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Die Anspruche der Kunden an ihre Versicherung wachsen in
Bezug auf die kompetente Beratung und Kommunikation,
glnstige Konditionen und die Flexibilitat in der individuellen
Kundenbetreuung. Moderne Assekuranzen entwickeln sich
daher immer mehr vom klassischen Versicherungshaus zum
integrierten Dienstleister.

Neue wirtschaftliche und rechtliche Rahmenfaktoren sowie
der soziodemografische Wandel fuhren zu Anderungen in
der Nachfrage. Unabhangig davon, ob es sich um Kfz-, Haft-
pflicht-, Lebens-, Kranken- oder Ruckversicherungen handelt
sind heute regelmafige und maoglichst effektive Kunden-
kommunikation und -beratung entscheidend fur die Kunden-
bindung und den Erfolg. Dabei gewinnen personalisierte und
malBgeschneiderte Angebote Uber verschiedene Kommunika-
tionskanale zunehmend an Bedeutung.

Wie wichtig diese Dienstleistungsbranche ist, verdeutlichen
die Zahlen fur den deutschen Markt: Deutsche Bundesburger
haben sich in rund 450 Millionen Versicherungsvertragen ge-
gen die Wechselfalle des Lebens abgesichert. Auf jeden der
rund 82 Millionen Einwohner entfallen somit etwa sechs Policen.

Allerdings befindet sich die Branche in einem schar-
fen Wettbewerb. Versicherungen mussen heute im Pri-
vat- und Geschaftskundenbereich maximale Flexibilitdt und
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Anpassungsfahigkeit unter Beweis stellen und ihren Ver-
trieb optimieren. Hoher Wettbewerbsdruck macht schnelle
Produktangebote und das Automatisieren standardisierter
Dienstleistungen immer wichtiger. Versicherungen stehen
somit vor der Herausforderung, in ihrer gesamten Kommu-
nikation neue Wege zu beschreiten, um die Beziehung zu
Kunden, Agenturen und Makler profitabel zu gestalten.

Die rechtzeitige und umfassende Verfugbarkeit von
Dokumenten entscheidet dabei Uber die Qualitat und die
Geschwindigkeit von Geschaftsablaufen. Umso wichtiger, dass
diese Prozesse schlank und zuverladssig ablaufen, sodass die
Kommunikation effizient und konsistent erfolgt.

Heterogene Systeme und Insell6sungen fiihren zu
Redundanzen

Versicherungsunternehmen haben in der Regel eine hetero-
gene IT-Systemlandschaft, um Kernprozesse zu unter-
stitzen. Anwendungen sind haufig so ausgelegt, dass ein-
zelne Prozesse und Workflows in Arbeitsgruppen relativ
autark ablaufen. Informationen, die von Fachabteilungen in
der Kundenkommunikation und Korrespondenz genutzt wer-
den, stammen meist aus dem Auftragsverwaltungssystem,
dem Client-Management-System sowie Data Warehouse
Systemen, die in der Regel nicht integriert, sondern als Insel-
I6sungen angelegt sind. Das macht die Erstellung und Verwal-
tung von Versicherungsdokumenten komplex.

Anforderungen an Versicherungsdokumente

Dabei erstellen Versicherungsdienstleister taglich eine Vielzahl
von Dokumenten. Das Spektrum reicht von Mitteilungen mit
Informationscharakter wie beispielsweise Newsletters, Werbe-
materialien, generelle Aktualisierungen von Policen, bis zur
personalisierten Kommunikation mit vertraulichen Inhalten in
Form von Vertragen, Antragen, Verlangerungs- oder Kindi-
gungsschreiben, Beitragsfreistellungen, Schadensfallen und
Entscheidungsvorlagen zu Rickkaufwerten.

Alle diese Versicherungsdokumente mussen eine Reihe sehr
wichtiger Kriterien erfullen:

sie mUssen standardisierte, rechtlich gultige Formulierungen
enthalten,

sie mussen einheitlichen Gestaltungsvorgaben und Richtlinien
entsprechen,

sie mussen bereits erfolgte Kundenkommunikation berdck-
sichtigen und

sie mUssen individuell auf den Empfanger zugeschnitten sein.



Gegebenheiten und Optimierungschancen

Derzeit vorherrschende heterogene Systeme flhren dazu,
dass jedes Mal, wenn Prozesse geandert werden, alle damit
verbundenen Dokumente, die bereits erstellt und innerhalb
dieser Ablaufe genutzt werden, angepasst werden mdassen.
Da kein zentraler Ansatz und keine Normen definiert sind,
macht das den Anpassungsprozess mihsam und langsam.

Ein praktisches Beispiel: Die Versicherung will die Art und
Weise, wie Kunden tber fallige Zahlungen informiert werden,
andern. Anstatt Uber Agenten sollen Vertragskunden nun di-
rekt informiert werden. Diese an sich einfache Anpassung be-
deutet in der Praxis, dass alle Briefvorlagen fur jedes Produkt,
das zu einem bestimmten Zeitpunkt und fur eine spezifische
Situation entwickelt wurde, in jeder Methode der Zahlung und
der Haufigkeit der Zahlung gedndert werden muss. Das kann
dazu fuhren, dass in einem solchen Fall bis zu 50 Vorlagen
geandert, getestet und aktualisieret werden mussen, weil eine
Weiterverwendung bereits erstellter Informationen aus den
vorherigen Vorlagen nicht maglich ist. Das macht eine ent-
sprechende Dokumenterstellung und Distribution ausgespro-
chen zeit- und ressourcenintensiv.

Ein weiteres Problem liegt in akkuraten und vollstandigen Da-
ten. Wenn beispielsweise ein Mitarbeiter aus einem automa-
tisch erzeugten Dokument fUr einen bestimmten Kunden Teile
hinzuzufigen, &ndern oder entfernen will, ist oft die einzige
Losung, das Dokument vollstandig von Hand neu zu erstellen.
Dabei werden jedoch Anderungen nicht im System gespei-
chert und stehen daher auch fur kinftige Anfragen auch nicht
zur Verflgung.

Jede Art der Produktkombination und kundenabhangige Pa-
rameter haben Auswirkungen auf das individuelle Angebot
und damit auch auf die Dokumente. Um die erforderlichen
Funktionen und das Geschaftsmodell unterstitzen zu kénnen,
bedarf es daher einer flexiblen Lésung zur Dokumenterstel-
lung und -verwaltung bei Versicherungen.
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Durch smarte Dokumenterstellung Kommunikation
jederzeit im Griff

Will eine Versicherung bisherige Losungen und Infrastrukturen
konsolidieren, geht es vor allem darum, alle Anforderungen
und Voraussetzungen der beteiligten Fachabteilungen im Hin-
blick auf die Dokumenterstellung zu analysieren.

Das gilt insbesondere im Hinblick auf die Herkunft und Art
der Daten und Dokumente, die Zusammensetzung ihrer
Bestandteile, Benutzerrollen und Ablaufe, die Art und Technik
der Dokumentgenerierung und die Integration mit nachfol-
genden Prozessen.

Die geschilderten Herausforderungen lassen sich mit moder-
nen standardbasierten Software-Werkzeugen leicht l6sen. Mit
Hilfe von ,Document Composition” Systemen kdnnen heute
jegliche Art von Dokument oder interaktivem Formular mit
beliebig hoher Komplexitat erstellt und verarbeitet werden.
Derartige Losungen erlauben es alle Dokumente mit minima-
lem Aufwand zu gestalten, zu produzieren und personalisierte,
relevante Informationen schnell Uber die verschiedensten
Kommunikationswege bereitzustellen.

Wird so der gesamte Dokumenterstellungsprozess in elektro-
nischer Form abgewickelt, bietet das enorme Effizienzsteige-
rungen und Kosteneinsparungen und erleichtert Uberdies die
Einhaltung zahlreicher unterschiedlicher Regelungen, die fur
die Versicherungswirtschaft gelten.

Zu den wesentlichen Komponenten einer solchen Losung
gehoren Design Tools, Uber die sich Dokumentvorlagen far

das gesamte Unternehmen erzeugen lassen. Entsprechende
Gestaltungsvorlagen (Templates) kénnen Textbldcke, Bilder,
Logos und Ubersichten gemé&B der Corporate Design Vor-
gaben enthalten. Wesentlich dabei ist der Zugriff auf externe
Datenfelder, der in das Dokumentdesign eingebettet werden
kann. Dokumente lassen sich so regelbasiert und kundenspe-
zifisch anpassen.

Eine weitere essentielle Komponente ist ein zentraler Auf-
bewahrungsort (Repository) fur alle Dokumentvorlagen und
eine serverbasierte Dokumentverarbeitung (Ausfihrung der
Dokumenterstellungsprozesse).

Regelbasierte Prozesse sorgen dafir, dass geschaftliche Do-
kumente effizient, vollstandig, fehlerfrei, schnell und in hoher
Qualitét erstellt werden. So finden die richtigen Vorlagen mit
den korrekten textlichen Standardinhalten (Textbausteine)



und den aktuell freigegebenen, rechtlichen Formulierungen
(Versionierungen) Einsatz.

Intelligente Templates erlauben Formatierungsregeln fur
bestimmte Sachverhalte und die Anwendung von Inhaltsre-
geln auf Basis der dynamischen Daten n (z.B. Marketinginfor-
mation abhangig vom Kundenstatus).

Ein leistungsfahiges Zugriffs- und Usermanagement ermog-
licht Document Composition Lésungen die Zugriffsrechte
mit Dokumentkomponenten zu verbinden. Somit kann zu
rechtlichen Dokumenten ausschlieBlich der Rechtsabteilung,
zu Marketingtexten der Marketingabteilung und zu internen
Texten der Personalabteilung Zugang gewahrt werden. Diese
Funktionalitat wird ,Separation of Document Responsibilities”
genannt und ermdglicht eine maximale Effizienz im Doku-
menterstellungsprozess.

Die Einhaltung spezieller Corporate Design Vorgaben ist
damit ebenfalls sehr leicht und problemlos maglich, sodass
samtliche Vertrage und Briefschaften versicherungsweit einem
einheitlichen Erscheinungsbild entsprechen.

Mit  Document Composition Tools lassen sich auch
Transaktionsdruck und personalisierte Werbung (Promotion)
sehr leicht verbinden. Sogenannte Transpromo-Dokumente
ermaoglichen es, personliche Daten einer Person wie beispiels-
weise Geburtstag, Hobbys und Urlaubsziele zu nutzen, um
zusétzlich auf diese personlichen Daten bezogene Werbe-
informationen in das Dokument einzubetten.

Anstatt wie herkdmmlich zwei separate Dokumente fir Rech-
nung und Werbesendung zu generieren, lasst sich Werbung
so direkt in das Basisdokument integrieren. Dadurch kénnen
Up- und Cross-Sell Méglichkeiten genutzt werden.

Dartber hinaus massen Versicherungen und Finanzdienst-
leister gesetzliche Auflagen zu Datenschutz, Datensicherheit,
Unternehmensfihrung und Risiko-Management berucksichti-
gen. Wird der gesamte Prozess in elektronischer Form abge-
wickelt, bietet das nicht nur enorme Effizienzsteigerungen,
sondern erleichtert das rechtskonforme Einhalten (Compli-
ance) der zahlreichen unterschiedlichen Regeln, die fur die
Versicherungswirtschaft gelten.

Durch den Einsatz von Document Composition Lésungen
kénnen Fachabteilungen selbst Dokumentvorlagen erzeugen
und die Distribution Uber die gewunschten Ausgabekanale
steuern. Das entlastet IT-Ressourcen und sorgt fur wesentlich
schnellere Prozesse.

Flexibilitat und Multi-Channel-Kommunikation

Die bisher géngige Praxis in Versicherungen ist es immer noch
nahezu alle Dokumente in Papierform zu versenden. Das ist
nicht nur eine sehr kostspielige Angelegenheit, sondern kann
auch zu Fehlern wie beispielsweise falschen bzw. ungenauen
Adressinformationen und Gestaltungsvorlagen fuhren. Nicht
selten kommt es dabei vor, dass unterschiedliche Layouts zum
Beispiel in der Rechnung und der Produktinformation gene-
riert werden.

Inzwischen erwarten Kunden jedoch auf verschiedenen
Wegen Informationen von einer Versicherungsgesellschaft in
konsistenter Form zu erhalten - namlich nicht nur per Post,
sondern auch per E-Mail, SMS und Kundenportal. Viele Kun-
den bevorzugen mittlerweile elektronische Kommunikation,
denn sie bietet ein hdheres Mal3 an Interaktivitat und Unmit-
telbarkeit.

Mit automatisierten Geschaftsprozessen und Self-Service-An-
geboten in Form von elektronischen Formularen (e-Forms), die
Kunden in Internet-Portalen abrufen und selbst pflegen kdnnen,
stellen Versicherungen sicher, dass der Kunde die Interaktion
als unkompliziert und nutzlich erlebt. Dennoch: Komplexe Ver-
sicherungsprodukte erfordern personliche Beratung und damit
Wissensmanagement fur qualifizierte Mitarbeiter.

Fur Versicherungsmakler bzw. Berater ist die Moglichkeit, die
notigen Dokumente sofort im Kundenkontakt zu generieren
und aushandigen zu kénnen, ein wesentlicher Wettbewerbs-
vorteil. Das Versicherungsvertragsgesetz verpflichtet Ver-
mittler und Berater, die Inhalte des Beratungsgesprachs zur



Versicherungsleistung zu protokollieren und entsprechend
gegenuber Versicherungsunternehmen und Kunden zu do-
kumentieren. Fullt der Versicherungsmakler beispielsweise im
Gesprach mit dem Kunden die entsprechenden e-Forms aus,
kann er diese sofort an die Versicherung zurtck schicken wo
sie direkt bei der zustandigen Abteilung zur Weiterverarbei-
tung landen.

Vorteile von Document Composition

Die Kombination von Business Process Management Ansatzen
mit den Starken von Document Composition und Output
Management schafft wesentliche Vorteile:

Die Dokumenterstellung, die Steuerung und die Verteilung an
unterschiedliche Ausgabekanale lassen sich vollstandig prozess-
und serviceorientiert umsetzen. Unternehmensprozesse kénnen
dadurch flexibilisiert und die Abstimmungsprozesse zwischen
den Fachabteilungen erheblich verkdrzt werden.

Automatisierte Dokumenterzeugung erlaubt es, auch kom-
plexe dynamische Dokumente in wesentlich kirzerer Zeit mit
Inhalten zu fullen und zu versenden. Das gilt sowoh! fir Mas-
senaussendungen wie die monatliche Abrechnung im Batch-
Betrieb als auch fur individuelle Dokumente wie e-Forms.
Diese kann der Kunde selbst ausfullen (z.B. neue Informatio-
nen zur Kontoverbindung oder eine Schadensmeldung) bzw.
der Berater im Kundengesprach mit Inhalten fdllen (z.B. den
Vertragsabschluss fur ein neues Produkst).

Standardisierte Texterstellung durch Textbausteine reduziert
zudem das Fehlerrisiko und fuihrt zu einer hoheren Uberein-
stimmung mit aktuellen Regeln und Vorschriften.

Durch das Aufbringen einer elektronischen Signatur kénnen
Dokumente auch elektronisch rechtssicher zugestellt werden.

Neue Produkte lassen sich so wesentlich leichter implemen-
tieren und Anpassungen bei Corporate Design Anderungen
ohne Probleme durchfthren.

Da die Mitarbeiter in den Fachabteilungen (beispielsweise
im Marketing und der Rechtsabteilung) Dokumente selbst
verwalten und managen kénnen, werden weniger IT-Perso-
nalressourcen gebunden.

Digitalisierung und die Bundelung von Dokumenten (z.B.
durch die Kombination von Rechnung und weitere Produkt-
informationen) optimieren Versandkosten, da sich Daten
aus verschiedenen Applikationen in ein Dokument integrie-
ren lassen.

E-Forms und elektronische Korrespondenz in Form von E-
Mails, web-basierten Mitteilungen und SMS-Nachrichten
ermdglichen Interaktivitét, Schnelligkeit, hohe Kosteneffizi-
enz und Ressourcenschonung, da Druckaufwand und Pa-
pierverbrauch entfallen.

Der prozessorientierte Ansatz bei Document Composition
und Output Management steigert Effizienz und Qualitat. Auf-
grund der immer weiter ausbaubaren Prozessautomatisierung
lassen sich so nachhaltig Kosten einsparen. Die Implementie-
rung entsprechender Softwarelésungen amortisiert sich be-
reits nach weniger als einem Jahr.
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