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Effizienzgewinn durch DMS-Lésungen. Versicherungs-
betriebe arbeiten stetig an der Optimierung ihrer Ge-
schaftsprozesse. Viele davon beruhen aber immer
noch auf Formularen in Papierform. Richtig eingesetzt,
konnten DMS-Losungen nicht nur deren Verarbeitung
beschleunigen, sondern auch Herausforderungen in
Bereichen wie Compliance und Sicherheit meistern.

Autor: Karl-Peter Lenhard,
Redakteur versicherungsbetriebe

Obwohl Versicherungsbetriebe
immer stirker auf die Optimierung ihrer
Geschiftsprozesse achten miissen, beruhen
viele davon immer noch auf Formularen in
Papierform. Unter diesem Verfahren kann
die Qualitit leiden, speziell wenn sich wei-
tere manuelle Verarbeitungsschritte an-
schlieffen. ,Die Abwicklung solcher Ge-
schiftsprozesse ist hiufig von unnétigen
Medienbriichen durchsetzt. Meistens ent-
stehen diese durch Mitarbeiter, die Fach-
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und Personendaten aus Dokumenten und
E-Mails heraussuchen und manuell in wei-
terfithrende Systeme {ibertragen. Genau
diese ,analogen’ Relikte sind es, die der fort-
schreitenden Digitalisierung und Automa-
tisierung von Geschiftsprozessen im Wege
stehen und die TCO in die Hohe treiben®,
sagt Andreas Klug, Vorstand und CMO
von ITyX. Dabei sollten solche Geschifts-
prozesse wesentlich effizienter ablaufen,
etwa um Mitarbeiter fiir qualifiziertere Ar-
beitsabliufe einsetzen zu kdnnen.

»Richtig eingesetzte DMS-Lésungen be-
schleunigen durch die weitestgehende Vor-
belegung von Formularfeldern die Verar-
beitung, Fehlerraten und manuelle Eingrif-
fe werden reduziert®, erklirt Steffen Lorenz,
Principal Consultant, Software AG. Auto-
matisierte Standardabliufe erhdhen die
Produktivitit und senken Prozesskosten

signifikant. Kunden und Mitarbeiter profi-
tieren davon gleichermaflen. Die Verarbei-
tungszeiten verkiirzen sich, gleichzeitig lisst
sich die Bearbeitungsqualitit bei standardi-
sierten Vorgingen, die keine Benutzerinter-
aktion erfordern, steigern.

DMS- oder ECM-Lésungen optimieren
Prozesse nicht nur bei Formularen. Beson-
ders Backoffice-Prozesse bilden sich damit
effizienter, schneller und kostengiinstiger
ab. Dadurch steigt die Qualitit, wihrend
die TCO dank effizient genutzter
Ressourcen sinke, wie Andrea Daegling,
Solution Expert Banking bei SAP Deutsch-
land erklirt: ,Nicht mehr tiglich benstigte
Informationen werden beispielsweise aus
der produktiven Datenbank geloscht und
falls erforderlich, fiir einen spiteren Abruf
als Archivdateien abgelegt.“ Derartige Lo-
sungen helfen Workflows und deren zuge-
hérige Compliance-Anforderungen umzu-
setzen. Durch eine Unterstiitzung und An-
reicherung der Information Backbones ver-
bessert sich laut Stefan Welcker, Regional
Director DACH/CEE Perceptive Software
von Lexmark, die gesamte Unternehmens-
performance: ,Informationen sind schnel-
ler und kostengiinstiger dort, wo sie ge-
braucht werden.“ Bei einem hohen Auf-
kommen von strukturieren Dokumenten
sind die Vorteile einer automatischen Verar-
beitung immens und erreichen gute Quo-
ten. DMS- und ECM-Lésungen sorgen
dafiir, dass alle strukturierten und unstruk-
turierten Informationen, Dokumente, Bil-
der, Grafiken, Formulare, Belege oder E-

Stefan Welcker, Regional
Director DACH/CEE Perceptive Software von
Lexmark: ,Besonders effizient sind DMS-Losun-
gen dann, wenn die einzelnen Module aufein-
ander und via Schnittstelle auf die Zielsysteme
des Unternehmens abgestimmt sind.”



DMS-Lésungen arbeiten bei der richtigen Verteilung der Dokumente regelkonform und sicher.

Mails klassifiziert und zur Weiterverarbei-
tung in den unterschiedlichen Systemen
hinterlegt werden. Der Vorteil fiir Organi-
sationen: beschleunigte Verteilung von Ge-
schiftsvorfillen und damit reduzierte Bear-
beitungszeiten, da Mitarbeiter jederzeit auf
die aktuellste Version zugreifen. ,,Besonders
effizient sind DMS-Lésungen dann, wenn
die einzelnen Module aufeinander und via
Schnittstelle auf die Zielsysteme des Unter-
nehmens abgestimmt sind“, so der DMS-
Experte von Lexmark. Zudem lassen sich

Anzeige

einzelne Geschiftsvorfille priorisieren und
nachverfolgen. Je hoher dabei der Automa-
tisierungsgrad steigt, desto einfacher kén-
nen die Daten ausgewertet werden. Auf
diese Weise soll ein manuelles Bearbeiten
von Seiten der Mitarbeiter unterbunden,
und damit potentielle Fehlerquellen ausge-
schlossen werden. ,Nur wenn die zuvor de-
finierten Voraussetzungen fiir eine automa-
tisierte Verarbeitung nicht komplett vorlie-
gen, wird dann bei Einzelfallentscheidun-
gen der Eingriff erforderlich®, so Welcker.
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Prozessoptimierung durch
Output-Management

Neben DMS- und ECM-Lésungen lohnt
sich fiir Versicherungsbetriebe bei der Opti-
mierung auch ein Blick auf dokumentenin-
tensive Prozesse, die laut Andreas Drust, Ver-
triebsleiter Banken, Versicherungen und Pro-
fessional Services von Xerox, erhebliches Ein-
sparpotential bieten: ,Mit einer optimierten
Druckinfrastrukeur und Managed Print Ser-
vices reduzieren Institute ihre Druckkosten
erheblich.“ Das umfasst Verbrauchsmaterial-
bestellung und die Wartung der Anlage. Scan-
und Archivierungslosungen bezichungsweise
Mobile Print-Lésungen runden die Druckin-
frastruktur ab, bilden die Schnittstelle zwi-
schen papierbasierter und digitaler Welt und
sorgen fiir die sichere Weiterleitung und Ver-
fiigbarkeit von Informationen iiber alle rele-
vanten Standorte hinweg.

Typische Aufgaben sind der Massendruck von
Mahnungen, die Berechnung und Durchfiih-

rung der Zinskapitalisierung von Geldan-

So lassen sich die digitalisierten
Dokumente von zeta aus direkt in den eige-
nen Dropbox-Account hochladen. Ob zu
Hause, am Flughafen oder beim Kunden-
besuch — gescannte Dokumente sind damit
jederzeit tiber PC, MAC, Tablet PC oder
Smartphone abrufbar. Die zeta Betriebs-
software kann die eingelesenen Dokumente
auch einer optischen Zeichenerkennung
unterziechen und sie so durchsuchbar ma-
chen.

Noch intuitiver,
verbindungsfreudiger

Die bereits bestehende einfache Bedienung
iiber den angebrachten Touchscreen wurde
um den Zweifinger-Zoom erginzt. In der
Scan-Ansicht und im Warenkorb lisst sich
die Bildansicht mit zwei Fingern vergro-

In die Cloud scannen

Zeutschel prisentiert auf der CeBIT 2014 das Scansystem zeta.
Der Anspruch ist gleich geblieben: ,Kopieren war gestern,

zeta ist heute” die Funktionen wurden erweitert.

fern und verkleinern. Der Zeutschel Auf-
sichtsscanner kann zudem noch einfacher
in komplette Output-Losungen eingebun-
den werden. So unterstiitzt zeta eine Viel-
zahl aktueller Druckmanagement-Systeme
wie zum Beispiel Q-Pilot, smart PAGE,
INPAS oder Equitrac. Mehr Einsparmog-
lichkeiten bietet zeta beim Energie- und
Papierverbrauch. So besitzt das Scan-
system einen neuen Ruhemodus mit
blitzschnellem Aufwachen und lisst sich
zeitgesteuert herunterfahren. In der Be-
triebsart ,Direktausgabe’ konnen Papier-
kopien jetzt auch im Duplexdruck ange-
fertigt werden.

Das Multi-Talent

Statt gebundene Dokumente zeitaufwindig
zu kopieren und abzuheften, werden sie mit

dem Scansystem zeta von Zeutschel digita-
lisiert. Dabei lassen sich die Aktenordner,
Zeitschriften oder Bilanzen einfach auf-
schlagen und von oben abscannen. Die in-
tegrierte Perfect Book-Software entfernt
storende Elemente wie Ordner-Biigel und
dreht schief aufgelegte Dokumente auto-
matisch ins Hochformat. Die Scans lassen
sich sofort elektronisch weiterverarbeiten —
ob gespeichert auf USB-Stick, verschicke
per Mail-Anhang oder abgelegt im Netz-
werk. Das schicke Design setzt bei Biiro-
geriten neue Maflstibe, wie die jilingste
Auszeichnung durch den iF product design
award 2014 zeigt. ]

Mehr Infos unter: www.zeutschel.de

Zeutschel auf der CeBIT 2014
Halle 3 / Stand H17
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lagen, Datenabgleichsarbeiten oder die Vor-
sortierung des Posteingangs. Gerade in
Poststellen kann die Effizienz durch die au-
tomatisierte Inhaltsklassifikation gesteigert
werden. Dazu werden die Daten extrahiert
und bewertet und der jeweils richtige Ge-
schiftsvorfall-bezogene Prozess in angebun-
denen Bestands-Systemen angestoflen. Der
manuelle Aufwand soll dabei auf das tech-
nisch erreichbare Minimum reduziert wer-
den. Bei der Postsortierung und der Post-
verarbeitung ldsst sich zudem durch selbst-
lernende Methoden das Prozessmodell so-
gar noch weitgehend administrationsarm
erstellen und verindern. Xerox iibernimmt
beispielsweise die Bearbeitung des Postein-
gangs der BMW Financial Services. ,Neben
verschiedensten Formularen liest unsere
Losung auch die Informationen aus un-
strukturierter und handschriftlicher Korre-
spondenz aus. Mit der Digitalisierung des
Posteingangs stellt BMW Financial Services
Deutschland sicher, dass Aufgaben in Echt-
zeit iiber verschiedene Standorte hinweg
zugeteilt und priorisiert werden, wodurch
sich Bearbeitungsprozesse verkiirzen®, sagt
Drust. ,,Da alle Informationen zentral vor-
liegen, konnte die Bank zudem ihre Aus-
kunftsfihigkeit gegeniiber Kunden opti-
mieren®, erginzt der Xerox-Vertriebsleiter.

Fiir Harald Grumser, Griinder, Inhaber
und CEO der Compart AG, drucken zu
viele Versicherungsbetriebe noch in Eigen-
regie. Jedoch wiirde sich das Auslagern an
einen externen Dienstleister lohnen, wie
der Compart-CEO erklirt: ,Neben der Ko-
stenreduktion stellen sich viele Unterneh-
men die Frage, ob das Drucken eine Kom-
petenz ist, die sie unbedingt im Haus behal-
ten miissen oder ob sie sich nicht lieber auf
das Kerngeschift konzentrieren sollten.”
Vollfarbige Briefsendungen sind extern ko-
stengiinstiger herzustellen, ist sich Grumser
sicher: “Farbdruck ist nur dann wirtschaft-
lich sinnvoll, wenn Banken grofe Stiick-
zahlen produzieren, also Skaleneffekte nut-
zen. Denn beim Farbdruck in groflem Vo-
lumen bewegen sich die Kosten mittler-
weile schon in der Nihe des Schwarz-Weif3-
Drucks.”

Verinderte
Kundenanforderungen

Neben dem Kostendruck, der Versiche-
rungsbetriebe zur Optimierung zwingt, 4n-
dern sich ferner die Anforderungen durch
die Digitalisierung der Gesellschaft. Kun-
den wollen etwa iiber verschiedenste Kom-
munikationskanile mit ihren Versicherern
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in Kontakt treten. ,Kunden miissen in ei-
nem modernen Multi-kanal Umfeld direkt
angesprochen werden. Eine elektronische
Akte erleichtert hier das Vorgehen. Somit
lassen sich personalisierte Angebote erstel-
len und der Kunde kann iiber alle Kanile,
wie Email, Post, Web-Portal oder SMS di-
reke erreicht werden. Vor allem aber liuft
die Korrespondenz zum Kunden einheit-
lich iiber ein System und daher regelkon-
form®, analysiert Daegling. Verbraucher,
die ihr Smartphone als elementaren Be-
standteil ihres Lebens betrachten entwik-
keln eine andere Erwartungshaltung an
Versicherer. ,,Die Kunden fordern beispiels-
weise, dass sie auf ihre Anfragen schnell
Riickmeldungen erhalten®, sagt Drust und
fithre fort: ,,Wollen Institute im Markt be-
stehen, miissen sie ihre Prozesse weiter ver-
schlanken und die Bearbeitungszeiten noch
mehr verkiirzen.“

Eine weitere grofle Herausforderung ist das
Thema Compliance. Verhaltensregeln, Ge-
setze und Richtlinien des Gesetzgebers oder
der Aufsichtsbehdrden miissen erfiillt wer-
den. Die Archivierung und der Zugriff auf
Informationen aus den DMS- und ECM-
Systemen sowie die Workflows miissen
rechts- und revisionssicher erfolgen. Nicht
jede Information darf immer allen Mitar-
beitern, Dienstleistern oder Systemen zu-
ginglich sein. ,,Auch bei Themen wie bei-
spielsweise ,Kollaboration und virtuelle
Teamriume’ und ,Zugriff tiber mobile End-
gerite’ erwarten Banken sowie deren Mitar-

Andreas Klug, Vorstand und
CMO von ITyX: ,,Die Abwicklung solcher
Geschaftsprozesse ist haufig von unnétigen
Medienbriichen durchsetzt. Meistens entste-
hen diese dadurch, dass Mitarbeiter Fach- und
Personendaten aus Dokumenten und E-Mails
heraussuchen und manuell in weiterfiihrende
Systeme libertragen.”

beiter und Kunden véllig zu Recht®,
bemerkt Welcker.

Viele Hersteller haben daher ihr Portfolio
erweitert. Versicherungsbetriebe fordern
Kanal- und Gerit-iibergreifende Losungen
fiir Dokumente und E-Mails. Weit oben
auf der Wunschliste steht beispielsweise ein
zentrales Front-End, welches sowohl in
Kundenservice, als auch in der Sachbearbei-
tung zur Vorgangsbearbeitung eingesetzt
wird. Die klassischen Back-Office-Prozesse,
wie die Vorgangspriifung oder Fachdaten-
Anderungen, sollen weitestgehend automa-
tisiert abgewickelt werden. ,Unsere Kun-
den setzen heute voraus, dass Dokumen-
ten- und E-Mail-Prozesse iiber eine Platt-
form abgewickelt werden und der sichere
mobile Zugriff sowie Austausch mit mobi-
len Auflendienstgeriten realisiert werden
kann. Moderne, lernfihige Algorithmen fiir
die Inhaltsklassifikation und Vorgangsauto-
matisierung sollen ebenso vorhanden sein®,

erklire Klug.

Individueller

Optimierungsbedarf

Heute ist das Optimierungspotential ledig-
lich zu einem Bruchteil ausgeschépft. ,Zu
viele Institute denken noch iiber die Vor-
gangslogistik nach, also das Erfassen, Ver-
teilen, Archivieren von Dokumenten und
E-Mails. Dabei liegen die wahren Effizienz-
potentiale in der inhaltlichen Analyse®,
meint Klug. Workflows lassen sich noch an
vielen Stellen optimieren, die im Einzel-
nen aber von Bank zu Bank variieren.
»Beispielsweise kann bereits vor dem
Uberschreiten einer maximalen Bearbei-
tungsdauer eine Eskalation erfolgen und
so eine Vertragsstrafe fiir die Bank vermie-
den werden. Dazu ist notwendig, dass alle
verfiigharen Kennzahlen iiber die Prozes-
sperformance fortlaufend ermittelt wer-
den, eine zeitnahe Analyse erfolgt und so-
fort entsprechende Aktionen eingeleitet
werden®, erklirt Lorenz. Aktuell stellen
selbst Online-Banken viele Antragsformu-
lare noch als PDF zum Download bereit.
Indessen gibt es bereits technische Még-
lichkeiten, PDFs online vom Kunden aus-
filllen und direkt in das System zuriick-
schicken zu lassen, behauptet Drust und
fiigt hinzu: ,Bei Vertragsabschliissen ist es
in Deutschland nach wie vor iiblich, dem
Kunden Vertrige als Papierversion zuzu-
schicken, der sie dann unterschrieben zu-
riicksenden muss. In den USA werden
Vertrige hingegen hiufig schon komplett
online abgewickelt.“ [ |



