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72 % der Befragten
geben an, dass digitale
Dokumentenprozesse
ihre Unternehmen in

die Lage versetzen, die
Geschaftskontinuitat auch
unter unvorhergesehenen
Umstanden besser
aufrechtzuerhalten.

,Digitale Dokumententechnologien
ermdglichen Einzelnen, auch fernab
des normalen Arbeitsplatzes produktiv
zu sein und gleichzeitig Inhalte durch
sichere Verarbeitung zu schiitzen.”

Senior Manager, Marketing,
Finanzdienstleistungsunternehmen,
Hongkong

Kurzfassung

Innerhalb weniger Monate hat eine globale Pandemie unseren Alltag und unser
Arbeitsleben auf den Kopf gestellt. Entscheidungstréger in Unternehmen miissen
nun Uberdenken, wie Mitarbeiter an entfernten Standorten produktiv arbeiten und
Kunden weiterhin bedient werden kdnnen. Diese disruptiven Ereignisse haben
die Einfihrung von Technologien fir digitale Zusammenarbeit und Produktivitat
beschleunigt und riicken digitale Dokumentenlésungen mit Funktionen wie
Dateifreigabe, E-Signaturen und Cloud-Speicherung in den Vordergrund.'

Wie kdénnen diese Losungen wahrend einer Krise die Bereitstellung eines agilen
Arbeitsumfeldes unterstiitzen? Wie kdnnen sie dazu beitragen, wieder zur
Normalitat zurtickzukehren? Was sind die Auswirkungen auf Unternehmen mit
minimalen digitalen Dokumentenprozessen?

Adobe beauftragte Forrester Consulting mit der Beantwortung dieser Fragen.
Dazu sollte evaluiert werden, inwiefern digitale Dokumentenprozesse einen
Beitrag zu geschéftlicher Resilienz leisten. Forrester flihrte eine Online-

Umfrage unter 450 leitenden IT- und Unternehmensentscheidungstragern aus
Nordamerika, Westeuropa und dem asiatisch-pazifischen Raum (APAC) durch,

die in ihren Unternehmen fiir die digitale Dokumentenverarbeitung zustandig
sind. Wir haben festgestellt, dass es mit der fortschreitenden Akklimatisierung
der Unternehmen an virtuelle Arbeit flir Mitarbeiter und Kunden immer wichtiger
wird, digitale Dokumente virtuell und sicher zu teilen, zu prifen, zu unterzeichnen
und zu speichern, ohne dass dabei Papier eine Rolle spielt. Einst als Best Practice
betrachtet, werden diese Moglichkeiten nun zu Kernfunktionen, die auch tber
die aktuelle Krise hinaus Bestand haben werden und sich zu grundlegenden
Elementen sowohl fiir das Kundenerlebnis (Customer Experience, CX) als auch
das Mitarbeitererlebnis (Employee Experience, EX) entwickeln.

WICHTIGE ERKENNTNISSE

Digitale Dokumentenprozesse helfen Unternehmen, die Resilienz zu
starken. Unternehmen nutzen ihre digitalen Dokumentenprozesse, um

ihre Kunden zu bedienen und die Produktivitat und Zusammenarbeit ihrer
Mitarbeiter zu steigern, wenn sie remote arbeiten. Angesichts der Pandemie
sind 72 % der Befragten der Meinung, dass digitale Dokumentenprozesse die
Geschaftskontinuitat auch unter unvorhergesehenen Umstanden unterstitzen.

Die Digitalisierung von Dokumentenprozessen reduziert das Geschéftsrisiko
und eréffnet neue Umsatzmaoglichkeiten. Unternehmen, die Uiber digitale
Dokumentenprozesse verfligen, sind besser aufgestellt, um weiterhin ohne
Unterbrechung operieren zu kdnnen. Die Befragten aus diesen Unternehmen
berichten von zehnmal weniger Kundenverlust und zweimal weniger
Umsatzverlust als Befragte aus Unternehmen, die nicht tiber diese L6sungen
verfigen. 47 % der Befragten gaben an, dass sie in der aktuellen Krise in der
Lage seien, Geschaftsmdglichkeiten wahrzunehmen und neue Kunden zu
gewinnen.

Digitale Dokumentenprozesse werden zur Standardpraxis und werden
langfristig zur Verbesserung von CX und EX beitragen. Neue geschéftliche
Anforderungen haben die Wahrnehmung digitaler Dokumentenprozesse
von operativen Tools zur Grundvoraussetzung fiir eine gute CX und EX
verschoben. Tatsdchlich sagen 54 % der Befragten voraus, dass die Vorteile
einer verstarkten Zusammenarbeit der Mitarbeiter Uber die Pandemie
hinaus erhalten bleiben, und 47 % sagen dasselbe Uber eine erhdhte
Kundenzufriedenheit.
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2020: Ein Paradigmenwechsel flr die
Arbeitsplatzpraxis

Die Sicherstellung der Geschéaftskontinuitat wahrend einer globalen Pandemie
leitete einen Paradigmenwechsel fur Unternehmen in vielen Branchen auf der
ganzen Welt ein. Er erforderte neue Arbeitsplatzstrategien, um sich an die neue
Normalitdt anzupassen. Das bedeutet, dass sich die Einstufung einiger Praktiken
von ,Nice to have* hin zu ,Must have“ verlagert hat. Wahrend Unternehmen in die
Erholungsphase eintreten, werden einige dieser Praktiken bestehen bleiben, da
sich die Unternehmen auf eine neue Zukunft des Arbeitsumfelds einstellen. Das
hat unsere Studie ergeben:

Abbildung 1

> Der Anteil der Arbeitskrafte, die remote arbeiten, ist in die Hohe geschnellt,
und das wird auch so bleiben. 67 % der Arbeitskrafte arbeiten jetzt regelméaRig Inwieweit setzen lhrem Wissen nach
remote.? Das sind 20 % mehr als vor der Pandemie. Wie erwartet, wird Remote- die folgenden Abteilungen digitale
Arbeit auch nach der Pandemie eine bedeutende Rolle spielen, wobei die Dokumentationswerkzeuge ein?“
Befragten davon ausgehen, dass 39 % ihrer Mitarbeiter weiterhin regelmafig (Anzeige der Antworten ,vollstandig
remote arbeiten werden. digital®)

> Unternehmen passen sich dem Anstieg der Zahl der Remote-Arbeitskrafte
an, indem sie den Mitarbeitern mehr Werkzeuge fiir die Zusammenarbeit Vertrieb e @
und Produktivitdt zur Verfligung stellen, mit denen Dokumentenprozesse
verbessert werden. 64 % der Befragten geben an, dass ihre Organisation Marketing e @
ihren Mitarbeitern Technologien zur Unterstiitzung oder Verbesserung der
Remote-Arbeit zur Verfligung gestellt habe. Weitere 30 % geben an, dass ihr
Unternehmen beabsichtige, dies innerhalb der ndchsten sechs Monate zu tun. Finanzen e @
Dazu gehoren auch digitale Dokumentenprozesse, die nach Aussage etwa der
Halfte der Befragten (47 %) bereits heute von ihren Unternehmen verwendet IT
werden.

> Die Nutzung digitaler Dokumentenprozesse erstreckt sich liber alle
Abteilungen. Die meisten Befragten geben an, dass ihre Organisation
eine Mischung aus Papier- und digitalen Prozessen verwendet (72 %),

wéhrend Unternehmen, die einen hdheren digitalen Reifegrad haben, Operatives Geschaft

ausschliellich digitale Prozesse verwenden (13 %). Die Abteilungen nutzen
digitale Dokumentenprozesse sehr unterschiedlich: Vertrieb, Marketing und
Finanzwesen setzen sie am haufigsten ein, Personalwesen, Betrieb und
Rechtsabteilung in geringerem Malke (siehe Abbildung 1). Die Bertlicksichtigung

Rechtsabteilung

Personalwesen

28%

299

der Auswirkungen von Papierprozessen wird immer wichtiger, da Basis: 450 leitende Entscheidungstréger
Entscheidungstrager zunehmend digitale Dokumentenprozesse als notwendig aus den Bereichen IT und operatives
erachten. Zum Beispiel ist die Personalabteilung oftmals ausschlaggebend Geschéft von Unternehmen aus

fiir die EX eines Unternehmens. Doch gerade in diesem Bereich kommen Nordamerika, Westeuropa und dem

nach wie vor die meisten papierbasierten Prozesse zur Anwendung. Dies
ist besonders in den Branchen Hochschulbildung und Biowissenschaften

asiatisch-pazifischen Raum (APAC), die in
ihren Unternehmen fiir die digitale
Dokumentenverarbeitung zusténdig sind.

vorherrschend, wo eine von vier (24 %) Personalabteilungen vollstandig Quelle: Eine im Juni 2020 von Forrester
papierbasierte Prozesse einsetzt.? Consulting durchgefiihrte Studie im Auftrag

. . . . von Adobe
> Wahrend der Pandemie entstehen neue Herausforderungen. Die Krise

bringt erhebliche Budgetkiirzungen mit sich und fligt eine zusatzliche

Ebene der Komplexitat hinzu, da die Befragten bedingt durch Remote-

Arbeit grokere Herausforderungen in Bezug auf Ausbildung und Change-
Management wahrnehmen. Darliber hinaus berichten Unternehmen auch
Uber regulatorische und Compliance-Risiken, die sich auf den Einsatz digitaler
Dokumentenprozesse auswirken. Und all dies gilt trotz der rechtlichen
Rahmenbedingungen, die den Einsatz digitaler Dokumentenprozesse in
vielen Landern fordern und unterstitzen. Eine starkere Sensibilisierung fur die
Vorschriften, die den Einsatz dieser Losungen unterstiitzen, und die Abwdgung
der Auswirkungen, die ein Verzicht auf den Einsatz dieser Lésungen sowohl
aus Kunden- als auch aus Mitarbeitersicht hatte, wird Unternehmen helfen,
unnotige Hindernisse fiir die Einfihrung zu vermeiden.
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Unternehmen erkennen mehr
und mehr die Bedeutung digitaler
Dokumentenprozesse

Im Vergleich zu anderen digitalen Transformationsinitiativen stand die
Digitalisierung von Dokumenten-Workflows in der Vergangenheit nicht unbedingt
ganz oben auf der Prioritdtenliste. Die Pandemie hat jedoch die Sichtweise der
Entscheidungstrager auf diese Instrumente weitgehend verandert. Wahrend sie
digitale Workflows traditionell als operative Werkzeuge mit dem Hauptvorteil der
Reduzierung von Druck- und Speicherkosten gesehen haben, betrachten sie sie
heute als strategische Notwendigkeit, um das Geschaft am Laufen zu halten. Das
hat unsere Studie ergeben:

> Entscheidungstrager sehen digitale Dokumentenprozesse zunehmend
als Grundvoraussetzung fiir eine gute CX und EX an. 40 % der
Befragten geben an, dass sie eine hohere Kundenzufriedenheit und eine
gesteigerte Mitarbeiterproduktivitat wahrend der Pandemie mit digitalen
Dokumentenprozessen in Verbindung bringen, was eine Steigerung gegeniiber
28 % vor der Pandemie bedeutet. Ferner rechnen sie damit, dass dies tber
die Pandemie hinaus andauert. Die Verbesserung der Zusammenarbeit von
Mitarbeitern (54 %) und die Erhéhung der Kundenzufriedenheit (47 %) gehdren
zu den drei wichtigsten Vorteilen, die mit digitalen Dokumentenprozessen nach
einer Pandemie verbunden werden (siehe Abbildung 2).

> Der Wechsel zu einer virtuellen Arbeitsumgebung hat die Rolle digitaler
Dokumentenprozesse fiir die Aufrechterhaltung der Geschaftskontinuitat
verstéarkt. Die Pandemie hat die Bedeutung von Funktionen wie der
gemeinsamen Nutzung von Dokumenten, Echtzeit-Kollaboration, Workflow-
Automatisierung und E-Signaturen deutlich gemacht. 72 % Prozent der
Befragten geben an, dass digitale Dokumentenprozesse auch unter
unvorhergesehenen Bedingungen zur Geschéaftskontinuitat beitragen. 77 %
der Befragten von Unternehmen in Nordamerika sagen, dass elektronische
Signaturen sehr wichtig oder eine entscheidende Voraussetzung fiir die
Unterstltzung der geschéftlichen Resilienz seien.

> Digitale Dokumentenprozesse ergdanzen andere digitale Initiativen, ohne
sie zu beeintrachtigen. Entscheidungstrager rdumen Initiativen im Bereich
der digitalen Dokumente inzwischen einen viel hoheren Stellenwert ein,
der dem friherer fiihrender Initiativen entspricht oder diese sogar tbertrifft,
wie z. B. die Erweiterung von Automatisierungsfahigkeiten, der Umstieg
auf die Cloud und die Entwicklung agiler Fahigkeiten (siehe Abbildung
3). Aufgrund der weitreichenden geschéftlichen Auswirkungen und des
Potenzials fiir die Beschleunigung von digitalen Dokumentenprozessen sehen
die Entscheidungstrager diese nun als grundlegende Elemente an, die flr
Kontinuitat, Agilitat und Resilienz unabdingbar sind.

> Entscheidungstrager betrachten digitale Dokumentenprozesse nicht
mehr als ,,punktuelle L6sung®, sondern als integralen Bestandteil
der IT-Landschaft ihres Unternehmens. 65 % der Befragten sagen,
dass die Integration digitaler Dokumentenprozesse in alltdgliche
Produktivitdtsanwendungen sehr wichtig oder eine wesentliche Anforderung
sei. Die Digitalisierung von Arbeitsablaufen mit Blick auf die Endbenutzer hilft
Unternehmen, alle Vorteile ihrer Modernisierungsinitiativen zu nutzen.

A

77 % der Befragten
von Unternehmen aus
Nordamerika sagen,
dass die E-Signatur
sehr wichtig oder eine
Grundvoraussetzung
sei, um die Resilienz
von Unternehmen zu
unterstutzen.



Abbildung 2

»Im Folgenden haben wir einige der Vorteile aufgelistet, die digitale
Dokumentenprozesse und Tools bieten. Bitte wahlen Sie im Hinblick auf die
COVID-19-Pandemie die wichtigsten Vorteile dieser Lésungen fiir lhr Unternehmen aus.*
(Anzeige der Antworten ,Pandemie-Erholung®)

Beschleunigung der III.I.I.II. 55 9

Dokumentenverarbeitung

Verbesserung der Zusammenarbeit
der Mitarbeiter III.I.I.II. 34%
Erhohung der Kundenzufriedenheit llllllllll 47 %

Verbesserung der Mitarbeiterproduktivitat
45 %
und Zeitersparnis III.I.I.I
Ermoglichung des Zugriffs, der Bearbeitung

und der gemeinsamen Nutzung von IIIIIIIII 44 %

Dokumenten bei Remote-Arbeit

Reduzierung der Druck- und Lagerkosten l.IIIII 37%

Sicherstellung der Dokumentenverfolgung IIIIIII 36 %
Gewabhrleistung von Datensicherheit .
und Compliance IIIIIII 36%

Aufrechterhaltung und/oder Erhéhung .lIIIII 35 9%

der Umsatze

Erhéhung der Flexibilitat des IIIIII 33%

Dokumenten-Workflows

Zunehmendes Mitarbeiterengagement l.lIII 32%

Effektive Nutzung von Datenanalysen
und Erkenntnissen IIIIII 31%

Basis: 450 leitende Entscheidungstrdger aus den Bereichen IT und operatives Geschéft von
Unternehmen aus Nordamerika, Westeuropa und dem asiatisch-pazifischen Raum (APAC),
die in ihren Unternehmen fiir die digitale Dokumentenverarbeitung zustandig sind.

Quelle: Eine im Juni 2020 von Forrester Consulting durchgefiihrte Studie im Auftrag von
Adobe

<
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Unternehmen
bewerten die Rolle von
digitalen
Dokumentationsproze
ssen neu, von
operativen Tools bis
hin zu den
Voraussetzungen flr
eine gute CX und EX.



Abbildung 3

»Wie wichtig sind lhrer Meinung nach die unten aufgefiihrten Initiativen und Technologien, um die digitale Reife lhres
Unternehmens zu erhéhen?“ (Anzeige der Antworten ,sehr wichtig” und ,kritische Anforderung®)

70 %
Effektiver Einsatz von Datenanalysen und Erkenntnissen

64 %
Entwicklung von agilen und DevOps-Fahigkeiten

62 %
Migration in die Cloud

61%
Einflhrung digitaler Dokumentenprozesse und Tools

59 %
Erweiterung der Automatisierungsmaoglichkeiten

HO®

Basis: 450 leitende Entscheidungstréger aus den Bereichen IT und operatives Geschaft von Unternehmen aus Nordamerika, Westeuropa
und dem asiatisch-pazifischen Raum (APAC), die in ihren Unternehmen fiir die digitale Dokumentenverarbeitung zustandig sind.
Quelle: Eine im Juni 2020 von Forrester Consulting durchgefiihrte Studie im Auftrag von Adobe



Die Digitalisierung von

.. A
Dokumentenprozessen eroffnet
Geschaftschancen
Die Fahigkeit zur Aufrechterhaltung der Geschéaftskontinuitat hangt von digitalen
Dokumentenprozessen ab. Je mehr Unternehmen digitale Dokumentenprozesse Befragte aus Unternehmen ohne

einsetzen, desto agiler und flexibler kénnen sie ihre Kunden weiterhin
bedienen. Infolgedessen gelingt Unternehmen, die ausschlieRlich digitale
Dokumentenprozesse verwenden, die Aufrechterhaltung der Geschéftskontinuitst ~ berichten von einem um das
finf Mal besser als Unternehmen mit minimalen oder ganz ohne digitale 10-fache héheren potenziellen
Dokumentenprozesse. Das hat unsere Studie ergeben:

digitale Dokumentenprozesse

Kundenverlust und doppelt
> Unternehmen mit digitalen Dokumentenprozessen haben ein geringeres so hohen potenziellen
Geschiftsrisiko als andere Unternehmen. Befragte aus Unternehmen,
die Uber digitale Dokumentenprozesse verfligen, geben an, dass ihre
Unternehmen zehnmal weniger potenziellen Kundenverlust und zweimal zu Befragten aus anderen
weniger potenziellen Umsatzverlust haben als Befragte aus Unternehmen, die Unternehmen.
nicht Uber diese Losungen verfiigen (siehe Abbildung 4).

Umsatzverlust im Vergleich

Abbildung 4

»Bitte geben Sie vor dem Hintergrund der COVID-19-Pandemie und nach bestem Wissen den prozentualen Anteil an
potenziellem Kunden- und Umsatzverlust in lhrem Unternehmen an, der auf fehlende digitale Alternativen zuriickzufiihren ist.”

A /&
Potenzieller Kundenverlust Potenzieller Umsatzverlust

Wir verwenden hauptsédchlich manuelle und/oder
papierbasierte Prozesse und haben minimale/keine 44 % 51 %
digitalen Dokumentenprozesse implementiert.

Wir verwenden eine Mischung aus papierbasierten und
digitalen Prozessen und Tools fiir die 23 % 37 %
Dokumentenverwaltung.

Wir verwenden hauptsachlich digitale Dokumentenprozesse, o o
aber eine Reihe unserer Prozesse erfordert immer noch 15 % 29 %
papierbasierte oder manuelle Schritte.

Wir verwenden ausschlieRlich digitale o o
Dokumentenprozesse. 4% 27 %

Basis: 450 leitende Entscheidungstrager aus den Bereichen IT und operatives Geschéaft von Unternehmen aus Nordamerika, Westeuropa
und dem asiatisch-pazifischen Raum (APAC), die in ihren Unternehmen fiir die digitale Dokumentenverarbeitung zustandig sind.
Quielle: Eine im Juni 2020 von Forrester Consulting durchgefiihrte Studie im Auftrag von Adobe



Abbildung 5

»Welche der folgenden Méglichkeiten, die Ihrer Meinung nach durch digitale Dokumentenprozesse und Tools bereitgestelit

werden, sind fiir die Unterstiitzung der Geschéftskontinuitdt und Agilitat Ihres Unternehmens am wichtigsten?“

(Anzeige einer Auswahl der Antworten ,sehr wichtig® und ,kritische Anforderung®)

72 % Gemeinsame Nutzung von Dokumenten

66 % Automatisierung von Dokumenten-Workflows

63 % Zusammenarbeit an Dokumenten in Echtzeit

60 % Unterzeichnung und Genehmigung von Dokumenten (E-Signaturen)

Basis: 450 leitende Entscheidungstrager aus den Bereichen IT und operatives Geschaft von Unternehmen aus Nordamerika, Westeuropa
und dem asiatisch-pazifischen Raum (APAC), die in ihren Unternehmen fiir die digitale Dokumentenverarbeitung zusténdig sind.

Quelle: Eine im Juni 2020 von Forrester Consulting durchgefiihrte Studie im Auftrag von Adobe

>

v

v

7 | Digitale Dokumentenprozesse — von einer Best Practice zu einer geschéftlichen Notwendigkeit

Durch die Digitalisierung von Dokumentenprozessen sind Unternehmen
besser in der Lage, ihre Kunden zu bedienen. Funktionen wie die
gemeinsame Nutzung von Dokumenten, Zusammenarbeit, Automatisierung
und E-Signaturen unterstitzen die Geschaftskontinuitat, weil sie es
Unternehmen ermdglichen, ihre Kunden trotz fehlender persodnlicher Kontakte
zu bedienen (siehe Abbildung 5). Unternehmen mit minimalen digitalen
Dokumentenprozessen fehlt ein Schlisselfaktor, um Kunden zu bedienen und
weiter zu wachsen. 82 % der Befragten in Unternehmen, die ausschliellich
digitale Dokumente verwenden, geben an, dass diese Funktionen es

ihren Unternehmen erméglichen, ihre Kunden weiterhin zu bedienen, um

die Geschaftskontinuitdt zu gewahrleisten - im Gegensatz zu nur 15 % in
Unternehmen mit einem minimalen Anteil an digitalen Dokumenten. Dariiber
hinaus aufkern 47 % der Befragten in Unternehmen, die ausschlieRlich digitale
Dokumentenprozesse verwenden, dass diese Losungen es ihren Unternehmen
ermoglichen, angesichts der COVID-19-Pandemie Chancen wahrzunehmen
und neue Kunden zu gewinnen, im Gegensatz zu nur 9 % der Befragten aus
Unternehmen mit minimalen Fahigkeiten im Bereich digitaler Dokumente.

Digitale Dokumenten-Workflows beschleunigen das Geschift. Manuelle oder
papierbasierte Aufgaben verlangsamen Prozesse und somit auch das Geschaft.
Das gilt insbesondere wahrend dieser Pandemie: Viele Befragte (56 %) sagen,
dass sie die Beschleunigung von Dokumentenprozessen als eine der groRten
Herausforderungen ihrer Organisation sehen, um den Geschaftsbetrieb
aufrechtzuerhalten. Die Digitalisierung von Dokumenten-Workflows ist ein
grundlegendes Element, um Unternehmen bei der Uberwindung dieses
Hindernisses zu unterstiitzen. Tatsachlich bewerten 55 % der Befragten die
Beschleunigung der Dokumentenverarbeitung als den wichtigsten Nutzen
dieser Lésungen nach der Pandemie.

Digitale Dokumentenprozesse steigern die Mitarbeiterproduktivitat.
Alarmierende 97 % der Befragten aus Unternehmen mit minimalen digitalen
Dokumentenfahigkeiten sehen eine negative Auswirkung der Pandemie
auf die Mitarbeiterproduktivitat, im Vergleich zu nur 18 % der Befragten

aus Unternehmen, die in diesem Bereich weiter vorangeschritten sind
(siehe Abbildung 6). Digitale Dokumentenprozesse, die sowohl die Arbeit
am Arbeitsplatz als auch die Arbeit von zu Hause aus unterstitzen, sind

fur die Fahigkeit eines Unternehmens, die Produktivitat seiner Mitarbeiter
aufrechtzuerhalten, von entscheidender Bedeutung.

Unternehmen, die
ausschliellich digitale
Dokumentenprozesse
verwenden, verzeichnen
eine flinfmal bessere
Leistung bei der
Aufrechterhaltung der
Geschaftskontinuitat
als Unternehmen

mit minimalen oder

gar keinen digitalen
Dokumentenprozessen.
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> Die Online-Durchfiihrung von Dokumentenprozessen verbessert die
Zusammenarbeit und das Engagement der Mitarbeiter. Untersuchungen
aus dem Forrester Employee Experience Index™ (EXi) zeigen, dass eine
Umgebung, in der Mitarbeiter produktiv sein und ihre Arbeit erledigen
kénnen, ein wichtiger Faktor fiir das Engagement der Mitarbeiter ist.*
Digitale Dokumentenprozesse spielen hier eine Schlisselrolle. 45 %
Prozent der Befragten geben an, dass digitale Dokumentenprozesse die
Mitarbeiterproduktivitdt verbessern. 64 % sagen, dass die Prozesse eine
effektive Zusammenarbeit flir Remote-Mitarbeiter ermdglichen. Genauer
gesagt beschleunigt die Pandemie die Akzeptanz bestimmter Funktionen
wie die gemeinsame Nutzung von Dokumenten (77 %), Cloud-Speicherung
(73 %), mobiler Zugriff (64 %) und elektronische Signaturen (58 %). Diese
Funktionalitdten wirken sich direkt auf die Qualitat der EX aus, da jeder zweite
Befragte (45 %) digitale Dokumentenprozesse mit zunehmendem Engagement
der Mitarbeiter wahrend der Pandemie verbindet.

Nur 18 % der Befragten aus Unternehmen mit
fortgeschrittenen Funktionen flr digitale Dokumente sehen
negative Auswirkungen von Remote-Arbeit auf die
Mitarbeiterproduktivitat, im Vergleich zu 97 % der Befragten

aus Unternehmen, die weniger weit fortgeschritten sind.

Abbildung 6

»Bitte geben Sie an, ob Sie der folgenden Aussage zustimmen oder nicht.“ (Anzeige der Antworten ,stimme zu“ und ,stimme

nachdriicklich zu®)

»Der Mangel an addquater Technologie und Tools beeintréichtigt die Produktivitét der Mitarbeiter in dieser
virtuellen Arbeitsumgebung.“

4

N

97 %

der Unternehmen mit
minimalen/keinen digitalen
Dokumentenprozessen,
die hauptsachlich manuelle
und/oder papierbasierte
Prozesse verwenden.

Go)

72 %

der Unternehmen, die
eine Mischung aus
papierbasierten und
digitalen Prozessen und
Tools fiir die
Dokumentenverwaltung
verwenden.

22 %

der Unternehmen, die
hauptsachlich digitale
Dokumentenprozesse
verwenden, bei denen
jedoch eine Reihe von
Prozessen noch
papierbasierte oder

manuelle Schritte erfordern.

Ny

10 %

der Unternehmen, die
ausschlieRlich digitale
Dokumentenprozesse
verwenden.

Basis: 450 leitende Entscheidungstréger aus den Bereichen IT und operatives Geschaft von Unternehmen aus Nordamerika, Westeuropa
und dem asiatisch-pazifischen Raum (APAC), die in ihren Unternehmen fiir die digitale Dokumentenverarbeitung zustdndig sind.
Quelle: Eine im Juni 2020 von Forrester Consulting durchgefiihrte Studie im Auftrag von Adobe
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Funktionen flr digitale Dokumente werden
zu einer geschaftlichen Notwendigkeit

Im Zuge der Pandemie nehmen Online-Interaktionen zu — und ersetzen in

vielen Féllen personliche Interaktionen. Als Reaktion darauf beschleunigen
Unternehmen die Einfiihrung und Ausweitung von Technologien, die die

virtuelle Kundenbetreuung erleichtern und ihre Remote-Mitarbeiter unterstitzen.
Angesichts der neuen Rahmenbedingungen werden digitale Kompetenzen, die
Entscheidungstrager einst als ,Nice to have“ betrachteten, zum Standard. Unsere
Studie hat ergeben, dass digitale Dokumenten-Workflows eine grundlegende
Rolle bei der Ermdglichung unternehmenskritischer Aktivitaten spielen und
gleichzeitig Vorteile fur die CX und die EX mit sich bringen.

> Trotz globaler wirtschaftlicher Unsicherheit werden sich digitale
Dokumentenprozesse weiter durchsetzen. Tatsdchlich gibt jeder zweite
Befragte an, dass sein Unternehmen plane, diese Losungen in den ndchsten
zwolf Monaten einzuflihren oder ihre Nutzung auszuweiten (siehe Abbildung
7) und die diesbezliglichen Ausgaben um 55 % zu erhohen. Dariber
hinaus geben 58 % der Befragten an, dass die Pandemie ihre Organisation
veranlasst habe, die Einflihrung von E-Signaturen zu beschleunigen. Dies ist
ein signifikanter Anstieg in einer Zeit, in der die Fihrungskréfte die Aufgabe

haben, die Ausgaben zu reduzieren.

Abbildung 7

+Wir sehen eine Beschleunigung
der Benutzerakzeptanz von
digitalen Dokumentenprozessen.
Der Schlusselfaktor, der
diese Entwicklung antreibt,
ist die Notwendigkeit, die
Zusammenarbeit zu verstéarken
und Projekte am Laufen zu halten.”

Personalchef, Werbe- und
Marketing-Unternehmen,

Deutschland r

»Wie sehen die Plane lhres Unternehments fiir die nachsten zwo6lf Monate aus, wenn es um Lésungen fiir digitale

Dokumentenprozesse geht?“

e e

Erweiterung

3%
[ ] [ ]
Ausbau oder Geplante Implementiert, Interessiert, aber keine
Verbesserung der Im%emepnﬁr?ng kein Ausbau/ unmittelbaren
) in den nachsten keine . -
Implementierung 7woIf Monaten Implementierungspléane

® @

Nicht Verringerung
interessiert oder Ausstieg

Basis: 450 leitende Entscheidungstrager aus den Bereichen IT und operatives Geschéaft von Unternehmen aus Nordamerika, Westeuropa
und dem asiatisch-pazifischen Raum (APAC), die in ihren Unternehmen fiir die digitale Dokumentenverarbeitung zustédndig sind.

Quelle: Eine im Juni 2020 von Forrester Consulting durchgefiihrte Studie im Auftrag von Adobe



> Auch Unternehmen mit minimalen digitalen Dokumentenprozessen
erweitern ihre Méglichkeiten. Von den Befragten aus Unternehmen, die die ~Digitale Dokumentenprozesse
Digitalisierung von Dokumenten-Workflows heute nicht als ,,Standardprotokoll“ machen Ausdrucke, Scans
betrachten, berichten 71 %, dass sich diese Einstellung é@ndere. In ahnlicher und persodnliche Treffen
Weise sagen 46 % der Befragten aus Unternehmen, die E-Signaturen nicht als uberflissig. Das spart
~Best Practice“ betrachten, dass diese sich nun zu einem Standardprotokoll Zeit und verbessert die
entwickeln. Die Pandemie hat diesen Unternehmen neue und schnellere Produktivitdt der Mitarbeiter,
Méglichkeiten eréffnet und die Vorteile der Verwendung vollsténdig aber es hilft uns auch, die
digitaler Workflows flir alle Bereiche von der Dokumentenverarbeitung Abstandsregeln zu befolgen
bis hin zur Bereitstellung qualitativ hochwertiger EX und CX aufgezeigt. . . o
Die Wahrnehmung entwickelt sich in diesen Unternehmen weiter, und die [T-Leiter, Bildungseinrichtung,
Entscheidungstrager beginnen, diese Losungen als kritische/grundlegende Vereinigte Staaten /

Infrastruktur zu betrachten, die fiir die Durchfihrung des Tagesgeschafts
erforderlich ist.

> Die heute implementierten Prozesse fiir digitale Dokumente werden nach
der Pandemie Teil der CX und der EX bleiben. 66 % der Befragten sagen,
dass die Kunden ihres Unternehmens verbesserte digitale Alternativen und
Interaktionen wiinschen. Eine ahnliche Zahl von Befragten erkennt an, dass
die Mitarbeiter ihres Unternehmens ebenfalls mehr digitale Alternativen
fur ihre alltdgliche Arbeit wiinschen (siehe Abbildung 8). Unternehmen, die
digitale Dokumentenprozesse nutzen, bieten ihren Kunden und Mitarbeitern
mehr Auswahlimdoglichkeiten, zeigen, dass die Entscheidungstrager auf ihre
Bedirfnisse eingehen, und stellen stdrkere Bindungen her.

Abbildung 8

»Bitte geben Sie an, ob Sie den folgenden Aussagen zustimmen oder nicht.*

[l Stimme zu [l Stimme nachdriicklich zu

Die Art und Weise, wie Unternehmen mit Geschaftskontinuitat

umgehen, wird sich in Zukunft auf ihre Attraktivitat als

Arbeitgeber auswirken.

Unsere Mitarbeiter und kiinftigen Neueinstellungen werden
haufiger als bisher remote arbeiten wollen.

Unsere Mitarbeiter wiinschen sich eine grokere Auswahl an
digitalen Alternativen.

Wir werden unsere digitalen Fahigkeiten (z. B.
E-Commerce-Website, digitales Banking, digitale o
Kommunikation und Veranstaltungen usw.) weiterentwickeln,

um unsere Kunden virtuell besser bedienen zu kénnen.
Unsere Kunden wiinschen SIFZh verbesserte dfgltale
Alternativen und Interaktionen.

Wir werden unsere Technologie fiir die Kontinuitat der

Mitarbeiter verbessern (z. B. IT-Lésungen und -Tools zur

besseren Unterstitzung des virtuellen Arbeitens).
Basis: 450 leitende Entscheidungstrager aus den Bereichen IT und operatives Geschéft von Unternehmen aus Nordamerika, Westeuropa

und dem asiatisch-pazifischen Raum (APAC), die in ihren Unternehmen fiir die digitale Dokumentenverarbeitung zustédndig sind.
Quelle: Eine im Juni 2020 von Forrester Consulting durchgefiihrte Studie im Auftrag von Adobe
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Empfehlungen

Die globale Pandemie belegt die Bedeutung digitaler Dokumentenprozesse.
Die Ergebnisse der umfassenden Forrester-Umfrage unter 450 hochrangigen
Entscheidungstragern aus den Bereichen IT und dem operativen Geschéaft
von Unternehmen in Nordamerika, Europa und dem APAC-Raum fiihren zu
mehreren wichtigen Empfehlungen:

Erkennen Sie die Bedeutung digitaler Dokumentenprozesse fiir den Schutz
o= von Unternehmen und eine bessere Kundenbetreuung. Unternehmen
M= miussen den Wert erkennen, den digitale Dokumentenprozesse als
Grundlage fur ihre Bemihungen zur Starkung der geschéftlichen Resilienz
bieten, und ihren Beitrag zum Erreichen der vollstéandigen digitalen
Reife verstehen. In dieser Hinsicht sind digitale Dokumentenprozesse
grundlegende Werkzeuge, die kosteneffektiv und schnell zu implementieren
sind, wahrend komplexere Digitalisierungsinitiativen einige Zeit brauchen, bis
sich daraus Vorteile erzielen lassen.

(\ Denken Sie daran, dass digitale Dokumentenprozesse im Front-Office

L genauso wertvoll sind wie im Back-Office. Wenn es nicht gelingt, sowohl die
Front- als auch die Back-Office-Abteilungen und -Prozesse zu digitalisieren,
werden die Vorteile dieser Losungen unterminiert. Unternehmen sollten
jetzt die Gelegenheit ergreifen und in jeder Abteilung essenzielle Use
Cases identifizieren, die die Wertschopfung aufgrund manueller oder
papierbasierter Schritte verlangsamen oder verzégern. Der Einsatz von
Losungen fir digitale Dokumente, durch die Zusammenarbeit, gemeinsame
Nutzung, E-Signaturen und Cloud-Speicherung ermdéglicht werden, bringt
unmittelbare Vorteile.

JAK Investitionen in Losungen fiir digitale Dokumente sind solide Anlagen,
die sowohl den unmittelbaren als auch den langfristigen Bedarf decken.
A\ | / Angesichts der gegenwirtigen Unsicherheiten miissen IT-Verantwortliche die

Situation ihres Unternehmens, ihre Ertragsaussichten und Ressourcen kennen,
wenn sie wahrend der Pandemie ihre Budgets anpassen. Sie sind angehalten,
Projekte, Prozesse und Technologien zu priorisieren, die sich auf die Resilienz
von Unternehmen oder neue Arbeitsweisen konzentrieren. Losungen fir die
digitale Dokumentenverarbeitung berlicksichtigen diese beiden Elemente,
wodurch sich kontinuierliche Investitionen in diesen Bereich gerade in diesen
anspruchsvollen Zeiten als eine gute Wahl auszeichnen.

Fordern Sie digitale Kompetenzen am Arbeitsplatz. Verantwortliche
- miussen bei der Digitalisierung von Dokumentenprozessen einen auf den
Menschen zentrierten Ansatz verfolgen. Sie sollten das Change-Management
mit innovativen Einflihrungs- und Schulungsprogrammen unterstiitzen, die
an Remote-Arbeit angepasst sind, um ihre Mitarbeiter und ihre Kunden
zu unterstlitzen und den Austausch von Dokumenten, die Verwendung
elektronischer Signaturen und die Arbeit in kollaborativen Umgebungen zu
einer Selbstverstandlichkeit werden zu lassen.

111 Digitale Dokumentenprozesse — von einer Best Practice zu einer FORRESTER

geschaftlichen Notwendigkeit



Anhang A: Methodik

In dieser Studie fiihrte Forrester eine Online-Umfrage unter 450 fiihrenden Entscheidungstragern aus den Bereichen IT und
dem operativen Geschaft von Unternehmen in Nordamerika, Europa und dem APAC-Raum durch, die in ihren Unternehmen
fur die digitale Dokumentenverarbeitung zustandig sind, um zu untersuchen, wie digitale Dokumentenprozesse die
Geschéftskontinuitat starken. Die Studie begann im Mai 2020 und wurde im Juni 2020 abgeschlossen.

Anhang B: Demografie

UNTERNEHMENSGROSSE

20.000 oder mehr Beschiftigte (weltweit 2.000) ] 9 %
5.000 bis 19.999 Beschiftigte (sehr groR) [ 23 %
1.000 bis 4.999 Beschiftigte (gror) I 40 %
500 bis 999 Beschaéftigte (mittelgrof’ bis grof) - 17 %
)
)

100 bis 499 Beschaftigte (klein bis mittelgro®) [1] 8 %
2 bis 99 Beschaftigte (klein) | 3%
BRANCHEN
Andere Finanzdienstleistungen und Versicherungen
20 % '. 20 %
Bundesstaats-/Landesregierung . Lokale oder nationale Regierung
9% 1%
Biowissenschaft&/m)chschu|b”dung
20% 20%

ANTWORTENDE ABTEILUNG REGIONEN
Finanzen/Rechnungswesen - 15 % Australien . 8% =
Personalwesen/Fortbildung [ 9 % Hongkong [ 1%

T P 32% Indien [ 1%
Marketing/Werbung M122% Indonesien | 2% APAC:
Operatives Geschaft [ 15 % Malaysia | 2% 200 Befragte (44 %)
Vertrieb [ 5% Neuseeland [ 3%
Rechtsabteilung fle% Singapur lax
Produktentwicklung und Technologie l 6 % Thailand | 2% -
Frankreich [ 6 % -
Westeuropa:
Deutschland 1%
M % 125 Befragte (28 %)

Grolbritannien . 1% -

Kanada [ 6% :I Nordamerika:
Vereinigte Staaten [l 22 % -/ 125 Befragte (28 %)

Basis: 450 leitende Entscheidungstréager aus den Bereichen IT und operatives Geschéft von Unternehmen aus Nordamerika, Westeuropa
und dem asiatisch-pazifischen Raum (APAC), die in ihren Unternehmen fiir die digitale Dokumentenverarbeitung zustdndig sind.

Hinweis: Prozentsatze ergeben mdglicherweise aufgrund von Auf-/Abrundung nicht 100 Prozent.

Quelle: Eine im Juni 2020 von Forrester Consulting durchgefiihrte Studie im Auftrag von Adobe
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Anhang C: Erganzendes Material

VERWANDTE FORSCHUNGSAUFTRAGE

LProzesse fur digitale Dokumente im Jahr 2020: Der APAC-Raum im Fokus®, eine von Forrester Consulting im
Auftrag von Adobe durchgefiihrte Studie, August 2020.

LProzesse fur digitale Dokumente im Jahr 2020: Westeuropa im Fokus®, eine von Forrester Consulting im Auftrag
von Adobe durchgefiihrte Studie, August 2020.

~Prozesse fur digitale Dokumente im Jahr 2020: Finanzdienstleistungen im Fokus®, eine von Forrester Consulting
im Auftrag von Adobe durchgefiihrte Studie, August 2020.

~Prozesse fur digitale Dokumente im Jahr 2020: Digitale Signaturen im Fokus®, eine von Forrester Consulting im
Auftrag von Adobe durchgefiihrte Studie, August 2020.

VERWANDTE FORSCHUNG VON FORRESTER
»,Center Your COVID-19 Recovery Planning Around Employee Understanding,” Forrester Research, Inc., 17. Juni 2020.
-1 he PandemicRecessionDemands A Digital Response,” Forrester Research, Inc., 25. Juni 2020.

~Your Automation PsychologyAnd Roadmap Just ShiftedGears,” Forrester Research, Inc., 29. Mai 2020.

Anhang D: Endnoten

' Losungen fiir digitale Dokumente umfassen alle Prozesse, Workflows oder Plattformen zur Verwaltung der
Erstellung, Zusammenarbeit, Verteilung und Speicherung von digitalen Dokumenten und Daten innerhalb der
Vorgaben von Unternehmensrichtlinien. Dazu gehdren Losungen, die das Lesen, Bearbeiten, Unterzeichnen und
die Weitergabe von PDF-Dateien und anderen Dokumenten ermdglichen.

?Remote-Arbeit Arbeitskréfte (z. B. Heimarbeiter, geografisch verteilte Teams usw.), die regelmaRig
(z. B. mindestens einmal pro Woche) nicht am ublichen Arbeitsplatz arbeiten.

*So sind beispielsweise 20 % der Anmeldeverfahren fiir klinische Studien im Bereich Biowissenschaften, 19 %
der Anmelde- und Zulassungsformulare fiir Hochschulen und 18 % der Vertrage von Hochschullehrern und
-mitarbeitern vollstandig papierbasiert.

*Quelle: ,Introducing Forrester’s Employee Experience Index, Forrester Research, Inc., 14. Februar 2019.
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