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DATI Hamburg GmbH

Å gegründet 01/2001

Å wir arbeiten zu 99 % für Versicherungen

Å Mitarbeiter = langjährige Erfahrungen aus Versicherungen

Å Schwerpunkte

Á Leben, Sach und Kranken

Á Firmengruppenversicherung

Á Vertriebssysteme (Offline, Portale, mobile Lösungen)

Á DV-Koordination

Á IT -Entwicklung

Á Prozessmanagement

Å Kunden, z.B. ERGO, Generali Deutschland, AXA 

Å Gesellschafter

Á 50 % Julian Riedlbauer (Investor)

Á 50 % Claus -Jürgen Moessinger (Geschäftsführer) 
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Discover Value. Now.

OpenConnect

Innovation

Business Process Analytics & Intelligence Solutions
- Legacy-Modernisierungs-Lösungen

14 geschützte Patente, weitere in Anmeldung

Wissenschaftliche Zusammenarbeit mit der Katholieke

Universiteit Leuven im Bereich Business Process Discovery

& Intelligence

Erfahrung

24 Jahre erfolgreich am Markt

60% aller Fortune-500 Firmen nutzen OpenConnect

Lösungen
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Überblick Prozessmanagement

Å Auslöser

Á Gründung der Firma Data Factories sia in Riga/Lettland für BPO

Á Risikominimierung der Sachbearbeitung aus Sicht der SLAós

Å Philosophie / Vorgehen
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Kennen Sie den CW -Wert ihrer Abläufe/Prozesse und 
Systeme?

Wir unterziehen Ihre Abläufe/Prozesse und die im Zusammenhang genutzten IT-

Systeme einem ĂWindkanal-Testñ. 

Als Ergebnis liefern wir einen aus Sachbearbeitersicht optimierten und dokumentierten 

Prozess zurück.

Dies ist die Grundlage für eine dauerhaft stabile Modernisierung der IT-Systeme. 

Dieser methodischer Ansatz schafft die Basis für eine durchgängig zwischen Fach-

und IT-Abteilung abgestimmte Usability-Konformität bei verkürzten Entwicklungszeiten.



Ziel und Rahmenbedingungen des Prozesslabors

fix

effizientEinfach undZiel: 

Mittel : Optimierung der Usability

c:/windows/ie7/iexplore.exe /d:/NUZ/NUZ-v2.htm
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Probleme klassischer Prozess-Analysen

Discover Value. Now.

Pseudo - Ist - Prozess ÂGenerierung von 
Prozessmodellen aus 
den maschinell 
aufgezeichneten 
Daten (Repository)

ÂVisualisierung der 
tatsächlich 
ausgeführten                    
Arbeitsabläufe

ÂAnzeige der Fakten 
direkt im Modell:

ÂBearbeitungszeiten

ÂMengen

ÂRessource etc.

Ist - Prozess

FaktenInterview

comprehend



VergleichStandort A Standort B

Ist -Prozesse werden vergleichbar gemacht
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Branch

Filters

Comprehend Übersicht

Erfassen Sie Ihre
Geschäftsprozesse
automatisch

Identifizieren Sie alle
Aktivitäten

Analysieren Sie Ihre
Prozesse aus allen
möglichen Perspektiven

Entdecken Sie automatisch
Variationen Ihrer
Geschäftsprozesse

Date

AccountValue

AccountAge

Discover Value. Now.
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Prozess-zentrisches Business Intelligence

Entdecken Sie unbekannte
Prozess-Ineffizienzen und
deren Ursachen

Filtern Sie Ihre Prozesse
anhand aller Prozess-
Attribute

Untersuchen Sie jedes Detail
der Prozessausführung

Überwachen und
kontrollieren Sie Ihrer
Prozesse

TX

Other

NV

NY

CA

FL

Branch

Filters

Date

Account Value

Account Age

Discover Value. Now.
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Hauptkriterien erfolgreicher Verbesserungs-Analyse

Analyse basierend auf objektiven, quantitativen Daten
Nicht basierend auf Befragungen und Simulationen

Prozess-Zentrisch
Business-Prozess-Verbesserungen basieren auf klarem Verständnis der Prozesse.

Prozesse müssen auf objektiven Fakten beruhen

Nahezu zeitgleich
Geschäftskonditionen und Prozesse verändern sich permanent

Heutige Erwartungen sind zukünftige Geschäftszenarien

Round trip engineering
Wissenschaftliche Methode hypothetischen Testens

Quantitative, wiederholbare Analyse

Static processes are doomed to extinction
Gartner Research

Discover

Improve

Execute

Measure

Discover Value. Now.



Methodik - Comprehend Business Process Analyse

Visit us online at www.oc.com

Discover Value. Now.
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Verbessern bestehender Business Prozesse

Keine Kundenabwanderung
FinanzdienstleisterïIdentifizierung von Kerngeschäfts-Bereichen, welche die
Hauptgründe von Kundenabwanderung waren

Zielsetzung: 1% weniger Abwanderung.

Reduzieren von Telefon-Zeiten
FinanzdienstleisterïIdentifizierung der Anruf-Charakteristik bei zu langen
Kundentelefonaten. Optimierung des Systems und der Gesprächs-Scripte, um
eine 30% Verbesserung dieser Anrufezeiten zu garantieren.

Eliminierung von Arbeitswiederholungen
Versicherung ïIdentifizierung alltäglicher Antragsfehler , die Wiederholungen
generieren.

Distributor ïIdentifizierung von Kernproblemen bei Bestell - Rückständen
(Verbesserung von 7%)

Vorbeugen von Fehlern, Verbesserung der Qualität
Versicherung ïIdentifizierung von Eingabefehlern bei der Antragsbearbeitung
und Verbesserung der Arbeitsqualität (First Pass Rate).

Discover Value. Now.



Beispiel 1: Fragestellung bei der Zurich Versicherung

Å Mehrstufiger Prozess in mehreren organisatorischen Einheiten

Kundenanlage

Antrags -
erfassung,

ggf. Policierung

Policierung

Å Messung des Gesamtprozesses mit

Å Gesamtzeit vom Antragseingang bis zur Policierung

Å Gesamtbearbeitungszeit des Antrages



Beispiel 2: Gesamtdurchlaufzeit eines Geschäftsvorfalles

Å Kann mehrstufiger Prozess in mehreren organisatorischen 
Einheiten  und unterschiedlichen Systemen sein

Dokumenten -
eingang

Bearbeitung,

ggf. Policierung
bzw. Nachtrag

Dokumenten -
ausgang

Å Messung des Gesamtprozesses mit

Å Gesamtzeit vom Dokumenteneingang bis zum Dokumenten -
ausgang

Å Gesamtbearbeitungszeit des Geschäftsvorfalles



Beispiel 3: Reserve -Verläufe

Å Heute

Á Es gibt 3 Standardreservenvorgaben

Á Bei der Schadenanlage wählt der Sachbearbeiter eine hiervon aus

Á Problem: die Sachbearbeiter passen diese während der Bearbeitung 
nicht mehr an, der ausgezahlte Schaden ist meist höher

Schadenanlage

Bearbeitung,

ggf. Anpassung
der Reserve

Schadenaus -
zahlung

Å Die Schadenanlage und Schadenbearbeitung wird von comprehend
geloggt und in der Datenbank gespeichert

Å Aufgrund der Schadennummer werden Auswertungen erstellt, die die 
Entwicklung der Schadenreserve bei Bearbeitung aufzeigen 
(Frühindikation: Bearbeitung findet statt, aber keine Anpassung der 
Reserve)
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Große Europäische Bank

Financial Services

Profil
Weltweit führende europäische Bank

Ständiger Druck der Kostenreduzierung

Herausforderung
Produktivitätsverbesserung im Direct Banking und Back Office
Prozessen

Identifizierung von Korrekturarbeiten und deren Ursache

Analyse des Kundenverhaltens um Kundenabwanderung zu
reduzieren

Lösung
Comprehend wurde eingeführt um die Hauptprozesse in Direct
Banking und Back Office zu analysieren

Benefits
Über 4.5 Mio EUR Einsparungspotential aufgezeigt

Identifizierung von Verbesserungspotentialen in der
Bearbeitungszeit von Kundenanrufen in Höhe von 20%

Identifizierung von Prozess-Fehlern und Ursachen für dadurch
verursachte Korrekturarbeiten

Discover Value. Now.
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Führende Krankenversicherung

Healthcare & Insurance

Profil
Versicherungsunternehmen aus Michigan, spezialisiert in
Krankenversicherung
Non-Profit Unternehmen mit dem Druck Kosten für
Gesundheitswesen zu optimieren

Herausforderung
Produktivitätsverbesserung in der Genehmigung von
Zahlungsleistungen

Reduzierung der Fehlerrate des Genehmigungsprozesses

Lösung
Comprehend wurde eingeführt um die meistgenutzten Prozesse
und Kosten der manuellen Genehmigung zu untersuchen
Entwicklung eines automatischer Genehmigungsprozesse zur
Reduzierung der notwendigen manuellen Genehmigung

Benefits
Innerhalb von zwei Wochen Einsparungen in Höhe von 1 Mio US$
gefunden

ROI für Einführung von Comprehend nach 4 Monaten
Jede Verbesserung der automatischen Genehmigung um 1%
bedeutet Einsparung in Höhe von 1 Mio US$

Discover Value. Now.



Comprehend -Screen -Shots

Die Realität der Prozesse messen



Man kann sich mit Comprehend Prozesse aus allen Attribut -Perspektiven
anschauen .
Dieses Beispiel zeigt einen Prozess aus der Sicht eines Schadens
(Schadennummer )
Man sieht drei Aktivitaeten von drei verschiedenen Systemen (Contract Inquiry: 
Client Server, Work: Mainframe, MemberView : Web)
Wir koennen anhand der vorhandenen Attribute beliebig auswerten und filtern .
Beispiel : Verteilung der Schadensarten (Krankenversicherung USA).

Process Intelligence Cluster



Process Intelligence:
Comprehend kann
sowohl auf Basis von 
bearbeitetem Volumen
(Beispiel : Anzahl
Schaeden pro Stop 
Code), als auch auf 
Basis der gesamt
aufgewendeten Zeit
auswerten (Beispiel : 
Gesamte
Arbeitszeit / Kosten pro 
Stop Code).
Das ermoeglicht einem
die gezielte
Priorisierung von 
Verbesserungsmassnah
men auf Basis des 
tatsaechlichen
Einflusses auf die 
Kosten .

Process Intelligence Cluster



Workforce Intelligence:
Comprehend hilft
ausserdem , genaue
Analysen ueber den 
Workflow in einem
Unternehmen
durchzufuehren . Dieses 
Beispiel zeigt sowohl
Volumen als auch
durchschnittliche
Bearbeitungszeit pro 
Gruppe . Mit Hilfe dieser
Daten kann man High -
Performer identifizieren
und anhand deren
Arbeitsweise Best 
Practices erarbeiten .

Process Intelligence Cluster



Comprehend kann auch ein Spektrum fuer z.B . Produktivitaet
darstellen . In diesem Fall sehen wir einen Mitarbeiter , der seine 
zu erfuellende Quote innerhalb von vier Stunden erledigt . Nach
zehn Uhr morgens sehen wir von diesem Mitarbeiter keinerlei
Aktivitaet mehr .

Process Intelligence Cluster



Comprehend ermoeglicht
ausserdem die Analyse
von Rework und 
unnoetigen
Arbeitsschritten .
In diesem Fall sehen wir , 
welche Stop Codes am 
meisten fuer Nacharbeit
sorgen und koennen so 
gezielt
Qualitaetsmassnahmen
einleiten .  

Process Intelligence Cluster



Process Intelligence:  
Schaden Perspektive

Indem man die Daten von 
Comprehend aus den 
Benutzeraktivitaeten mit
Daten von Drittsystemen
anreichert , kann man 
auch den kompletten
Prozess -Lebenszyklus
betrachten .

Dieses Beispiel zeigt
einen vereinfachten
Schaden -Prozess . Von der
Schadenmeldung bis in 
die Verteilung in 
Bearbeitungs -Queues, 
zum eigentlichen
Bearbeitungsvorgang und 
der abschliessenden
Zahlung der
Schadenssumme .  

Process Intelligence Cluster



Process Intelligence Cluster

Man sieht eine unnormale
Zurueckstellung von 
Schaeden in die 
Bearbeitungsschlange . 



Process Intelligence Cluster

Zwei Bearbeiter sind
fuer diese Vorgaenge
verantwortlich .



Process Intelligence Cluster

Zunaechst filtern wir die 
Aktivitaeten von Bearbeiter
ñJaneò und koennen uns genau
ansehen , welche Schaeden sie
auf diese Weise bearbeitet hat.


