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Machte ein Versicherungsunternehmen langfristig seine
Combined Ratio verbessern, so ist der Weg Uber Erhéhung
der Kundenzufriedenheit bei gleichzeitiger Reduzierung der
Schadenaufwénde und Bearbeitungskosten unerlésslich.

Angefangen bei der Automatisierung von Routineaufgaben, der
Steuerung des Schadenprozesses durch die Vermittlung von
Partnerwerkstatten, Handwerkern, usw., Uber die Optimierung
der Schadenbearbeitungszeiten bis hin zur Resteverwertung
mussen bisherige Geschéftsprozesse Uiberdacht, angepasst oder
neu gestaltet werden.

Diese Innovationen im Fachbereich stellen héchste Anfor-
derungen an IT-Abteilungen, deren Aufgabe es ist, durch geeig-
nete Systeme und Anwendungen die gewiinschten Prozesse

so effizient wie moglich umzusetzen. Der Entwicklungs- und
Wartungsaufwand fir bestehende Systeme/Anwendungen ist
entsprechend hoch — bis hin zu dem Punkt, dass diese komplett
durch neue abgeldst werden mussen.

Mit SAP for Insurance Schaden-/Leistungsmanagement FS-CM
(Financial Services — Claims Management) bietet die SAP AG
Ihnen eine Lésung an, die Sie bei der Bewaltigung dieser
Herausforderungen unterstitzt.

FS-CM wurde als spartentibergreifende, konfigurierbare Stan-
dardsoftware entwickelt, um sowohl aktives Schadenmanage-
ment fir die Komposit- als auch Leistungsabrechnung fur die
Krankenversicherung abzudecken. Bitte beachten Sie, dass in
der vorliegenden Broschire der Fokus auf die Sparten der
Kompositversicherung gerichtet ist. Die Leistungsabrechnung
fUr die Krankenversicherung wird lediglich in Kapitel 8
Uberblicksartig behandelt.

Nach einer kurzen Einflihrung in das SAP for Insurance
Losungsportfolio in Kapitel 2, stellen wir Ihnen anhand praxis-
naher Prozessheispiele die vielseitigen Einsatzmaglichkeiten von
FS-CM in Kapitel 3 dar.

Kapitel 4 stellt die einzelnen fachlichen Teilbereiche des
Schadenmanagements FS-CM vor.

Es folgen technische Aspekte des SAP Schadenmanagements
in Kapitel 5, sowie das Thema Integration in Kapitel 6.

Kapitel 7 gibt Ihnen eine Zusammenfassung Uber den Nutzen,

den FS-CM bietet. So wurden durch die Einflhrung von

FS-CM u.a. folgende Verbesserungen bei Kunden erzielt:
Nachweisliche Verkiirzung der Schadenregulierungszeiten
Abschaffung der papiergebundenen Schadenbearbeitung
Verbesserung der Qualitét der Kundenservicedaten.

Lesen Sie in den folgenden Kapiteln, wie FS-CM dies
ermdglicht.



Mit SAP for Insurance stellt Ihnen SAP versicherungsspezifische
Anwendungssoftware zur Verfligung, die einen kunden- und
serviceorientierten Ansatz verfolgt. Spartentbergreifend wer-
den die versicherungstechnischen Kernprozesse abgedeckt. So
werden Ihnen im Rahmen von SAP for Insurance folgende
Anwendungen angeboten:
Produkt- und Policenmanagement (FS-PM)
liefert allen Geschaftszweigen einen kontinuierlichen Fluss
von aktuellen Informationen Gber Policen und Produkte.
Sie verwenden eine schnelle, vernetzte Struktur, um auto-
matisch mit allen relevanten Funktionen wie Schaden-
management, In- und Exkasso zu kommunizieren. Mit den
gewonnenen unternehmensweiten Informationen unter-
stlitzen sie die Anwender dabei, ein bedarfsgerechtes Produkt-
und Policenwissen aufzubauen.
Inkasso/Exkasso (FS-CD)
Das FS-CD verwaltet den Cash Flow innerhalb des Unter-
nehmens, und zwar vom Inkasso der Pramien bis zu Schaden-
ersatzzahlungen und Zahlungen an Dritte, wie Agenten-
provisionen. Diese Losung Ubernimmt Daten aus den
Verwaltungssystemen und konsolidiert das Erstellen, Verfol-
gen und Durchfuihren von Zahlungsein- und -ausgéngen.
Provisionsmanagement (FS-CS)
Diese Anwendung verwaltet alle Transaktionen, Verein-
barungen und Daten zu Provisionen, so dass der Versicherer
sich auf Verkaufsstrategien und Ergebnisse konzentrieren
kann.

Rickversicherungsmanagement (FS-RI)

FS-RI unterstiitzt alle Aspekte der Riickversicherung,
einschlieRlich der aktiven und passiven, proportionalen und
nichtproportionalen, fakultativen und obligatorischen
Ruckversicherung.

SAP Kapitalanlagenmanagement (Investment-
management (FS-IMA) und Investmentcontrolling
(FS-1CQ))

Die Anwender erhalten damit eine Losung fur die Verwaltung
spezifischer Anlagentypen, die in den Portfolios vieler Ver-
sicherungsunternehmen regelmagig vorkommen. Dazu
gehdren Investitionen im kommerziellen Immobilienbau, die
Finanzierung von Eigenheimen und Darlehen fir Ver-
sicherungsnehmer. Die wichtigen Finanzinstrumente, die
abgedeckt werden, umfassen borsennotierte Wertpapiere

und Aktien, derivative Instrumente, Darlehen und das Cash-
Management. Die Anlagenmanagementfunktion deckt
ebenfalls Abrechnungsmadglichkeiten fir das Portfolio ab.
Schaden-/Leistungsmanagement (FS-CM)

Die Anwendungen wurden so konzipiert, dass sie zum einen
integriert in die L6sung SAP for Insurance betrieben, zum
anderen aber auch an beliebige vor- und nachgelagerte Fremd-
systeme angeschlossen werden kénnen (am Beispiel FS-CM:
Policenmanagement und Exkassosystem).



Dartber hinaus wird SAP for Insurance durch eine Reihe
weiterer SAP Produkte erganzt:

Customer Relationship Management (mySAP CRM).

Die Losung bietet eine umfassende und konsistente Sicht auf
die Kundeninformationen und unterstiitzt die Mitarbeiter
dabei, schneller auf die individuellen Anforderungen der
Kunden zu reagieren. Mit mySAP CRM kdnnen Unternehmen
ihre Serviceleistungen gemas diesen Anforderungen aufbau-
en, in der die Mitarbeiter des Vertriebs und des Services pro-
aktiv die Bedurfnisse der Kunden antizipieren und erfillen
konnen.

mySAP ERP

SAP-Standard-Anwendungen wie Personalwirtschaft, Rech-
nungswesen, Controlling und Beschaffung (mySAP ERP) etc.,
die sich im weltweiten Einsatz bewahrt haben, unterstiitzen
die Versicherungen im Bereich der Verwaltung — dem soge-
nannten Back Office.

SAP NetWeaver

Die technologische Grundlage fur die Branchenldsung SAP
for Insurance ist SAP NetWeaver: Integration ist nach wie vor
eine der zentralen IT-Herausforderungen fir Versicherungs-
unternehmen. SAP hat eine Losung, um den entsprechenden
Aufwand an Zeit und Kosten deutlich zu reduzieren: Die
offene Integrations- und Anwendungsplattform SAP Net\Wea-
ver. Mit ihrer Hilfe lassen sich Menschen, Informationen und
Prozesse zusammenfiihren und damit die Total Cost of
Ownership (TCO) reduzieren. Mitarbeiter, Daten und
Geschéftsabldufe sind die drei entscheidenden Faktoren fiir
Ihren Unternehmenserfolg: Gut informiertes Personal soll in
Teams harmonisch zusammenarbeiten. Daten missen aus
einer Vielzahl von heterogenen Systemen zusammengefiihrt
und vereinheitlicht werden. Zudem gilt es, Geschaftsprozesse
Uber Unternehmensgrenzen hinweg flexibel zu modellieren
und zu beschleunigen.

Bestandteile von NetWeaver sind SAP Mobile Infrastructure
(M), SAP Enterprise Portal (EP), SAP Business Intelligence (BI),
SAP Knowledge Management (KM), SAP Exchange Infrastruc-
ture (XI), SAP Master Data Management (MDM) und SAP Web
Application Server (Web AS).

Zukunftig wird SAP NetWeaver die technologische Basis fir
samtliche Geschaftslosungen der SAP bilden, sowohl flr
generische Anwendungen wie mySAP Enterprise Resource
Planning (mySAP ERP) und mySAP Business Suite als auch
flr branchenspezifische Anwendungen.



3.1 SERVICELEISTUNGEN UBER DIE SCHADENHOTLINE
Andrea Schmidt ist Mitarbeiterin in der Kraftfahrt-Schaden-
hotline eines Sachversicherers. Zu ihren Aufgaben gehoren

die telefonische Schadenaufnahme, die Erstberatung und, falls
vom Kunden gewtinscht, die Vermittlung von Dienstleis-
tungen. Auszahlungen und weitere Bearbeitungen werden in
der Schadenabteilung vorgenommen.

Immer haufiger nutzen Kunden das Angebot des Versicherers
und rufen bei einem Unfall noch direkt vom Unfallort aus bei
der Schadenhotline an. In diesem Moment geht gerade wieder
der Anruf eines Kunden ein, der dringend schnelle Hilfe
benotigt. In FS-CM findet Frau Schmidt anhand des Kfz-Kenn-
zeichens die aktuelle Vertragsversion des Kunden und beginnt

hierzu direkt mit der Anlage des Schadens. Formelle Deckungs-

prifungen tber das Bestandsverwaltungs- und das Inkasso-
system sowie die Prifung auf Doppelanlage des Schadens und
erste Betrugserkennung sind automatisch erfolgt. Sollte es
dabei zu Auffalligkeiten gekommen sein, wiirde Frau Schmidt
eine Meldung des Systems erhalten und kénnte weitere Schritte
veranlassen.

Nachdem sie sémtliche notwendigen Auskiinfte zum Schaden-
verlauf beim Anrufenden erfragt und parallel in FS-CM erfasst
hat, bietet sie Hilfe in Form der Beauftragung einer Werkstatt
an, die das fahrunttchtige Auto direkt am Unfallort abholen
und einen Mietwagen zur Verfigung stellen soll. Der Kunde
ist sehr dankbar fir dieses Angebot und stimmt zu. Frau
Schmidt beauftragt die Werkstatt aus FS-CM heraus und sagt
dem Kunden zu, dass diese in den nachsten 20 Minuten direkt
am Unfallort eintreffen wird.
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Andrea Schmidt teilt dem Kunden noch seine Schaden-
nummer mit und beendet dann das Telefongespréach. Fir sie

ist an dieser Stelle der Anruf erledigt, die weitere Schaden-
bearbeitung tibernehmen ihre Kollegen/innen aus der Schaden-
abteilung.

Der Nutzen: Steigerung der Effizienz in der Schadenerfassung
durch komfortable Mdglichkeit der konzentrierten und
vollsténdigen Sachverhaltserfassung. Optimale Unterstiitzung
der Schadenbearbeitung durch automatische Weiterleitung der
Schaden per Workflowsteuerung unter Bertcksichtigung einer
Sachbearbeiterzuordnung je nach Aufgabengebiet oder Fahig-
keit (sog. Skill-based Routing). Durch die direkte Einbindung
externer Dienstleister kann hdchster Kundenservice geboten
werden.

3.2 DER KLASSISCHE FALL: MELDUNG EINES
HAUSRATSCHADENS BEI DER VERSICHERUNGS-
AGENTUR

Der Versicherungsagent Peter Grof hat sehr guten

persdnlichen Kontakt zu den meisten seiner Kunden. Haufig

kommt es daher vor, dass Schaden direkt bei ihm gemeldet
werden und nicht im Service-Center des Versicherungsunter-
nehmens. Um seinen Kunden hdchsten Service bieten zu
konnen, hat er die Vollmacht, bis zu einem gewissen Betrag

Schéden selbst zu regulieren. Technisch untersttzt wird er

durch das Schadensystem. In FS-CM erfasst er Schéden selbst

und weist Zahlungen an.



Seine langjahrige Kundin, Frau Hebel, berichtet ihm heute, wie
sie beim Staubsaugen die Scheibe ihrer Glasvitrine eingeschla-
gen hat, indem sie beim Rickwartsgehen mit dem Staubsauger
so heftig gegen die Scheibe stiel3, dass sie zerbrach. Eine neue
Scheibe hat sie bereits bestellt und einsetzen lassen. Die Rech-
nung tber EUR 185,90 hat sie Herrn GroR gleich mitgebracht.
Dain ihrer Hausratversicherung Glasbruch eingeschlossen ist,
dieser Schaden zu den so genannten Klein- oder Zahlschaden
z&hlt und er die Rechnung bereits vorliegen hat, entscheidet
sich Peter GroR, inr den Betrag sofort zu Uberweisen. Frau
Hebel ist begeistert, dass sie nicht noch zusétzlich eine Schaden-
anzeige ausfullen oder schlimmer — lange auf Ihr Geld warten
muss.

Obwohl Peter GroR kein Schadenexperte ist und nicht téglich
mit FS-CM arbeitet, fallt es ihm aufgrund der Gbersichtlichen
Erfassungsmasken leicht, den Schaden mit nur wenigen wichti-
gen Daten anzulegen und eine Zahlung anzuweisen. Die Rech-
nung schickt er an die Zentrale mit dem Vermerk der Schaden-
nummer und ,bereits reguliert”. Diese wird von der Poststelle
eingescannt, dem entsprechenden Schaden zugeordnet und
archiviert.

Der Nutzen: FS-CM bietet héchste Geschwindigkeit bei der
Abwicklung von Zahl- oder Massenschaden. Innerhalb von
Minuten kann ein Schaden einfach abgewickelt werden. Eine
Nacherfassung durch ein Back-Office ist nicht notwendig. Die
sofortige Zahlungsanweisung tragt stark zur Steigerung der
Kundenzufriedenheit bei. Uber die elektronische Schadenakte
kann die Rechnung aus Revisionsgriinden jederzeit eingesehen
werden.

3.3 AUS DEM TAGESGESCHAFT EINES
SCHADENEXPERTEN
Ursula Welz arbeitet in der Schadenabteilung eines Sachversi-
cherers. Jeden Morgen prft sie ihren elektronischen Postein-
gang (Business Workplace-Inbox) auf anfallende Termine, Auf-
gaben und eingegangene Dokumente zu bereits bestehenden
Schéden oder zu Schéden, die sie noch anlegen muss. Frau
Welz hat dort Einsicht in sémtliche Schéaden, die ihr zugeordnet
sind und die von ihr bearbeitet werden sollen. Dasie fur ihren
Kollegen die Urlaubsvertretung tibernommen hat, werden ihr
auch seine zugeordneten Schaden angezeigt.

Zu einem Schaden ist eine Aufgabe féllig, sie 6ffnet den
Schaden und verschafft sich anhand der vom System automa-
tisch erstellten Protokolleintrage einen ersten Uberblick dari-
ber, was ihr Kollege zu diesem Schaden bereits erledigt hat. In
der Vertragsibersicht erkennt sie, welcher Vertrag mit welchen
Zusatzbedingungen, Limits und Selbstbehalten zugrunde liegt
und bei der Leistungserbringung berticksichtigt werden muss.

In der Reservenubersicht schaut sie sich samtliche Reservezu-
und -abgange mit deren Anderungsgriinden und in der Zah-
lungstbersicht die bereits getatigten Zahlungen mit Angabe
der zugehdorigen Entschadigungs- oder Kostenleistungsarten
an. Die Ubersicht zu den Dokumenten erméglicht ihr Ein-
blicke in die vom Gutachter eingereichten Fotos und samt-
lichen Schriftverkehr zu dem Schaden.

1



Zum Schadenhergang, Schadenort und Beschadigungen
studiert sie samtliche Details, um die angefallene Aufgabe erle-
digen zu kénnen. Sie klickt die Aufgabe direkt an und wird per
Navigation an die Stelle des Systems gefiihrt, an der sie die Auf-
gabe ausflihren kann. Nach getaner Arbeit erscheint nunim
Protokoll ein entsprechender Eintrag mit ihrem Namen, Anga-
be der erledigten Aufgabe, aktuellem Tagesdatum, sowie Uhr-
zeit. Da in diesem Schaden zur Zeit weiter nichts zu tun ist,
schlieRt sie die Schadenbearbeitung dazu. Ihr Kollege kann
nach seinem Urlaub den Schaden weiterbearbeiten. An dem
Protokolleintrag erkennt er, was Frau Welz wahrend seiner
Abwesenheit erledigt hat.
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Der Nutzen:

Optimale Unterstiitzung bei der Bearbeitung komplexer Scha-
den. Uber die Maglichkeit der elektronischen Schadenakte hat
jede dazu berechtigte Person zu jeder Zeit, von jedem Ort aus
Zugriff auf die virtuelle Schadenakte oder Teile davon. Samtli-
che wichtige Daten kénnen im System abgelegt werden.
Zusatzlich wird der Schadenmitarbeiter durch die Moglichkeit,
Aufgaben mit Terminen zu versehen (Wiedervorlagesystematik),
sowie dem SAP Workflow unterstitzt.



4.1 SCHADENMELDUNG
4.1.1 Eingang von Schadenmeldungen
Ein Erfolgsfaktor in der Schadenbearbeitung ist der friihzeitige
Erhalt einer Schadenmeldung. Je friiher ein Versicherer von
einem Schaden erféhrt, desto eher kann er aktiv in den Schaden-
prozess eingreifen, ihn steuern und dem Kunden hdchstmdg-
lichen Service bieten. Aus diesem Grund ist es unerldsslich, eine
bestmdgliche Erreichbarkeit zu bieten. FS-CM unterstiitzt daher
flexibel samtliche Kommunikationskanale, wie
o Telefon
« schriftliche Schadenmeldungen per Post

(Briefe, Rechnungen, sonstige Dokumente...)
o Fax
» e-mail
e Internet
« Call-Center (Schadenhotline)
» Agenten- oder Kundenportale im Internet.

4.1.2 Benutzergruppenabhéangige Bedienung des Systems
FS-CM ist so konzipiert, dass es von unterschiedlichen Benut-
zergruppen angewendet werden kann (z. B. Call-Center-Mit-
arbeitern, Agenturen oder Schadenexperten). Daraus ergeben
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Abbildung 1: Darstellung des Navigationshaums zur Schadenerfassung,
verwendet von Andrea Schmidt, Mitarbeiterin in der
Schadenhotline (beispielhaft)

sich unterschiedliche Anforderungen an die Bedienbarkeit des
Schadensystems. Um eine Benutzerflihrung zu ermdglichen,
die diesen Anforderungen gerecht wird, bietet FS-CM Sichten
auf die Anwendung an, die den Benutzer in seiner jeweiligen
Rolle optimal unterstiitzen.
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Abbildung 2: Auf das Wesentliche reduzierter Navigationsbaum, der
Peter Grof eine schnelle Bearbeitung ermdglicht (beispielhaft)
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ﬂ AS: Andreas OpferfD-20200 Hamburg
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= &Y VK-0 Bauer
Eﬁ Zahlungen & Reseren im TS
& BMVY 320 M-SA 2002

Abbildung 3: Um komplexe Schéden bearbeiten zu kdnnen, verwendet
Ursula Welz in ihrer Rolle als Schadenexpertin eine detaillierte
Sicht auf den Schaden (beispielhafte Darstellung des
Navigationshaumes)
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Der Navigationshaum in der detaillierten Sicht kann je nach
Bedarf hierarchisch gegliedert sein. Das bedeutet beispielsweise,
dass zu einem Schadenereignis, bei dem gleichzeitig ein Kraft-
fahrzeughaftpflicht- und ein Vollkaskoschaden entstanden
sind, nur ein Schaden mit entsprechenden Teilschaden ange-
legt wird. Die Schadenbersicht, die sog. Gesamtschadenebene,
beinhaltet tibergreifende Informationen zu einem Schaden,

z. B. Policeninformationen, Daten zum Versicherungsnehmer,
Daten zum Schadenereignis, Ubersicht zu allen Zahlungen
und Reservezu- und -abgéngen, die in diesem Schaden erfolgt
sind. Hierzu kénnen ein oder mehrere Teilschaden angelegt
werden. Pro Deckung und Anspruchsteller wird ein Teil-
schaden erdffnet (siehe Abbildung 3: Kraftfahrzeughaftpflicht-
Schaden mit Herrn Opfer als Anspruchsteller und Vollkasko-
Schaden von Versicherungsnehmerin Frau Bauer). Unter
diesen Teilschaden werden nur die Zahlungen, Reserven,
Dokumente und beschadigten Objekte angelegt, die zu dem
jeweiligen Teilschaden gehoren.

Fir Kumulereignisse, Umweltschéden oder Schadenaggregate
bietet FS-CM zusatzlich die Funktion der sog. ,,Schaden-
bindel“. Ein Schadenbtindel beinhaltet keinen Schaden an sich,
sondern bildet eine Klammer, unter der man Schaden anhand
bestimmter Kriterien gruppieren und auswerten kann.

4.1.3 Einstieg in die Schadenanlage und anschlieffende
Steuerung des Prozesses

Uber die Versicherungsscheinnummer werden die vertrag-

lichen Grundlagen aus einem angeschlossenen Bestandsystem

(z. B. FS-PM) ermittelt. Um einen Schaden in FS-CM

anzulegen, mussen Sie das Schadendatum und die

Beschreibung des Schadenereignisses eingeben.
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Customizing:
Mit Customizing passen Sie ausgelieferte Standard-
funktionalitdten den spezifischen betriebswirtschaftlichen

Anforderungen lhres Unternehmens an. Dies erfolgt
durch Eintrage in Tabellen.

Falls die Versicherungsscheinnummer nicht bekannt sein soll-
te, so kdnnen Sie nach verschiedenen Kriterien (z. B. Amtliches
Kennzeichen, Name oder Adresse des Versicherungsnehmers,
usw.) nach der Versicherungsscheinnummer suchen.

Aus der Kombination des dem Versicherungsvertrag zugrunde
liegenden Versicherungsprodukts (z. B. HR200 — Hausrat Kom-
pakt), der Schadenereignisart (z. B. Leitungswasser) und dem
Schadendatum wird die weitere Steuerung des Schadenbear-
beitungsprozesses Uber das Customizing festgelegt, z. B. wird

Schaden anlegen: Schadenbearbeitung

Ql[][s]
Schaden

Werfragsinformationan

Police HY. 234 45T2 554 |
£@@@mjl&7£@ﬂﬂ Hausrat Kampakt
VersSparie | Hausrat al

Schadeninformationen

Schadendatum |12.GE.2GB4\ Schadenuhrzeit  |12:45:00 []Datum geschatzt
Anspruchsdatum | | Anspruchszeit (000800
Schadenersighnt | ]

Brand/Blitzschlag/Explosion
EinbruchiDiebstahliRaub

Fahrraddiebstahl
Glasbruch
Leitungswasser
SturmiHagel

‘Vandalismus nach Einbruch

Abbildung 4: Einstieg in die Anlage eines Schadens



gesteuert, welche Regeln fur die Bearbeitung eines Schadens
gelten sollen (z. B. erlaubte Schadenursachen, erlaubte manu-
elle Aufgaben, erlaubte manuelle Dokumente, erlaubte Reser-
veart, usw.). Ebenso wird die Darstellungsform (z. B. Bildfolgen,
Bilder, Abschnitte, usw.) eines Schadens festgelegt (siehe auch
Kapitel 5.2).

4.1.4 Prufung auf Doppelanlage eines Schadens

Um zu gewdhrleisten, dass ein Schaden zu einem Vertrag nicht
mehrmals angelegt und mehrfach reguliert wird (Doppel-
anlage von Schéaden), kann bei der Schadenanlage eine generelle
Prifung auf mogliche Doubletten erfolgen. Angezeigt werden
bei der Doublettenpriifung sémtliche Schaden zum Vertrag
innerhalb eines festgelegten Zeitraums. Es kann dann von der
Anzeige direkt in die entsprechend angelegten Schaden abge-
sprungen oder ein Schaden neu angelegt werden.

4.2 DECKUNGS- UND HAFTUNGSPRUFUNG

Es wird geprdift, ob fir ein vom Versicherungsnehmer gemelde-
tes Schadenereignis Versicherungsschutz besteht und es damit
ersatzpflichtig ist. Bei der Anlage eines Schadens wird anhand
der Versicherungsscheinnummer und des Schadendatums tber
eine Schnittstelle die aktuelle Vertragsversion aus dem Bestand-
system (z. B. FS-PM) gezogen und im Schadensystem zur An-
sicht gebracht (siehe Abbildung 5).

‘Yertragsspiegel

Police  HV.234,45T2 554 Produt  HR200

VersiNehmer Robert Schmidt

Beginn 01.81,2001 00:00:00) Ausgestelitam 05.01.2001, |00:00:00

Ende 31.12 2085 00:00:00 Lefgte Emeusrg  B1.01 2084 0058008

Wahrung EUR

Betreuer

Vertriebsweg Agent &

Anent 9681150 Wilhelm BrandtD-81534 Minchen

Deckungen .
Deckung  |DeckungsarBez. [Deckungsstatus_ [Beginnam  [Endeam |
01 Hausrat (HB 2000/E) Laufend =

ez BGlagversicherung Lautend fed]

| le3 Reisegepackversicherung Laufend (&)

B ]

| B 2]

o &l

[«1[¥1] I [«1l*]

Abbildung 5: Anzeige Vertragstibersicht, zusténdiger Betreuer und Ubersicht
vorhandener Deckungen in diesem Vertrag (beispielhaft)

Die formelle Deckungsprtfung untersucht, ob

e ein Vertrag besteht

« Versicherungsschutz besteht

« eventuell leistungsfreie Zeitrdume aufgrund nicht recht-
zeitiger Beitragszahlung vorliegen.

Die Haftungsprufung untersucht, ob

« Risikoausschliisse vorliegen

« Verletzungen von Obliegenheiten vorliegen

« Ubereinstimmung zwischen versicherten und geschadigten
Personen bzw. Sachen vorliegen.
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4.3 WEITERGEHENDE SACHVERHALTSERFASSUNG
4.3.1 Beteiligte im Schaden

Alle an einem Schadenfall beteiligten Geschéftspartner werden
in FS-CM als Beteiligte bezeichnet. Beteiligte in einem Schaden
sind Personen oder Organisationen, die etwas mit dem Schaden
(z. B. dem Schadenhergang oder der Regulierung) zu tun
haben.

Die integrierte Verwendung des SAP Geschéftspartners ermdég-

licht die Ablage aller Beteiligten. Abhangig von der Rolle, in der
diese Beteiligten auftreten (Anspruchsteller, Zeuge,...), werden
die Gber generische Attribute (Name, Adresse,...) hinausgehen-
den Informationen (Schuldquote,...) in FS-CM gespeichert.

Eine Integration zu vorhandenen Geschéftspartnersystemen ist
maglich.

4.3.2 Elektronische Schadenakte

FS-CM bietet in Form einer elektronischen Schadenakte die
komplette und detaillierte Sicht auf einen Schaden. Durch Ein-
scannen und anschlieBendes Ablegen samtlicher anfallender
Dokumente (Schreiben, Fotos, Rechnungen, Gutachten, Filme,

Schaden 6031 / KDUN Bauer (Offen) andern: Dokumente grr
‘e UHBE DUO0 BF o

@ n| Schaden 6031/ KDUN Bauer (Offen) dndern: Dokumente

R ceosat photo eator vt
of Ditel fewbeten frcht B fFclte Exiras Fenst e

Filoeel@n smal- [0 o B o

[EmE e
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usw.) in einem Schaden hat jede dazu berechtigte Person Ein-
blick in alle Daten und Unterlagen zu einem Schaden. FS-CM
verwendet hier die SAP Standardfunktionalitat Archive Link.
Uber diese Schnittstelle wird auf Dokumente zugegriffen, die
in einem Archivsystem gespeichert sind.

4.3.3 Betrugserkennung

Es gibt in FS-CM zwei Mdglichkeiten, automatische Betrugs-

erkennung durchzufihren:

a) Uber die Einbindung externer Betrugserkennungssysteme
(siehe auch Kapitel 6. Integration),

b) Uber die kundenindividuelle Definition von Betrugsmustern
Uber das Regelwerk Business Rule Framework (BRF)
(siehe auch Kapitel 5.4).

4.4 ANSPRUCHSERFASSUNG UND -BEWERTUNG

4.4.1  Anspruchsposten

Ein Anspruchsposten ist eine detaillierte Einzelforderung

eines Anspruchstellers oder Dienstleisters. Zur Klassifizierung

des Anspruchspostens wird die Leistungsart verwendet. Mit

welchem Betrag der Anspruchsposten bewertet werden soll,

kann an dieser Stelle manuell oder durch ein externes Bewer-

tungssystem festgelegt werden. Anspruchsposten kénnen:

» ausgezahlt werden,

 (ber integrierte Kataloge beschafft werden,

 Uber die Einbindung externer Services z. B. begutachtet
(Sachverstandiger) oder behoben werden (Handwerker).



4.4.2 Entschadigungsberechnung

Wenn eine Entschéadigungsherechnung durchgefiihrt wird,
gehen die zur Auszahlung markierten, die bereits gezahlten
und die beschafften Anspruchsposten mit ein. Sehen Sie
anhand der Abbildung 7, wie beispielsweise im Hausratbereich
Uber die Entschadigungsberechnung Entschadigungsgrenzen
(Limits aus aktuellem Vertrag) automatisch berticksichtigt und
angezeigt werden.

Beispiel Bargeld: Als Anspruchsposten wurden EUR 5.100,-
erfasst. Da die Entschadigungsgrenze fur Bargeld in diesem
Vertrag allerdings bei EUR 1.000,- liegt, sind automatisch nur
EUR 1.000,- in die Entschadigungsberechnung eingeflossen.
In der Ubersicht wird die Summe der geforderten Betrage
(EUR 128.100,-) im Vergleich zum Ergebnis (EUR 63.500,-)
nach Abzug der zuviel geforderten Anspriiche (EUR 64.600,-)
abgebildet.

123.000,00 | 5.100,00| 128.100,00  EUR
! £0.500.00 | 4.100,08 £4.600,00
Ergebnis £2.500,80 1.008,08 | £3 500,80
R FRER ]

Neu Varhergehende Gesamt

Entschadigungshaum 7] o] Lets...| Entscngetrag| Text Bezeichnung

< {7 Entschadigung 0. R..00000 40.000,00 Teilschaden RWS1 Mayer

@ Entschadigungsarenze (0. R.. 00000 40.000,00 Summe: 40.000,00
&7 orient-Teppich 0. R...00000 75.000,00 &4
£ Sony-Fernseher 0. R..00000 3.500,00 &
|2 O Kaosten 0. R, 00027 2.500,00 Teilschaden RWS1 Mayer
£ Aufraumkosten 0. R..00027 2500,00 &
£ Bargeld 0. R..00053 1.000,00 Teilschaden RWST Mayer
@ Entschadiopungsorenze (0. R.. 00053 1.000,00 Surnme: 1.000,00
£} Bargeld 0. R..00053 5.100,00 &
|9 L} Schrauck 0. R, 00080 20.000,00 Teilschaden RWS1 Mayer
@ Entschadigungsgrenze (0. R.. 00060 20.000,00 Summe: 20.000,00
£} Edelsteinkette 0.. R.. 00080 42.000,00 &

Abbildung 7: Entschadigungsherechnung am Beispiel Hausrat

4.4.3 Beauftragung von Gutachtern

Um zeitnah Gutachter in den Schadenprozess einbeziehen zu
kénnen, werden diese direkt aus FS-CM heraus beauftragt.
Folgendes Vorgehen ist notwendig: Sie suchen den entspre-
chenden Geschéftspartner in der Rolle ,,Gutachter* aus, auto-
matisch werden die vereinbarten Dokumente (Fax, e-mail,...)
mit den notwendigen Daten gefullt und versendet. Anschlie-
Rend nimmt FS-CM die Beauftragung ins Protokoll der durch-
geflhrten Prozessschritte auf und setzt zur Erinnerung einen
Termin, bis wann das Gutachten zu erwarten ist.

4.5 REGULIERUNG

45.1 Zahlungen

Ist ein Versicherer ersatzpflichtig und soll zu einem Schaden
eine Leistung in Form einer Uberweisung oder Scheckzahlung
erfolgen, so wird die entsprechende Zahlungsanweisung in
FS-CM (= berechnendes System) angelegt.

Die Zahlungsanweisung wird Uber eine Schnittstelle an das
In-/Exkassosystem (= abrechnendes System, z. B. FS-CD) Uber-
geben und dort ausgefiihrt. Die weiteren buchhalterischen
Schritte (z. B. Kommunikation zum Hauptbuch) erfolgen
ebenfalls Uber diese Komponente.

In der Auslieferungsversion der SAP Versicherungsmodule

ist das FS-CM mit dem SAP In-/Exkassosystem (FS-CD) ver-
bunden bzw. beliefert dieses tber eine Schnittstelle und
bekommt Informationen von dort zuriick (z. B. zu Zahlungs-
eingdngen aufgrund einer Regressforderung).
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Eine Zahlung hat viele Verbindungen zu anderen Systemen

oder Funktionen:
Aus dem Geschaftspartnersystem werden samtliche Bank-
verbindungen eines Zahlungsempfangers (Geschéftspartners)
zur Anzeige gebracht und zur Auswahl geboten.
Eine Zahlung kann auf Anspruchsposten basierend erstellt
werden. Die Zahlungsposition verweist in diesem Fall auf
den Anspruchsposten.
Bei Zahlungsanlage werden mit Hilfe der Entschadigungs-
berechnung die Zahlungspositionen auf Limits und Selbst-
behalte (basierend auf dem Vertrag) geprift.
Weitere Prifungen — auch kundenindividuelle — einer Zah-
lung auf Richtigkeit werden mit Hilfe des Regeltools BRF
durchgeflhrt (z. B. Ist der Sachbearbeiter berechtigt, in dieser
Héhe auszuzahlen?).
Nach erfolgreicher Anlage einer Zahlung werden automatisch
die Reserven angepasst. (siehe Kapitel 4.6)
Mit Hilfe des Workflows kdnnen fiir freizugebende Zahlun-
gen Aufgaben fir den entsprechenden Mitarbeiter erstellt
werden (z. B. Vier-Augen-Prinzip).
Eine neu angelegte Zahlung wird beim Sichern des Schadens
an das Inkasso/Exkasso weitergeleitet. Weitere Funktionen,
die mit dem Inkasso/Exkasso integriert wurden, sind
Zahlungsstorno, Ausgleich von offenen Posten sowie der
Online-Scheckdruck.

Klassifiziert wird eine Zahlung durch die sog. Leistungsart.
Diese unterscheidet Zahlungen in Kosten (Sachverstandigen-
kosten, Anwaltskosten,...) und Entschadigungen (Begleichung
einer Reparatur, finanzielle Entschadigung, ...).

Eine Zahlung kann auf Schadenebene oder auf Teilschaden-
ebene angelegt werden. Bei Zahlungen auf Schadenebene
handelt es sich im Allgemeinen um Auszahlungen von Kosten,
die nicht auf Teilschaden verteilt werden sollen oder um Ent-
schadigungszahlungen, die Zahlungspositionen zu mehr als
einem Teilschaden enthalten.
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Zahlungen kénnen erfolgen als:
Einmalzahlung (Abschlags-, Teil- oder Schlusszahlung)
Rentenzahlung
Wiederkehrende Zahlung.

4.5.2 Regulierung durch externe Dienstleister

Die Einbindung externer Dienstleister, wie Werkstatten, Miet-
wagenunternehmen, Handwerker usw., in den Schadenprozess
ist ein wichtiger Bestandteil eines Aktiven Schadenmanage-
ments. Schadenregulierungskosten kdnnen durch diesen Pro-
zess drastisch gesenkt werden.

Im FS-CM gibt es daher die Mdglichkeit, externe Services direkt
aus dem System zu beauftragen und den weiteren Schaden-
verlauf durch Terminsetzung zu kontrollieren. Externe Dienst-
leister werden dabei als Geschéaftspartner in eigenen Rollen
angelegt, die Uber spezifische Zusatzdaten verfugen.

4.5.3 Regulierung tber Warenbestellung

Die Leistungserbringung in Form von Naturalersatz ist kiinftig
aus einem Aktiven Schadenmanagement nicht mehr weg-
zudenken. Mit FS-CM kann daher der komplette Prozess abge-
bildet werden: Beginnend mit der Warenbestellung bei Hand-
lern, deren Auslieferung beim Versicherungskunden inklusive
der Abrechnung mit dem Lieferanten.

Prozessbeispiel: Die Ware kann vom Schadenbereich Gber den
Warenkatalog ausgesucht und nach Absprache mit dem Kun-
den bestellt werden. Die Ware wird vom Lieferanten direkt an
den Kunden geliefert. Die Rechnung wird per Workflow durch
den Schadenbereich bestatigt und tber das Inkasso/Exkasso
beglichen.



4.6 RESERVENSETZUNG IM SCHADEN

4.6.1 Manuelle Reservensetzung

Fur das Setzen manueller Reserven bestehen folgende Maoglich-

keiten:
Setzen der Reserve pro Deckung
Beim Anlegen eines Schadens erfasst der Schadenmitarbeiter
eine Entschadigungsreserve. Weitere besondere Reserven
wie Kostenreserve oder andere Reservearten kdnnen durch
explizites Anlegen gesetzt werden.
Anpassen der Reserve
Reicht eine zuvor gesetzte Reserve nicht aus, so fordert
FS-CM per Meldung auf, die Reserve entsprechend anzu-
passen. Der Schadenmitarbeiter muss die neue Reserve
dann entsprechend eintragen.

4.6.2 Statistische Reservensetzung

Fur das Setzen statistischer Reserven bestehen folgende

Mdoglichkeiten:
Sie kdnnen im Customizing einen Vorschlagswert festlegen,
Sie kdnnen im Customizing ein Regelwerk definieren, das
die Reserve anhand bestimmter Kriterien ermittelt.

Selbstverstéandlich kann der Schadenexperte jederzeit manuell
eingreifen und die Reserve verandern.

Jede Auszahlung flhrt zu einer entsprechenden Reduzierung
der zuvor gesetzten Reserve. Nach der entweder manuellen
oder statistischen Reservierung in FS-CM werden die Reserve-
informationen konsolidiert an ein nachgelagertes finanztechni-
sches System (z. B. SAP FI) Gibergeben.

4.6.3 Schadentbergreifende Reservensetzung

Uber die Einzelschadenreserven hinaus unterstiitzt Sie das

FS-CM auch bei der schadentibergreifenden Reservensetzung:
IBNR-Reserven (Incurred but not reported)
ULAE-Reserven (Unallocated loss adjustment expenses).

Im Falle der IBNR sind dies z. B. vorhersehbare Kosten, zusatz-
liche zu erwartende Entschadigungen, Katastrophen oder
zukunftige Schaden. Zum Teil kdnnen diese Kosten nicht ein-
zelnen Schdden zugeordnet werden, zum Teil ist die Zuord-
nung zu aufwendig. Je nach Buchflihrung kann es auch sein,
dass man Reserven schétzt, aber im einzelnen Schaden gar
nicht an der Hohe der Reserve interessiert ist, obwohl man sie
im Grunde zuordnen kénnte.

Der Schadenmitarbeiter soll moglichst wenig mit diesen
Zuschldgen konfrontiert werden. Deshalb werden diese Reser-
ven basierend auf lhren kundenindividuellen Vorgaben vom
System automatisch regelmaRig ermittelt und in nachgelagerte
finanztechnische Systeme (bergeben. So kann sich der
Schadenmitarbeiter ganz auf die Kunden konzentrieren.

4.7 KORRESPONDENZ
Waéhrend der Bearbeitung eines Schadens kann der Benutzer
als auch das System dem Schadenfall Dokumente (Briefe,
Faxe,...) zuordnen. Alle zugeordneten Dokumente kdnnen
dann wéhrend der Schadenbearbeitung entweder direkt aus-
gegeben oder aber in den Korrespondenz-Container gestellt
werden. Die in den Korrespondenz-Container gestellten Doku-
mente werden dann in einem eigenen Stapel-/Massenlauf, der
von einem Administrator angestoen werden muss, ausgegeben.

Dokumente kénnen wéhrend der Schadenbearbeitung manu-
ell oder automatisch, systemgesteuert (z. B. auf das Schlielen
eines Schadens erfolgt automatisch die Generierung eines
~ochadenschlussbriefs”) hinzugefligt werden.
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Damit der Dokumentversand im Schadensystem gewahrleistet

ist, wird auf folgende Komponenten zugegriffen:
Korrespondenz-Container
Sémtliche Dokumente werden unabh&ngig davon, ob sie
direkt oder erst im Stapellauf ausgegeben werden, in den
Korrespondenz-Container gestellt. Die wesentliche Aufgabe
des Korrespondenz-Containers besteht darin, die Dokumen-
tenausgabe zu verwalten (z. B. wann welches Dokument
wie ausgegeben worden ist). Er ist in die Korrespondenz-
abwicklung des FS-CM eingebunden.
Druck-Workbench
Far die eigentliche Ausgabe der Dokumente sorgt die Druck-
Workbench. Diese legt u.a. die Versandparameter fest, z. B.
welche Versandart (Drucker, FAX, Email) und welcher
Drucker verwendet werden sollen. Da jeder Versicherer
eigene Vorstellungen bzgl. der bengtigten Dokumente
(Formulare) und deren Aufbau hat, liefert die Druckwork-
bench die Mdglichkeit, eigene Dokumente zu erstellen. Auch
diese Komponente ist in die Korrespondenzabwicklung des
Schadensystems integriert.

4.8 MEHRFACHVERSICHERUNG, REGRESSE UND
RESTEVERWERTUNG

4.8.1 Mehrfachversicherung: Mit- und Neben-
versicherung

Die Mehrfachversicherung dient zur Abbildung der Mit- und

Nebenversicherung. Sie ist einerseits Uber die Verteilungsplane,

die Daten der Beteiligten im Rahmen einer Mehrfachversiche-

rung beinhalten, in das Bestandsystem (z. B. FS-PM) integriert

und andererseits Gber die Zahlungen in das In-/Exkasso-System

(z. B. FS-CD).
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Uber die den Versicherungsvertragen zugeordneten Vertei-
lungsplane konnen Sie die Anteile der Beteiligten der Mit- bzw.
Nebenversicherung festlegen. Sie kénnen in einem Schadenfall
mehrere Verteilungsplédne anlegen. Sie kdnnen somit z. B. eine
Mitversicherung mehrstufig abbilden (z. B. kénnen Sie den
Anteil eines Beteiligten im Rahmen einer weiteren Mitversiche
rung weiter aufteilen).

Auf Grundlage dieser Verteilungsplane werden Zahlungen,
die sich auf eine Mehrfachversicherung beziehen, automatisch
erzeugt und auf die betroffenen Parteien wie ,,Fihrenden* und
,»Beteiligten™ verbucht. Hierzu erzeugt das System automatisch
folgende Arten von Zahlungspositionen:

Eigenanteil

Abrechnung tber Fhrenden

Eigenabrechnung

Korrektur.

Die automatisch erzeugten Zahlungspositionen konnen Sie
manuell &ndern.

4.8.2 Durchfiihrung von Regressen

Wurde manuell durch den Schadenmitarbeiter oder automa-
tisch durch das Schadensystem Regresspotential identifiziert,
so kann ein Regress-Schreiben mit den notwendigen Daten
Uber die Korrespondenzfunktionalitit an den Regress-Schuld-
ner generiert und verschickt werden. Parallel wird eine ent-
sprechende Forderung tber die Inkassofunktionalitt des
In-/Exkassosystems (z. B. FS-CD) angelegt. Kann ein Geldein-
gang vom Regress-Schuldner verbucht werden, so wird der
Schadenmitarbeiter Gber eine Mitteilung per Workflow infor-
miert und kann so den Regressvorgang abschlieen.



4.8.3 Prozess der Resteverwertung

Durch den Prozess der Resteverwertung kann ein Versiche-
rungsunternehmen ein beschadigtes Objekt, fir das eine Ver-
sicherungsleistung erbracht wurde, verkaufen. Wenn ein
beschadigtes Objekt als resteverwertungsfahig eingestuft wird,
wird die Durchfiihrung des Verkaufs des beschéadigten Objekts
in der Regel einer ,,Restwertbdrse/Marktplatz* Gbertragen.

Das Versicherungsunternehmen pflegt die Daten dieses reste-
verwertungsfahigen beschadigten Objekts weiterhin als Teil der
Schadenakte.

Fur folgende beschadigte Objekte ist Resteverwertung in FS-CM
bisher moglich:

Kraftfahrzeuge

Hausrat

Gebéude.

4.9 CONTROLLING

4.9.1 Reporting

Generell kénnen alle Daten aus den angefallenen Schaden-

prozessen nach beliebigen Fragestellungen in FS-CM ausge-

wertet werden. Dies sorgt flr
mehr Transparenz im Schadenmanagement
Identifizierung von Kostentreibern und Auffélligkeiten
Kennzahlen zur Optimierung von Prozessen, Durchlauf-
zeiten, Produktgestaltung, usw.

Uber das in FS-CM integrierte Reportingwerkzeug werden
Standardreporte ausgeliefert, die Sie individuell ohne Program-
mieraufwand an Ihre Bedurfnisse anpassen kénnen. Die Aus-
gabe erfolgt in Form einfacher Listen direkt in FS-CM (ABAP
List VViewer) oder per Export in Excel oder andere Dateiformate.

4.9.2  Business Warehouse (SAP Business Intelligence)
Neben den Reportingwerkzeugen stehen Ihnen in FS-CM
zusatzlich Extraktoren fur ein Business Warehouse (z. B. SAP
Business Intelligence) zur Verfigung. Mit diesen Extraktoren
konnen beispielsweise alle fir einen Schaden relevanten Infor-
mationen bereitgestellt werden (z. B. Informationen zu Teil-
schaden, Zahlungen oder Reserven, usw.). Desweiteren kdnnen
Analysen zu Anspruchsposten mit deren Bewertung sowie den
gesetzten Deckungsbedenken durchgeflhrt werden.

4.10 OPTIMIERUNG DER ABLAUFORGANISATION
4.10.1 Aktivitdtenmanagement

Die Bearbeitung eines Schadens kann so komplex werden, dass
ausstehende Aktivitaten nicht mehr auf einen Blick erkennbar
sind. Eine wichtige Anforderung an FS-CM ist daher, Auffallig-
keiten zu identifizieren, sie den Schadenmitarbeitern als Auf-
gabe zur Kenntnis zu bringen und sie bei der Abarbeitung zu
unterstitzen.

Das in FS-CM integrierte Aktivititenmanagement bedient sich
hier des Regelwerks Business Rule Framework. Hier werden
bearbeitungswuirdige Zustdnde eines Schadens definiert. Ergeb-
nis der Prifungen sind Aufgaben, die dem verantwortlichen
Schadenmitarbeiter per Workflow zugeordnet werden. Eine
integrierte Terminuberwachung mit Erinnerungsfunktion
informiert den Schadenmitarbeiter Gber zu bearbeitende Auf-
gaben. Selbstverstandlich kénnen Aufgaben mit Terminsetzung
auch manuell durch den Schadenmitarbeiter erstellt werden.

Die Aufgaben werden zum einen direkt im Schaden in Form
einer Aufgabenliste angezeigt (siehe Abbildung 8), zum anderen
werden sie im Business Workplace in der Ubersicht aufgelistet
(siehe Abbildung 9).
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Abbildung 8: Ausschnitt aus der Ubersicht der offenen Aufgaben in einem
Schaden (beispielhaft)

4.10.2 Protokollierung

Mit Hilfe des Protokolls werden in einem Schaden sémtliche
Schritte, die innerhalb der Bearbeitung erfolgen — &hnlich wie
in einem Logbuch - protokolliert. Dabei entscheiden Sie Uber
das Customizing mit welcher Detaillierung die Protokollierung
erfolgen soll. So finden zum einen erledigte Aufgaben aus dem
Aktivititenmanagement Eingang in dieses ,,Logbuch®, zum
anderen aber auch automatisch ausgeldste Prozesse des FS-CM
wie ,,Schaden wurde angelegt*.

4.10.3 Sachbearbeiterzuordnung

Uber den in FS-CM integrierten SAP Business Workflow

werden Schaden zur weiteren Bearbeitung an den zustandigen

Schadenmitarbeiter weitergeleitet. Kriterien fir die Zuteilung

von Schéden kénnen sein:

= regionale Aufgabenverteilungen,

« Aufgabenprofile (z. B. Spezialisten flr Personenschéaden,
Experten fur Industrieschaden),

» Verfligbarkeit und Auslastung,

« Berticksichtigung von Vertreterregelungen.

4.10.4 Virtueller Arbeitsplatz eines Schadenmitarbeiters
(Business Workplace)

Der Business Workplace bietet eine einheitliche Arbeitsumge-
bung, in der jeder Schadenmitarbeiter seinen Anteil an den
Geschéfts- und Kommunikationsprozessen im Unternehmen
erledigen kann. Dort erhalten alle Mitarbeiter Aufgaben, Ter-
mine und sonstige Eintrége (Workitems), die ihnen im Rahmen
des SAP Business Workflow zugeordnet sind, und bearbeiten
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Dokumente, die ihnen von Personen oder von anderen Anwen-
dungen gesendet wurden. Jedem Schadenmitarbeiter steht eine
Ablage zur Verfugung, in der er Dokumente und Arbeits-
vorgénge verwalten kann. Weiterhin kann jeder Informationen,
die innerhalb seiner Arbeitsgruppe oder unternehmensweit
publiziert wurden, lesen oder selbst zur Verfligung stellen.

Der Business Workplace ist Voraussetzung flr die Benutzer,

die in Ihrem Unternehmen am SAP Business Workflow teil-
nehmen. Auch das Senden in und aus dem Schadensystem
wird Uber Business Workplace abgewickelt. Zusatzlich kann
diese Komponente flr das gesamte interne und externe Mailing
eines Unternehmens eingesetzt werden.

Workflow 1136

Ausfihrbar [Tiel

|* status |Ereugunpsdatum |Emeuungszeit

@  [Tellschaden 6033 KHPO Altstadt bearbeiten | @  pamez004 12:36:05
@ Polizeidienststelle kontaktieren %] 09.06,2004 12:27:39
@  Tellschaden 6033 KHS0 Hom bearbeiten @  09.06.2004 12:21:39
L Schaden 6033 bearbeiten %] 09.08.2004 122738
@ Schaden 6032 bearbeitan ) 09.06.2004 11:25:01
| @  Schaden 6031 bearbaiten ) 09062004 09.06:07
@  Teilschaden 6031 Wie-0 Bauer bearbeiten )  09.06.2004 09:06:06
@ Polizeidiensisielle kontaklieren @ 09.06.2004 09:06:05
@ Detalls zum Schadenort bearbeitet [  09.06.2004 09.06:05
—;e Teilschaden 6031 KHSD Opfer bearbeiten )  DO.062004 03.06:05
@  Teilschaden 6030 KHSO Opfer bearbeiten ) 09.05.2004 083:56:31
§ Schaden 6030 bearbaiten (%] 08.06.2004 02:56:30
@ Rechnungseingana prifen ) 09.06.2004 085254 |
B Rechnungseingang priifen 2 07.06.2004 15.05:58
% Rechnungseingang prifen ) 07.06.2004 150016
o] ; D)

& Tips & Tricks: FEin Workitem zurucklegen...

Teilschaden 6033 KHPO Altstadt bearbeiten

Beschreibung Objekte und Anlagen
Bearbeiten Sie Teilschaden KHPO Altstadt zum s FS-CM Teilschaden: KHPO
Schaden 6033,

Sehliofon e don Teilechadon hdam Sie dio

Abbildung 9: Ausschnitt aus dem Business Workplace eines Schadenmitar-
beiters (beispielhaft)




5 MAXIMALE FLEXIBILITAT DURCH STANDARDISIERTE
SCHADENPROZESSE - EIN WIDERSPRUCH?

5.1 DER GRUNDGEDANKE BEI DER ENTWICKLUNG
VON FS-CM

Wie soll eine standardisierte Software in héchstindividuellen

Prozessen wie denen des Schadenmanagements dazu beitragen

kdnnen, dass der einzelne Versicherer sich von seinen Konkur-

renten abheben und dadurch Wettbewerbsvorteile erlangen

kann?

Die Antwort ist, dass Standardsoftware nicht gleich zu setzen ist
mit fest programmierten Standardprozessen. Die umfassende
Parametrisierbarkeit von SAP Anwendungen bietet die Flexibili-

[ FS-CM Konfi i
onfiguration
B GKV-Add-On © KFZ o Haftpflicht
M Kunden-Add-On © Hausrat * Unfall
M geplant © Gebaude ° ..
Spartenauspragung

Insurance Basis

© Business Data Toolset (BDT),

© Business Rule Framework (BRF),

© Strukturierte Sachverhaltserfassung (SFC),
« generische Funktionalitaten

SAP NetWeaver
Betrieb, Workflow/Webflow, Archivierung,
Portale, Exchange Infrastructure, ...

Abbildung 10: Darstellung der Architektur des FS-CM

tét, um komplexe Prozesse abzubilden und Anderungen sowie
Neuerungen an den Geschéaftsprozessen in der Zukunft umzu-
setzen.

Die Entwicklung von FS-CM setzt spartendibergreifend auf
SAP NetWeaver auf. Integrierte Werkzeuge und generische
Funktionalitaten (Verwaltung von Beteiligten, Anlegen einer
Zahlung, Reservensetzung, Archivierung und Zuordnung von
Dokumenten, usw.) in der dartber liegenden Schicht werden
im Rahmen aller FS-CM Standard-Installationen mit ausgelie-
fert. Sie mussen nicht zusétzlich erworben werden. Die einzel-

L

>

Sparte/Produkt
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nen Sparten werden durch Konfiguration ausgepragt. Dies ist
ohne Programmieraufwand modifikationsfrei maglich: Wird
ein Upgrade auf ein hoheres Release durchgefuihrt, so bleiben
kundeneigene Einstellungen (Customizing) und kundeneigene
Programmierungen in Kundennamensraumen erhalten und
sind auch im neuen Release lauffahig.

Die Flexibilitat von FS-CM beruht auf dem allgemeinen Custo-
mizing anhand des Einfuhrungsleitfadens und den Werkzeugen
Business Data Toolset (BDT), Strukturierte Sachverhalts-
erfassung (SFC) sowie ganz wesentlich auf dem Business Rule
Framework (BRF).

5.2 CUSTOMIZING ANHAND DES
EINFUHRUNGSLEITFADENS

Mit Customizing passen Sie ausgelieferte Funktionalitéten des
Schadensystems den spezifischen betriebswirtschaftlichen
Anforderungen lhres Unternehmens an. Customizing steuert
das Verhalten des Schadensystems und unterstitzt Sie in
folgenden Situationen:

bei der Einfiihrung des Schadensystems FS-CM

(Implementierung)

bei der Erweiterung des Schadensystems FS-CM

bei einem Release-Wechsel.

Um den Vorgang des Customizings zu strukturieren, wird der
Einfuhrungsleitfaden (Implementation Guide — kurz: IMG)
verwendet. SAP liefert daftir den SAP-Referenz-IMG aus.

Der SAP-Referenz-IMG beinhaltet die Gesamtheit aller IMG-
Aktivitdten und der dazugehorigen Dokumentationen.
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Ein einfaches Beispiel: SAP liefert standardméRig eine Tabelle
mit den Eintragen zum Schadenstatus aus (z. B. 1 — offen,

2 — geschlossen, 3 — geschlossen bis auf..., usw.). Falls Ihnen

in dieser Tabelle nun ein Eintrag fehlt, den Sie in der Schaden-
bearbeitung verwenden, dann fligen Sie diesen im Rahmen
des Customizings in dieser Tabelle als neuen Eintrag ein. Diese
Anderung ist modifikationsfrei und bleibt somit bei einem
System-Upgrade erhalten.

5.3 BUSINESS DATA TOOLSET (BDT)

Das BDT ist ein zentrales Werkzeug zur Pflege von Stamm-
und Bewegungsdaten. Dabei beschrankt sich das BDT nicht nur
auf die Unterstlitzung der Dialogpflege, sondern behandelt
auch die Pflege im Hintergrund Uber Direct Input bzw. Funk-
tionsbausteine.

Es ermdglicht so die Abbildung individueller Prozesse und
deren jederzeitige Anpassung durch Konfiguration der Dialoge
(Aufbau der Bildfolgen, Bilder, Abschnitte, Sichten, Feldgrup-
pen bis zur Kleinsten Einheit, den Feldern). So kdnnen beispiels-
weise Datenfelder ein- und ausgeblendet oder in der Anordnung
verdndert werden. Mit dem BDT sind Ihnen in der Gestaltung
der Oberflachen des FS-CM fast keine Grenzen gesetzt.

Dariiber hinaus stellt das BDT generische Services fir immer
wiederkehrende Anforderungen (z. B. Anderungsbeleglisten,
Feldmodifikation und Léschprogramm) zur Verflgung. Hierbei
Ubernimmt das BDT die Steuerung sowie generische Teile und
ruft die Anwendungen Uber fest vorgegebene Schnittstellen
(Steuertabellen und Zeitpunkte) auf. Die Anwendungen ihrer-
seits bringen anwendungsspezifische Entwicklungen (z. B. zum
Lesen und Schreiben der Anwendungstabellen) ein.



5.4 BUSINESS RULE FRAMEWORK (BRF)
FS-CM nutzt das Werkzeug BRF als geschéftsprozessorientiertes
Regelwerk. Sie kdnnen mit Hilfe des BRF Regeln konfigurieren
und damit Ihre Geschéftsprozesse abbilden. Das BRF ist anwen-
dungsunabhéngig und lasst sich modifikationsfrei erweitern.
Sollen grundsétzlich Sachverhalte, die eine Weiterbearbeitung
erforderlich machen und die teilweise durch reines manuelles
Prufen nicht erfassbar wéren, erkannt werden, so kénnen
diese Prifungen mit dem BRF umgesetzt werden. Flihren die
Prufungen auf solche Sachverhalte zu einem positiven Ergebnis,
so0 kénnen unterschiedliche Aktionen ausgeldst werden, die
reichen kénnen von einfachen Nachrichten in Form von
Pop-ups, Meldungen in der Statusleiste oder Souffliertexten,
Vorschldgen von situationsabhdngigen Dokumenten, Gber
Generieren von Deckungshedenken bis hin zum Starten von
Workflows oder Erstellen von Aufgaben fur zustandige Sach-
bearbeiter. Ebenso kdnnen Protokolleintrage Uber Vorgang,
Sachbearbeiter, Datum und Uhrzeit erfolgen. Hier einige
Beispiele:

bei Angabe, dass die Polizei am Schadenort war, werden

automatisch die Aufgabe ,,Polizei-Akte anfordern® und das

dazugehdrige Schreiben generiert. Zusatzlich wird bei

Versenden des Dokuments der Hinweis/ Termin erstellt,

dass Riickantwort von der Polizei fallig ist.

im Rahmen der Deckungspriifung wird Gberprdift, ob der

Schadentag vor dem Versicherungsheginn liegt. Ist dies

der Fall, so kdnnen entsprechende Deckungsbedenken mit

Zahlungssperre und das Setzen einer Aufgabe erfolgen.

wurde ein Kostenvoranschlag geprift und die Reparatur

durch den Schadenmitarbeiter freigegeben, so wird bei

anschlieRendem Rechnungseingang automatisch geprtift,

ob der Rechnungshetrag dem des Voranschlags entspricht

und die Zahlung ohne manuellen Eingriff freigegeben

werden kann.

5.5 STRUCTURED FACTS CAPTURE (SFC)

Mit dem SFC kdnnen Sie Informationen strukturiert in Form
von Fragen mit zugehorigen Antworten erfassen, ohne dass
Sie die zugrundeliegenden Tabellen, Bildschirmbilder oder das
Programm erweitern mussen. Die so erfassten Daten stehen
fur alle Arten von Auswertungen zur Verfligung.

Eine weitere Option ist das automatische Auslésen von
Aktionen. Je nach Antwort kann eine entsprechende Aktion,
wie z. B. Generierung von Deckungsbedenken, Vorschlag von
Dokumenten, Erstellung von Aufgaben, usw. erfolgen.

Zwei Varianten sind maglich:
Schnellfragengruppe: beantworten Sie von einander
unabhéngige Fragen in einem Schritt (siehe Abbildung 11)
Standardfragengruppe: das System leitet aus der Antwort
zu einer Frage, die sinnvolle Folgefrage ab ( Fragen-/
Antwortbdume).

St |Fragetest [sa [Mein [unbekannt
@ Wird das Haus zu beruflichen oder gewerblichen Zwecken henutzt? C (C] O
@ Wohnen ausser lhnenf lhrer Familie auch weitere Personen im Haus? & O O
4 Ist das Haus mehr als 3 Monate im Jahr unbewohnt? ® @ @

Abbildung 11: Beispiel flr eine Schnellfragengruppe aus der Gebdude-
versicherung
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6.1 HETEROGENE ANWENDUNGSLANDSCHAFTEN
Bei der Implementierung eines Schadensystems werden Sie
immer vor der Herausforderung stehen, dieses in eine hetero-
gene Anwendungslandschaft mit verschiedensten Schnitt-
stellen integrieren zu missen. Auf welche vor- oder nach-
gelagerten Anwendungen Sie treffen kénnen, die entweder

z. B. von FS-CM mit Daten beliefert werden oder die Daten
an FS-CM liefern, beschreibt die folgende Darstellung.

Customer Relationship Management
(mySAP CRM oder Fremdsystem)

Business Warehouse
(mySAP BI oder Fremdsystem)

Bestandsystem
(FS-PM oder Fremdsystem)

\ In-/Exkasso

(FS-CD oder Fremdsystem)

Ruckversicherung
(FS-RI oder Fremdsystem)

Geschéftspartner
(FS-BP oder Fremdsystem)

Abbildung 12: Einbettung des FS-CM in eine heterogene Anwendungslandschaft

6.2 SCHNITTSTELLEN ZU SAP- ODER
FREMDSYSTEMEN

Entweder Sie befinden sich in der Situation, dass Sie die Losung

SAP for Insurance komplett einsetzen, dann wurde die Inte-
gration von SAP bereits vorgedacht und ausgepragt. Fur alle
anderen Félle wurde FS-CM so konzipiert und realisiert, dass
Fremdsysteme (siehe Abbildung 12) auf Basis von standar-

disierten Schnittstellentechnologien (z. B. Business Add-Ins)
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Business Add-In (BAdIl) = Kundenerweiterung
BAdI's werden zu bestimmten betriebswirtschaftlichen
Zeitpunkten aufgerufen, d.h. sie sind im Systemablauf fest

im Programm hinterlegt. Mit Hilfe von BAdIs kénnen Sie
als Kunde eigene Programme bzw. eigenen Source-Code
einfligen, ohne das Originalobjekt zu modifizieren.

integriert werden kdnnen. Dadurch wird eine Implemen-
tierung auch bei komplexen Anwendungslandschaften
malgeblich beschleunigt.

Ebenso kdnnen samtliche den Schadenprozess erganzende
Fremdsysteme angebunden werden (siehe Abbildung 13).

Customer Relationship Management
(mySAP CRM oder Fremdsystem)

Bestandsystem
(FS-PM oder Fremdsystem)

Business Warehouse
(mySAP BI oder Fremdsystem)

Rickversicherung / \ In-/Exkasso

(FS-RI oder Fremdsystem) (FS-CD oder Fremdsystem)

Geschéftspartner
(FS-BP oder Fremdsystem)

Abbildung 13: Anbindung ergénzender Fremdsysteme an den Schadenprozess



7.1 STEIGERUNG DER KUNDENZUFRIEDENHEIT
FS-CM unterstiitzt malgeblich die Steigerung der Kunden-
zufriedenheit und damit die Verbesserung der Bestands-
festigkeit durch

verbesserten Service

Unterstlitzung aller méglichen Kommunikationskanéle

schnelle, unbirokratische Schadenregulierung.

7.2 REDUZIERUNG DER SCHADENAUFWANDE
Durch folgende Mdaglichkeiten kdnnen Schadenaufwénde mit
Einsatz von FS-CM reduziert werden:
Kostenersparnis durch unternehmenstbergreifende
Zusammenarbeit in Form von Anbindung externer Services,
wie Handwerkernetzen, Reinigungsunternehmen, Rechts-
anwalten, Gutachtern, usw.
Naturalersatz: Nutzung von giinstigen Konditionen mit
Warenlieferanten
Ubersichtlichkeit im System, intelligente Priifroutinen und
Plausibilitdten verringern Diskrepanzen in der Hohe der
Regulierung éhnlicher Schadenfalle durch verschiedene
Schadenmitarbeiter
Unterstuitzung von Betrugserkennung
Durchfiihrung von Resteverwertung
Automatische Identifikation von Regresspotential

7.3 REDUZIERUNG DER BEARBEITUNGSKOSTEN
Der Einsatz von FS-CM reduziert Bearbeitungskosten nach-
weislich durch
Automatisierung von Schadenprozessen
Verkiirzung der Schadenbearbeitungszyklen
Effizienzsteigerung durch vielseitige Einsatzmoglichkeiten
Bereitstellung sémtlicher Schadendaten, die von jedem dazu
Berechtigten einsehbar sind (Dokumentenmanagement,
Archivierung von multimedialen Dateien)
Transparenz und Maglichkeiten, Kostentreiber zu identi-
fizieren durch umfassendes Controlling
TerminUberwachungen durch Aktivitdtenmanagement

7.4 FLEXIBEL IN DIE ZUKUNFT

Wie vorangehend vorgestellt, verflgt FS-CM CUber eine Reihe
von Werkzeugen und Diensten, mit denen sich gestellte Anfor-
derungen aus Fachabteilungen flexibel umsetzen lassen und
somit modernes Schadenmanagement ermdglichen. Auch
nach Einflhrung des Systems I&sst sich dieses permanent an
sich dndernde Prozesse anpassen. In die Weiterentwicklung von
FS-CM fliefen Anforderungen von Kunden und Usergroups
ein, auf die Kunden durch Release-Upgrades zugreifen kdnnen.
FS-CM griindet zudem auf der jeweils neuesten SAP Basis Tech-
nologie und stellt somit, als Standardsoftware-Plattform, eine
sichere Investition in die Zukunft dar.
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Sie sind ein privater Krankenversicherer oder zu Ihrer Unter-
nehmensgruppe/Gesellschaft gehort ein privater Kranken-
versicherer?

Dann soll Ihnen das folgende Kapitel einen Uberblick dariiber
geben, welche Mdglichkeiten Ihnen SAP Claims Management
fOr das Leistungsmanagement Kranken bietet..

Funktionen, Prozesse, Regeln, Organisationsstrukturen —
wir unterstiitzen Sie in Dialog- und Dunkelverarbeitung mit
Standardfunktionen und -tools, die viel Flexibilitdt erlauben
und den gewlnschten kundenindividuellen Freiraum bieten.

Vom Posteingang zum Zahlungsausgang

Sie scannen Ihre eingehenden Dokumente und stellen diese
dann zur Weiterverarbeitung zur Verfugung? Kein Problem.
Wir stellen eine Verbindung zwischen Ihrem Image-System
und unserem Leistungssystem her und legen in der Dunkel-
verarbeitung im FS-CM eine elektronische Akte zu jedem Post-
eingang an. Von da aus erfolgt die Weiterverarbeitung, indem
zu jedem Dokument (ambulante Rechnung vom Arzt oder
Zahnarzt, Rezept, Heil- und Kostenplan, ...) des Posteingangs
ein sogenannter Fall im FS-CM angelegt wird oder ggf. das ein-
gegangene Dokument einem bereits vorhanden Fall zugeordnet
wird. Die Struktur eines Falls kann dabei kundenindividuell
oder Kontext abhangig variieren. So kann ein Fall nur eine
ambulante Rechnung enthalten oder aber auch alle Dokumen-
te, die z. B. zu einem Krankenhausaufenthalt gehoren. Uber die
konkrete Auspragung entscheiden Sie! Wenn in lhrem Haus
keine Scann- und Erkenn-Software im Einsatz ist, kann die Fall-
anlage (Erfassen der Dokumentdaten) auch direkt im FS-CM
erfolgen.
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Nachdem die Félle im FS-CM angelegt sind, kann in der
Dunkelverarbeitung ein Regelwerk durchlaufen werden, das
alle far lhr Haus relevanten Prifungen abdeckt, und wenn alle
Prifungen fehlerfrei waren bzw. bestimmte Auffélligkeiten
maschinell bereinigt werden konnten, kann die eingereichte
Rechnung automatisch verarbeitet und schlieBlich die Zahlung
veranlasst werden. Ob am Ende eine Zahlungsfreigabe nach
dem Vier-Augen-Prinzip (zumindest stichprobenartig) erfolgen
soll, oder der Beleg dunkel bis zur Zahlungsanweisung ver-
arbeitet wird, entscheiden Sie.

Sollten die Prifungen bei einzelnen Dokumenten Auffallig-
keiten ergeben, werden diese Félle fur die weitere Dialog-
bearbeitung bereitgestellt, indem der zustdndige Sachbearbeiter
automatisch vom System ermittelt wird und per Workflow den
zu bearbeitenden Fall in seinen Arbeitsvorrat gestellt bekommt.

In der nun folgenden Dialogbearbeitung kann der Sachbear-
beiter manuelle Korrekturen vornehmen, diese entsprechend
begriinden und die Bearbeitung mit der Zahlungsanweisung
abschlieRen oder aber weitere Schritte veranlassen, wie z. B.
ein Gutachten anfordern. Zur Uberwachung weiterer Schritte
steht dem Sachbearbeiter eine automatische Wiedervorlage-
funktion zur Verflgung.



Der Krankenhausfall

Zum ,Krankenhausfall“ gehdren verschiedene Dokumente wie
Aufnahme- und Entlassungsanzeige, Rechnung des Kranken-
hauses (neuerdings auch nach Fallpauschalen gemaR German
Diagnosis Related Groups (G-DRG)), Chefarztrechnung, aber
auch Kostentibernahmeerklarungen oder Informationen tber
interne Verlegungen kdnnen dazu gehdren. Alle diese Doku-
mente werden vom FS-CM aufgenommen und verarbeitet
bzw., wie im Fall der Kostenlibernahmeerklarungen, im FS-CM
erstellt und im Fall hinterlegt. Formale Priifungen erfolgen im
FS-CM wiederum Uber das Regelwerk (BRF). Zur inhaltlichen
Priifung der Krankenhausabrechungen werden die Daten Uber
eine definierte Schnittstelle vom FS-CM an die in [hrem Haus
im Einsatz befindliche Prifsoftware Ubergeben. Die Ergebnisse
werden an das FS-CM geliefert, dort aufgenommen und weiter-
verarbeitet. Diese Weiterverarbeitung kann maschinell oder
manuell im Dialog erfolgen.

Zahnersatz

Besonderheiten beim Zahnersatz sind der vorausgehende

Heil- und Kostenplan (HKP) und das Zahnschema, welches

der Zahnarzt bei der Erstellung des HKP ausfullt. Dieses Zahn-
schema wird mit der Erfassung des HKP im FS-CM hinterlegt,
und es kénnen jederzeit Prifung, z. B. hinsichtlich bestehender
Garantieanspruiche, erfolgen.

Krankentagegeld

Pendelformular. Der Name sagt es schon: Formulare gehen
hin und her. Die Daten missen im System gespeichert werden.
FS-CM bietet die besten Mdglichkeiten, Ihre Formulare genau
nach lhren Wiinschen zu gestalten und im System zu hinter-
legen. So bekommen Sie in diesem Prozess die optimale Unter-
stlitzung geboten.

Pflegeversicherung

Ob ambulante, stationdre oder Tag- und Nacht-Pflege, Wohn-
umfeldverbesserung oder eingeschrankte Alltagskompetenz —
FS-CM nimmt fur alle Leistungen der Pflegeversicherung die
erforderlichen Daten auf und ermdglicht eine effiziente Weiter-
verarbeitung. Sie konnen Pflegestufen, Unterbrechungszeit-
rdume und regelmaRige Pflegegeldzahlungen ebenso hinter-
legen, wie die pflegenden Personen, fir die aufgrund Ihrer
Pflegeleistungen Beitrége zur Rentenversicherung abzufiihren
sind. Systemgesteuerte Uberwachung von Beratungsbesuchen
und automatische Soll-Ist-Vergleiche zwischen regelmaRigen
Zahlungen und Unterbrechungszeiten (z. B. infolge Kranken-
hausaufenthalt) vervollstandigen das Losungsportfolio in
diesem Bereich.

Diese Beispielprozesse sollen Ihnen zeigen, dass Ihnen mit dem
FS-CM vielféltige Funktionen und Tools zur Verfligung stehen,
um lhr tégliches Leistungsmanagement optimal zu unterstut-
zen. Aufgrund der Kiirze der Ausfiihrungen sind nicht alle Pro-
zesse und Querschnittsfunktionen erwdhnt. So stehen Ihnen

z. B. auch Gutachten- und Regressfunktionalitdten in allen
genannten Prozessen zur Verflgung.

Haben wir Ihre Neugierde geweckt?

Wir informieren und beraten Sie gern ausfuhrlich!
Beachten Sie bitte Kapitel 10, in dem Sie weitere Infor-
mationen finden.
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SAP Customer Services Network bietet [hnen bequemen
Zugriff auf samtliche bendtigten Ressourcen, das erforderliche
Know-how sowie die Unterstlitzung von Experten — damit Sie
das volle Potenzial Ihrer SAP-Software ausschopfen und lhr
Projekt erfolgreich realisieren kdnnen. Mit unserem umfang-
reichen und differenzierten Serviceportfolio helfen wir lhnen
bei der Implementierung und stellen einen stérungsfreien,
effizienten Betrieb Ihrer SAP-Losungen sicher — abgestimmt auf
Ihre besonderen Geschéaftsanforderungen. Unser Ziel ist, Ihnen
den schnellsten und grofiten Return on Investment und die
niedrigsten Gesamtkosten zu ermdglichen, damit Sie produktiv
und zugleich rentabel arbeiten kénnen.

9.1 BERATUNG AUS EINER HAND: RAT UND TAT

VON ECHTEN PROFIS - SAP CONSULTING
SAP steht Ihnen in jeder Situation mit professioneller Beratung
zur Seite — von Strategieentwicklung und Losungsdesign Gber
die Implementierung bis hin zu kontinuierlicher Optimierung
im laufenden Betrieb.

Unsere SAP-Berater geben ihr Praxiswissen an Sie weiter, das

sie in Tausenden von Projekten weltweit gewonnen haben.

Sie alle sind Experten auf ihrem Gebiet — nicht nur in der Ent-
wicklung von Rollout-Strategien und im Umgang mit System-
architekturen, sondern auch in der Systemintegration und
Implementierung, im Projektmanagement, in der Entwicklung
kundenspezifischer Anwendungen, der Betreuung des opera-
tiven Betriebs und der fortlaufenden Optimierung betriebswirt-
schaftlicher Softwarelésungen.
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SAP-Berater helfen Ihnen, Geschéaftsprozesse zu definieren
und zu verbessern. Sie unterstiitzen beim Aufbau einer IT
Infrastruktur, die daftir sorgt, dass Ihr Unternehmen auch in
Zukunft effizient, wettbewerbsféahig und profitabel ist. Unsere
Berater vereinen tiefgehendes Wissen Uber SAP-Produkte mit
branchenspezifischem Know-how und liefern so Lésungen,
die sich an Ihren Geschéftszielen orientieren. SAP Consulting
untersttzt Sie in folgenden Bereichen:

Entwicklung von Geschéftsstrategien und -modellen

Entwicklung und Evaluation von IT-Strategien

Analyse von Return on Investment, Systemgesamtkosten

und Nutzen von SAP-LAsungen

Optimierung von Geschéaftsprozessen

Implementierung von IT-Lésungen im geplanten Zeit und

Budgetrahmen

Aufbau einer Systemarchitektur sowie Optimierung der

Systemlandschaft

Professionelles Projektmanagement auf Basis bewéhrter

Methoden und Tools

Changemanagement und Qualitétssicherung

Kontinuierliche Optimierung der IT-Lésungen



9.2 SUPPORT- UND WARTUNGSDIENSTE:

REAKTIV, PROAKTIV, EFFEKTIV —

SAP ACTIVE GLOBAL SUPPORT
SAP bietet Ihnen eine Auswahl qualifizierter Services, die dafir
sorgen, dass lhre Systeme wahrend der gesamten Lebensdauer
reibungslos und mit voller Leistung laufen.

SAP Active Global Support liefert dazu bewéhrte Ressourcen
und Untersttitzung durch Experten: von Online-Tools bis zur
Vor-Ort-Beratung, von der Fernwartung bis zur Betreuung
rund um die Uhr und rund um die Welt. Aber unsere Aufgabe
besteht nicht nur darin, Stérungen zu beheben und Fehler
auszubtigeln: Wir begleiten Sie als Partner auf jedem Schritt
Ihres Weges. Das Ergebnis ist eine stabile und ausfallsichere
Losung, die exakt auf lhre Geschéftsanforderungen abgestimmt
ist — eine Losung, die produktiv und profitabel ist. Mehr noch:
SAP Global Support steht fur effektiven Wissenstransfer.

So erlangen lhre eigenen IT-Spezialisten die Fertigkeiten, die
Sie bendtigen, um Probleme gar nicht erst entstehen zu lassen.
Und Sie lernen, Ihre Softwarelandschaft kontinuierlich zu ver-
bessern und an Ihre immer neuen Geschéftsziele anzupassen.

SAP Active Global Support bietet Innen folgende Vorteile;
Die langjahrige Erfahrung der SAP hilft Innen, kostspielige
Fehler zu vermeiden.
Risikolose Implementierung, professioneller Betrieb und
schnellstmdgliche Problembehandlung senken lhre Gesamt-
kosten.
Die regelmaBige, automatisierte Uberwachung lhrer Lésung
hilft, Schwachstellen zu identifizieren und Wege zur Ver-
besserung von Performance und Produktivitéat zu finden.
Leistungsstarke Mitarbeiter reduzieren Kosten und verbessern
die Reaktionsfahigkeit.
Innovative Online-Tools erlauben es Ihnen, jederzeit Kontakt
zu SAP aufzunehmen und Informationen sowie Services
abzurufen.
Ihr Team von SAP Active Global Support untersttitzt Sie als
vertrauensvoller Partner — heute und in Zukunft.

9.3 SCHULUNG UND ZERTIFIZIERUNG: WISSEN IST
MACHT UND ERHOHT PRODUKTIVITAT
SAP Education sorgt daftir, dass Entscheider, IT-Spezialisten
und nicht zuletzt alle Endanwender die SAP-Losungen in
Ihrem Unternehmen sicher und vollstandig beherrschen. Das
weltweit in mehreren Sprachen verfligbare Schulungsangebot
der SAP besteht aus Présenzschulungen, E-Learning sowie
Zertifizierungsmdoglichkeiten auf Basis voll funktionstlichtiger
Systemumgebungen. SAP-Schulungen vermitteln das fachliche
Know-how und das umfassende Verstandnis fir die betriebs-
wirtschaftlichen Vorgénge, die Ihre Mitarbeiter fir den Arbeits-
alltag bendtigen. SAP Education steigert somit die Produktivi-
tét, sichert den Erfolg von Implementierungen und sorgt dafur,
dass Sie stets auf dem neuesten Stand sind. Sie haben die Wahl
zwischen diversen Standardkursen und einem komplett fir
Ihr Unternehmen malgeschneidertes Schulungsprogramm.
Unsere Referenten helfen Ihnen auBerdem, die fortwahrende
Weiterentwicklung von Kenntnissen und Fertigkeiten zu einem
festen Bestandteil Ihrer Unternehmenskultur zu machen.

SAP Education bietet unter anderem:
Prasenzschulungen in den SAP-Schulungszentren oder bei
lhnen vor Ort
Effiziente Kurse mittels E-Learning
Optimale Zusammenstellung der unterschiedlichen
Trainingsformen
Malgeschneiderte Schulungsprogramme fir alle branchen-
spezifischen und branchentibergreifenden Themen
Unternehmensspezifisch anpasshare Trainingsinhalte
Voll funktionsféahige SAP-Schulungssysteme zum Sammeln
praktischer Erfahrung
Spezielle Trainingsprogramme fur Berater und Support-
spezialisten
Prifungen und Zertifizierungen
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9.4 HOSTING SERVICES: KOSTEN SENKEN UND
RISIKEN MINDERN - SAP HOSTING
Wer kann lhre SAP-L6sung besser betreiben, verwalten und
warten als SAP selbst? Der externe Betrieb einer Business-
Losung mindert Risiken, erspart Ihnen Investitionen in Per-
sonal und Hardware und senkt dadurch die IT-Gesamtkosten.
SAP bietet Hosting-Services, die exakt auf Ihr Unternehmen
abgestimmt sind. Je nach Bedarf kénnen Sie den Umfang dieser
Leistungen beliebig nach oben oder unten anpassen. Ganz nach
Wunsch betreiben wir [hr System zu Evaluierungszwecken,
in der Implementierungsphase oder wahrend des gesamten
Lebenszyklus. Wie Sie sich auch entscheiden: Sie konnen sicher-
gehen, dass lhre Softwareldsung bei uns in guten Handen ist.

SAP Hosting bietet folgende Vorteile:
Erstklassiges Know-how im Betrieb von SAP-Lsungen
Umfassendes Service-Paket bestehend aus Anwendungs-
entwicklung, Produktkenntnissen, professionelle Beratung
und Erfahrung im operativen Betrieb — mit dem Ergebnis
einer integrierten, durchgéngigen Softwareldsung
Flexibilitdt und Skalierbarkeit wahrend des gesamten Lebens-
zyklus der SAP-Losung durch verschiedene Hosting-Pro-
gramme:

Hosting wahrend der Evaluierungsphase

Hosting wéhrend der Implementierungsphase

- Hosting wahrend des operativen Betriebs

Fernlberwachung kundenseitig betriebener Systeme

- Anwendungsmanagement

- Upgrade-Hosting

- Hosting von Schulungssystemen
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9.5 SAP RAMP-UP: FEUERPROBE FUR NEUE IDEEN
Das SAP-Ramp-up-Programm bietet eine risikolose Gelegen-
heit, neue SAP-Software unmittelbar nach Verflgbarkeit zu
implementieren. Wenn Sie an diesem Programm teilnehmen,
profitieren Sie von dem Vorteil, einer der ersten zu sein, der
innovative Software auf dem neuesten Stand der Technik
einsetzt. Wir bieten Ihnen eine problemfreie, kostengiinstige
Implementierung und beste Voraussetzungen fur einen friih-
zeitigen Return on Investment. Wir begleiten Sie mit profes-
sionellen Coaching-Programmen, bieten Ihnen Support und
vermitteln Ihnen das notige Wissen — vom Start bis zum Ziel.

Das SAP-Ramp-up-Programm umfasst:
bewdhrte Verfahren zum Testen und Verbessern neuer
Losungen unter realen Bedingungen
schnelles, direktes Feedback an SAP zu neuen Funktiona-
litdten
weltweiten Informationsaustausch mit SAP-Ramp-up-
Spezialisten, der Ihnen Gelegenheit gibt, von den Erfah-
rungen anderer zu profitieren und Ihre Implementierung
dadurch schneller und kostengunstiger zu machen
zusatzliche Unterstiitzung durch ein eigens fir SAP-Ramp-
up-Projekte zustandiges Backoffice-Team
frihzeitige Schulung Ihrer Mitarbeiter



Haben wir Ihr Interesse geweckt? Bengtigen Sie weitere und
detailliertere Informationen?

Dann nutzen Sie folgende Mdglichkeiten:
Vertriebsberatung — qualifizierte Fachgesprache mit
Bildschirmprésentation in unseren Prasentationsraumen
Einsatzuntersuchung — Machbarkeitsanalyse mit Funk-
tionsabgleich zwischen Ihren Anforderungen und den
Einzelfunktionen des Systems
Seminare — Besuch von Einfiihrungs- und/oder Uberblicks-
seminaren
Fachkongresse — Informationen durch Vortrage auf
SAP- oder Nicht-SAP-Kongressen
Referenzen — Vermittlung von Referenzkunden, Organi-
sation von Besuchen
Kosten — spezifische Angebote auf der Basis der Kunden-
anforderung
Beratung — Entwicklung von Einflhrungsstrategien mit
Hilfe der SAP

Aus den aufgefihrten Mdglichkeiten kénnen Sie individuell
auswahlen und die MaBnahmen und Termine mit uns abstim-
men.

Rufen Sie uns an! Oder besuchen Sie unsere Internet-Seite
unter www.sap.de/insurance.

SAP Deutschland AG & Co. KG
Communication Center
Neurottstrale 15a

69190 Walldorf

T +49(0)800/5 34 34 24

F +49(0)800/5 34 34 20

E info.germany@sap.com
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Darstellung des Navigationsbaums zur Schadenerfassung, verwendet von
Andrea Schmidt, Mitarbeiterin in der Schadenhotline (beispielhaft)
Auf das Wesentliche reduzierter Navigationsbaum, der Peter GroR eine

schnelle Bearbeitung ermdglicht (beispielhaft).................... ... ...,
Um komplexe Schéaden bearbeiten zu kénnen, verwendet Ursula Welz

in ihrer Rolle als Schadenexpertin eine detaillierte Sicht auf den Schaden
(beispielhafte Darstellung des Navigationsbaumes)
Einstieg in die Anlage eines Schadens
Anzeige Vertragsiibersicht, zustandiger Betreuer und Ubersicht
vorhandener Deckungen in diesem Vertrag (beispielhaft)
Entschadigungsberechnung am Beispiel Hausrat .. ..........................
Ausschnitt aus der Ubersicht der offenen Aufgaben in einem Schaden
(beispielnaft). . ...
Ausschnitt aus dem Business Workplace eines Schadenmitarbeiters
(beispielhaft). .. ...
Darstellung der Architektur desFS-CM. ...
Beispiel fir eine Schnellfragengruppe aus der Gebdudeversicherung. ..........
Einbettung des FS-CM in eine heterogene Anwendungslandschaft
Anbindung ergdnzender Fremdsysteme an den Schadenprozess...............
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