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CASER ondersteunt de uitvoering en
besturing van alle klantbedieningsprocessen
van organisaties, met moderne technologie.
CASER is een applicatie die organisaties helpt
bij alle denkbare stappen tussen de
vastlegging van dossiers en de afhandeling
daarvan. 

Of die afhandeling nu een dag duurt, een jaar
of meerdere jaren. Alles wat nodig is in de
dossierafhandeling is gebundeld in één
overzichtelijk pakket. Dankzij de uitgebreide
mogelijkheden van CASER kan een
organisatie tijd- en plaats-onafhankelijk
werken en veilig en betrouwbaar
dossiermanagement binnen één systeem
uitvoeren. 

Waar veel software zich richt op het
wegautomatiseren van mensenwerk, heeft
CASER vooral de focus op het optimaal
ondersteunen van alle menselijke
handelingen die zich niet goed laten weg-
automatiseren.

CASER is beschikbaar in de volgende edities:

CASER Red Edition is het meest complete casemanagement-
pakket. Naast de mogelijkheden om (multi-label) cases te
registreren, classificeren, routeren en behandelen, bevat de
Red Edition volledige ondersteuning voor werkstroomsturing
op een contact center. Daarmee kunnen alle werkzaamheden
in combinatie met inkomende telefonie bestuurbaar binnen de
afgesproken termijnen worden uitgevoerd.

Daarnaast biedt de Red Edition de mogelijkheid om met
draaiboeken en werkinstructies de trefzekerheid van
medewerkers te vergroten en bieden we inzicht in manage‐
ment informatie in de applicatie zelf. De case- en taakverde‐
ling is volledig geautomatiseerd.

Ondersteunt het volledige proces van klantidentificatie,
caseregistratie, behandeling en archivering
Zeer eenvoudig en overzichtelijk in het gebruik
Biedt een rijke bron van stuurinformatie 
Volledig cloud-based, on premise (private cloud) mogelijk. 
Eenvoudig te koppelen aan andere systemen
Volledig te configureren op de eisen van de
gebruikersorganisatie
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CASER Red Edition ondersteunt je gehele klantbediening,
geeft je inzicht in alle gegevens die je daarbij nodig hebt en
stelt je in staat om ál je werk vanuit één systeem te plannen en
uit te voeren. Je tilt met CASER Red Edition de efficiënte
ondersteuning van je klantprocessen naar het hoogste niveau.
Volledig zonder programmeren in te richten. En altijd
overzichtelijk.



Een zorgvuldige intake en opbouw van
cases. 

Duidelijke cases bieden overzicht en inzicht. Van het
identificeren van personen en organisaties, het vinden van
verbanden met andere cases, het eenduidig bepalen van
de vereiste kennis en vaardigheden om een case te
behandelen en het geautomatiseerd verdelen tot het
aanmaken van correspondentie, e-mails en
contactmomenten, het plannen van alle werkzaamheden
en het maken en volgen van afspraken met betrokkenen.

Besturing contactcenter.  Met CASER kun je alle uit te voeren werkzaamheden
groeperen in werkstromen met eigen servicelevels en
afhandeltijden. Met de module “werkstroomsturing” kun je
medewerkers eenvoudig en snel inzetten op die
verschillende werkzaamheden, en tussentijds omzetten
naar inkomende telefonie als dat nodig is. Op die manier
kun je beschikbare medewerkers altijd zo inzetten dat de
afgesproken servicelevels worden gehaald.

Geautomatiseerde caseverdeling. Caseverdeling is centraal en geautomatiseerd mogelijk
zonder daarbij de menselijke maat uit het oog te verliezen.
Alle beschikbare en relevante factoren voor werkverdeling
worden in het algoritme meegewogen zodat de juiste
case altijd bij de juiste medewerker landt.

Uitgebreide gebruikersprofielen.  
  

Elke medewerker heeft in CASER een eigen profielpagina
waarop alle gegevens over kennis, beschikbaarheid,
werkuren en vrijstellingen zijn vastgelegd. Die gegevens
worden niet alleen gebruikt bij de geautomatiseerde
verdeling, maar kunnen ook in rapportages worden
verwerkt om snel inzicht te krijgen in de werkelijk
beschikbare kwalitatieve en kwantitatieve capaciteit.
Onmisbaar bij het uitvoeren van goede personeels-
planning.

Draaiboeken en workflows. Het is mogelijk om voor elk casetype specifieke
draaiboeken te modelleren. Met zo’n draaiboek wordt een
medewerker geholpen om de juiste werkzaamheden op
het juiste moment uit te voeren. Zo is ook eenvoudig te
monitoren in welk stadium van afhandeling de cases zich
bevinden en kan managementinformatie worden vergaard
over het behalen van Service Level afspraken.

Werkinstructies op case- en taakniveau.  In CASER is het mogelijk om op elk niveau van case- of
taaktypes vooraf informatie toe te voegen die relevant is
voor de uitvoering van het werk. Dat kunnen
werkinstructies in de vorm van teksten zijn, maar ook links
naar relevante kennis, artikelen, intranetpagina’s of
bijvoorbeeld procesbeschrijvingen.

Belangrijkste features CASER Red Edition®



Snelle en gemakkelijke correspondentie. Uiteraard kunnen in CASER berichten zoals mails en
poststukken worden opgesteld en verstuurd. Uniek aan
CASER is dat dat ook volledig multi-label of multi-brand
kan worden ingericht. Zo wordt voor elke klant altijd de
juiste schrijfstijl, het juiste sjabloon en de juiste afzender
gebruikt. Standaardteksten zijn per casetype en label in te
richten zodat een medewerker altijd alleen de relevante
teksten krijgt aangeboden.

Overzicht taken en afspraken. In CASER heb je altijd overzicht over alle taken en
afspraken. Door de takenlijst te combineren met je
agenda, kun je heel eenvoudig alle taken op dag en tijdstip
plannen. Er is zelfs inzicht in alle taken die je hebt uitgezet
bij collega’s zodat je precies weet wat je nog van wie kunt
verwachten en wanneer dat opgeleverd wordt

Persoonlijke dashboards. De startpagina van elke medewerker is een persoonlijk in
te richten dashboard met alle widgets die je nodig hebt
om in één oogopslag overzicht te hebben over je werkdag.
Zo heb je bijvoorbeeld direct inzage in je agenda, je uit te
voeren taken en je urenregistratie.

Systeem dat is toegesneden op jouw unieke
organisatie.
  

Uitgebreid in te stellen naar de wensen van de
gebruikersorganisatie en desgewenst dóór de
gebruikersorganisatie zonder noodzaak tot
programmeren.

Belangrijkste features CASER Red Edition®

Aanvullende functionaliteit CASER Red Edition®

Ondersteuning voor het taakgericht werken binnen een Servicecenter, Servicelevel management en
termijnbewaking.
Uitgebreide mogelijkheden voor capaciteitsmanagement van de interne organisatie. 
Gekoppeld met centrale relatiesystemen.
Eenvoudige documentcreatie. Met eigen sjablonen, standaardteksten, brieven en e-mails.
Soepel toevoegen en beheren van externe documenten, mogelijkheden voor .pdf conversie, splitsen,
samenvoegen en exporteren.
Koppeling met scanstraat voor inlezen fysieke correspondentie.
Geautomatiseerd cases aanmaken en classificeren
Afscherming van casegegevens nauwkeurig in te stellen met specifieke autorisaties voor vertrouwelijke
en/of medische stukken. Toegangsniveau ’s instelbaar per medewerker, team of afdeling.
Mogelijkheid om automatisch tijd te schrijven in cases.
Standaardrapportages real-time in het systeem aanwezig.



  Mogelijkheden    Blue Edition    Yellow Edition    Red Edition    Legal  Edition  

  Koppeling met relatiegegevens

  Rollen en autorisaties  

  Koppelingen met andere systemen  

  Koppeling inkomende mail  

  Koppeling scanstraat  

  Automatisch koppelen mail en post

  Compleet klantbeeld  

  Dossierbehandeling in eerste lijn en Back Office  

  Handmatige verdeling  

  Relatiegegevens overige relaties  

  Inzicht in dossiers en taken  

  Documenten uploaden  

  Signalering nieuwe taken en dossiers  

  Taken routeren los van dossiers  

  Uitgebreide zoekmogelijkheden  

  Dagelijkse rapportages  

  Inzicht in taken voor collega's    -  

  Taken plannen    -  

  Sjablonen voor uitgaande berichten    -  

  Koppelen en splitsen dossiers    -  

  Telefoonnotities en terugbelafspraken Service Center   -  

  Agenda en agendasynchronisatie    -  

  Vervanging collega's    -  

  Vertrouwelijkheid en medische gegevens    -  

  Management dashboard    -    -  

  Draaiboeken en workflows    -    -  

  Tijdschrijven    -    -  

  Uitgebreide intakescripts voor Service Center   -    -  

  Werkstroomsturing Service Center    -    -  

  Geautomatiseerde verdeling dossiers en taken    -    -  

  Financiële module    -    -    -  

  Samengestelde documenten / processtukken    -    -    -  

  Klachtregistratie en -  afhandeling    -    -    -  

  Specifieke verdeling stroomlijnzaken    -    -    -  

  Controle op Tegengesteld Belang    -    -    -  

  Verwerken massaschades en cumulaties    -    -    -  

  Geïntegreerde ondersteuning dossieraudits    -    -    -  

Pakketspecificaties CASER  Editions
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