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Besserer IT-Support
fur den Wissensarbeiter von heute

- mit der Oracle BPM Suite -

Denkfabrik im Griinen
Erreichen Sie mit uns eine nachhaltige Wertschépfung fiir lhr Business:

Mit ganzheitlichen Losungen und in verantwortungsvoller Zusammenarbeit in lhren IT-Projekten!
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Agenda

1. Einfihrung in die Schadenbearbeitung

2. Ist die Schadenbearbeitung Routine-
oder Nicht-Routine-Arbeit?

3. Konzeptdiskussion
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Beispiele fur Schadenarten
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http://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/c/cf/Zeichen_142-10.svg

Beispiele fur Schadenarten (2)

Hochwasser 2013
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http://www.youtube.com/watch?v=6hY627yTomI
http://www.youtube.com/watch?v=jOyYqo3WvCI

Personenschaden

Elementarschaden

Sturmschaden

Blitzschaden

Brandschaden

Sachschaden

Explosionsschaden

Vermdgensschader

Glasschaden

KFZUnfallschaden

Einbruchdiebstahl

Wasserschaden
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http://commons.wikimedia.org/wiki/File:Hochwasser_Mueglitz_Schlottwitz_113-1367_IMG.JPG
http://commons.wikimedia.org/wiki/File:Lightning3.jpg

Die Perspektive des Kunden

)_\/_\_-/\ Was nun?

Hagelschaden!

Versicherung

Auto defekt anrufen
\
: Brauche
Dach2|?ge| » sofortige Hilfe!
zerstort b \
/(K
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Die Perspektive des Sachbearbeiters

Hilfe Fenster

Schadenshau tmaske
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Die Perspektive des Sachbearbeiters (2)

A Anfrage des Kunden wird
bearbeitet

Sachbearbeiter befragt

den Kunden
(Versicherungsnummer,
Name,Schadendet a

A Sequentielles Abarbeiten
des Falls (sequentiell):
V Zustandigkeiten ermitteln
V Basisinformationen erfassen
————EEE V Schadenereignis aufnehmen
V Dokumente anfordern
V Gutachter beauftragen
V etc.
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Herausforderungen in der Schadenbearbeitung

A Viele verschiedene
Schadenarten mit spezifischen
Regulierungsbesonderheiten

>

Fehlende Benutzerfihrung in
der Bearbeitung

>

Expertenwissen bleibt verborgen

>

Viele Medienbriche und
Insellésungen

A Telefon, Email, Schriftverkehr
A Anbindung von Partnern

A Aufgabenverwaltung

A Beim Massenschaden treffen viele parallele Anfragen lber ver-
schiedene Kanale ein

A Eingeschrankte Nachvollziehbarkeit und fehlendes system-
Ubergreifendes Reporting
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