
Ausgangssituation

In Deutschland werden jahrlich ca. 9 Mio
Kfz-Unfallschäden reguliert. Das Gesamt
volumen des Kfz-Versicherungsmarkts in
Deutschland beträgt ca. 21 Mrd C. Der
größte Teil dieses Betrags wird für die Re
gulierung von Unfallschäden ausgegeben.

Die Regulierung von Unfallschäden ist ein
aufwendigerund gleichzeitig zeitkritischer
Prozess, an dem- außerden Unfallbeteilig
ten - sowohl Mitarbeiter von Versiche-
'ungsuntemehmen als auch Mitarbeiter

.on Werkstätten, Sachverständigenorgani
sationen, Mietvvagenanbietern u.a. mitwir-

Die Regulierungsprozesse sind gegen
wärtig durch folgende Herausforderungen
gekennzeichnet:

- hohe Prozesskosten durch hohen
manuellen Bearbeitungsaufwand
(für Prüfungen, Beauftragungen,
Abrechnungen etc.);

- hohe, teilweise ungerechtfertigte
Erstattungskosten für Unfallschäden; ©

- komplexe Regelungen in den
Boorbeitungsprozessen;

- hohe Ermessens- und Entscheidungs
spielräume der beteiligten Mitarbeiter,
u.a. verbunden mit hoher Fehlerquote
bei der Erstellung und Prüfungvon
Kostenvoranschlägen, Gutachten und
Rechnungen;

- geringe Prozesstransparen? und geringe
I lexibilität dei Prozesse;

Automatisierung und Beschleunigung der
Schadensregulierung von Versicherungen

Abb. 1:

Potenzialanalyse
am Beispiel von
Rechnungen bei
Unfallschaden.
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Prozesspoter zial

- Medienbrüche zwischen Dokumenten,
Formularen und elektronischen
Systemen;

- fehlende Qualitätskriterien füi
Partner und Prozesse;

- hoher Aufwand für die Partner- und

Prozessintegration.

Gleichzeitig existiert ein hoher
Wettbewerbs- und Kostendruck in der

Versicherungswirlschaft.
•

Vorgehen

ImJ^ahmen der Kooperation mit mehreren
Versicherungsunternehmen wurden zu-,.
nächst die strategischen Zieleund Randbe
dingungen festgelegt und die relevanten
Regulierungsprozesse analysiert. Wesentli
che Aufgabe war es, die in den Regulie
rungsprozessen genutzten Regeln zu identi
fizieren und zu modellieren, sodass diese
anschließend durch entsprechenckjestalte-
te IT-Systeme unlcrstülzt und wesentliche
PjQznsssrhrittP automatisiert werden konn-
ten. Dabei galt es. die Mitarbeiter best
möglich zu entlasten und einen Fokus auf
besonders relevante Schadensfalle zu er
möglichen.

Für die Realisierung der neuen Lösung wur
den eine technische Konzeption erstellt
und ein geeignetes Organisation- und Pro
zessmodell entwickelt. Im Rahmen einer

Potenzialanalyse wurden die Kostenpoten
ziale abgeschätzt.

Ergänzend wurde vom Fraunhofer IAO das
Softwaresystem ARPOS entwickelt, mit
dessen Hilfespezifische Dokumente im Re-
gulierungsprozess elektronisch bearbeitet,
Prozessregeln umgesetzt und Folgeprozesse
gesteuert werden können. Im Fokus der au
tomatisierten Bearbeitung durch ARPOS
stehen Dokumente der Schadenskalkulati
on, Gutachten sowie Rechnungen.
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Zielsetzung V

Um die dargestellten Herausforderungen
zu beseitigen oder zu reduzieren und die ~
aktuellen Chancen zu nutzen, ist die Ziel
setzung des Projekts, die Schadensregulie
rungsprozesse zu verbessern, weitreichend
zu automatisieren und zu beschleunigen.
Damit soll eine Reduzierung von 5 bis 10
Prozent der Regulierungskosten erreicht
werden - dies entspricht bei einer der 30
größten deutschen Kfz-Versiclierungen je
weils einem zweistelligen Millionenbetrag.
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