit einem Produktbereit-
stellungsfall verkniipft sind, ermittelt das System, ob der Benutzer tiber die erfor-
derlichen Sicherheitskennungen fiir das gesicherte Programm verfiigt. Diese zu-
satzliche Sicherheitsebene ist auch fiir erweiterte Fallfunktionen wie Services,
Bewertungen, Untersuchungen, Widerspriiche, Zahlungskorrekturen und Ergebnis-
pléne verfiigbar.

Sichern des Zugriffs auf vertrauliche Fallinformationen

Die Vertraulichkeitssicherheit bestimmt den Zugriff von Benutzern auf vertrauliche
Informationen. Dazu wird die Vertraulichkeitsstufe des Benutzers mit derjenigen
des Elements verglichen (die Stufen reichen von 1 bis 5, wobei "5" die hochste Stu-
fe darstellt). Durch die Vertraulichkeitsstufe ist gewéhrleistet, dass nur vertrauens-
wiirdige Benutzer auf bestimmte Informationen zugreifen konnen. Angenommen,
bestimmte Fille finden grofe Beachtung in der Offentlichkeit. Fiir die zugehérigen
Daten ist eine hohe Vertraulichkeitsstufe erforderlich. Auf die Informationen zum
Fall kénnen nur Benutzer zugreifen, deren Vertraulichkeitsstufe genauso hoch ist.

Fallnotizen wird eine Vertraulichkeitsstufe zugewiesen, die zur Folge hat, dass nur
Benutzer mit mindestens derselben Vertraulichkeitsstufe auf die Notizen zugreifen
kénnen. Fiir Services und Ergebnispldne steht zusatzlich die Vertraulichkeitssicher-
heit zur Verfligung. Dabei konnen alle Services sowie die Aktionen und Anhénge
eines Ergebnisplans Vertraulichkeitsstufen zugewiesen werden. Damit ein Benutzer
Zugriff auf den spezifischen Service bzw. die Aktion und den Anhang eines Ergeb-
nisplans hat, muss der Benutzer mindestens die gleiche Vertraulichkeitsstufe wie
die angegebenen Daten besitzen.

Weitere Informationen zu standortbasierter Sicherheit enthalt das Cliram-Handbuch
zur Standortadministration.

Fazit

Zusammenfassung

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

¢ Mithilfe der Verwaltung integrierter Falle von Ciram kénnen Behorden die Be-
diirfnisse von Kunden und deren Familien bis zum Erreichen des angestrebten
Zieles, der Selbststandigkeit des Kunden, auf unterschiedliche Weise erfiillen.

* Die Verwaltung integrierter Félle von Cdram bietet zwei grundlegende Moglich-
keiten, die Bediirfnisse der Kunden zu erfiillen: durch die Bereitstellung von
Leistungen iiber Produktbereitstellungsfille und durch die Bereitstellung von
Services bzw. die Uberweisung zu Services.

» Uber den Arbeitsbereich des Fallbearbeiters werden Tools zur Verfiigung gestellt,
die fiir eine effiziente Aufteilung der Arbeitslast und den schnellen Zugriff auf
wichtige Fallinformationen sorgen.

82 IBM Curam Social Program Management: Ctdram-Handbuch zur Verwaltung integrierter Falle



+ Mithilfe von Tools zur Verwaltung laufender Fille konnen Fallbearbeiter Fallbe-
teiligte verwalten, Falliiberpriifungen durchfiihren, die Falleigentiimerschaft ma-
nuell &ndern sowie wichtige Probleme und Rechtsverfahren zu den Fallbeteilig-
ten verfolgen.

* Viele Aspekte von ICM sind umfassend konfigurierbar. Dazu zédhlen die Produk-
te, Angaben und Regeln, anhand derer die Anspruchs- und Leistungsberechti-
gung des Kunden wie auch die Services und die Uberweisung zu Services fest-
gelegt werden.

* Mithilfe der Fallsicherheit wird der Zugriff auf wichtige Fille und Kundendaten
abgesichert.

Zusatzliche Informationen

Weitere Informationen zu den in diesem Handbuch behandelten Themen finden
Sie in folgenden verwandten Dokumenten:

Handbuch zu Ciram Evidence
In diesem Handbuch werden die grundlegenden Konzepte der Angaben-
funktionen beschrieben.

Handbuch zu Ciram Qutcome Management
In diesem Handbuch werden die grundlegenden Konzepte der Ergebnis-
verwaltung beschrieben.

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

Handbuch zu Ciram Provider Management
In diesem Handbuch werden die grundlegenden Konzepte der Funktionen
fiir die Anbieterverwaltung beschrieben.

Handbuch zu Ciram Appeals
In diesem Handbuch werden die grundlegenden Konzepte der Wider-
spruchsfunktion beschrieben.

Ciaram-Handbuch zum Kalender
In diesem Handbuch werden die grundlegenden Konzepte der Kalender-
funktion beschrieben.

Ciram-Handbuch zu Abziigen
In diesem Handbuch werden die grundlegenden Konzepte der Abzugs-
funktion beschrieben.

Handbuch zu Ciram Verification
In diesem Handbuch werden die grundlegenden Konzepte der Verifizie-
rungsfunktion beschrieben.

Ciram-Konfigurationshandbuch zur Verwaltung integrierter Fdlle
In diesem Handbuch werden die fiir die Verwaltung integrierter Fille von
Cdaram verfiigbaren Konfigurationsoptionen beschrieben.

Arbeiten mit Ciram Express Rules
Dieses Handbuch beinhaltet Anweisungen zur Erstellung von Ctiram Ex-
press Rule-Regelsdtzen und zur Verwendung des Ctiram Express Rules
Editor zum Hinzufiigen von geschiftlicher und technischer Logik zu einem
Regelsatz.

Erstellen eines Produkts
Dieses Handbuch enthélt auf Beispielen basierende Anweisungen zur Er-
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stellung von Produkten. Am Anfang steht ein einfaches Produktbeispiel ge-
folgt von einer zunehmenden Komplexitdt mit verschiedenen Produktbei-
spielen.

Ciram-Konfigurationshandbuch fiir dynamische Angaben
In diesem Handbuch werden die Konfigurationsoptionen beschrieben, die
fiir die dynamischen Angaben von Ctiram verfiigbar sind.

Caram-Handbuch zur Systemkonfiguration
In diesem Handbuch werden die grundlegenden Konzepte der Systemkon-
figuration beschrieben.
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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 kénnen technische Ungenauigkeiten oder Druckfeh-
ler in dieser Veroffentlichung nicht ausgeschlossen werden. Die hier enthaltenen In-
formationen werden in regelméfsigen Zeitabstainden aktualisiert und als Neuausga-
be verdffentlicht. IBM kann ohne weitere Mitteilung jederzeit Verbesserungen und/
oder Anderungen an den in dieser Veroffentlichung 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 iiber diese Websites verfiigbare Material ist nicht Bestand-
teil des Materials fiir dieses IBM Produkt. Die Verwendung dieser Websites ge-
schieht auf eigene Verantwortung.

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 (einschliefilich des vorliegenden
Programms) sowie (ii) die gemeinsame Nutzung der ausgetauschten Informationen
zu ermoglichen, wenden sich an folgende Adresse:

IBM Corporation
Dept Fo, Bldg 1
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294 Route 100
Somers NY 10589-3216
US.A.

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

Die Lieferung des in diesem Dokument beschriebenen Lizenzprogramms sowie des
zugehorigen Lizenzmaterials erfolgt auf der Basis der IBM Rahmenvereinbarung
bzw. der Allgemeinen Geschéftsbedingungen von IBM, der IBM Internationalen
Nutzungsbedingungen fiir Programmpakete oder einer dquivalenten Vereinbarung.

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 tatsdchlichen 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 veroffentlichten 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 Pldne und Absichten von IBM unterliegen Anderungen oder kén-
nen zuriickgenommen werden und reprasentieren nur die Ziele von IBM.

Alle von IBM angegebenen Preise sind empfohlene Richtpreise und koénnen jeder-
zeit ohne weitere Mitteilung gedndert werden. Handlerpreise 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 alltdglichen
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 zuféllig.

COPYRIGHTLIZENZ:
Diese Veroffentlichung enthélt Beispielanwendungsprogramme, die in Quellenspra-
che geschrieben sind und Programmiertechniken in verschiedenen Betriebsumge-

bungen veranschaulichen. Sie diirfen diese Beispielprogramme kostenlos kopieren,
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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. Daher kann IBM die Zuverléssigkeit,
Wartungsfreundlichkeit oder Funktion dieser Programme weder zusagen noch
gewdhrleisten. Die Beispielprogramme werden ohne Wartung (auf "as-is"-Basis)
und ohne jegliche Gewéhrleistung zur Verfiigung gestellt. IBM tibernimmt keine
Haftung fiir Schaden, die durch die Verwendung der Beispielprogramme entste-
hen.

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

© (Name Ihrer Firma) (Jahr). Teile des vorliegenden Codes wurden aus Beispiel-
programmen der IBM Corporation abgeleitet.

© Copyright IBM Corp. _Jahr/Jahre angeben_. Alle Rechte vorbehalten.

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 konnen Sie jedoch bei der Erfassung personenbe-
zogener Daten unterstiitzen. Wenn dieses Softwareangebot Cookies zur Erfassung
personenbezogener Daten verwendet, sind nachfolgend néhere Informationen iiber
die Verwendung von Cookies durch dieses Angebot zu finden.

Je nachdem, welche Konfigurationen implementiert wurden, ist es moglich, dass
dieses Softwareangebot Sitzungscookies und persistente Cookies zum Erfassen der
Namen, Benutzernamen, Kennworter, Profilnamen oder anderer personenbezoge-
ner Daten einzelner Benutzer fiir die Sitzungsverwaltung, Authentifizierung, Sing-
le-Sign-on-Konfiguration oder fiir einen besseren Bedienungskomfort und/oder
andere Zwecke der Nutzungsverfolgung bzw. funktionale Einsatzmdoglichkeiten.
Diese Cookies oder dhnliche Technologien kénnen nicht inaktiviert werden.

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

Weitere Informationen zur Nutzung verschiedener Technologien, einschliefilich
Cookies, fiir diese Zwecke finden Sie in der "IBM Online-Datenschutzerklarung,
Schwerpunkte" unter fhttp://www.ibm.com/privacyl und in der "IBM Online-Da-
tenschutzerklarung" unter fhttp:/ /www.ibm.com/privacy/detaild im Abschnitt
"Cookies, Web-Beacons und sonstige Technologien” und unter "IBM Software Pro-
ducts and Software-as-a-Service Privacy Privacy Statement" unter http:/ /ww-
w.ibm.com /software/info/product-privacy.
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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 Portable Document Format (PDF) sind Marken oder
eingetragene Marken der Adobe Systems Incorporated in den USA und/oder ande-
ren Landern.

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

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