Automatisierte Prozesse Iin
der Schadensregulierung

Groflere Leistungsfahigkeit der IT-Infrastruktur und schnellere Bearbeitung

von Antragen

XCLAL [

Das bestehende proprietare Altsystem
konnte die komplexen Anforderungen
einer modernen, teilautomatisierten

Schadensregulierung nicht abdecken

Manuelle Arbeiten bendtigten zu viel Zeit

und waren fehleranfallig

Die bestehende Infrastruktur sollte mit
einer ganzheitlichen Information-Manage-

ment-Ldsung aufgewertet werden

Uberall, wo Dokumente, Prozesse, Aufgaben
und Informationen effizient zusammen gefiihrt
und entlang ihres Zeitzyklus gemanaged wer-
den miissen, spielt die Content Service Platform
ihre Starken aus. Es gibt zahlreiche typische
Geschéftsvorgange (Cases) bzw. Unternehmen-
sprozesse, die abgebildet und verbessert wer-
den konnen - nicht nur bei Versicherern.

Der Anwender

Der Versicherer Clal Insurance Enterprises Holdings Ltd. ist der groBte Anbieter von
Versicherungen, Pensions- und Finanz-Dienstleistungen in Israel. Zu der Holding geho-
ren Versicherungen, Makler, Fonds und andere Finanz-Dienstleister. Clal Insurance ist
international tatig und hat Uber 3.500 Mitarbeiter sowie ein Netzwerk aus Uber 2.000
Versicherungs-Maklern.

Die Herausforderung - bestehende Infrastruktur besser vernetzen und nutzen

Wie bei Versicherern Ublich, gehdrt auch bei Clal Insurance die Behebung von Schaden
zum Tagesgeschéaft. Kunden reichen taglich Schadensantrage mit zahlreichen Zusatzdo-
kumenten ein und erwarten rasche Bearbeitung und Regulierung.

Bei Clal Insurance wurde fur die Schadensbearbeitung bislang ein proprietares Altsystem
eingesetzt, das keine ganzheitliche Sicht auf die zu bearbeitenden Falle und den dazuge-
hérenden Dokumenten und Prozessinformationen erlaubte. Diese stand einer raschen
Vorgangsbearbeitung entgegen.

Mit einem robusten BPM und automatisiertem Information-Management sollten die
Organisation optimiert, Regulierungszeiten verkUrzt und den Sachbearbeitern eine ganz-
heitliche Sicht auf die Schadensfalle geboten werden. Die neue L6sung, die gesucht
wurde, sollte zwar vieles besser machen, aber auf der bestehenden Infrastruktur aufset-
zen, da zahlreiche Geschéfts-Applikationen bei Clal Insurance miteinander vernetzt sind.

Die Losung - Content Service Platform

Clal Insurance hat mit Braintribe und Software AG die richtigen Partner flr den Aufbau
eines agilen Case Managements gefunden. Die Content Service Platform (CSP) von
Braintribe bildet die technische Basis. Sie setzt auf bestehenden Systemen auf und ver-
bindet alle relevanten Dokumente, Prozesse, Aufgaben und Informationen, die zu Scha-
densregulierung erforderlich sind.

Content- und Prozess-Management gehen Hand in Hand, denn CSP ist tief integriert
in die webMethods BPM-Funktionalitaten der Software AG. Die gemeinsame Ldsung
webMethods CSP verbindet Prozesse mit jeglichen Inhalten, unabhangig vom Ort an
dem diese entstehen oder gespeichert sind. CSP ermdglicht die teilautomatisierte
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Bearbeitung unstrukturierter Informationen und unterstttzt bei spezifischen Prozessan- e Prozess-Strukturierung und -Automati-
forderungen, die ein Eingreifen von Mitarbeitern in Prozessschritten erfordert. sierung durch Einsatz eines flexiblen, per-
formanten BPM-Systems

CSP berUcksichtigt beispielsweise Zeitverzdgerungen im Dokumenteneingang. In der

Praxis werden nur die wenigsten Regulierungsantrage mit den vollstandigen und richti- o Case-Workspace fiir eine ganzheitliche
gen Dokumenten eingereicht. Haufig missen Dokumente nachgereicht oder erganzt Sicht auf alle zur Schadensmeldung
werden. Diese Prozesskette ist im CSP abgebildet, so dass nichts vergessen wird und gehorigen Dokumente und Prozesse

keine unndétige Zeit in der Bearbeitung vergeht.
¢ Integration zahlreicher Systeme steigert
Die Plattform beinhaltet zudem webMethods Business Activity Monitoring, eine perfor- Nutzen der Infrastruktur und die Qualitat
mante, einfach einsetzbare Losung, um alle Prozessschritte laufend zu analysieren. der Geschaftsvorgange
Damit wurde der Grundstein flr kontinuierliche Verbesserungen bei Clal Insurance
gelegt. So kann das Management beispielsweise die Anzahl an Schadensbearbeitungen
in einem bestimmten Zeitraum messen, daraus Kennzahlen ableiten, friihzeitig erkennen,
wenn Friktionen auftreten und analysieren, woran das liegt. Allein diese neuen Erkennt-
nisse machen die Investition in die Content Service Platform fur Clal Insurance wertvoll.

Die mit CSP integrierte Infrastruktur besteht aus:

1. Scanning-L6sung

2. Spezielle OCR-L6sung zur
automatischen Metadaten-

Klassisifizierung

3. FileNET IS Enterprise Content
Management archive

4. Internes Verteil-Modul fur
Schadensfalle (je nach deren

Klassifikation)

5. webMethods BPM engine

6. Workbench (in C# entwickelte
L&sung zur Bearbeitung der

Schadensfélle) Integrierte Komponenten zur ganzheitlichen Sicht des Prozesses.

Fazit: GroBere Leistungsfahigkeit der IT-Infrastruktur und Einsatz in vielen Bereichen
Die Content Service Platform von Braintribe mit integrierten Analyse- und BPM-Funktio-
nalitdten der Software AG hat die Anforderungen von Clal Insurance bestens erflillt. Die-
ser plant die Plattform auch flr weitere Prozesse in anderen Bereichen einzusetzen. Die
bestehende IT-Infrastruktur mit einer neuen, skalierbaren Lésung aufzuwerten und Pro-
zesse zu beschleunigen, ist in vielen Bereichen sinnvoll. Die Organisation als Ganzes wird
agiler, der Kunden-Service wird verbessert und interne Bearbeitungsaufwande sinken.
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