»SAP Claims Management baut auf
SAP-Standardtechnologien auf, die
eine hoch spezialisierte Umgebung

fiir Geschiftsanwendungen schaffen.
Der entscheidende Vorteil von SAP
Claims Management liegt darin, dass
wir es mit einer durchgingigen Soft-
warelosung vom Client bis zum Server
zu tun haben.

Dipl. Ing. Alexander Kérle, Projektleiter FS-CM,
BIAC GmbH
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Unternehmen

= Firmenname: Donau Versicherung AG
Vienna Insurance Group (V.I.G.)

= Standort: Wien

= Branche: Versicherungen

= Produkte und Services: Versicherungen

EGT 2007: EUR 44 Mio.

Angestellte: ca. 1.400 Mitarbeiterlnnen

Internetadresse:

www.donauversicherung.at

Implementierungspartner: BIAC Business

Insurance Application Consulting GmbH,

www.biac.at, SAP Consulting

Lésungen und Services
= Applikation SAP Claims Management
(der Branchenlésung SAP for Insurance)

Entscheidung fiir SAP

= Zukunftssichere Standardsoftware als
hoch spezialisierte Umgebung fiir
Geschaftsanwendungen

= Integriertes System

= Internationaler Partner, Mehrsprachigkeit

= Optimaler Support

Die wichtigsten Herausforderungen

= Integration in die bestehende Landschaft

= Berlcksichtigung der Masterprozesse als
Grundlage fir internationalen Roll-Out und
individueller Anforderungen der Donau
Versicherung

= Enger Zeitplan

Projektziele

= Schaffung eines einheitlichen, standar-
disierten Versicherungsverwaltungs-
systems fur alle Unternehmen der V.1.G.

= Vollstéandige Ablosung der Alt-Schadens-
prozesse

= Schrittweise Ablosung des Hosts

= Grundlage fir Internationalisierung

Highlights

= Hohe Akzeptanz bei Usern

= Hervorragende Zusammenarbeit

= Verbesserung der [T-Prozesse mithilfe
der SAP Standardprozesse

= Integration in die komplexe System-
umgebung

Hauptnutzen fiir den Kunden

= Unterstitzung bei sémtlichen Schadens-
und Leistungsprozessen

= Optimierung der Ablaufe fur
Sachbearbeiterinnen

= Ausschalten von Fehlerquellen

= Hohere Endkundenzufriedenheit

= Niedrige Schadenskosten durch
schnelleren Service

= Automatische Integration weiterer
Geschéftsprozesse

= Reduzierte Verwaltungskosten und
Durchlaufzeiten

= Flexible Schadensprozesse

Systemumgebung

SAP ERP (FI, BP, CM, CS, SEM)

SAP Customer Relationship Management
SAP NetWeaver Business Intelligence

Integration von Nicht-SAP-Produkten
= Hardware: IBM Mainframe

= Betriebssystem: AIX

= Datenbank: DB2



SAP CLAIMS MANAGEMENT FUR
EFFIZIENTES SCHADENSMANAGEMENT

Zur Optimierung der komplexen Schadens- und Leistungsprozesse

setzt die Donau Versicherung AG Vienna Insurance Group SAP

for Insurance Claims Management ein. Damit konnten die Ablaufe

fur die Sachbearbeiterlnnen unterstitzt und verbessert, Fehler-

quellen ausgeschaltet sowie Zusatzfunktionen zur Verfligung

gestellt werden.

Die borsennotierte Vienna Insurance
Group (V.I.G.) mit Sitz in Wien ist eine
der fuhrenden Versicherungsgruppen
in CEE. AuBerhalb des Stammmarkts
Osterreich ist die Vienna Insurance
Group in Albanien, Bulgarien, Deutsch-
land, Estland, Georgien, Kroatien,
Lettland, Liechtenstein, Litauen,
Mazedonien, Polen, Rumanien,
Russland, Serbien, der Slowakei, der
Tschechischen Republik, der Turkei,
Ungarn, der Ukraine und WeiBruss-
land Uber Versicherungsbeteiligungen
aktiv. In ltalien und Slowenien bestehen
zudem Zweigniederlassungen.

Am osterreichischen Markt positio-
niert sich die Vienna Insurance Group
(V.I.G.) mit der Wiener Stadtische
Versicherung, der Donau Versicherung
und der Sparkassen Versicherung.
Weiters besteht eine Minderheitsbetei-
ligung an der Wiistenrot Versicherung.

Die Donau Versicherung AG gehort
seit 1971 zum Konzern. Die Donau
wurde 1867 gegriindet. Rund 1.400
Mitarbeiterinnen in acht Landesdirek-
tionen und zahlreiche Geschaftsstellen
in allen Bundeslandern bieten rund
530.000 Kunden individuellen, bedarfs-
gerechten Versicherungsschutz.

Die BIAC - Business Insurance Applica-
tion Consulting GmbH ist die [T-Tochter
der Vienna Insurance Group (V.I.G.).
Als zertifiziertes SAP Customer Com-
petence Center ist sie fur die Soft-
wareentwicklung und -organisation bei
der gesamten Unternehmensgruppe
zustandig und hat bereits die Einfiih-
rung des Moduls SAP for Insurance
Collections and Disbursements erfolg-
reich durchgefihrt.

Umstellung samtlicher IT-Ablaufe
auf SAP ERP und SAP for
Insurance

Bereits 2003 hatte sich die Wiener
Stadtische dazu entschlossen, samt-
liche Ablaufe auf SAP umzustellen

waltungssystem fir die Vertragsverwal-
tung, Schaden und Leistungen sowie
die Fakturierung entstehen. In einem
der groBten SAP-Projekte Europas
(SMILE) wird SAP for Insurance modul-
weise ausgerollt. Mit dieser Losung ist
es moglich, samtliche Prozesse aller
Unternehmen innerhalb der Firmen-
gruppe inklusive der einzelnen Landes-
gesellschaften zu vereinheitlichen und
standardisiert abzuwickeln. Mit der
Definition eines Masters werden effi-
ziente Losungen eines Unternehmens
fur den Standard der anderen Unter-
nehmen herangezogen (Best
Practices).

Anwendung der gemeinsamen
IT-Strategie auf den Bereich
Schadensprozesse

Im Rahmen dieses GroBprojektes ent-
schloss sich die Donau Versicherung
2007 - nach der bereits erfolgreichen
Implementierung des Moduls SAP

for Insurance Collections and Dis-
bursements - als weiteres Modul SAP
Claims Management der Branchen-
l6sung SAP for Insurance einzufiihren.
Aufgrund der Harmonisierungen der
unterschiedlichen Unternehmen galt es

,Die SAP hat sich als kompetenter Partner erwiesen, der durch profundes

Know-how sowohl in den versicherungstechnischen Prozessen sowie auch bei

technischen Problemen zur Seite stand.*

Dipl. Ing. Alexander Karle, Projektleiter FS-CM, BIAC GmbH

und aus Kostengriinden bestehende
Insellosungen und Individualentwick-
lungen abzuldsen. Im Zuge dessen soll
ein standardisiertes Versicherungsver-

hierbei - wie auch schon bei den zuvor
eingefiihrten Losungen - einen Master
zu kreieren, der sowohl die individu-
ellen Anforderungen der Donau ab-



bildet als auch als Grundlage fur den
Roll-Out in weitere Lander und Unter-
nehmen dienen kann.

SAP Claims Management zur
Abwicklung der Schadensfille

SAP Claims Management ist eine
Anwendung zur Abwicklung und Ver-
waltung von Schadensféllen und baut
auf SAP Standardtechnologien auf,
die eine hoch spezialisierte Umgebung
fur Geschéftsanwendungen schaffen.
Mit SAP Claims Management werden
Schadenskosten niedrig gehalten und
eine hohere Kundenzufriedenheit durch
schnellen Service und enge Zusam-
menarbeit mit dem Kunden erreicht.
Die Gewinnung der Schadensdaten
wird drastisch beschleunigt, da durch
einfach zu benutzende Suchmasken
die Daten von den Call-Center-Mit-
arbeiterlnnenn schneller und genauer
im System erfasst werden konnen.

Zudem findet das Schadensmanage-
ment im Zusammenspiel mit anderen
wichtigen Geschéftsprozessen statt,
wobei das System automatisch kon-
trolliert, ob alle Informationen vorliegen
und dann einen Kontakt mit anderen
wichtigen Abteilungen oder Dritten her-
stellen kann. Erstmeldungen fiir Scha-
den konnen auf diese Weise schnell
mit ahnlich gelagerten Schadensféllen
verglichen werden und erlauben somit
den Mitarbeiterinnen eine rasche und
fundierte Entscheidung. Gleichzeitig
wird die Moglichkeit geboten, die von
SAP ausgelieferten Standard-Anwen-
dungen an die eigenen Prozesse anzu-
passen bzw. zu erweitern. Dipl. Ing.
Alexander Kéarle, Projektleiter FS-CM,
BIAC GmbH, erlautert: , Ausschlagge-

»,Mit SAP Claims Management steht eine moderne Standardsoftware

zur Verfiigung, die es ermdglicht, durch den SAP-Standard getriebene

Verbesserungen in den eigenen IT-Prozess zu integrieren. So sind Zusatz-

entwicklungen und Softwarefehler auf ein Minimum reduziert worden.*

Dipl. Ing. Alexander Karle, Projektleiter FS-CM, BIAC GmbH

bend fur die Entscheidung fur SAP for
Insurance Claims Management war die
strategische Entscheidung des V.I.G.-
Konzerns, im Bereich IT SAP-Techno-
logie einzusetzen. SAP ist in der Lage,
eine zukunftssichere Standardlésung
mit optimalem Support anzubieten.
Somit ist es konsequent, diese auch
im Bereich Schadensprozesse einzu-
setzen.”

Optimierung komplexer Schadens-
und Leistungsprozesse

Die Einfiihrung von SAP Claims
Management erfolgte in zwei Schritten:
Der erste Go-Live fand im Juli 2007
statt, der zweite im Juli 2008. Beim
ersten Go-Live wurde das zuvor exis-
tierende, funktional anspruchsvolle
Altsystem zur Schadensbearbeitung
zunachst fir eine Versicherungssparte
ersetzt. Im nachsten Schritt kamen
weitere Sparten, bis auf die Lebens-
versicherungssparte, hinzu. Bis zu
diesem Zeitpunkt wurden die Scha-
densprozesse auf einem Hostsystem
bzw. mittels Papierakten abgebildet.
Um Einschrankungen bei der Benutzer-
freundlichkeit bzw. bei der Ablage von
Daten entgegen zu wirken, wurde zwi-
schen User und Host ein Java Frontend
geschalten. Dies fiihrte zu einer Abhén-
gigkeit von zwei sehr unterschiedlichen
Technologien, wodurch mit dieser
Losung eine problemlose Internatio-
nalisierung nicht ohne weiteres moglich
gewesen ware.

. SAP Claims Management baut auf
SAP-Standardtechnologien auf, die
eine hoch spezialisierte Umgebung fir
Geschaftsanwendungen schaffen. Der
entscheidende Vorteil von SAP Claims

Management liegt darin, dass wir es
mit einer durchgangigen Software-
l6sung vom Client bis zum Server zu
tun haben”, so Alexander Karle. Eine
wichtige Anforderung an das System
war das Bereitstellen von flexiblen
Schadensprozessen, aus denen ein
gemeinsamer Schadensprozess fur
die Vienna Insurance Gruppe definiert
werden kann. Unternehmensspezi-
fische Anforderungen der Donau
Versicherung AG mussten umgesetzt
werden konnen.

Stufenweise Einfiihrung

Alexander Kérle zur Implementierung:
,Es mussten eng gesteckte Zeitplane
eingehalten und das Risikomanagement
des Projekts im Auge behalten werden.
Deshalb wurde eine stufenweise Ein-
fuhrungsmethode gewahlt, bei welcher
die Anzahl der User und die funktionale
Komplexitét schrittweise erhoht werden
konnten. "

Eine zentrale Herausforderung bei der
Einfuhrung war die Integration von SAP
for Insurance Claims Management in
eine durch eine Vielzahl an Systemen
charakterisierte Umgebung. Eine zu-
sétzliche Anforderung an das neue
System war die Berticksichtigung der
Performancevorgaben durch die Sach-
bearbeiterlnnen und die entsprechende
Optimierung.

Von der Umstellung auf das neue
System waren neben dem eigentlichen
Schadensmanagement zahlreiche
weitere Geschaftsprozesse betroffen,
wie etwa das Beteiligungsgeschéaft, die
interne und externe Geschaftspartner-
verwaltung sowie die Maklerabwick-



lung bis hin zum Exkasso mit Banken

- Bereiche, die nach der Einfihrung
von SAP Claims Management nahezu
vollstandig tber Schnittstellen zum
Schadenssystem verfiigen. Abgesehen
von der einheitlichen technologischen
Plattform, die der Donau Versicherung
und damit der Vienna Insurance Group
zur Verfligung steht, sind durch die Ein-
fuhrung von SAP Claims Management
vor allem die Ablaufe fiir die Sachbe-
arbeiterlnnen unterstitzt und ver-
bessert, Fehlerquellen ausgeschaltet
sowie Zusatzfunktionen zur Verfligung
gestellt worden.

Verbesserung der Prozesse

Seit Einfihrung von SAP Claims
Management bei der Donau Versiche-
rung als erstem Unternehmen innerhalb
der Vienna Insurance Group wurden

im Zeitraum Juli bis Dezember 2007
rund 70.000 Schadensfalle angelegt.
Daraus ergibt sich eine durchschnitt-
liche Schadensanzahl von 11.666
Fallen pro Monat. Derzeit wird SAP
Claims Management von ca. 460
Anwenderlnnen (Anzeige- und End-
usern) fir ausgewahlte Branchen
genutzt. 2008 fand in einem weiteren
Schritt der Roll-Out fir die gesamte
Donau Versicherung fir die Sparten
Sachversicherung, Haftpflicht, Unfall,
KFZ-Versicherung und Rechtschutz
statt. Alexander Karle, zu den Vorteilen
des neuen Systems: ,Mit SAP Claims
Management steht eine moderne
Standardsoftware zur Verfugung, die
es ermoglicht, durch den SAP-Standard
getriebene Verbesserungen in den

eigenen |T-Prozess zu integrieren. So
sind Zusatzentwicklungen und Soft-
warefehler auf ein Minimum reduziert
worden.”

Kompetente Partner fiir eine
erfolgreiche Zusammenarbeit

Die Projektleitung bei der Einflihrung
tbernahm die BIAC. Alexander Karle
fasst zusammen: , Die SAP hat sich
als kompetenter Partner erwiesen, der
durch profundes Know-how sowohl in
den versicherungstechnischen Pro-
zessen sowie auch bei technischen
Problemen zur Seite stand.”

Eine weitere Tochter der Vienna Insu-
rance Group, die Kooperativa in der
Tschechischen Republik, hat anhand
der Masterdefinitionen der Donau
Versicherung ebenfalls SAP Claims
Management eingefiihrt. Anfang 2009
wird auch die Wiener Stadtische Ver-
sicherung mit SAP Claims Manage-
ment in Produktion gehen.

SAP Osterreich GmbH
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