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Papierlose Post

Prozessrenovation mit Digital Mailroom

In zahlreichen Unternehmen wird die eingehende Post
noch immer in Papierform verteilt. Teilweise werden die
Papierdokumente nach abgeschlossener Bearbeitung
digitalisiert und elektronisch archiviert. Eine vorgangige
Digitalisierung der eingegangenen Post wirde jedoch
zu deutlichen Effizienzsteigerungen und Kosteneinspa-

rungen fihren.

Philippe Chanton

Im Geschiftsalltag verarbeiten viele
Menschen jeden Tag ein hohes Volumen
an Akten. Perfekt angelegte Ordner sta-
peln sich in den Biiros, denn man ist es
gewohnt, Dokumente auf Papier zu lesen
und zu verarbeiten. Doch ist diese Zeit
nicht langst vorbei? Im Privatleben ver-
wendet man schon ldnger soziale Netz-
werke, Smartphones und die neusten
digitalen Tablets. Zudem bucht man
seine Ferien iibers Internet und reicht
seine Steuererkldrung auf elektroni-
schem Weg ein. Und dennoch hat diese
Revolution des Digital Mailrooms noch
nicht alle Unternehmen erreicht.

Digital Mailroom statt

Briefpostversand

Die Digitalisierung der eingehenden
Post gleich zu Beginn bringt grosse Vor-
teile: Effizienzsteigerung und Kostenein-
sparungen sind auf sicher. Die Prozesse
der Postverteilung miissen aber von
Grund auf neu strukturiert werden. So
konnte es kiinftig in vielen Unternehmen
ablaufen: Frithmorgens im Unterge-
schoss des Hauptgebdudes herrscht em-
siges Treiben. Die Post ist soeben einge-
troffen und muss gedffnet, digitalisiert
und verteilt werden. Spezialvorrichtun-
gen fiir das schnelle Offnen der Um-
schlédge erleichtern den Angestellten die
Arbeit. So miissen sie nur noch sicher-
stellen, dass die Biiro- und Heftklam-
mern, welche die Digitalisierung behin-
dern konnten, entfernt werden, bevor die
Dokumente auf die grossen Produktions-
scanner gelegt werden. Diese modernen
Gerite sind in der Lage zu erkennen, ob
mehrere Bldtter gleichzeitig eingezogen
wurden und konnen verschiedene Pa-
pierformate und -arten gleichzeitig scan-
nen. Zudem korrigiert intelligente Soft-
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ware schlecht digitalisierte Dokumente,
eliminiert Schmutzpartikel auf dem elek-
tronischen Bild und klassifiziert dieses
nach Dokumentenart. Des Weiteren in-
terpretiert sie den Inhalt der Dokumente,
um die Informationen fiir die automati-
sche Postverteilung zu entnehmen. Die
Dateien werden im TIFF- oder im PDF-
Format erstellt und konnen auf Wunsch
mit Volltext-Informationen erginzt wer-
den. Je nach Dokumentenart werden die
Dateien mit ihren indexierten Informati-
onen {iiber das interne Mailsystem in
elektronische Dossiers oder in Fachappli-
kationen {ibertragen.

Das papierlose Biiro
Die Ordnerregale sind aus dem Biiro
der Sachbearbeiter verschwunden und

haben neuen Arbeitsinstrumenten Platz
gemacht: zwei Flachbildschirmen, einer
Tastatur und einer Maus. In seinem
neuen Arbeitsumfeld findet der Ange-
stellte dank moderner Software rasch
samtliche neuen Dokumente, die bereits
automatisch den entsprechenden Dossi-
ers hinzugefiigt wurden. Er gewinnt da-
durch einen besseren Uberblick, um
seine Arbeit effizient auszufiihren, und
trdgt in erheblichem Masse zur Kunden-
zufriedenheit bei. Weilt der zusténdige
Verantwortliche in den Ferien oder ist er
krankheitshalber abwesend, kann die
eingehende Post ohne Zeitverlust einem
Kollegen zur Verarbeitung iibergeben
werden. Neben den Dokumenten aus
dem Digital Mailroom werden interne
Dokumente, beispielsweise aus der Buch-
haltung, sowie per E-Mail oder Fax ein-
gegangene Dokumente zur Bearbeitung
in das Dossier integriert. Eine Digital-
Mailroom-Losung stellt somit die unver-
zichtbare Grundlage fiir die Verwirkli-
chung des papierlosen Biiros dar.

Organisatorische Aspekte

Die systematische Digitalisierung der
eingehenden Post kommt einer Revolu-
tion gleich: Nebst technischer Innova-
tion spielen die fachlichen und organisa-
torischen Aspekte eine zentrale Rolle.

Eine Digital-Mailroom-L6sung stellt die Grundlage fir eine erfolgreiche Verwirklichung des papier-

losen Biiros dar.
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Die Auswirkungen dieser Revolution
sind in den Biiros sichtbar, in denen die
Mitarbeitenden nunmehr die Dossiers
und dazugehorigen Dokumente in elek-
tronischer Form bearbeiten. Fiir zahlrei-
che Angestellte ist diese Neuerung je-
doch nicht ganz einfach. Schliesslich
sind sie seit Jahrzehnten gewohnt, mit
Papierdokumenten zu arbeiten. Kann
man dem neuen System vertrauen und
wie kann man seine Dokumente wieder-
finden? Das sind nur einige Fragen, die
hidufig gestellt werden. Diese Bedenken
sollten frith im Rahmen solcher Projekte
beriicksichtigt werden. Um sie zu zer-
streuen, konnen die Vorteile und Mog-
lichkeiten der neuen Losung aufgezeigt
werden.

Die Digitalisierung der Papierdoku-
mente macht es zudem erforderlich, dass
die zustdndigen Mitarbeitenden die mo-
dernen Scanner und deren Software be-
dienen konnen. Fiir die Personalverant-
wortlichen bieten solche Projekte daher
eine Gelegenheit, Funktionen und Aufga-
benbereiche zu erweitern oder Positions-
rochaden durchzufiihren. Eine friihzei-
tige Kommunikation und der Einbezug
der betroffenen Mitarbeitenden sorgen
fiir eine einfachere Umstellung auf die
neuen Geréte und Arbeitsablaufe.

Insourcing oder Outsourcing?

Mit der Umsetzung eines Digital Mail-
rooms kommt oft die Frage auf, ob die
Bearbeitung der eingehenden Post durch
eigene Mitarbeitende oder einen spezia-
lisierten Dienstleister erfolgen soll. We-
sentliche Faktoren, die es bei der Ent-
scheidungsfindung zu beriicksichtigen
gilt, sind die Unternehmensstruktur und
-kultur. Dezentralisierten Organisationen
stellt sich zudem die Frage nach der An-
zahl Niederlassungen, die Post erhalten.
Die Schweizerische Post bietet die Mog-
lichkeit, verschiedene Postadressen zu
fiihren, aber dennoch eine zentrale Aus-
lieferung der Post zu behalten, wodurch
die zentrale Verarbeitung unterstiitzt
wird. Die zeitliche Staffelung der einge-
henden Post sowie eine gleichmaéssig
iiber den Tag verteilte Arbeitsbelastung
sind Beispiele einer optimierten Verar-
beitung. Die Aufteilung der Verarbeitung
auf mehrere Scannerzentren erhoht die
Sicherheit im Stoérungsfall, garantiert
Leistungsreserven bei Verarbeitungsspit-
zen und kann sprachlichen Gegebenhei-
ten gerecht werden. Sofern Outsourcing
zum Einsatz kommt, werden Kunden-
dokumente durch einen externen Dienst-
leister bearbeitet. Vertraulichkeitsverein-
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Die Vorteile der Digitalisierung: Bei der Einfiihrung von Digital Mailroom spart man nebst Zeit auch

Platz.

barungen und ein SLA sind dabei we-
sentliche Vertragsaspekte. Ebenso ist
dariiber nachzudenken, was mit den
Mitarbeitenden der Postabteilung ge-
schehen soll. Vielfach konnen diese um-
geschult oder durch den Dienstleister
iibernommen werden.

Die Dokumentseparierung -

ein zentraler Faktor

Moderne Scanner verarbeiten enorme
Volumen innerhalb kurzer Zeit. In den
meisten Fillen erfolgt diese Verarbeitung
stapelweise. Die Art und die Kriterien,
nach denen diese Stapel gebildet werden
sollen, hdngen weitgehend von den Do-
kumenten sowie von den Prozessen und
Systemen ab, die danach verwendet wer-
den. Oft konnen Dokumente, die an
Kunden zum Ausfiillen und Retournie-
ren weitergeleitet werden, von der allge-
meinen Korrespondenz separiert wer-
den, indem Barcodes oder Patchcodes
angebracht werden. Nach der Digitalisie-
rung des Stapels ist es wichtig, die einzel-
nen Dokumente zu identifizieren und zu
separieren. Dafiir existiert eine moderne
Digitalisierungssoftware mit einer OCR-
Funktion. Die auf Lesezonenmodellen
basierende OCR-Erkennung ist heute
allerdings iiberholt. Neue Technologien
ermdglichen es, den gesamten Inhalt der
Dokumente zu interpretieren und zu
analysieren, diese Elemente mit Refe-
renzdaten zu vergleichen und so die ei-
nen von den anderen zu trennen und die

Dokumente automatisch zu klassifizie-
ren. Eine manuelle Kontrolle ist jedoch
noch immer notig: Einerseits, um die
korrekte Ablage sicherzustellen, anderer-
seits fiir eine stichprobenweise Qualitats-
kontrolle.

Je nach ihrer Zuordnung erfolgt die
Digitalisierung der Dokumente in unter-
schiedlicher Qualitét. Fiir die Archivie-
rung ist der Umfang des Dossiers aus-
schlaggebend. In der Folge wird die
Bildqualitédt oft bewusst limitiert, damit
Speicherplatz eingespart werden kann.

Andere Eingangskanale

Neben der klassischen Digitalisierung
von Papierdokumenten nimmt der Ein-
gang elektronischer Dokumente stetig an
Bedeutung zu. Dokumente werden heute
per Fax, E-Mail oder iiber Internetportale
ibermittelt und miissen in die anschlies-
send verwendeten Prozesse und Systeme
integriert werden.

Je mehr Informationen der Kunde bei
der Ubermittlung dieser Dossiers mitlie-
fert, umso einfacher fillt deren Identifi-
zierung und Zuordnung aus. Ein weite-
rer Aspekt besteht in den verschiedenen
Formaten und Qualitdten der Dateien,
denn meist miissen die Dokumente kon-
vertiert und optimiert werden, damit sie
mit dem Standard des Unternehmens
(oftmals PDF) kompatibel sind. Spezia-
lisierte Kommunikationsserver ermagli-
chen zudem eine sichere, synchrone
Ubermittlung der auf elektronischem
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Weg erhaltenen Dokumente und ermég-
lichen insbesondere den Versand einer
Empfangsbestétigung an den Absender.
Danach koénnen die Dokumente iiber
dieselben Applikationen und Schnittstel-
len wie jene, die fiir die digitalisierten
Papierdokumente verwendet werden,
Kklassifiziert und weitergeleitet werden.
Dieser Vorgang bietet interessante Syn-
ergien.

Voraussetzungen und

Vorgehen

Um eine Digital-Mailroom-Losung
einzurichten, miissen zuerst bestimmte
Voraussetzungen erfiillt sein. Ausser den
erwarteten Volumen sowie deren saiso-
nalen und regionalen Schwankungen ist
es erforderlich, die Anzahl Dokument-
arten und die Dokumentstrukturen zu
kennen, die innerhalb des Unterneh-
mens verwendet werden. Eine Untertei-
lung in strukturierte Dokumente (bei-
spielsweise Formulare) und halbstruktu-
rierte Dokumente (beispielsweise Rech-
nungen) sowie nicht strukturierte
Korrespondenz ist fiir die Konzeption
und Konfiguration der Lésung niitzlich.
Die Anzahl Dokumentarten variiert je
nach Unternehmen. Nicht selten ergibt
eine Analyse zwischen 100 und 200 ver-
schiedene Arten.

Schrittweise Einfiihrung

Es ist ratsam, eine neue Digital-Mail-
room-Losung schrittweise zu realisieren,
um einen «Big Bang» zu vermeiden.
Ebenso ist eine Pilotphase fiir eine ein-
zige Abteilung héufig hilfreich. Einerseits
ermoglicht dies eine graduelle Anpas-

Le courrier sans papier

totale.

configuration d'une solution.

Une modernisation des processus avec le centre de tri numérique

Dans un grand nombre d'entreprises, le courrier entrant est toujours distribué au format
papier. Une partie des documents papier sont numérisés et archivés de facon électronique
une fois leur traitement achevé. Une numérisation préalable du courrier entrant permettrait
néanmoins d'augmenter considérablement I'efficacité et de réaliser des économies notables.
Les processus de distribution du courrier devraient toutefois faire I'objet d'une restructuration

Afin d'aménager une solution de centre de tri numérique, il est tout d'abord nécessaire de
remplir certaines conditions préalables. Outre les volumes prévus et leurs variations
saisonniéres et régionales, il est indispensable de connaitre le nombre des différents types de
documents utilisés au sein de I'entreprise et les structures de ces derniers. Une subdivision en
documents structurés (par exemple des formulaires) et semi-structurés (par exemple des
factures), ainsi qu'en correspondance non structurée se révéle utile pour la conception et la

No

sung des neuen Systems an die spezifi-
schen Dokumente der Kunden, anderer-
seits eine Optimierung der Organisation
und der Prozesse in mehreren Etappen.
Fiir eng in die internen Prozesse einge-
bundene Projekte empfiehlt sich jedoch
der Beizug externer Spezialisten. Die in-
ternen Mitarbeitenden des Unterneh-
mens verfiigen meist nicht iiber die no-
tige Erfahrung bei der Umsetzung sol-
cher Losungen. Sehr oft werden diese
Projekte notfallméssig realisiert, was ei-
nes der grossten Risiken einer erfolgrei-
chen Inbetriebnahme darstellt.

Erfolgsfaktoren

Ein Digital-Mailroom-Projekt bringt
fiir ein Unternehmen Vorteile auf kurze
wie auf lange Sicht. Um die Geschaftslei-
tung vom Nutzen einer solchen Losung
zu iiberzeugen, ist zu priifen, ob die Post-
abteilungen zusammengefasst werden

kénnen und ob die tédgliche oder wah-
rend saisonaler Spitzen eingehende Post
bearbeitet werden kann. Zudem soll ge-
priift werden, ob die Kosten dank der
Optimierung der Prozesse gesenkt wer-
den kénnen und ob die Produktivitét
gesteigert werden kann.

Die Kundenzufriedenheit ldsst sich
dank der Prozessoptimierung und dem
zentralisierten elektronischen Zugang zu
den Dossiers erhohen. Es lohnt sich auf
jeden Fall, die Effizienz der neuen Pro-
zesse anhand von Echtzeitdaten oder Sta-
tistiken, welche die Beseitigung eventuel-
ler Engpésse ermoglichen, zu verifizieren.

Angaben zum Autor

7 Philippe Chanton ist Head of Busi-
ness Line ECM bei Elca. Er verfiigt
tiber mehr als 15 Jahre Erfahrung im
Bereich ECM und fihrt rund 100 Spe-
zialisten in der ganzen Schweiz.
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