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1 EINLEITUNG

Die Welt der Krankenversicherung ist einem stetigen Wandel
ausgesetzt. Betrachtet man allein die Anderungen der gesetz-
lichen Rahmenbedingungen, so wird das neue Gesundheits-
modernisierungsgesetzes (GMG) sowohl auf die Gesetzlichen
(GKV) als auch auf die Privaten Krankenversicherungen (PKV)
grundlegenden Einfluss haben (z.B. elektronische Versicherten-
karte, elektronischer Datenaustausch Krankenhaus, eRezept).
Die PKV kann sich dieser Neuerungen bedienen und die darin

enthaltenen Optimierungspotentiale ausschépfen.

Zusitzlich werden vom Versicherungsnehmer neue Leistungen
gewiinscht. Tarife miissen angepasst bzw. neu entwickelt werden.

Hochste Flexibilitit ist gefragt.

Diese notwendige Flexibilitit betrifft die gesamte Prozesskette
von der Produktentwicklung/Tarifierung tiber die Policierung
bis hin zum Leistungsmanagement. Sie stellt hochste Anforde-
rungen an IT-Abteilungen, deren Aufgabe es ist, durch geeig-
nete Systeme und Anwendungen die gewiinschten Prozesse so
effizient wie méglich zu unterstiitzen. Der Entwicklungs- und
Wartungsaufwand fiir bestehende Systeme und Anwendungen
ist entsprechend hoch — bis hin zu der Tatsache, dass diese

teilweise oder komplett durch neue abgelost werden mussen.

Mit SAP for Insurance Schaden-/Leistungsmanagement (Finan-
cial Services Claims Management, FS-CM) bietet SAP Thnen
eine Losung an, die Sie bei der Bewiltigung der tiglich neuen
Herausforderungen unterstiitzt. FS-CM wurde als spartentiber-
greifende, konfigurierbare Standardsoftware entwickelt, um
sowohl Aktives Schadenmanagement und Leistungsabrechnung
fiir die Komposit-, als auch fiir die Krankenversicherung abzu-

decken.

Bitte beachten Sie, dass in der vorliegenden Broschtre nur die
Krankenversicherung berticksichtigt wird. Das Schadenmanage-
ment fiir die Sparten der Kompositversicherung wird in Kapitel
7 kurz dargestellt. Detaillierte Informationen hierzu finden Sie

in der entsprechenden Broschiire ftiir Komposit.

Nach einer kleinen Einfiihrung in die Hauptbestandteile der
SAP Versicherungslosung in Kapitel 2, geben wir Ihnen in
Kapitel 3 einen Uberblick tiber die Funktionalititen und Prozesse
des SAP Leistungsmanagements fiir die Krankenversicherung
Die Themen Flexibilitit und Integration werden in den Kapiteln

4 und S kurz umrissen.

Zusammenfassend zeigt Ihnen Kapitel 6 die Vorteile von
SAP FS-CM auf.



2 SAP BRANCHENLOSUNG FUR VERSICHERUNGEN:

SAP FOR INSURANCE

Mit SAP for Insurance stellt Ihnen die SAP versicherungsspezi-
fische Anwendungssoftware zur Verfiigung, die einen kunden-
und serviceorientierten Ansatz verfolgt. Spartentibergreifend
werden die versicherungstechnischen Kernprozesse abgedeckt.
So werden Ihnen im Rahmen von SAP for Insurance folgende

Anwendungen angeboten:

Produkt- und Policenmanagement (FS-PM)

liefert allen Geschiftszweigen einen kontinuierlichen Fluss von
aktuellen Informationen iiber Policen und Produkte. Sie ver-
wenden eine schnelle, vernetzte Struktur, um automatisch mit
allen relevanten Funktionen wie Schadenmanagement, In-
und Exkasso zu kommunizieren. Mit den gewonnenen unter-
nehmensweiten Informationen unterstiitzen sie die Anwender
dabei, ein bedarfsgerechtes Produkt- und Policenwissen auf-

zubauen.

Inkasso/Exkasso (FS-CD)

Das FS-CD verwaltet den Cash Flow innerhalb des Unter-
nehmens, und zwar vom Inkasso der Primien bis zu Schaden-
ersatzzahlungen/Leistungen und Zahlungen an Dritte, wie
Agentenprovisionen. Die Anwendung tibernimmt Daten aus
den Verwaltungssystemen und konsolidiert das Erstellen,

Verfolgen und Durchfithren von Zahlungsein- und -ausgingen.

Provisionsmanagement (FS-CS)
Diese Anwendung verwaltet alle Transaktionen, Vereinbarun-
gen und Daten zu Provisionen, so dass der Versicherer sich

auf Verkaufsstrategien und Ergebnisse konzentrieren kann.

Riickversicherungsmanagement (FS-RI)

ES-RI untersttitzt alle Aspekte der Ruckversicherung, ein-
schlieflich der aktiven und passiven, proportionalen und
nichtproportionalen, fakultativen und obligatorischen

Ruckversicherung.

Kapitalanlagenmanagement (Investmentmanagement
(FS-IMA) und Investmentcontrolling (FS-ICO))

Die Anwender erhalten damit eine Losung fiir die Verwaltung
spezifischer Anlagentypen, die in den Portfolios vieler Versiche-
rungsunternehmen regelmifig vorkommen. Dazu gehoren
Investitionen im kommerziellen Immobilienbau, die Finan-
zierung von Eigenheimen und Darlehen fiir Versicherungs-
nehmer. Die wichtigen Finanzinstrumente, die abgedeckt
werden, umfassen borsennotierte Wertpapiere und Aktien,
derivative Instrumente, Darlehen und das Cash-Management.
Die Anlagenmanagementfunktion deckt ebenfalls Abrech-

nungsmoglichkeiten fiir das Portfolio ab.

Schaden-/Leistungsmanagement (FS-CM)

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

Policenmanagement und Exkassosystem).



Dariiber hinaus wird SAP for Insurance durch eine Reihe

weiterer SAP Produkte erginzt:

mySAP" 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 konnen Unternehmen ihre Service-
leistungen gemif diesen Anforderungen aufbauen, in der die
Mitarbeiter des Vertriebs und des Services proaktiv die Bediirf-

nisse der Kunden antizipieren und erfiillen kénnen.

mySAP ERP

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

SAP NetWeaver™

Die technologische Grundlage fiir die Branchenlosung SAP

for Insurance ist SAP NetWeaver: Integration ist nach wie vor
eine der zentralen IT-Herausforderungen fiir Versicherungs-
unternehmen. SAP hat eine Losung, um den entsprechenden
Aufwand an Zeit und Kosten deutlich zu reduzieren: Die offene
Integrations- und Anwendungsplattform SAP NetWeaver. Mit
ihrer Hilfe lassen sich Menschen, Informationen und Prozesse
zusammenfihren und damit die Total Cost of Ownership
(TCO) reduzieren. Mitarbeiter, Daten und Geschiftsabliufe

sind die drei entscheidenden Faktoren fiir Ihren Unterneh-
menserfolg: Gut informiertes Personal soll in Teams harmo-
nisch zusammenarbeiten. Daten miissen aus einer Vielzahl von
heterogenen Systemen zusammengeftihrt und vereinheitlicht
werden. Zudem gilt es, Geschiftsprozesse tiber Unternehmens-

grenzen hinweg flexibel zu modellieren und zu beschleunigen.

Bestandteile von SAP NetWeaver sind SAP Mobile Infrastructure
(MI), 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).

Zukiinftig wird SAP NetWeaver die technologische Basis fiir
samtliche Geschiftslosungen der SAP bilden, sowohl fiir gene-
rische Anwendungen wie mySAP ERP und mySAP Business

Suite als auch fiir branchenspezifische Anwendungen.



3 EFFIZIENTES LEISTUNGSMANAGEMENT: FS-CM-UBERBLICK

3.1 Vom Posteingang zum Zahlungsausgang
3.1.1 ,,Dunkelverarbeitung und Dialog*‘“:

Wer macht wann was?

Die Verarbeitung der Posteinginge von Versicherungsnehmern
(VN) oder von Krankenhausrechnungen ist der typische
Arbeitsalltag der privaten Krankenversicherungen. Die Pri-
fungen der angelieferten Belege sind sehr vielfiltig, komplex
und zeitaufwendig und sollten deshalb weitestgehend maschinell
(Dunkelverarbeitung) erfolgen. Nur wenn die Dunkelverarbei-
tung eine Auffilligkeit oder einen Fehler erkennt, sollte eine
manuelle Nachbearbeitung erforderlich sein. Auffilligkeiten
kénnen z.B. die individuelle Entscheidung tiber die Erstattung
eines bestimmten Arzneimittels oder eine betragsabhingige
manuelle Uberpriifung bei bestimmten Rechnungen (abhingig

von der Diagnose, abhingig vom Leistungserbringer, ...) sein.

Mit FS-CM fiir PKV kénnen Sie konsequent nach diesem Prin-
zip arbeiten und alle Regeln und Priifschritte mittels der integ-

rierten Ablaufsteuerung dunkel ablaufen lassen. Wenn die

Scanner SAP FS-CM
Internet Leist
PC eistungs-

Eingang verarbeitung

Geschiiftsprozesse

Abbildung 1: Logisches Grundmodell FS-CM

machung

Priifungen Auffilligkeiten ergeben, so legen Sie im Vorfeld fest,

wie im Weiteren damit umgegangen werden soll:

a) Die Verarbeitung erfolgt weiterhin maschinell (dunkel)
= Es werden maschinell Korrekturen/Kiirzungen vorge-

nommen
® ein erliuternder Text fiir das Abrechnungsschreiben wird
zur Belegposition bzw. zum Beleg hinterlegt.

b) Der Beleg verlisst die Dunkelverarbeitung, und wird tiber
den Business Workplace dem einzelnen Sachbearbeiter/einer
Gruppe von Sachbearbeitern in seinen/ihren Posteingang
gestellt. Von dort aus wird der Sachbearbeiter per Link direkt
in den zu bearbeitenden Fall geleitet und kann nun im
Dialog mit der Bearbeitung fortfahren. Die Funktionalititen

des Business Workplace sind im Kapitel 3.4 niher beschrieben.

In FS-CM werden in der Dunkel- und Dialogverarbeitung die
selben Funktionen durchlaufen und die selben Tools verwendet,
so dass die unternehmensspezifische Ausprigung des Systems

(incl. Regelwerk) nur einmal zu erfolgen hat.

Im Datenpool wird die Qualitét
der Daten sichergestellt
Zahlbar- E Zugang von qualitdtsgesicherten
Daten und ggf. Images

ﬂ Dialogbearbeitung nur bei
manueller Erfassung in FS-CM
und bei der im Zuge der Dunkel-
verarbeitung festgestellten
Auffalligkeiten



3.1.2 Dateninput und -strukturen: Weilche Daten kdnnen
woher kommen?

3.1.2.1 Dateninput

Die meisten Daten kommen von den Versicherungsnehmern

(VN) selbst. In einem Posteingang von einem VN konnen die

unterschiedlichsten Arten von Belegen enthalten sein:

= Ambulante Arztrechnungen

= Zahnarztrechnungen (incl. Zahnersatz)

# Chefarztrechnungen Krankenhaus

" Rezepte

= Hilfsmittelrechnungen

Der Posteingang wird als Ganzes — unabhingig von Threr unter-
nehmensinternen Organisation, unabhingig von Dunkel- und
Dialogverarbeitung — gespeichert. Technisch wird zur Abbil-
dung des Posteingangs die SAP Komponente ,Records Manage-
ment“ genutzt, die in vielen anderen Bereichen bereits erfolg-

reich eingesetzt wird.

Wie kommen die Daten in das FS-CM? Am besten auf elektro-
nischem Weg! Viele PKV’en arbeiten derzeit an Losungen zum
y2Scannen und Erkennen®. D.h. die derzeit auf dem Postweg
ankommenden Daten (Posteingang vom VN) werden auflerhalb
des FS-CM maschinell aufbereitet und dann per Direct-Input

in das FS-CM tibertragen. Dort werden die Daten im Rahmen
der Dunkelverarbeitung (s. 3.1.1.) direkt weiterverarbeitet.
Gleiches gilt auch fiir die Abrechnungen von Krankenhdusern,

die heute bereits elektronisch direkt vom Krankenhaus erfolgen.

Parallel dazu ist es natiirlich auch moglich, Daten auf manuel-
lem Weg in das FS-CM zu bringen. Es wird dann der im Standard
angebotene Expertenmodus genutzt, um dem fachlich spezia-
lisierten Sachbearbeiter die Moglichkeit zu geben, den , Fall“
nicht nur anzulegen/zu erfassen, sondern gleich abschlielend
zu bearbeiten und ggf. alle notwendigen Folgeaktivititen ein-

zuleiten.

Im Rahmen einer immer weiteren Automatisierung der Pro-
zesse wird jedoch die Dunkelverarbeitung mehr und mehr

Bedeutung gewinnen. Der Sachbearbeiter wird damit zuneh-
mend von Routinetitigkeiten entlastet und erhilt mehr Zeit

fiir wertschopfende Titigkeiten.

3.1.2.2 Datenstrukturen

Arten von Dokumenten

Je nach Art des ankommenden Dokumentes kann erforderlich
sein, andere Datenstrukturen im FS-CM zu fiillen. Im Standard
werden fur folgende Belegarten Datenstrukturen zur Verar-
beitung bereitgestellt:

= Arzt-, Zahnart-, Heilpraktiker-Rechnungen

= Zahnersatzrechnungen (incl. Abbildung Zahnschema)

= Hilfsmittelrechnungen (z. B. mit Abbildung Sehschema)

= Gutachten

= Verordnungen

" Rezepte

= Antrige (z.B. Zahnersatz, Kieferorthopidie, Reha)

= Aufnahme-, Entlassungsanzeige und Rechnung Krankenhaus

" etc.

Abbildung von Katalogen
Die meisten Leistungs-Prozesse in der PKV greifen bei Prii-
fungen auf Katalogdaten zuriick. Zu den Katalogen, die Sie
im FS-CM hinterlegen kénnen, zihlen
= Standardkataloge wie GOA, GOZ, PZN, Diagnosen
(z. B.ICD10), DRG zzgl. unternehmensinterner Erwei-
terungen

* Unternehmenseigene Kataloge (z.B. Hilfsmittel)



Der ,Fall“

Was genau meinen wir nun mit dem Begriff , Fall“? Im Grunde
genommen ist es die betriebswirtschaftliche Abbildung eines
Sachverhaltes. Dem gegentiber steht die Aufensicht, wie sie
Ihnen z.B. durch den Posteingang des Versicherungsnehmers
als ,logische Klammer*® vorgegeben wird. Diese Klammer — der
Posteingang bleibt bei der Bearbeitung bis hin zur Leistungs-
erstattung (Abrechungsschreiben und Zahlung) erhalten.

Alternative 1:
Zwei separate Fiille

Fall 3740

Fall 3740

Rezept zu Rg. 4711
Posteingang 20.10.

Rezept zu Rg. 4711
Posteingang 20.10.

Rezeptpositionen

Rezeptpositionen

ambulant

Fall 4350 ambulante Rg. 4711

Posteingang 10.12.

Rechnungs-
positionen

ambulant

ambulante Rg. 4711
Posteingang 10.12.

Rechnungs-
positionen

Abbildung 2: Zwei Beispiele fiir eine mogliche Fallstrukcur

Der Fall gibt Ihnen dabei die Moglichkeit, eine andere — betriebs-
wirtschaftliche Sicht —auf die Belege zu schaffen. So konnen

z. B. alle Belege eines Krankenhausaufenthaltes in einem Fall
gespeichert werden — unabhingig vom Posteingang. Oder aber
alle Belege zu einer Zahnersatzbehandlung (Heil- und Kosten-

plan incl. Zahnschema, Zahnarztrechnung) werden in einem

10

Fall abgelegt. Andererseits kann jede Rechnung und jedes
einzelne Rezept einen eigenen Fall darstellen, obwohl alle zum
selben Posteingang gehéren und tber die Posteingangsklammer

in der Auflendarstellung weiterhin verbunden sind.

Es ist letztendlich Thre firmeninterne Entscheidung, wie Sie

im FS-CM den Fall verwenden. Sie kénnen ihre Prozesse heute
optimal unterstiitzen und sind fir zukiinftige Anderungen
offen:

= Umorganisationen konnen in einer geinderten Falldefinition

berticksichtigt werden

zusitzlich gelieferte Informationen zu einer Belegart eroffnen
u. U. die Moglichkeit, Belege in differenzierteren betriebs-
wirtschaftlichen Zusammenhingen darstellen zu konnen.
Beispiel: Rezepte zur verursachenden ambulanten Behand-

lung in einem Behandlungsfall zusammenfiihren.

3.1.3 Korrespondenz: Was geht wohin?

Im Rahmen der Korrespondenz konnen verschiedenartige
Dokumente im FS-CM erstellt werden. Sowohl der Sach-
bearbeiter als auch das Leistungssystem selbst konnen diese
Dokumente wihrend der Bearbeitung eines Falls erzeugen.
Die Ausgabe der Dokumente kann bei Bedarf direkt erfolgen
oder die Dokumente werden vom System automatisch in den
SAP Korrespondenzcontainer gestellt. Dieser Korrespondenz-
container wird spiter im Rahmen eines Stapel-/Massenlaufes

an die hauseigene zentrale Druckstrafle tibergeben.



3.2 Allgemeine Funktionalititen

3.2.1 Doublettenpriifung

Besteht die Gefahr, dass manche Versicherungsnehmer versu-
chen, ein und dieselbe Rechung mehrfach abzurechnen? Eine
einfache Warnfunktion beim Anlegen eines Falles weist Sie in
Abhingigkeit von der Policennummer, dem Rechnungsdatum
und dem Dokumententyp darauf hin, dass es zu diesem Datum
bereits ein anderes Dokument dieses Typs (z. B. Arztrechnung)
gibt und bietet die Méglichkeit, per Link in diesen bereits

vorhandenen Fall abzuspringen.

Diese einfache Warnfunktion kann nattrlich gemaf der
konkreten Anforderungen Ihres Hauses individuell erweitert

und angepasst werden.

3.2.2 Leistungsarten

Alle Leistungsarten, die Sie in der Leistungsbearbeitung
benotigen, werden einmalig im System hinterlegt. Zu den
Tarifen legen Sie in Form eines Leistungsartenbaums fest,
welche Leistungsarten je Tarif zulissig sind und wie sie

abgerechnet werden — insbesondere Limits und Selbstbehalte.

Eine Unterscheidung der Leistungsarten nach Entschidigung
(tiir Leistungen) und nach Kosten (fiir Abwicklungskosten)

ist moglich.

3.2.3 Entschidigungsherechnung

Die Entschidigungsberechnung ist das Kernstiick einer jeden
Leistungsbearbeitung und ganz firmenindividuell. Hier werden
neben den Standardfunktionalititen wie ,Priifen Limits®,
»Setzen Selbstbehalt* all Thre eigenen Regeln (i. S. Tarifpriifung)
ausgefiihrt. Die Ergebnisse der Entschidigungsberechnung

(z. B. Kiirzungen durch Limits) werden als zusitzliche Posi-

tionen im Fall festgehalten.

Wenn im Rahmen der Entschidigungsberechnung ein
zu leistender Betrag ermittelt wurde, wird eine Zahlungs-

anweisung im FS-CM (= berechnendes System) angelegt.

3.2.4 Zahlung und Abrechnungsschreiben

Sobald alle Dokumente des Posteingangs abgearbeitet sind,

wird tiber diese Klammer (Posteingang) fiir alle betroffenen
Belege eine Zahlung angestoflen und ein Abrechnungsschreiben

erzeugt.

Die Zahlungsanweisung wird tiber eine Schnittstelle an ein
Exkasso-System (= abrechnendes System, z.B. (FS-CD) tiber-
geben und dort ausgefiihrt. Die weiteren buchhalterischen
Schritte (z.B. Ubergabe der Daten an das Hauptbuch) erfolgen

ebenfalls tiber diese Komponente.

In der Auslieferungsversion der SAP Versicherungsanwendungen
ist das FS-CM mit dem SAP In-/Exkasso-System (FS-CD)
verbunden und beliefert dieses bzw. bekommt Informationen
von dort zurtick (z.B. zu Zahlungseingingen aufgrund einer

Regressforderung).
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3.3 Spezielle Funktionalitidten

3.3.1 Differenzprotokoll

Da in der privaten Krankenversicherung eine Prifung auf Ebene
einzelner Rechnungs-Positionen erfolgt und auf dieser Ebene
Kiirzungen und Streichungen vorgenommen werden, ist es
notwendig, Anmerkungen /Erliuterungen zu den Kiirzungen
direkt zu den betroffenen Positionen zu hinterlegen. Im Diffe-
renzprotokoll zu einem Fall sind alle getdtigten Kiirzungen/
Streichungen (=Differenzen zum geforderten Rechungsbetrag)
tibersichtlich mit den dazugehorigen Texten gespeichert. Texte,
die regelmifig verwendet werden, konnen als Textbausteine
einmalig im System hinterlegt und wihrend der Bearbeitung
aufgerufen werden. Bei Bedarf kann der Sachbearbeiter diese
aber jederzeit erginzen oder einen eigenen Text erfassen. Die
Eintrige im Differenzprotokoll finden Eingang in das Abrech-

nungsschreiben.

3.3.2 Gutachten
Um zeitnah Gutachter in den Leistungsprozess mit einbeziehen

zu konnen, werden diese direkt aus FS-CM heraus beauftragt.

Zu jedem einzelnen Fall (falls belegtibergreifende Relevanz wie

bei einem Pflegegutachten von MedicProof) bzw. Beleg konnen

beliebig viele Gutachten in Auftrag gegeben werden. Die Anlage
eines Gutachtenauftrages im System erzeugt automatisch einen
entsprechenden Output an den Gutachter (Fax, E-mail, Brief. . .).
Zur Uberwachung des Gutachteneingangs kann der Mitarbeiter
den Auftrag auf Termin setzen und bekommt ihn somit in seine

automatische Wiedervorlage gestellt.

Zum Gutachteneingang werden im FS-CM die relevanten
Daten in Kurzform hinterlegt. Per Link kann auf das

gespeicherte Original-Dokument zugegriffen werden.

Rechnungsbetrag ¥opf | Posiionen | Differenzibersicht Werkzeuge | b s 3
NetioGesami(Ra) ¥ 2.279.48)  Blalus | o Y O i o
NettoGemt % ,  2.25417 GemiDiffmz 25,31 |
ok i ] .
Zahlbetrag = f = Begriindeter Abzugsbetrag
- der Rechnung
Freitexibearbeitung
&2 MEn Ba«En
Bezelchnuna(Ra)| Auffallig |Abge Beg. vorh |DIMBetr  |Netto (Rg)|  Netiojwa ]I..e!sﬂ(aﬁ
Abgesetzte/ r—m——— — 3631|000 |EUR
gekiirzte Position Zshnarl Lelstune [ (] (] 000] 2328 2328|EUR |
ZahnamiLeistune [ 0 [m] 0,00 6,19 5,19 [EUR [Enfferny
Zahnart Leistune [ ] [m] 0,00 18,18] 13,18 [EUR |Entfernu O
Zahnersatz O @] O 000 385,34 | 39594 [EUR |versoral[5)
(4[] [0
Gewahlle Position  plasfische Aufbaufiilung zur Aufnahime el ~ Anspruchspostan
25,31 2531 0,00 EUR 0,000
alwinle: o
Po | Kurtitel Wusteriexthaustain |Name des referiarten Testes |
T 1L FREEXT - : - Textbausteine
EJEH e [+
€3 Dokumentausgabe
i el ﬁll‘él l‘tlg .

l Diese Positian k

ann nicht erstattet werden, Bitte sprechen Sie mit Ihrem

Al

Abbildung 3: Beispiel eines Differenzprotokolls
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3.3.3 Unfallfragebogen

Wenn der begriindete Verdacht besteht, dass die geforderte
Leistung in engem Zusammenhang mit einem Unfall steht,
verschickt das Versicherungsunternehmen einen Unfallfrage-

bogen an den Versicherungsnehmer.

Mit FS-CM kénnen Sie Ihren firmenindividuellen Unfallfrage-
bogen 1:1 im System abbilden und — je nach Antwort —ent-
sprechende Folgeaktivititen ausldsen (z. B. Erstellung eines

Gutachtenauftrages, Eroffnung eines Regressfalles, ...)

3.3.4 Regress

Aufgrund bestimmter Ausloser (siehe z. B. Unfallfragebogen)
kann im FS-CM ein Regressfall eroffnet werden. Dieser Regress
kann sich auf genau einen Fall beziehen. Es kann sich dabei

jedoch auch um einen Sammel-Regress handeln.

In einem Sammel-Regress werden mehrere zusammengehorige
Einzelfille zusammengefasst (z. B. nach einem Betriebsunfall
gegen die Berufsgenossenschaft (BG)) und es wird eine For-
derung gegentiber dem Regress-Schuldner erzeugt. Nach
erfolgtem Geldeingang wird der Betrag anteilig als Gutschrift
auf alle Einzelfille verteilt, die an dem Sammelregress beteiligt

waren.

3.3.5 Sammelrechnung
Die Sammelrechnung ist eine spezielle Funktionalitit, um
einzelne Rechnungen, die z. B. alle vom gleichen Leistungs-

erbringer kommen, am Stiick abzuarbeiten.

So kann es z. B. im Bereich der gesetzlichen Krankenver-
sicherungen sinnvoll sein, alle Rechnungen einer Apotheke
oder vom medizinischen Dienst schnell personenbezogen zu
erfassen, aber — bevor eine detaillierte Priifung erfolgt ist —
eine Abschlagszahlung pauschal an den Leistungserbringer
zu leisten. In der PKV konnte diese Funktionalitit fiir die
Erfassung und Abrechnung von Assistance-Leistungen oder

MedicProof interessant sein.

Sollten sich bei der Priffung und Bearbeitung der Einzelfille
Kiirzungen/Streichungen ergeben, so werden diese auf Ebene

der Sammelrechnung kumuliert.

Den Abschluss bildet die Endzahlung, die sich aus der Differenz
des geforderten Leistungsbetrages, des Abschlages und der

Summe der Kiirzungen ergibt.

3.4 Optimierung in der Ablauforganisation

3.4.1 Aktivititenmanagement

Die Prifungen im Leistungsbereich der PKV sind meist kom-
plexer Natur, da sie in direktem Zusammenhang mit oftmals
sehr vielschichtigen Tarifen stehen. Eine wichtige Anforderung
an FS-CM ist daher, Auftilligkeiten automatisch zu identifi-
zieren, sie den Sachbearbeitern als Aufgabe zur Kenntnis zu

bringen und sie bei der Abarbeitung zu unterstiitzen.

Das in FS-CM integrierte Aktivititenmanagement bedient sich
hier des Regelwerks Business Rule Framework. Hier werden
bearbeitungswiirdige Zustinde eines Leistungsfalls definiert.
Ergebnis der Priifungen sind Aufgaben, die dem verantwort-
lichen Sachbearbeiter per Workflow zugeordnet werden. Eine
integrierte Termintberwachung mit Erinnerungsfunktion
informiert den Sachbearbeiter tiber zu bearbeitende Aufgaben.
Selbstverstindlich konnen Aufgaben mit Terminsetzung auch

manuell durch den Sachbearbeiter erstellt werden.

Bleel -] mgaeMam[=]

fiene Aufyaben
In Baart|Pria| Falig |Prozass-Seniit |Famgrea [atiat | Erlecint [Datum
|5 @ |Blenverornum v Rerhnung geben 13012005 0 [1201200511182

Alln]

Abbildung 4: Beispielhafter Ausschnitt aus der Ubersicht der Offenen
Aufgaben in der Leistungsbearbeitung, hier: Optikerrechnung
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Die Aufgaben werden zum einen direkt im Leistungsfall in
Form einer Aufgabenliste angezeigt (siche Abbildung 4), zum
anderen werden sie im Business Workplace in der Ubersicht

aufgelistet.

3.4.2 Protokollierung

Mit Hilfe der Protokollierung werden in einem Leistungsfall
simtliche Schritte, die innerhalb der Bearbeitung erfolgen
—dhnlich einem Logbuch — protokolliert. Dabei entscheiden
Sie mittels des 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 ausgeloste

Prozesse des FS-CM wie , Leistungsfall wurde eroffnet*.

Customizing

Mit Customizing passen Sie ausgelieferte Standardfunk-

tionalitaten den spezifischen betriebswirtschaftlichen
Anforderungen lhres Unternehmens an. Dies erfolgt durch

Eintrége in Tabellen.

3.4.3 Sachhearheiterzuordnung

Uber den in FS-CM integrierten SAP Business Workflow werden

Leistungsfille zur weiteren Bearbeitung an den zustindigen

Sachbearbeiter weitergeleitet. Kriterien fiir die Zuteilung von

Leistungsfillen konnen sein:

" regionale Aufgabenverteilungen,

= Aufgabenprofile (z. B. Spezialisten fiir Krankenhaus,
Pflegeversicherung, ...),

= Verfiigbarkeit und Auslastung,

= Beriicksichtigung von Vertreterregelungen.
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3.4.4 Virtueller Arbeitsplatz eines Leistungs-
Sachhearheiters (Business Workplace)
Der Business Workplace bietet eine einheitliche Arbeitsum-
gebung, in dem jeder Sachbearbeiter seinen Anteil an den
Geschifts- und Kommunikationsprozessen im Unternehmen
erledigen kann. Dort erhalten alle Mitarbeiter Aufgaben,
Termine und sonstige Eintrige (Workitems), die ihnen im
Rahmen des SAP Business Workflows zugeordnet sind, und
bearbeiten Dokumente, die ihnen von Personen oder von
anderen Anwendungen gesendet wurden. Jedem Sachbearbeiter
steht eine Ablage zur Verfiigung, in der er Dokumente und
Arbeitsvorginge verwalten kann. Weiterhin kann jeder Mit-
arbeiter Informationen, die innerhalb seiner Arbeitsgruppe
oder unternehmensweit publiziert wurden, lesen oder selbst

zur Verfligung stellen.

Der Business Workplace ist Voraussetzung fiir die Benutzer,
die in Threm Unternehmen am SAP Business Workflow teil-
nehmen. Auch das Senden in und aus dem Leistungssystem
wird tiber Business Workplace abgewickelt. Zusitzlich kann
diese Komponente fiir das gesamte interne und externe Mailing

eines Unternehmens eingesetzt werden.

3.5 Ausgewsiihite Prozesse in der PKV

3.5.1 Krankenhaus

Zum ,Krankenhausfall“ gehoren verschiedene Dokumente wie
Aufnahme- und Entlassungsanzeige, Rechnung des Kranken-
hauses (neuerdings auch gemiff DRG), Chefarztrechnung, aber
auch Kostentibernahmeerklirungen oder Informationen tiber
interne Verlegungen konnen dazu gehoren. Alle Dokumente
werden vom FS-CM aufgenommen und verarbeitet bzw. wie
im Fall der Kostentibernahmeerklirungen im FS-CM erstellt
und im Fall hinterlegt. Formale Priifungen erfolgen im FS-CM



wiederum tber das Regelwerk. Zur inhaltlichen Priifung der
Krankenhausabrechnungen werden die Daten tber eine defi-
nierte Schnittstelle vom FS-CM an die in Threm Haus im Einsatz
befindliche Priifsoftware tibergeben. Die Ergebnisse werden

an das FS-CM zurtckgeliefert, dort aufgenommen und weiter-
verarbeitet. Diese Weiterverarbeitung kann dunkel maschinell

oder manuell im Dialog erfolgen.

3.5.2 Krankentagegeld

Zur Bearbeitung von Krankentagegeldfillen wird das so
genannte Pendelformular genutzt. Der Name sagt es schon:
Formulare gehen hin und her. Die Daten mdssen im System
gespeichert werden. FS-CM bietet die besten Moglichkeiten,
Ihre Formulare genau nach Ihren Wiinschen zu gestalten und
im System zu hinterlegen. So bekommen Sie in diesem Prozess

die optimale Unterstiitzung geboten.

3.5.3 Pflegeversicherung

Ob ambulante, stationire oder Tag- und Nacht-Pflege, Wohn-
umfeldverbesserung oder eingeschrinkte Alltagskompetenz —
FS-CM nimmt fir alle Leistungen der Pflegeversicherung die
erforderlichen Daten auf und erméglicht eine effiziente Weiter-
verarbeitung. Sie konnen Ptlegestufen, Unterbrechungszeit-
raume und regelmifige Pflegegeldzahlungen ebenso hinter-
legen, wie die pflegenden Personen, fir die aufgrund Threr
Pflegeleistungen Beitrige zur Rentenversicherung abzufiihren
sind. Systemgesteuerte Uberwachung von Beratungsbesuchen
und automatisch angestoflene Soll-Ist-Vergleiche zwischen
regelmifigen Zahlungen und Unterbrechungszeiten (z. B.
infolge Krankenhausaufenthalt) vervollstindigen das Losungs-

portfolio in diesem Bereich.

3.5.4 Zahnersatz

Zahnersatz kann sowohl fiir den Versicherungsnehmer als auch
fiir den Versicherer eine ,teure Angelegenheit® sein. Nicht
umsonst unterscheiden sich gerade hier die einzelnen Tarife
erheblich. Selbstbehalte, Zahnstaffeln, Limits — viele Dinge sind
vertraglich geregelt. So ist es inzwischen auch bei vielen Ver-
sicherern tiblich, dass der VN bei Zahnersatz einen Kostenvor-
anschlag incl. Zahnschema zum vorbehaltlichen Leistungs-

entscheid einreichen muss.

Der Prozess ,,Zahnersatz* wird vom FS-CM von Anfang an
unterstiitzt. D.h. der ,Zahnfall* wird angelegt bei Eingang

des Kostenvoranschlages incl. Zahnschema. Der Versicherer
erteilt auf der Grundlage dieser Daten nach erfolgter Priifung
(z. B. auch auf Garantiezeitriume) eine vorbehaltliche Kosten-
zusage. Die Texte dazu werden im Differenzprotokoll hinterlegt.
Wenn nach erfolgter Behandlung die Rechnung dem Versiche-
rer zugeht, so kann diese im gleichen ,Fall“ abgelegt werden
wie der Kostenvoranschlag nebst —zusage. So stehen fur die
Rechnungspriifung und Leistungsbearbeitung (im Falle einer

manuellen Sachbearbeitung) alle erforderlichen Daten tiber-

sichtlich zur Verfiigung.

Allgemeine HIKP-Daten Differenzprotokoll
Ubersicht =
ARtuelle(y) LeistEr Nr 1/ Statusinto; Bearbeitung gen; 1 e

[5
Befund- und Behandlungsplan
[®al Zahnhistorie auskianpen
_ wewisian| [ ] [ T [ T [ [ T T T T T T [
Behar I JE |8 |KkD [BN [K- | | e [e e Je Ju
pemngle [t It Je B [k T | | | & J¢ Jt I Jf o
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Abbildung 5: Beispiel eines Zahnschemas im FS-CM beim Leistungsantrag
(HKP)
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4 MAXIMALE FLEXIBILITAT DURCH STANDARDISIERTE
LEISTUNGSPROZESSE — EIN WIDERSPRUCH?

4.1 Der Grundgedanke hei der Entwicklung

von FS-CM

Wie soll eine standardisierte Software in hochstindividuellen
Prozessen, wie denen des Leistungsmanagements dazu beitragen
konnen, 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-
tit, um komplexe Prozesse abzubilden und Anderungen sowie

Neuerungen an den Geschiftsprozessen in der Zukunft um-

zusetzen.
WS - Rechtsschutz
B GKV-Add-On _ Unfall
M Kunden-Add-On - Haltpflicht
] lant - Hausrat
LA ~KFZ

Spartenausprigung

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 6: Darstellung der Architektur des FS-CM
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Die Entwicklung von FS-CM setzt sparteniibergreifend auf
SAP NetWeaver auf. Integrierte Werkzeuge und generische
Funktionalititen (Verwaltung von Beteiligten, Anlegen einer
Zahlung, Archivierung und Zuordnung von Dokumenten,
usw.) in der dartiber liegenden Schicht werden im Rahmen
aller FS-CM Standard-Installationen mit ausgeliefert. Sie
mussen nicht extra erworben werden. Die einzelnen Sparten
werden durch Konfiguration ausgeprigt. Dies ist ohne Program-
mieraufwand modifikationsfrei moglich: Wird ein Upgrade auf
ein hoheres Release durchgefiihrt, so bleiben kundeneigene
Einstellungen (Customizing) und kundeneigene Programmie-

rungen in Kundennamensriumen erhalten und sind auch im

neuen Release lauffihig.

Komposit Kranken

Sparte/Produkt



Die Flexibilitit von FS-CM beruht auf dem allgemeinen Cus-
tomizing anhand des Einfithrungsleitfadens (Implemantation
Guide — kurz: IMG) den Werkzeugen Business Data Toolset
(BDT), Strukturierte Sachverhaltserfassung (SFC) sowie ganz

wesentlich auf dem Business Rule Framework (BRF).

4.2 Customizing anhand des Einfiihrungs-
leitfadens

Mit Customizing passen Sie ausgelieferte Funktionalititen

des Leistungssystems den spezifischen betriebswirtschaftlichen

Anforderungen Ihres Unternehmens an. Customizing steuert

das Verhalten des Leistungssystems und untersttitzt Sie in

folgenden Situationen:

= bei der Einfithrung des Leistungssystems FS-CM
(Implementierung)

= bei der Erweiterung des Leistungssystems FS-CM

® bei einem Release-Wechsel.

Um den Vorgang des Customizings zu strukturieren, wird der
Einfuhrungsleitfaden (IMG) verwendet. SAP liefert dafiir den
SAP-Referenz-IMG aus. Der SAP-Referenz-IMG beinhaltet die
Gesamtheit aller IMG-Aktivititen und der dazugehorigen

Dokumentationen.

Ein einfaches Beispiel: SAP liefert standardmifig eine Tabelle
mit Eintrigen zu Leistungsarten aus. Diese Leistungsarten
werden jedoch mit grofler Wahrscheinlichkeit nicht genau den
Leistungsarten Thres Unternehmens entsprechen. Zur Abbil-
dung Ihrer konkreten firmeninternen Prozesse werden Sie also
alle in Ihrem Haus giiltigen Leistungsarten in dieser Tabelle
hinterlegen und somit die Auslieferungseintrige erginzen oder
komplett ersetzen. Diese Anderung ist modifikationsfrei und

bleibt Ihnen somit bei einem System-Upgrade erhalten.

4.3 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 Unterstitzung der Dialogpflege, sondern behandelt
auch die Pflege im Hintergrund tiber 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, Feld-
gruppen bis zur kleinsten Einheit, den Feldern). So kénnen
beispielsweise Datenfelder aus- und eingeblendet oder in ihrer
Anordnung verindert werden. Mit dem BDT sind Ihnen in
der Gestaltung der Oberflichen des FS-CM fast keine Grenzen

gesetzt.

Dartiber hinaus stellt das BDT generische Services fiir immer
wiederkehrende Anforderungen (z.B. Anderungsbeleglisten,
Feldmodifikation und Léschprogramm) zur Verftigung. Hier-
bei tibernimmt das BDT die Steuerung, sowie generische Teile
und ruft die Anwendungen tiber fest vorgegebene Schnittstellen
(Steuertabellen und Zeitpunkte) auf. Die Anwendungen
ihrerseits bringen anwendungsspezifische Entwicklungen

(z. B. zum Lesen und Schreiben der Anwendungstabellen) ein.
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4.4 Business Rule Framework (BRF)

FS-CM nutzt das Werkzeug BRF als geschiiftsprozessorientiertes
Regelwerk. Sie konnen mit Hilfe des BRF Regeln konfigurieren
und damit Thre Geschiiftsprozesse abbilden. Das BRF ist anwen-
dungsunabhingig und lisst sich modifikationsfrei erweitern.
Sollen grundsitzlich Sachverhalte, die eine Weiterbearbeitung
erforderlich machen und die teilweise durch reines manuelles
Priifen nicht erfassbar wiren, erkannt werden, so konnen diese
Prifungen mit dem BRF umgesetzt werden. Fiihren die Pri-
fungen auf solche Sachverhalte zu einem positiven Ergebnis,

so konnen unterschiedliche Aktionen ausgeldst werden, die
reichen konnen von einfachen Nachrichten in Form von Pop-
ups, Meldungen in der Statusleiste oder Souffliertexten,
Vorschlagen von situationsabhingigen Dokumenten, tiber
Generieren von Deckungsbedenken bis hin zum Starten von
Workflows oder Erstellen von Aufgaben fiir zustindige Sach-
bearbeiter. Ebenso konnen Protokolleintrige tiber Vorgang,
Sachbearbeiter, Datum und Uhrzeit erfolgen.
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4.5 Structured Facts Capture (= Strukturierte
Sachverhaltserfassung (SFC))

Mit dem SFC konnen Sie Informationen strukturiert in Form

von Fragen mit zugehorigen Antworten erfassen, ohne dass

Sie die zugrunde liegenden Tabellen, Bildschirmbilder oder das

Programm erweitern mdssen. Die so erfassten Daten stehen

fiir alle Arten von Auswertungen zur Verfiigung.

Eine weitere Option ist das automatische Auslosen 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 moglich:

= Schnellfragengruppe: beantworten Sie von einander
unabhingige Fragen in einem Schritt (siehe Abbildung)

= Standardfragengruppe: das System leitet aus der Antwort
zu einer Frage, die sinnvolle Folgefrage ab (> Fragen-/

Antwortbiume).

‘Weitere Details

5t[Fragetext Juz_[Nein[Detail_[info [
& Interimsversorgung 0 ® ]
4 Immediatversorgung ( ®

O Wwiederherstellung Oberkiefer (0K} O @®

O Wiederherstellung Unterkiefer (UK) { ®

£ Unbrauchbare ProtheselBrickefi<rone o @ [1]

O Alter in Jahren ca. (=]
[«1[]

Abbildung 7: Beispiel fiir eine Schnellfragengruppe aus dem Bereich
Zahnersatz (HKP)



5 INTEGRATION IN EINE BESTEHENDE SYSTENILANDSCHAFT

5.1 Heterogene Anwendungsiandschaften

Bei der Implementierung eines Leistungssystems werden Sie
immer vor der Herausforderung stehen, diese in eine hetero-
gene Anwendungslandschaft mit verschiedensten Schnittstellen

integrieren zu miissen. Auf welche vor- oder nachgelagerten

Customer Relationship
Management
(mySAP CRM oder Fremdsystem)

Bestandsystem
(FS-PM oder Fremdsystem)

Business Warehouse
(mySAP Bl oder Fremdsystem)

Riickversicherung In-/Exkasso
(FS-RI oder Fremdsystem) (FS-CD oder Fremdsystem)

Geschaftspartner

(FS-BP oder Fremdsystem)

Abbildung 8: Einbettung des FS-CM in eine heterogene
Anwendungslandschaft

Anwendungen Sie treffen konnen, die entweder z.B. von FS-CM
mit Daten beliefert werden oder die Daten an FS-CM liefern,
beschreibt Abbildung 8.

5.2 Schnittstellen zu SAP- oder Fremdsystemen
Entweder Sie befinden sich in der Situation, dass Sie die Losung
SAP for Insurance komplett einsetzen, dann wurde die Integ-
ration von SAP bereits vorgedacht und ausgeprigt. Fiir alle
anderen Fille wurde FS-CM so konzipiert und realisiert, dass
Fremdsysteme (siche Abbildung 8) auf Basis von standardisierten

Schnittstellentechnologien (z. B. Business Add-Ins) integriert

werden konnen. Dadurch wird eine Implementierung auch bei

komplexen Anwendungslandschaften mafgeblich beschleunigt.

Ebenso konnen simtliche den Leistungsprozess erginzende
Fremdsysteme angebunden werden (siche Abbildung 9).

Customer Relationship
Management
(mySAP CRM oder Fremdsystem)

DRG-Grouper

Bestandsystem
(FS-PM oder Fremdsystem)

Renten fiir
Pflegepersonen

In-/Exkasso
(FS-CD oder Fremdsystem)

Kataloge

Business Warehouse
(mySAP Bl oder Fremdsystem)

Software

(clo).V/clo4

ad

Riickversicherung
(FS-RI oder Fremdsystem)

Geschaftspartner
(FS-BP oder Fremdsystem)

Abbildung 9: Anbindung erginzender Fremdsysteme an das FS-CM

Business Add-In (BAdI) = Kundenerweiterung

BAdI's werden zu bestimmten betriebswirtschaftlichen
Zeitpunkten aufgerufen, d.h. sie sind im Systemablauf
zu einem betriebswirtschaftlich sinnvollen Zeitpunkt hart
im Programm hinterlegt. Mit Hilfe von BAdIs konnen Sie
als Kunde eigene Programme bzw. eigenen Source-Code

einfiigen, ohne das Originalobjekt zu modifizieren.

19



6 VORTEILE DES FS-CNM NUTZEN: ZUSANMNMENFASSUNG

6.1 Reduzierung der Bearbeitungskosten

Der Einsatz von FS-CM reduziert Bearbeitungskosten durch

" Automatisierung von Leistungsprozessen

= Dunkelverarbeitung als Routinemodus, gezielter Einsatz
manueller Sachbearbeitung

® Effizienzsteigerung durch vielseitige Einsatzmoglichkeiten

= Bereitstellung simtlicher Leistungsdaten, die von jedem dazu
Berechtigten einsehbar sind (Dokumentenmanagement,
Archivierung von multimedialen Dateien)

= Transparenz und Moglichkeiten, Kostentreiber zu identifi-
zieren durch umfassendes Controlling

» Terminiiberwachungen durch Aktivititenmanagement
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6.2 Flexibel in die Zukunft

Wie vorangehend dargestellt, verftigt FS-CM tiber eine Reihe
von Werkzeugen und Diensten, mit denen sich gestellte Anfor-
derungen aus Fachabteilungen flexibel umsetzen lassen und
somit modernes Leistungsmanagement ermdglichen. Auch
nach Einftihrung des Systems ldsst sich dieses permanent an
sich dndernde Prozesse anpassen. In die Weiterentwicklung des
FS-CM fliefen Anforderungen von Kunden und Usergroups
ein, von denen auch andere Kunden durch Release-Upgrades
profitieren konnen. FS-CM grindet zudem auf der jeweils
neuesten SAP Basis Technologie und stellt somit, als Standard-

software-Plattform, eine sichere Investition in die Zukunft dar.



7 SAP FOR INSURANCE — AKTIVES SCHADENMANAGEMENT

(KOMPOSIT)

Das SAP Schadenmanagement FS-CM fiir den Bereich der
Kompositversicherung bietet die Flexibilitit, die jedes Versiche-
rungsunternehmen benotigt, um seine ganz konkreten
betriebswirtschaftlichen Prozesse und organisatorischen Abliufe
in den entsprechenden Sparten individuell konfigurieren zu

konnen.

In den folgenden Abschnitten soll ein kurzer Uberblick tiber
den Leistungsumfang des FS-CM gegeben werden, wie er fir die
Kernprozesse der Kompositsparten eingesetzt werden kann —
ohne dass hier auf Besonderheiten einzelner Sparten eingegan-

gen wird.

7.1 Schadenmeldung

Ein wesentlicher Erfolgsfaktor in der Schadenbearbeitung ist
der friihzeitige Erhalt einer Schadenmeldung. Je friher ein
Versicherer von einem Schaden erfihrt, desto frither kann er
aktiv in den Schadenprozess eingreifen, ihn steuern und dem
Kunden hochstmoglichen Service bieten. Nachdem eine Schaden-
meldung eines Versicherungsnehmers oder eines anderen
Anspruchstellers entgegengenommen wurde, wird ein Schaden
manuell oder automatisch in FS-CM angelegt. Schadenmel-
dungen konnen erfolgen in Form eingehender Papierdokumente,
elektronischer Datentriger, tiber Internet oder bei direktem
Kundenkontakt. Erste Priffungen erfolgen automatisch. So wird
beispielsweise die Doppelanlage von Schiden verhindert und die
formelle Deckungspriifung durchgefiihrt. Folgeprozesse werden
angestoflen, wie das Setzen einer Erstreserve, das Einbinden

von externen Dienstleistern, das Erstellen und Versenden von
Dokumenten, sowie das Generieren von Aufgaben und Ter-

minen fiir die Personen, die den Schaden weiter bearbeiten.

Ist der Schaden angelegt, so wird er per Workflow dem zustin-
digen Mitarbeiter zugeleitet. Hier konnen Kriterien wie Verftig-
barkeit, Auslastung, Aufgabenprofil, regionale Zustindigkeiten,

usw. berticksichtigt werden.

Maéglich ist selbstverstindlich auch eine komplett automatische
Anlage und Verarbeitung von Schiden ohne manuellen Eingriff
eines Sachbearbeiters, wodurch Bearbeitungskosten drastisch
gesenkt werden konnen. Ein manuelles Eingreifen ist nur not-
wendig, wenn in der Dunkelverarbeitung ablaufende Priifungen
Auffilligkeiten aufweisen und der Schaden separat gepriift

werden muss.

7.2 Schadenhearbeitung

FS-CM ist so konzipiert, dass es fiir unterschiedliche Benutzer-
gruppen eingesetzt werden kann, von beispielsweise Mitarbeitern
in Call-Centern oder Agenturen, bis hin zum Schadenexperten.
Die Anwendungsoberflichen sind auf diese unterschiedlichen
Benutzergruppen zugeschnitten. Trotzdem greifen alle Benut-
zer auf eine gemeinsame elektronische Schadenakte zu und
haben die Moglichkeit, simtliche anfallenden Dokumente

(Gutachten, Rechnungen, Fotos, usw.) dort abzulegen.

Uber das SAP Berechtigungskonzept wird gesteuert, welche
Personen Einblick in die elektronische Schadenakte oder Teile
davon haben diirfen. Simtliche Berechtigten (Schadenexperten,
Call-Center-Mitarbeiter, Agenten, Gutachter, Versicherungs-
nehmer oder Anspruchsteller via Internet, usw.) haben online
jederzeit von jedem Ort aus Einblick in Schadenakten oder

Ausschnitte davon.

In weiteren Prozessschritten der Schadenbearbeitung kann es
notwendig sein, beispielsweise den Versicherungsnehmer oder
Dritte zu kontaktieren, um weitere Informationen zu beschaf-
fen. Dies wird optimal unterstiitzt durch das manuelle oder
automatische Setzen von Aufgaben und Terminen, die im
jeweiligen Schaden direkt angezeigt werden oder in der allge-
meinen Aufgabenliste des zustindigen Sachearbeiters erscheinen.
Dartiber hinaus steht eine umfangreiche Korrespondenzfunk-
tionalitit zur Verfiigung. Auf Grundlage der beschafften Daten

kann nun die materielle Deckungspriifung erfolgen.
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Als nichstes wird die Entschidigungsberechnung durchgefiihrt.
Dafiir werden zuvor die innerhalb eines Schadens entstandenen
Anspriiche als Anspruchsposten erfasst und bewertet. Zur
Bewertung konnen Gutachter beauftragt, Kalkulationstools
eingebunden oder auf Wissensdatenbanken zugegriffen werden,
um die Schadenhéhe zu verifizieren. Wihrend des gesamten
Schadenprozesses werden Prifungen zur Betrugserkennung
durchlaufen — entweder im FS-CM selbst oder durch Anbin-

dung von speziellen Betrugserkennungssystemen.

Von der Anspruchsbewertung abhingig, werden die Reserven
automatisch angepasst. Grundsitzlich konnen sie auch auf-
grund statistisch ermittelter Daten automatisch vorgeschlagen

oder manuell durch den Sachbearbeiter verindert werden.

7.3 Geschiiftsszenarien zur Einbindung externer
Dienstleister

Aktives Schadenmanagement beginnt bereits vor Eintritt eines

Schadens durch Aufbau von Partnernetzen mit SchlieBung von

Rahmenvereinbarungen (Werkstitten, Gutachter, Lieferanten,

Handwerker und sonstige Services).

Geht eine Schadenmeldung ein, so kénnen nach bestimmten
Bewertungskriterien Dienstleister direkt aus dem System
beauftragt und in den Schadenprozess eingebunden werden.
Wihrend dem Versicherten folglich die ihm zustehende Hilfe
geboten wird, kann der Sachbearbeiter die Regulierung aktiv
steuern und zuvor vereinbarte Rahmenkonditionen mit den

Dienstleistern nutzen.

Wenn in Deutschland auch noch nicht sehr verbreitet, so liegen
Themen wie Naturalersatz und Resteverwertung immer stirker
im Trend. Auch hier bietet FS-CM hochste Flexibilitit durch
Katalogintegration zur Bestellung von Waren, ebenso wie den
Anschluss von sog. Restwertmarktplitzen bei zuvor manuell

oder automatisch identifiziertem Resteverwertungspotential.
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7.4 Finanzielle Abwicklung

Zur Schadenregulierung werden Auszahlungen in FS-CM
angelegt und parallel die geleisteten Zahlungen dem Kunden
mit Hilfe von Korrespondenz erliutert. Die Zahlungsanweisung
wird tiber eine Schnittstelle an das In-/Exkasso-System

(z. B. SAP Collections & Disbursement oder ein beliebiges

Fremdsystem) tibergeben und dort ausgefiihrt.

Sobald Informationen im Schaden darauf hinweisen, dass die
Moglichkeit besteht, Gelder zurtickzufordern, kann dies auto-
matisch durchgeftihrt werden. Dies gilt sowohl fiir den Bereich
der Regressierung, als auch fiir die Veriuflerung von Rest-
werten und Forderungen aus bestehender Mit- und Riick-

versicherung.

7.5 Controlling

Die Identifizierung von Kostentreibern und Auftilligkeiten
sowie das Schaffen von Transparenz in der Schadenbearbeitung
sind unerlisslich, um Prozesse optimieren, Durchlaufzeiten
verkiirzen und Produkte optimal gestalten zu konnen. FS-CM
erfille fiir diesen Zweck anhand von integrierten Reporting-
werkzeugen die Anforderung, simtliche Daten aus den ange-
fallenen Schadenprozessen nach beliebigen Fragestellungen
auswerten zu konnen. Extraktoren fiir die Belieferung eines
Business Warehouse (SAP Business Intelligence oder beliebiges
Fremdsystem) werden von SAP standardmifig zur Verfiigung

gestellt.

Haben wir Ihre Neugierde geweckt?
Wir informieren und beraten Sie gerne ausfiihrlich!
Beachten Sie bitte Kapitel 9, in dem Sie weitere Informationen

und Ansprechpartner finden.



8 SAP SERVICES

SAP bietet Ihnen bequemen Zugriff auf simtliche benétigten
Ressourcen, das erforderliche Know-how sowie die Unterstiitzung
von Experten — damit Sie das volle Potenzial Ihrer SAP-Software
ausschopfen und Thr Projekt erfolgreich realisieren konnen.
Mit unserem umfangreichen und differenzierten Serviceport-
folio helfen wir Thnen bei der Implementierung und stellen
einen storungsfreien, effizienten Betrieb Ihrer SAP-Losungen
sicher — abgestimmt auf Ihre besonderen Geschiftsanforderun-
gen. Unser Ziel ist, Ihnen den schnellsten und groften Return
on Investment und die niedrigsten Gesamtkosten zu ermog-
lichen, damit Sie produktiv und zugleich rentabel arbeiten

konnen.

8.1 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 tiber

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 Entwicklung
von Rollout-Strategien und im Umgang mit Systemarchitek-
turen, sondern auch in der Systemintegration und Implemen-
tierung, im Projektmanagement, in der Entwicklung kunden-
spezifischer Anwendungen, der Betreuung des operativen
Betriebs und der fortlaufenden Optimierung betriebswirt-

schaftlicher Softwareldsungen.

SAP-Berater helfen Ihnen, Geschiftsprozesse zu definieren
und zu verbessern. Sie unterstiitzen beim Aufbau einer IT-
Infrastruktur, die dafiir sorgt, dass Ihr Unternehmen auch in

Zukunft effizient, wettbewerbsfihig und profitabel ist.

Unsere Berater vereinen tiefgehendes Wissen tiber SAP-Produkte
mit branchenspezifischem Know-how und liefern so Losungen,

die sich an Thren Geschiftszielen orientieren.

SAP Consulting unterstiitzt Sie in folgenden Bereichen:

» Entwicklung von Geschiftsstrategien und -modellen

= Entwicklung und Evaluation von IT-Strategien

= Analyse von Return on Investment, Systemgesamtkosten und
Nutzen von SAP-Lésungen

= Optimierung von Geschiftsprozessen

= Implementierung von IT-Losungen im geplanten Zeit und
Budgetrahmen

= Aufbau einer Systemarchitektur sowie Optimierung der
Systemlandschaft

" Professionelles Projektmanagement auf Basis bewihrter
Methoden und Tools

® Changemanagement und Qualititssicherung

= Kontinuierliche Optimierung der IT-Lésungen

8.2 Support- und Wartungsdienste: Reaktiv —
Proaktiv — Effektiv: SAP Active Global Support

SAP bietet Ihnen eine Auswahl qualifizierter Services, die daftir

sorgen, dass Ihre Systeme wihrend der gesamten Lebensdauer

reibungslos und mit voller Leistung laufen.

SAP Active Global Support liefert dazu bewihrte Ressourcen
und Unterstiitzung 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, Storungen zu beheben und Fehler aus-
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zubtigeln: Wir begleiten Sie als Partner auf jedem Schritt Thres
Weges. Das Ergebnis ist eine stabile und ausfallsichere Losung,
die exakt auf IThre Geschiftsanforderungen abgestimmrt ist —

eine Losung, die produktiv und profitabel ist.

Mehr noch: SAP Active Global Support steht fiir effektiven

Wissenstransfer.

So erlangen IThre eigenen IT-Spezialisten die Fertigkeiten, die Sie
benotigen, um Probleme gar nicht erst entstehen zu lassen. Und
Sie lernen, Ihre Softwarelandschaft kontinuierlich zu verbessern

und an Ihre immer neuen Geschiiftsziele anzupassen.

SAP Active Global Support bietet Ihnen folgende Vorteile:

= Die langjihrige Erfahrung der SAP hilft Thnen, kostspielige
Fehler zu vermeiden.

= Risikolose Implementierung, professioneller Betrieb und
schnellstmdgliche Problembehandlung senken Thre
Gesamtkosten.

= Die regelmifige, automatisierte Uberwachung Ihrer Losung
hilft, Schwachstellen zu identifizieren und Wege zur Ver-
besserung von Performance und Produktivitit zu finden.

= Leistungsstarke Mitarbeiter reduzieren Kosten und verbessern
die Reaktionsfihigkeit.

= Innovative Online-Tools erlauben es Ihnen, jederzeit Kontakt
zu SAP aufzunehmen und Informationen sowie Services
abzurufen.

= Thr Team von SAP Active Global Support unterstiitzt Sie als

vertrauensvoller Partner — heute und in Zukunft.

24

8.3 Schulung und Zertifizierung:

Wissen ist NMacht und erhoht Produktivitait
SAP Education sorgt dafiir, dass Entscheider, IT-Spezialisten
und nicht zuletzt alle Endanwender die SAP-Losungen in Threm
Unternehmen sicher und vollstindig beherrschen. Das welt-
weit in mehreren Sprachen verfiigbare Schulungsangebot der
SAP besteht aus Prisenzschulungen, E-Learning sowie Zerti-
fizierungsmaoglichkeiten auf Basis voll funktionsttichtiger
Systemumgebungen. SAP-Schulungen vermitteln das fachliche
Know-how und das umfassende Verstindnis fiir die betriebs-
wirtschaftlichen Vorginge, die Ihre Mitarbeiter ftir den Arbeits-
alltag benotigen. SAP Education steigert somit die Produktivitit,
sichert den Erfolg von Implementierungen und sorgt dafiir,
dass Sie stets auf dem neuesten Stand sind. Sie haben die Wahl
zwischen diversen Standardkursen und einem komplett fiir

Ihr Unternehmen mafgeschneidertes Schulungsprogramm.

Unsere Referenten helfen Thnen auflerdem, die fortwihrende
Weiterentwicklung von Kenntnissen und Fertigkeiten zu einem

festen Bestandteil Ihrer Unternehmenskultur zu machen.

SAP Education bietet unter anderem:

= Prisenzschulungen in den SAP-Schulungszentren oder
bei Thnen vor Ort

= Effiziente Kurse mittels E-Learning

= Optimale Zusammenstellung der unterschiedlichen
Trainingsformen

= Maflgeschneiderte Schulungsprogramme ftir alle branchen-
spezifischen und brancheniibergreifenden Themen

® Unternehmensspezifisch anpassbare Trainingsinhalte

= Voll funktionsfihige SAP-Schulungssysteme zum Sammeln
praktischer Erfahrung

= Spezielle Trainingsprogramme fiir Berater und Support-
spezialisten

= Prifungen und Zertifizierungen



8.4 Hosting Services: Kosten senken und Risiken
mindern: SAP Hosting

Wer kann Ihre SAP-Losung besser betreiben, verwalten und

warten als SAP selbst? Der externe Betrieb einer Business-

Losung mindert Risiken, erspart Ihnen Investitionen in Personal

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 Ihr System zu Evaluierungs-
zwecken, in der Implementierungsphase oder wihrend des
gesamten Lebenszyklus. Wie Sie sich auch entscheiden: Sie
konnen sichergehen, dass Ihre Softwarelésung bei uns in guten

Hinden ist.

SAP Hosting bietet folgende Vorteile:

= Erstklassiges Know-how im Betrieb von SAP-Lésungen

= Umfassendes Service-Paket bestehend aus Anwendungs-
entwicklung, Produktkenntnissen, professionelle Beratung
und Erfahrung im operativen Betrieb — mit dem Ergebnis
einer integrierten, durchgingigen Softwarelésung

® Flexibilitit und Skalierbarkeit wihrend des gesamten Lebens-
zyklus der SAP-Lésung durch verschiedene Hosting-
Programme:
— Hosting wihrend der Evaluierungsphase
— Hosting wihrend der Implementierungsphase
— Hosting wihrend des operativen Betriebs
— Ferniiberwachung kundenseitig betriebener Systeme
— Anwendungsmanagement
— Upgrade-Hosting

— Hosting von Schulungssystemen

8.5 SAP Ramp-Up: Feuerprobe fiir neue Ideen

Das SAP-Ramp-up-Programm bietet eine risikolose Gelegenheit,
neue SAP-Software unmittelbar nach Verftigbarkeit zu imple-
mentieren. Wenn Sie an diesem Programm teilnehmen, profi-
tieren Sie von dem Vorteil, einer der ersten zu sein, der inno-
vative Software auf dem neuesten Stand der Technik einsetzt.
Wir bieten Thnen eine problemfreie, kostengtinstige Implemen-
tierung und beste Voraussetzungen fur einen frihzeitigen
Return on Investment. Wir begleiten Sie mit professionellen
Coaching-Programmen, bieten Ihnen Support und vermitteln

Ihnen das notige Wissen — vom Start bis zum Ziel.

Das SAP-Ramp-up-Programm umfasst:

= bewiihrte Verfahren zum Testen und Verbessern neuer
Losungen unter realen Bedingungen

= schnelles, direktes Feedback an SAP zu neuen Funktionali-
taten

= weltweiten Informationsaustausch mit SAP-Ramp-up-
Spezialisten, der Ihnen Gelegenheit gibt, von den Erfah-
rungen anderer zu profitieren und Ihre Implementierung
dadurch schneller und kostengtinstiger zu machen

= zusitzliche Unterstiitzung durch ein eigens fir SAP-Ramp-
up-Projekte zustindiges Backoffice-Team

® frithzeitige Schulung Threr Mitarbeiter
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9 WEITERE INFORMATIONEN

Haben wir Thr Interesse geweckt? Benotigen Sie weitere

Informationen?

Dann nutzen Sie folgende Moglichkeiten:
= Vertriebsberatung
qualifizierte Fachgespriche mit Bildschirmprasentation in
unseren Prisentationsriumen
= Einsatzuntersuchung
Machbarkeitsanalyse mit Funktionsabgleich zwischen Thren
Anforderungen und den Einzelfunktionen des Systems
" Seminare
Besuch von Einfiihrungs- und/oder Uberblicksseminaren
= Fachkongresse
Informationen durch Vortrige auf SAP- oder Nicht-
SAP-Kongressen
= Referenzen
Vermittlung von Referenzkunden, Organisation von
Besuchen
= Kosten
spezifische Angebote auf der Basis der Kundenanforderung
" Beratung
Entwicklung von Einfihrungsstrategien mit Hilfe der SAP

Aus den aufgefiihrten Moglichkeiten konnen Sie individuell

auswihlen und die Maffnahmen und Termine mit uns

abstimmen.
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Rufen Sie uns an! Oder besuchen Sie unsere Internet-Seite

unter www.sap.de/insurance

SAP Deutschland AG & Co. KG
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T +49(0)800/5 34 34 24
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