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Handbuch Curam Issue Management

Es kann ein Problem zu Angaben, die von einem Kunden bereitgestellt werden,
ausgelost werden. Eine Momentaufnahme der Angaben zu der Zeit, zu der das
Problem aufgetreten ist, wird beibehalten. Probleme kénnen mit Workflows aufge-
16st werden. Gegen Problemlésungen kénnen Widerspriiche eingelegt werden.

Einflhrung

Zweck

In diesem Handbuch werden die Funktionen zur Problemverwaltung definiert, die
in der Anwendung verfiigbar sind. Mit diesem Handbuch werden dem Leser
Grundkenntnisse iiber die Erstellung von Problemen vermittelt, die zu Féllen er-
stellt werden. Das Ziel besteht darin, Probleme zu verwalten und zu beheben, die
sich bei der Feststellung der Anspruchsberechtigung ergeben.

Zielgruppe

Dieses Handbuch ist fiir die Geschéftsanalysten Threr Organisation bestimmt.

Voraussetzungen

Dem Leser miissen die grundlegenden Konzepte des Managements von Sozial-
diensten und -behoérden vertraut sein. Weiterhin sollte der Leser Erfahrung mit der
Anwendung haben, insbesondere mit den Prozessen des Fallmanagements.

Hintergrund

Wahrend der Fallverarbeitung kann es erforderlich sein, dass bestimmte von einem
Kunden angegebene Informationen niher untersucht werden miissen. Es konnen
Differenzen auftreten zwischen den Angaben, die ein Anspruchsteller erhilt, und
der Verifizierung dieser Angaben von einem Dritten. Wenn beispielsweise der von
einem Kunden angegebene Grund fiir die Kiindigung seiner Arbeit von der Be-
griindung seines Arbeitgebers abweicht, ist die Organisation wahrscheinlich daran
interessiert, diesem Missverhéltnis nachzugehen. Eine genauere Untersuchung
kann auch nétig sein, wenn Fehlverhalten der Grund fiir die Kiindigung ist.

Bei einer solchen Diskrepanz muss ein Prozess eingerichtet werden, der eine Lo-
sung von Konflikten und eine effiziente Verwaltung des Falls ermoglicht, bei dem
die Diskrepanz aufgetreten ist. Beispielsweise konnte es sinnvoll sein, dass die Or-
ganisation Zahlungen fiir einen Fall unterbricht, bis das Problem gel0st ist. In der
Anwendung sind Losungen zur Bewiéltigung solcher Diskrepanzen und verwand-
ter Prozesse vorgesehen.

Cuaram-Problemmanagement bietet einer Organisation folgende Moglichkeiten:
* Automatisches oder manuelles Erstellen von Problemen zu einem Fall

* Anzeigen eines Snapshots der Angaben zum Zeitpunkt der Problemerstellung
sowie der aktuellen Angaben

* Verfolgen des Fortschritts von Problemen

e Zuweisen von Prioritdten fiir Probleme

* Benachrichtigen und Zuweisen entsprechender Benutzer zu Problemen
* Verwalten der Problemlésung durch integrierte Workflows
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* Einlegen von Widerspruch zu Problemldsungen

Kapitel in diesem Handbuch

In der folgenden Liste werden die Kapitel dieses Handbuchs beschrieben:

Problemadministration
In diesem Kapitel erhalten Sie eine Ubersicht iiber die Aspekte von Proble-
men, die als Teil der Anwendungsadministration eingerichtet wurden.
Dazu zahlen Informationen zum Konfigurieren von Problemtypen, Prob-
lemlésungen sowie Genehmigungspriifungen zur Problemlosung.

Problemmanagement
In diesem Kapitel wird die Verwaltung von Informationen auf Fallebene
beschrieben. Dies umfasst das Erstellen von Problemen zu einem Fall, das
Eingeben der Problemlésung, Genehmigen der Problemlésung und Anzei-
gen der Losungsgenehmigungsanforderungen. Auflerdem werden in die-
sem Kapitel die Workflowereignisse aufgefiihrt, die wahrend der Problem-
verarbeitung ausgeldst wurden.

Zusitzliche Funktionen
Dieses Kapitel bietet Informationen zu den zusitzlichen Funktionen des
Problemmanagements.

Problemadministration

Einflihrung

Probleme konnen fiir Félle erstellt werden, wenn im Rahmen der Systemadminist-
ration Probleminformationen konfiguriert wurden. Wird fiir einen Fall ein Problem
erstellt, ibernimmt dieses die vorkonfigurierten Informationen.

Dieses Kapitel bietet eine Ubersicht iiber die Probleminformationen, die zum Er-
stellen von Problemen zu Féllen konfiguriert werden miissen. Folgende Themen
werden in diesem Kapitel behandelt:

* Problemtypkonfiguration
* Losungsadministration

* Genehmigungspriifungen zur Problemldsung

Problemtypkonfiguration

Problemtypen sind die Vorlagen, auf denen die zu Fillen erstellten Probleme basie-
ren. Fiir jeden Problemtyp werden bei der Systemadministration allgemeine Infor-
mationen festgelegt. Diese Informationen werden dann fiir die Probleme, die fiir
einzelne Fille eingerichtet werden, ibernommen.

Fiir jedes Problem wird ein eindeutiger Problemtyp angegeben. Der Name des Pro-
blemtyps konnte beispielsweise den Angabentyp beschreiben, auf den sich das Pro-
blem bezieht. Zum Beispiel "Einkommen aus nicht selbstindiger Arbeit".

Anschlieffend legt der Systemadministrator die Datumseinstellungen fest. Mit die-
sen wird der Zeitraum definiert, fiir den die Problemdetails giiltig sind. Zu den
Datumseinstellungen gehoéren ein Start- und ein Enddatum. Diese Einstellungen
sind wichtig, weil ein Problem nicht fiir einen Fall erstellt werden kann, wenn der
Giiltigkeitszeitraum dieses Problems noch nicht begonnen oder bereits geendet hat.

2 IBM Cdram Social Program Management: Handbuch Ctiram Issue Management



Die Prioritdt des Problemtyps kann konfiguriert werden. Durch die Prioritat wird
den fiir diesen Problemtyp erstellten Problemen eine bestimmte Wichtigkeit zuge-
wiesen.

Fiir ein Problem kann eine Startseite angegeben werden. Durch die Einstellung der
Startseite des Problems ist der Name der Seite festgelegt, die beim Anzeigen der
Problemdetails fiir Félle im Zusammenhang mit diesem Problem verwendet wird.

Mit jedem konfigurierten Problemtyp kann ein Workflowereignis verkniipft wer-
den. Ein Benutzer kann die Klasse sowie den Typ des Workflowereignisses ange-
ben, das beim Erstellen dieses Problemtyps ausgeldst werden soll. So kénnte ein
Zahlungsunterbrechungsereignis ausgeldst werden, wenn ein auf diesem Typ ba-
siertes Problem erstellt wird.

Konfigurieren der Problemeigentimerschaft

Es gibt eine Einstellung fiir die Strategie in Bezug auf die Problemeigentiimer-
schaft, mit der ein Administrator eine Eigentumsstrategie fiir Probleme anhand ei-
nes bestimmten Typs, der einen Workflow verwendet, definieren kann. Fiir das
Problemeigentum gilt Ahnliches wie fiir das Falleigentum. Wenn fiir einen Prob-
lemtyp eine Eigentumsstrategie angegeben wurde, wird mit dieser Einstellung defi-
niert, wie der erste Falleigentiimer des Problems bestimmt werden soll. Die Stan-
dardstrategie fiir das Problemeigentum kann in einer Organisation abhédngig von
den jeweiligen Anforderungen aufler Kraft gesetzt werden. Auf diese Weise kann
als Eigentiimer ein beliebiger Benutzer, eine Organisationseinheit, eine Position
oder ein Gruppenpostfach eingesetzt werden.

Lésungsadministration

Losungen fiir Probleme werden im Rahmen der Systemadministration konfiguriert.
Diese Losungen kénnen dann von einem Fallbearbeiter zu einem Problem eingege-
ben werden. Es kénnen beliebig viele Losungen konfiguriert werden. Beispiele fiir
Lésungen sind "Kunden zustimmen" oder "Arbeitgeber zustimmen".

Die einzelnen Losungen werden als auswihlbarer Codetabellenwert konfiguriert
und verfiigen evtl. {iber ein verkniipftes Workflowereignis, das ausgelost wird,
wenn die Losung zu einem Problem eingegeben wird. Mit Workflowereignissen
wird eine bestimmte Fallverarbeitungsfunktion ausgeltst. Beispiel: Wird die
Losung "Kunden zustimmen" fiir ein Problem eingegeben, kann ein Workflower-
eignis ausgelost werden, durch das die Zahlungsunterbrechung fiir den zugehéri-
gen Fall aufgehoben wird.

Genehmigungspriifungen zur Problemlésung

Mit der Genehmigungspriifung zur Problemlésung wird festgestellt, ob eine Prob-
lemlosung manuell oder automatisch genehmigt wird.

Genehmigungspriifungen zur Problemlésung konnen fiir einen Problemtyp, eine
Organisationseinheit oder einen Benutzer definiert werden. Durch das Festlegen
von Genehmigungspriifungen auf Benutzerebene wird die Losung fiir Probleme
verwaltet, die Benutzern zugewiesen sind. Wenn Genehmigungspriifungen auf Or-
ganisationsebene festgelegt werden, wird die Losung fiir Probleme fiir alle Benut-
zer verwaltet, die Positionen in dieser Organisationseinheit zugewiesen sind. Wer-
den Genehmigungspriifungen auf Ebene der Problemkonfiguration festgelegt,
werden Losungen fiir alle Probleme auf Basis dieser Problemkonfiguration (fiir alle
Benutzer) verwaltet.
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Beim Festlegen von Genehmigungspriifungen zur Problemlésung auf Ebene der
Organisationseinheit und des Benutzers muss angegeben werden, ob eine Geneh-
migungspriifung fiir ein einzelnes Problem oder fiir alle Probleme durchgefiihrt
werden soll.

Wird eine Problemldsung von einem Benutzer zur Genehmigung tibermittelt, tiber-
priift das System zunidchst die Informationen im Zusammenhang mit der Geneh-
migungspriifung zur Problemlosung. Sind auf Benutzerebene keine Genehmi-
gungspriifungen zur Problemlosung vorhanden, sucht das System nach
Genehmigungspriifungen zur Problemlosung fiir die Organisationseinheit, der der
Benutzer angehort. Sind fiir die Organisationseinheit keine Genehmigungspriifun-
gen zur Problemlésung vorhanden, iiberpriift das System die Genehmigungsprii-
fungen zur Problemldsung auf Ebene der Problemkonfiguration.

Problemmanagement

4

Einfuhrung

Probleme werden fiir jeden einzelnen Fall verwaltet. Bei den auf Fallebene verwal-
teten Problemen handelt es sich um Instanzen der Problemtypen, die fiir bestimm-
te Félle gelten. Je nach Bedarf konnen fiir einen Fall mehrere Probleme eingerichtet
werden. In diesem Kapitel wird das Erstellen und Verwalten von Problemen auf
Fallebene beschrieben. Dariiber hinaus werden die Problemprozesse erldutert,
durch die Workflowereignisse ausgelost werden.

Erstellen eines Problems

Probleme werden zwecks Verwaltung fallbezogener Probleme oder Fragen erstellt,
auf die Fallbearbeiter im Rahmen ihrer Tatigkeit gestofSen sind. Probleme kénnen
auch erstellt werden, um Diskrepanzen bei Angaben zu verwalten, die bei der Re-
gelverarbeitung aufgetreten sind. Ein Problem kann entweder manuell von Benut-
zern oder automatisch vom System erstellt werden.

Automatische Erstellung

Probleme werden normalerweise wihrend der Fallverarbeitung erstellt, wenn Dis-
krepanzen zwischen zwei Angaben aufgetreten sind. Je nach den von der Organi-
sation ermittelten Umstdnden bietet die Anwendung die Moglichkeit der automati-
schen Problemerstellung.

Manuelle Erstellung

Ein Problem kann manuell erstellt werden. Bei der Problemerstellung wird der An-
gabentyp ermittelt, auf den sich das Problem bezieht, z. B. "Beschiftigungsanga-
ben", sowie der Problemtyp, auf den sich die Angaben beziehen, z. B. "Einkommen
aus nicht selbstandiger Arbeit".

Wihrend der Problemerstellung gibt der Benutzer an, welche Angaben das Prob-
lem verursacht haben. Das System speichert automatisch einen Snapshot dieser An-
gaben und verkniipft ihn mit dem Problem. Der Snapshot ist eine genaue Abbil-
dung der urspriinglichen Angaben zum Zeitpunkt ihrer Erstellung. Er kann nicht
gedndert werden. Das System verkniipft den Snapshot und die aktuellen Angaben
mit dem Problem. Die aktuellen Angaben sind die Angaben fiir den Fall im aktuel-
len Status, d. h. die gednderten Angaben.

Der Benutzer gibt aufSerdem das Start- und Enddatum fiir das Problem sowie die
Prioritat an. Das Startdatum gibt den Tag an, an dem das Problem erkannt wurde.
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Die Prioritdt des Problems wird von dem Problemtyp iibernommen, der mit dem
Problem verkniipft ist. Benutzer konnen die Prioritat fiir jedes Problem einzeln &n-
dern.

Zuweisen der Problemeigentimerschaft

In der Anwendung wird eine Beispielstrategie fiir Problemeigentum bereitgestellt,
die bei Bedarf von der Behorde aufier Kraft gesetzt werden kann. Bei der Erstel-
lung eines Problems legt das System automatisch den Falleigentiimer des Falls, in
dem das Problem erstellt wurde, als ersten Eigentiimer fest. Das Problemeigentum
ist tibertragbar. Beim Eigentiimer eines Problems kann es sich um einen Benutzer
oder eine Organisationsgruppe handeln, z. B. eine Organisationseinheit, eine Posi-
tion oder ein Gruppenpostfach. Wenn als Problemeigentiimer eine Organisations-
einheit, ein Gruppenpostfach oder eine Position festgelegt wird, kann jeder Benut-
zer, der Mitglied dieser Organisationsgruppe ist, das Problem weiterbearbeiten. Die
Behorde kann aber gemaf ihrer speziellen Anforderungen eine eigene Strategie fiir
die Problemeigentiimerschaft konfigurieren. Weitere Informationen zum Konfigu-
rieren der Problemeigentiimerschaft enthilt|, Konfigurieren der
[Problemeigentiimerschaft” auf Seite 3|

Eingeben einer Problemlésung

Ein Problem kann erst gelost werden, wenn eine Losung dafiir eingegeben wurde.
Nachdem ein Fallbearbeiter das Problem gepriift hat, gibt er eine Lésung ein. Die
Losung stellt die Fallbeurteilung des Fallbearbeiters zu den Angaben dar, die beim
Feststellen der Anspruchsberechtigung des Kunden verwendet werden. So gibt die
Losung "Kunden zustimmen" an, dass die vom Kunden vorgelegten Angaben ver-
wendet werden sollen, und nicht die Angaben von Dritten.

Die Losungen, die eingegeben werden kénnen, werden von den bei der Systemad-
ministration fiir diesen Problemtyp konfigurierten Losungen tibernommen. Auch
die mit der Losungskonfiguration verkniipften Workflowereignisse werden ausge-
16st, wenn diese Losung zu einem Problem eingegeben wird. Beispiel: Ein Workflo-
wereignis zum Aufheben der Zahlungsunterbrechung wird automatisch ausgelost,
wenn fiir das Problem eine mit diesem Ereignis verkniipfte Losung eingegeben
wird.

Genehmigen einer Problemlésung

Eine Problemlésung muss genehmigt werden. Diese Phase dient zur Uberpriifung,
ob die fiir ein Problem eingegebene Losung korrekt ist. In dieser Phase wird eine
Problemlésung zur Genehmigung {ibermittelt und entweder genehmigt oder abge-
lehnt. Es wird ein Workflow ausgel6st, fiir den der Fall-Supervisor die Problemls-
sung genehmigen oder ablehnen muss. Weitere Informationen enthéalt

|, Problemlsungsworkflow” auf Seite 7

Der Fallbearbeiter tibermittelt eine Problemlésung zur Genehmigung. AnschliefSend
wird die Problemlosung vom Fall-Supervisor genehmigt oder abgelehnt. Wenn das
Sicherheitsprofil des Fallbearbeiters Rechte zum Genehmigen der Losung umfasst
oder wenn der Fall-Supervisor die Problemlosung iibermittelt, wird die Losung au-
tomatisch genehmigt.

Zur Genehmigung iibermittelte Problemlésungen haben den Status "Ubermittelt";
genehmigte Problemldsungen haben den Status "Genehmigt".

Wird die Problemlosung abgelehnt, muss sie zum Fortfahren erneut tibermittelt
werden.
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Das Problem wird automatisch vom System abgeschlossen, sobald die Probleml-
sung genehmigt wurde.

AbschlieBen eines Problems

Ein Problem wird automatisch vom System abgeschlossen, sobald die Losung ge-
nehmigt wurde. Ein Problem kann auflerdem jederzeit manuell abgeschlossen wer-
den. Beispielsweise kann ein Benutzer ein Problem abschlieffen, wenn die Anga-
ben, die zu diesem Problem gefiihrt haben, nach dem Offnen des Problems
korrigiert wurden.

Wird ein Problem manuell abgeschlossen, wird der Grund fiir den Abschluss des
Problems angegeben. Ist der Benutzer, der das Problem abschliefst, nicht der Fallei-
gentiimer des zugehorigen Falls, wird der relevante Falleigentiimer mit einer Be-
nachrichtigung tiber den Abschluss des Problems informiert.

Nachdem ein Problem abgeschlossen wurde, kénnen die Abschlussdetails von ei-
nem Systembenutzer gedndert werden.

Problemstatus

Jedes fiir einen Fall erstellte Problem hat einen Status, der seinen Fortschritt be-
schreibt. Es gibt drei Problemstatus: "Offen", "Abgeschlossen" und "Abgebrochen".
Die Status d@ndern sich wiahrend der Problemverarbeitung.

In der folgenden Tabelle werden die einzelnen Problemstatus beschrieben:

Tabelle 1. Verarbeitungsstatus flir Problem.

Diese Tabelle umfasst die einzelnen Verarbeitungsstatus, die ein Problem haben kann.

Status Beschreibung

Offen Der Status eines Problems ist , Offen”, wenn das Problem erst-
mals im System erstellt wurde.

Abgeschlossen Ein Problem besitzt den Status "Abgeschlossen", wenn die tib-
lichen Prozesse fiir dieses Problem abgeschlossen wurden. Ein
Problem kann manuell von einem Systembenutzer abgeschlos-
sen werden, wenn keine Losung fiir das Problem hinzugefiigt
wurde. Ein Problem wird automatisch vom System abge-
schlossen, sobald die Problemlosung genehmigt wurde.

Abgebrochen Ein Problem hat den Status , Abgebrochen”, nachdem es im
System geloscht wurde.

Problemlésungsstatus

Jede fiir ein Problem erstellte Losung hat einen Status, der den Fortschritt be-
schreibt. Man unterscheidet zwischen vier Losungsstatus: "In Bearbeitung", "Uber-
mittelt", "Genehmigt" und "Abgelehnt". Die Status dndern sich wéahrend der Prob-
lemverarbeitung.

In der folgenden Tabelle werden die einzelnen Losungsstatus beschrieben:
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Tabelle 2. Lésungsverarbeitungsstatus.

Diese Tabelle enthélt die einzelnen Verarbeitungsstatus, die eine Lésung haben kann.

Status Beschreibung

In Bearbeitung Ein Losungsstatus lautet ,In Bearbeitung”, wenn die Losung
fiir ein Problem erstmals eingegeben wird.

Ubermittelt Ein Losungsstatus ist "Ubermittelt’, wenn die Losung zur Ge-
nehmigung tibermittelt wurde.

Genehmigt Ein Losungsstatus ist "Genehmigt", wenn die Losung durch
einen autorisierten Benutzer, z. B. einen Fall-Supervisor, geneh-
migt wurde.

Abgelehnt Ein Losungsstatus ist "Abgelehnt", wenn die Losung von ei-
nem autorisierten Benutzer, z. B. einen Fall-Supervisor, abge-
lehnt wurde.

Statusverlauf fir L6sung

Fiir jede Problemlésung wird automatisch ein Statusverlauf fiir die Losung ge-
pflegt. Der Statusverlauf fiir die Losung erfasst Details zu jeder Anderung des Lo-
sungsstatus, die das Problem wéhrend seines Bestehens durchlduft. Der Statusver-
lauf fiir die Lésung wird automatisch aktualisiert, wenn ein Benutzer eine Losung
fiir ein Problem eingibt, eine Losung zur Genehmigung {ibermittelt oder eine Lo-
sung genehmigt bzw. ablehnt.

Sobald das System eine Verarbeitungsinstanz fiir eine Losung erkennt, wird die Lo-
sung zum Verlauf hinzugefiigt. Im Verlauf wird ein Datensatz mit der Losung,
dem Losungsstatus und dem Giiltigkeitsdatum angezeigt. Durch das Giiltigkeitsda-
tum kann der Benutzer die Dauer der einzelnen Status ermitteln.

Der Statusverlauf fiir die Losung ermoglicht einem Benutzer, den Fortschritt einer
Losung von der Erstellung bis zur Genehmigung zu verfolgen.

Anzeigen der Liste von Losungsgenehmigungsanforderungen

Bei jedem Ubermitteln einer Losung zur Genehmigung durch einen Fallbearbeiter
wird automatisch eine Losungsgenehmigungsanforderung in der entsprechenden
Liste erfasst. Die Liste zeigt den Namen des Benutzers, der die Losungsgenehmi-
gung angefordert hat, sowie das Datum, an dem die Anforderung gestellt wurde.
Wird vom System ermittelt, dass die Losung automatisch genehmigt werden soll,
wird das Datum der Genehmigungsentscheidung auf das aktuelle Datum gesetzt,
und der Losungsstatus wird angezeigt. Wenn die Losung manuell genehmigt wer-
den soll, wird das Datum der Genehmigungsentscheidung auf das aktuelle Datum
gesetzt, und der Name des derzeit angemeldeten Benutzers wird angezeigt. Wenn
der Benutzer die Genehmigungsanforderung ablehnt, werden auch der Ableh-
nungsgrund sowie Kommentare zur Ablehnung angezeigt.

Problemlésungsworkflow

Sobald ein Fallbearbeiter eine Problemlosung zur Genehmigung tibermittelt, erstellt
das System automatisch eine Aufgabe, durch die der Fall-Supervisor zum Geneh-
migen der Losung aufgefordert wird. Nach Genehmigung der Losung wird der
Fallbearbeiter mit einer Benachrichtigung tiber das Ergebnis der Genehmigungsan-
forderung informiert.

Handbuch Ctiram Issue Management 7



Ereignisse

Fiir jedes Ereignis gibt es einen Ereigniskalender. Jeder Kalender zeigt den Namen
und das Datum des Ereignisses im entsprechenden Datumseintrag an. Fiir jedes
Problem werden vom System automatisch Ereignisse erstellt. Diese werden im Pro-
blemkalender angezeigt.

Das System erstellt bei der Verarbeitung bestimmter Probleme automatisch eine
Reihe von Ereignissen. Dabei handelt es sich um folgende Ereignisse:

Problem offen
Das Ereignis "Problem offen" wird erfasst, wenn ein Problem erstellt wird.

Losung iibermittelt
Das Ereignis "Losung iibermittelt" wird erfasst, wenn eine Losung zur Ge-
nehmigung {ibermittelt wird.

Losung genehmigt
Das Ereignis "Losung genehmigt" wird erfasst, wenn eine Losung geneh-
migt wird.

Losung abgelehnt
Das Ereignis "Losung abgelehnt” wird fiir das Datum erfasst, an dem eine
Losung abgelehnt wird.

Problem abgeschlossen
Das Ereignis "Problem abgeschlossen" wird fiir das Datum erfasst, an dem
das Problem abgeschlossen wird.

Zusatzliche Funktionen

Einfuhrung

Fiir Probleme stehen zudem die folgenden zusatzlichen Funktionen zur Verfiigung.
Diese werden in den Kernfunktionen der Anwendung modelliert.

Meine Probleme

Das System pflegt automatisch eine Liste von Problemen. Auf der Seite mit der
Problemliste konnen Benutzer eine Liste aller Probleme zu einem Fall anzeigen.

Anhéange

Ein Anhang ist eine ergédnzende Datei, z. B. ein Textdokument, das an ein Problem
angefiigt wird. Die Organisation kann eingescannte Dokumente, z. B. Geburtsur-
kunden oder Datensétze zur Beschiftigung, als Anhang hinzufiigen, um Informati-
onen {iber ein Problem zur Verfiigung zu stellen. Es werden verschiedene Dateity-
pen wie MicrosoftWord, MicrosoftExcel und PDF unterstiitzt. Wenn die Datei an
das Problem angefiigt wurde, konnen auch andere Systembenutzer, die iiber die
entsprechenden Sicherheitsberechtigungen verfligen, darauf zugreifen.

Kommunikationen

Unter Kommunikationen versteht man die Korrespondenz mit oder von der Orga-
nisation. Alle Kommunikationen, die aus einer Kommunikationslistenseite inner-
halb eines Falls erstellt wurden, beziehen sich automatisch auf diesen Fall. Kom-
munikationen kénnen Papierform haben oder per Telefon bzw. E-Mail erfolgen.
Die Kommunikationsfunktion kann in Microsoft Word-Vorlagen, XSL-Vorlagen
oder E-Mail-Server eingebunden werden. Eine Kommunikation kann fiir ein Fall-
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mitglied erfasst werden, dessen Angaben die Ursache fiir ein Problem sind. Weitere
Informationen enthélt das Ciram-Kommunikationshandbuch.

Notizen

Notizen werden verwendet, um weitere Informationen hinsichtlich eines Problems
bereitzustellen. Eine Notiz wird als Freitext eingegeben. Fiir Notizen kann eine Pri-
oritdt zugewiesen und eine Vertraulichkeitsstufe eingerichtet werden, sodass die
Notiz nur von bestimmten Benutzern aufgerufen werden kann. Notizen kénnen
nach dem Erstellen im System nicht mehr tiberschrieben werden. Wenn eine Notiz
gedndert wird, wird ein Notizenverlauf im System erstellt, in dem die jeweilige
Version der Notiz, die Uhrzeit und das Datum der Notizeingabe im System sowie
der Benutzer, der die Anderungen vorgenommen hat, enthalten sind. Eine Notiz
wird automatisch erstellt, wenn ein Problem geschlossen wird.

Aufgaben

Benutzerrollen

In einer Benutzerrolle wird ein Benutzer angegeben, dem die Zustandigkeit fiir ein
Problem zugewiesen wurde. Es gibt zwei Typen von Benutzerrollen: die Rolle des
Falleigenttimers und die Rolle des Fall-Supervisors. In der Falleigentiimerrolle wird
der Benutzer angegeben, dem die Zustdndigkeit fiir ein Problem zugewiesen wur-
de. In einer Supervisor-Rolle wird der Benutzer angegeben, der die Verwaltung ei-
nes Problems beaufsichtigt.

Fazit

Zusammenfassung

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

* Probleme werden erstellt, um bei der Feststellung der Anspruchsberechtigung
Probleme im Zusammenhang mit Fillen zu verwalten und zu beheben.

* Problemtypen werden im Rahmen der Systemadministration eingerichtet und
konnen mit Angabentypen und Workflowereignissen verkniipft werden. Mit die-
sen Problemtypen werden im Ctram-Fallmanager benutzerdefinierte Probleme
fiir die Falle einer Person erstellt.

* Der Fortschritt des Problemtyps wird verfolgt, angefangen bei der Problemerstel-
lung iiber die Eingabe einer Losung fiir das Problem, die Genehmigung der Lo-
sung bis zum Abschluss des Problems.

Zusatzliche Informationen

Dieses Handbuch ergénzt die Informationen in den Haupt-Geschéftshandbiichern.
Hierbei handelt es sich um folgende Handbiicher:

Ciram-Handbuch zur Verwaltung integrierter Fdlle
In diesem Handbuch werden die grundlegenden Konzepte der Fallverar-
beitung beschrieben.

Ciram-Handbuch zu Beteiligten
In diesem Handbuch werden die grundlegenden Konzepte der Funktionen
fiir Beteiligte beschrieben.

Caram-Handbuch zu Leistungsempfangern
In diesem Handbuch werden die grundlegenden Konzepte der Funktionen
fiir Leistungsempfanger beschrieben.
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Handbuch zu Ciram Financials
In diesem Handbuch werden die grundlegenden Konzepte der Finanzver-
arbeitung beschrieben.

Caram-Kommunikationshandbuch
In diesem Handbuch werden die grundlegenden Konzepte der Kommuni-
kationsverwaltung beschrieben.

Ubersichtshandbuch zu Ciiram Workflow
Dieses Handbuch bietet eine Ubersicht iiber Workflows.

Handbuch zu Ciram Service Planning
Dieses Handbuch bietet eine Ubersicht {iber Ctiram Service Planning.

Caram-Handbuch zum Verifizierungsmodul
Dieses Handbuch bietet eine Ubersicht {iber das Verifizierungsmodul von
Ctram (Cturam Verification).

Handbuch zu Ciram Evidence
In diesem Handbuch werden die grundlegenden Konzepte der Angaben-
funktionen 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 kdnnen technische Ungenauigkeiten oder Druckfeh-
ler in dieser Verdffentlichung nicht ausgeschlossen werden.

Die hier enthaltenen Informationen werden in regelmafSigen Zeitabstinden aktuali-
siert und als Neuausgabe veroffentlicht. IBM kann ohne weitere Mitteilung jeder-
zeit Verbesserungen und/oder Anderungen an den in dieser Veroffentlichung be-
schriebenen Produkten und/oder Programmen vornehmen. Verweise in diesen
Informationen auf Websites anderer Anbieter werden lediglich als Service fiir den
Kunden bereitgestellt und stellen keinerlei Billigung des Inhalts dieser Websites
dar.

Das tiber diese Websites verfiigbare Material ist nicht Bestandteil des Materials fiir
dieses IBM Produkt. Die Verwendung dieser Websites geschieht auf eigene Verant-
wortung.

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

294 Route 100

Somers NY 10589-3216
US.A.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

IBM Ctram Social Program Management: Handbuch Ctram Issue Management



COPYRIGHTLIZENZ:

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

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

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

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

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

Hinweise zur Datenschutzrichtlinie

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

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

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

Weitere Informationen zur Verwendung unterschiedlicher Technologien fiir diese
Zwecke, einschliefllich von Cookies, finden Sie in den Datenschutzrichtlinien von
IBM unter http://www.ibm.com/privacy| und den Onlinedatenschutzbestimmun-
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http://www.ibm.com/privacy

gen von IBM unter http://www.ibm.com/privacy/details im Abschnitt "Cookies,
Web Beacons and Other Technologies" und in "IBM Software Products and Soft-
ware-as-a-Service Privacy Statement" unter http://www.ibm.com/software/info/
product-privacy.

Marken

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

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

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

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