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Kapitel 1. Einfihrung

1.1 Zweck

Dieses Handbuch soll eine Geschiftsiibersicht iiber Ctiram Supervisor Workspace" liefern. Ctiram Super-
visor Workspace wurde konzipiert, um Supervisoren beim Uberwachen und Verwalten der Arbeitslast
von Benutzern, Organisationseinheiten und Gruppenpostfachern, fiir die sie verantwortlich sind, zu un-
terstiitzen. Mit diesem Handbuch wird dem Leser vermittelt, wie Supervisoren den Arbeitsbereich nutzen
konnen, um die Arbeitslast der ihnen unterstellten Mitarbeiter mithilfe von Fall- und Aufgabenzuweisun-
gen zu verwalten und zu steuern.

Um einen umfassenden Uberblick iiber diese Anwendung zu erhalten, sollte zunichst das gesamte Hand-
buch gelesen werden. Das Handbuch ist nicht als Schulungs- oder Benutzerhandbuch gedacht.

1.2 Zielgruppe

Dieses Handbuch ist fiir die Geschiftsanalysten der Organisation gedacht. Die Zielgruppe muss iiber fun-
dierte Kenntnisse der Geschéftsanforderungen der Organisation verfiigen. Grundkenntnisse der Anwen-
dung werden ebenfalls vorausgesetzt.

1.3 Voraussetzungen

Dem Leser miissen die grundlegenden Konzepte des Managements von Unternehmen im Sozial- und Ge-
sundheitsbereich (Social Enterprise Management = SEM) vertraut sein. Uberdies muss er damit vertraut
sein, wie Supervisoren die Arbeitslast innerhalb der Organisation durch Zuteilung von Fallen und Aufga-
ben aufteilen.

Zum besseren Verstandnis der in diesem Handbuch beschriebenen Themen sollte der Benutzer das
Ubersichtshandbuch zu Ciram Workflow, das Ciram-Handbuch zur Verwaltung integrierter Fdlle, das
Caram-Handbuch zu Beteiligten und das Ciaram-Handbuch zur Organisationsadministration gelesen ha-
ben.

1.4 Kapitel in diesem Handbuch
In der folgenden Liste werden die Kapitel dieses Handbuchs beschrieben:

Supervisor-Arbeitsbereich und Supervisor-Rolle
Dieses Kapitel liefert eine Ubersicht iiber Ctiram Supervisor Workspace sowie Informationen tiber
die Rolle des Supervisors innerhalb der Organisation.

Verwenden des Supervisor-Arbeitsbereichs zur Arbeitsverwaltung
In diesem Kapitel wird Ciram Supervisor Workspace erldutert. Die Grundelemente der Arbeits-
verwaltung sowie die in der Anwendung verfiigbaren allgemeinen Aufgabenfunktionen werden
umrissen, und die Durchfiihrung von Suchldufen nach Aufgaben und Benutzern, die in allen Ar-
beitsbereichen zum Einsatz kommen, wird erldutert.

Verwalten der fallbezogenen Arbeit
In diesem Kapitel werden die Funktionen zum Verwalten der Fallarbeit vorgestellt, die dem Su-
pervisor zur Verfiigung stehen, einschliefSlich der Fallneuzuweisung.

Fille mit Problemen
In diesem Kapitel werden die Funktionen vorgestellt, mit denen Supervisoren Falle mit Proble-
men einfacher anzeigen kénnen.

© Copyright IBM Corp. 2011, 2012 1



Fille mit Widerspriichen
Dieses Kapitel ist nur relevant fiir Organisationen, bei denen das Modul Ctiram Appeals " zur
Handhabung von Widerspriichen installiert ist. In diesem Kapitel werden die zusétzlich verfiigba-
ren Funktionen vorgestellt, mit denen Supervisoren Fille, die mit Widerspruchsféllen verkniipft
sind, einfacher anzeigen konnen.

Verwalten der Arbeit fiir Benutzer
In diesem Kapitel werden die benutzerorientierten Arbeitsverwaltungsfunktionen erldutert, die
dem Supervisor zur Verfligung stehen, z. B. Fall- und Aufgabenzuweisung sowie Verwaltung der
Benutzereinstellungen.

Verwalten der Arbeit in Bezug auf Organisationseinheiten
In diesem Kapitel werden die Arbeitsverwaltungsfunktionen vorgestellt, die dem Supervisor in
Bezug auf Organisationseinheiten zur Verfiigung stehen. Dabei wird erldutert, wie die Organisati-
onshierarchie zur Arbeitsverwaltung genutzt wird.

Verwalten der Arbeit fiir Gruppenpostficher
In diesem Kapitel werden die Arbeitsverwaltungsfunktionen erldutert, die dem Supervisor in Be-
zug auf Gruppenpostfacher zur Verfiigung stehen, darunter Gruppenpostfach-Abonnements so-
wie Aufgabenzuweisung und -reservierung iiber Gruppenpostfacher.
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Kapitel 2. Supervisor-Arbeitsbereich und Supervisor-Rolle

2.1 Einfuhrung

Curam Supervisor Workspace ist dafiir konzipiert, Supervisoren beim Uberwachen und Verwalten der Ar-
beit zu unterstiitzen, die sich in Verbindung mit Benutzern, Organisationseinheiten und Gruppenpostfa-
chern ihres Verantwortungsbereichs ergibt. Die Anwendung unterstiitzt den Supervisor beim Verteilen
der Arbeitslast, indem sie die Fall- und Aufgabenzuweisung innerhalb des Systems erméglicht.

2.2 Bedeutung der Arbeitssupervision

Die Arbeitssupervision ist ein Verfahren fiir eine effizientere Abwicklung von Féllen und Aufgaben. Zu
diesem Zweck wird die Aufgaben- und Fallauslastung von Organisationsobjekten aktiv verwaltet. Zur
Aufteilung der Arbeitslast werden Fille und Aufgaben verteilt, um dadurch die Arbeit rascher fertigstel-
len zu kénnen.

2.3 Curam Supervisor Workspace

Cdram Supervisor Workspace ermoglicht es den Supervisoren, die Arbeitslast in Bezug auf Félle und
Aufgaben auf Organisationsobjekte aufzuteilen, die ihnen unterstellt sind. Viele der Funktionen, die zum
Verwalten von Féllen, Benutzern, Organisationseinheiten und Gruppenpostfachern bereitstehen, basieren
auf Aufgabenaktionen. Diagramme und Listen dienen Supervisoren als Hilfsmittel bei der Zuteilung von
Fallen und Aufgaben, wodurch eine effektivere Verwaltung ermdglicht wird.

2.4 Die Supervisor-Rolle

Die Supervisor-Rolle wurde zum Zweck der Arbeitssupervision geschaffen. Der Supervisor hat Zugriff
auf Ctiram Supervisor Workspace mit den dort verfiigbaren Funktionen zur Verwaltung der Arbeitslast.
Diese Rolle wird einem Benutzer auf Administrationsebene zugewiesen. Das Supervisor-Konto dient der
Verwaltung der Arbeitslast, nicht der Abwicklung von Fallen. Sobald sich ein Supervisor im System an-
meldet, wird der Supervisor-Arbeitsbereich angezeigt.
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Kapitel 3. Verwenden des Supervisor-Arbeitsbereichs zur Ar-
beitsverwaltung

3.1 Einfuhrung

Mit Cdram Supervisor Workspace kénnen Supervisoren Aufgaben und Félle an Benutzer oder Gruppen
vergeben, die fiir deren Bearbeitung am besten geeignet sind. Durch das zielgerichtete Anzeigen der Félle
und Aufgaben kann der Supervisor anhand von Fristen und félligen Terminen Prioritdten fiir die Arbei-
ten festlegen. Der Supervisor-Arbeitsbereich fungiert als Portal fiir diese Ansichten. Vom Supervisor-Ar-
beitsbereich aus kann der Supervisor eine bestimmte Auswabhl treffen, z. B. alle Fille mit Problemen oder
die aktuellen Aufgaben eines bestimmten Benutzers.

3.2 Der Supervisor-Arbeitsbereich

Nach der Anmeldung im System wird dem Supervisor der Supervisor-Arbeitsbereich angezeigt, tiber des-
sen Navigationsleiste verschiedene Arbeitsbereiche zugénglich sind.

Standardmafig wird eine Liste aller Benutzer angezeigt, die dem Supervisor unterstellt sind. Hierzu ge-
horen:

* Alle Benutzer in allen Organisationseinheiten, in denen der Supervisor eine Fithrungsposition innehat.

 Alle Benutzer in allen untergeordneten Einheiten von Organisationseinheiten, fiir die der Supervisor
eine Fiithrungsrolle innehat.

* Alle Benutzer in Positionen, die direkt oder indirekt der Supervisorposition unterstellt sind.
Dartiber hinaus werden auch der Kalender und die Verkniipfungen des Supervisors angezeigt.

Fiir Organisationseinheiten, fiir die der Supervisor keine Fiihrungsposition innehat, werden in der Liste
nur Benutzer aufgefiihrt, deren Positionen der Supervisorposition direkt unterstellt sind.

Die folgenden alternativen Anzeigen stehen zur Verfiigung:

 Eine Liste der Benutzer, die Positionen innerhalb der Organisationseinheiten des Supervisors bekleiden,
und der Benutzer, die entweder direkt oder indirekt einer derzeit vom Supervisor bekleideten Position
unterstellt sind.

 Eine Liste der Fille, deren Eigentiimer Mitarbeiter des Supervisors bzw. der Supervisor selbst sind,
oder die vom Supervisor iiberwacht werden.

* Eine Liste der Organisationseinheiten, in denen der Supervisor eine Fithrungsposition innehat, sowie
deren untergeordnete Einheiten, sofern diese geméafi Vorgabe seitens der Organisation in dieser Anzeige
berticksichtigt werden.

* Eine Liste der Gruppenpostficher, die von den Benutzern des Supervisors abonniert sind.

Uberdies werden Anzeigen fiir Falle mit Problemen und Flle mit Widerspriichen geliefert, sofern das
Modul Ctdram Appeals installiert ist.

Zweck dieser Listen ist es, Ubersichtsinformationen und Verkniipfungen zu den einzelnen Arbeitsberei-
chen bereitzustellen. Beispielsweise steht in der Benutzeranzeige neben jedem Datensatz ein Link "Anzei-
gen', liber den der Supervisor den Benutzerarbeitsbereich des betreffenden Benutzers aufrufen kann.

Die folgenden Informationen werden zu den einzelnen Listen angezeigt:

Falllisten
Referenznummer, Produkt, Hauptbeteiligter, Startdatum, Status.
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Benutzerliste
Name, Anzahl der offenen Fille, Anzahl der reservierten Aufgaben, Anzahl der zugewiesenen
Aufgaben.

Liste der Organisationseinheiten
Name, Status, Erstellungsdatum

Liste der Gruppenpostficher
Name, Anzahl der Aufgaben im Gruppenpostfach

3.3 Fur Supervisoren verfugbare Aufgabenfunktionen

Bei der Arbeitsverwaltung ist die Kenntnis des Lebenszyklus der Aufgabe stets der Schliissel zur wirksa-
men Handhabung aller Aufgaben, sodass eine gleichméfsige Aufteilung der Arbeitslast erzielt wird.

3.3.1 Anzeigen von Aufgaben in Arbeitsbereichen

Der Supervisor kann anhand von verschiedenen Arbeitsbereichen die Arbeitslast einzelner Benutzer oder
von Gruppen beurteilen. Die Arbeitsbereiche bieten sowohl eine knappe Ubersicht als auch detailliertere
Listen, wie z. B. eine Ansicht aller Aufgaben, die an einem bestimmten Tag fllig sind. Jeder Arbeitsbe-
reich bietet dem Supervisor die Moglichkeit, den Fokus gezielt auf bestimmte Aufgaben zu richten. Wenn
der Supervisor beispielsweise das Arbeitspensum eines Benutzers fiir die laufende Woche priifen méchte,
kann er alle Aufgaben anzeigen, die von dem betreffenden Benutzer reserviert wurden und in der néchs-
ten Woche fillig sind. Durch das zielgerichtete Anzeigen kann der Supervisor die Arbeitslasten einfacher
einschédtzen und kann auf vorrangige Aufgaben aufmerksam machen, die dringend erledigt werden mdis-
sen. Mittels Drilldown vom Arbeitsbereich aus konnen detailliertere Informationen abgerufen werden. So
kann der Supervisor Fille und Aufgaben neu zuteilen und den Fortschritt im Detail {iberwachen.

Folgende Arbeitsbereiche stehen zur Verfiigung:
Fallarbeitsbereich
* Benutzerarbeitsbereich

* Arbeitsbereich der Organisationseinheit
* Arbeitsbereich fiir Gruppenpostfiacher

3.3.1.1 Anzeigen von Aufgaben nach Monat oder nach Woche

Die Diagramme in der Startanzeige jedes Arbeitsbereichs zeigen alle verkniipften reservierten und zuge-
wiesenen Aufgaben an, deren Frist in der laufenden Woche oder innerhalb eines Kalendermonats ab der
laufenden Woche endet. Diese Aufgaben werden in einem horizontalen Balkendiagramm dargestellt, wo-
bei jeder Balken in die zugewiesenen und reservierten Aufgaben unterteilt ist, die am betreffenden Tag
oder innerhalb der Woche fillig sind. Wenn die Anzeige auf die Wochendarstellung eingestellt ist, wird
das Aufgabenpensum fiir jeden Tag angezeigt; ist die Anzeige auf die Monatsdarstellung eingestellt, wer-
den die Aufgaben wochenweise angezeigt. Der Anwendungsadministrator kann fiir die Wochendarstel-
lung festlegen, ob fiinf oder sieben Tage angezeigt werden sollen.

3.3.1.2 Anzeigen zugewiesener Aufgaben

In jedem Arbeitsbereich kann der Supervisor die zugewiesenen Aufgaben fiir den Fall, den Benutzer, die
Organisationseinheit oder das Gruppenpostfach anzeigen. Er kann auf individuelle Aufgabendetailseiten
zugreifen und eine oder mehrere Aufgaben fiir einen Benutzer reservieren.

3.3.1.3 Anzeigen reservierter Aufgaben

Bei den Arbeitsbereichen zu Féllen, Organisationseinheiten und Gruppenpostfachern wird die Liste der
reservierten Aufgaben eingangs als horizontales Balkendiagramm angezeigt, wobei jeder Balken in offene
und zuriickgestellte Aufgaben unterteilt ist. Ausgehend von diesem Balkendiagramm kann der Supervi-
sor mittels Drilldown auf eine Liste der offenen und eine Liste der zuriickgestellten Aufgaben zugreifen.
Von den Aufgabenlistenseiten aus kann sich der Supervisor wiederum per Drilldown bis auf die Ebene
individueller Aufgaben vorarbeiten.
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Im Benutzerarbeitsbereich wird kein Balkendiagramm fiir reservierte Aufgaben angezeigt. Stattdessen ste-
hen direkte Links zu den Listen der offenen bzw. der zuriickgestellten Aufgaben zur Verfiigung. Uber
diese Listen kann der Supervisor Aufgaben fiir die Weiterleitung an einen anderen Benutzer auswahlen
oder diese neu zuweisen.

3.3.2 Aufgabendetailseite

Auf die Aufgabendetailseite ldsst sich von jeder Seite der Anwendung aus zugreifen, auf der eine Aufga-
be aufgefiihrt ist. Uber diese Seite kann der Supervisor einzelne Aufgaben verwalten, da sie die Supervi-
sorausfithrungen der Standardfunktionen fiir die Aufgabenverwaltung enthilt, namlich: Weiterleiten, Neu
zuteilen, Reservieren, Reservierung aufheben, Zuriickstellen, Neu starten, Kommentar hinzufiigen und
Schliefien. Auf der Seite werden auflerdem die Aufgabenkopfzeilendetails sowie der vollstindige Aufga-
benverlauf angezeigt. Die Ereignisse des Aufgabenverlaufs werden in umgekehrter chronologischer Rei-
henfolge angezeigt, d. h., die jiingsten Ereignisse zuerst und die dltesten Ereignisse zuletzt.

3.3.3 Reservieren von Aufgaben

Der Supervisor kann fiir einen Benutzer eine Aufgabe reservieren. Eine reservierte Aufgabe kann nur von
dem Benutzer ausgefiihrt werden, fiir den sie reserviert wurde. Auf diese Weise kann der Supervisor die
Aufgaben dieses Benutzer neu verteilen, wenn er der Ansicht ist, dass der Benutzer {iiberlastet oder bei
der Abwicklung im Riickstand ist. Die Aufgaben kénnen dann fiir einen Benutzer reserviert werden, der
weniger ausgelastet ist als andere Kollegen.

3.3.4 Aufheben einer Reservierung fiur eine Aufgabe

Die Reservierung von Aufgaben kann von den Supervisoren wieder aufgehoben werden, um die Aufga-
ben fiir Benutzer oder Gruppenpostfacher zur Verfligung zu stellen, denen sie vor der Reservierung zuge-
wiesen waren.

3.3.5 Zuruckstellen von Aufgaben

Der Supervisor kann eine reservierte Aufgabe bis zu einem spéteren Zeitpunkt zurtickstellen. Die zurtick-
gestellte Aufgabe ist weiterhin fiir den Benutzer reserviert, wird jedoch auf dessen Liste der zuriickge-
stellten Aufgaben aufgefiihrt. Fiir die Aufgabe kann ein automatischer Neustart geplant werden. Das be-
deutet, dass der Aufgabenstatus zu dem vom Supervisor angegebenen Zeitpunkt automatisch von
"Zuriickgestellt" wieder in "Offen" gedndert wird. Die Aufgabe wird in der Liste der reservierten Aufga-
ben des Benutzers angezeigt.

3.3.6 Neustarten von Aufgaben

Eine zuriickgestellte Aufgabe kann auch manuell vom Supervisor neu gestartet werden. Damit eine Auf-
gabe neu gestartet werden kann, muss sie zuvor zuriickgestellt oder reserviert worden sein.

3.3.7 Weiterleiten von Aufgaben an ein alternatives Ziel

Eine reservierte oder zugewiesene Aufgabe kann vom Supervisor an eine Téatigkeit, eine Position, eine
Organisationseinheit, einen Benutzer oder ein Gruppenpostfach weitergeleitet werden. Wenn die Aufgabe
reserviert ist, wird zunéchst die Reservierung aufgehoben, um die Aufgabe fiir das Organisationsobjekt
verfligbar zu machen, an das sie weitergeleitet wird. Geschlossene Aufgaben konnen nicht weitergeleitet
werden.

3.3.8 Neuzuteilen von Aufgaben

Bei der Neuzuteilung einer Aufgabe wird die anfangliche Zuteilungsstrategie der Aufgabe aufgerufen.
Dies hat zur Folge, dass die Aufgabe erneut dem Element (Benutzergruppe oder Gruppenpostfach) zuge-
wiesen wird, dem es urspriinglich vom System zugewiesen wurde. Dieser Vorgang ist nicht identisch mit
dem Aufheben einer Reservierung. Beim Aufheben einer Reservierung wird die Aufgabe derjenigen
Gruppe zugewiesen, der die Aufgabe vor der Reservierung zugewiesen war. Bei der Neuzuteilung einer
Aufgabe wird die urspriingliche Zuteilungsstrategie verwendet, d. h., die Aufgabe wird in der Regel der
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Gruppe zugewiesen, der die Aufgabe zuerst zugewiesen war, sofern zwischenzeitlich keine Anderungen
an der Zuteilungsstrategie oder den Gruppen vorgenommen wurden.

3.3.9 SchlieBen von Aufgaben

Aufgaben, die von einem Benutzer erstellt wurden, konnen vom Supervisor geschlossen werden. Vom
System erstellte Aufgaben konnen nicht auf diese Weise geschlossen werden. Sie werden automatisch
vom System geschlossen, nachdem die mit der Aufgabe verkniipfte Aktion durchgefiihrt worden ist.

3.4 Suchen nach Aufgaben und Benutzern

Wenn fiir eine bestimmte Aufgabe oder einen bestimmten Benutzer Details erforderlich sind, kann der
Benutzer bzw. die Aufgabe mithilfe der Funktion Benutzersuche bzw. Aufgabensuche ermittelt werden.
So kann der Supervisor beispielsweise einen bestimmten Benutzer suchen, um ihm eine Aufgabe oder ei-
nen Fall zuzuweisen. Diese Funktion ist iiber das Benutzerauswahltool verfiigbar. Mit diesem Tool kann
der Supervisor Benutzern in der gesamten Organisation Aufgaben zuweisen.

3.4.1 Aufgabensuche

Mithilfe der Aufgabensuche kann der Supervisor nach Aufgaben-ID, Fallreferenznummer oder Beteilig-
tenname nach einer Aufgabe suchen. Durch den Suchlauf wird eine Liste aller Aufgaben generiert, die
den Suchkriterien entsprechen. Von dieser Liste aus kann auf die Aufgabendetailseite der einzelnen Auf-
gaben zugegriffen werden.

3.4.2 Benutzersuche

Mithilfe der Benutzersuche kann der Supervisor nach Vorname, Nachname, Organisationseinheit oder Ta-
tigkeit nach einem Benutzer suchen. Durch den Suchlauf wird eine Liste aller Benutzer generiert, die den
Suchkriterien entsprechen. Von dieser Liste aus kann auf den Benutzerarbeitsbereich der einzelnen Benut-
zer zugegriffen werden.

3.4.3 Benutzerauswahl

Mithilfe der Benutzerauswahl kann der Supervisor nach Vorname, Nachname, Organisationseinheit oder
Tétigkeit nach einem Benutzer im System suchen und ihn auswihlen. Die Benutzerauswahlfunktion wird
in der Regel im Zusammenhang mit der Zuweisung, Reservierung oder Weiterleitung einer Aufgabe oder
eines Falls verwendet.
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Kapitel 4. Verwalten der fallbezogenen Arbeit

4.1 Einfuhrung

Supervisoren sind unter Umstanden fiir eine grofse Anzahl an Fillen verantwortlich. Daher steht in
Cdaram Supervisor Workspace ein Fallfilter zur Verfligung. Mit diesem Tool konnen sich Supervisoren auf
eine bestimmte Fallgruppe konzentrieren. Aus einer so gefilterten Liste konnen Félle im Fallarbeitsbereich
angezeigt werden. Dadurch kann der Supervisor das Arbeitspensum in Verbindung mit einem Fall ver-
walten und verteilen. Neben dieser Aufgabenfunktion bietet der Fallarbeitsbereich dem Supervisor die
Moglichkeit, den Fall einem neuen Eigentiimer zuzuweisen. Dies kann durch Auswahl eines neuen Be-
nutzers manuell erfolgen. Alternativ kann die automatische Fallneuzuweisung ausgewdahlt werden.
SchliefSlich kann der Supervisor mithilfe eines Benutzerzeitplans fiir den Fall die Aktivitdten der Benutzer
anzeigen, denen in Verbindung mit dem Fall eine Rolle zukommt.

4.2 Die Fallliste im Supervisor-Arbeitsbereich

Der Supervisor verwaltet Arbeit fiir:

* Félle, deren Eigentiimer er ist und die von ihm {iberwacht werden.

* Fille, deren Eigentiimer ein dem Supervisor unterstehender Benutzer ist.

* Fille, deren Eigentiimer eine dem Supervisor unterstehende Position ist.

* Fille, deren Eigentiimer eine dem Supervisor unterstehende Organisationseinheit ist.

* Félle, deren Eigentiimer ein dem Supervisor unterstehendes Gruppenpostfach ist.

Um die Systemleistung zu gewihrleisten, muss der Supervisor seine Falllisten nach Falleigentiimern fil-
tern. Des Weiteren kénnen die Félle nach Produkt und Fallstatus gefiltert werden. Durch die Anwendung
eines Filters kann der Supervisor einzelne Sétze vergleichbarer Félle zusammen verwalten, z. B. alle Fille
mit dem Status "Bewilligt".

4.3 Der Fallarbeitsbereich

Mithilfe des Fallarbeitsbereichs kann der Supervisor das Aufgabenvolumen in Verbindung mit einem Fall
einschédtzen und die jeweiligen Aufgaben nach Bedarf verteilen. Etwaige Probleme, die im Zusammen-
hang mit dem Fall auftreten, konnen angezeigt und ggf. neu zugeteilt werden. Der Supervisor kann zu-
dem auf den Benutzerzeitplan fiir den Fall zugreifen, in dem die Aktivititen aller Benutzer angezeigt
werden, denen in Verbindung mit dem Fall eine Rolle zukommt. Es ist auch moglich, den gesamten Fall
einem anderen Benutzer zuzuweisen.

4.4 Neuzuweisen von Faéllen an neue Falleigentimer

Ein Fall kann vom Supervisor einem neuen Eigentiimer zugewiesen werden. Der Supervisor kann den
Fall einem Eigentiimer seiner Wahl zuweisen oder das System anweisen, den Fall automatisch einem neu-
en Eigentiimer zuzuweisen.

4.4.1 Automatische Fallneuzuweisung

Der Supervisor kann entscheiden, dass die Anwendung den Fall automatisch neu zuweisen soll. Im Rah-

men der mit Cliram Supervisor Workspace bereitgestellten Standardverarbeitung erfolgt die Neuzuwei-

sung des Falls anhand einiger einfacher Regeln:

1. Anzahl der zugewiesenen Fille: Bei der systemgesteuerten Neuzuweisung wird der Fall dem Benutzer
zugeteilt, der iiber die geringste Anzahl zugewiesener Fille verfiigt.
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2. Anzahl der reservierten Aufgaben: Wenn mehreren Benutzern gleich wenige Falle zugewiesen sind,
werden die fiir sie reservierten Aufgaben gepriift; die Zuweisung geht an den Benutzer mit der ge-
ringsten Anzahl reservierter Aufgaben.

3. Anzahl der zugewiesenen Aufgaben: Wenn fiir mehrere Benutzer gleich wenige Aufgaben reserviert
sind, werden die zugewiesenen Aufgaben gepriift; die Zuweisung geht an den Benutzer mit der ge-
ringsten Anzahl zugewiesener Aufgaben.

4. Wenn mehreren Benutzern gleich wenige Aufgaben zugewiesen sind, erfolgt die Zuweisung willkiir-
lich an einen dieser Benutzer.

Falle, die auf Basis dieser Regeln neu zugewiesen werden, gehen an den Benutzer mit der niedrigsten Ar-
beitslast zum jeweiligen Zeitpunkt. Auf diese Weise wird eine gleichméfiige Aufteilung der Arbeitslast
durch den Supervisor auf seine Benutzer erreicht. Beachten Sie, dass die automatische Neuzuweisung
nach Bedarf angepasst werden kann, um den Anforderungen der Organisation gerecht zu werden.

4.5 Reservieren zugewiesener Fallaufgaben flir einen Benutzer

Supervisoren konnen alle oder einige der Aufgaben in Verbindung mit einem Fall fiir einen neuen Benut-
zer reservieren, einschliefSlich der bereits zugewiesenen. Dabei konnen Supervisoren den geeigneten Be-
nutzer aus ihrer Benutzerliste auswahlen oder eine Suche nach einem beliebigen Benutzer in der Organi-
sation durchfiihren.

4.6 Anzeigen reservierter Fallaufgaben

Supervisoren kénnen Aufgaben in Verbindung mit Fillen anzeigen, die auf der Seite "Reservierte Fallauf-
gaben" reserviert wurden. Auf dieser Seite wird ein Diagramm angezeigt, in dem offene und zuriickge-
stellte Aufgaben als Balkendiagramm, unterteilt nach Fallbenutzern, dargestellt werden. Supervisoren
konnen dieses Diagramm verwenden, um per Drilldown Listen der gedffneten bzw. zuriickgestellten Auf-
gaben fiir jeden Benutzer anzusteuern und die Details zu allen Aufgaben anzuzeigen. Auflerdem kénnen
Supervisoren reservierte Aufgaben an einen anderen Benutzer weiterleiten.

4.7 Benutzerzeitplan fur den Fall

Im Benutzerzeitplan fiir den Fall wird die Anzahl geplanter Aktivitaten angezeigt. Die Anzeige bezieht
sich auf eine Woche und gilt fiir alle Benutzer, denen in Verbindung mit dem Fall eine Rolle zukommt.
Die Seite wird zu Beginn fiir die laufende Woche angezeigt. Der Supervisor kann die Links "Vorherige
Woche" und "Néachste Woche" verwenden, um vergangene und zukiinftige Aktivititen wochenweise an-
zuzeigen. Mit einem Klick auf den Link "Aktivitidten in Woche" wird der Kalender des betreffenden Be-
nutzers gedffnet.
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Kapitel 5. Verwalten von Fallen mit Problemen

5.1 Einfuhrung

Um die reibungslose Abfolge der Félle sicherzustellen, ist es fiir den Supervisor niitzlich, Félle mit Wider-
spriichen isoliert betrachten zu kénnen. Das mit einem Fall verkniipfte Widerspruchsverfahren muss ab-
geschlossen werden, damit der urspriingliche Fall seinen Lebenszyklus durchlaufen kann. In Ctram Su-
pervisor Workspace kann der Supervisor sowohl alle Félle mit Problemen als auch alle Probleme
anzeigen, die mit einem Einzelfall verkniipft sind.

5.2 Abrufen einer Ubersicht iiber alle Fille mit Problemen

Fiir Félle mit Problemen werden eine Priorisierung sowie eine Liste verwendet, um problembehaftete Fal-
le nach der Anzahl der jeweils verkniipften Probleme sortiert anzuzeigen. Dadurch kann der Supervisor
arbeitsintensivere Fille nach Prioritdt ordnen. Der Supervisor kann sich entweder von der Priorisierung
oder von der Liste aus per Drilldown bis zur Seite "Fallprobleme" eines individuellen Falls vorarbeiten.
Fallprobleme kénnen nach Typ oder Alter angezeigt und hier auch bei Bedarf neu zugewiesen werden.

5.2.1 Priorisierungen

Die Seite "Félle mit Problemen" besteht aus einer grafischen Darstellung aller vom Supervisor verwalteten
und in der aktuellen Woche registrierten Fille, bei denen Probleme aufgetreten sind. Die Priorisierung ist
farbig codiert, wobei die Farbe von der Anzahl der mit den einzelnen Fillen verkniipften Probleme ab-
hangt. Die Falle mit den meisten Problemen sind rot, die Félle mit den wenigsten Problemen sind blau
markiert. Auf diese Weise kann der Supervisor rasch erkennen, welche Fille zum jeweiligen Zeitpunkt
zusitzliche Arbeit erfordern. Der Supervisor kann sich fiir jeden in der Priorisierung angezeigten Fall per
Drilldown bis zur Seite "Fallprobleme" vorarbeiten, um ausfiihrliche Informationen iiber die verkniipften
Probleme abzurufen. Auflerdem kann der Supervisor die Priorisierung im Bedarfsfall fiir einen einzelnen
Tag anzeigen, statt fiir eine ganze Woche.

Mit den Links "Vorherige Seite" und "Nachste Seite" kénnen Supervisoren unterschiedliche Wochen anzei-
gen.

5.2.2 Liste von Fallen mit Problemen

In der Liste "Falle mit Problemen" werden Félle angezeigt, die im Verlauf der aktuellen Woche registriert
wurden und mit denen Probleme verkniipft sind. Sie wird nach der Anzahl der mit jedem Fall verkniipf-
ten Probleme in absteigender Reihenfolge sortiert. Wie bei der Priorisierung kann der Supervisor unter-
schiedliche Wochen aufrufen und sich per Drilldown bis zur Seite "Fallprobleme" aller Fille vorarbeiten.

5.2.2.1 Liste von Fallen mit Problemen nach Datum

Der Supervisor kann per Drilldown Fille mit Problemen anzeigen, die an einem einzigen Tag registriert
wurden. Die Seite "Félle mit Problemen nach Datum" kann als Priorisierung oder als Liste angezeigt wer-
den, wobei letztere nach der Anzahl der jeweils mit einem Fall verkniipften Probleme sortiert wird. Die
Seite "Fallprobleme” kann aus beiden Anzeigen fiir jeden Fall direkt aufgerufen werden, und einzelne
oder mehrere Probleme konnen neu zugewiesen werden.

5.3 Verwalten von Problemen, die mit einem Einzelfall verknipft sind

Der Supervisor kann sich von der Priorisierung oder den oben beschriebenen Listen aus zu einer Liste
der Probleme vorarbeiten, die alle mit demselben Fall verkniipft sind. Diese Probleme kénnen in der An-
zeige nach Typ oder Alter gruppiert werden.
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5.3.1 Anzeigen von Fallproblemen nach Typ

Durch Anzeigen der mit einem Fall verkniipften Probleme nach Typ kann der Supervisor rasch beurtei-
len, welche Art von Problem beim vorliegenden Fall am héufigsten auftritt, damit wirksam fiir Abhilfe
gesorgt werden kann. Fallprobleme konnen in einem Balkendiagramm oder in einer Liste nach Typ ange-
zeigt werden. Vom Balkendiagramm aus kann der Supervisor einen Drilldown vornehmen, um eine Lis-
te von Problemen eines bestimmten Typs aufzurufen. Dadurch ist er in der Lage, alle oder einige der Fal-
le mit bestimmten Problemen einem Benutzer, der auf Arbeit dieser Art spezialisiert ist, neu zuzuweisen.
Auflerdem kann der Supervisor zum Neuzuweisen von Problemen die automatische Neuzuweisungsopti-
on verwenden.

Fallprobleme kénnen auch als einfache, nach Typ sortierte Liste angezeigt werden.

5.3.2 Anzeigen von Fallproblemen nach Alter

Die mit einem Fall verkniipften Probleme kénnen als Liste angezeigt werden, die nach Problemalter sor-
tiert wird. Dadurch kénnen Supervisoren sicherstellen, dass bei den dltesten Problemen rasch fiir Abhilfe
gesorgt wird.
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Kapitel 6. Verwalten von Fallen mit Widerspriichen

6.1 Einfuihrung

Wenn das Modul Ciram Appeals installiert ist, kann der Supervisor Funktionen zur Verwaltung von Wi-
derspriichen in Cdram Supervisor Workspace nutzen.

Um die reibungslose Bearbeitung der Fille sicherzustellen, ist es fiir den Supervisor niitzlich, Félle mit
Widerspriichen isoliert betrachten zu kénnen. Das mit einem Fall verkniipfte Widerspruchsverfahren
muss abgeschlossen werden, damit der urspriingliche Fall seinen Lebenszyklus durchlaufen kann. In
Cdram Supervisor Workspace kann der Supervisor sowohl alle Félle mit Widerspriichen als auch alle Wi-
derspriiche anzeigen, die mit einem Einzelfall verkniipft sind.

6.2 Abrufen einer Ubersicht liber alle Félle mit Widerspriichen

Fiir Falle mit Widerspriichen werden eine Priorisierung sowie eine Liste verwendet, um die betreffenden
Falle sortiert nach der Anzahl der jeweils verkniipften Widerspriiche anzuzeigen. Dadurch kann der Su-
pervisor arbeitsintensivere Fille nach Prioritdt ordnen. Der Supervisor kann sich entweder iiber die Prio-
risierung oder iiber die Liste per Drilldown bis zur Seite "Widerspriiche" eines individuellen Falls vorar-
beiten. Widerspriiche konnen nach Typ oder Frist angezeigt und von dieser Anzeige aus bei Bedarf neu

zugewiesen werden.

6.2.1 Priorisierungen

Die Seite "Félle mit Widerspriichen" besteht aus einer grafischen Darstellung aller vom Supervisor ver-
walteten Félle, mit denen Widerspriiche verkniipft sind. Die Priorisierung ist farbig codiert, wobei die
Farbe von der Anzahl der mit den einzelnen Fallen verkniipften Widerspriiche abhédngt. Die Fille mit den
meisten Widerspriichen sind rot, die Fille mit den wenigsten Widerspriichen sind blau markiert. Auf die-
se Weise kann der Supervisor rasch erkennen, welche Fille zum jeweiligen Zeitpunkt zusétzliche Arbeit
erfordern. Der Supervisor kann sich fiir jeden in der Priorisierung angezeigten Widerspruch per Drill-
down bis zur Seite "Widerspriiche" vorarbeiten, um ausfiihrliche Informationen tiber die bestehenden Wi-
derspriiche abzurufen.

6.2.2 Priorisierung fur Falle mit Widerspriichen

In der Priorisierung fiir Falle mit Widerspriichen werden die Fille mit verkniipften Widerspriichen ange-
zeigt. Supervisoren kénnen die Priorisierung verwenden, um sich per Drilldown bis zu den Widersprii-
chen vorzuarbeiten, die mit den einzelnen Fillen verkniipft sind.

6.2.3 Liste der Falle mit Widerspriichen

In der Liste der Félle mit Widerspriichen werden Félle mit verkniipften Widerspriichen angezeigt. Sie
wird nach der Anzahl der mit jedem Fall verkniipften Widerspriiche in absteigender Reihenfolge sortiert.
Wie bei der Priorisierung kann sich der Supervisor per Drilldown bis zur Seite "Widerspriiche" aller Falle
vorarbeiten.

6.3 Verwalten von Widersprichen, die mit einem Fall verknuipft sind

Der Supervisor kann sich von den Priorisierungen oder den oben beschriebenen Listen zu einer Liste der
Widerspriiche vorarbeiten, die mit demselben Fall verkniipft sind. Der Supervisor kann diese Widersprii-
che in der Anzeige nach Typ oder Frist gruppieren.
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6.3.1 Anzeigen von Widersprichen nach Typ

Durch Anzeigen der mit einem Fall verkniipften Widerspriiche nach Typ kann der Supervisor rasch beur-
teilen, welche Art von Widerspruch beim vorliegenden Fall am héufigsten auftritt, damit wirksam fiir Ab-
hilfe gesorgt werden kann. Widerspriiche kénnen in einem Balkendiagramm oder in einer Liste nach Typ
angezeigt werden. Vom Balkendiagramm aus kann der Supervisor einen Drilldown vornehmen, um eine
Liste von Widerspriichen eines bestimmten Typs aufzurufen und auf die Widerspruchsdetails zuzugrei-
fen. Die Widerspriiche kdnnen vom Supervisor nach Typ neu zugewiesen werden. So kann der Supervi-
sor alle oder einige der Fille mit Widerspriichen eines bestimmten Typs einem Benutzer, der auf Arbeit
dieser Art spezialisiert ist, neu zuweisen. Aufierdem kann der Supervisor zum Neuzuweisen von Wider-
spriichen die automatische Neuzuweisungsoption verwenden.

Widerspriiche konnen auch als einfache, nach Typ sortierte Liste angezeigt werden.

6.3.2 Anzeigen von Widerspriichen nach Frist

Die mit einem Fall verkniipften Widerspriiche konnen als Liste angezeigt werden, die nach Wider-
spruchsfrist sortiert wird. Der Supervisor kann sich bei jedem Widerspruch per Drilldown bis zur jeweili-
gen Startseite vorarbeiten.
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Kapitel 7. Verwalten der Arbeit fiir Benutzer

7.1 Einfuhrung

Mit dem Benutzerarbeitsbereich konnen sich Supervisoren auf die Verwaltung der Arbeitslast einzelner
Benutzer konzentrieren. Aufgabendiagramme bieten eine rasche Ubersicht iiber die Aufgaben des Benut-
zers. Die Gruppenpostfacher, die der Benutzer abonniert hat, werden angezeigt. Die Anwendung bietet
dem Supervisor die Moglichkeit, eine oder mehrere Aufgaben fiir einen Benutzer zu reservieren. Die Auf-
gabenweiterleitung kann dazu verwendet werden, Aufgaben nach Einschédtzung des Supervisors an einen
anderen Benutzer weiterzureichen. Eine Aufgabenzuteilungssperre kann erstellt werden, mit der dafiir ge-
sorgt wird, dass einem Benutzer keine Aufgaben zugewiesen werden.

Im Benutzerarbeitsbereich konnen Supervisoren auch den Kalender des Benutzers anzeigen. Abschliefiend
bietet der Arbeitsbereich Zugriff auf Benutzereinstellungen, die so angepasst werden kdnnen, dass sie den
veranderlichen Qualifikationen, Arbeitsschemas und Verantwortlichkeiten des Benutzers entsprechen.

7.2 Der Benutzerarbeitsbereich

Mithilfe des Benutzerarbeitsbereichs konnen Supervisoren die Arbeit eines Benutzers {iberwachen und die
Aufgaben des Benutzers verwalten. Zu den benutzerorientierten Funktionen gehéren das Abonnieren von
Gruppenpostfiachern, die Aufgabenumadressierung, die Aufgabenzuteilungssperre und die Reservierung
von Aufgaben, wobei es sich dabei sowohl um Aufgaben handeln kann, die dem Benutzer zugewiesen
wurden, als auch um Aufgaben aus Gruppenpostfachern, die der Benutzer abonniert hat. Der Supervisor
kann Aufgaben zuweisen, reservieren und deren Reservierung aufheben, um dafiir zu sorgen, dass die
Arbeitslast des betreffenden Benutzers ausgeglichen ist.

Der Supervisor kann die Arbeitslast eines Benutzers anhand von Aufgabendiagrammen iiberwachen. Die-
se Diagramme liefern eine rasche Ubersicht iiber die Arbeitslast des Benutzers fiir die laufende Woche
oder den laufenden Monat. Von diesen Diagrammen aus kann der Supervisor auf detailliertere Informati-
onen fiir einen einzelnen Tag oder eine Woche zugreifen und mittels Drilldown die Details einer be-
stimmten Aufgabe anzeigen.

Der Benutzerarbeitsbereich enthilt eine Liste der Gruppenpostfacher, die der Benutzer abonniert hat. Mit-
hilfe dieser Liste kann der Supervisor den Arbeitsbereich jedes Gruppenpostfachs anzeigen. Zudem kann
der Supervisor {iiber jedes aufgefiihrte Gruppenpostfach das Abonnement eines Gruppenpostfachs fiir ei-
nen Benutzer kiindigen. Mit dieser Funktion kann der Supervisor das Abonnement von Gruppenpostfa-
chern aus der Benutzerperspektive verwalten.

In einer zweiten Liste werden alle Organisationseinheiten angezeigt, denen der Benutzer angehért. Uber
diese Liste kann der Supervisor den Arbeitsbereich der einzelnen Organisationseinheiten anzeigen.

7.3 Reservieren von Aufgaben

Im Rahmen der Verwaltung der Arbeitslast eines Benutzers hat der Supervisor in Cliram Supervisor
Workspace die Moglichkeit, Aufgaben fiir den Benutzer zu reservieren. Dem Supervisor stehen folgende
Optionen zur Verfiigung:

* Mehrere Aufgaben aus der Liste der zugewiesenen Aufgaben des Benutzers reservieren.
* Mehrere Aufgaben aus einem Gruppenpostfach reservieren.

* Eine bestimmte Aufgabe zum Reservieren fiir den Benutzer auswahlen.

Alle drei Reservierungsfunktionen haben das gemeinsame Ziel, einem bestimmten Benutzer die Verant-
wortung fiir die Erledigung der in der Aufgabe beschriebenen Arbeitseinheit zu tibertragen.
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7.3.1 Reservieren zugewiesener Aufgaben fiir den Benutzer

Der Supervisor kann mehrere Aufgaben aus der Liste der zugewiesenen Aufgaben eines Benutzers fiir
diesen reservieren. Entscheidend fiir diesen Schritt kann die Prioritit einer Aufgabe oder die verstrichene
Zeit seit der Zuweisung sein. Mit dieser Funktion kann der Supervisor einige Aufgaben fiir die Reservie-
rung aussuchen; das Auswihlen bestimmter Aufgaben ist ihm hingegen nicht mdoglich. Daher sollte diese
Funktion nur bei Féllen verwendet werden, bei denen der Supervisor sich sicher ist, dass der Benutzer
iiber die Kompetenz zur Erfiillung aller Aufgaben in der Liste der zugewiesenen Aufgaben verfiigt.

7.3.2 Reservieren von Aufgaben aus einem Gruppenpostfach flr den
Benutzer

Der Supervisor kann mehrere Aufgaben aus einem Gruppenpostfach fiir einen Benutzer reservieren. Die
Funktion kann dazu verwendet werden, Aufgaben schneller abzuarbeiten, wenn das Gruppenpostfach
iiberlastet ist. Wie beim Reservieren von Aufgaben aus der Liste der zugewiesenen Aufgaben kann der
Supervisor mehrere Aufgaben fiir die Reservierung auswihlen, aber keine konkreten Aufgaben wahlen.

7.3.3 Reservieren einer bestimmten Aufgabe fir den Benutzer

Der Supervisor kann eine bestimmte Aufgabe fiir den Benutzer reservieren. Mit dieser Funktion kann der
Supervisor Aufgaben, zu deren Erledigung Fachwissen oder spezielle Fihigkeiten erforderlich sind, fiir
den richtigen Benutzer reservieren.

7.4 Optionen fur die Aufgabenneuzuweisung

Beim Verwalten der Arbeitslast eines Benutzers ist es manchmal erforderlich, Aufgaben, die diesem Be-
nutzer zugewiesen oder fiir ihn reserviert wurden, an einen anderen Benutzer weiterzureichen. Im Super-
visor-Arbeitsbereich stehen drei Hauptfunktionen zur Neuzuweisung von Aufgaben zur Verfiigung: Um-
adressierung, Weiterleitung und Neuzuteilung. Diese Funktionen sind in der Tabelle unten kurz erlautert,
damit die verschiedenen Verwendungsmoglichkeiten verglichen werden konnen. Eine ausfiihrlichere Be-
schreibung der Funktionen finden Sie in den nachfolgenden Unterabschnitten.

Tabelle 1. Funktionen der Aufgabenneuzuweisung

Mafinahme Aufgabentyp Ziel Notizen
Benutzeraufgaben umadres- | Alle einem bestimmten Be- | Vom Supervisor ausgewdahl- | Die Weiterleitung kann be-
sieren nutzer zugewiesenen Auf- | ter Benutzer fristet sein. Sie hat keine

gaben Wirkt sich fiir die Auswirkungen auf die re-
Dauer der Weiterleitung auf servierten Aufgaben des
alle Aufgaben aus, die nor- Benutzers.

malerweise dem jeweiligen
Benutzer zugewiesen wer-
den wiirden.

Aufgaben weiterleiten Reservierte Aufgaben oder |Hierbei kann vom Supervi- |Es kdnnen einzelne oder
zugewiesene Aufgaben sor ein beliebiges mehrere Aufgaben weiter-
Zuteilungsziel ausgewdhlt | geleitet werden.

werden, d. h. ein Benutzer,
eine Position, eine Tétig-
keit, eine
Organisationseinheit oder
ein Gruppenpostfach.

Aufgaben neu zuteilen Reservierte Aufgaben oder |Das durch die Es konnen einzelne oder
zugewiesene Aufgaben Zuteilungsstrategie ausge- | mehrere Aufgaben neu zu-
wiéhlte Zuteilungsziel geteilt werden.
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7.4.1 Weiterleiten benutzerspezifischer Aufgaben

Die Aufgabenweiterleitung wird von Supervisoren verwendet, um Aufgaben von einem Benutzer an ei-
nen anderen weiterzuleiten. Diese Funktion ist beispielsweise fiir den Jahresurlaub eines Benutzers niitz-
lich. Der Supervisor kann Start- und Enddatum angeben und den Benutzer auswéhlen, an den etwas wei-
tergeleitet werden soll. Wenn eine Weiterleitung aktiv ist, werden alle derzeit dem ersten Benutzer
zugewiesenen Aufgaben aus dessen Posteingang entfernt und der Liste der zugewiesenen Aufgaben des
zweiten Benutzers hinzugefiigt. Fiir die Dauer der Weiterleitung werden dem urspriinglichen Benutzer
keine weiteren Aufgaben zugewiesen. Stattdessen werden die Aufgaben dem zweiten Benutzer zugewie-
sen. Alle Aufgaben, die fiir den urspriinglichen Benutzer reserviert wurden, behalten diese Reservierung
bei. Der Supervisor kann eine Weiterleitung oder Neuzuteilung dieser reservierten Aufgaben erwigen.

Die Aufgabenweiterleitung kann mit einem Startdatum in der Zukunft fiir einen befristeten Zeitraum
oder unbefristet eingerichtet werden. Der Supervisor kann eine Liste der aktiven und ausstehenden Wei-
terleitungen auf der Seite der Aufgabenweiterleitungen anzeigen. Eine vollstindige Liste aller aktiven,
ausstehenden oder abgelaufenen Weiterleitungen wird auf der Verlaufseite der Aufgabenweiterleitung an-
gezeigt. Aktive oder ausstehende Aufgabenweiterleitungen kénnen vom Supervisor entfernt werden.

7.4.2 Weiterleiten von Aufgaben, die fiir einen Benutzer reserviert sind

Aufgaben, die fiir einen Benutzer reserviert wurden, konnen an ein alternatives Ziel weitergeleitet wer-
den. Reservierte Aufgaben konnen einzeln oder zu mehreren an einen anderen Benutzer, eine andere Po-
sition, eine andere Tatigkeit, eine andere Organisationseinheit, ein anderes Gruppenpostfach oder ein an-
deres Zuteilungsziel weitergeleitet werden. Wenn der Supervisor erkennt, dass ein Benutzer tiberlastet ist
oder dass fiir einen Benutzer Aufgaben reserviert wurden, fiir deren Erledigung ein anderer Benutzer
besser qualifiziert wére, kann er sich zur Weiterleitung einiger oder aller betreffenden Aufgaben an ande-
re Benutzer entschliefien.

7.4.3 Neuzuteilen von Aufgaben, die fur einen Benutzer reserviert sind

Die reservierten Aufgaben eines Benutzers konnen neu zugeteilt werden. Hierbei wird die anfangliche
Zuteilungsstrategie der Aufgabe aufgerufen. Die Neuzuteilung ist oft eine gute Alternative zur Weiterlei-
tung, wenn der Supervisor keinen speziellen Benutzer bzw. keine bestimmte Einheit vorgesehen hat, der/
die eine bessere Eignung zur Erledigung der Aufgabe aufweist, oder wenn Aufgaben einem Benutzer
félschlicherweise zugewiesen wurden und der Supervisor unsicher ist, welche Einheit fiir den betreffen-
den Aufgabentyp zustandig ist. Der Supervisor kann eine Anmerkung eingeben, um zu erkldren, warum
die Aufgabe neu zugeteilt wurde. Diese Anmerkung wird im Aufgabenverlauf festgehalten.

7.4.4 Weiterleiten zugewiesener Fallaufgaben fiur einen Benutzer

Aufgaben, die fiir einem Benutzer zugewiesen wurden, konnen an ein alternatives Ziel weitergeleitet
werden. Es konnen einzelne oder mehrere zugewiesene Aufgaben an einen anderen Benutzer, eine andere
Position, eine andere Téatigkeit, eine andere Organisationseinheit, ein anderes Gruppenpostfach oder ein
anderes Zuteilungsziel weitergeleitet werden. Wenn der Supervisor erkennt, dass ein Benutzer {iberlastet
ist und deshalb nicht in der Lage wiére, alle ihm zugewiesenen Aufgaben abzuarbeiten, kann er sich zur
Weiterleitung einiger oder aller der dem Benutzer zugewiesenen Aufgaben entschlieflen.

7.4.5 Neuzuteilen zugewiesener Fallaufgaben fiir einen Benutzer

Die zugewiesenen Aufgaben eines Benutzers konnen neu zugeteilt werden. Hierbei wird die anfangliche
Zuteilungsstrategie der Aufgabe aufgerufen. Wenn beispielsweise eine Aufgabe zuvor von einer ande-

ren Quelle zugewiesen wurde, bietet sich die Neuzuteilung als einfacher Mechanismus an, um die Zuwei-
sung auf die urspriingliche Einstellung zuriickzusetzen.

Kapitel 7. Verwalten der Arbeit fiir Benutzer 17



7.5 Sperren der Aufgabenzuteilung

In manchen Féllen kann es niitzlich sein, wenn der Supervisor dafiir sorgen kann, dass einem Benutzer
keine weiteren Aufgaben zugewiesen werden, ohne einen anderen Benutzer als Ersatz angeben zu miis-
sen. Mit dem Sperren der Aufgabenzuteilung kann der Supervisor sicherstellen, dass einem einzelnen Be-
nutzer ab einem bestimmten Zeitpunkt (Datum/Uhrzeit) keine Aufgaben zugewiesen werden. Wie die
Aufgabenweiterleitung kann die Aufgabenzuteilungssperre mit einem Startdatum in der Zukunft und fiir
einen befristeten Zeitraum oder unbefristet eingerichtet werden. Bereits bestehende Aufgabenzuweisun-
gen fiir den gesperrten Benutzer werden geldscht, und es werden keine neuen Zuteilungsdatensétze fiir
ihn erstellt.

Eine Liste der aktuellen und ausstehenden Zuteilungssperren kann auf der Seite "Sperren der Aufgaben-
zuteilung" angezeigt werden. Die Seite "Sperren der Aufgabenzuteilung — Verlauf" stellt eine vollstandige
Liste aller aktuellen, ausstehenden und abgelaufenen Zuteilungssperren bereit. Aktive oder ausstehende
Zuteilungssperren kénnen vom Supervisor entfernt werden.

7.6 Verwalten der Benutzereinstellungen

Der Supervisor kann weitere Benutzerinformationen anzeigen, um auf ihrer Grundlage fundierte Ent-
scheidungen zu treffen, wobei einige Benutzereinstellungen sogar bearbeitet werden konnen.

Folgende Benutzereinstellungen konnen vom Supervisor bearbeitet werden:
* Benutzerqualifikationen

* Arbeitsschemas von Benutzern

* Fallbewilligungsregeln fiir Benutzer

* Angabenbewilligungsregeln fiir Benutzer

Der Supervisor kann tiberdies auf die Details der Aktivititen im Benutzerkalender zugreifen, um ein-
schétzen zu konnen, ob ein Benutzer stark ausgelastet ist oder weitere Aufgaben tibernehmen kann. Da-
bei kann der Supervisor keine neuen Aktivititen planen oder vorhandene Aktivitdten aus dem Kalender
entfernen. Andere Benutzereinstellungen konnen auf Administrationsebene konfiguriert werden.
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Kapitel 8. Verwalten der Arbeit in Bezug auf Organisationsein-
heiten

8.1 Die Rolle der Mitarbeiterhierarchie der Organisation

In groflen Organisationen werden Informationen innerhalb der Mitarbeiterhierarchie von oben nach unten
und umgekehrt weitergegeben. Arbeit wird in der Regel einer Organisationseinheit, Tatigkeit oder Positi-
on zugewiesen, nicht einem einzelnen Mitarbeiter. Supervisoren sind fiir die Einschdtzung der Arbeit ver-
antwortlich, die ihrer Organisationseinheit zugewiesen wurde. Sie treffen zuerst die Entscheidung, ob die
Arbeit relevant ist, und dann, ob die Arbeit an eine geeignetere Einheit umadressiert werden muss.
Schliefilich verteilen sie die fiir das eigene Team relevante Arbeit an einzelne Mitarbeiter mit der entspre-
chenden Kompetenz. Der Supervisor muss die Organisationsstruktur kennen, um Arbeit wirksam umad-
ressieren zu kénnen. Nur wenn er mit der Arbeit anderer Gruppen vertraut ist, kann er eine sinnvolle
Zuweisung der Arbeit an andere Zuteilungsziele vornehmen.

8.2 Der Arbeitsbereich der Organisationseinheit

Mit dem Arbeitsbereich der Organisationseinheit kénnen Supervisoren die Arbeit fiir eine Organisations-
einheit verwalten. Der Arbeitsbereich enthilt die wichtigsten Details der Einheit sowie eine Liste aller
Mitglieder, ihre Positionen und ihre Kontaktdetails. Die Verwaltung der Arbeit einer Organisationseinheit
findet im Rahmen der Verwaltung der Arbeit ihrer Mitglieder statt.

8.3 Verwalten zugewiesener Aufgaben fiir Mitglieder der Organisations-
einheit
Supervisoren konnen Aufgaben, die einer Organisationseinheit zugewiesen sind, {iberwachen und fiir die

Benutzer reservieren, die ihnen unterstellt sind. Der Supervisor beurteilt die seiner Organisationseinheit
zugewiesene Arbeit und reicht sie an den fiir diese Arbeit am besten geeigneten Mitarbeiter weiter.

8.4 Reservieren zugewiesener Aufgaben der Organisationseinheit fir
einen Benutzer

Der Supervisor kann alle oder einige Aufgaben, die einer Organisationseinheit zugewiesen sind, fiir einen
Einzelbenutzer reservieren. Er kann den Benutzer aus einer Liste seiner Mitarbeiter auswéhlen oder einen
beliebigen Benutzer in der Organisation suchen.

8.5 Anzeigen der reservierten Aufgaben der Organisationseinheit

Auf der Seite "Reservierte Aufgaben der Organisationseinheit” kann der Supervisor die reservierten Auf-
gaben der Organisationseinheit anzeigen. Auf dieser Seite wird ein Diagramm angezeigt, in dem offene
und zuriickgestellte Aufgaben als Balkendiagramm, unterteilt nach Fallbenutzern, dargestellt werden. Der
Supervisor kann dieses Diagramm verwenden, um per Drilldown eine Liste der gedffneten bzw. zurtick-
gestellten Aufgaben fiir jeden Benutzer anzusteuern und die Details zu allen Aufgaben anzuzeigen.

8.6 Zeitplan der Organisationseinheit

Dem Supervisor steht ein Gruppenzeitplan fiir alle Benutzer in der Organisationseinheit zur Verfiigung.
Dieser Plan liefert ihm eine Ubersicht iiber die Aktivitdten der Benutzer in der laufenden Woche. Stan-
dardméflig wird auf dieser Seite die laufende Woche angezeigt, der Supervisor kann die Anzeige aber
iiber die Links "Vorherige Woche" und "Nachste Woche" wochenweise in jede Richtung weiterbewegen.
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Kapitel 9. Verwalten der Arbeit fir Gruppenpostfacher

9.1 Einfuhrung

Innerhalb von Ctram Supervisor Workspace kann der Supervisor auf die Liste der Gruppenpostficher,
die von den Benutzern des Supervisors abonniert sind, zugreifen. In der Liste sind nur aktive Gruppen-
postfacher enthalten.

Die Verwaltung von Arbeit fiir ein Gruppenpostfach umfasst die Reservierung von Aufgaben, die dem
Gruppenpostfach zugewiesen wurden, fiir Benutzer, die dieses Gruppenpostfach abonniert haben. Eine
Ubersicht der zugewiesenen Aufgaben ist im Arbeitsbereich in Form von Aufgabendiagrammen und Auf-
gabenlisten enthalten.

9.2 Der Arbeitsbereich fiir Gruppenpostfacher

Der Arbeitsbereich fiir Gruppenpostfacher enthilt wichtige Details zum Gruppenpostfach, z. B. den Ei-
gentiimer des Gruppenpostfachs und die fiir das Gruppenpostfach konfigurierte Vertraulichkeitsstufe.
Der Arbeitsbereich fiir Gruppenpostfacher gibt aufierdem an, ob Benutzer ein Gruppenpostfach selbst
abonnieren kénnen. Um den Arbeitsbereich fiir Gruppenpostfacher anzeigen zu kénnen, muss das Konto
des Supervisors mindestens fiir dieselbe Vertraulichkeitsstufe konfiguriert sein wie das Gruppenpostfach.
Die Vertraulichkeitsstufe und das Eigentum eines Gruppenpostfachs werden auf Administratorebene fest-
gelegt, ebenso wie die Vertraulichkeitsstufe des Supervisors.

9.3 Verwalten des Abonnements von Gruppenpostfachern

Sofern der Systemadministrator fiir das Gruppenpostfach die Option "Benutzerabonnement" eingerichtet
hat, kdnnen Benutzer in wenigen Schritten {iber die Funktion "Neuen Benutzer abonnieren”" zum Grup-
penpostfach hinzugefiigt werden. Analog konnen Benutzer iiber eine Funktion zum Aufheben des Abon-
nements, die mit der Liste der Abonnenten bereitgestellt wird, aus dem Gruppenpostfach entfernt wer-
den.

9.4 Verwalten zugewiesener Aufgaben fur Gruppenpostfacher

Aufgaben, die dem Gruppenpostfach zugewiesen, aber noch nicht fiir einen Benutzer reserviert wurden,
werden in einer Liste auf der Seite "Zugewiesene Aufgaben im Gruppenpostfach" aufgefiihrt. Ausgehend
von dieser Liste kdnnen die Details zu den einzelnen Aufgaben angezeigt und einzelne Aufgaben fiir ei-
nen Benutzer reserviert werden.

9.5 Reservieren von Aufgaben in Gruppenpostfachern

Mithilfe der Funktion "Aufgaben reservieren" konnen mehrere Aufgaben eines Gruppenpostfachs fiir ei-
nen einzelnen Benutzer reserviert werden. Der Supervisor kann dazu entweder einen Benutzer aus der
Liste aller ihm unterstellten Benutzer auswéhlen oder iiber die Benutzersuche nach einem Benutzer inner-
halb der Organisation suchen. Die fiir diesen Benutzer zu reservierenden Aufgaben werden aus einer Lis-
te ausgewdhlt, in der die dem Gruppenpostfach zugewiesenen Aufgaben enthalten sind.

9.6 Anzeigen von reservierten Aufgaben in Gruppenpostfachern

Auf der Seite "Reservierte Aufgaben in Gruppenpostfach" kann der Supervisor alle Aufgaben anzeigen,

die tiber das Gruppenpostfach reserviert wurden. Auf dieser Seite wird ein Diagramm angezeigt, in dem
offene und zuriickgestellte Aufgaben als Balkendiagramm, unterteilt nach Benutzern, dargestellt werden.
Der Supervisor kann das Diagramm verwenden, um sich per Drilldown bis zu der Liste der offenen und
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zuriickgestellten Aufgaben eines Benutzers vorzuarbeiten. In diesen Listen kann sich der Supervisor dann
weiter bis zu den Details der einzelnen Aufgaben vorarbeiten.

9.7 Zeitplan fur Gruppenpostfach

Der Supervisor kann auf einen Gruppenzeitplan fiir alle Benutzer zugreifen, die ein Gruppenpostfach
abonniert haben. Dieser Plan liefert ihm eine Ubersicht iiber die Aktivititen der Benutzer in der laufen-
den Woche. Standardméfig wird auf dieser Seite die laufende Woche angezeigt, der Supervisor kann die
Anzeige aber iiber die Links "Vorherige Woche" und "Néchste Woche" wochenweise in jede Richtung wei-
terbewegen. Mit einem Klick auf den Link "Aktivitaten in Woche" im Zeitplan kann der Supervisor den
Benutzerkalender aufrufen.
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Kapitel 10. Fazit

10.1 Zusammenfassung der Konzepte

Es folgt eine Zusammenfassung der in diesem Handbuch behandelten Konzepte:

+ Cdram Supervisor Workspace dient der Unterstiitzung des Supervisors. Dazu werden im Arbeitsbe-
reich effektive Tools zur gleichméafsigen Aufteilung der Arbeitslast der Benutzer bereitgestellt.

* Hierzu gehéren Tools zum Uberwachen und Verschieben von Fallen und Aufgaben wihrend ihrer ge-

samten Lebensdauer.

¢ Curam Supervisor Workspace besteht aus folgenden Arbeitsbereichen: Supervisor-Arbeitsbereich, Fall-
arbeitsbereich, Benutzerarbeitsbereich, Arbeitsbereich der Organisationseinheit und Arbeitsbereich des

Gruppenpostfachs.

* Die Anwendung bietet zudem Priorisierungen zur Verfolgung von Problemen. Wenn das Modul Ctram
Appeals installiert ist, stehen in Supervisor-Arbeitsbereich Funktionen zur Verwaltung von Fillen mit

Widerspriichen zur Verfiigung.

10.2 Zusammenfassung der Funktionen

In der folgenden Tabelle sind einige Funktionen zusammengefasst, die in Ctiram Supervisor Workspace

zur Verfligung stehen.

Tabelle 2. Supervisor-Funktionen

Funktion

Tatig

Arbeitsbereich(e)

Aufgabe(n) reservieren

Supervisor fiir Benutzer

Fallarbeitsbereich,
Benutzerarbeitsbereich

Aufgabe(n) weiterleiten

Supervisor fiir Benutzer,
Organisationseinheit,
Gruppenpostfach, Tatigkeit oder Po-
sition

Fallarbeitsbereich,
Benutzerarbeitsbereich

Aufgabe(n) neu zuteilen

Supervisor fiir Benutzer,
Organisationseinheit,
Gruppenpostfach, Tatigkeit oder Po-
sition

Benutzerarbeitsbereich

Fall neu zuweisen

Supervisor fiir Benutzer

Fallarbeitsbereich,
Benutzerarbeitsbereich, Fille mit Pro-
blemen, Fille mit Widerspriichen

Aufgabe(n) umadressieren

Supervisor fiir Benutzer

Benutzerarbeitsbereich

Aufgabenzuteilung sperren

Supervisor fiir Benutzer

Benutzerarbeitsbereich

Benutzerqualifikationen erstellen oder
andern

Supervisor fiir Benutzer

Benutzerarbeitsbereich

Arbeitsschemas des Benutzers erstel-
len oder andern

Supervisor fiir Benutzer

Benutzerarbeitsbereich

Fallbewilligungsregeln fiir Benutzer
erstellen oder dndern

Supervisor fiir Benutzer

Benutzerarbeitsbereich

Angabenbewilligungsregeln fiir Be-
nutzer erstellen oder dndern

Supervisor fiir Benutzer

Benutzerarbeitsbereich

Benutzerabonnement fiir
Gruppenpostfach einrichten oder
kiindigen

Supervisor fiir Benutzer und
Gruppenpostfach

Benutzerarbeitsbereich, Arbeitsbereich
fiir Gruppenpostfach
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Bemerkungen

Die vorliegenden Informationen wurden fiir Produkte und Services entwickelt, die auf dem deutschen
Markt angeboten werden. Moglicherweise bietet IBM die in dieser Dokumentation beschriebenen Produk-
te, Services oder Funktionen in anderen Liandern nicht an. Informationen iiber die gegenwirtig im jeweili-
gen Land verfiigbaren Produkte und Services sind beim zustdndigen IBM Ansprechpartner erhiltlich.
Hinweise auf IBM-Lizenzprogramme oder andere IBM Produkte bedeuten nicht, dass nur Programme,
Produkte oder Services von IBM verwendet werden kénnen. Anstelle der IBM Produkte, Programme oder
Services konnen auch andere, ihnen dquivalente Produkte, Programme oder Services verwendet werden,
solange 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 Erzeugnisse und Verfahren kann es IBM Patente oder Patentanmeldun-
gen geben. Mit der Auslieferung dieses Handbuchs ist keine Lizenzierung dieser Patente verbunden. Li-
zenzanforderungen sind schriftlich an folgende Adresse zu richten (Anfragen an diese Adresse miissen
auf Englisch formuliert werden):

IBM Director of Licensing

IBM Europe, Middle East & Africa
Tour Descartes

2, avenue Gambetta

92066 Paris La Defense

France

Trotz sorgfaltiger Bearbeitung konnen technische Ungenauigkeiten oder Druckfehler in dieser Veroffentli-
chung nicht ausgeschlossen werden.

Die hier enthaltenen Informationen werden in regelméfiigen Zeitabstinden aktualisiert und als Neuausga-
be verdffentlicht. IBM kann ohne weitere Mitteilung jederzeit Verbesserungen und/oder Anderungen an
den indieser Veréffentlichung beschriebenen Produkten und/oder Programmen vornehmen. Verweise in
diesen Informationen auf Websites andererAnbieter werden lediglich als Service fiir den Kunden bereitge-
stellt 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 Verantwortung.

Werden an IBM Informationen eingesandt, konnen diese beliebig verwendet werden, ohne dass eine Ver-
pflichtung gegeniiber dem Einsender entsteht. Lizenznehmer des Programms, die Informationen zu die-
sem Produkt wiinschen mit der Zielsetzung: (i) den Austausch von Informationen zwischen unabhingig
voneinander erstellten Programmen und anderen Programmen (einschliefSlich des vorliegenden Pro-
gramms) sowie (ii) die gemeinsame Nutzung der ausgetauschten Informationen zu ermoglichen, wenden
sich an folgende Adresse:

IBM Corporation

Dept F6, Bldg 1

294 Route 100
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Somers NY 10589-3216
US.A.

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

Die Lieferung des in diesem Dokument beschriebenen Lizenzprogramms sowie des zugehorigen Lizenz-
materials erfolgt auf der Basis der IBM Rahmenvereinbarung bzw. der Allgemeinen Geschiftsbedingun-
gen von IBM, der IBM Internationalen Nutzungsbedingungen fiir Programmpakete oder einer dquivalen-
ten Vereinbarung.

Alle in diesem Dokument enthaltenen Leistungsdaten stammen aus einer kontrollierten Umgebung. Die
Ergebnisse, die in anderen Betriebsumgebungen erzielt werden, kénnen daher erheblich von den hier er-
zielten Ergebnissen abweichen. Einige Daten stammen moglicherweise von Systemen, deren Entwicklung
noch nicht abgeschlossen ist. Eine Gewihrleistung, dass diese Daten auch in allgemein verfiigbaren Syste-
men erzielt werden, kann nicht gegeben werden. Dariiber hinaus wurden einige Daten unter Umstdnden
durch Extrapolation berechnet. Die tatsdchlichen Ergebnisse konnen davon abweichen. Benutzer dieses
Dokuments sollten die entsprechenden Daten in ihrer spezifischen Umgebung priifen.

Alle Informationen zu Produkten anderer Anbieter stammen von den Anbietern deraufgefiihrten Produk-
te, deren verdffentlichten Ankiindigungen oder anderen allgemein verfiigbaren Quellen.

IBM hat diese Produkte nicht getestet und kann daher keine Aussagen zu Leistung, Kompatibilitdt oder
anderen Merkmalen machen. Fragen zu den Leistungsmerkmalen von Produkten anderer Anbieter sind
an den jeweiligen Anbieter zu richten.

Aussagen {iber Pldne und Absichten von IBM unterliegen Anderungen oder kénnen zuriickgenommen
werden und reprisentieren nur die Ziele von IBM.

Alle von IBM angegebenen Preise sind empfohlene Richtpreise und kénnen jederzeit ohne weitere Mittei-
lung gedndert werden. Handlerpreise kénnen u. U. von den hier genannten Preisen abweichen.

Diese Veroffentlichung dient nur zu Planungszwecken. Die in dieser Verdffentlichung enthaltenen Infor-
mationen kénnen gedndert werden, bevor die beschriebenen Produkte verfiigbar sind.

Diese Veroffentlichung enthélt Beispiele fiir Daten und Berichte des alltdglichen Geschéftsablaufs. Sie sol-
len nur die Funktionen des Lizenzprogrammes illustrieren und kénnen Namen von Personen, Firmen,
Marken oder Produkten enthalten. Alle diese Namen sind frei erfunden; Ahnlichkeiten mit tatsichlichen
Namen und Adressen sind rein zuféllig.

COPYRIGHTLIZENZ:

Diese Veroffentlichung enthilt Musteranwendungsprogramme, die in Quellensprache geschrieben sind
und Programmiertechniken in verschiedenen Betriebsumgebungen veranschaulichen. Sie diirfen diese
Musterprogramme kostenlos kopieren, d&ndern und verteilen, wenn dies zu dem Zweck geschieht, An-
wendungsprogramme zu entwickeln, zu verwenden, zu vermarkten oder zu verteilen, die mit der An-
wendungsprogrammierschnittstelle fiir die Betriebsumgebungkonform sind, fiir die diese Musterprogram-
me geschrieben werden. Diese Beispiele wurden nicht unter allen denkbaren Bedingungen getestet. IBM
kann daher die Zuverlassigkeit, Wartungsfreundlichkeit oder Funktion dieser Programm nicht garantieren
oder implizieren. Die Musterprogramme werden "WIE BESEHEN", ohne Gewdhrleistung jeglicher Art be-
reitgestellt. IBM iibernimmt keine Haftung fiir Schaden, die durch Ihre Verwendung der Musterprogram-
me entstehen.

Kopien oder Teile der Musterprogramme bzw. daraus abgeleiteter Code miissen folgenden Copyrightver-
merk beinhalten:
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© (Name Ihres Unternehmens) (Jahr). Teile des vorliegenden Codes wurden aus Musterprogrammen der
IBM Corp. abgeleitet.

© Copyright IBM Corp. _Jahreszahl oder Jahreszahlen eingeben_. Alle Rechte vorbehalten.

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

Marken

IBM, das IBM Logo und ibm.com sind Marken oder eingetragene Marken der International Business Ma-
chines Corporation.Weitere Produkt- und Servicenamen kénnen Marken von IBM oder anderen Unterneh-
men sein. Weitere Produkt- und Servicenamen kénnen Marken von IBM oder anderen Unternehmen sein.
Eine aktuelle Liste der IBM Marken finden Sie auf der Webseite "Copyright and trademark information"
unter |http:/ /www.ibm.com/legal /us/en/copytrade.shtmi]

Andere Namen konnen Marken der jeweiligen Rechtsinhaber sein. Weitere Firmen-, Produkt- und Ser-
vicenamen kénnen Marken oder Servicemarken anderer Unternehmen sein.
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