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Kyocera: Warum sich Dokumentenmanagemeht lohnt
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Invaris: Die versteckten Kosten der Digitalisierung

Beide Welten verbinden

Die Digitalisierung ist in der Kundenkommunikation

angekommen. Wahrend Fachmedien und Unternehmen noch

darlber diskutieren, erwarten sich Kunden bereits heute ein

digitales Erlebnis und eine durchgangige Interaktion in allen

Kanalen: Omnichannel-Kommunikation.

Unternehmen miissen ihre Kunden
dort treffen, wo diese kommunizie-

ren und diese anzutreffen sind. Neue
Kommunikationswege werden er-
schlossen, die Kundeninteraktion iiber
verschiedenste Kanile betreut und zu
einem Kundenerlebnis vereinheitlicht.
Wihrend die Digitalisierung in ande-
ren Geschiftsbereichen zu Prozess-
optimierung und Kosteneinsparen fiihrt,
erlebt die Kundenkommunikation eine
Zunahme an Komplexitdt und Viel-

falt. So unterschiedlich die Kunden-
anforderungen sind, so vielfdltig sind
auch die Dokumentenanforderungen
flir die verschiedenen Kommunikations-
kanile und Einsatzbereiche im Unter-
nehmen. In der Regel bedeutet Digita-
lisierung ndmlich nicht, dass klassische
Kommunikationswege wie der Massen-
druck vollstdndig abgeldst werden.
Diese Formate werden in Zukunft
einerseits von Kunden erwartet, sind
andererseits aus rechtlicher Perspektive
auch weiterhin notwendig.

Mehr Formate, hohere Kosten
Im Regelfall bringt die Digitalisierung
der Kundenkommunikation zusdtzlich
neue Dokumentenformate fiir digitale
Kommunikationswege und Portale mit
sich. So wird die bereits hochkomplexe
Dokumentenlandschaft der Unter-
nehmen zusétzlich vergréBert und
der Erstellungs- und Wartungsaufwand
im Bereich Dokumente steigt.

Auch IDC beschreibt die Ver-
anderung der Kundenkommunikation

als kumulativen Prozess: Zu den bereits
bestehenden Kommunikationswegen
der ersten und zweiten Plattform, die
aus den reaktiven Einkanal- und Multi-
kanal-Kommunikationsmitteln bestehen,
treten nun die Kommunikationsformen
der dritten Plattform — die proaktive
Omnichannel-Kommunikation.

Laut der IDC Studie ,,Dokumenten-
18sungen im digitalen Zeitalter* aus
dem Jahr 2018 geben bereits jetzt
ca. 33 Prozent der Unternehmen an,
dass die Dokumentenkosten die groQte
Herausforderung im Umgang mit Doku-
menten und Dokumentenprozessen ist.
Diese Kosten werden sich aufgrund der
steigenden Vielfalt an Kommunikations-
wegen noch erhohen. IDC berichtet,
dass in jenen Unternehmen, die bereits
heute im Kundenservice auf Omni-
channel setzen, ungefahr 80 Prozent
der Kommunikation digital verlaufen.
Dazu werden jedoch durchschnittlich
15 verschiedene Kommunikations-
kanédle mit jeweils spezifischen
Dokumentenanforderungen bendtigt.

Diese hohen Kosten in der Doku-
mentenerstellung und Dokumenten-
verwaltung belasten Unternehmen

finanziell und blockieren personelle
Ressourcen. Diese werden aber
bendtigt, um bei der Digitalisierung
am Ball zu bleiben. So werden weitere,
notwendige Innovationen behindert
und die Wettbewerbsfahigkeit lang-
fristig gefdhrdet.

Um diese Problemstellung zu
bewdltigen benotigen Unternehmen
eine Losung, die samtliche Bereiche
der Dokumentenerstellung und
-verarbeitung abdecken kann. Ein
Partner, der sowohl Erfahrung mit
herkdmmlichen Technologien des
Output-Management mitbringt als auch
{iber Expertise in der neuen, digitalisier-
ten Welt der Kundenkommunikation
verfligt. Eine Software, die beide Welten
effizient miteinander verbindet.

Effizienter mit der

goSmart CCM Suite

Die Invaris der goSmart Suite bietet
Kunden die Moglichkeit ein System

flir alle Dokumente {iber sdmtliche
Unternehmenseinheiten, Sprachen und
Kanéle hinweg zu etablieren. Vorlagen
und Formulare werden zentral erstellt
und automatisch im richtigen Format
verteilt. Die Fachbereiche profitieren
von der Integration der Losung in die
Fachanwendung wie ERP oder CRM
Systeme. Komplexitdt wird durch
dynamische Vorlagen und Prozess-
automatisierung reduziert und die
Akzeptanz der Anwender durch eine
webbasierte, intuitive Benutzerober-
flache sichergestellt. (www.invaris.com)
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