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Handbuch zu Caram Provider Management

Anbieter sind Drittanbieter-Organisationen, die Kunden Dienstleistungen anbieten.
Fiir Anbieter konnen Einrichtungen, Mitarbeiter, Dienstleistungen, Lizenzen, Ak-
kreditierungen und Zertifizierungen verwaltet werden. Informationen in Bezug auf
die Bereitstellung von Dienstleistungen fiir Kunden kénnen ebenfalls verwaltet
werden.

Einflhrung

Zweck

Dieses Handbuch bietet eine Ubersicht iiber das Unternehmensmodul Ctiram Pro-
vider Management™ (CPM). CPM unterstiitzt Organisationen im Sozial- und Ge-
sundheitsbereich (Social Enterprise Management = SEM) beim Bereitstellen von
Diensten an Kunden tiber Drittanbieter.

Zielgruppe
Dieses Handbuch richtet sich an alle Benutzer, die sich mit den Geschaftskonzep-
ten von CPM vertraut machen mochten.

Voraussetzungen

Die Benutzer sollten insbesondere die grundlegenden Ziele einer SEM-Organisation
in Bezug auf das Erfiillen der Anforderungen ihrer Kunden kennen. Kenntnisse der
Verarbeitung in den Bereichen Beteiligte, Kommunikation sowie Fille und Finan-
zen sind ebenfalls hilfreich, da CPM in all diesen Aspekten mit Cdram Enterprise
Framework " integriert ist. Die nachfolgende Tabelle enthélt weitere Handbiicher
zu Anwendungsfunktionen, die in CPM genutzt werden kénnen.

Tabelle 1. Weiterfiihrende Literatur

Anwendungshilfe Beschreibung

Curam-Handbuch zur Verwaltung integrier- | Dieses Handbuch bietet eine Ubersicht iiber
ter Falle die integrierte Fallverwaltung. Die integrier-
te Fallverwaltung umfasst die Verwaltung
von integrierten Féllen,
Produktbereitstellungsfillen sowie Services
und Uberweisungen, die auf
Dienstleistungsangeboten als Teil von CPM
basieren. CPM nutzt die
Produktbereitstellungsfall- und
Fallfunktionen. Praktische Kenntnisse dieser
Funktionen sind hilfreich bei der Verwaltung
von Anbietern und Diensten in CPM.

Curam-Handbuch zu Beteiligten Dieses Handbuch bietet eine Ubersicht iiber
Beteiligte. Das Verstandnis der
Beteiligtenfunktionen ist wichtig fiir die Re-
gistrierung und Verwaltung von Anbietern
und Mitarbeitern/internen Beteiligten.

© Copyright IBM Corp. 2012, 2013 1



Tabelle 1. Weiterfihrende Literatur (Forts.)

Anwendungshilfe

Beschreibung

Handbuch zu Cidram Financials

Dieses Dokument bietet eine Ubersicht tiber
die Finanzverarbeitung in der Anwendung.
Hierzu gehoren die Verarbeitung und Pflege
von Zahlungen, Verbindlichkeiten und
Zahlungseingangen. Die Finanzverarbeitung
ist eine wichtige CPM-Komponente und
wird fiir die Bezahlung von Anbietern fiir
ihre Leistungen verwendet.

Curam-Handbuch zu Untersuchungen

Dieses Handbuch beschreibt die Funktionen,
die zur Unterstiitzung des
Untersuchungsmanagements verfiigbar sind.
Die Untersuchungsfunktionen werden in
CPM zur Durchfiihrung von Untersuchun-
gen von Anbietern, Mitarbeitern/internen
Beteiligten und Kunden der Organisation
verwendet.

Handbuch zu Ctram Service Planning

Dieses Handbuch liefert eine Ubersicht iiber
Cdram Service Planning™. Dies umfasst eine
Ubersicht iiber die Interventionsplanung,
eine Beschreibung der Strukturierung von
Interventionspldnen und Informationen zur
Verwaltung von Interventionspldnen. Es gibt
verschiedene Funktionen zur
Interventionsplanung, die in CPM zur Be-
reitstellung von Diensten fiir Kunden ver-
wendet werden.

Curam-Kommunikationshandbuch

Dieses Handbuch bietet eine Ubersicht {iber
die Kommunikationsmoglichkeiten. Die
Kommunikationsfunktionen werden in CPM
zur Verarbeitung, Uberwachung, und Auf-
zeichnung der Kommunikation zwischen
Organisation und Anbietern verwendet.

Kapitel in diesem Handbuch

In der folgenden Liste werden die Kapitel dieses Handbuchs beschrieben:

Ubersicht iiber Ctiram Provider Management
In diesem Kapitel werden die grundlegenden Konzepte von CPM vorge-
stellt. Die jeweiligen Details dazu werden in anderen Kapiteln dieses

Handbuchs behandelt.

Registrieren und Verwalten von Serviceangeboten
In diesem Kapitel wird die Konfiguration von Dienstleistungsangeboten
behandelt. Im Einzelnen werden die Finanzeinstellungen, die Genehmi-
gungskriterien sowie die Teilnahmetiberwachung fiir Dienstleistungsange-

bote behandelt.

Verwalten von Anbietern und Anbietergruppen
In diesem Kapitel wird der Lebenszyklus von Anbietern und Anbietergrup-
pen beschrieben und die Informationen, die fiir Anbieter und Anbieter-
gruppen verwaltet werden konnen, einschliefilich Besonderheiten der An-
bieter, Kategorien und Typen. Es werden auch Services, Servicezentren,
Serviceanfragen und Beziehungen fiir Anbieter oder Anbietergruppen ab-

gedeckt.
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Sicherstellen der Eignung von Anbietern
In diesem Kapitel werden die Informationen zu Qualifikationen von Anbie-
tern behandelt, die Akkreditierungen, Anbieterlizenzen, Hintergrund- und
Eignungspriifungen umfassen.

Verwalten von Unterbringungseinrichtungen und Kundenunterbringungen
In diesem Kapitel werden die Funktionen fiir das Verwalten von Unter-
bringungseinrichtungen, Unterbringungen und Reservierungen beschrie-
ben. Zudem werden Notfallunterbringungen und die Verlegung von Kun-
den erldutert.

Verwalten von Vertriagen
In diesem Kapitel wird die Verwaltung von Vertrdgen und Gruppenvertra-
gen von Anbietern fiir die verschiedenen Vertragstypen beschrieben.

Organisieren von Anbieterschulungen
Dieses Kapitel befasst sich mit Anbieterschulungen und Moglichkeiten zur
Erfassung und Verwaltung von Schulungen fiir Anbieter und Mitarbeiter/
interne Beteiligte.

Erfassen der Kundenteilnahme
In diesem Kapitel werden Anwesenheitslisten und deren Lebenszyklus be-
schrieben. Es enthilt auch Informationen zur Teilnahmelistenerstellung, zur
Aufzeichnung der Teilnahme von Kunden und der Verarbeitung von Teil-
nahmelisten.

Verwalten von Anbietervorfillen und -untersuchungen
In diesem Kapitel wird die Verwaltung von Vorféllen und Untersuchungen
von Anbietern beschrieben.

Bezahlen von Anbietern
In diesem Kapitel werden die verschiedenen Moglichkeiten zur Bezahlung
von Anbietern beschrieben. Es enthilt auch Informationen zu Zahlungsbe-
wertungen und Anbieterabziigen.

Leistungsiiberwachung
In diesem Kapitel werden die standardmafliig ausgelieferten Leistungskenn-
zahlen beschrieben und wie diese zur Uberwachung der Leistung von An-
bietern verwendet werden konnen.

Servicetaxonomie
In diesem Kapitel wird die Servicetaxonomie beschrieben, die zur Erweite-
rung der Suche nach Anbietern und Anbieterservices verwendet werden
kann.

Anbieter-Self-Service
In diesem Kapitel werden die Funktionen beschrieben, die Anbietern die
Anzeige ihrer Details ermoglichen sowie die Verwaltung von einigen dieser
Details wie Teilnahmelisten und Anforderungen fiir Dienstleistungsrech-
nungen.

Fazit Dieses Kapitel enthilt eine Zusammenfassung der im Handbuch beschrie-
benen Geschiftskonzepte sowie eine Liste der weiteren verfiigbaren Hand-
biticher.

Ubersicht liber Ciram Provider Management

Einfuhrung

Der herkdmmliche Fokus von Organisationen im Sozial- und Gesundheitsbereich
(Social Enterprise Management = SEM) ist auf die Bereitstellung von priméren
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Leistungen zur Erfiillung der Bediirfnisse von Kunden gerichtet. Weiterhin kann
eine Organisation sekundédre Services zur Behebung der Ursachen anbieten, die zu
diesen Bediirfnissen gefiihrt haben, beispielsweise wenn ein Kunde Beihilfe bend-
tigt, weil er arbeitslos ist. Diese Services konnen sich in vielerlei Form darstellen,

z. B. als finanzielle Unterstiitzung, Schulungen, medizinische Versorgung oder Kin-
desunterhalt. SEM-Organisationen selbst sind nicht in einer Position, all diese Ser-
vices bereitzustellen, die ihre Kunden benétigen, da sie nicht {iber ausreichende
interne Expertise oder Ressourcen verfiigen. Aus diesem Grund beauftragen sie
Drittanbieter mit der Bereitstellung der erforderlichen Services in ihrem Namen fiir
ihre Kunden.

SEM-Organisationen fithren eine Reihe von Funktionen aus, um ihre Beziehungen
zu Drittanbietern zu organisieren. CPM versetzt Organisationen in die Lage, diese
Funktionen zu verwalten.

CPM ist im Wesentlichen auf die Verwaltung des Lebenszyklus von Anbietern und
deren Informationen ausgelegt. Diese Informationen kénnen folgende Details ent-
halten:

* bereitgestellte Einrichtungen und Services;
* erworbene Lizenzen, Akkreditierungen und Zertifizierungen;
e Mitarbeiter und andere Personen, die mit dem Anbieter zu tun haben;

* Vertrdge von Anbietern iiber die Bereitstellung von Services.

Dariiber hinaus befasst sich CPM mit Informationen zur Bereitstellung von Servi-
ces durch einen Anbieter, einschliefSlich:

» Uberwachen von Kunden, die bei Anbietern untergebracht sind;
* Verarbeiten von Anforderungen fiir Zahlungen von Anbietern;

* Aufzeichnen der Details von Untersuchungen und Vorfillen, die Kunden und
Anbieter betreffen;

+ Uberwachen der Effizienz bereitgestellter Services.

All diese Konzepte sind in den nachfolgenden Kapiteln detailliert beschrieben.

Rollen fiir die Verwaltung von Anbietern

In CPM sind die folgenden Benutzerrollen definiert:

Administrator
Der Administrator ist fiir das Aufzeichnen und Verwalten von Serviceangeboten,
Schulungen und bestimmten anderen Konfigurationseinstellungen verantwortlich.

Ressourcenmanager

Der Ressourcenmanager ist die wichtigste Rolle in CPM. Benutzer mit dieser Rolle
verfiigen iiber samtliche Zugriffsrechte zur Verwaltung von Anbietern in CPM. In
der Verantwortung des Ressourcenmanagers liegen die Bearbeitung von Anbieter-
anfragen, das Anmelden von Anbietern und Anbietergruppen sowie das Genehmi-
gen von Anbietern und deren Services.

Einrichtungsmanager

Die interne Benutzerrolle des Einrichtungsmanagers dhnelt der Rolle des Ressour-
cenmanagers, ist aber mit weniger Funktionen verbunden, da er in der Regel nur
einen Anbieter verwaltet. Die Hauptaufgabe des Einrichtungsmanagers besteht in
der Organisation von Informationen zu Unterbringungen sowie Unterbringungs-
einrichtungen.
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Sowohl Ressourcen- als auch Einrichtungsmanager konnen Mitarbeiter/interne Be-
teiligte und externe Beteiligte anzeigen und bearbeiten. Dazu gehoren die Kontakt-
informationen der Anbieter, fiir die sie verantwortlich sind und Vorfélle in Bezug
auf Anbieter.

Finanzabteilungsbenutzer
Der Benutzer der Finanzabteilung ist fiir das Erstellen und Bearbeiten von Service-
rechnungen von Anbietern verantwortlich. Nur der Finanzabteilungsbenutzer kann
Servicerechnungen genehmigen.

Anbieter
Anbieter kdnnen iiber eine Self-Service-Anwendung auf ihre Detailinformationen
zugreifen und Rechnungen oder Teilnahmelisten online iibermitteln.

Registrieren und Verwalten von Serviceangeboten

Einfuhrung

Services, die eine Organisation fiir ihre Kunden bereitstellt, werden bei der Organi-
sation als Serviceangebot registriert und konfiguriert, bevor sie mit Anbietern ver-
kniipft werden. Fiir diesen Prozess ist der Administrator verantwortlich. Nachdem
ein Dienstleistungsangebot registriert wurde, kann es von einem Ressourcenmana-
ger auf Anbieter angewandt und entsprechend den Anforderungen der einzelnen
Anbieter weiter konfiguriert werden.

Verwalten von Serviceangeboten

Serviceangebote werden in CPM in der Serviceregistrierung durch einen Administ-
rator verwaltet. Beim Hinzufiigen eines Serviceangebots in der Serviceregistrierung
muss fiir alle Serviceangebote ein Satz und eine Mafseinheit angegeben werden.
Dienstleistungen zur Wohnunterbringung muss die Mafieinheit "Platz" zugewiesen
werden. Zu den Mafieinheiten fiir Serviceangebote ohne Unterbringung gehéren

u. a. Dosierungen, Behandlungen, Sitzungen und Besuche.

Eine Reihe dhnlicher Services kann zu einer Servicegruppe zusammengefasst wer-
den. Alle Pflegeunterbringungsdienste (herkommliche Pflegeunterbringung, Son-
derpflegeunterbringung) sind z. B. in der Gruppe "Pflegeunterbringungsdienste”
zusammengefasst.

Der Ressourcenmanager kann anhand folgender Suchkriterien nach Serviceangebo-
ten suchen:

* Name des Dienstleistungsangebots: Die Suche gibt alle Dienstleistungsangebote
zuriick, deren Name den eingegebenen Text enthélt. Bei der Suche nach "Kind"
werden beispielsweise alle Dienstleistungsangebote mit dem Wort "Kind" im Na-
men zuriickgegeben.

* Mafleinheit: Die Suche gibt alle Dienstleistungsangebote zurtick, die mit der aus-
gewdhlten Mafleinheit tibereinstimmen. Wenn als MafSeinheit beispielsweise
"Platz" ausgewdhlt wurde, werden alle Dienstleistungsangebote mit Unterbrin-
gung zuriickgegeben.

Finanzeinstellungen

Die folgenden Finanzeinstellungen sind fiir ein Serviceangebot verfiigbar.

Zahlungsarten
Die Bezahlung von Anbietern fiir die Bereitstellung von Services kann durch eine
der folgenden Methoden erfolgen:

Handbuch zu Ctram Provider Management 5



* basierend auf Rechnungen

* basierend auf Anwesenheitsinformationen (Teilnehmerlisten)
* basierend auf Unterbringungsdaten

* durch einen Pauschalvertrag

Wenn Zahlungen auf Grundlage von Anwesenheitslisten vorgenommen werden
sollen, muss der Administrator beim Erstellen des Service fiir den Service den Indi-
kator "Bezahlung basierend auf Teilnahme" auswéhlen. Wenn ein Anbieter eine An-
wesenheitsliste tibermittelt, vergleicht das System die geplanten Stunden aus einer
Serviceautorisierung mit den tatséchlich teilgenommenen Stunden und veranlasst
eine entsprechende Zahlung.

Wenn Zahlungen auf Grundlage von Unterbringungsdaten vorgenommen werden
sollen, muss der Administrator beim Erstellen des Service fiir den Service den Indi-
kator "Bezahlung basierend auf Unterbringung" auswahlen. Wenn die Zahlung fiir
einen Anbieter fillig ist, wird diese basierend auf der Anzahl der belegten Plitze
innerhalb des angegebenen Zeitraums fiir den Service getatigt.

Beachten Sie, dass kein Indikator aktualisiert werden kann, nachdem der Service
erstellt worden ist. Falls ein Service auf andere Weise bezahlt werden muss oder
falls die Indikatoren ‘Bezahlung auf Basis der Teilnahme’ oder ‘Bezahlung auf Ba-
sis der Unterbringung’ versehentlich festgelegt wurden, sollte ein neuer Service mit
der korrekten Bezahlungskonfiguration erstellt werden. Wenn Services basierend
auf Rechnungen bezahlt werden, ist keine Konfiguration erforderlich.

Satze

Als Servicesidtze werden die Betrdge bezeichnet, die die Organisation fiir Servicean-
gebotseinheiten zu zahlen bereit ist, z. B. der Betrag, der fiir einen Tag Pflegeunter-
bringung oder eine Schulung zu zahlen ist. Fiir Serviceangebote koénnen Standard-
servicesdtze konfiguriert werden. Dies konnen Festbetrdge sein oder Betrage, die
innerhalb eines bestimmten Bereichs (ein Mindest-, ein Hochstsatz oder beides) lie-
gen. Wenn ein Bereich zur Anwendung kommt, zahlt die Organisation auf Rech-
nung; diese Rechnung enthilt einen Satz fiir eine Einheit, der in den fiir einen Ser-
vice konfigurierten Bereich fallt.

Fiir ein Serviceangebot kdnnen mehrere Servicesdtze angegeben werden. Es kann
jedoch fiir einen bestimmten Zeitraum nur ein aktiver Serviceangebotssatz fiir ein
Serviceangebot festgelegt werden.

Zahlungsoptionen

Der Ressourcenmanager kann Standardzahlungsoptionen fiir Serviceangebote fest-
legen. Diese Zahlungsoptionseinstellungen werden zum Festlegen der Abwicklung
auflergewohnlicher Zahlungsanforderungen verwendet, d. h., wenn ein in Rech-
nung gestellter Satz auflerhalb des fiir einen Service definierten Bereichs liegt.

Es konnen folgende Zahlungsoptionen eingestellt werden:

* Zahlungsoption fiir festen Betrag: Wenn der in Rechnung gestellte Betrag nicht
mit dem festen Servicesatz libereinstimmt, muss der Administrator auswahlen,
ob der berechnete Satz bezahlt werden soll, ob der feste, fiir den Service konfi-
gurierte Betrag bezahlt werden soll oder, ob iiberhaupt keine Zahlung vorge-
nommen werden soll.

* Zahlungsoption fiir Mindestbetrag: Wenn der in Rechnung gestellte Betrag gerin-
ger als der feste Servicesatz ist, muss der Administrator auswéhlen, ob der be-
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rechnete Satz bezahlt werden soll, ob der fiir den Service konfigurierte Mindest-
betrag bezahlt werden soll oder, ob tiberhaupt keine Zahlung vorgenommen
werden soll.

» Zahlungsoption fiir Hochstbetrag: Liegt der in Rechnung gestellte Betrag tiber
dem festen Servicesatz, muss der Administrator auswéahlen, ob der fiir den Ser-
vice konfigurierte Hochstbetrag bezahlt werden soll, oder ob iiberhaupt keine
Zahlung vorgenommen werden soll.

Ein Beispiel: Wenn der feste Betrag fiir ein Serviceangebot bei 100 EUR liegt und
der Anbieter des Serviceangebots 110 EUR in Rechnung gestellt hat, dann gibt die
fiir das Serviceangebot gewihlte Zahlungsoption vor, welchen Betrag der Anbieter
erhélt: 100 EUR bei "Festen Betrag zahlen", 110 EUR bei "Rechnungsbetrag zahlen"
oder 0 EUR bei "Nicht bezahlen".

Verhindern versehentlicher Autorisierungen von Services

Die Einstellung "Autorisierung beziiglich Unterbringung verhindern" verhindert,
dass eine Serviceautorisierung erstellt wird, wenn im Rahmen eines Services eine
Unterbringung erfolgt. Dies ist erforderlich, da einige Services anhand anderer Mit-
tel autorisiert werden, z. B. iiber Interventionspldne. So wird gewdhrleistet, dass
keine doppelte Autorisierung erfolgt.

Konfiguration der Teilnahmetiberwachung

CPM ermdéglicht die Verfolgung und Verwaltung der Kundenbeteiligung an Anbie-
terdiensten. So kann die Organisation sicherstellen, dass Kunden die Services erhal-
ten, denen sie zugeteilt wurden. Aufierdem wird gewdahrleistet, dass die Anbieter
umgehend fiir die erbrachten Leistungen bezahlt werden.

Aktivieren von Anwesenheitslisten

Administratoren konnen festlegen, ob die Teilnahmetiberwachung fiir ein Dienst-
leistungsangebot aktiviert ist. Sie konnen ein Intervall fiir die Anwesenheitslistener-
stellung festlegen, um die Haufigkeit zu definieren, mit der Anwesenheitslisten
tibermittelt werden miissen, etwa wochentlich oder monatlich. Nachdem das Inter-
vall festgelegt wurde, wird fiir jeden in diesem Intervall angegebenen Tag eine
Teilnahmeliste zu einem Serviceangebot erstellt. Der Administrator kann auch fest-
legen, dass jeden Tag eine Teilnahmeliste zum Serviceangebot erstellt wird. Bei Ak-
tivierung hat der Anbieter die Moglichkeit, fiir jeden Tag, den der Kunde An-
spruch auf einen Service hat, Informationen zur Teilnahme zu erfassen, im
Gegensatz zu einer Gesamtzahl fiir die Teilnahme tiiber den Teilnahmelistenzeit-
raum hinweg.

Auflerdem konnen Administratoren definieren, ob die Teilnahmeiiberwachung er-
forderlich ist, damit Anbieter fiir die bereitgestellte Dienstleistung bezahlt werden.
Dies kann zusammen mit Rechnungen verwendet werden, um eine Begleichung
von Rechnungen zu verhindern, fiir die der Anbieter noch nicht alle Teilnahmelis-
ten fiir den entsprechenden Zahlungszeitraum iibermittelt hat.

Wenn eine Organisation Zahlungen auf Basis von Teilnahmelisten tatigen mochte,
allerdings in einem anderen Intervall als das Zahlungsintervall fiir die einzelnen
Anbieter, dann kann ein Intervall fiir teilnahmebasierte Zahlung festgelegt werden.
Nach der Konfiguration wird fiir jedes Dienstleistungsangebot, fiir das die Kun-
denteilnahme erfasst wurde und fiir das Zahlungen erforderlich sind, eine Zahlung
an den Anbieter am angegebenen Datum getétigt.
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Bei aktivierten Anwesenheitslisten muss auch eine Meldemethode ausgewdahlt wer-
den. Weiter unten stehen Beschreibungen der verfiigbaren Methoden zur Verfii-

gung.
Meldung der Nutzung

Durch das Konfigurieren der Meldemethode fiir Serviceangebote anhand von Teil-
nahmelisten als "Nutzung" kénnen Anbieter die Teilnahme fiir empfangene Ser-

viceeinheiten melden. Aus diesem Grund muss die Nutzungsmeldung verwendet
werden, wenn der Anbieter basierend auf Anwesenheitslisten bezahlt werden soll.

Meldung der Teilnahme

Durch das Konfigurieren der Meldemethode fiir Serviceangebote anhand von Teil-
nahmelisten als "Teilnahme" konnen Anbieter melden, ob ein Teilnehmer an einem
bestimmten Tag anwesend war. Aus diesem Grund muss fiir den Service auch die
Unterstiitzung der taglichen Teilnahmetiiberwachung konfiguriert werden. Durch
die Auswahl des Indikators "Stunden aktiviert" kann der Administrator einem An-
bieter auch die Moglichkeit geben, eine Stundenzahl zu melden.

Services, die zur Verwendung der Anwesenheitsmeldung konfiguriert sind, kénnen
nicht basierend auf Teilnahmeinformationen bezahlt werden.

Konfigurieren von Genehmigungskriterien

Anhand von Genehmigungskriterien konnen Voraussetzungen fiir Anbieter zur Be-
reitstellung eines bestimmten Services definiert werden. Bei Genehmigung eines
Serviceangebots fiir einen Anbieter werden Informationsmeldungen angezeigt,
durch die der Ressourcenmanager darauf hingewiesen wird, dass die erforderli-
chen Genehmigungskriterien nicht erfiillt wurden. Wenn z. B. Lizenz- und Hinter-
grundpriifungen als Genehmigungskriterien fiir ein Serviceangebot konfiguriert
sind, werden Informationsmeldungen angezeigt, in denen die in den Priifungen
nicht erfiillten Genehmigungskriterien ausfiihrlich erlautert werden.

Konfigurieren von Leistungskennzahlen

Leistungskennzahlen konnen in der Administrationsanwendung zu einem Service-
angebot hinzugefiigt werden. Kennzahlen, die nur fiir einen Anbieter giiltig sind,
koénnen nicht zu einem Serviceangebot hinzugefiigt werden. Wenn die Leistungs-
kennzahlen auf Basis von Servicebewertungskriterien ermittelt werden sollen, miis-
sen auch die fiir die Ermittlung der Kennzahl erforderlichen Kriterien konfiguriert
werden. Weitere Informationen enthilt [, Konfiguration von Leistungskennzahlen|
fund Bewertungskriterien” auf Seite 50}

Genehmigungspriifungen

Die Einstellungen von Genehmigungspriifungen fiir Serviceangebote bestimmen
den Prozentsatz der Servicebereitstellungen, die durch den Fall-Supervisor gepriift
werden miissen. Es kann beispielsweise ein Prozentsatz fiir die Genehmigungsprii-
fung eines Services so festgelegt werden, dass fiir 40 % der bereitgestellten Servi-
ces eine manuelle Genehmigung erforderlich ist; die tibrigen 60 % werden automa-
tisch genehmigt. Der Administrator kann auflerdem Service-
Genehmigungspriifungen auf der Ebene von Organisationseinheiten und Benutzern
einrichten. Fiir jede Ebene kénnen Genehmigungspriifungen fiir alle von einem
Anbieter bereitgestellten Services oder auch fiir einen einzelnen Service definiert
werden.

Auch der Ressourcenmanager kann Service-Genehmigungspriifungen fiir einen An-
bieter und fiir Anbieterangebote einrichten.
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Konfiguration der Diensterfullung

Die Art und Weise, wie ein Service bereitgestellt werden soll, wird oftmals von den
unterschiedlichen Services abhdngen. Einige Services miissen etwa immer nur an
Wochentagen bereitgestellt werden. Bei einigen ist es moglich, dass sie mehreren
Kunden gleichzeitig bereitgestellt werden; andere werden sich nur fiir die Bereit-
stellung einer einzigen Person eignen. Die Vorgehensweise bei der Vergiitung einer
Dienstleistung kann sogar von Dienstleistung zu Dienstleistung unterschiedlich
sein. So kann die Zahlung bei einer Dienstleistung auf dem Erhalt einer Rechnung
oder einer Anwesenheitsliste basieren, wihrend sie bei einer anderen Dienstleis-
tung direkt an den Kunden und nicht an den Anbieter geleistet wird.

CPM bietet eine Reihe von Konfigurationsoptionen fiir Dienstleistungen, {iber die
gesteuert werden kann, wie die Dienstleistung bereitgestellt wird und welche Vor-
gehensweise verwendet wird. Fiir diese Parameter konnen Standardwerte konfigu-
riert werden, die dann automatisch verwendet werden, wenn ein Fallbearbeiter
eine Dienstleistungsbereitstellung fiir die Dienstleistung erstellt.

Der Administrator kann einen Mechanismus fiir die Bereitstellung einer Dienstleis-
tung konfigurieren, indem er einen von vier Bereitstellungstypen verwendet. Die
folgende Tabelle beschreibt die verfiigbaren Bereitstellungstypen, durch die auf Fal-
lebene festgelegt wird, wie die einzelnen Dienstleistungen bereitgestellt und vergii-
tet werden:

Tabelle 2. Bereitstellungstypen und ihre Verwendung

Erfiillungstyp Verwendung

Produktbereitstellung Dieser Typ wird fiir eine Dienstleistung ver-
wendet, die dem Kunden direkt von der Or-
ganisation bereitgestellt wird. Zahlungen in
Bezug auf die Dienstleistung werden an ei-
nen Kunden oder einen sonstigen Beteiligten
geleistet. Beispiel: Kilometergeldservice. Bei
Auswahl dieses Bereitstellungstyps wird die
Verarbeitung von
Produktbereitstellungsfillen verwendet, um
die Anspruchsberechtigung fiir den Erhalt
der Dienstleistung anhand von
Kundenangaben zu bestimmen und um Zah-
lungen zugunsten des Kunden oder des an-
gegebenen Leistungsempfangers
vorzunehmen. Da Zahlungen in Bezug auf
Dienstleistungen mit diesem
Bereitstellungstyp in der Regel an den Kun-
den erfolgen, wird die Verarbeitung von
CPM-Rechnungen und von Anwesenheitslis-
ten bei diesem Bereitstellungstyp nicht ver-
wendet.
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Tabelle 2. Bereitstellungstypen und ihre Verwendung (Forts.)

Erfiillungstyp

Verwendung

Dienstleistungsbereitstellung

Dieser Typ wird fiir Dienstleistungen ver-
wendet, fiir die keine
Anspruchsberechtigung bestimmt werden
muss. Zahlungen in Bezug auf die Dienst-
leistung werden in der Regel an den Anbie-
ter geleistet. Bei Auswahl dieses
Bereitstellungstyps wird die CPM-
Finanzverarbeitung verwendet, um Zahlun-
gen zugunsten des Anbieters oder des
angegebenen Leistungsempfangers vorzu-
nehmen. Der Fallbearbeiter kann die Details
zum Drittanbieter erfassen, die Dienstleis-
tung fiir den Kunden bereitstellen und den
Anbieter oder angegebenen
Leistungsempfinger die entsprechende Zah-
lung zukommen lassen. Hierfiir kann eine
der folgenden Methoden ausgewéhlt wer-
den: Zahlung bei Erhalt einer Rechnung,
Zahlung bei Vorlage einer Anwesenheitsliste
oder Zahlung im Rahmen eines
Pauschalvertrags.

Produktbereitstellung mit Rechnungsstellung

Dieser Typ wird verwendet, um eine Dienst-
leistung bereitzustellen, fiir die eine
Anspruchsberechtigung zu bestimmen ist.
Zahlungen in Bezug auf die Dienstleistung
werden in der Regel auf der Grundlage von
benutzerdefinierten Satzen, die sich im Laufe
der Zeit situationsbedingt dndern kénnen,
an den Anbieter geleistet. Bei Auswahl die-
ses Bereitstellungstyps wird die Verarbeitung
von Produktbereitstellungsféllen verwendet,
um die Anspruchsberechtigung fiir den Er-
halt der Dienstleistung zu bestimmen und
Kundenangaben zu verwalten. Fiir alle an-
deren Aspekte der Produktbereitstellung
werden auch die Neubewertung und
Finanzverarbeitung herangezogen, und der
Anbieter oder der angegebene
Leistungsempfanger wird auf der Grundlage
eingereichter Rechnungen oder Anwesen-
heitslisten bezahlt.
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Tabelle 2. Bereitstellungstypen und ihre Verwendung (Forts.)

Erfiillungstyp

Verwendung

Dienstleistungsbereitstellung mit
Anspruchsberechtigung

Dieser Typ wird fiir Dienstleistungen ver-
wendet, fiir die eine Anspruchsberechtigung
bestimmt werden muss. Zahlungen in Bezug
auf die Dienstleistung werden in der Regel
an den Anbieter geleistet. Bei Auswahl die-
ses Bereitstellungstyps wird die Verarbeitung
von Produktbereitstellungsfillen verwendet,
um die Anspruchsberechtigung fiir den Er-
halt der Dienstleistung zu bestimmen und
Kundenangaben zu verwalten. Ferner wird
die CPM-Finanzverarbeitung verwendet, um
Zahlungen an den Anbieter oder an den an-
gegebenen Leistungsempfanger zu leisten.
Hierfiir kann eine der folgenden Methoden
verwendet werden: Zahlung bei Erhalt einer
Rechnung, Zahlung bei Vorlage einer Anwe-
senheitsliste oder Zahlung im Rahmen eines
Pauschalvertrags.

Wird eine Dienstleistung fiir einen Bereitstellungstyp konfiguriert, der auf der Ver-
arbeitung von Produktbereitstellungsfillen basiert, muss auch das zugehoérige Pro-
dukt administrativ konfiguriert werden. Weitere Informationen zum Konfigurieren
von Produkten fiir die Bereitstellung als Dienstleistung enthalt das Kapitel 3.10 im
Cdram-Konfigurationshandbuch zur Verwaltung integrierter Fdlle.

In der folgenden Tabelle sind die sonstigen Parameter enthalten, die fiir eine
Dienstleistungsbereitstellung konfiguriert werden kénnen.

Tabelle 3. Konfigurationsparameter.

In dieser Tabelle sind die Parameter beschrieben, die fur eine Dienstleistungsbereitstellung

konfiguriert werden kénnen.

Parameter

Beschreibung

Product

Wurde eine Dienstleistung fiir die Verwen-
dung eines Bereitstellungstyps konfiguriert,
der auf der Verarbeitung von
Produktbereitstellungsfallen basiert
("Produktbereitstellung”,
"Produktbereitstellung mit
Rechnungsstellung" oder
"Dienstleistungsbereitstellung mit
Anspruchsberechtigung"), muss ein Produkt
ausgewahlt werden.

Lieferungsintervall

Das Intervall, in dem die Dienstleistung an
den Kunden geliefert werden kann. Beispiel:
'Wochentlich an einem Samstag und Sonn-
tag' fiir eine Dienstleistung mit dem Namen
'Kinderbetreuung am Wochenende'.
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Tabelle 3. Konfigurationsparameter (Forts.).

In dieser Tabelle sind die Parameter beschrieben, die fur eine Dienstleistungsbereitstellung
konfiguriert werden kénnen.

Parameter Beschreibung

Intervallainderung zulassen Falls fiir die Dienstleistung ein
Standardlieferintervall konfiguriert wurde,
kann tiber diesen Parameter angegeben wer-
den, ob der Wert vom Fallbearbeiter geén-
dert werden kann.

Falls fiir die Dienstleistung kein
Standardlieferintervall konfiguriert wurde,
gibt dieser Parameter an, ob ein Intervall
vom Fallbearbeiter angegeben werden kann.

Kunden Definiert die Anzahl der Kunden, die eine
Dienstleistungsbereitstellung erhalten kon-
nen. Dies konnen einer oder mehrere sein.

Mehrere Bereitstellungen Gibt an, ob bei Autorisierung mehrerer Kun-
den eine Dienstleistungsbereitstellung pro
Kunde erstellt werden muss. Wenn beispiels-
weise eine Servicebereitstellung fiir eine
Heiratsberatung mit zwei Personen definiert
wurde (Ehefrau und Ehemann), handelt es
sich dabei um eine einzige
Servicebereitstellung, auch wenn der Service
fiir zwei Personen definiert wurde.

Autorisierten Satz angeben Gibt an, ob von einem Fallbearbeiter ein au-
torisierter Satz fiir die
Dienstleistungsbereitstellung angegeben wer-
den kann. Wenn dies eingestellt ist, kann ein
Fallbearbeiter den an den Anbieter zur Be-
reitstellung des Service zu zahlenden Satz
manuell tiberschreiben. Falls fiir die Dienst-
leistung ein benutzerdefinierter Satz vorhan-
den ist, wird der benutzerdefinierte Satz fiir
die Berechnung des Zahlungsbetrags heran-
gezogen, und nicht der autorisierte Satz.
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Tabelle 3. Konfigurationsparameter (Forts.).

In dieser Tabelle sind die Parameter beschrieben, die fur eine Dienstleistungsbereitstellung

konfiguriert werden kénnen.

Parameter

Beschreibung

Leistungsempfanger muss angegeben wer-
den

Gibt an, ob von einem Fallbearbeiter ein
Leistungsempfanger fiir die
Dienstleistungsbereitstellung angegeben wer-
den kann. Wird ein Leistungsempfanger an-
gegeben, ist dies der
Standardleistungsempfanger fiir die Dienst-
leistung. Wird kein Leistungsempfanger an-
gegeben, wird ein
Standardleistungsempfanger bestimmt, der
dem Bereitstellungstyp und der
Leistungsempfangerfunktionalitat entspricht,
der/die fiir die Dienstleistung definiert wur-
den. Wenn die Funktionalitat
"Leistungsempfanger zu
Produktbereitstellung" verwendet wird, ent-
spricht der Standardleistungsempfianger dem
Hauptbeteiligten. Wenn die Funktionalitdt
"Leistungsempfanger zu Rechnung" verwen-
det wird, entspricht der Leistungsempfanger
dem in CPM angegebenen
Zahlungsempfanger.

Beteiligung an der Erfiillung

Gibt an, ob bei
Dienstleistungsbereitstellungen fiir ein
Dienstleistungsangebot Informationen zur
Kundenbeteiligung fiir den Fallbearbeiter
sichtbar sind.

Anzahl der Einheiten angeben

Gibt an, ob die Anzahl der Einheiten fiir
eine Dienstleistungsbereitstellung vom
Fallbearbeiter angegeben werden muss.

Manuell abschliefien

Gibt an, ob eine
Dienstleistungsbereitstellung fiir diese
Dienstleistung von einem Fallbearbeiter ma-
nuell als abgeschlossen markiert werden
kann. Wenn dieser Indikator auf "false" ge-
setzt wurde, wird die Vollendung der
Diensterfiillung automatisch nach der Liefe-
rung der letzten Einheit der Dienstleistung
mit Empfang einer Rechnung oder einer An-
wesenheitsliste vom System als vollendet
markiert.

Auswahl des Anbieters/Anbietertyps

Gibt an, ob die Auswahl eines Anbieters
oder Anbietertyps bei der Erstellung der
Dienstleistungsbereitstellung durch einen
Fallbearbeiter obligatorisch oder optional ist.

Eigenttimer muss angegeben werden

Definiert, wer Eigentiimer der
Dienstleistungsbereitstellung ist.

Fortschritt anwendbar

Gibt an, ob durch einen Fallbearbeiter der
Fortschritt fiir eine
Dienstleistungsbereitstellung zu einem
Ergebnisplan erfasst werden kann.
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Tabelle 3. Konfigurationsparameter (Forts.).

In dieser Tabelle sind die Parameter beschrieben, die fur eine Dienstleistungsbereitstellung
konfiguriert werden kénnen.

Parameter Beschreibung

Leistungsempfangertyp Wird in Verbindung mit dem
Bereitstellungstyp "Produktbereitstellung mit
Rechnungsstellung" verwendet. Definiert,
welche Leistungsempfangerfunktionalitat
verwendet wird. Mogliche Werte sind
"Leistungsempfanger zu
Produktbereitstellung" und
"Leistungsempfanger zu Rechnung". Bei Ver-
wendung von "Leistungsempfanger zu
Produktbereitstellung”, konnen
Leistungsempfanger mithilfe der Anzeigen
zur Verwaltung von Leistungsempfangern
der Produktbereitstellung verwaltet werden.
Bei Verwendung von "Leistungsempfanger
zu Rechnung" entspricht der
Leistungsempfinger dem in CPM angegebe-
nen Zahlungsempfanger. Dieser kann nur
gedndert werden, wenn die Dienstleistung
die Angabe eines Leistungsempfangers zu-
lasst.

Uberweisungsvorlage fiir Anbieter und Kun- | Vorlagen fiir die Kommunikation, die bei
den der Erstellung einer Uberweisung an den
Anbieter und den Kunden zu senden ist.

Sicherheitsrechte Benutzerrechte zum Erstellen, Verwalten
und Genehmigen der
Dienstleistungsbereitstellung.

Seiten Fiir die Anzeige der Servicebereitstellung
definierte Seitenreferenzen. Es steht eine Rei-
he sofort einsatzbereiter Standardseiten zur
Verfiigung.

Regelwerk fiir die geschitzten Kosten Damit kénnen Ciram Express Rules (CER)
fiir die Berechnung der geschétzten Kosten
einer Dienstleistung konfiguriert werden, die
dem Fallbearbeiter anzeigt werden. Im Lauf
der Zeit konnen verschiedene Regelwerke
zur Beriicksichtigung der Anderungen der
Logik fiir die Ermittlung der Kosten konfi-
guriert werden.

Konfigurieren von Bewertungskriterien flr ein Serviceangebot

Ein Teil der konfigurierten Bewertungskriterien kann sich auf ein Serviceangebot
beziehen. Dieser Teil der Kriterien ist vom Typ des Serviceangebots abhingig. Ant-
worten fiir dieses Kriterium werden zu einer Servicebereitstellung aufgezeichnet.
Weitere Informationen zu Servicebereitstellungen enthélt das Ciram-Handbuch zur
Verwaltung integrierter Fdlle.

Schulungsanforderungen

Wenn Anbieter eines Services vor der Bereitstellung eine bestimmte Schulung er-
halten haben miissen, kann eine Schulung als Schulungsanforderung zu einem Ser-
viceangebot hinzugefiigt werden. Wenn Schulungsanforderungen fiir ein Servicean-
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gebot definiert wurden, dann miissen alle als erforderlich gekennzeichneten
Schulungen fiir alle aktiven Mitarbeiter/internen Beteiligten abgeschlossen oder
aufgehoben worden sein, bevor der Service zu einem Anbieter hinzugefiigt werden
kann. Ist das nicht der Fall, erhélt der Ressourcenmanager eine Warnung.

Erfassen von Abwesenheitsgriinden fir Dienstleistungsange-
bote

Es ist moglich, dass ein Kunde, wihrend er Services von einem Anbieter erhilt,
nicht an einem geplanten Service teilnehmen kann. Abhédngig vom Grund der Ab-
wesenheit muss der Anbieter in einigen Féllen dennoch bezahlt werden. Diese Ab-
wesenheitsgriinde miissen als "Zahlbar" konfiguriert werden. Wenn ein Kunde bei-
spielsweise aufgrund eines Todesfalls in der Familie eine Dienstleistung nicht
wahrnimmt und dieser Abwesenheitsgrund als zahlbar konfiguriert wurde, wird
der Anbieter fiir diese Einheit des Serviceangebots bezahlt.

In anderen Fillen kann ein Kunde berechtigt sein, den Service zeitlich zu verlegen,
d. h., der Kunde "verliert" keine Einheit. Diese Abwesenheitsgriinde miissen als
"Abzugsfahig" konfiguriert werden. Wenn ein Kunde also aus einem solchen
Grund eine Serviceeinheit nicht wahrnimmt, wird die Serviceautorisierung durch
Abzug einer Einheit von der Gesamtzahl der Einheiten aktualisiert.

Verwalten von Anbietern und Anbietergruppen

Einfuhrung

Anbieter sind Einzelpersonen oder Organisationen, die im Auftrag von Organisati-
onen im Sozial- und Gesundheitsbereich (Social Enterprise Management = SEM)
Dienstleistungen fiir Kunden erbringen. Anbietergruppen sind Organisationen mit
mindestens einem untergeordneten Anbieter (Gesellschafter der Anbietergruppe),
die jedoch nicht direkt an der Erbringung von Dienstleistungen beteiligt sind.

Anbieter miissen bei der Organisation registriert sein. Nach der Registrierung wer-
den sie moglicherweise verschiedenen Priifungen unterzogen, bevor sie die Geneh-
migung zur Erbringung von Diensten fiir die Kunden der Organisation erhalten.

Lebenszyklus von Anbietern

Die Verwaltung von Anbietern umfasst meist eine Reihe von Schritten, die nachste-
hend beschrieben sind:

Eingang von Anbieteranfragen

Eine Anbieteranfrage kann der erste Schritt zur Registrierung eines Anbieters bei
der Organisation sein. Einzelpersonen oder Organisationen, die an der Erbringung
von Diensten im Auftrag von Organisationen interessiert sind, senden der Organi-
sation eine Anfrage mit Angabe der von ihnen angebotenen Dienstleistungen.

CPM ermdéglicht Anbietern, Anfragen in Bezug auf die Erbringung von Dienstleis-
tungen entweder durch direkte Kontaktaufnahme mit der Organisation oder durch
Ubermittlung der Anfrage iiber die Self-Service-Anwendung des Anbieters zu stel-
len. (Weitere Informationen zur Ubermittlung von Anfragen iiber die Self-Service-
Anwendung des Anbieters finden Sie in Kapitel 14.) Die Organisation {iberpriift
diese Anfragen und kann mit der Registrierung der Einzelperson oder Organisati-
on als Anbieter fortfahren, wenn diese als geeignet erachtet werden.
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Registrieren von Anbietern

Die Anbieterregistrierung umfasst die Eintragung des Anbieters in das System ei-
ner Organisation. Gleichzeitig werden bestimmte benétigte Informationen wie
Name des Anbieters, dessen Anschrift, bevorzugte Sprache, Kommunikations- und
Zahlungsmethode erfasst.

Die Anbieterregistrierung in CPM wird von Ressourcenmanagern durchgefiihrt. Sie
registrieren einen Anbieter direkt oder iiber eine Anbieteranfrage. Nach der Regist-
rierung kann der Ressourcenmanager weitere Informationen iiber den Anbieter er-
fassen, darunter seine Standorte, Mitarbeiter, angebotene Dienste und erlangte
Akkreditierungen. Registrierte Anbieter miissen genehmigt werden, bevor sie mit
der Erbringung von Diensten beginnen konnen.

Genehmigen von Anbietern

Oft muss eine Organisation gewisse Priifungen nach der Registrierung vornehmen,
um sicherzustellen, dass ein Anbieter fiir die Erbringung von Dienstleistungen fiir
ihre Kunden geeignet ist. Sobald diese Priifungen, die entweder informell oder Teil
eines formlichen Genehmigungsverfahrens sein konnen, bestanden sind, kann der
Anbieter fir die Erbringung der Dienste genehmigt werden. Es besteht auch die
Moglichkeit der Ablehnung des Anbieters, wenn er das Genehmigungsverfahren
nicht besteht.

Abgelehnte Anbieter kdnnen spiter genehmigt werden, wenn sie erforderliche
MafSinahmen umgesetzt haben, durch die sie das Genehmigungsverfahren bestehen.

CPM unterstiitzt Genehmigungskriterien fiir einen Dienst, jedoch nicht fiir einen
Anbieter.

Unterbrechen von Anbietern

In bestimmten Situationen kann eine Organisation es als notwendig erachten, die
Berechtigung eines Anbieters zur Erbringung von Dienstleistungen in ihrem Auf-
trag voriibergehend zu entziehen. Mogliche Griinde hierfiir sind die Aufhebung ei-
ner Berufszulassung oder der Eingang einer Beschwerde gegen den Anbieter.

CPM bietet Funktionen, mit denen Anbieter nach der Genehmigung unterbrochen
werden konnen, wenn die Organisation dies als begriindet betrachtet. Der Grund
fiir die Unterbrechung muss aufgezeichnet werden. Anbieter, die unterbrochen
wurden, konnen nicht zur Erbringung von Dienstleistungen autorisiert werden.

AbschlieBen von Anbietern

Ein Anbieter kann beschliefien, keine Dienstleistungen mehr fiir Kunden der Orga-
nisation zu erbringen. Gleichermaflen kann die Organisation entscheiden, ihre Ver-
bindung mit einem bestimmten Anbieter aus beliebigen Griinden zu beenden.

CPM bietet eine Funktion, mit der ein Ressourcenmanager einen Anbieter schlie-
fsen kann. Dann konnen keine Kunden mehr autorisiert werden, von diesem
Anbieter Dienstleistungen zu erhalten. Tinas Tagesstatte stellt beispielsweise seit
flinf Jahren Dienste fiir die Organisation bereit. Aufgrund von Personalknappheit
schliefit die Betreiberin Tinas Tagesstédtte und informiert den Ressourcenmanager
dariiber. Der Ressourcenmanager schliefst den Anbieterdatensatz fiir Tinas Tages-
statte.

Erneutes Offnen von Anbietern

Geschlossene Anbieter konnen erneut gedffnet werden, so dass sie wieder Dienste
erbringen kénnen. Nach der erneuten Offnung muss ein Anbieter wieder den Ge-
nehmigungsprozess durchlaufen, bevor er zur Erbringung von Dienstleistungen
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autorisiert wird. In dem Beispiel hat Tinas Tagesstatte einige Monate nach der
Schlieffung die Zeit gefunden, um das Personalproblem zu losen. Tinas Tagesstétte
informiert den Ressourcenmanager, dass sie wieder Kinderbetreuungsdienste im
Auftrag der Organisation leisten kann. Der Ressourcenmanager 6ffnet den Anbieter
erneut und plant einen Besuch bei der Tagesstitte, um sicherzustellen, dass die
Einrichtung noch fiir die Aufnahme von Kindern geeignet ist. Dann kann die Or-
ganisation wieder genehmigt werden.

Lebenszyklus von Anbietergruppen

Da Anbietergruppen nicht direkt an der Erbringung von Dienstleistungen mitwir-
ken, haben sie einen anderen Lebenszyklus als die Anbieter.

Registrieren von Anbietergruppen

Im Gegensatz zu Anbietern wird vor der Registrierung einer Anbietergruppe keine
Anfrage erstellt. Eine Anbietergruppe kann direkt von einem Ressourcenmanager
registriert werden. Dieser erfasst alle Basisinformationen wie den Namen der An-
bietergruppe, die Anschrift, die bevorzugte Sprache, Kommunikations- und Zah-
lungsmethode. Nach der Registrierung kann man der Anbietergruppe Anbieter als
Gesellschafter hinzufiigen.

SchlieBen von Anbietergruppen
Die Anbietergruppen kénnen geschlossen werden, wenn sie nicht mehr mit der
SEM-Organisation zusammenarbeiten.

Erneutes Offnen von Anbietergruppen
Die Ressourcenmanager konnen geschlossene Anbietergruppen erneut 6ffnen.

Anbieterdetails

Cuaram Provider Management unterstiitzt die Verwaltung von Informationen iiber
Anbieter. Bei allen Beteiligten koénnen grundlegende Informationen iiber einen An-
bieter erfasst werden, einschliefllich von Telefonnummern, Anschriften, Zahlungs-
details und der bevorzugten Kommunikationsmethode. Zusitzlich besteht die
Moglichkeit zur Aufzeichnung folgender Informationen:

Kategorie und Typen

Kategorien dienen der Unterscheidung von Anbietern basierend auf den von ihnen
angebotenen Dienstleistungstypen. Beispielsweise kann ein Anbieter, der Pflegeun-
terbringungsdienste anbietet, die Kategorie "Pflegeunterbringung” aufweisen. Der
Typ ist eine Unterkategorie der Kategorie. Eine Kategorie "Pflegeunterbringung”
kann beispielsweise iiber die Anbietertypen "Herkdmmliche Pflegeunterbringung”,
"Therapeutische Pflegeunterbringung" oder "Notfallversorgung" verfiigen.

Besonderheiten

Besonderheiten sind Bereiche, in denen der Anbieter {iber besondere Erfahrungen
und Kenntnisse verfiigt. Dazu kénnen Elemente wie gesprochene Sprachen und
eine Spezialisierung in der Behandlung von Kindern mit Entwicklungsverzogerun-
gen gehoren. In Verbindung mit den erforderlichen Dienstleistungen kann man
mithilfe von Besonderheiten einen geeigneten Anbieter ermitteln, wenn ein Kunde
autorisiert oder tiberwiesen wird.

Dienstzentren

Dienstzentren sind Orte, von denen ein Anbieter Dienste ohne Unterbringung er-
bringen kann. So kann ein Physiotherapeut beispielsweise die Physiotherapiesit-
zungen in verschiedenen Kliniken anbieten. Ein oder mehrere Dienste konnen von
einem Dienstzentrum aus erbracht werden.

Handbuch zu Ciiram Provider Management 17



Zahlungsoptionen

Wenn der Satz, den ein Anbieter der Organisation in Rechnung stellt, und der im
System erfasste Dienstsatz voneinander abweichen, sind im Dienstangebot ver-
schiedene Zahlungsoptionen vorgesehen, welche die Abwicklung der jeweiligen
Zahlung regeln. (Weitere Informationen iiber Zahlungsoptionen fiir Dienstleis-
tungsangebote finden Sie in Kapitel 3.) Die fiir ein Dienstangebot konfigurierten
Zahlungsoptionen kdnnen fiir einen bestimmten Anbieter aufgehoben werden.

Wenn beispielsweise die Zahlungsoption "Fester Betrag" fiir das Dienstleistungsan-
gebot "Kinderbetreuung" als "Festen Betrag zahlen" konfiguriert ist, dieselbe Zah-
lungsoption fiir den Anbieter jedoch als "Rechnungsbetrag zahlen" konfiguriert ist,
wird der Anbieter zu dem auf der Dienstleistungsrechnung angegebenen Satz be-
zahlt, falls der in Rechnung gestellte Satz von dem anwendbaren Dienstsatz ab-
weicht.

Anweisen von Zahlungen an eine Anbietergruppe

Wie oben beschrieben, ist eine Anbietergruppe nicht direkt an der Diensterbrin-
gung beteiligt. Daher wird sie von der Organisation nicht fiir die Erbringung einer
Dienstleistung bezahlt. Es kann jedoch Situationen geben, in den der Anbieter
wiinscht, dass all seine Zahlungen an die Anbietergruppe, zu der er gehort, geleitet
werden. Diese Informationen, ob die Zahlungen an die Anbietergruppe angewiesen
werden sollen, kénnen bei der Einrichtung der Verbindung zwischen dem Anbieter
und der Anbietergruppe konfiguriert werden. Beim Entrichten von Zahlungen fiir
eine Diensterbringung wird diese Konfiguration beriicksichtigt, und die entspre-
chende Partei erhdlt die Zahlung. Ein Verlauf dieser Konfiguration wird aufierdem
gespeichert, damit jederzeit bestimmt werden kann, ob der Zahlungsempfanger ein
Anbieter oder eine Anbietergruppe ist. Diese Informationen werden auch bei einer
Neubewertung von Zahlungen aufgrund einer riickwirkenden Anderung von An-
gaben verwendet, z. B. gednderter Satz fiir das Dienstleistungsangebot.

Services

Anbieter kénnen eine Palette von Dienstleistungen anbieten, die aus der Servicere-
gistrierung ausgewéhlt werden. Je nach den von der Organisation fiir die Dienste
festgelegten Genehmigungskriterien werden die Dienste fiir einen Anbieter nur
dann genehmigt, wenn diese Kriterien erfiillt sind. (Weitere Informationen zu Ge-
nehmigungskriterien fiir Dienstleistungsangebote finden Sie im Handbuch zur
Konfiguration von Ctram Provider Management.) Wenn ein Ressourcenmanager
versucht, einem Anbieter einen Dienst hinzuzufiigen, der die Genehmigungskriteri-
en fiir den Dienst nicht erfiillt, wird der Benutzer entsprechend informiert.

Die Sitze, zu denen ein Anbieter einen Dienst anbietet, konnen ebenfalls definiert
werden. Wie an anderer Stelle in diesem Handbuch beschrieben, hat dieser Satz
Vorrang vor dem Satz, der fiir den Dienst in der Serviceregistrierung festgelegt ist.

Bei Anbietern von Unterbringungen kann eine Platzbeschrankung fiir einen be-
stimmten Dienst in der Anbietereinrichtung definiert werden. Beispielsweise ver-
fiigt ein Pflegeunterbringungsanbieter tiber insgesamt vier Pldtze, von denen zwei
fiir die herkémmliche Pflegeunterbringung und zwei fiir die Sonderpflegeunter-
bringung zur Verfiigung stehen.

Mitarbeiter/interne Beteiligte und externe Beteiligte

Anbieter oder Anbietergruppe kénnen iiber Mitarbeiter oder andere ihnen ange-
schlossene Partner verfiigen. Zum Beispiel kann ein Krankenhaus medizinische
Mitarbeiter und Pflegepersonal zur Erbringung medizinischer Dienste und einen
juristischen Berater zur Bearbeitung seiner Rechtsangelegenheiten haben. Da diese
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Personen mit dem Geschift des Anbieters verbunden sind, muss die Organisation
Informationen iiber sie erfassen. In manchen Fallen muss die Organisation aus be-
stimmten Griinden Kontakt mit diesen Personen aufnehmen. So ist der Anwalt ei-
nes Anbieters moglicherweise der Ansprechpartner fiir einen Dienstleistungsver-
trag. CPM bietet die Moglichkeit zur Erfassung und Anderung der Beziehungen
eines Anbieters mit seinen Mitarbeitern sowie von zusétzlichen Informationen iiber
diese.

Mitglieder

Mitarbeiter/interne Beteiligte sind Personen mit mafigeblichen Beziehungen zu
dem Anbieter oder der Anbietergruppe. Da Mitarbeiter/interne Beteiligte an der
Erfiillung von Diensten mitwirken, ist es fiir Organisationen sinnvoll, Details iiber
sie zu verwalten. Das konnen die von ihnen erbrachten Dienste, abgeschlossene
Schulungen und Zertifizierungen, andere Beschiftigungsverhéltnisse und Angaben
zu durchgefiihrten Hintergrundpriifungen sein. Mitarbeiter/interne Beteiligte kon-
nen fiir einen Anbieter oder eine Anbietergruppe erfasst werden, wobei auch die
Rolle, die sie in der Organisation spielen, und der Zeitraum, tiber den sie mit ihr
verkniipft sind, angegeben werden.

Beteiligte

Externe Beteiligte von Anbietern oder Anbietergruppen sind Personen oder Grup-
pen, die in einer externen Beziehung zum Anbieter oder der Anbietergruppe ste-
hen. Sie sind beispielsweise mit der Pflege von Anbieterkonten bei der Organisati-
on betraut, oder es handelt sich um Anwilte, die im Namen der Anbieter/
Anbietergruppen Vertrdge mit der Organisation aushandeln.

Nicht zugewiesene Mitarbeiter/interne Beteiligte

Nicht zugewiesene Mitarbeiter /interne Beteiligte sind Personen, die in der Vergan-
genheit Mitarbeiter/interne Beteiligte waren oder potenziell Mitarbeiter/interne
Beteiligte werden konnten, jedoch derzeit mit keinem Anbieter und keiner Anbie-
tergruppe verkniipft sind.

Eine Organisation kann wiinschen, dass diese potenziellen Mitarbeiter/internen Be-
teiligten ein Schulungs- oder Zertifizierungsprogramm durchlaufen, damit sie ge-
eignete Mitarbeiter/interne Beteiligte werden kénnen. Die Organisation kann die
Details von anderswo abgeschlossenen Schulungen oder Zertifizierungen aufzeich-
nen oder auch dem nicht zugewiesenen Mitarbeiter/internen Beteiligten direkt
Schulungen anbieten.

Folgende Punkte konnen fiir nicht zugewiesene Mitarbeiter/interne Beteiligte bear-
beitet werden:

¢ Schulung
* Zertifizierungen

* Verlauf des Beschiftigungsverhaltnisses einschliefllich fritherer Anbietermitglied-
schaften und Beschiftigungen fiir interne Beteiligte

Wartelisten

Bei der Suche nach Anbietern zur Erbringung von Dienstleistungen ist der am bes-
ten geeignete Anbieter nicht unbedingt immer verfiigbar. Wenn kein anderer geeig-
neter Anbieter verfiigbar ist, kann ein Kunde fiir einen Anbieter auf eine Warteliste
gesetzt werden.

CPM gibt Fallbearbeitern die Moglichkeit, einen Kunden fiir einen Anbieter auf
eine Warteliste zu setzen. Ein Kunde kann sowohl fiir Dienste ohne Unterbringung
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als auch fiir Unterbringungsdienste und entweder fiir den Anbieter oder ein be-
stimmtes Anbieterangebot auf eine Warteliste gesetzt werden.

Wird ein Kunde der Warteliste hinzugefiigt, wird ihm gemafs der Anzahl der be-
reits vorhandenen Kunden auf der Warteliste eine Position zugewiesen. Wenn zum
Beispiel bereits 10 Kunden (Eintrdge) auf einer Warteliste stehen, wird dem neuen
Kunden Position 11 zugewiesen. Die Position eines Kunden kann manuell nach
oben oder unten verschoben werden, wobei die wahrgenommene Prioritit dieses
Kunden zugrunde gelegt wird. Einem Wartelisteneintrag kann auch ein Ablaufda-
tum zugeordnet werden, um zu vermeiden, dass abgelaufene Eintrdge auf unbe-
stimmte Zeit in einer Liste bleiben.

Ein Ressourcenmanager kann nach Eintrdgen in den Wartelisten suchen. Hierbei
koénnen verschiedene Suchkriterien angegeben werden:

* Name des Kunden
* Status des Wartelisteneintrags, z. B. "Zugeteilt", "Abgelaufen"
* Prioritdt des Wartelisteneintrags

Wartelisteneintrage konnen regelméafig tiberpriift werden, um zu sehen, ob der
Kunde auf der Warteliste bleiben oder daraus entfernt werden sollte. Hierzu erfasst
man in dem Wartelisteneintrag ein Priifungsdatum. Das Priifungsdatum kann auch
auf einen Termin konfiguriert werden, der eine bestimmte Anzahl von Tagen vor
Ablauf des Wartelisteneintrags liegt.

Sobald ein Anbieter Ressourcen zur Erbringung eines Dienstes verfiigbar hat, kann
der erste Kunde auf der Warteliste daraus entfernt werden. Sobald bei Unterbrin-
gungsdiensten ein Platz verfiigbar wird, kann der Fallbearbeiter den Platz einem
Kunden zuweisen. Je nach Dienstzeitraum wird entweder eine Reservierung (bei
einem Dienstzeitraum in der Zukunft) oder eine Unterbringung erstellt, wenn dem
Kunden auf der Warteliste ein Platz zugewiesen wird. Nach Zuweisung des Platzes
wird der Wartelisteneintrag automatisch als "Zugeteilt" gekennzeichnet.

Dienstleistungsanfragen

Dienstleistungsanfragen sind Anfragen vom Fallbearbeiter, ob ein Anbieter die an-
gegebene Dienstleistung fiir einen bestimmten Zeitraum erbringen kann. Sie kon-
nen je nach erfasster Voreinstellung des Anbieters per Telefon, E-Mail, Internet
oder Post gestellt werden. Die Antwort des Anbieters auf die Anfrage wird ent-
sprechend erfasst. Je nach Antwort des Anbieters kann der Fallbearbeiter eine
Diensterfiillung bei dem Anbieter autorisieren.

Sicherstellen der Eignung von Anbietern

Einflihrung

Als eine ihrer wesentlichen Anforderungen miissen Organisationen im Sozial- und
Gesundheitsbereich (Social Enterprise Management = SEM) sicherstellen, dass An-
bieter geeignet sind, um Dienstleistungen fiir Kunden zu erbringen. Zusétzlich zur
Erfassung von Schulungen und Zertifizierungen fiir Mitarbeiter/interne Beteiligte
bietet CPM mehrere andere Moglichkeiten, mit denen ein Ressourcenmanager die
Qualifikationen eines Anbieters erfassen kann. Diese werden in diesem Kapitel
ausfiihrlich beschrieben.
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Anbieterakkreditierung

Bei einigen Anbieterkategorien ist es hilfreich oder notwendig, eine offizielle Aner-
kennung in Form einer Akkreditierung von einer Drittorganisation zu erlangen.
Die Akkreditierung konnte bedeuten, dass ein Anbieter fiir die Erbringung von
Diensten geeignet ist, oder als Nachweis dienen, dass er ein Standardqualifizie-
rungsverfahren durchlaufen hat.

CPM unterstiitzt die Verwaltung von Akkreditierungen fiir Anbieter, einschliefllich
des Hinzufiigens eines Start- und Ablaufdatums.

Lizenzieren von Anbietern

Eine Lizenz ist eine Autorisierung oder Erlaubnis, die Anbieter unter Umstédnden
bendtigen, um bestimmte Dienste zu liefern oder Dienstleistungen im Auftrag einer
Organisation bereitzustellen. Die Lizenzen werden von der Organisation oder von
Drittanbietern ausgestellt, z. B. der Zulassungsbehorde fiir Pflegefélle oder der Zu-
lassungsbehorde fiir Auftragnehmer.

Eine Lizenz kann ein oder mehrere Dienstleistungen eines Anbieters abdecken und
ist fiir einen bestimmten Zeitraum giiltig. Die Giiltigkeit hangt von der Genehmi-
gung durch den Ressourcenmanager ab. Falls der Ressourcenmanager die Lizenz
zundchst ablehnt, kann diese zu einem spéteren Zeitpunkt genehmigt werden.
Wenn eine Lizenz verldngert werden muss, kann der Ressourcenmanager sie ver-
langern oder einen Grund fiir die Nichterfiillung der Erwartungen eingeben, z. B.
"Sicherheitsprobleme festgestellt" oder "Hintergrundpriifung nicht bestanden".

Die Genehmigung einer Lizenz kann voraussetzen, dass der Anbieter eine be-
stimmte Schulung absolviert. Wenn Schulungsanforderungen fiir eine Lizenz defi-
niert wurden, miissen alle als erforderlich gekennzeichneten Schulungen fiir alle
aktiven Mitarbeiter/internen Beteiligten abgeschlossen oder aufgehoben werden.
Andernfalls erhélt der Ressourcenmanager eine Warnung, bevor die Lizenz geneh-
migt werden kann.

Eine Anbieterlizenz kann nach Ermessen des Ressourcenmanagers aufgehoben
werden. Beispielsweise erhilt der Ressourcenmanager eine Beschwerde {iber einen
Pflegeunterbringungsanbieter. In der Beschwerde wird angegeben, der Anbieter
verstofse gegen Sicherheitsregeln. Der Ressourcenmanager priift die Beanstandun-
gen und unterbricht die Lizenz des Anbieters zur Pflegeunterbringung.

Durchfihren von Eignungsprifungen

Mit einer Eignungspriifung soll sichergestellt werden, dass die Einrichtungen der
Anbieter fiir die entsprechenden Dienstleistungsangebote geeignet sind. Eignungs-
priifungen werden normalerweise von einem Ressourcenmanager im Rahmen des
Genehmigungsprozesses fiir Anbieter von Unterbringungsdiensten durchgefiihrt.
Sie konnen jedoch auch in regelmédfiigen Abstinden nach der Genehmigung wie-
derholt werden, um die Aufrechterhaltung der Standards sicherzustellen.

Einige der Informationen, die im Rahmen der Genehmigung der Eignungspriifung
erfasst werden konnen, sind nachstehend aufgefiihrt.

Eignungsprifungsbewertungen

Die Bewertung eines Anbieters kann je nach bereitgestellten Dienstleistungsangebo-
ten variieren. Ein Anbieter, der beispielsweise einen Kinderbetreuungsdienst anbie-
ten mochte, muss sich einer Bewertung zur Brandschutzpriifung unterziehen, um
Sicherheitsrisiken auszuschliefSen. Das Ergebnis einer Bewertung kann "Bestanden”,
"Nicht bestanden" oder "Bedingt bestanden" lauten. Der Fall "Bedingt bestanden"
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tritt ein, wenn der Ressourcenmanager eine Bewertung unter der Bedingung, dass
der Anbieter weitere Mafinahmen ergreifen muss, als bestanden genehmigt. Das
wird als Korrekturmafinahme fiir die Bewertung aufgezeichnet. Beispielsweise
wurde eine Sicherheitsbewertung im Rahmen einer Eignungspriifung fiir einen An-
bieter mit "Bestanden" abgegeben, jedoch an die Bedingung gekniipft, dass der An-
bieter die beschddigte Sonnenterrasse im zweiten Stockwerk des Heims repariert.

Besuche

Besuche werden in der Regel vom Ressourcenmanager durchgefiihrt. Bei diesen
Eignungspriifungen werden die meisten Bewertungen durchgefiihrt. Sie umfassen
ein oder mehrere Interviews vor Ort beim Anbieter oder bei der Organisation. Das
Datum, an dem das Interview durchgefiihrt wurde, wird zusammen mit dem Na-
men des externen Beteiligten oder des Mitarbeiters/internen Beteiligten erfasst. Au-
Berdem erfasst der Interviewer eine Interviewbeschreibung, auf die spéter Bezug
genommen werden kann.

Unterstiitzende Dokumente

Unterstiitzende Dokumente kénnen mit Microsoft® Word-Vorlagen erstellt und
dem Eignungspriifungsbericht des Anbieters beigefiigt werden. Die Mi-

crosoft Word-Vorlagen miissen mithilfe der Kommunikationsvorlagen-Funktion der
Anwendung erstellt werden. Eine vorkonfigurierte Microsoft Word-Beispielvorlage
fiir Eignungspriifungen wird einsatzfertig bereitgestellt.

Ergebnisse der Eignungspriufung und Genehmigung

Nach Abschluss einer Eignungspriifung tibermittelt ein Ressourcenmanager das
empfohlene Ergebnis zur Genehmigung durch den Ressourcenmanager-Supervisor.
Der Ressourcenmanager-Supervisor kann die Eignungspriifung genehmigen, ableh-
nen oder zur weiteren Priifung zuriicksenden.

Im Statusverlauf einer Eignungspriifung werden die verschiedenen Phasen im Le-
benszyklus des Genehmigungsprozesses fiir die Eignungspriifung erfasst. Wenn
die Genehmigung aufgrund einer Nichterfiillung nicht erfolgt, wird der entspre-
chende Grund erfasst.

Durchfiihren von Hintergrundprifungen

Mitarbeiter/Interne Beteiligte konnen Hintergrundpriifungen unterzogen werden.
Beispiele fiir Hintergrundpriifungen sind polizeiliche Ermittlungen, Kinderschutz-
dienste und Uberpriifungen auf Schusswaffen. Eine Hintergrundpriifung kann fiir
einen bestimmten Zeitraum festgelegt werden. Wenn dieser Zeitraum ablauft, kann
der Ressourcenmanager eine weitere Hintergrundpriifung durchfiihren und den
Anbieterdatensatz mit den neuen Ergebnissen aktualisieren. Eine Hintergrundprii-
fung eines Mitarbeiters hat beispielsweise ergeben, dass der Mitarbeiter vor zwei
Jahren wegen eines geringfiigigen Vergehens verurteilt wurde. Der Ressourcenma-
nager erfasst diese Informationen und legt den Status auf "Nicht bestanden" fest.
Anschlieflend kann er als Grund "Verurteilung wegen eines Vergehens" angeben.

Verwalten von Unterbringungseinrichtungen und Kundenunterbringun-
gen

Einfuhrung

Manche von einer Organisation angebotenen Dienste erfordern die Unterbringung
von Kunden in Einrichtungen wie Pflegeunterbringungen, Obdachlosenasylen oder
Jugendstrafanstalten. Diese Informationen miissen erfasst werden, damit der Auf-
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enthaltsort des Kunden nachverfolgt werden kann. In manchen Féllen dienen diese
Informationen als Grundlage fiir die Entrichtung von Zahlungen an Anbieter.

Mit der CPM-Funktion fiir die Verwaltung von Einrichtungen und Unterbringun-
gen kann die Organisation folgende Aufgaben durchfiihren:

+ Kapazitit des Anbieters erfassen und Platzverfiigbarkeit kontinuierlich nachver-
folgen

* Merkmale der Einrichtung definieren
* Abteilungsmerkmale konfigurieren

¢ Unterbringungen und Reservierungen verwalten, einschliellich Verlegungen von
Kunden

¢ Kunden in Notsituationen unterbringen

Diese Konzepte werden in diesem Kapitel ausfiihrlich beschrieben.

Verwalten von Einrichtungen

Kapazitat und Merkmale
Um die verfiigbaren Unterbringungsplétze eines Anbieters verfolgen zu kénnen,
gibt eine Organisation die Kapazitdt eines Anbieters beim Anmelden an.

Die Gesamtzahl der Kunden, die eine Anbietereinrichtung jeweils theoretisch auf-
nehmen kann, wird durch ihre physische Kapazitidt dargestellt. Jedoch stehen mog-
licherweise nicht all diese Plitze zur Belegung durch die Organisation zur Verfii-
gung. Daher kann mithilfe der zugewiesenen Kapazitdt die Anzahl der tatsachlich
nutzbaren Plédtze erfasst werden. Insofern ist zugewiesene Kapazitit die Kapazitat
eines Anbieters, die der Organisation unter normalen Umstidnden zur Verfligung
steht. Eine Tagesstétte kann zum Beispiel eine physische Kapazitat fiir 12 Betten
haben, von denen jedoch nur 10 Betten fiir die Organisation zugewiesen sind;
demnach betrigt die zugewiesene Kapazitét fiir diesen Anbieter 10.

Abteilungen und Merkmale

Eine Einrichtung besteht dem Aufbau nach aus Abteilungen und Pldtzen. Abteilun-
gen sind Einheiten logisch gruppierter Pldtze, die zur Darstellung von physischen
Orten wie Rdumen oder Gebduden verwendet werden kénnen. Das ermdglicht die
Erfassung der Struktur der Anbietereinrichtung, die genauere Verfolgung von Un-
terbringung und die Einrichtung von Unterbringungsmerkmalen fiir Abteilungen.

Eine Abteilung kann untergeordnete Abteilungen und/oder eine Gruppe von Plit-
zen fiir einen Anbieter umfassen. Beispiel: Die "Jugendstrafanstalt am See" verfiigt
iiber eine physische Kapazitit von 40 Pldtzen, die auf zwei Gebdude aufgeteilt
sind. Jedes Gebdude hat fiinf Etagen mit jeweils zwei Schlafzimmern. In jedem
Schlafzimmer stehen zwei Betten. Jedes Gebdude ist eine Abteilung, die fiinf unter-
geordnete Abteilungen, namlich eine je Etage, enthilt. Jede Etagenabteilung besitzt
wiederum zwei weitere untergeordnete Abteilungen, und zwar eine je Zimmer.
Diese Zimmerabteilungen enthalten zwei Plitze, welche die Betten darstellen.
Durch Definieren der verschiedenen Ebenen als Abteilungen kann ein Benutzer
Unterbringungsdetails fiir jede einzelne Abteilung anzeigen und Merkmale festle-
gen.

Es ist moglich, dass manche Anbieter die Kunden in einer Einrichtung oder einem
Raum auf eine bestimmte demographische Gruppe beschranken mochten. Bei-
spielsweise konnte ein Raum nur fiir weibliche Kunden oder fiir Kinder zwischen
3 und 10 Jahren vorgesehen sein.
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Um das zu ermdglichen, erlaubt CPM einem Anwender, Merkmale fiir jede Abtei-
lung zu definieren. Ein Losungsmodul, das mit CPM interagiert, sucht anhand die-
ser Merkmale nach einem geeigneten Platz fiir den Kunden. Hierzu werden die
Kundenmerkmale mit den fiir die Abteilung definierten abgeglichen. In der folgen-
den Tabelle werden die Merkmale beschrieben, die standardméfiig in CPM bereit-

gestellt werden:

Tabelle 4. Abteilungsmerkmale.

In dieser Tabelle werden die in CPM unterstitzten Abteilungsmerkmale beschrieben.

Abteilungsmerkmal

Beschreibung

Gruppenzugehorigkeit

Nur Kunden, die der angegebenen Gruppe
angehoren, konnen in dieser Abteilung un-
tergebracht werden. Wenn beispielsweise
Freie Kameradschaft” und ,,Skinheads” an-
gegeben ist, konnen Mitglieder dieser beiden
Gruppen in der Abteilung untergebracht
werden. Sie kdnnen auch angeben, dass nur
Kunden mit derselben
Gruppenzugehorigkeit in der Abteilung un-
tergebracht werden. So wird gewdhrleistet,
dass nur Kunden mit derselben
Gruppenzugehorigkeit in der Abteilung un-
tergebracht werden.

Sprache

Nur Kunden, die die ausgewdahlte Sprache
sprechen, konnen in dieser Abteilung unter-
gebracht werden. Sie kénnen auch "Nur die-
selbe(n) Sprache(n)" angeben, um
sicherzustellen, dass nur Kunden, die diesel-
be Sprache sprechen, in der Abteilung unter-
gebracht werden.

Ethnische Herkunft

Nur Kunden mit derselben ethnischen Her-
kunft kénnen in dieser Abteilung unterge-
bracht werden. Sie konnen auch "Nur
dieselbe ethnische Herkunft" angeben, um
sicherzustellen, dass nur Kunden derselben
ethnischen Herkunft in der Abteilung unter-
gebracht werden.

Religion

Nur Kunden mit der ausgewéhlten
Religionszugehorigkeit konnen in dieser Ab-
teilung untergebracht werden. Sie konnen
auch "Nur dieselbe Religion" angeben, um
sicherzustellen, dass nur Kunden mit dersel-
ben Religionszugehorigkeit in der Abteilung
untergebracht werden.

Mindestalter

Nur Kunden, die das Mindestalter haben,
konnen in dieser Abteilung untergebracht
werden.

Hochstalter

Nur Kunden, die das Hochstalter noch nicht
erreicht haben, konnen in dieser Abteilung
untergebracht werden.

Geschlecht

Nur Kunden des gleichen Geschlechts kon-
nen in dieser Abteilung untergebracht wer-
den.

24  IBM Curam Social Program Management: Handbuch Cdram Provider Management




Tabelle 4. Abteilungsmerkmale (Forts.).

In dieser Tabelle werden die in CPM unterstitzten Abteilungsmerkmale beschrieben.

Abteilungsmerkmal Beschreibung

Dienstleistungsangebot mit Unterbringung Nur Kunden, die dieses
Dienstleistungsangebot erhalten, konnen in
dieser Abteilung untergebracht werden.

Beachten Sie, dass Anwendungseigenschaften sowohl fiir ethnische Herkunft als
auch religiose Zugehorigkeit vorhanden sind, die dafiir verwendet werden, um an-
zuzeigen, ob diese Eigenschaften fiir eine Abteilung innerhalb des Provider Ma-
nagement gepflegt werden kénnen. Standardméfig sind beide Eigenschaften inak-
tiviert. Damit ein Benutzer diese Merkmale fiir eine Abteilung definierten kann,
miissen diese erst von einem Administrator aktiviert werden. Weitere Informatio-
nen zu CPM-Anwendungseigenschaften finden Sie im Konfigurationshandbuch fiir
Provider Management.

Platze "Nicht in Verwendung"

In bestimmten Zeitrdumen kann es sein, dass ein Platz oder eine Abteilung aus be-
stimmten Griinden nicht zur Kundenunterbringung zur Verfiigung steht, beispiels-
weise aufgrund von Renovierung oder Reparaturen. CPM bietet die Moglichkeit
zur Kennzeichnung eines Platzes/aller Pldtze in einer Abteilung, die nicht in Ver-
wendung sind, so dass sie bei der Unterbringung eines Kunden nicht zur Auswahl
stehen.

Die "Jugendstrafanstalt am See" stellt beispielsweise Haftdienste fiir Kunden der
Organisation bereit. Nach einem Brand in einem der Rdume kann dieser Raum
aufgrund schwerer Schdden nicht mehr belegt werden. Die derzeitigen Bewohner
dieses Raums werden in eine andere Einrichtung verlegt. Der Anbieter informiert
die Organisation, dass der Raum aufgrund von Reparaturen nicht benutzt werden
kann. Der Ressourcenmanager markiert alle Platze (alle Betten in dem Raum) als
,Nicht in Verwendung” und gibt als Grund ,In Reparatur” an. Die Plitze kdnnen
fiir die Unterbringung von Kunden nicht mehr ausgewéhlt werden. Sobald der
Raum wieder belegt werden kann, kennzeichnet der Ressourcenmanager alle Pldtze
mit "Zur Verwendung", und der Raum steht wieder fiir die Kundenunterbringung
zur Verfiigung.

Verwalten von Reservierungen und Unterbringungen

Wenn ein Unterbringungsanbieter registriert und genehmigt wurde, konnen Fallbe-
arbeiter dem Anbieter normalerweise Kunden zuweisen, was zu Reservierungen
oder Unterbringungen fiihrt.

Reservierungen

Wenn ein Kunde berechtigt ist, in Zukunft einen Dienst zu erhalten, kann der Fall-
bearbeiter dem Kunden einen Platz fiir einen zukiinftigen Zeitraum zuweisen. Das
wird als Reservierung bezeichnet und ist weitgehend identisch mit einer Reservie-
rung in einem Hotelbuchungssystem.

Der Reservierungsprozess beginnt iiblicherweise damit, dass ein Fallbearbeiter fiir
einen bestimmten Zeitraum verfiigbare Pldtze sucht. Sobald ein Platz bei einem ge-
eigneten Anbieter gefunden wird, kann die Reservierung fiir den Kunden erstellt
werden. Da eine Reservierung eher eine potenzielle zukiinftige Unterbringung, und
nicht eine Unterbringung an sich darstellt, kann sie nicht an einem vergangenen
oder aktuellen Datum beginnen.
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Genau wie Hotelgéste bei ihrem Eintreffen einchecken miissen, um eine Reservie-
rung wahrzunehmen, muss eine Reservierung in CPM in eine Unterbringung um-
gewandelt werden, wenn der Kunde bei der Einrichtung eingetroffen ist und bei
dem Anbieter untergebracht wurde. Die Erstellung einer Unterbringung aus einer
Reservierung ist ein manuelles Verfahren, das der Ressourcenmanager, Einrich-
tungsmanager oder Fallbearbeiter durchfiihren kann.

Bei der Erstellung einer Unterbringung oder Anderung einer bestehenden Unter-
bringung werden verschiedene Priifungen in CPM durchgefiihrt, um keine wider-
spriichlichen Unterbringungsinformationen anzulegen.

* Wenn sich Reservierungen mit anderen Pldtzen fiir denselben Kunden tiber-
schneiden, wird der Benutzer zur Bestatigung aufgefordert, diese Pldtze abzubre-
chen.

* Besteht eine sich {iberschneidende Reservierung desselben Platzes fiir einen an-
deren Kunden, wird der Benutzer zur Bestitigung aufgefordert, diesen Platz ab-
zubrechen, um die neue/gednderte Unterbringung aufzunehmen.

Die Bestédtigung einer Reservierung kann flexibel gehandhabt werden. Es ist mog-
lich, den Zeitraum zu dndern und den Platz auszuwahlen, falls nicht bereits bei
der Erstellung der Reservierung ausgewdhlt. Ist kein geeigneter Platz vorhanden,
wird ein Notfallplatz auf der héchsten Abteilungsebene der Einrichtung erstellt,
womit eine Notfallunterbringung geschaffen wird.

Eine Reservierung kann auch abgebrochen werden, wenn sie sich als ungiiltig er-
weist oder der Kunde bei einem anderen Anbieter untergebracht wird. Eine Reser-
vierung lauft automatisch ab, wenn der Kunde sich nicht in der Einrichtung des
Anbieters einfindet. Dieser Fall tritt ein, wenn entweder die Reservierung endet
oder das Ablaufdatum erreicht wird. Das Ablaufdatum wird abgeleitet, indem die
Anzahl der angegebenen Tage fiir die Nachlauffrist zum Startdatum der Reservie-
rung addiert wird. Bei Aktualisierung einer Reservierung wird der Fallbearbeiter,
der die Reservierung erstellt hat, automatisch benachrichtigt.

Unterbringungen

Wenn ein Kunde, der zum Erhalt eines Unterbringungsdienstes berechtigt ist, zur
Inanspruchnahme des Dienstes eintrifft, weist der Fallbearbeiter dem Kunden ei-
nen Platz zu. Diese Informationen werden als Unterbringung erfasst. Die Unter-
bringung kann fiir einen bestimmten Zeitraum, in dem der Dienst erbracht werden
soll, oder kontinuierlich ohne Enddatum giiltig sein.

Findet eine Anderung des Unterbringungszeitraums statt, kann der Fallbearbeiter
oder Ressourcenmanager die Unterbringung aktualisieren. Bei Aktualisierung der
Unterbringung durch den Ressourcenmanager wird der Fallbearbeiter, der die Un-
terbringung erstellt hat, benachrichtigt.

Notfallunterbringungen

Wenn ein Anbieter zur Aufnahme eines Kunden, der dringend untergebracht wer-
den muss, bereit ist, obwohl im System keine Pldtze bei dem Anbieter verfiigbar
sind, kann eine Notfallunterbringung erstellt werden. Diese Situation kann eintre-
ten, wenn ein Fallbearbeiter ein Kind bei einem Geschwisterteil unterbringen
mochte oder wenn ein Anbieter zuféllig in der Nahe des Aufenthaltsortes des Kun-
den ansdssig und in der Lage ist, voriibergehend ein zusitzliches Bett fiir den Kun-
den bereitzustellen.

CPM unterstiitzt das, indem die Erstellung eines Platzes iiber und unter der zuge-
wiesenen Kapazitdt des Anbieters moglich ist. Sobald der Anbieter einen zuge-
wiesenen Platz verfiigbar hat, kann der Kunde auf diesen Platz verlegt werden,
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und der Notfallplatz wird geschlossen. Die fiinfjdhrige Joanne wurde beispielswei-
se von ihren Eltern schwer misshandelt. Ihr Fall wird der Organisation gemeldet.
Diese entscheidet, dass das Maddchen unverziiglich aufierhalb des Elternhauses un-
tergebracht werden muss. Es steht bei keiner der registrierten Pflegefamilien (An-
bietern von Pflegeunterbringungen) in der Ndhe von Johanna ein Platz zur Verfii-
gung. Der Fallbearbeiter ruft jedoch einige der Anbieter an, und eine Familie
erklart sich bereit, das Kind aufzunehmen. Der Fallbearbeiter erstellt eine Notfall-
unterbringung bei der Familie, wodurch ein Notfallplatz geschaffen wird. Einige
Tage darauf wird ein Platz in einem bevorzugten Pflegeheim frei. Johanna wird auf
den verfiigbaren Platz verlegt, und der Notfallplatz wird geschlossen.

Verlegungen

Kunden miissen hdufig innerhalb einer Anbietereinrichtung von einem Platz auf ei-
nen anderen verlegt werden. Das kann erforderlich sein, wenn der aktuelle Platz
fiir den Kunden nicht mehr geeignet oder verfiigbar ist oder es einen geeigneteren
Platz fiir ihn/sie gibt.

CPM ermdéglicht Verlegungen von Kunden innerhalb einer Anbietereinrichtung.
Dazu ist eine Aktualisierung der Unterbringungsinformationen fiir den Kunden er-
forderlich. Die "Jugendstrafanstalt am See" ist beispielsweise bei der Organisation
als Anbieter von Haftdiensten fiir ihre Kunden registriert. Die Haftdienste werden
auf einem Geldnde in vier Gebduden bereitgestellt, die als Abteilungen eingerichtet
sind. Jedes Gebdude verfiigt {iber Zellen, die als Pldtze hinzugefiigt sind. Eines
Abends bricht ein Feuer aus, bei dem Gebdude 2 beschiddigt wird. In Gebaude 2
befinden sich fiinfzehn Insassen, die in Gebdude 1 verlegt werden. Der Anbieter in-
formiert die Organisation von der Verlegung von Kunden. Der Ressourcenmanager
aktualisiert die Unterbringungen, indem er alle Kunden von Geb&dude 2 (Abtei-
lung) in Gebdude 1 (Abteilung) tibertragt.

Verwalten von Vertragen

Einfihrung

Bei Gesundheits- und Sozialdienstbehorden ist es tiblich, vertragliche Vereinbarun-
gen mit anderen Serviceanbietern abzuschlieen. Darin werden die Bedingungen
festgelegt, zu denen diese Anbieter die Dienste fiir die Kunden der Behorde erbrin-
gen konnen. Behorden gehen hauptséachlich aus folgenden Griinden Vertrdage mit
Anbietern ein:

+ Uberwachung der Qualitdt der Diensterfiillung
« Uberwachung der Anbieterleistung

* Kontrolle von Kosten und engmaschige Verwaltung der Diensterfiillung

Ein Anbieter oder eine Anbietergruppe (im Namen von Anbietern) kann einen Ver-
trag mit der Behorde {iber die Erbringung von Diensten fiir Kunden abschlieflen.
Ein Ressourcenmanager {iberwacht die Erstellung und Verwaltung von Vertridgen
mit Anbietern und Anbietergruppen.

Vertragstypen

CPM unterstiitzt zwei Vertragstypen: Pauschalvertrdge und Nutzungsvertrége. Die
folgenden Abschnitte geben einen Uberblick iiber diese zwei Vertragstypen, iiber
Vertragsbedingungen und iiber den Lebenszyklus von Vertragen.

Pauschalvertrage
Ein Pauschalvertrag kann definiert werden als formliche Vereinbarung zwischen
der Behérde und dem Anbieter bzw. der Anbietergruppe iiber die Bezahlung eines
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festen Betrags, der bei Verhandlung des Vertrags festgelegt wird. Der zu zahlende
Vertrag hangt nicht von der Menge der erbrachten Dienste ab und wird in einem
bestimmten Intervall bezahlt. Ein Pauschalvertrag kann beispielsweise tiber die Re-
servierung von fiinf Tagesstéttenplédtzen fiir 500 Euro im Monat aufgesetzt werden.
Der Anbieter erhilt diesen Betrag unabhédngig von der Anzahl der belegten Tages-
stattenplatze.

Nutzungsvertrage

Ein Nutzungsvertrag ist im Gegensatz zum Pauschalvertrag eine Vereinbarung
iiber die Leistung von Zahlungen auf Grundlage der Menge an Diensten, die der
Anbieter erbringt. Der fiir jede geleistete Einheit gezahlte Betrag entspricht dem
vertraglich festgelegten Dienstsatz. Der Vertrag kann beispielsweise vorsehen, dass
der Anbieter einen Physiotherapiedienst zu einem Kostensatz von 100 Euro fiir
jede geleistete Einheit erbringt. Demnach bezahlt die Behérde 100 Euro fiir jede
Physiotherapiesitzung, die der Anbieter innerhalb des Vertragszeitraums durch-
fithrt. Anhand der im Nutzungsvertrag definierten Sdtze werden Zahlungen fiir
die vom Anbieter tibermittelten Rechnungen und Teilnahmelisten entrichtet.

Vertragselemente

Ein Vertrag fiir die Erbringung von Diensten fiir die Kunden einer Behorde weist
eine Reihe gemeinsamer Elemente auf, darunter ein Zeitraum, fiir den er giiltig ist,
eine Liste von Diensten, die er abdeckt, und Details der zu zahlenden Satze.

Anbietervertrage in CPM enthalten verschiedene dieser Elemente, die in den fol-
genden Abschnitten einzeln erldutert werden.

Vertragszeitraum

Durch das Festlegen eines bestimmten Zeitraums fiir einen Vertrag kénnen Behor-
den die Vertragsergebnisse wie Anbieterleistung und Effektivitdt des Programms
besser iiberpriifen. Vertragszeitraume kénnen auch mit der Haushaltsplanung der
Behorde hinsichtlich der Definition des Betrags, der fiir Dienstleistungen ausgege-
ben wird, synchronisiert werden. Start- und Enddaten miissen daher fiir einen Ver-
trag angegeben werden, damit der Giiltigkeitszeitraum der von den Vertragspartei-
en zu beachtenden Bedingungen festgelegt wird. Der Anbieter muss von der
Behorde genehmigt werden, um die Dienste gemifs den Vertragsbedingungen er-
bringen zu kénnen.

Abgedeckte Dienste

In den Vertrag miissen Dienste aufgenommen werden, damit die Vertragsbedin-
gungen angewendet werden, wenn dieser Dienst fiir einen Kunden erbracht wird.
Der Anbieter konnte mehr als einen Dienst anbieten, und die Behorde kann be-
schlielen, dass einige oder alle der Dienste in einen Vertrag aufgenommen werden
sollen.

CPM-Dienste kénnen in einem Pauschal- oder Nutzungsvertrag aufgenommen
werden. Wenn ein Vertrag erstellt wird, miissen die Dienste, die durch die Ver-
tragsbedingungen abgedeckt werden sollen, angegeben werden. Nur aktive Dienste
konnen im Rahmen des Vertrags ausgewihlt werden. Der Anbieter kann auch
Dienste erbringen, ohne dartiiber eine vertragliche Vereinbarung mit der Behorde
abgeschlossen zu haben.

Vertragssatz
Wie oben beschrieben, richtet sich der zu verwendende Satz nach dem Typ des er-
stellten Vertrags.

28 IBM Curam Social Program Management: Handbuch Cdram Provider Management



Pauschal: Dies ist der Satz, der dem Anbieter unabhédngig von der Anzahl der er-
brachten Diensteinheiten bezahlt werden muss. Der zu zahlende Betrag konnte als
Gesamtbetrag, der auf Grundlage der Zahlungsfrequenz aufgeteilt wird, oder als je
Intervall bezahlter Betrag angegeben werden. Beispielsweise kann ein Anbieter ei-
nen Vertrag mit der Behorde tiber 12.000 Euro mit monatlicher Zahlungsfrequenz
und einem Vertragszeitraum von einem Jahr abschlieffen, was zu einer monatlichen
Zahlung von 1.000 Euro fiihren wiirde. Alternativ dazu kénnte ein Vertrag mit ei-
ner regelmafliigen Zahlung von 1.000 Euro und monatlicher Frequenz erstellt
werden.

Einheitssatz fiir Nutzungsvertriage: Es gibt Szenarien, in denen ein Anbieter einen
anderen Satz berechnet als den von der Behorde fiir ein Dienstleistungsangebot de-
finierten. Der Satzunterschied konnte an einer Reihe von Faktoren liegen, beispiels-
weise Standort und Besonderheiten des Anbieters.

Der fiir eine Diensterfiillung zu zahlende anbieterspezifische Satz kann im Rahmen
des Vertrags in CPM definiert werden, und zwar als Satz, der pro erbrachter Dien-
steinheit zu zahlen ist. Dieser Satz hat eine hohere Prioritdt als der fiir ein Dienst-
leistungsangebot angegebene Satz oder ein bestehender Angebotssatz.

Anzahl der Platze

In manchen Fillen kann ein Vertrag von einer Behérde und ihren externen Service-
anbietern benutzt werden, um fiir die Anzahl der Kunden, die der Anbieter betreu-
en darf, eine offizielle Beschrankung festzulegen. Das kann moglicherweise fiir bei-
de Parteien von Nutzen sein. Es kann einer Behdrde mehr Sicherheit geben, dass
ein Anbieter in der Lage sein wird, die vertraglich zugesicherte Anzahl von Kun-
den unterzubringen. So wird sichergestellt, dass Kunden immer die Moglichkeit
haben, Dienstleistungen zu erhalten. Aus Sicht des Anbieters kann ihm das bei der
Verwaltung seiner Kapazitdten helfen, insbesondere wenn er auch Kunden von an-
deren Quellen tiberwiesen bekommt.

CPM ermoglicht Ressourcenmanagern, in einem Vertrag eine Platzbeschrankung
vorzusehen, mit der die Anzahl der vom Anbieter fiir von der Behorde autorisierte
Kunden und die im Vertrag abgedeckten Dienstleistungen festgelegt wird. Dieses
Element kann fiir Anbieter von Unterbringungsdiensten angegeben werden.

Beispiel: Die Tagesstétte "Spiel und Spaf" schliefst einen Vertrag mit der Behdrde
iiber die Erbringung von Tagespflege fiir Kleinkinder mit einer Platzbeschrankung
von 10 Platzen ab. Dadurch werden 10 der 20 Pldtze der Tagesstétte ausschlief3-
lich fiir Kunden der Behorde reserviert. Die Behorde kann die genutzten Pldtze vor
der Autorisierung einer Unterbringung tiberpriifen und entscheiden, ob sie den
Kunden in die Tagesstatte "Spiel und Spaf8" sendet.

Leistungskennzahlen

Es gibt Fille, in denen eine Behorde andere Serviceanbieter fiir die Erbringung von
Diensten fiir ihre Kunden aufgrund einer Bewertung ihrer Qualitat, Effektivitat
oder ihres Preis-/Leistungsverhéltnisses bei der Erbringung von Diensten aus-
wiahlt. Die Mafinahmen zur Bewertung der Leistung eines Anbieters konnen in ei-
nem Vertrag formlich niedergelegt werden, beispielsweise zum Zweck der Transpa-
renz. Aufgrund dessen kann die Behorde spater Entscheidungen {iiber die
Verlangerung oder Beendigung des Vertrags treffen.

In CPM ist es moglich, Anbietervertragen Leistungskennzahlen hinzuzufiigen. An-

hand der Kennzahlen kann der Ressourcenmanager die Leistung des Anbieters im
Rahmen der Vertragsverwaltung iiberwachen.
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Die in der Administrationsanwendung definierten Kennzahlen konnen dem Ver-
trag hinzugefiigt werden. Es besteht ebenfalls die Mdglichkeit, fiir die Kennzahlen
Zielwerte festzulegen. Beispielsweise wird mit einem Anbieter ein Pauschalvertrag
iiber einen Gesamtzahlungsbetrag von 10.000 Euro abgeschlossen. Damit dieser
Vertrag kosteneffektiv wird, beschliefit die Behorde, dass mindestens einhundert
Kunden vom Anbieter bearbeitet werden miissen. Deshalb wird die Kennzahl "Ge-
samtanzahl bearbeiteter Kunden" mit dem Zielwert 100 in den Vertrag aufgenom-
men. Am Ende des Vertragszeitraums wurden insgesamt 700 Kunden tatsdchlich
vom Anbieter bearbeitet. Auf Basis dieser Informationen erkennt die Behorde, dass
der Vertrag nicht kosteneffektiv war, und beschliefit, ihn nicht zu verlangern.

Lizenzen

Lizenzen kénnen dazu dienen, die Fachkenntnisse und Servicequalitdt des Anbie-
ters zu bestimmen. Eine Behorde kann vorschreiben, dass der Anbieter zur Erbrin-
gung von Diensten lizenziert sein muss. Dies muss in den Vertragsbedingungen
angegeben werden. Wenn gemafi Vertragsbestimmungen eine bestimmte Art von
Lizenz erforderlich ist, muss der Anbieter eine Lizenz dieses Typs aufweisen, bevor
der Vertrag aktiviert werden kann.

Anbieter

Anbietergruppen kénnen im Namen von der Gruppe zugehorigen Anbietern Ver-
trage abschlieflen. Der Gruppe angeschlossene Anbieter miissen dann Dienstleis-
tungen gemafs den Vertragsbedingungen erbringen, die die Anbietergruppe mit der
Behorde vereinbart hat. Anbietergruppen kénnen mit der Behorde Pauschal- oder
Nutzungsvertrdge abschlieffen. Bei diesen Vertragen miissen Anbieter, die durch
die Vertragsbedingungen gebunden sein sollen, in den Vertrag aufgenommen wer-
den.

Vertragslebenszyklus

Die verschiedenen Stadien im Vertragslebenszyklus sind in der nachstehenden Ta-
belle beschrieben:

Tabelle 5. Vertragslebenszyklus

Bundesland Beschreibung

In Bearbeitung Wenn ein Vertrag erstellt oder verldngert,
aber noch nicht unterzeichnet wurde, lautet
der Status "In Bearbeitung". Das gibt an,
dass der Vertrag noch nicht aktiviert und
unterzeichnet wurde und daher noch nicht
verbindlich ist. Ein Vertrag mit dem Status
"In Bearbeitung" kann nach der Erzeugung
zu "Ausgegeben" wechseln.

Ausgegeben Wenn ein Vertrag erzeugt wird, lautet der
Status "Ausgegeben". Das bedeutet, dass der
Vertrag zur Unterzeichnung an den Anbieter
geschickt wurde. Ein ausgegebener Vertrag
kann erneut ausgegeben werden, wenn nach
der Ausgabe Anderungen vorgenommen
wurden; dabei muss ein Grund fiir die er-
neute Ausgabe angegeben werden. Nach
Unterzeichnung und Aktivierung kann der
Status "Ausgegeben" zu "Live-Modus" wech-
seln.

Beendet Der Status wird auf "Beendet" gesetzt, wenn
der Vertrag vor Erreichen des vertraglichen

Enddatums vorzeitig beendet wird.
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Tabelle 5. Vertragslebenszyklus (Forts.)

Bundesland Beschreibung

Live Wenn ein Vertrag unterzeichnet und akti-
viert wurde, lautet der Status "Live-Modus".
Damit ist der Vertrag rechtsverbindlich.

Abgeédndert Bei Abdnderungen eines Vertrags wird ein
neuer Vertrag mit dem Status "In Bearbei-
tung" erstellt. Bei Aktivierung diesen neuen
Vertrags wechselt der Status der vorherigen
Vertragsversion zu "Abgeandert”.

Abgebrochen Der Status wird auf "Abgebrochen" gesetzt,
wenn der Vertrag geloscht wird. Der
Vertragsstatus "Abgebrochen" kann nicht ge-
andert werden.

Erstellen und Aktivieren von Vertragen

Nach Eingabe der Vertragsdetails kann der Benutzer den Vertrag erzeugen. Das
Vertragsdokument wird als PDE-Dokument erstellt, das ausgedruckt und an den
Anbieter gesendet werden kann. Der Vertrag wird an den Anbieter gesendet, der
ihn priifen, unterschreiben und zuriicksenden muss, bevor die vereinbarten Bedin-
gungen wirksam werden. Diesen Prozess nennt man Ausgeben des Vertrags.

Der Anbieter oder die Anbietergruppe sieht die Bedingungen durch und unter-
zeichnet den Vertrag. Das unterschriebene Dokument wird anschlieffend an den
Ressourcenmanager gesendet, der den Vertrag im System aktiviert. Der Vertrag
wird zum Livevertrag. Der Anbieter kann dem Vertragsstartdatum entsprechend
mit der Bereitstellung von Diensten geméafi den vertraglich vereinbarten Bedingun-
gen beginnen. Der Anbieter und die Services miissen von der Behtérde genehmigt
werden, damit der Vertrag aktiviert werden kann.

Abandern von Vertragen

Bisweilen kann es Anderungen an den Vertragsbedingungen geben, die im Vertrag
vereinbart wurden, beispielsweise gednderte Anbietersdtze. Solche Anderungen
werden durch Abédnderung des Vertrags gehandhabt, wenn der Vertrag bereits akti-
viert ist.

Meist bezieht sich die Anderung der Vertragsbestimmungen nur auf den Satz. Da
bei einem Pauschalvertrag nur ein Satz festgelegt ist, besteht nicht die Moglichkeit,
den Vertrag zu bearbeiten und den Satz zu dndern. Der Vertrag muss beendet und
ein neuer muss erstellt werden, der ab dem Datum der Anderung des Satzes giiltig
ist.

Bei Nutzungsvertrdagen konnen jedoch Sétze fiir unterschiedliche Zeitraume inner-
halb der Vertragslaufzeit verwaltet werden. Wenn ein Satz gedndert wird, kann der
Vertrag unter Berticksichtigung des neuen Satzes abgeédndert werden, ohne dass
die Vertragslaufzeit gedndert wird. Durch Abdnderung des Vertrags wird eine neue
Version erstellt. Der abgednderte Vertrag wird dann ausgegeben und aktiviert. Die
Bedingungen im neuen Vertrag ersetzen die des vorherigen Vertrags.

Verlangern von Vertragen

Ein Vertrag ist fiir einen begrenzten Zeitraum aktiv und muss moglicherweise
wahrend der Zusammenarbeit mit dem Anbieter von der Behorde verlangert wer-
den. Der Vertrag lauft ab, wenn das Enddatum erreicht ist. Insofern sollte die Ver-
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tragsverlangerung vor diesem Punkt erfolgen. Zustandig fiir die Verlangerung von
Vertrdgen ist der Ressourcenmanager oder Ressourcenmanager-Supervisor. Der ver-
langerte Vertrag ist ab dem Tag nach dem Enddatum des vorherigen Vertrags giil-

tig.

Kindigen von Vertragen

Die Behorde kann den Vertrag aus unterschiedlichen Griinden jederzeit kiindigen,
zum Beispiel weil der Anbieter gegen die Vertragsbestimmung verstofit oder
schlechte Leistungen erbringt. Ein Vertrag kann vom Ressourcenmanager oder Res-
sourcenmanager-Supervisor gekiindigt werden. Es konnen nur Livevertrdge gekiin-
digt werden.

Verwalten von Schulungen und Zertifizierungen

Einflihrung

Organisationen im Sozial- und Gesundheitsbereich (Social Enterprise Management
= SEM) haben ein berechtigtes Interesse, dafiir zu sorgen, dass die in ihrem Auf-
trag tatigen Leistungserbringer so kompetent wie moglich sind. Durch Erfassung
absolvierter Schulungskurse und von Anbietern und deren Mitarbeitern erworbe-
ner Zertifizierungen kann man dazu beitragen, dass die erbrachten Dienste hochs-
ten Mafsstaben entsprechen.

CPM bietet die Moglichkeit zur Nachverfolgung und Erfassung von Schulungen,
die an der Erbringung von Dienstleistungen fiir Kunden beteiligte Personen erhal-
ten haben, sowie von erworbenen Zertifizierungen.

Einrichten von Schulungskursen

Schulungskurse werden in der Administrationsanwendung konfiguriert. Der Admi-
nistrator kann den Namen, Typ und Giiltigkeitszeitraum des Schulungskurses ein-
geben und dartiber hinaus Schulungspunkte hinzufiigen. Nachdem die Details des
Schulungskurses von einem Administrator eingerichtet wurden, kann der Res-
sourcenmanager Schulungen fiir Mitarbeiter /interne Beteiligte aufzeichnen.

Weitere Informationen zum Konfigurieren von Schulungskursen einschliefilich
Schulungspunkte enthélt das Konfigurationshandbuch zu Ciram Provider Manage-
ment.

Schulungspunkte

In manchen Fillen kann die Vergabe einer Zertifizierung fiir eine Person davon ab-
héngen, ob mindestens ein Schulungskurs aus einem Angebot moglicher Kurse ab-
solviert wurde. Auflerdem kann ein Schulungskurs relevanter als ein anderer sein;
demnach mochte die Organisation moglicherweise dieser Schulung eine hohere Ge-
wichtung geben. Diese beiden Ziele kdnnen durch den Einsatz von Schulungs-
punkten unterstiitzt werden.

Schulungspunkte kénnen auch unter der Bezeichnung "Einheiten” oder "Punkte”
konfiguriert werden und je nach Kategorie und Typ des Mitarbeiters/internen Be-
teiligten, mit dem sie verkniipft sind, variieren. Im Abschnitt {iber Zertifizierungen
finden Sie ein Beispiel dafiir, wie Punkte im Zusammenhang mit Zertifizierungen
genutzt werden konnen.
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Schulungen fur Mitarbeiter/interne Beteiligte

In CPM besteht die Moglichkeit, von Mitarbeitern/internen Beteiligten absolvierte
Schulungen zu erfassen und zu verwalten. Ein Schulungskurs kann entweder ver-
waltet oder nicht verwaltet sein.

Verwaltete Schulung

Bei durchgefiihrten Schulungen fiir Mitarbeiter/interne Beteiligte kann der Res-
sourcenmanager den Fortschritt der Mitarbeiter/internen Beteiligten bis zum Ab-
schluss einer Schulung verfolgen. Wenn ein Schulungskurs durchgefiihrt werden
soll, muss er zunidchst als Schulungsangebot durch einen Administrator eingerich-
tet werden.

Beim Hinzufiigen eines verwalteten Schulungskurses fiir einen Anbieter kann min-
destens ein Schulungsteilnehmer ausgewahlt werden. Alternativ dazu kann die
Schulung fiir einen einzelnen Mitarbeiter/internen Beteiligten hinzugefiigt werden.
Neben einem gewdiinschten Abschlussdatum muss angegeben werden, ob die Schu-
lung notwendig oder empfohlen ist. Anschlieffend kann die Schulung genehmigt
werden.

Nach Abschluss des Schulungskurses kann der Ressourcenmanager Abschlussde-
tails erfassen, darunter das Datum und die Anzahl absolvierter Einheiten. Falls der
Mitarbeiter/interne Beteiligte von der Teilnahme an der Schulung befreit wird,
kann sie aufgehoben werden. Damit wird angegeben, dass die Schulung nicht
mehr abgeschlossen werden muss.

Nicht verwaltete Schulung

An der Diensterfiillung beteiligte Personen kénnen auch Schulungen erhalten, die
nicht direkt von der Organisation genehmigt oder verwaltet werden. Da diese
Schulungskurse moglicherweise an anderen Standorten besucht wurden, werden
diese Kurse oder ihre Anbieter nicht unbedingt immer im System registriert.

Aus diesem Grund unterstiitzt CPM die Erfassung von absolvierten nicht verwalte-
ten Kursen, auf die Folgendes zutrifft:

* Der entsprechende Schulungskurs und Anbieter sind im System registriert.
* Der entsprechende Schulungskurs und Anbieter sind nicht im System registriert.

* Eine Kombination der vorstehenden Situationen liegt vor.

Wenn Schulungskurse und Schulungsanbieter nicht im System erfasst sind, konnen
die Bezeichnungen der Schulung und des Anbieters erfasst werden. Der Ressour-
cenmanager kann auflerdem die abgeschlossenen Einheiten (sofern bekannt) und
das Abschlussdatum der Schulung erfassen.

Im Fall von registrierten Schulungen und Anbietern kann der Ressourcenmanager
Schulungen und Anbieter im System suchen und auswéhlen, um sie dem Schu-
lungsdatensatz des Mitarbeiters/internen Beteiligten hinzuzuftigen.

Schulungsanforderungen fiir Lizenzen

Ein Schulungskurs kann so konfiguriert werden, dass er fiir einen bestimmten Li-
zenztyp als Schulungsanforderung gilt. Wenn Schulungsanforderungen fiir eine Li-
zenz definiert wurden, miissen alle als erforderlich gekennzeichneten Schulungen
fiir alle aktiven Mitarbeiter/internen Beteiligten abgeschlossen oder aufgehoben
werden. Andernfalls erhdlt der Ressourcenmanager eine Warnung, bevor die Li-
zenz genehmigt werden kann.
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Zertifizierungen fiir Mitarbeiter/interne Beteiligte

Durch eine Zertifizierung kann eine autorisierte Stelle anerkennen, dass eine Per-
son vorab definierte Anforderungen oder Kriterien zur Ausfiihrung ihrer Tatigkeit
erfiillt. Mithilfe der Zertifizierung von Mitarbeitern/internen Beteiligten kann eine
Organisation sicherstellen, dass an der Erbringung von Diensten beteiligte Perso-
nen entsprechend kompetent sind, um ein ausreichendes Maf$ an Betreuung fiir die
Kunden der Organisation zu gewéhrleisten.

Ein Administrator kann in CPM Zertifizierungstypen konfigurieren, darunter den

Giiltigkeitszeitraum und die Details von Punkten, die fiir den Erwerb der Zertifi-

zierung benétigt werden. Eine Zertifizierung kann entweder von der Organisation
selbst oder eine externe Stelle ausgestellt werden.

Nach der Erstellung kann der Ressourcenmanager die Zertifizierung zu Datensit-
zen fiir Mitarbeiter /interne Beteiligte hinzufiigen. Wenn eine Zertifizierung fiir ei-
nen Mitarbeiter /internen Beteiligten nach Ablauf erneuert werden muss, muss die
Zertifizierung mit dem neuen Giiltigkeitszeitraum aktualisiert werden. Alternativ
dazu kann die abgelaufene Zertifizierung auch geldscht und eine neue hinzugefiigt
werden.

Erfassen der Kundenteilnahme

Einfuhrung

Einige Organisationen kénnen von Anbietern verlangen, fiir eine Bereitstellung von
Services die Teilnahme eines Kunden zu protokollieren. Die Teilnahme kann aus
folgenden Griinden iiberwacht werden:

* Verfolgen der Erbringung eines Services
* Leisten von Zahlungen entsprechend der protokollierten Teilnahme
* Bewerten der Kundenbeteiligung

CPM bietet die Moglichkeit, Teilnahmelisten zu erstellen, die Kundenteilnahme zu
protokollieren, tibermittelte Teilnahmelisten zu priifen und Rechnungen eines An-
bieters entsprechend der Teilnahmeinformationen zu begleichen. Anbieter kénnen
die Kundenteilnahme entweder iiber die Self-Service-Anwendung des Anbieters
oder durch Einreichen der ausgefiillten Teilnahmeliste auf Papier melden, die von
der Organisation gesendet wurde.

Teilnahmelisten

Teilnahmelisten werden verwendet, um Teilnahmeinformationen fiir einen Kunden
oder eine Gruppe von Kunden tiber einen Zeitraum zu protokollieren. Sie konnen
auch von einer Organisation oder einem Anbieter verwendet werden, um die Kun-
den anzuzeigen, fiir die der Bezug von Services fiir einen anstehenden Zeitraum
geplant ist.

Die Kunden- und Teilnahmeinformationen werden auf einer Teilnahmeliste unter
Verwendung von Teilnahmelistenposten, Protokollen iiber die Abwesenheit und
optional iiber Aufzeichnungen {iber die tagliche Teilnahme erfasst.

Teilnahmelistenposten

Ein Teilnahmelistenposten ermdglicht es einer Organisation, die Inanspruchnahme
eines Services durch den Kunden fiir einen Zeitraum, beispielsweise fiir eine Wo-
che oder einen Monat, zu erfassen. Deshalb wird eine Teilnahmeliste iiber genauso
viele Listenposten verfiigen, wie der Anbieter fiir diesen Zeitraum Kunden hat. Die
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Teilnahme kann auf Ebene der Teilnahmelistenposten erfasst werden, fiir den Fall,
dass die Organisation lediglich an der Gesamtzahl der in dem Teilnahmelistenpos-
tenzeitraum geleisteten Einheiten interessiert ist und nicht an einer Aufschliisse-
lung der Anwesenheit auf tiglicher Basis.

Tagliche Teilnahme

Fiir den Fall, dass Organisationen fiir jeden Tag iiber Informationen iiber die Kun-
denteilnahme innerhalb des Teilnahmelistenpostenzeitraums verfiigen miissen,
kann die tdgliche Teilnahme fiir den Kunden erfasst werden. Die Option zur Erfas-
sung der tdglichen Teilnahme ist eine prézisere und detailliertere Erfassung unter-
halb der Ebene des Teilnahmelistenpostenzeitraums. Angaben iiber die tdgliche
Teilnahme beinhalten Informationen dariiber, ob der Kunde anwesend oder abwe-
send war sowie fiir jeden Tag innerhalb des Teilnahmelistenpostenzeitraums die
Anzahl der Stunden oder Einheiten, an denen teilgenommen oder nicht teilgenom-
men wurde. Bei der Erfassung der tdglichen Teilnahme ergibt die Gesamtzahl der
in dem Teilnahmelistenpostenzeitraum geleisteten Stunden oder Einheiten die
Summe der besuchten Stunden oder Einheiten fiir jeden Tag.

Die Teilnahme kann auch ohne Angabe von Einheiten oder Stunden erfasst wer-
den; dabei wird nur die Information erfasst, ob der Kunde an einem bestimmten
Tag anwesend oder abwesend war. Dies kann unter Verwendung der Konfigurati-
on fiir einen Service erfolgen. Weitere Informationen enthilt|,Konfiguration der
[Teilnahmeiiberwachung” auf Seite 7}

Abwesenheitszeiten

Wenn ein Kunde fiir die geplante Dauer nicht an einem Service teilnimmt, kann
dies auf einer Teilnahmeliste als Abwesenheit erfasst werden. Die erfassten Abwe-
senheitsdaten beinhalten sowohl die Anzahl der Stunden oder Einheiten, in denen
der Kunde abwesend war, als auch den Abwesenheitsgrund. Die Erfassung des
Abwesenheitsgrundes ist von Bedeutung, da Anbieter in manchen Fallen Zahlun-
gen fiir abwesende Kunden erhalten kdnnen, beispielsweise fiir den Fall, dass ein
Kunde abwesend war, ohne den Anbieter dariiber zu informieren. Die Abwesen-
heitszeiten konnen sowohl auf Ebene der Teilnahmelistenposten als auch auf Ebene
der tdglichen Teilnahme erfasst werden.

Lebenszyklus von Teilnahmelisten

Erstellen von Teilnahmelisten

Teilnahmelisten werden vom System automatisch erstellt wenn Kunden fiir einen
bestimmten Anbieter autorisiert sind, oder sie kénnen vom Ressourcenmanager
manuell erstellt werden.

Automatische Erstellung von Teilnahmelisten: Die automatische Erstellung von
Teilnahmelisten erfolgt auf zwei Arten:

1. In einem regelmifsigen Abstand basierend auf dem Teilnahmelistenerstellungs-
intervall.

2. Bei Erstellung einer Dienstautorisierung fiir den aktuellen Zeitraum.

Um die zeitlichen Abstédnde festzulegen, zu denen die Teilnahmelisten erstellt wer-
den sollen, wird das anwendbare Intervall fiir die Teilnahmelistenerstellung ver-
wendet (weitere Informationen enthalt [, Konfiguration der|
[Teilnahmeiiberwachung” auf Seite 7). Das System erstellt zum angegebenen Inter-
vall eine Teilnahmeliste fiir alle Anbieter, fiir deren Kunden die Inanspruchnahme
des Services im aktuellen Teilnahmelistenzeitraum vorgesehen ist. Alle Kunden, fiir
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die die Inanspruchnahme des Services vorgesehen ist, werden der Teilnahmeliste
zusammen mit Angaben zu ihrer erwarteten Teilnahme als Listenposten hinzuge-
fiigt.

Teilnahmelisten werden ebenfalls automatisch erstellt, wenn eine neue Dienstauto-
risierung erstellt wird und fiir den Anbieter {iber den in der Autorisierung angege-
benen Zeitraum nicht bereits eine Teilnahmeliste vorhanden ist. Auch hier gilt wie-
der das anwendbare Intervall fiir die Teilnahmelistenerstellung. Ist fiir den
Anbieter bereits eine Teilnahmeliste {iber den in der Autorisierung angegebenen
Zeitraum vorhanden, wird der Kunde der bestehenden Teilnahmeliste automatisch
als neuer Listenposten hinzugefiigt, und es wird keine zusétzliche Teilnahmeliste
erstellt.

Ein Beispiel fiir eine automatische Teilnahmelistenerstellung sieht folgendermafien
aus: Tinas Tagesstétte beginnt mit dem Angebot eines Kinderfriihbetreuungs-
diensts. Ein Fallbearbeiter erstellt eine Dienstautorisierung fiir Robert Schmidt, der
die Tagesstdtte voraussichtlich taglich von 9 Uhr morgens bis 5 Uhr nachmittags
einen Monat lang mit Beginn ab dem 1. Januar besuchen wird. Die Autorisierung
ist bis 31. Januar giiltig. Als Intervall fiir die Teilnahmelistenerstellung ist der Wert
"Wochentlich am Montag" festgelegt. Da fiir Tinas Tagesstatte fiir den 1. Januar
keine Teilnahmeliste vorhanden ist, wird vom System fiir die Woche (Montag,

27. Dezember — Sonntag, 2. Januar) eine Teilnahmeliste erstellt und fiir Robert
Schmidt fiir den sich iiberschneidenden Zeitraum, an dem er eine Tagesbetreuung
erhalten soll (1. Januar — 2. Januar) ein Teilnahmelistenposten hinzugefiigt. Am
darauffolgenden Montag, bspw. dem 3. Januar, wird automatisch eine Teilnahme-
liste fiir die Woche von Montag, dem 3. Januar, bis Sonntag, dem 9. Januar, er-
stellt, und Robert Schmidt fiir den Zeitraum vom 3. Januar - 9. Januar hinzuge-
fugt. Dieser Vorgang wird iiber den gesamten Giiltigkeitszeitrum der Autorisierung
fiir Robert Schmidt wiederholt, also bis zum 31. Januar.

Manuelle Erstellung von Teilnahmelisten: In manchen Fillen kann es vorkom-
men, dass Teilnahmelisten manuell erstellt werden miissen. Dies kann aus einer
Vielzahl von Griinden der Fall sein, beispielsweise wenn der Anbieter, der den Ser-
vice erbringt, zum Zeitpunkt der Autorisierung nicht bekannt ist. In solchen Fallen
konnte eine Organisation Belege ausstellen, die bei einem der Anbieter eingelost
werden konnen. Da die Autorisierung keinen bestimmten Anbieter vorsieht, wird
der Kunde keiner Teilnahmeliste automatisch hinzugefiigt und er/sie miisste der
Teilnahmeliste manuell hinzugefiigt werden.

Um die Teilnahme eines solchen Kunden zu erfassen, kann der Anbieter entweder
eine Teilnahmeliste iiber die Self-Service-Anwendung erstellen oder die Organisati-
on ersuchen, eine leere Papierliste zu tibermitteln. Die leere Papierliste kann fiir
einen ausgewdhlten Service oder Zeitraum erstellt werden.

Teilnahme eingeben

Wie vorstehend beschrieben, kann die Teilnahme eines Kunden entweder auf Ebe-
ne der Teilnahmelistenposten oder auf tdglicher Basis eingegeben werden. Die fiir
den Zeitraum und/oder fiir jeden Tag geplante Teilnahme wird, soweit bekannt, in
der Teilnahmeliste angezeigt, um den fiir den Kunden festgelegten Zeitplan kennt-
lich zu machen. Fiir jeden Tag, an dem die geplanten Einheiten verfiigbar sind,
muss iiber die Teilnahme des Kunden informiert werden, also ob er an diesen ge-
planten Einheiten teilgenommen hat oder nicht. Es ist nicht moglich, Teilnahmein-
formationen fiir ein in der Zukunft liegendes Datum einzugeben.

Sobald die Kundenteilnahme protokolliert wurde, werden die ausgefiillten Teilnah-
melisten an die Organisation zur Erfassung und Verarbeitung zuriickgegeben. Im
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Falle von Papierlisten kann der Ressourcenmanager die Teilnahmedaten im System
erfassen und die Teilnahmeliste zur Verarbeitung einreichen. Alternativ kénnen An-
bieter, die fiir die Self-Service-Anwendung aktiviert sind, auch Teilnahmelisten on-

line einreichen, von wo aus sie direkt zur Verarbeitung tibermittelt werden.

Auf dem oben zitierten Beispiel aufbauend geht Robert Schmidt am 1. Januar in
der Zeit von 9 Uhr morgens bis 5 Uhr nachmittags in die Tagesstétte. Davon aus-
gehend, dass eine Anwesenheit taglich erforderlich ist, kennzeichnet Tinas Tages-
stitte seine Teilnahme fiir den 1. Januar als "anwesend" und gibt fiir die Anzahl an
teilgenommenen Stunden eine 8 ein. Am 2. Januar erscheint Robert nicht beim An-
bieter und unterlasst es, den Anbieter tiber seine Abwesenheit zu informieren. Der
Anbieter kennzeichnet seine Teilnahme fiir den 2. Januar mit ,abwesend” und gibt
als Abwesenheitsgrund "Nicht teilgenommen" an. Als Anzahl der nicht teilgenom-
menen Stunden wird der Wert "8" eingegeben. Der Anbieter iibermittelt die Teil-
nahmeliste (27. Dezember — 2. Januar) mit diesen Daten an die Organisation.

Verarbeiten der Teilnahmeliste

Sobald die Teilnahmelisten eingereicht wurden, durchlaufen sie ein Zuordnungs-
und Priifungsverfahren. Als ersten Schritt wird im System gepriift, ob die Kunden
im System registriert sind und ob die fiir sie eingerichteten Félle giiltig sind. An-
schlielend wird jeder Kunde einer Dienstautorisierung zugeordnet und die Kun-
den auf diese Dienstautorisierung hin iiberpriift, um sicherzustellen, dass die im
Teilnahmelistenposten eingegebenen Daten korrekt sind.

Wurde das Zuordnungs- und Priifungsverfahren erfolgreich abgeschlossen, werden
die Teilnahmelistenposten genehmigt (sofern nicht eine manuelle Genehmigung er-
forderlich ist). Ist eine manuelle Genehmigung erforderlich, miissen die Teilnah-
melistenposten nach der Zuordnung und Priifung manuell genehmigt werden.
Nach erfolgter Genehmigung, und sofern der Service in der Teilnahmeliste in der
Konfiguration eine Zahlung basierend auf der Teilnahme vorsieht, werden die Zah-
lungen an den Anbieter geleistet.

Wurde das Zuordnungs- und Priifungsverfahren nicht erfolgreich abgeschlossen,
geht der Teilnahmelistenposten in die Ausnahmeverarbeitung, wo fiir den Ressour-
cenmanager eine Aufgabe erstellt wird. Der Ressourcenmanager kann den Teilnah-
melistenposten dndern, gefundene Fehler korrigieren und den Teilnahmelistenpos-
ten zur Verarbeitung wieder einreichen, wo er erneut das Zuordnungs- und
Priifungsverfahren durchlduft.

Fehler korrigieren

Um bei der Dateneingabe oder Erfassung der Kundenteilnahme erfolgte Fehler zu
korrigieren, konnen Teilnahmelistenposten von einem Benutzer aktualisiert werden,
und zwar entweder unmittelbar vor der Ubermittlung oder iiber die Ausnahmeve-
rarbeitung, wenn sie, wie oben beschrieben, zwar eingereicht, aber fiir ungiiltig be-
funden wurden.

Wenn ein Teilnahmelistenposten aktualisiert werden muss, nachdem er eingereicht,
genehmigt und bezahlt wurde, so muss er erneut eingereicht und genehmigt wer-
den, bevor die neuen Daten als giiltig erachtet werden. In solchen Féllen ist eine
Neubewertung der an den Anbieter geleisteten Zahlungen erforderlich.
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Verwalten von Anbietervorfallen und -untersuchungen

Einfiihrung

Jede Situation, die sich negativ auf den Standard der bereitgestellten Kundenbe-
treuung auswirkt, sollte so effizient und sorgfiltig wie moglich behandelt werden.
Dazu gehoren Vorfille und Untersuchungen. CPM bietet der Organisation die
Moglichkeit zur Verwaltung von Vorfillen und Untersuchungen, an denen der An-
bieter beteiligt ist.

Anbietervorfalle

Vorfélle sind jegliche negativen und nachteiligen Interaktionen zwischen Einzelper-
sonen, die mit der Organisation verkniipft sind. Durch das Erfassen von Vorfillen
in Bezug auf einen Anbieter kann eine Organisation das Wohlergehen ihrer Kun-
den iiberwachen und auch die Effizienz des Anbieters bei der Verwaltung der Ein-
richtung angeben. Aus CPM-Perspektive kann ein Vorfall in Bezug auf einen An-
bieter erfasst werden, wenn entweder der Anbieter oder die Mitarbeiter/internen
Beteiligten beteiligt sind oder der Vorfall sich in der Einrichtung des Anbieters er-
eignet hat.

Vorfélle sind moglich zwischen folgenden Beteiligten:
* zwei oder mehr Mitarbeitern/internen Beteiligten
* Mitarbeitern/internen Beteiligten und Kunden

¢ zwei oder mehr Kunden

Informationen zu Vorfallen

Typ, Kategorie und Schweregrad: Es gibt unterschiedliche Vorfalltypen, z. B. Un-
fille oder Ubergriffe. Mit Kategorien kann man dem Vorfall eine genauere Klassifi-
zierung zuweisen. Aufierdem koénnen Sie zu Berichtszwecken verwendet werden.
Ein Kategoriewert konnte "Kunde/Kunde" lauten. Es ist auch méglich, den Schwe-
regrad des Vorfalls zu erfassen.

Beteiligte: Personen, die bei dem Vorfall eine Rolle spielen, zum Beispiel eine be-
troffene Partei oder der Gefdhrder, werden als am Vorfall Beteiligte bezeichnet. Am
Vorfall Beteiligte werden zusammen mit ihren jeweiligen Rollen ebenfalls in Bezug
auf den Vorfall erfasst. Der Anbieter muss ein am Vorfall Beteiligter sein, damit ein
Vorfall in Bezug auf den Anbieter erfasst werden kann. Auch die Meldeperson des
Vorfalls ist ein am Vorfall Beteiligter.

Verletzungen: Vorfélle konnten zu Verletzungen fiihren, die ebenfalls im Rahmen
der Details eines Vorfalls erfasst werden konnen. Informationen zu Verletzungen,
z. B. die Identitdt der verletzten Partei, der Schweregrad der Verletzung, die Ursa-
che und der Verantwortliche, werden ebenso erfasst wie Details iber Mafinahmen
zur Behandlung der Verletzung. Wenn die Verletzung aufgrund einer von einem
Mitarbeiter auferlegten Einschrankung eingetreten ist, so wird diese Angabe eben-
falls erfasst, um zur Untersuchung des Vorfalls beizutragen.

Einschrankungen: Einschrankungen konnen am Vorfall Beteiligten als Mafsnahme
zur Einddimmung des Vorfalls auferlegt werden. Einschrankungen werden von ei-
nem Mitarbeiter /internen Beteiligten fiir einen festgelegten Zeitraum verhdngt und
konnen physischer, mechanischer oder chemischer Art sein.

Beispiel: Ein Kunde in Jugendhaft hat in der Vergangenheit andere Jugendliche
missbraucht. Die Jugendstrafanstalt, in der der Jugendliche einsitzt, berichtet, dass
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ein Kampf zwischen dem Jugendlichen und seinem Zellennachbarn ausgebrochen
ist, bei dem der Zellennachbar verletzt wurde. Ein Mitarbeiter musste eingreifen,
um den Jugendlichen am Boden zu halten, wiahrend dem verletzten Zellennach-
barn geholfen wurde. Der Ressourcenmanager zeichnet den Vorfall auf und gibt
an, dass der Mitarbeiter bei dem Jugendlichen eine kérperliche Einschrankung mit
der Dauer von zwei Minuten angewendet hat.

Mitarbeitermainahme: Eine Mitarbeitermafinahme ist eine gegen den Mitarbeiter
aufgrund des Vorfalls ergriffene Mafinahme, zum Beispiel eine schriftliche Verwar-
nung oder Zuriickstellung. MafSnahmen gegen einen Mitarbeiter sind meist in Fal-
len erforderlich, in denen ein Mitarbeiter/interner Beteiligter auf nachteilige Weise
an dem Vorfall beteiligt war.

AbschlieBen eines Vorfalls

Nach Erfassung ausreichender Informationen kann der Benutzer den Vorfall ab-
schlielen und einen Grund fiir den Abschluss angeben. Abschlussgriinde basieren
auf den Ergebnissen des Vorfalls, z. B. "Begriindet", "Zuriickgezogen" oder "An
Untersuchung {ibergeben". Ein Vorfall kann auf Grundlage der Ergebnisse auch zu
einer Untersuchung gegen den Anbieter fiihren.

Beispiel: Thomas Schmidt ist ein Aufseher in einer Haftanstalt fiir Manner. Er wird
beschuldigt, einen Insassen der Haftanstalt drangsaliert zu haben. Der Einrich-
tungsmanager erstellt einen Vorfall "Verdacht auf Missbrauch” fiir Thomas Schmidt
und den Insassen. In diesem Vorfall werden die Details der Behauptung einschliefs-
lich Zeit, Standort und Beschreibung der Behauptung der Drangsalierung erfasst.
Nach einer Reihe von Gesprachen mit anderen Insassen und Aufsehern stellt der
Einrichtungsmanager fest, dass der Insasse bereits friiher falsche Anschuldigungen
gegen Aufseher erhoben und die Behauptung der Drangsalierung erfunden hat.
Aufgrund dieser Schlussfolgerung schliefit der Einrichtungsmanager den Vorfall ab
und gibt als Abschlussgrund "Unbegriindet" an.

Ausfiihrlichere Informationen zu Vorfillen enthalt das Curam-Handbuch zu Betei-
ligten.

Anbietergruppenvorfélle

Anbietergruppen sind nicht direkt an einem Vorfall beteiligt, weil sie keine Dienst-
leistungen fiir die Kunden erbringen. Jedoch kann eine Anbietergruppe in den fol-
genden Szenarien an einem Vorfall beteiligt sein:

* wenn an dem Vorfall ein Anbieter beteiligt ist, der mit der Anbietergruppe im
Zusammenhang steht

* wenn die Anbietergruppe den Vorfall gemeldet hat.

Anbieteruntersuchungen

Eine Untersuchung ist eine Ermittlung der Umstdnde einer Behauptung oder eines
Vorfalls. Wenn der Verdacht besteht, dass ein Anbieter oder eine mit dem Anbieter
verkniipfte Person, sich falsch verhilt, liegt es im Interesse der Organisation, die
Angelegenheit zu untersuchen und so schnell wie moglich zu 16sen. CPM ermog-
licht die Verwaltung von Untersuchungen fiir Anbieter.

Es werden verschiedene Untersuchungstypen unterstiitzt, z. B. Kinderfiirsorge, Li-
zenzverletzungen, usw. Die Behauptung des Leistungsbetrugs oder gemeldete Fille
von Kindesmisshandlung kénnen aus verschiedenen Quellen stammen, z. B. von
Behordenmitarbeitern, Familienmitgliedern oder Mitarbeitern/internen Beteiligten.
Die Details jeder erfassten Behauptung werden genau untersucht, um festzustellen,
ob der Verdacht begriindet ist. Wurde die Untersuchung infolge von mindestens ei-
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nem gegen den Anbieter gemeldeten Vorfall eingeleitet, kann die Untersuchung
auch als Referenz auf diese Vorfillen bezogen werden.

Weitere Informationen zu Untersuchungen enthélt das Ciram-Handbuch zu Unter-
suchungen.

Bezahlen von Anbietern

40

Einfuhrung

Organisationen bezahlen Anbieter fiir Dienstleistungen, die fiir Kunden erbracht
werden. CPM bietet vier sofort einsetzbare Moglichkeiten zur Bezahlung von An-
bietern:

* Dienstleistungsrechnungen: Die Anbieter tibermitteln der Organisation Rechnun-
gen; diese werden validiert und mit einer Dienstautorisierung abgeglichen.

* Anwesenheitslisten: Die Anbieter iibermitteln Listen mit Angabe der Kundenan-
wesenheit in Bezug auf geplante Diensterfiillungen; diese werden validiert und
mit einer Dienstautorisierung abgeglichen.

¢ Unterbringungen: Anbieter mit Unterbringungseinrichtungen, in denen Kunden
untergebracht werden, konnen vereinbaren, sich von der Organisation auf
Grundlage von Informationen zur Kundenunterbringung bezahlen zu lassen.

* Pauschalvertrdge: Ein Vertrag zwischen der Organisation und dem Anbieter, der
einen bestimmten Zahlungsbetrag mit einer bestimmten Frequenz festlegt, zum
Beispiel 1.000 Euro pro Monat. Die Zahlung ist unabhéngig von der Menge der
erbrachten Dienstleistungen.

Diese Konzepte werden in diesem Kapitel ausfiihrlich beschrieben.

Dienstautorisierungen

Organisationen bewerten Kundenbediirfnisse und autorisieren Anbieter, Dienstleis-
tungen zur Erfiillung dieser Bediirfnisse zu erbringen. Eine Dienstautorisierung ist
das Instrument, mit dem die Organisation einem Anbieter erlaubt, gegen Bezah-
lung bestimmte Dienste fiir einen bestimmten Kunden zu leisten. Der Zeitraum, in
dem der Dienst erbracht werden soll, wird auch in der Autorisierung angegeben.

Dienstautorisierungen enthalten Posten (die so genannten Dienstautorisierungspos-
ten). Jeder Posten stellt einen Plan fiir einen bestimmten Dienst fiir eine bestimmte
Anzahl an Einheiten innerhalb eines bestimmten Zeitraums dar. In dem Posten
kann ein Anbieter angegeben sein oder nicht. Wenn kein Anbieter angegeben ist,
kénnen Kunden die Dienstleistung von jedem registrierten Anbieter in Anspruch
nehmen.

Hier ein Beispiel fiir diesen Prozess: Robert Schmidt benétigt Unterstiitzung, um
wieder eine Beschiftigung zu finden. Der Fallbearbeiter von Robert erkennt fiir ihn
das Bediirfnis an, einen Schulungskurs zu absolvieren, um dieses Ziel zu erreichen.
Der Fallbearbeiter erstellt einen Ergebnisplan fiir Robert und fiigt den Dienst
"Sprachkenntnisse" hinzu, der einen Schulungskurs tiber 3 Monate vom 1. Januar
bis 31. Mdrz mit einer Gesamtdauer von 60 Stunden umfasst. Der Fallbearbeiter er-
fasst aufSerdem die Angaben eines ortlichen Schulungsanbieters, bei dem Robert
den Kurs absolvieren muss. Anschlieffend genehmigt der Fallbearbeiter den Ergeb-
nisplan, wodurch automatisch eine Dienstautorisierung fiir Robert erstellt wird. In
der Dienstautorisierung wird ein Posten mit dem Dienst "Sprachkenntnisse", dem
Startdatum 1. Januar, dem Enddatum 31. Marz und 60 autorisierten Einheiten er-
stellt.
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Ein Anbieter kann fiir die Anzahl der fiir einen Kunden erbrachten Diensteinheiten
bezahlt werden, was auf die Anzahl der im Dienstautorisierungsposten fiir den
Kunden angegeben Einheiten begrenzt ist. Die Erbringung dieser Einheiten wird
durch die vom Anbieter vorgelegten Rechnungen oder Listen nachverfolgt. Zahlun-
gen fiir Pauschalvertrdge sind unabhingig von der Diensterfiillung; demnach wer-
den Dienstautorisierungen bei solchen Zahlungen nicht beriicksichtigt.

Eine Dienstautorisierung kann mehrere Kunden umfassen. Das heift, dass alle
Kunde berechtigt sind, die Anzahl autorisierter Einheiten zu erhalten. Der Anbieter
wird fiir die gesamte Diensterfiillung, und nicht pro Kunde bezahlt. Wenn bei-
spielsweise in einer Autorisierung zwei Kunden die Genehmigung fiir 10 Sitzun-
gen eines Beratungsdienstes zwischen dem 1. und 15. eines Monats erhalten, sind
sie berechtigt, insgesamt 10 Sitzungen fiir beide in Anspruch zu nehmen. Dabei
koénnte die Sitzung jeweils von dem einen, dem anderen oder beiden Kunden be-
sucht werden. Wenn sie insgesamt alle 10 Sitzungen erhalten haben, wird der An-
bieter fiir 10 Sitzungen, und nicht fiir 20 Sitzungen bezahlt.

Dienstautorisierungsposten konnen auch Details zum Leistungsempfanger enthal-
ten, wenn die Zahlung von jemand anderem als dem Anbieter empfangen werden
soll.

Im Folgenden ist der Lebenszyklus einer Dienstautorisierung dargestellt:

Tabelle 6. Lebenszyklus einer Dienstautorisierung

Status Beschreibung

Offen Eine Dienstautorisierung hat den abgeleite-
ten Status "Offen", wenn der abgeleitete Sta-
tus all ihrer Dienstautorisierungsposten
"Offen" lautet.

In Bearbeitung Eine Dienstautorisierung hat den abgeleite-
ten Status "In Bearbeitung", wenn mindes-
tens ein Dienstautorisierungsposten den
Status "Offen" oder "In Bearbeitung" auf-
weist, aber nicht alle
Dienstautorisierungsposten den Status "Of-
fen" haben.

Vollendet Eine Dienstautorisierung hat den abgeleite-
ten Status "Vollendet", wenn der abgeleitete
Status all ihrer Dienstautorisierungsposten
"Vollendet" lautet.

Abgebrochen Eine Dienstautorisierung hat den Status "Ab-
gebrochen", wenn die Dienstautorisierung
geloscht wurde.

Im Folgenden ist der Lebenszyklus eines Dienstautorisierungspostens dargestellt:

Tabelle 7. Lebenszyklus eines Dienstautorisierungspostens

Status Beschreibung

Offen Ein Dienstautorisierungsposten hat den ab-
geleiteten Status "Offen", wenn noch keine
Dienstleistungsrechnungsposten oder
Teilnahmelistenposten mit dem
Dienstautorisierungsposten abgeglichen wur-
den.
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Tabelle 7. Lebenszyklus eines Dienstautorisierungspostens (Forts.)

Status Beschreibung

In Bearbeitung Ein Dienstautorisierungsposten hat den ab-
geleiteten Status "In Bearbeitung", wenn er
mit mindestens einem
Dienstleistungsrechnungsposten oder
Teilnahmelistenposten abgeglichen wurde,
alle darin verbleibenden Einheiten noch
nicht verbraucht wurden und er noch nicht
beendet ist (d. h. das Enddatum liegt in der
Zukunft).

Vollendet Ein Dienstautorisierungsposten hat den ab-
geleiteten Status "Vollendet", wenn alle darin
enthaltenen Einheiten verbraucht sind oder
er beendet ist (d. h. das Enddatum liegt in
der Vergangenheit).

Abgebrochen Ein Dienstautorisierungsposten hat den Sta-
tus "Abgebrochen", wenn der
Dienstautorisierungsposten abgebrochen
oder geloscht wurde.

Bezahlen per Dienstleistungsrechnungen

Bei Dienstleistungsrechnungen handelt es sich um detaillierte Abrechnungen, bei
denen die von Anbietern geleisteten Dienste, das Datum der Dienstleistung und
der dem Anbieter zu zahlende Betrag einzeln aufgefiihrt werden. Jede Rechnung
fiir Dienstleistungen besteht aus Dienstleistungsrechnungsposten, in denen die ver-
schiedenen Kunden aufgefiihrt werden, die Dienstleistungen vom Anbieter erhal-
ten haben. Dienste, die gemafs Konfiguration auf Basis von Unterbringungs- oder
Anwesenheitsinformationen bezahlt werden sollen, konnen nicht iiber eine Dienst-
leistungsrechnung bezahlt werden.

Anbieter konnen der Organisation Dienstleistungsrechnungen entweder {iber die
Self-Service-Anwendung des Anbieters oder durch Schicken von Rechnungen in
Papierform einreichen; letztere werden von den Anwendern der Organisation im
System erfasst. Rechnungen konnen ausgestellt werden:

* Von einem Anbieter oder einer Anbietergruppe
* Fiir einen Kunden oder mehrere Kunden

e Fiir einen Dienst oder mehrere Dienste

Initiieren der Zahlungsverarbeitung

Die Zahlungsverarbeitung fiir Dienstleistungsrechnungen wird beim Einrichten der
Rechnungen initiiert. Durch Ubermittlung einer Dienstleistungsrechnung werden
alle darin enthaltenen Posten zur Verarbeitung iibermittelt. Dienstleistungsrech-
nungsposten kénnen auch einzeln tibermittelt werden. Jeder Dienstleistungsrech-
nungsposten muss abgeglichen und validiert werden, bevor er bezahlt werden
kann.

Validieren und Abgleichen von Dienstleistungsrechnungsposten
Nachdem Dienstleistungsrechnungsposten zur Verarbeitung itibermittelt wurden,
miissen sie validiert werden. Dadurch wird sichergestellt, dass die Diensterfiillung
von der Organisation genehmigt wurde. Die Validierung erfolgt auf folgende Wei-
se:

* Validieren, dass der/die im Posten angegebene/n Kunde/n, Anbieter und Zah-
lungsempfanger bei der Organisation registriert sind
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* Validieren, dass der angegebene Fall ein giiltiger Fall ist
* Validieren, dass der Dienstleistungsrechnungsposten kein Duplikat ist
* Validieren, dass der Anbieter zur Erbringung des Dienstes zugelassen ist

* Suchen einer Dienstautorisierung fiir den/die Kunden, die einen Plan fiir die
Diensterfiillung enthélt, der mit den im Dienstleistungsrechnungsposten angege-
benen Informationen {iibereinstimmt. Wenn beispielsweise ein Dienstleistungs-
rechnungsposten fiir drei Krankengymnastiksitzungen eingeht, muss ein entspre-
chender Dienstautorisierungsposten fiir Krankengymnastiksitzungen fiir den
betreffenden Kunden vorhanden sein, auf der mindestens noch drei Sitzungen
ausstehen (die also noch nicht in Rechnung gestellt und bezahlt wurden).

Wenn ein einzelner Dienstleistungsrechnungsposten fiir mehr als einen Kunden
tibermittelt wurde, miissen alle Kunden in derselben Autorisierung vorhanden
sein, die zu dem Dienstleistungsrechnungsposten gehdort. Enthélt die Dienstautori-
sierung weitere Kunden, werden diese beim Abgleichen und Validieren dieses
Rechnungspostens nicht beriicksichtigt.

Falls ein Dienstleistungsrechnungsposten den Abgleichs- oder Validierungsprozess
nicht besteht, wird in dem Gruppenpostfach fiir die Ausnahmeverarbeitung der
Dienstleistungsrechnung eine Aufgabe erstellt, wobei der Grund fiir die Nichtver-
arbeitung des Dienstleistungsrechnungspostens angegeben wird. Die Artikelpositi-
on der Servicerechnung bleibt im Status 'offen' bestehen, bis die Rechnung gean-
dert und von einem berechtigten Benutzer erneut eingereicht wird. Dies kann von
der Task zur Ausnahmebehandlung erfolgen, in der der Benutzer die Artikelpositi-
on dndern und erneut zur Verarbeitung einreichen oder die Artikelposition zuriick-
weisen kann. Der Dienstleistungsrechnungsposten kann auch direkt vom Arbeits-
bereich des Benutzers gedndert und erneut eingereicht werden. Sobald der Posten
eingereicht wurde, durchlduft der Dienstleistungsrechnungsposten den Prozess des
Abgleichs und der Validierung erneut. Ist dies erfolgreich, wird die Task abge-
schlossen.

Wenn wiahrend der Verarbeitung eines Dienstleistungsrechnungspostens festgestellt
wird, dass fiir den fakturierten Zeitraum ein Pauschalvertrag fiir den Anbieter be-
steht, wird die Verarbeitung des Postens angehalten. Damit wird verhindert, dass
der Anbieter doppelte Zahlungen erhilt, da der Anbieter gemifl den im Pauschal-
vertrag festgelegten Bedingungen bezahlt werden soll.

Bestimmen eines Zahlungsbetrags

Nachdem die Dienstleistungsrechnungsposten erfolgreich gepriift und abgeglichen
wurden, werden sie genehmigt, und die entsprechenden Zahlungen werden an den
Zahlungsempféanger geleistet. Der Zahlungsbetrag wird mithilfe einer der folgen-
den konfigurierten Dienstsdtze und gemaéf folgender Prioritdtenfolge bestimmt:

1. im Dienstleistungsrechnungsposten angegebener Satz (hochste Prioritat, wird
bei Angabe verwendet)

2. Dienstsatz im Nutzungsvertrag

w

Dienstsatz des Anbieters

4. Satz fiir Dienstleistungsangebot (niedrigste Prioritdt, wird verwendet; wenn
kein Satz mit hoherer Prioritdt angegeben ist)

Der im Dienstleistungsrechnungsposten angegebene Einheitenbetrag wird wie oben
beschrieben mit dem anwendbaren Satz verglichen. Wenn Abweichungen festge-
stellt werden, werden die fiir den Anbieter oder das Dienstangebot konfigurierten
Zahlungsoptionen herangezogen, um zu entscheiden, ob der fakturierte Satz oder
der konfigurierte Satz verwendet wird, oder ob gar nicht bezahlt wird. Auf Grund-
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lage des anwendbaren Satzes erfolgt die Berechnung eines Zahlungsbetrags. Unter-
schiede zwischen dem Zahlungsbetrag und dem in Rechnung gestellten Betrag
werden zusammen mit dem Grund fiir die Anpassung als Zahlungstransaktion er-
fasst.

Soweit ein benutzerdefinierter Satz (also ein Satz, der sich im Laufe der Zeit und je
nach Situation dndern kann) zur Bestimmung des Zahlungsbetrags herangezogen
werden muss, kann die Bereitstellung der Dienstleistung mit dem Attribut "Pro-
duktbereitstellung mit Rechnungsstellung” konfiguriert werden. Bezieht sich die
eingereichte Rechnung auf eine Dienstleistung des Bereitstellungstyps "Produktbe-
reitstellung mit Rechnungsstellung”, und wurde fiir das verkniipfte Produkt ein
benutzerdefinierter Satz angegeben, dann wird dieser benutzerdefinierte Satz zur
Bestimmung des Zahlungsbetrags herangezogen. Benutzerdefinierte Sitze werden
anhand von Regeln und Satztabellen angegeben. In diesem Fall verwendet das Sys-
tem zur Bestimmung des Zahlungsbetrags die Verarbeitung von Produktbereitstel-
lungsféllen und nicht die CPM-Verarbeitung. Wurde fiir das verkniipfte Produkt
kein benutzerdefinierter Satz angegeben, wird der Zahlungsbetrag, wie oben be-
schrieben, anhand der CPM-Verarbeitung bestimmt.

Informationen zum Definieren von Satztabellen fiir Produktbereitstellungsfille ent-
hélt Anhang A im Cdram-Konfigurationshandbuch zur Verwaltung integrierter
Fdlle.

Bezahlen uber Teilnahmelisten

Wenn ein Dienst geméaf$ Konfiguration auf Basis von Anwesenheitsinformationen
bezahlt werden soll, kénnen Anbieter der Organisation Dienstleistungsrechnungen
entweder iiber die Self-Service-Anwendung des Anbieters oder durch Schicken von
Rechnungen in Papierform einreichen; letztere werden von den Anwendern der
Organisation im System erfasst. Weitere Informationen zu Anwesenheitslisten ent-
halt |, Erfassen der Kundenteilnahme” auf Seite 34|

Dienste, die geméafl Konfiguration auf Basis von Unterbringungsinformationen be-
zahlt werden sollen, konnen nicht tiber Teilnahmelisten bezahlt werden.

Initileren der Zahlungsverarbeitung

Die Zahlungsverarbeitung fiir Teilnahmelisten wird bei Ubermittlung einer Liste
oder eines Listenpostens initiiert. Zuerst konnen Teilnahmelistenposten nur im
Rahmen der Ubermittlung der gesamten Teilnahmeliste, und nicht einzeln {ibermit-
telt werden. Sobald die Liste jedoch zuerst {ibermittelt ist, muss jeder neue Teilnah-
melistenposten darauf einzeln {ibermittelt werden. Jeder Listenposten wird einzeln
verarbeitet, auch wenn er im Rahmen der gesamten Liste {ibermittelt wird.

Validieren und Abgleichen von Teilnahmelistenposten

Nachdem ein Teilnahmelistenposten zur Verarbeitung tibermittelt wurde, muss er
genau wie ein Dienstleistungsrechnungsposten validiert werden. Damit wird si-
chergestellt, dass die Diensterfiillung von der Organisation genehmigt wurde. Hier-
zu gehdren:

* Validieren, dass der Kunde in dem Teilnahmelistenposten bei der Organisation
registriert ist

* Validieren, dass der Fall (falls angegeben) ein giiltiger Fall ist
* Validieren, dass der Anbieter zur Erbringung des Dienstes zugelassen ist

* Suchen einer Dienstautorisierung fiir den/die Kunden, die einen Plan fiir die
Diensterfiillung enthilt, der mit den im Dienstleistungsrechnungsposten angege-
benen Informationen {ibereinstimmt.
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Falls die Teilnehmerlistenposition den Abgleichs- oder Validierungsprozess nicht
besteht, wird in dem Gruppenpostfach fiir die Ausnahmeverarbeitung der Teilneh-
merlistenposition eine Aufgabe erstellt, wobei der Grund fiir die Nichtverarbeitung
der Teilnehmerlistenposition angegeben wird. Der Benutzer kann die Artikelpositi-
on korrigieren und erneut zur Verarbeitung {ibergeben oder die Artikelposition aus
der Task zur Ausnahmebehandlung zuriickweisen. Die Teilnehmerlistenposition
kann auch direkt vom Arbeitsbereich des Benutzers korrigiert und erneut einge-
reicht werden. Sobald die Rechnung eingereicht wurde, durchlduft die Teilnehmer-
listenposition den Prozess des Abgleichs und der Validierung erneut. Ist dies er-
folgreich, wird die Task abgeschlossen.

Die Validierung eines Teilnahmelistenpostens beschrankt sich auf die Kontrolle, ob
die erwartete Dienstmenge abgerechnet wird und die autorisierte Dienstmenge
nicht tiberschritten wird. Standardmaflig wird in CPM keine weitere Validierung
durchgefiihrt, z. B. Uberpriifung, ob ein bestimmtes Maf} an zuldssiger Abwesen-
heit tiberschritten wurde. Es ist jedoch mdoglich, CPM entsprechend zu erweitern;
weitere Informationen hierzu finden Sie im CPM-Entwicklerhandbuch.

Bestimmen eines Zahlungsbetrags

Nachdem Teilnahmelistenposten erfolgreich validiert und abgeglichen wurden,
werden sie genehmigt und Zahlungen an den Anbieter geleistet. Voraussetzung
hierfiir ist, dass der in dem Teilnahmelistenposten enthaltene Dienst der Konfigura-
tion nach auf Teilnahmebasis bezahlt werden soll. Die Bestimmung des Zahlungs-
betrags erfolgt nach derselben Hierarchie der Sitze wie im Abschnitt {iber Dienst-
leistungsrechnungsposten beschrieben. Im Gegensatz zu
Dienstleistungsrechnungsposten enthalten Teilnahmelistenposten keine Séatze. Dem-
nach werden nur die im System konfigurierten Satze verwendet.

Genau wie bei den Posten einer Dienstleistungsrechnung verhilt es sich wie folgt:
Bezieht sich der eingereichte Teilnahmelistenposten auf eine Dienstleistung des Be-
reitstellungstyps "Produktbereitstellung mit Rechnungsstellung”, und wurde fiir
das verkniipfte Produkt ein benutzerdefinierter Satz angegeben, dann wird dieser
benutzerdefinierte Satz zur Bestimmung des Zahlungsbetrags herangezogen. In
diesem Fall verwendet das System zur Bestimmung des Zahlungsbetrags die Verar-
beitung von Produktbereitstellungsfallen und nicht die CPM-Verarbeitung. Wurde
fiir das verkniipfte Produkt kein benutzerdefinierter Satz angegeben, wird der Zah-
lungsbetrag anhand der CPM-Verarbeitung bestimmt. Informationen zum Definie-
ren von Satztabellen fiir Produktbereitstellungsfélle enthdlt Anhang A im
Caram-Konfigurationshandbuch zur Verwaltung integrierter Fdlle.

Wenn mehr als ein Satz fiir den Zeitraum des Listenpostens giiltig ist, werden alle
anwendbaren Sitze verwendet. Beispiel: Ein Teilnahmelistenposten beginnt am 1.
Januar und endet am 31. Januar, und ein Satz fiir ein Angebot beginnt am 1. Okto-
ber und endet am 10. Januar. Der Satz fiir das Angebot wiirde fiir die Zahlung der
ersten 10 Tage in dem Teilnahmelistenposten verwendet, und anschlieSend wiirde
der Satz fiir das Dienstleistungsangebot fiir die restlichen 21 Tage des Teilnahmelis-
tenpostens verwendet. Bei diesem Beispiel wird davon ausgegangen, dass kein
Satz in der Dienstautorisierung angegeben ist und kein Satz fiir einen Nutzungs-
vertrag besteht.

Bezahlen Uber Unterbringungen

Wenn das Dienstangebot so konfiguriert ist, dass es auf Grundlage von Unterbrin-
gungsinformationen bezahlt wird, ist kein externer Zahlungsausloser wie eine
Rechnung oder Teilnahmeliste erforderlich. Stattdessen dienen Informationen tiber
Kundenunterbringungen bei einem Anbieter als Basis fiir die Berechnung des zu
zahlenden Betrags.
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Initiieren der Zahlungsverarbeitung

Die Zahlungsverarbeitung fiir unterbringungsbasierte Zahlungen wird initiiert,
wenn das Filligkeitsdatum geméf3 des von der Organisation konfigurierten Zah-
lungsintervalls fiir die Unterbringung eintritt. Beispielsweise hat eine Organisation
den 1. jedes Monats als Zahlungsintervall fiir die Unterbringung eingerichtet. Ein
Kunde wird am 5. Januar fiir einen Dienst, der geméfi Konfiguration auf Unter-
bringungsbasis bezahlt werden soll, fiir einen Zeitraum von einem Monat unterge-
bracht. Der Anbieter wird der konfigurierten Frequenz entsprechend fiir die 25
Tage Unterbringung im Monat Januar am 1. Februar bezahlt.

Bestimmen des Zahlungsbetrags
Der Zahlungsbetrag wird mithilfe einer der folgenden Dienstsédtze und gemaf3 fol-
gender Prioritdtenfolge bestimmt:

1. Unterbringungssatz (hochste Prioritdt, wird bei Angabe verwendet).
2. Dienstsatz im Nutzungsvertrag

3. Dienstsatz des Anbieters
4

. Satz fiir Dienstleistungsangebot (niedrigste Prioritdt, wird verwendet; wenn
kein Satz mit hoherer Prioritdt angegeben ist)

Wenn mehr als ein Satz fiir den Zeitraum der Unterbringung giiltig ist, werden alle
anwendbaren Sitze verwendet. Beispiel: Eine Unterbringung beginnt am 1. Januar
und endet am 31. Januar, und ein Satz fiir ein Angebot beginnt am 1. Oktober und
endet am 10. Januar. Der Satz fiir das Angebot wiirde fiir die Zahlung der ersten
10 Tage der Unterbringung verwendet, und anschliefsend wiirde der Satz fiir das
Dienstleistungsangebot fiir die restlichen 21 Tage der Unterbringung verwendet.
Bei diesem Beispiel wird vorausgesetzt, dass es keinen Unterbringungssatz oder
Satz fiir einen Nutzungsvertrag gibt.

Bezahlen uber Pauschalvertrage

Die Organisation kann mit einem Anbieter oder einer Anbietergruppe einen Pau-
schalvertrag abgeschlossen haben, nach dem auf eine der folgenden Arten bezahlt
wird:
* Ein fester Zahlungsbetrag in einer bestimmten Frequenz fiir einen Zeitraum,

z. B. 200 Euro pro Monat iiber ein Jahr.

* Ein Gesamtvertragsbetrag iiber einen Zeitraum, der in einem bestimmten Inter-
vall bezahlt wird, z. B. 2.400 Euro pro Jahr mit monatlicher Frequenz.

Anbieter, die mit der Organisation einen Pauschalvertrag abgeschlossen haben,
werden fiir die in dem Vertrag definierten Dienste unabhédngig von dem erbrachten
Dienstleistungsvolumen bezahlt. Bei jeder Zahlung wird ein Festbetrag gezahlt, der
im Vertrag angegeben ist.

Initileren der Zahlungsverarbeitung

Die Zahlungsverarbeitung fiir Pauschalvertrdage wird bei Erstellung und Aktivie-
rung eines Vertrags initiiert. Anhand der im Vertrag angegebenen Informationen
wird ein Zahlungsplan fiir den Anbieter aufgestellt.

Bestimmen des Zahlungsbetrags

Ein im Vertrag festgelegter vertraglicher Gesamtbetrag wird an den Anbieter be-
zahlt; dieser wird gemafs dem angegebenen Intervall in dem Vertrag in Teilzahlun-
gen aufgeteilt. Beispielsweise werden 2.400 Euro mit einer monatlichen Frequenz
iiber einen einjdhrigen Vertrag als 200 Euro pro Monat bezahlt. Wenn ein regelma-
Biger Betrag angegeben ist, wird dem Anbieter immer derselbe Betrag in dem an-
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gegebenen Intervall bezahlt. Beispielsweise wird eine regelméfSiige Zahlung von
1.000 Euro mit einer monatlichen Frequenz als 1.000 Euro pro Monat bezahlt.

Neubewerten von Zahlungen

Aufgrund von Anderungen an den Eingaben fiir den Zahlungsberechnungsprozess
ist es manchmal erforderlich, eine zweite riickwirkende Berechnung des zu zahlen-
den Betrags vorzunehmen. Dies bezeichnet man als Neubewertung.

Die Neubewertung hat zum Zweck, die Ergebnisse einer riickwirkenden Zahlungs-
berechnung mit den Ergebnissen der urspriinglichen Zahlungsberechnung zu ver-
gleichen. Bei diesem Vergleich werden Unterschiede zwischen diesen Ergebnissen
erkannt, so dass die erforderlichen Uberzahlungen oder Verbindlichkeiten erstellt
und anschlieffend verarbeitet werden konnen. Eine Beschreibung der Neubewer-
tungsverarbeitung ist nicht Gegenstand dieses Dokuments, da der Neubewertungs-
prozess durch die bestehende Funktion im Ciram-Anspruchs- und Leistungsbe-
rechtigungsmodul durchgefiihrt wird. Es gibt jedoch in CPM mehrere mogliche
Ausloser fiir eine Neubewertung. Diese werden nachstehend ausfiihrlich beschrie-
ben.

Neubewertungen von Zahlungen in Bezug auf Rechnungen, Teil-
nahmelisten und Unterbringungen

Die Neubewertung von Zahlungen, die fiir Dienstleistungsrechnungsposten, Teil-
nahmelistenposten oder Unterbringungsinformationen geleistet wurden, wird not-
wendig, wenn einer der folgenden Fille eintritt:

Bei Anderungen von Details zum Anbieter, Anbieterangebot oder Dienstleistungs-
angebot:

* Ein zur Berechnung des Zahlungsbetrags verwendeter Dienstsatz, Anbieter-
dienstsatz oder benutzerdefinierter Satz wird riickwirkend gedndert.

* Der Zeitraum fiir einen Satz wird gedndert, so dass in einem Zeitraum, fiir den
die Zahlung mit einem Satz geleistet wurde, jetzt ein anderer Satz gilt.

* Die Zahlungsoption fiir einen Anbieter wird gedndert, so dass fiir eine Zahlung,
die zuvor nach einer Zahlungsoption getétigt wurde, jetzt eine andere gilt.

Bei Anderung eines Dienstleistungsrechnungspostens oder Teilnahmelistenpostens

oder einer Unterbringung:

* Ein Dienstleistungsrechnungsposten, fiir den bereits Zahlungen geleistet wurden,
wird aktualisiert. Infolgedessen unterscheidet sich der zu zahlende Betrag oder
der Zahlungsempféanger.

¢ Ein Teilnahmelistenposten, fiir den bereits Zahlungen geleistet wurden, wird ak-
tualisiert. Infolgedessen unterscheidet sich der zu zahlende Betrag.

* Die Dauer einer Unterbringung, fiir die bereits die Zahlung ausgegeben wurde,
wird gedndert, oder eine Unterbringung wird geldscht.

Bei Abdnderung eines Nutzungsvertrags:

* Ein Nutzungsvertrag wird so aktualisiert, dass fiir Zahlungen mit dem Satz ge-
maéf des bisherigen Vertrags jetzt ein anderer Satz in dem abgednderten Vertrag
gilt.

Bei Anderung des Dienstautorisierungspostens (gilt nicht fiir Zahlungen auf Basis
von Unterbringungsinformationen):

* Ein Dienstautorisierungsposten, fiir den bereits Zahlungen geleistet wurden,
wird aktualisiert. Infolgedessen unterscheidet sich der zu zahlende Betrag. An-
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derungen der Autorisierung kénnten Anderungen des autorisierten Satzes, Zeit-
raums und/oder der autorisierten Einheiten sein. Eine Neubewertung findet in
folgenden Féllen statt:

— wenn der Zeitraum im Dienstautorisierungsposten gedndert wird und es zu-
gehorige Dienstleistungsrechnungsposten mit dem Status "Vollendet" fiir den
Zeitraum auflerhalb des neuen Zeitraums des Dienstautorisierungspostens
gibt, und/oder

— wenn die Einheiten im Dienstautorisierungsposten gedndert werden und der
neue Wert der Einheit die insgesamt in Rechnung gestellten Einheiten in allen
zugehorigen Dienstleistungsrechnungsposten mit dem Status "Vollendet" un-
terschreitet, und/oder

— wenn der vorhandene Satz in dem Dienstautorisierungsposten, der fiir die
Leistung von Zahlungen verwendet wurde, gedndert wird, und/oder

— wenn ein Dienstautorisierungsposten mit dem Status "In Bearbeitung" oder
"Vollendet" abgebrochen wird

Neubewertungen von Zahlungen in Bezug auf Pauschalvertrage
Zahlungen in Bezug auf Pauschalvertrage werden nachschiissig bezahlt; insofern
gibt es keine Neubewertung hinsichtlich Uber- oder Unterzahlungen. Jedoch dndert
das System bei Beendigung eines Pauschalvertrags die Zahlungsplidne, die bei Ak-
tivierung des Vertrags eingerichtet wurden. Wenn beispielsweise ein Pauschalver-
trag fiir einen Zeitraum von einem Jahr vom 1. Januar 2011 bis 31. Dezember 2011,
einem monatlichen Zahlungsintervall und einem Gesamtbetrag von 12.000 Euro
eingerichtet wird, wird jeden Monat eine Zahlung in Hohe von 1.000 Euro an den
Anbieter entrichtet. Bei Beendigung des Vertrags am 15. Mdrz wird der féllige Zah-
lungsbetrag bis zum 15. Mérz berechnet. Wenn die Zahlungen am Monatsende ge-
neriert werden (d. h. Ende Mérz), wird eine Zahlung in Hohe von 500 Euro er-
zeugt.

Verwalten von Anbieterabziigen

Anbieterabziige konnen verwendet werden, um einen Teil einer Anbieterzahlung
zuzuteilen, um Gelder, die der Organisation zustehen, auszugleichen oder um Drit-
te zu bezahlen. Es gibt drei Abzugstypen, die in Bezug auf eine Anbieterzahlung
eingerichtet werden konnen: ausgefiihrte Abziige, nicht ausgefiihrte Abziige und
Abziige fiir Dritte. Diese werden nachfolgend ausfiihrlich beschrieben.

Anbieterabziige konnen fiir eine Kombination der Anbieterzahlungstypen erstellt
werden:

* Anbieterrechnung

* Anbieterunterbringung
* Anbietervertrag

¢ Anbieterteilnahme

Fiir einen Anbieter erfasste Abziige werden als variabler Satz (Prozentsatz) einge-
geben und auf alle Komponenten einer Anbieterzahlung angewandt. Dabei ist es
unerheblich, ob die Zahlung direkt an einen Anbieter oder an einen definierten
Leistungsempfanger geleistet wird. Weitere Informationen zu Abziigen enthilt das
Cdram-Handbuch zu Abziigen.

Ausgefihrte Abziige

Ein ausgefiihrter Abzug ist ein vereinbarter Geldbetrag, der von einer Anbieterzah-
lung abgezogen und auf eine offene Verbindlichkeit des Anbieters angerechnet
wird. Wenn z. B. der Satz fiir ein Dienstleistungsangebot gesenkt wurde und eine
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Uberzahlung an den Anbieter erfolgt ist, kann fiir die nachfolgenden Zahlungen an

den Anbieter ein Abzug definiert werden, bis die Uberzahlung ausgeglichen wur-
de.

Nicht ausgefiuhrte Abziige

Ein nicht ausgefiihrter Abzug ist ein vereinbarter Geldbetrag, der von der Leis-
tungszahlung an eine Person abgezogen und fiir eine allgemeine Riickerstattung an
die Organisation verwendet wird. Wenn beispielsweise ein Anbieter eine einmalige
Nothilfezahlung erhalt, kann die Organisation den Betrag von einer zukiinftigen
Leistungszahlung an den Anbieter abziehen.

Abziige fiir Dritte

Ein Abzug fiir Dritte ist ein vereinbarter Geldbetrag, der von der Anbieterzahlung
abgezogen und an einen anderen Beteiligten ausgezahlt wird. Beispielsweise kon-
nen 15 Euro der wochentlichen Zahlung eines Anbieters fiir die Begleichung der
offenen Stromrechnung an ein registriertes Versorgungsunternehmen abgezogen
werden.

Leistungsuberwachung

Einfihrung

Die Leistungsiiberwachung von Anbietern erfolgt iiber Behtrden, um die Leistung
von Anbietern zu bewerten und deren Rechenschaftspflicht fiir Ergebnisse aufzu-

stellen. Auflerdem wird damit die Qualitdt der Diensterfiillung fiir Kunden sicher-
gestellt. Zur Bewertung der Anbieterleistung dienen statistische Kennzahlen und/
oder Feedback zur Diensterfiillung, d. h. Dienstbewertung.

Die Uberwachung der Anbieterleistung anhand von Leistungskennzahlung und
Dienstbewertung wird in den folgenden Abschnitten erldutert.

Leistungsmessung

Leistungskennzahlen sind Parameter, mit denen sich die Leistung von Anbietern
messen ldsst. Sie werden als statistische Ergebnisse gesammelter Daten dargestellt.
Die Leistungsmessung kann in vier Hauptbereichen gemessen werden:

Tabelle 8. Bereiche der Leistungsmessung

Bereich Beispiel fiir Leistungskennzahl
Qualitdt des Dienstes Prozentsatz zufriedener Kunden
Ausgabe des Dienstes Anzahl der pro Kunde erbrachten Einheiten
Effizienz des Dienstes Kosten pro Einheit der Dienstleistung
Effizienz des Dienstes/Ergebnis Prozentsatz der erfolgreich vermittelten
Kunden (nach Inanspruchnahme eines
Berufsausbildungsdienstes)

Leistungsmessung in CPM umfasst die Konfiguration von Kennzahlen in der Ad-
ministrationsanwendung, die Definition von fiir Anbieter und Dienste relevanten
Kennzahlen und die anschlieffende Bestimmung der tatsdchlichen Werte fiir diese
Kennzahlen.

Eine Behorde definiert die Kennzahlen, die fiir die von einem Anbieter erbrachten

Dienste relevant sind, und erfasst anschlieffend Informationen in Bezug auf diese
Kennzahlen. Zum Beispiel wird die Kennzahl "Erfolgreiche Stellenvermittlung" fiir
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einen Anbieter von Berufsausbildungsdiensten definiert. Die Behérde sammelt an-
schliefSend Informationen fiir diese Kennzahl und erfasst also, ob der Kunde ver-
mittelt wurde oder nicht. Anhand dieser Informationen ermittelt man dann den
Prozentsatz der Kunden, die nach der Ausbildung vermittelt wurden.

Konfiguration von Leistungskennzahlen

Leistungskennzahlen kénnen in der Administrationsanwendung konfiguriert und
mit Dienstleistungsangeboten verkniipft werden. Weitere Informationen enthalt
|, Konfigurieren von Bewertungskriterien fiir ein Serviceangebot” auf Seite 14}

Standardmaéfig sind folgende Leistungskennzahlen verfiigbar. Zur Berechnung der
Werte fiir diese Kennzahlen ist eine Standardlogik vorgesehen, die jedoch bei Be-
darf aufgehoben werden kann. Es besteht aufierdem die Moglichkeit zur Konfigu-
ration neuer Leistungskennzahlen.

Tabelle 9. Standardkennzahlen

Typ OOTB-Kennzahlen

Ausgabe des Dienstes Gesamtanzahl der erbrachten Einheiten, Ge-
samtkosten bereitgestellter Dienste, Zahlun-
gen fiir Pauschalvertrag, Zahlungen fiir
Nutzungsvertrag

Effizienz des Dienstes Durchschnittskosten pro Einheit der Dienst-
leistung, Durchschnittskosten pro erfolgrei-
cher Ausgang.

Effizienz des Dienstes/Ergebnis Erfolgsgrad bei erfolgreichen Ergebnissen.

Qualitédt des Dienstes Anzahl Vorfille, Anzahl Untersuchungen,
Anzahl der eine Untersuchung erfordernden
Vorfille.

Die Kennzahlen konnen auch als nur auf einen Anbieter oder Dienst oder beide
anwendbar gekennzeichnet werden.

Tabelle 10. Konfiguration von "Anwendbar auf”

Anwendbar auf Verwendung Beispiel

Anbieter Wenn eine Kennzahl unab- Anzahl Vorfille.
héngig von den vom Anbie-
ter erbrachten Diensttypen

ist.
Leistung Wenn eine Kennzahl fiir ei- | Kosten pro Einheit der

nen bestimmten Dienst be- | Dienstleistung.

rechnet werden muss.
Sowohl Anbieter als auch Wenn eine Kennzahl sowohl | Durchschnittskosten pro er-
Dienst fiir einen als auch fiir alle folgreicher Ausgang.

von dem Anbieter erbrachten
Dienste gemessen werden
kann.

Konfiguration von Leistungskennzahlen und Bewertungskrite-
rien
Werte von Leistungskennzahlen kénnen auch anhand von Bewertungsergebnissen

der Diensterfiillung ermittelt werden. Beispielsweise wird die Kennzahl "Prozent-
satz zufriedener Kunden" auf Grundlage der Anzahl von bestandenen Kundenzu-
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friedenheitsbewertungen bestimmt. Bei Kennzahlen, die von der Dienstbewertung
abhéngig sind, werden Bewertungskriterien zusammen mit Wertungsbereichen und
Ergebnissen in der Administrationsanwendung konfiguriert. Nachstehend ist eine
Beispielkonfiguration dargestellt.

Dienstleistungsangebot - Berufsausbildungsdienst
Kennzahl - Kundenzufriedenheit

Dienstbewertungskriterien in Bezug auf die Kennzahl "Kundenzufriedenheit" (bei-
de konfiguriert mit Wertung O fiir "Nein" und 1 fiir "Ja"

1. Waren Sie mit der Kursabwicklung zufrieden?

2. Waren Sie mit dem Kursinhalt zufrieden?
Nicht bestanden: Hochstwertung = 1
Bestanden: Mindestwertung = 2

In diesem Beispiel werden den moglichen Antworten Wertungen zugeordnet und
Bereiche fiir die moglichen Ergebnisse festgelegt. Nach Erfassung der Antworten
wird der Prozentsatz zufriedener Kunden auf Basis der Anzahl der bestandenen
Dienstbewertungen bestimmt. Weitere Informationen enthilt|,Messen der Anbieter

leistung”|

Definieren von Leistungskennzahlen fiir einen Anbieter

In der Administrationsanwendung konfigurierte Leistungskennzahlen kénnen vom
Ressourcenmanager mit Anbietern verkniipft werden. Es ist moglich, die Kennzah-
len auf zwei Ebenen zu definieren: auf Anbieterebene (fiir alle Dienste geltend)
oder fiir jeden einzelnen erbrachten Dienst. Dies richtet sich nach der Konfigurati-
onseinstellung fiir die Kennzahl: ob sie nur auf einen Dienst, einen Anbieter oder
beide anwendbar ist.

Leistungskennzahlen kénnen aufierdem Anbietervertrdgen hinzugefiigt werden.
Anhand der Kennzahlen kann der Ressourcenmanager die Leistung des Anbieters
im Rahmen der Vertragsverwaltung tiberwachen. Die Werte fiir die Kennzahlen
konnen als Grundlage fiir Entscheidungen tiber die Verlingerung oder Beendigung
des Vertrags dienen.

Messen der Anbieterleistung

Zwei Methoden zur Berechnung der Werte werden unterstiitzt: Eine basiert auf in-
ternen Daten wie Rechnungen und Autorisierungen, und die andere besteht darin,
von Kunden im Rahmen der Dienstbewertung Informationen zu sammeln. Bei-
spielsweise wird der Wert fiir die Kennzahl "Gesamtanzahl bearbeiteter Kunden"
auf Basis interner Daten berechnet (sieche Anhang A).

Die Kennzahl "Prozentsatz zufriedener Kunden" wird auf Grundlage der Dienstbe-
wertung fiir die Diensterfiillung ermittelt. Wenn 5 von 10 bearbeiteten Kunden er-
folgreiche Bewertungsergebnisse aufweisen, betrdgt der Wert der Kennzahl 50.

Die Werte fiir die Kennzahlen werden in Bezug auf den Anbieter, den Anbieter-
dienst oder den Vertrag angezeigt. Die fiir einen Vertrag angezeigten Werte gelten
flir den Vertragszeitraum. Die fiir einen Anbieter oder Anbieterdienst angezeigten
Werte werden anhand aller verfiigbaren Daten seit Registrierung des Anbieters be-
rechnet.
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Dienstbewertung

Die Bewertung von Diensterfiillungen umfasst die Beantwortung von Fragen zu
verschiedenen Faktoren mit Einfluss auf die Erfiillung, z. B. Betreuung durch das
Personal, Sauberkeit der Einrichtung usw. Die Bewertung dient zwei Zwecken,
namlich die Effektivitdt der Erfiillung zu bestimmen und die Anbietereffizienz zu
bewerten. Weitere Informationen zu Diensterfiillung und -bewertung enthilt das
Caram-Handbuch zur Verwaltung integrierter Fdlle. Die Beurteilung der Anbie-
tereffizienz steht bei CPM im Mittelpunkt der Dienstbewertung.

Bewertungskriterien werden in der Administrationsanwendung definiert, und die
Antworten werden anhand der Diensterfiillung erfasst. Die Antworten werden ge-
wertet, um das Ergebnis der Bewertung zu bestimmen. Das Ergebnis der Bewer-
tung kann in die Messung der Anbieterleistung eingehen. Weitere Informationen
enthalt [,Messen der Anbieterleistung” auf Seite 51}

Konfigurieren von Bewertungskriterien

Bewertungskriterien lassen sich in der Administrationsanwendung konfigurieren.
Zur Konfiguration gehort die Angabe des Namens fiir das Kriterium, der Art der
Antwort fiir das Kriterium und der Wertung fiir jede Antwort. Nachstehend sind
einige Beispielkriterien aufgefiihrt.

1. Kriterium - War die Betreuung durch das Personal ausreichend?
Antworttyp - Boolesch.

Tabelle 11. Wertungen

Reaktion Wertung
Ja 1
Nein 0

2. Kiriterium - Bitte bewerten Sie die Sauberkeit der Einrichtung.

Antworttyp - Einstufung von 1 bis 5.
Tabelle 12. Wertungen

Reaktion Wertung
1 0
2 1
3 2
4 3
5 4

Die fiir die Antworten angegebenen Wertungen bestimmen das Ergebnis der
Dienstbewertung.

Nach Einrichtung der Bewertungskriterien miissen diese mit dem Dienstleistungs-
angebot verkniipft werden. Weitere Informationen enthalt |,,Konfigurieren von Be—|
[wertungskriterien fiir ein Serviceangebot” auf Seite 14

Die Werte von Leistungskennzahlen fiir ein Dienstleistungsangebot kénnen auch
auf Grundlage des Ergebnisses der Dienstbewertung bestimmt werden. Vorausset-
zung hierfiir ist, dass die Leistungskennzahl in der Administrationsanwendung mit
relevanten Bewertungskriterien verkniipft wird. Weitere Informationen enthalt

|, Konfiguration von Leistungskennzahlen und Bewertungskriterien” auf Seite 50
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Taxonomie der Services

Einflihrung

Im Zusammenhang mit der Bereitstellung humaner Services bedeutet der Begriff
Taxonomie die Klassifizierung von in einer hierarchischen Struktur gegliederten
Services, die es einer Organisation ermoglichen, basierend auf den Services, die sie
bereitstellen und den Zielgruppen, die sie bedienen, Ressourcen zu indexieren und
auf diese zuzugreifen. Da die Taxonomie eine standardméfige und klare Vorge-
hensweise zur Klassifizierung von Services liefert, bietet die Indexierung von An-
bieterdiensten unter Verwendung von Taxonomie-Begriffen eine grofiere Effizienz
beim Zugriff auf Anbieterdaten. CPM unterstiitzt die AIRS/211 LA County Taxono-
my of Human Services, da diese als Industrienorm in Nordamerika allgemein an-
erkannt sind. Allerdings diirfen Organisationen, einschliefilich der Organisationen
auflerhalb von Nordamerika, ihre eigenen fiir ihren Bereich relevanten Taxonomien
beibehalten. Deshalb unterstiitzt CPM zwei Arten der Erstellung einer Taxonomie,
die in diesem Kapitel ausfiihrlicher beschrieben werden:

¢ Importieren der AIRS/211 LA County Taxonomy of Human Services

* Manuelles Erstellen und Pflegen einer organisationsspezifischen (benutzerdefi-
nierten) Taxonomie

Pflegen einer AIRS-Taxonomie

Informationen zu den AIRS/211 LA County Taxonomy of Human
Services

2-1-1 ist eine dreistellige Telefonnummer, die in den USA und Kanada verwendet
wird und Anrufer mit einem kompletten Spektrum an gemeinschaftlichen, sozialen
und staatlichen Informationsangeboten verbindet. AIRS ist die Akkreditierungs-
stelle der 2-1-1-Zentren und hat eine Taxonomie an Humandienstleistungen entwi-
ckelt, die national eine Standardsprache und Terminologie fiir Informationen und
Uberweisungsanbieter bereitstellt. Es ist ein hierarchisches System, das iiber

9.200 Begriffe enthilt, die das volle Spektrum an Humandienstleistungen abde-
cken.

Die AIRS/211 LA County Taxonomy of Human Services (fortan als "die Taxono-
mie" bezeichnet) ist ein unter Urheberrecht des 211 LA County stehendes geistiges
Eigentum und steht ausschliefilich lizenzierten Teilnehmern zur Verfiigung. 211 LA
County entwickelt zwei Version der Taxonomie: eine US-Version und eine kanadi-
sche Version, die sowohl in englischer als auch in franzosischer Sprache zur Verfii-
gung steht. Sobald neue Begriffe vorliegen oder sich die die Humandienstleistun-
gen beschreibende Sprache dndert, wird die Taxonomie entsprechend modifiziert.
211 LA County gibt mehrere Updates der Taxonomie im Jahr heraus, um den sich
kontinuierlich entwickelnden Anforderungen von Benutzern gerecht zu werden.

Die Taxonomie kann von Abonennten im XML-Format auf der AIRS-Website her-
untergeladen werden. Die Taxonomie kann als Datei iiber CPM-Administrationsan-
wendung importiert und in die Datenbank der Organisation eingebunden werden.

Weitere Informationen iiber die AIRS/211 LA County Taxonomy of Human Servi-
ces erhalten Sie auf der Website unter www.211taxonomy.org.

Struktur und Inhalt der AIRS-Taxonomie

Die Taxonomie enthalt 9.200 Begriffe, die 10 Basiskategorien zugeordnet wurden,
wovon jede in maximal 6 Ebenen unterteilt ist. Jeder Begriff beschreibt einen Ser-
vice, ein Programm oder einen Organisationstyp, der dazu verwendet werden
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kann, das Angebot eines Anbieters einer Kategorie zuzuordnen. Um bei einer Da-
tenbanksuche die Wahrscheinlichkeit zu erhéhen, dass der geeignetste Dienstleister
gefunden wird, kann ein Begriff auch mit anderen Taxonomiekonzepten verkniipft
werden. Dazu nachstehend ein paar Beispiele:

* "Siehe auch Verweise" verkniipft Begriffe mit anderen zugehorigen Begriffen, die
helfen konnten, niitzlichere alternative Anbieter zu finden.

* "Unter Verweise verwenden" finden sich Synonyme fiir einen Taxonomiebegriff,
die es Benutzern erméoglichen, auf einfache Weise einen Servicetyp zu finden,
ohne die genaue in der Taxonomie verwendete Formulierung kennen zu miis-
sen.

* "Zugehorige Konzepte" wird verwendet, um dhnliche Begriffe zu gruppieren
und Gruppierungen von Services aufzufinden, die fiir eine bestimmte Zielgrup-
pe oder ein bestimmtes Problem/Bediirfnis identifiziert wurden.

Tabelle 13. Taxonomiestatus.

Die nachfolgende Tabelle beschreibt die verschiedenen Status der Taxonomie: Der Uber-
gang zu diesen Status wird in den folgenden Abschnitten beschrieben:

Status Beschreibung

In Bearbeitung Der Stand der Taxonomieversion bei Erstel-
lung. Die Taxonomie kann manuell oder
durch Importieren einer AIRS-XML-Datei
erstellt werden.

Ausstehende Benutzerpriifung Wenn aufgrund von Anderungen bei Begrif-
fen, die vor dem Importieren ein Priifen und
Annehmen durch den Benutzer erforderlich
machen, eine Nachfolgeversion der Taxono-
mie importiert wird, wird der Status der
Version auf "Ausstehende Benutzerpriifung"
gesetzt.

Veroffentlicht Die Taxonomie wird unter der Angabe, dass
alle Anderungen durchgefiihrt wurden und
dass sie nun zur Indexierung und Suche ver-
wendet werden kann, veroffentlicht.

Aufgehoben Sobald eine Version verdffentlicht wird, wird
der Status der zuvor verdffentlichten Versio-
nen auf "Aufgehoben" gesetzt.

Importieren der AIRS-XML-Datei

Organisationen, die Abonennten der Taxonomie sind, konnen die XML-Datei und
die dazugehorige Schemadefinition von der LA County-Website herunterladen. Die
heruntergeladene Datei kann anschliefSend iiber die CPM-Administrationskompo-
nente importiert werden.

Beachten Sie bitte, dass OOTB, das AIRS-XML-Schema, das einzige Schema ist, fiir
das der Import einer Taxonomie-Datei unterstiitzt wird. Bei jedem Import einer Ta-
xonomie-Datei wird eine Taxonomie-Version in CPM erstellt. Die Versionsnummer
der Taxonomie wird aus dem Verdffentlichungsdatumsfeld der XML-Datei kopiert.

Anpassen der Taxonomie

Es ist unwahrscheinlich, dass eine Organisation alle aus der Taxonomie-Datei im-
portierten 9.200 Begriffe benotigen wird. Eine Organisation kann bestimmen, wel-
che Begriffe fiir eine Verwendung oder Indexierung zur Verfiigung stehen, indem
der Anzeigestatus des Begriffs festgelegt wird.
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Organisationen, die die von AIRS verdffentlichte Taxonomie verwenden, konnen
der importierten Taxonomie zur Anpassung an ihre eigenen Bediirfnisse auch be-
nutzerdefinierte Begriffe hinzufiigen. Benutzerdefinierte Begriffe sind speziell auf
die Organisation zugeschnittene Begriffe und nicht Teil der Drittanbieter-Taxono-
mie. Neue Begriffe konnen erstellt, bestehende Begriffe gedndert und auf die Orga-
nisation nicht zutreffende Begriffe geloscht werden.

Tabelle 14. Taxonomie-Anzeigestatus.

Die nachfolgende Tabelle beschreibt die verschiedenen Anzeigestatus fir einen Begriff:

Status Beschreibung

Aktiv Zur Verwendung verfiigbar, aber noch nicht
zur Indexierung verwendet. Dies wird vom
Benutzer festgelegt. Ein inaktiver Begriff
kann reaktiviert werden.

Verwendet Zur Verwendung verfiigbar und noch nicht
zur Indexierung verwendet. Dies wird vom
System festgelegt, wenn der Begriff fiir die
Indexierung verwendet wird. Wird der Be-
griff nicht fiir eine Indexierung verwendet,
wird der Status in "Aktiv" gedndert.

Inaktiv - Angezeigt Nicht fiir die Indexierung verfiigbar, wird
jedoch in Suchen und Hierarchieansichten
angezeigt. Der Status wird vom Benutzer
festgelegt. Dieser wird fiir die Begriffe fest-
gelegt, die nicht fiir die Indexierung verwen-
det werden konnen, jedoch angezeigt
werden miissen, um die Hierarchie beizube-
halten.

Inaktiv - Verborgen Nicht zur Verwendung verfiigbar und nicht
in Suchen und Hierarchieansichten ange-
zeigt. Dies wird vom Benutzer festgelegt.
Eine Organisation kann Begriffe verbergen,
die nicht in direktem Zusammenhang mit
den unterstiitzten Services stehen.

Veréffentlichen der Taxonomie

Sobald alle erforderlichen Anpassungen erfolgt sind, kann die Taxonomie verof-
fentlicht werden. Die Veroffentlichungsfunktion wird bereitgestellt, um etwaige
Auswirkungen auf Suchen wahrend des Imports, der Anpassung oder Aktualisie-
rung der Taxonomiedaten gering zu halten. Von Informations- und Uberweisungs-
systemen wird erwartet, dass sie genau sind und deshalb ist es wichtig sicherzu-
stellen, dass alle bei der Suche gelieferten Daten zuverldssig sind und nicht von an
den Taxonomiedaten vorgenommenen Anderungen negativ beeinflusst werden.

Sobald die Veréffentlichung erfolgt ist, stehen die Taxonomiebegriffe in einer Taxo-
nomieversion fiir die Indexierung zur Verfiigung. Eine Veroffentlichung der Taxo-

nomie sollte nicht nur nach dem erstmaligen Einbinden der Taxonomie in die Da-

tenbank erfolgen, sondern auch bei jedem weiteren Hinzufiigen und Aktualisieren
der Taxonomie.

Aktualisierungen der Taxonomie

Eine veroffentlichte Version der Taxonomie kann auf zwei Arten aktualisiert wer-
den: Durch Bearbeiten und anschlieflendes erneutes Veroffentlichen der aktuellen
Version oder durch Importieren einer aktualisierten XML-Datei.
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Fiir den Fall, dass nur geringe Anderungen an der Taxonomie erforderlich sind,
kann ein Administrator die Begriffe manuell aktualisieren, ohne eine neue Version
der Taxonomie zu importieren. Durch Bearbeiten eines veroffentlichten Begriffs
wird eine "In Bearbeitung'-Version dieses Begriffs angelegt. Um die Anderungen
verfligbar zu machen, miissen die aktualisierten Begriffe neu veroffentlicht werden.

Sobald Aktualisierungen der Taxonomie von AIRS 211 zur Verfiigung stehen, kon-
nen diese als neue Versionen importiert werden. Beim Importvorgang werden die
bestehenden und neuen Versionen miteinander abgeglichen und Begriffe, die hin-
zugefligt, gedndert, ersetzt oder entfernt wurden, ermittelt. Diese Daten werden als
Referenz gespeichert. Begriffe, die ersetzt oder entfernt wurden, werden automa-
tisch einer Liste von Begriffen hinzugefiigt, bei denen eine Uberpriifung durch den
Administrator erforderlich ist, um zu bestitigen, dass diese aus der Datenbank ent-
fernt werden kénnen.

CPM bietet auch einige Optionen, die dem Administrator eine gewisse Flexibilitat
bei der Verarbeitung von gednderten Begriffen ermoglichen. Vor Auswahl der zu
importierenden Datei kann der Administrator wiahlen, ob er die Anderungen prii-
fen mochte oder nicht, bevor diese importiert werden. Dariiber hinaus kann der
Administrator wahlen, nur die Begriffe zu priifen, bei denen ein bestimmtes Ele-
ment gedndert wurde, beispielsweise die Bezeichnung oder Definition.

Werden Begriffe identifiziert, die eine Priifung erfordern, wird der Status der Taxo-
nomieversion auf "Ausstehende Benutzerpriifung" gesetzt. Sobald alle Begriffe, die
eine Priifung erfordern, angenommen oder abgelehnt wurden, wird der Status der
Taxonomieversion auf "Veroffentlicht" gesetzt. Die vorherige Taxonomieversion
wird "aufgehoben".

Unterstitzung fiir mehrere Sprachen

Einige Organisationen unterstiitzen Informations- und Uberweisungssysteme in
mehr als einer Sprache, sei es fiir interne Benutzer oder wenn Biirger auf offentli-
che Daten und eine Uberweisungswebsite zugreifen. CPM unterstiitzt dies auf
zwei grundsitzliche Arten:

Zum einen bietet CPM eine Funktion zum Import von Ubersetzungen der Taxono-
mie-XML-Datei. Obwohl sich die Ubersetzungen in separaten XML-Dateien befin-
den, fithrt der Import einer zweiten XML-Datei in einer anderen Sprache als der
bereits hochgeladenen zu einer einzigen Taxonomieversion in der Datenbank, bei
der jeder Begriff zwei Beschreibungen hat — eine in jeder Sprache. Dies bedeutet,
dass das Anpassen und Indexieren nur einmal fiir beide Sprachen erfolgen muss.
Aktuell stellt 211 LA County lediglich eine franzdsische Sprachversion der kanadi-
schen Taxonomie als Ubersetzung zur Verfiigung.

Zum anderen wird eine standardméfiige Unterstiitzung zur Textlokalisierung gebo-
ten. Dies ermoglicht dem Administrator, nach Bedarf Ubersetzungen fiir einzelne
Felder hinzuzufiigen. Diese kann auch verwendet werden, wenn benutzerdefinierte
Begriffe einer bestehenden Taxonomieversion hinzugefiigt wurden.

Benutzerdefinierte Taxonomie pflegen

Die Version AIRS/211 LA County-Taxonomie kann fiir die Verwendung durch eine
Organisation aus zahlreichen Griinden nicht geeignet sein, beispielsweise

* weil sie auf Nordamerika zugeschnitten ist;

* weil sie dufierst umfangreich ist und daher nicht von Organisationen benétigt
wird, die kein breites Spektrum an Services bieten;
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* weil eine Organisation es mdglicherweise vorzieht, eine Taxonomie zu pflegen,
fiir die kein Abonnement erforderlich ist.

Solche Organisationen konnen ihre eigene benutzerdefinierte Taxonomie erstellen,
die fiir die Indexierung von Services und Programmen verwendet werden kann.

Eine benutzerdefinierte Taxonomie verwendet bei der Speicherung dieselbe Daten-
struktur und verfiigt bei der Pflege tiber dhnliche Prozesse wie bei der AIRS/

211 LA County-Taxonomie. Die Erstellung einer benutzerdefinierten Taxonomie
erfolgt nach den folgenden Schritten:

* Es wird eine Taxonomieversion erstellt, bei der der Administrator Bezeichnung,
Sprache, Land und Versionsnummer festlegt.

* Der Taxonomie werden Begriffe hinzugefiigt, wobei der Administrator die Stelle
definiert, an der der Begriff in der Hierarchie steht, indem er den tibergeordne-
ten Begriff des Begriffs definiert, den Begriffstatus festlegt und alle weiteren In-
formationen, wie z. B. Verwendungshinweise, hinzuftigt.

* Sobald Taxonomiebegriffe und Hierarchie vollstindig sind, wird die Taxonomie
verdffentlicht.

* Die Indexierung erfolgt gemaf der Beschreibung in [, Indexieren von Anbieter{
und dient der Kategorisierung der von der Organisation angebotenen
Ressourcen.

 Aktualisierungen konnen durch Bearbeiten der bestehenden Version und neues
Veroffentlichen vorgenommen werden.

Eine "In Bearbeitung"-Version einer benutzerdefinierten Taxonomie kann geldscht
werden, wenn sie nicht langer bendtigt wird. Ubersetzungen kénnen iiber die be-
reitgestellte Standardlokalisierungsfunktion hinzugefiigt werden.

Indexieren von Anbieterdiensten

Anbieterdienste werden mittels Taxonomiebegriffen kategorisiert, um die Chancen
von Benutzern oder Biirgern zu erhodhen, die fiir ihre Bed{irfnisse am besten geeig-
neten Ressourcen zu finden. Der Vorgang, Taxonomiebegriffe mit Anbieterdiensten
zu verkniipfen, wird als Indexierung bezeichnet.

Es ist wichtig, dass die Indexierung in einer standardisierten und transparenten
Weise erfolgt. Um das Erreichen dieses Ziels zu unterstiitzen, hat AIRS fiir Organi-
sationen, die Abonnenten der AIRS/211 LA County-Taxonomie sind, Richtlinien in
Bezug auf die Indexierung verodffentlicht. CPM unterstiitzt diese Indexierungsricht-
linien und hilft dem Ressourcenmanager, Services entsprechend zu indexieren.

Das Indexieren von Anbieterdiensten wird vom Ressourcenmanager durch Aus-
wahl von dem Anbieterdienst hinzuzufiigenden Begriffen durchgefiihrt. Jeder An-
bieterdienst kann mit einem einzigen Begriff oder mehreren Begriffen indexiert
werden. Begriffe, die mit dem Anbieterdienst verkniipft werden kénnen, sollten
Folgendes beschreiben:

* Den Servicetyp, den die Organisation anbietet

¢ Die Art und Weise, wie der Service angeboten wird

* Die Personengruppe, an die sich der Service richtet

e Die Art der Einrichtung oder Ort, in der/an dem der Service erbracht wird.

Zusammengesetzte Indexierung bezieht sich auf das Kombinieren (oder Verkniip-

fen) von zwei oder mehr Taxonomiebegriffen, um einen "zusammengesetzten Be-
griff" zu bilden, der einen einzigen Service darstellt. Dies findet im Allgemeinen
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dort Anwendung, wo eine Ressource sowohl durch einen Servicetyp als auch
durch eine Zielgruppe oder durch einen Servicetyp und einen Einrichtungstyp ka-
tegorisiert werden kann.

Beispiele sind "Tafeln * Frauen", um eine Tafel zu indexieren, deren Zielgruppe
Frauen sind, oder "Jugendliche/Jugendberatung * gefdhrdete Jugendliche * Mad-
chen", um ein Beratungsprogramm fiir gefihrdete Madchen zu indexieren.

Ein Index kann auch fiir einen Anbieterdienst entfernt werden, wenn es aus ir-
gendwelchen Griinden nicht langer angebracht ist, den Service auf diese Weise zu
kategorisieren.

Das im néchsten Abschnitt gegebene Beispiel veranschaulicht ein Beispiel der zu-
sammengesetzten Indexierung.

Ressourcendaten abrufen

Das Indexieren von Ressourcen (Anbieterdiensten) in Abhangigkeit von Begriffen
aus der Services-Taxonomie erhoht die Chancen auf eine erfolgreiche Suche nach
einer bestimmten Ressource. CPM stellt APIs bereit, die fiir die Nutzung dieser er-
weiterten Suchmoglichkeiten verwendet werden kénnen, wie das nachfolgende
Beispiel zeigt.

Eine Behorde bietet Services fiir gefdhrdete Jugendliche an. Einer der Anbieter, den
Sie verwenden, das "Park Street Outreach Center", ist eine Organisation, die Bera-
tungsprogramme fiir gefdhrdete Madchen anbietet. Der mit dem Anbieter in CPM
verkniipfte Service hat die Bezeichnung "Beratungsservices". Bei der Indexierung
des Anbieterdienstes verkniipft der Ressourcenmanager dies sowohl mit dem Ser-
vice-Begriff "Jugendliche/Jugendberatung" als auch mit den Zielbegriffen "Gefdhr-
dete Jugendliche" und "Médchen", um einen zusammengesetzten Index zu bilden.

Ohne die Indizes, um den Beratungsservice von Park Street Outreach zuriickzuge-
ben, hitte eine Suche das Wort "Beratung" beinhalten miissen. Mit dem oben ge-
nannten zusammengesetzten Index wiirde eine Suche fiir einen der Begriffe wie

bspw. "gefdhrdet", "Jugendliche", "Mddchen" oder "Beratung" den Anbieterdienst
ausgeben.

Beachten Sie, dass ein Service mit den Begriffen aus der Taxonomie der Services in-
dexiert sein muss, damit die Schliisselwortsuche (fiir einen Service) funktioniert.

Anbieter-Self-Service

Einflihrung

Um die Betrachtung der von der Organisation iiber einen Anbieter erfassten Infor-
mationen zu erleichtern und online Rechnungen und Teilnahmelisten einzureichen,
erhalten Anbieter Zugriff auf die Self-Service-Anwendung. Dazu werden Anmelde-
informationen bereitgestellt, die der registrierte Anbieter fiir den Zugriff auf die
Anwendung verwenden kann. Anbietergruppen kénnen ebenfalls Zugriff auf die
Self-Service-Anwendung erhalten, um sowohl ihre eigenen Daten als auch die Da-
ten der mit der Gruppe verbundenen Anbieter zu verwalten.

Einleitung zum Self-Service

Personen oder Organisationen, die ein registrierter Anbieter bei einer SEM-Organi-
sation werden mochten, konnen tiber Self-Service eine Anfrage senden. Nachdem
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sie registriert sind, konnen sie Anmeldeinformationen beantragen, um auf ihre Da-
ten zuzugreifen. Nachfolgend werden diese im Einzelnen beschrieben:

Eine Anfrage senden

Eine Anfrage ist eine offizielle Kommunikation an die Organisation, mit der sich
potenzielle Anbieter bei der Organisation um die Registrierung als Anbieter bewer-
ben koénnen. Sie konnen eine Anfrage erstellen, indem sie als registrierter Gast die
Website des Self-Service besuchen. Nachdem eine Anfrage tibermittelt wurde, wird
sie in ein Anfragen-Gruppenpostfach iibernommen, bis sie vom Ressourcenmana-
ger zu gegebener Zeit bearbeitet wird. Der Ressourcenmanager kann die Anfrage
in einen registrierten Anbieter umwandeln oder alternativ die Anfrage abschliefsen.

Anmeldeinformationen erhalten

Ein registrierter Anbieter kann als registrierter Gast auf die Self-Service-Anwen-
dung zugreifen, wo er/sie Anmeldeinformationen beantragen kann. Der Anbieter
muss einen Benutzernamen wihlen und zusammen mit der von der Organisation
generierten und mitgeteilten Referenznummer angeben. Nachdem die Giiltigkeit
der angegebenen Referenznummer gepriift wurde, wird vom System ein Kennwort
generiert und an das primédre E-Mail-Konto des Anbieters tibermittelt. Der Anbieter
kann dann den Benutzernamen und das Kennwort verwenden, um sich bei der
Anwendung anzumelden und auf seine Daten zuzugreifen.

Fiir den Fall, dass das Kennwort vergessen wurde, konnen Anbieter das Kennwort
auch neu festlegen. Dazu werden Benutzername und Referenznummer gepriift und
das neue Kennwort an das E-Mail-Konto des Anbieters tibermittelt.

Self-Service-Funktionen

Anbieter konnen sich ihre gesamten Daten, wie Qualifikationen, mit ihnen verbun-
dene Personen und Finanzdaten, anzeigen lassen. Dariiber hinaus konnen sie
Dienstleistungsrechnungen und Teilnahmelisten iiber den Anbieter-Self-Service ein-
reichen.

Dienstleistungsrechnungen einreichen

Anbieter konnen sich die Details zu erhaltenen Zahlungen sowie zu von ihnen bei
der Organisation eingereichten Dienstleistungsrechnungen anzeigen lassen. Anbie-
ter konnen die Dienstleistungsrechnungen auch tiber die Self-Service-Anwendung
einreichen. Dies kdnnen sie tun, indem sie eine Dienstleistungsrechnung erstellen
und innerhalb dieser Rechnungsposten auffithren. Uber den Self-Service eingereich-
te Dienstleistungsrechnungen werden als Antrége erstellt und zundchst vom Res-
sourcenmanager gepriift. Sobald der Ressourcenmanager den Antrag akzeptiert,
werden Dienstleistungsrechnung und Rechnungsposten zur weiteren Bearbeitung
dem Benutzer in der Finanzabteilung zur Verfligung gestellt. Danach entspricht die
Bearbeitung der Dienstleistungsrechnungen dem gleichen wie in Kapitel 12 "Be-
zahlung von Anbietern" beschriebenen Lebenszyklus.

Anwesenheitslisten Gibermitteln

Anbieter konnen sich die fiir sie und fiir alle ihre Kunden generierten Anwesen-
heitslisten fiir einen bestimmten Zeitraum anzeigen lassen und die Teilnahme fiir
sie erfassen. Fiir Kunden, die nicht in den Anwesenbheitslisten aufgefiihrt sind, aber
berechtigt sind, die Services zu erhalten - beispielsweise Kunden, die {iber Belege
verfiigen - kann der Anbieter eine leere Anwesenheitsliste erzeugen und den Kun-
den manuell hinzufiigen. Sobald die Kundenteilnahme erfasst wurde, kénnen An-
bieter die Anwesenheitslisten einreichen, wobei die Anwesenheitslistenposten zur
Bearbeitung tibermittelt werden. Weitere Informationen zur Eingabe der Teilnahme
und Bearbeitung von Anwesenheitslisten enthilt|,Erfassen der Kundenteilnahme”]
Im Gegensatz zu den Rechnungen wird bei Anwesenheitslisten kein
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Antrag erstellt. Die Teilnahmelisten werden zur Bearbeitung direkt an die entspre-
chende Stelle iibermittelt, wo sie zugeordnet und gepriift werden.

Fazit

60

Zusammenfassung der behandelten Konzepte

Die Caram-Angebotsverwaltung ist eine umfassende Losung zur Verwaltung von
Interaktionen der Anbieter mit der Organisation. Die wichtigsten Funktionen der
Angebotsverwaltung:

Es wird eine zentrale Dienstregistrierung bereitgestellt, mit der die Organisation
Informationen zu Diensten fiir einzelne Anbieter speichern kann.

Es stehen Funktionen zur Verfiigung, mit denen die Organisation umfassende
Anbieterdetails verwalten kann, einschliefllich Qualifikationen und Vertrage.

Die Verarbeitung der Kundenunterbringung wird ermoglicht, wobei die Organi-
sation Kundenanforderungen mit Anbieterunterbringungen abgleichen kann. Fiir
diesen Abgleich sind Wartelisten-, Reservierungs- und Unterbringungsfunktio-
nen fiir eine Interaktion von CPM mit externen Fallverarbeitungssystemen ver-
fiigbar.

Die Teilnahmeiiberwachung kann zur Uberpriifung und Verwaltung der Teilnah-
me von Kunden an Anbieterdienstangeboten verwendet werden.

Vorfille und Untersuchungen kénnen fiir Anbieter verwaltet werden.

Die Anbieterfinanzen konnen verwaltet werden. Dies umfasst die Abwicklung

von Dienstleistungsrechnungen, die Verarbeitung von Teilnahmelisten sowie An-
bieterzahlungsabziige.

Uber den externen Zugriff konnen Anbieter ihre Dienstleistungsangebote verwal-
ten, Teilnahmelisten {ibermitteln und Anfragen an die Organisation senden.

Zusatzliche Informationen

Weitere Informationen zu Themen aus diesem Handbuch finden Sie in den nach-
folgend aufgefiihrten CPM-Dokumentationen:

Ciram-Angebotsverwaltung - Entwicklerhandbuch

In diesem Handbuch werden verschiedene Optionen zur Anpassung von
CPM erldutert. Aufierdem enthélt dieses Handbuch Anweisungen zur An-
passung der CPM-Komponenten mithilfe dieser Optionen.

IBM Ctiram Social Program Management: Handbuch Ctram Provider Management



Anhang A

Ermittlung von standardméaBigen Leistungskennzahlen

1.

A. Anzahl bearbeiteter Kunden auf Anbieterebene = a + b, wobei Folgendes
gilt:

a = Gesamtzahl der Kunden in allen Dienstleistungsrechnungsposten/
Teilnahmelistenposten, die mit dem Anbieter verkniipft sind

b = Gesamtzahl der Kunden in allen Unterbringungsdatensédtzen mit dem Sta-
tus "Aktiv" fiir den Anbieter fiir alle Angebote, die auf Unterbringungsbasis
bezahlt werden

B. Anzahl bearbeiteter Kunden fiir einen Dienst= a + b, wobei Folgendes gilt:

a = Gesamtzahl der Kunden in allen Dienstleistungsrechnungsposten/
Teilnahmelistenposten fiir den Dienst

b = Gesamtzahl der Kunden in allen Unterbringungsdatensatzen mit dem Sta-
tus "Aktiv" fiir den Service, der auf Unterbringungsbasis bezahlt wird

Anzahl Vorfille = Gesamtzahl der Vorfélle mit dem Status "Offen" und "Abge-
schlossen" in Bezug auf den Anbieter

Anzahl Untersuchungen = Gesamtzahl der Untersuchungen in Bezug auf den
Anbieter

Der Wert einer Leistungskennzahl, die sich nach der Dienstbewertung richtet,
wird wie folgt ermittelt:

a. Wenn das Ergebnis fiir die Leistungskennzahl als "Prozentsatz" definiert ist:
tatsachlicher Wert = (Anzahl der Bewertungen der Diensterfiillung mit dem
Ergebnis "Erfolg" fiir den Anbieter bzw. Service/Gesamtzahl der Bewertungen
der Diensterfiillung fiir diesen Anbieter bzw. Service)*100.

b. Wenn das Ergebnis fiir die Leistungskennzahl als "Nummer" definiert ist:
tatsachlicher Wert = Anzahl der Bewertungen der Diensterfiillung mit dem Er-
gebnis "Erfolg" fiir den Anbieter bzw. Service; das Ergebnis wird dabei in Be-
zug auf die fiir die Leistungskennzahl definierten Dienstbewertungskriterien
ermittelt.

Erfolgsgrad bei erfolgreichen Ergebnissen = (Anzahl der Diensterfiillungen fiir
den Anbieter/Service mit dem Ergebnis "Erreicht"/Anzahl der Diensterfiillun-
gen fiir den Anbieter/Service mit dem Ergebnis "Erreicht” oder "Nicht er-
reicht")*100.

Durchschnittskosten pro erfolgreichem Ausgang fiir einen Anbieter/Service=
Gesamtkosten der geleisteten Zahlungen fiir alle Diensterfiillungen fiir den
Anbieter bzw. Service/Anzahl der Diensterfiillungen fiir den Anbieter bzw.
Service mit dem Ergebnis "Erreicht".

Anzahl der eine Untersuchung erfordernden Vorfélle = Gesamtzahl der Vorfal-
le mit dem Status "Abgeschlossen" fiir den Anbieter, deren Grund fiir den Ab-
schluss "An Untersuchung tibergeben" lautet.

A. Gesamtkosten bereitgestellter Dienste fiir den Anbieter = a+b, wobei Fol-
gendes gilt:

a = Zahlungen gesamt in Bezug auf alle Dienstleistungsrechnungsposten/
Teilnahmelistenposten/Pauschalvertrage fiir den Anbieter

b = Zahlungen gesamt in Bezug auf alle Unterbringungsdatensatze fiir den
Anbieter fiir alle Angebote, die auf Unterbringungsbasis bezahlt werden.

B. Gesamtkosten bereitgestellter Dienste fiir einen Service = a + b, wobei Fol-
gendes gilt:
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a = Zahlungen gesamt in Bezug auf alle Dienstleistungsrechnungsposten/
Teilnahmelistenposten/Pauschalvertrage fiir den Service

b = Zahlungen gesamt in Bezug auf alle Unterbringungsdatensatze fiir diesen
Service.

9. Zahlung fiir Pauschalvertrag = Zahlungen gesamt in Bezug auf alle Pauschal-
vertrdge fiir den Anbieter oder Service.

10. A. Zahlungen fiir Nutzungsvertrag fiir einen Anbieter = Zahlungen gesamt in
Bezug auf alle Dienstleistungsrechnungsposten/ Teilnahmelistenposten fiir
den Uberschneidungszeitraum zwischen dem Vertrag und den
Dienstleistungsrechnungsposten/ Teilnahmelistenposten fiir den Anbieter fiir
alle im Vertrag enthaltenen Angebote + Zahlungen gesamt in Bezug auf alle
Unterbringungen fiir den Anbieter und alle im Vertrag enthaltenen Angebote,
die auf Unterbringungsbasis bezahlt werden, fiir den Uberschneidungszeit-
raum zwischen dem Vertrag und den Unterbringungen.

B. Zahlungen fiir Nutzungsvertrag fiir einen Service = Zahlungen gesamt in
Bezug auf alle Dienstleistungsrechnungsposten/ Teilnahmelistenposten fiir
den Uberschneidungszeitraum zwischen dem Vertrag und den
Dienstleistungsrechnungsposten/ Teilnahmelistenposten fiir den Service +
Zahlungen gesamt in Bezug auf alle Unterbringungen fiir den Service und alle
im Vertrag enthaltenen Angebote, die auf Unterbringungsbasis bezahlt wer-
den, fiir den Uberschneidungszeitraum zwischen dem Vertrag und den Unter-
bringungen.

11. A. Gesamtanzahl der erbrachten Einheiten = a + b, wobei Folgendes gilt:

a = Gesamtanzahl der Einheiten in allen Dienstleistungsrechnungsposten/
Teilnahmelistenposten mit dem Status "Vollendet" fiir den Anbieter

b = Die bisherige Dauer der Unterbringung in allen Unterbringungsdatensat-
zen mit dem Status "Aktiv" fiir alle Angebote, die auf Unterbringungsbasis be-
zahlt werden, fiir den Zeitraum und dessen Mafieinheit "Platz" lautet, fiir den
Anbieter.

B. Gesamtanzahl der erbrachten Einheiten = a + b, wobei Folgendes gilt:

a = Gesamtanzahl der Einheiten in allen Dienstleistungsrechnungsposten/
Teilnahmelistenposten mit dem Status "Vollendet" fiir den Service

b = Die bisherige Dauer der Unterbringung in allen Unterbringungsdatensat-
zen mit dem Status "Aktiv" fiir den Service, der auf Unterbringungsbasis be-
zahlt wird, fiir den Zeitraum und dessen MafSeinheit "Platz" lautet.

12. Durchschnittskosten pro Einheit der Dienstleistung = (A)+(B)/(C)+(D), wobei:
(A) =Zahlungen gesamt in Bezug auf alle Dienstleistungsrechnungsposten/
Teilnahmelistenposten/Pauschalvertrage fiir das Angebot

(B) = Zahlungen gesamt in Bezug auf alle Unterbringungsdatensétze fiir das
Angebot, das auf Unterbringungsbasis bezahlt wird.

(C) = Gesamtanzahl der Einheiten in allen Dienstleistungsrechnungsposten/
Teilnahmelistenposten mit dem Status "Vollendet" fiir das Angebot

(D) = Die bisherige Dauer der Unterbringung in allen Unterbringungsdaten-
satzen fiir das Angebot, das auf Unterbringungsbasis bezahlt wird, fiir den
Zeitraum und dessen Mafieinheit "Platz" lautet.
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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 Défense

France

Trotz sorgfaltiger Bearbeitung konnen technische Ungenauigkeiten oder Druckfeh-
ler in dieser Veroffentlichung nicht ausgeschlossen werden.

Die hier enthaltenen Informationen werden in regelmafigen Zeitabstdnden aktuali-
siert und als Neuausgabe veroffentlicht. IBM kann ohne weitere Mitteilung jeder-
zeit Verbesserungen und/oder Anderungen an den in dieser Verdffentlichung 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 (einschliefilich 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 F6, Bldg 1

294 Route 100

Sommers 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 Bereitstellung des in diesem Dokument beschriebenen Lizenzprogramms sowie
des zugehorigen Lizenzmaterials erfolgt auf der Basis der IBM Rahmenvereinba-
rung bzw. der Allgemeinen Geschéftsbedingungen 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 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 Pline und Absichten von IBM unterliegen Anderungen oder kon-
nen zuriickgenommen werden und reprasentieren nur die Ziele von IBM.

Alle von IBM angegebenen Preise sind empfohlene Richtpreise und kénnen 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.
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COPYRIGHTLIZENZ:

Diese Veroffentlichung enthilt Musteranwendungsprogramme, die in Quellenspra-
che geschrieben sind und Programmiertechniken in verschiedenen Betriebsumge-
bungen veranschaulichen. Sie diirfen diese Musterprogramme 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 Musterprogramme geschrieben werden. Diese Beispiele wurden nicht un-
ter allen denkbaren Bedingungen getestet. IBM kann daher die Zuverlassigkeit,
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 Musterprogramme entstehen.

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

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

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

Hinweise zur Datenschutzrichtlinie

IBM Softwareprodukte, einschliefllich 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
Fillen 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 tiber
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 kdnnen 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, einschliefilich aller Mitteilungspflich-
ten und Zustimmungsanforderungen, rechtlich beraten lassen.

Bemerkungen 65



Weitere Informationen zur Nutzung verschiedener Technologien, einschliefdlich
Cookies, fiir diese Zwecke finden Sie in der "IBM Online-Datenschutzerkldarung,
Schwerpunkte" unter |http://www.ibm.com/privacy| und in der "IBM Online-Da-
tenschutzerklarung" unter |http:/ /www.ibm.com/privacy/detailg 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.

Marken

IBM, das IBM Logo und ibm.com sind Marken oder eingetragene Marken der In-
ternational Business Machines Corporation.Weitere Produkt- und Servicenamen
kénnen Marken von IBM oder anderen Unternehmen sein. Weitere Produkt- und
Servicenamen konnen Marken von IBM oder anderen Unternehmen sein. Eine ak-
tuelle Liste der IBM Marken finden Sie auf der Webseite "Copyright and trademark
information" unter [http:/ /www.ibm.com/legal /us/en/copytrade.shtmll

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

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

Andere Namen kénnen Marken der jeweiligen Rechtsinhaber sein. Weitere Firmen-,
Produkt- und Servicenamen konnen Marken oder Servicemarken anderer Unter-
nehmen sein.
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