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Digital First: Kundenkommunikation Gber
Omnichannel-Plattformen

Neue Wertschopfung und Geschaftsprozesse mit der
intelligenten und automatisierten Kundenkommunikation
White Paper fiir
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In der Kommunikation mit ihren Kunden und
Partnern verschicken Banken, Versicherungen,
Energieanbieter oder auch Grolthandlern aus ei-
genen Druckrechenzentren wie auch tber Druck-
dienstleister viele Milliarden Dokumente im Jahr.
Diese Kommunikation mit den Kunden ist eine
wichtige Basis fur die meisten wertschopfenden
Prozesse im Unternehmen.

Schon lange diskutieren die Verantwortlichen, wie
sie diese Kommunikation Uber Papierdokumente
mit digitalen Kanalen erganzen. In den bisherigen
Projekten haben sie gelernt, dass eine schnelle di-
gitale Transformation kaum maoglich ist. Denn die
Output- und Dokumentenmanagement-Systeme
auf dem Markt sind fir Druck und Postversand
ausgelegt. Die Unternehmen suchen aber eine
Omnichannel-Plattform, die nicht nur alle Kanale
problemlos bedienen kann - sondern auch alle
Funktionen zu einem kalkulierbaren Preis anbie-
tet.

EINLEITUNG

Das erfordert Umdenken: Die bisherige Kunden-
kommunikation mit Drucken und Briefversand ist
ein vergleichsweise unangestrengter Prozess. Der
Datenstrom flieRt aus den Anwendungssystemen,
das Output-Management fangt ihn ein. Die Out-
put-Systeme formatieren die Datensatze fur den
Druck. Im nachsten Schritt wandelt die Druckstra-
(5 Daten in Papierdokumente und sortiert sie am
Ende kuvertiert und freigestempelt in die Versand-
kasten der Postdienstleister.

Die Wertschopfung der Druckrechenzentren liegt
bislang in dieser Kernkompetenz — dem Drucken.
Aber das andert sich sehr schnell. In absehbarer
Zeit muss eine Omnichannel-Losung eine ver-
gleichbare, hohe Wertschopfung mit Leistungen
rund um den digitalen Dokumentenversand er-
moglichen. Denn die Forderung der Kunden lau-
tet: ,Digital First!“ Von hier aus starten alle Uberle-
gungen. Dieses Whitepaper mochte mogliche Her-
angehensweisen vorstellen und diskutieren.
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DIGITALISIERUNG - ,,DIGITAL FIRST*

Die Zeit des klassischen Druckdienstleisters ist langst passé. Wer am Markt weiterbestehen will,
erweitert sein Angebot um Dienstleistungen fiir den digitalen Versand. Dabei riickt die Etablierung
einer zentralen Omnichannel-Plattform, die alle analogen und elektronischen Versandwege be-
dient, in den Fokus der Neuausrichtung - nicht zuletzt deshalb, weil die Druckrechenzentren da-
mit einen besseren Uberblick iiber ihr Output-Management bekommen (360°-Blick). Doch das
bleibt nicht ohne Folgen fiir die Dokumentenerstellung an sich.



Die Briefpost ist und bleibt sicher auf lange Zeit das
grofite Kommunikationsnetzwerk rund um den Glo-
bus. Ohne Zweifel konnen die allermeisten Men-
schen auf der Erde per Brief erreicht werden. Doch
die Konkurrenz von E-Mail, digitalen Sozialen Medi-
en, SMS, Messengerprogrammen ist stark und
nimmt der Briefpost immer mehr Marktanteile.

In der Folge drucken und verschicken die Dienstleis-
ter weniger Briefe. Damit geraten nicht nur die Post-
dienstleister sondern auch Druckrechenzentren in
Schwierigkeiten ihre Infrastruktur zu finanzieren.
Zusatzliche Probleme bekommen letztere durch die
Portoerhohungen der Postdienstleister: Verant-
wortliche berechnen den ROl auch aus den Briefen,
die sie gebundelt und deshalb mit hohen Rabatten
verschicken. Jetzt firchten sie, dass steigende Por-
tokosten die Budgets ihrer Druckrechenzentren auf-
fressen.

Das Umdenken hat begonnen und viele Druckan-
bieter erweitern ihr Angebot um den Versand von
elektronischen Dokumenten. Und das, obwohl ih-
nen die Risiken bewusst sind: Digitale Kanale kon-
nen immer nur so gut sein, wie IT-Infrastruktur, So-
cial-Media-Anbieter und Webdienstleister.
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Hier haben viele Anwender die Grenzen kennenge-
lernt; etwa auf dem flachen Land oder in den Ber-
gen ist in ganzen Regionen die Zustellung von elek-
tronischen Dokumenten schlichtweg nicht moglich.
Ein weiteres Risiko bei der Zustellung tber die elek-
tronischen Netzwerke ist die Datensicherheit. Da-
tenleitungen gelten als unsicher, E-Mail-Systeme
und Portale werden regelmaldig von Hackern atta-
ckiert oder geknackt - deshalb sind immer mehr
und immer teurere Sicherheitsmallnahmen not-
wendig. So ist der Versand von elektronischer Post
anders als von vielen Verantwortlichen erwartet zu-
nachst keineswegs billiger als Papier. Denn er erfor-
dert Investitionen in Output-Management-Systeme
und technologisches Know-how fur den Aufbau der
neuen Versandplattformen.

Beim Abwaéagen von Risiken, Bedenken und techni-
schen Hirden auf der einen Seite und der Erwar-
tung der Kunden auf der anderen wird deutlich: Der
Wandel des Druckrechenzentrums zu einer Omnich-
annel-Versand-Plattform ist unausweichlich. Wich-
tig ist die Frage, wie die Unternehmen mit einer Di-
gital-First-Strategie Geld verdienen werden.
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Anzahl der monatlich aktiven Nutzer von WhatsApp weltweit in ausgewahlten Monaten von April 2013 bis

Januar 2018 (in Millionen).



Use Case 1: Digitale Postkreislaufe

Etwa die Halfte der Anschreiben im Posteingang
von Versicherungen und Banken ist bereits elektro-
nisch - und die Zahlen der digitalen Anschreiben
wachsen schnell. Offensichtlich wiinschen sehr vie-
le Kunden die Digitalisierung ihrer Kommunikation.
Hierfir haben viele Druckabteilungen bereits elek-
tronische Kanale aufgebaut und tibernehmen nicht
nur den Empfang von Dokumenten und Unterla-
gen. Sie sorgen auch fir die automatisierte Weiter-
leitung aller Anfragen und sind flr den Versand von
Feedbacks und Antwortschreiben verantwortlich.
Damit etablieren Unternehmen Dokumentenkreis-
laufe, die komplett papierlos ablaufen. Mit der Digi-
talisierung hoffen sie die Bearbeitung im Vergleich
zum Briefversand akkurater und im Wettbewerb mit
anderen Anbietern viel schneller zu machen.
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Use Case 2: Personalisierte
Kundenkommunikation

Daten analysieren, Daten segmentieren — die Her-
ausforderung ist es, die richtigen Daten an die rich-
tigen Kunden zu schicken. Dabei ist entscheidend,
das richtige Design flr die Prozesse zu wahlen. Pa-
pierdokumente kdnnen fir eine Adressatengruppe
genauso wichtig und richtig sein, wie der elektroni-
sche Dokumentenversand Uber Chat-Anwendun-
gen oder E-Mails fur eine andere Gruppe. Mit der
Kompetenz Layout, Daten und Versandkanal je-
weils individuell festzulegen, werden sich Druck-
und Versanddienstleister von ihren Mitbewerbern
abgrenzen.




DAS ENDE DES DIN-A4-PARADIGMAS

compartH

DATENAUSTAUSCH IN JEDE RICHTUNG

Bislang ist das DIN-A4-Format die unbestrittene Ba-
sis fir jede Kommunikation mit den Kunden. Aber
dieses Format ist fur die klassischen Kanale wie
Druck und Postversand gedacht - bei den digitalen
Medien macht DIN-A4 keinen Sinn. Offensichtlich
wird es gemeinsam der Briefpost an Bedeutung ver-
lieren. Die Formate, die an seine Stelle treten, sind
elektronisch und kénnen den Inhalt der Dokumen-
te an die Grolée der Bildschirme der digitalen Gera-
te ihrer Adressaten anpassen.

An erster Stelle stehen im Moment XML fir den in-
ternen Datentransport und HTMLS5 fir den Versand
der Dokumente. Mit Hilfe von Unicode stellen die
Versender sicher, dass ihre Dokumente in allen
Sprachen rund um den Globus Ubersetzt und von
den Empfangern gelesen werden kénnen.

Wichtig ist zu verstehen, dass diese Omnichannel-
Systeme die Grenze zwischen Dokumentenerstel-
lung und -ausgabe verschieben. Die Wahl der Sei-
tengrofRe und des Ausgabekanals erfolgt nicht wie
bisher bevor die Dokumente verschickt werden -
sondern dann, wenn der Adressat Uber das Internet
auf ein Dokument zugreift und es an seinem digita-
len Gerat offnet.

,Das Volumen des Postversands wird zuriick-
gehen, aber der Postversand wird nicht

komplett verschwinden. Deshalb brauchen
wir Losungen, die den Druck erganzen.“

Jirgen Hausl, Leiter Outputservices, HDI-Systeme

Damit setzen die Verantwortlichen in den Druckre-
chenzentren den Paradigmenwechsel um. Die An-
wendungen zur Dokumentenerstellung laufen zwar
weiterhin unter der Kontrolle des zentralen Output-
Management-Systems. Allerdings laufen dessen
Prozesse nicht mehr ausschlieflich im Druckzen-
trum ab - sondern greifen auf Anwendungen und
Systeme zu, die bisher immer nur in Richtung Out-
put-Management Daten geliefert haben.

Der Austausch der Inhalte erfolgt als Rohdaten und
im XML-Format. Die eigentliche Aufbereitung - also
die Formatierung, Konvertierung und Ausgabe -
[duft in der zentralen Output-Instanz in der Verant-
wortung einer Konvertierungsengine. Um die Daten
fur alle Gerate, Bildschirmgrofien und auch fir DIN-
A4-Dokumente zu formatieren spielt hier HTML5 ei-
ne zentrale Rolle.

Viele Hersteller versuchen gemeinsam mit ihren
Kunden die laufenden Druckplattformen fir diese
Omnichannel-Anforderungen  aufzubohren  und
neue Anwendungen hinzu zu programmieren. Die-
ses Vorgehen ist allerdings mit hohem Aufwand
und Kosten verbunden.

Zielfihrender ware es, ein komplett neues System
einzufihren, dessen Architektur und dessen Kon-
vertierungsengine der Hersteller auf Grund der be-
sprochenen Anforderungen fokussiert fir den Om-
nichannel-Einsatz entwickelt hat. Diese Plattform
wird alle denkbaren IT-Systeme und Versandkanale
verbinden.




ZENTRALE POSTSTEUERUNG:
MONITORING ALLER BEWEGUNGEN

Bei der Analyse der Systeme fallt auf, dass den
meisten Unternehmen bislang ein 360-Grad-Blick
innerhalb ihres Dokumenten- und Output-Manage-
ments fehlt. Aber um die Ausgabe sowohl der physi-
schen wie auch der digitalen Post zentral zu steu-
ern, brauchen die Leiter der Produktion eine Rund-
umsicht auf alle Dokumente.

Eine zentrale Output-Management-Instanz - denk-
bar ist eine Art elektronisches Postausgangsbuch -
unterstltzt beim personalisierten und individuellen
Verschicken der Dokumente. Deren Aufgaben sind
in einem Dokumenten-Repository exakt registriert:
Welche Daten, welcher Content und welche Doku-
mente in welcher Zahl Gber welchen Kanal das Un-
ternehmen verlassen.
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Im nachsten Schritt konnen die Verantwortlichen
mit Monitoring, Big-Data-Analysen und auch Mus-
tererkennung und Kuinstlicher Intelligenz die ge-
samte Ausgangspost analysieren und wichtige
Schlisse fir die weitere Digitalisierung ziehen. Etwa
ob sie weitere Anschreiben aus der physischen Post
auswahlen kénnen, um sie in Zukunft digital zu ver-
schicken.

Durch die Schaffung dieser zentralen Drehscheibe
erhalten die Druckrechenzentren einen zuverlassi-
gen Uberblick, welche Dokumente wann das Unter-
nehmen verlassen haben. Diese Ubersicht kann
grundlegend fir die Rechnungsstellung aller Out-
put-Dienstleistungen sein.

Sie unterstutzt das Controlling und gibt Feedback
Uber den Erfolg des gesamten Digitalisierungspro-
jektes. Auf diese Informationen werden die Unter-
nehmen bauen, wenn sie ihre zuklnftigen Prozesse
entwerfen und die Wertschopfungen der Omnich-
annel-Systeme kalkulieren.
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AUTOMATISIERUNG WERTSCHOPFENDER
PROZESSE

Der Sinn von Omnichannel-Plattformen geht weit liber den reinen Dokumentenversand hinaus.
Vielmehr geht es dabei um die komplette Automatisierung von wertschopfenden Prozessen rund
um die Kundenkommunikation. Grundprinzip muss es dabei sein, Inhalt und Layout von Doku-
menten zu entkoppeln. Die technologische Basis bildet dafiir ein zentrales Daten-Repository.




Die entscheidende Grundlage von Omnichannel-
Plattformen ist die Trennung von Content und Lay-
out und die Etablierung eines zentralen Dokumen-
ten-Repositories. Der Weg dorthin flhrt Uber ein
von Grund auf neu entwickeltes IT-System. Und das
wichtigste Versprechen der Omnichannel-Plattform
geht weit Uber den Dokumentenversand hinaus. Es
ist die komplette Automatisierung wertschépfender
Abléufe rund um die Kundenkommunikation.

Die Leiter von Druckzentren vergleichen ihren Ar-
beitsplatz haufig mit einem ,bunten Zoo“ oder ei-
nem ,groflen Museum®. Hintergrund ist - sie arbei-
ten mit unterschiedlichsten Systemen und Anwen-
dungen, mit Schnittstellen und Datenformaten aus
der gesamten Unternehmensgeschichte. Gerade
weltweit agierende Konzerne betreiben uniiberseh-
bar viele Altsysteme.

Viele dieser Anwendungen haben die Vorganger ih-
rer Vorganger vor Jahrzehnten in Betrieb genom-
men und die Verantwortlichen lassen sie heute im-
mer weiterlaufen. Und je mehr Organisationen und
Tochterfirmen die Geschaftsleitung etwa durch
Ubernahmen oder Fusionen um den Kern des Kon-
zerns herum eingliedert, desto mehr Altsysteme,
Schnittstellen und bislang unbekannte Datenfor-
mate kommen hinzu.

Auf der positiven Seite steht, dass die Verantwortli-
chen ihre Druckrechenzentren bereits seit Jahr-
zehnten hochautomatisiert betreiben. Denn nur so
ist es moglich, zehntausende Dokumente aus einer
Batchdatei zu drucken, zu kuvertieren und portofrei
zu stempeln.

Der nachste Schritt bei der Automatisierung wird es
sein, die Output-Systeme in die fliihrenden Anwen-
dungen zu integrieren. Die Dateneingabe und Aus-
gabe soll in Zukunft ohne dazwischen geschaltete
Mitarbeiterinnern und Mitarbeiter moglich sein. Da-
mit kénnen die Informationen aus den Dokumen-
ten Geschaftsprozesse anstolben und beenden.
Auch sollen Informationen aus Abfragen in offentli-
chen Cloud-Systemen direkt mit in den Prozess ein-
flieRen. Drittens ist es die Rolle der automatisierten
Systeme den richtigen Output-Kanal mit der richti-
gen Formatierung der Dokumente zu nutzen.
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Wichtiger Teil eines Omnichannel-Systems ist die
Trennung von Inhalten und Layout. Hierzu installie-
ren die Druckzentren ein Dokumenten-Repository,
in dem sie alle Daten und Dokumente ablegen. Da-
zu zahlen die Druckdaten aus den Anwendungen
und Altsystemen im Unternehmen genauso wie Do-
kumente, die an den Arbeitsplatzen der Mitarbeiter
entstanden sind. Jedes Dokument, das das Haus
verlasst, wird hier gespeichert, es wird nach dem
Vier-Augen-Prinzip freigegeben, versendet und ar-
chiviert und schlieldlich abgerechnet.

Das Ziel des automatischen Fallmanagements ist
die Steuerung kompletter Geschéaftsprozesse Uber
die Omnichannel-Plattform. Der Wettbewerbsvor-
teil liegt darin, dass Uber die digitalen Kanale und
die automatisierte Bearbeitung, etwa kleinerer
Schéden bei einer Fahrzeugversicherung Antwort-
schreiben bereits am nachsten Tag beim Kunden
eintreffen konnen - offensichtlich ein klarer Wettbe-
werbsvorteil fir den Versicherer und ein grofer
Schritt in Richtung Kundenbindung. Die grundle-
genden Prozessschritte fir die automatisierte Ab-
wicklung eines Schadenfalles sind das Auslesen der
Schadensmeldung, das Prifen und Verifizieren
auch Uber offentliche Cloud-Angebote sowie die
Bestatigung der Regulierung Uber E-Mail, Briefpost
und Chat-Nachrichten.



INTEGRATION IN DIE IT-LANDSCHAFT

Der strategische Vorteil des Output-Management-
Systems ist es, das es als einziges IT-System eines
Konzerns alle Unternehmensteile miteinander
verbindet - eben weil alle Konzernteile notwendi-
gerweise an einem zentralen Ort drucken, archi-
vieren oder Dokumente verschicken. Damit gehen
die Funktionen der Omnichannel-Plattform weit
Uber den zentralen Dokumentenversand und die
Dokumentenverwaltung hinaus. Die Konzernlei-
tung kann sie mit der Kompetenz ausstatten, Ge-
schaftsprozesse anzustolten und vollstéandig ab-
zuwickeln.

Fur die Output-Management-Verantwortlichen
bedeutet dies, dass sich die geforderte Integration
der Losung in die IT-Landschaft des Unterneh-
mens — oder des Druckdienstleisters — nur dann
realisieren ldsst, wenn drei grundsatzliche techni-
sche Voraussetzungen erfillt sind.
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+ Die Output-Losung muss in der Lage sein,
samtliche bei der Dokumentenverarbeitung
eingesetzten Dateiformate zu konvertieren.

- Die Schnittstellen aus allen an die Output-
Systeme angebundenen Anwendungssysteme
mussen im Sinne eines reibungslosen
Datenaustausches beherrscht werden.

- Die Bandbreite im Unternehmen muss
ausreichen, damit mehrere tausend
Mitarbeiter und Anwendungen auf die Inhalte
und Dokumente in den Repositories und
Archiven gleichzeitig zugreifen konnen -
unabhangig davon, in welchem Format das
Dokument archiviertist, in welchem Format es
urspringlich erstellt wurde und in welchem
Format es an den Kunden verschickt wurde.

Im Sinne der umfassenden Automatisierung konn-

ten die Druckrechenzentren fir Kontrolle und Mo-

nitoring dieser Infrastruktur immer mehr Kinstli-
che Intelligenzen einsetzen.

3 von 10 Unternehmen gelingt es, Briefpost digital zu ersetzen
In unserem Unternehmen gelingt es, Briefpost durch digitale Kommunikation zu ersetzen.
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GLOBALISIERUNG, COMPLIANCE, GESCHWINDIGKEIT

Omnichannel-Plattformen, die tatsachlich zu neuer Wertschépfung bei den Unternehmen fiithren
sollen, haben wichtige Anforderungen zu erfiillen. Die Erzeugung und der Versand von mehrspra-
chigen, regelkonformen und barrierefreien Dokumenten ist das dabei ein Schliisselkriterium. Aber
auch die Geschwindigkeit (Performance) spielt eine entscheidende Rolle.



Fur die Druckdienstleister und Druckabteilungen
bedeutet Omnichannel die Disruption aller ihrer
bisherigen Geschaftsmodelle. Damit gelten Om-
nichannel-Anwendungen bei den Druckrechenzen-
tren als hochriskant. Das Paradoxe an der Situation
ist, dass die im Moment produzierenden Drucksys-
teme und Druckkunden den Wechsel auf die digita-
len Versandwege finanzieren. Mit dieser Finanzie-
rung machen sie sich allerdings zu einem grofRen
Stuck selber Uberflussig.

Doch wie oben gezeigt wurde andern sich Kommu-
nikation und Erwartungen von Kunden und End-
kunden sehr schnell. Unternehmen mussen diesen
Wandel mitgehen, entweder beherrschen sie die
Disruption und den damit verbundenen Wandel -
oder sie verschwinden.

Dabei wahlen in vielen Konzernen die Fihrungseta-
gen eine relativ einfache Strategie - sie zahlen Out-
put-Management, Drucken und Dokumentenver-
sand nicht mehr als ihre Schlisselkompetenz. Mit
dieser Argumentation geben sie ihre Druckzentren
auf oder bauen sie nicht weiter aus. Sie beauftra-
gen Dienstleister mit diesem Thema und rutschen
unversehens in ein neues Risiko.

Denn nicht das Drucken und der Versand ist zukinf-
tig der Geschaftsprozess eines Unternehmens. son-
dern die bestmodgliche Kundenkommunikation
Uber alle Kanéle - und eben die sollten viele Dienst-
leister als Kernkompetenz verstehen und weiter
ausbauen.
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Banken, Versicherungen, Versorger haben sich zu
Konzernen mit Landesgesellschaften rund um den
Globus konsolidiert. Die einzelnen Landesgesell-
schaften managen ihre jeweiligen Dokumente Gber
das Web in ihrer Landessprache - die Druckabtei-
lung kann Gber Omnichannel-Plattformen alle Ge-
sellschaften und Niederlassungen an das Output-
Systeme anbinden. Die Druckrechenzentren bieten
das Wissen um Daten und Logik, die Mitarbeiter
konnen Uber das Web Content beisteuern und Lay-
outs festlegen. Fur die Konzerne bedeutet dies den
kontrollierten Versand aller Dokumente aus einem
Druckrechenzentrum rund um die Erde.

Bislang experimentieren die Druckrechenzentren
mit Cloud-Anwendungen. Eine Erwartung an die
Cloud ist es, in ihr auch die Druckanwendungen zu
betreiben. Ein denkbares Szenario ist es, Produkti-
onsspitzen abzufedern. Bisher wird die Cloud meist
nicht fir die Produktion selbst genutzt, sondern fur
Prozesse um die Kundenkommunikation herum. So
wollen die Betreiber von Rechenzentren die Druck-
anwendungen in die Cloud bringen, um hier neue
Systeme und Anwendungen zu testen und gleich-
zeitig die Inhouse-Systeme von diesen Aufgaben zu
entlasten und ausschlieflich fir die Produktion zu
nutzen.



MEHRSPRACHIGKEIT

Natdrlich ist fur die Druckrechenzentren die Mehr-
sprachigkeit der Omnichannel-Plattform ein ent-
scheidendes Kriterium fur Auswahl und Einsatz. Da-
fir muss die Konvertierungsengine sémtliche mog-
lichen Sprachen beherrschen, erkennen, in Daten
wandeln und problemlos darstellen kénnen. Damit
werden die Kommunikationsabteilungen nicht nur
alle Kunden rund um den Erdball aus einem Re-
chenzentrum und einem Output-System erreichen.
Sie stellen auch die Compliance ihrer Angebote mit
den Analysen und dem Monitoring in einem zentra-
len Repository sicher. Neben der oben bereits be-
sprochenen Formate muss die Formatierungsengi-
ne im Innern der Plattform zwingenderweise auch
Unicode und ISO 10646 beherrschen.

,Barrierefreie PDF-Dokumente stehen fiir nut-
zerfreundliche Inhalte. Barrierefreiheit bedeu-
tet, Kundenbediirfnissen in einer sehr schnell

alternden Gesellschaft gerecht zu werden und
fiihrt zu verstarkter Kundenbindung.

Klaas Posselt, Druck- und Medienspezialist, einmanncombo

BARRIEREFREIHEIT

Investitionen in Barrierefreiheit sind nicht optional,
sie sind empfehlenswert. Und sie sind eine wichtige
Technologie fur die Kundenbindung in einer altern-
den Gesellschaft - schon heute haben rund 30 Pro-
zent der Bevolkerung in der EU aus unterschied-
lichsten Grinden Probleme, Dokumente zu lesen
und zu verstehen.

,Laut der ,Barrierefreie-Informationstechnik-Ver-
ordnung - BITV 2.0“ mlssen staatliche Stellen seit
2019 barrierefreie Dokumente anbieten. Mit dem im
Marz 2019 verabschiedeten European Accessibili-
ty Act wird das Thema Barrierefreiheit fir die Wirt-
schaft weiter an Bedeutung gewinnen.
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Erstmals werden auch Bereiche der Privatwirtschaft
zu Barrierefreiheit verpflichtet. Die EU-Richtlinie
zahlt Produkte (Hardware und Betriebssysteme, E-
Book-Lesegerate oder Selbstbedienungsterminals
usw.) und webbasierte Dienstleistungen (elektroni-
scher Handel, Online-Bankwesen, audiovisuelle Me-
diendienste, E-Books usw.) auf, die zukunftig barrie-
refrei in Verkehr gebracht werden mussen. Die
Richtlinie muss bis 2022 in den EU-Mitgliedsstaaten
in nationales Recht umgesetzt werden. Damit kom-
men erste Unternehmen in die Pflicht, digitale Do-
kumente so anzubieten, dass sie von Menschen mit
Behinderung problemlos zu lesen bzw zu verstehen
sind.

Der Grundgedanke bei barrierefreien Dokumenten
ist, dass die Computer ,verstehen®, was in einem
Dokument steht, was dort abgebildet oder hervor-
gehoben ist. Datenformate wie beispielsweise PDF/
UA machen diese Strukturen fir die Systeme ver-
standlich: Welche Texte sind Uberschriften, Fliel-
texte oder Bildunterschriften - und in welcher Rei-
henfolge sollen sie das Dokument vorlesen.

Doch aus Sicht der Output-Verantwortlichen geht
es aber um viel mehr. Die Barrierefreiheit wertet die
Dokumente zu intelligenten Informationstragern
auf. Barrierefreie Dokumente sind so strukturiert,
dass sie nicht nur fir Menschen mit Handicap ver-
standlich sind - sie konnen auch von Kuinstlichen
Intelligenzen problemlos gelesen und verarbeitet
werden. An dieser Stelle bieten diese Dokumente
ein extrem hohes Potential bei der Automatisierung
der Kundenkorrespondenzen.

Eine moderne Omnichannel-Engine wird die Anfor-
derungen an die Konvertierung von Dokumenten in
barrierefreie Schriftsatze umsetzen kénnen.



GESCHWINDIGKEIT

Der grolte Wettbewerbsvorteil der digitalen Ka-
nale ist zweifellos die Geschwindigkeit. Und die
zwei Fragen, die sich Verantwortliche stellen
sind, wie sie ihre Kommunikation auf diese Ge-
schwindigkeit beschleunigen — und wie sie von
der Geschwindigkeit profitieren. Denn dieser
Vorteil kann nur dann ausgespielt werden, wenn
nicht nur der Versand sehr schnell abgewickelt
wird. Der gesamte interne Kreislauf vom Post-
eingang zur Anwendung, zum Sachbearbeiter
und vom Sachbearbeiter und von der Anwen-
dung zurtick zum Postausgang muss nahezu in
digitaler Geschwindigkeit laufen.

Die Omnichannel-Plattform scheint fir die Kon-
trolle und Etablierung dieser Kreislaufe die ge-
eignete Anwendung zu sein.
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Figure 2. How important is paper to the daily business of your organisation? (‘Very important’ responses)

Druckdienstleister sind ,sehr wichtig® fir unsere Digitalisierungsinitiativen © Quocirca 2018: Mana-

ged Print Services Landscape, 2018



FAZIT: BEISPIELHAFTE LOSUNG FUR OMNICHANNEL

»Der Umgang mit Dokumenten muss so komfortabel wie Autofahren werden, fordert Harald
Grumser, Griinder und Vorstand von Compart. Dem entgegen steht die in vielen Unternehmen vor-
herrschende Art und Weise der Dokumentenerstellung, die sichimmer noch an A4 als Standardsei-
tenformat orientiert; denkbar ungiinstig fiir den Versand liber neuartige elektronische Kanale.



Ein erklartes Ziel der Output-Management-Herstel-
ler ist es, den Umgang mit Dokumenten leichter
und komfortabler zu machen. Dafiir werden die An-
bieter allerdings ein paar Hindernisse Uberspringen
mussen. Wollen sie sich zu Omnichannel-Herstel-
lern wandeln, wird es nicht reichen, alte Ldsungen
immer weiter aufzubohren und mit neuen Add-ons
aufzuwerten.

Gefragt sind ganz neue Kernsysteme, die aus Druck-
datenstromen der unterschiedlichsten Anwendun-
gen, Anschreiben und Dokumente fir die verschie-
densten Gerdte, Erwartungen und Apps auf der
Empfangerseite generieren. Unter anderem fir
Smartphones, PCs, Tablets, E-Mail-Systeme, Instant
Messaging, SMS, Online-Konten und selbstver-
standlich auch weiterhin fir den Postversand.

Wie dargestellt kann eine Omnichannel-Plattform
diesen Paradigmenwechsel im Dokumentendesign
beherrschen: Die Erstellung erfolgt unabhangig von
einer vorgegebenen Seitengrofte und basiert unter
anderem auf offenen Standards HTML5, XML, XMP,
PDF/UA oder auch Unicode.

Bei der Dokumentenverarbeitung sind Inhalte und
Layout getrennt. Diese kanalunabhangige Erstel-
lung von Dokumenten ist der Kern der Omnichan-
nel-ldee. Und die Dokumentenvorlage funktioniert
sowohl auf einem Smartphone, einem Tablet, auf
Bildschirmen unterschiedlicher Groken - und auch
fir den Druck auf eine DIN-A4-Seite.

Zu den inzwischen klassischen Kanalen werden
sehr schnell neue Kanale hinzukommen. Etwa die
Sprachausgabe und Spracheingabe tber Software-
Roboter und RPA-Losungen. Hier bauen viele Un-
ternehmen bereits an zukUnftigen, fur sie wichtigen
Kanalen fur die Kundenkommunikation - auch mit
dem Ziel Dokumente und Unterlagen bei den Kun-
den anzufordern oder Anfragen zu bearbeiten.

compclrty

»Es dauert lange, bis eine Technologie
Fuld fasst, aber wenn sie FuR gefasst hat, geht
sie exponentiell in die Hohe. Genau das ge-

schieht momentan beim Thema Omnichan-
nel.“

Jean Daniel Andrey, Avaloq Outline

Use Case: Wechsel von papierbasierter
zu digitaler Kundenkommunikation

Die Dokumentenerstellung in der Kundenkommu-
nikation orientiert sich bei vielen Unternehmen am
A4-Seitenformat. Bislang verschicken sie den Grol%-
teil der Dokumente Uber den klassischen Weg der
Briefpost. Fir den Wechsel auf den Versand via
elektronischer Medien suchen die Verantwortlichen
eine Losung, die digitale und klassische Kommuni-
kation miteinander verbindet. DocBridge® Impress
ist eine passende Losung: Hier liegt ein Quellformat
zugrunde, das den nahtlosen Ubergang von seiten-
abhangiger Dokumentenerstellung fir den Druck
zu unabhdngiger Dokumentenerstellung mit dyna-
mischem Textfluss fir Web oder Smartphone und
Tablet ermdglicht. Ohne die bestehenden Anwen-
dungen ersetzen zu mussen, konnen die Versender
beliebig zwischen analoger und digitaler Kommuni-
kation wechseln.




PARADIGMENWECHSEL MIT DocBridge®
Impress

Die Architektur von DocBridge® Impress der Com-
part basiert auf der vorgestellten konsequenten
Trennung zwischen dem webbasierten Editor ,Im-
press Designer” und der eigentlichen Composition-
Engine ,Impress Engine®. Somit lassen sich je nach
Einsatzszenario beide Komponenten gemeinsam
nutzen oder aber auch eine direkte Anbindung der
Impress Engine an bestehende Applikationen Uber
Webservices realisieren. Die Integration in standar-
disierte Anwendungsumgebungen und insbeson-
derein die Cloud ist moglich.

DocBridge® Impress ist eine skalierbare, plattform-
unabhéangige und cloudfahige Software fir das sei-
ten- und gerateunabhangige Design von Dokumen-
ten, die sich auch von Anwendern ohne profundes
IT-Know-how einfach bedienen ldsst. Die mit
DocBridge® Impress erstellten Dokumente sind om-
nichannel-fahig und barrierefrei gemaly PDF/UA
und WCAG. Mit DocBridge® Impress erhalten Benut-
zer einen schnellen Zugang zu allen modernen, di-
gitalen Kommunikationskanalen.

Mit der Composition-Losung lassen sich Dokumen-
te erstellen und auf allen relevanten Kanalen ver-
senden und auf unterschiedlichen Medien anzei-
gen: als gedruckte Seiten, als PDF im E-Mail-An-
hang, als responsive HTML-Seite im Webbrowser
und auf dem Smartphone und dem Tablet, sowie
Uber Messengerdienste. Jedes neue Dokument
braucht nur einmal erstellt zu werden und steht oh-
ne grofseren Aufwand fir alle Medien zur Verfligung.

compartH

Somit bringt DocBridge® Impress den Paradigmen-

wechsel im Dokumentendesign: Die Erstellung er-

folgt unabhangig von einer vorgegebenen Seiten-

grofbe und basiert auf offenen Standards.

« HTML5 ist um druckrelevante Funktionen
erweitert

- Business- und Sprachlogik sind hinterlegt

+ Furkonsistente und stimmige Dokumente sind
die Verwaltung von Templates, Bildern,
Textbausteinen und anderen Ressourcen
integriert

+ Schon wahrend der Dokumentenerstellung
sehen die Anwender die jeweilige Vorschau fir
jeden Ausgabekanal - ,What You See is What
You Mean*

,»Output-Management ist als integrale
IT-Disziplin zu verstehen und geht liber das
klassische Drucken weit hinaus - es wird zur

Kompetenzstelle fiir die Unternehmenskom-
munikation schlechthin.

Harald Grumser, CEO, Compart
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GLOSSAR

Wichtige Daten-, Druck- und Dokumentenformate, die DocBridge® Impress unterstiitzt:

AFP
Advanced Function Presentation ist eine Software- und Hardwarearchitektur fir den Datenstrom zum Er-
stellen, Formatieren, Betrachten, Suchen, Drucken und Verteilen von Informationen fir eine breite Auswahl
an Druckern und Ausgabegeraten insbesondere im hochvolumigen Bereich.

HTML5

Inhalte in HTML5 lassen sich problemlos fiir alle elektronischen Ausgabekanale aufbereiten - fir Smart-
phone und Tablets genauso wie als Webseite. Bei Bedarf lasst sich das HTML5-Dokument zusatzlich dru-
cken oder anderweitig physikalisch ausgeben. Auch die Konvertierung in PDF-Dateien jeder beliebigen Sei-
tengrolbe ist moglich.

IPDS

Intelligent Printer Data Stream ist ein bidirektionales Kommunikationsprotokoll zwischen Computersyste-
men und Druckern. IPDS ist der am meisten verwendete Standard fiir Transaktionsdruck in schwarz-weif.
Inzwischen ist das Format zunehmend auch im vollfarbigen Transaktionsdruck anzutreffen.

LCDS/DJDE

Line Conditioned Data Stream ist ein Druckdatenstrom mit einer zeilenbezogenen Seitenbeschreibungs-
sprache fur die Kommunikation von Mainframe-Rechnern mit Druckern. Fir die Steuerung und Verarbei-
tung der Druckauftrage verwendet das von Xerox entwickelte Format referenzierte - also im Drucksystem
gespeicherte — und im Datenstrom eingebettete Befehle.

Metacode/DJDE

Metacode ist ein von Xerox entwickeltes Druckformat. Die Druckdateien sind vollformatiert, das heilst Da-
ten wie Textposition und -richtung, Font, Overlay, Images und Highlight-Color sind durch entsprechende
Befehle bereits festgelegt. LCDS und Metacode benutzen dieselben Ressourcen.

PCL5
Die Printer Command Language ist eine von HP entwickelte Befehlssprache zum Steuern von Laserdru-
ckern. PCL 5 erschien 1990 und ist heute im Office-Bereich das am meisten verwendete Format.

PCL6

PCL 6 wurde 1995 vorgestellt und besteht aus PCL XL, einer damals vollstandig neuen Sprache, die syntak-
tisch in keinem Zusammenhang mit den bisherigen PCL-Versionen steht. Die Kompatibilitat zu vorherigen
PCL-Versionen wurde Uber die Integration der PCL-Version PCL 5¢ gewahrleistet.

PDF

Das Portable Document Format beschreibt die Seiten eines Dokuments mittels Objekten und der dazuge-
horigen Strukturinformationen. Hinzu kommen interaktive Elemente wie Formulare, Bookmarks, Sound-
objekte und Thumbnails, die auf diese Weise nur in elektronischen Dokumenten wiedergegeben werden
konnen.
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PDF/A
Die Erweiterung von PDF gilt als das Datenformat fir die kompakte, langfristige, elektronische und geset-
zeskonforme Archivierung. Seit 2005 hat sich das Format als ISO-Standard etabliert.

PDF/UA

Ein zweite Erweiterung des Portable Document Format: PDF/UA wurde von Adobe fir die Formatierung
barrierefreier Dokumente eingefiihrte. Diese Dokumente sollen fir Nutzer mit Handicap zuganglich sind.
Ziel dieses noch zu etablierenden ISO-Standards ist es, festzulegen, wie PDF-Dokumente und die darin ent-
haltenen Informationselemente bereitgestellt werden missen, damit diese auch von Menschen mit Handi-
cap gelesen und bearbeitet werden kénnen.

PostScript

PostScript hat sich seit seiner Entstehung in den 1980er Jahren zu einem Standard fir die Steuerung klei-
ner bis industrieller Drucksysteme entwickelt und ist dort nach wie vor weit verbreitet. In der Druckindus-
trie war PostScript lange das gangige Format fir Dokumentendateien, ist aber in dieser Funktion weitge-
hend von dessen Weiterentwicklung PDF verdrangt worden.

SAPGOF OTF/ALF

Wenn aus einer SAP-Anwendung heraus Daten fir den Druck aufbereitet werden, sendet das System den
Datenstrom im Generic Output Format. SAPGOF wiederum liefert zwei Arten von Dateien: SAPscript-Doku-
mente im vollformatierten Output Text Format - OTF. Und unformatierte ABAP-Listen ,SAP ALF/List“. OTF
beschreibt das Dokument. SAP ALF/List ist sehr allgemein gehalten, das Aussehen der Seite muss von ei-
nem Output-System definiert werden.

UNICODE/UCS

Mit UNICODE soll jeweils ein digitaler Code fur jedes Schriftzeichen in allen bekannten Schriften und Zei-
chensysteme festgelegt werden. Ziel ist es, die bisherige Verwendung unterschiedlicher Kodierungen in
verschiedenen Schriften zu beenden. Mit dem in ISO 10646 definierten Universal Coded Character Set -
UCS - kann idealerweise jedes kompatible IT-System fast jede Sprache rund um den Globus darstellen.

XML

Die eXtensible Markup Language ist eine vom World Wide Web Consortium nach ISO normierte Auszeich-
nungssprache zur Darstellung von Textdaten. XML wird unter anderem fur den plattformunabhangigen
Austausch von Daten zwischen Computersystemen eingesetzt. XML ist leicht zu generieren, zu verarbeiten
und beliebig erweiterbar.

XPS

Fur die Archivierung und die Weitergabe von Dokumenten hat Microsoft das ,XML Paper Specification For-
mat als Alternative fir Adobes PDF eingefiihrt. XPS ist seit 2009 als OpenXPS durch die European Computer
Manufacturers Association standardisiert.

XSL-FO

eXtensible Stylesheet Language-Formatting Objects ist eine weitere, auf XML basierende Auszeichnungs-
sprache. Sie beschreibt, wie Text, Bilder, Linien und andere grafische Elemente auf einer Seite angeordnet
sind. Mittels XSL-FO ist es moglich, Dokumente entweder fiir Papier oder fiir den Bildschirm zu erzeugen.
XSL-FO kommt vor allem im Druck- und Archivierungsbereich zum Einsatz.
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