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Automatisierte Individual-Korrespondenz

Erfolgskriterien fur
automatisierte Prozesse

Die Nurnberger Versicherungsgruppe fiihrte ein neues Kor-
respondenzsystem ein. Ute Reh, verantwortlich fr den Be-

reich ,Zentrale Services”, erldutert worauf es dabei ankam.

Wie bei allen Versicherern nimmt
die Erstellung von Dokumenten
auch bei den Gesellschaften der
Niirnberger Versicherungsgruppe
eine zentrale Rolle in der geschafts-
vorfallorientierten Antrags- und Ver-
tragsbearbeitung ein. Dokumente
wie z. B. Policen, Schreiben zur
Antragsbearbeitung oder Schaden-
abwicklung sind die Visitenkarte
eines Versicherungsunternehmens
und représentieren einen GroBteil
der fiir den Kunden sichtbaren Pro-
dukt- und Unternehmensqualitit.

Ausgangssituation

Historisch gewachsene und groB-
rechnerbasierte Korrespondenz-
systeme litten unter mangelnder
Benutzerakzeptanz und Flexibilitat.
Andererseits verursachte die aus-
ufernde, schwer kontrollierbare
Nutzung von MS-Word und &hnli-
chen Textsystemen durch schlechte
Integration in die Geschéftsprozesse
und aufwandige manuelle Nachbe-
arbeitung der Dokumente hohe
Kosten.

Was im Umfeld der grofvolumi-
gen zentralisierten Ausgangspost
{iber AFP bereits seit langem stan-
dardisiert werden konnte, war im
Bereich der individuellen Korres-
pondenz ein Problem und verur-
sachte kostenintensive Geschafts-
prozesse:

@ keine Gewdhrleistung des Corpo-
rate Design,

@ Ausdruck der Dokumente {iber
dezentrale Fachbereichsdrucker mit
hohen Kosten,

@ manuelle Nachbearbeitung der
gedruckten Dokumente (Transport,
manuelle Frankierung, manuelles
Verscannen etc.).

Vorgaben

Um im Bereich der Individualkor-
respondenz eine Verbesserung der
Geschaftsprozesse zu erzielen, stan-
den im Pflichtenheft eines neuen
Textsystems folgende Kriterien:

@ cine nahtlose Integration in zent-
rale und dezentrale Business-Appli-
kationen,

® Revisionssicherheit,

@ eine kostengiinstige vollautoma-
tische Nachbearbeitung der erzeug:
ten Dokumente, wie individuelle
Versandsteuerung, Druckoptime-
rung und automatisierte Archivie-
rung,

@ cine komfortable, zeitgeméBe
Benutzeroberfliche mit einer hohen
Flexibilitat bei der Dokumenterstel-
lung,

@ Abbildung eines Dokumenten-
workflows.

Mit der Einfiihrung des neuen
Korrespondenzsystems auf der Basis
der DOPE-Suite des Herstellers Icon
Systemhaus aus Stuttgart konnten
alle Ziele erreicht werden. Der
Automatisierungsgrad der einzelnen
Dokumente ist heute abhéngig vom
jeweiligen Geschdftsprozess und

kann je nach Dokumententyp indi-
viduell konfiguriert werden. Das
Leitmotiv hierbei lautet: So viel
Automatisierung wie mdglich, so
viel Interaktivitdt wie notig. Ein
moderner, auf die Aufgaben der
Sachbearbeitung optimierter Editor
unterstiitzt die Benutzer, ohne sie
mit einer {iberfrachteten Funktions-
vielfalt zu belasten.

Integration

Die Integration in bestehende host-
basierte Anwendungen und neu
entstehende Client-Server-Systeme
gelang problemlos. Die vollautoma-
tische Produktion der Ausgangspost
erfolgt {iber eine zum Industriestan-
dard AFP kompatible Schnittstelle.
Dadurch konnten die bewdhrten,
bereits eingefiihrten Prozesse zur
Weiterbearbeitung einschlieflich
Portooptimierung, DV-Freimachung,
Kuvertierung und Versand unverdn-

.Die grofle
Benutzerak-
zeptanz bei
der Einflh-
rung unseres
neuen Korres-
pondenazsys-
tems ermog-
licht es uns, MS-Word im Be-
reich der individuellen Brief-
schreibung aus den Geschafts-
prozessen zu verdrangen”,
betont Ute Reh. Die Prokuristin
bei der Nurnberger Versiche-
rungsgruppe verantwortet den
Bereich ,Zentrale Services” mit
den Abteilungen Postservice
(Postein- und -ausgang, Scan-
pool), Datenservice (zentrale
Adresspflege, Archiv), Textorga-
nisation (Korrespondenzsyste-
me, Dokument- und Formular-
service) und Textservice (zentra-
ler Schreibpool, digitales Dik-
tiersystem).
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dert {ibernommen werden. Gleich-
zeitig er6ffnet die Multi-Channel-
Fahigkeit des Produkts neue Per-
spektiven fiir eine moderne Kun-
denkommunikation {iber Fax,
E-Mail und Kundenportale im Web.

Die Benutzerakzeptanz bei Ein-
fiihrung des Systems im Jahre 2004
war so gut, dass die Sachbearbeiter
innerhalb kurzer Zeit bereit waren,
auf die bisher favorisierte individu-
elle Briefschreibung mit MS-Word
zu verzichten.

Mit dem System kann weiteres
Optimierungspotenzial durch die
zentrale redundanzfreie Erstellung
und Verwaltung von Dokumentdefi-
nitionen und -ressourcen, Verein-
heitlichung der Schnittstellen und
konsequente Abschaffung jeglicher
manueller Dokumentnachbearbei-
tung ausgeschopft werden.

Mehr dariiber erfahren
Interessenten im Vor-
trag von Ute Reh , Indi-
viduelle Kundenkommu-
nikation in der Versiche-
rungssachbearbeitung”
auf der 7. Xplor-Fach-
konferenz.




