Heft 5-6, Juni 2004 9,00%€

manage

[[IT-Strategien und Liisungen]]

Prozesse miissen
(auch) gelebt werden

Business Process Management ¥, ‘l;y."
- ”
] 5 .
Koexistenz statt
Konkurrenz
Trends in der Telekommunikation
CIO, ihr Beitrag bitte w w .

Business Technology Optimization ‘

Frage: Wie stehen S
die Geschiifte? u Tt R ‘

Antwort: Business Performance Management

Der CIO als Spar-Weltmeister “ ‘ M
['I-Kosten gL t

Nutzen Sie unser Angebot fiir

Sonderdrucke oder E-Publishing-Dateien
von Artikeln dieser Ausgabe '
Tel.: +49 8092 87543



http://www.ap-verlag.de

[Applikationen

Mobile Datenkommunikation

Schnellere Schadensregulierung

Das Auto gehort, neben dem Handy, zu den liebsten Spielzeugen der Deutschen. Rund 54 Millionen Kfz

fahren derzeit iber das bundesweite StraRennetz. Wo viel gefahren wird, kommt es leider hdufig auch

zu Unfallen: Mehrere Millionen Schadensfalle gehen im Jahr bei den deutschen Versicherungen ein.

Um ihren Kunden eine schnellere Schadensregulierung zu bieten, fiihrte die DEVK fir ihre Sachverstan-

digen-Organisation die Mobilfunk gestiitzte Datenkommunikation ein. Dank Tablet-PC und der Mobile

Connect Card von Vodafone konnen sich nun durch einen Unfall betroffene Autobesitzer deutlich friher

wieder hinter das Steuer ihres reparierten Autos setzen.

M it 3,4 Millionen Kfz-Vertriagen
gehort die DEVK zu einer der
grofleren Kraftfahrtversicherern in
Deutschland. Die 71 bundesweit ein-
gesetzten Sachverstindigen der DEVK
nehmen pro Tag jeweils bis zu flinf
Schadensfille auf, priifen das Scha-
densausmaf} und erstellen ein qualifi-
ziertes Gutachten, um den Reparatur-
prozess und die weitere Schadensregu-
lierung schnell in Gang zu setzen. »Ei-
ne schnelle Schadensregulierung
gehort zu den Stirken der DEVKg,
sagt Helmut Hermanns, Referent der
DEVK im Bereich der Sachverstindi-
gen-Organisation. »Um diesen Service
noch weiter zu verbessern, haben wir
die Mobilitdt unserer Gutachter weiter
erhohte.

Seit Januar 2003 sind alle Sachver-
stindigen der DEVK mit Laptop in-
klusive mobiler Datenkommunikation
via Mobile Connect Card von Vodafo-
ne ausgestattet. Mit dieser Kommuni-
kationslosung ist die DEVK nun in der
Lage, schon bei der Fahrzeugbesichti-
gung vor Ort alle Arbeitsldufe effizient
zu steuern und auch abzuschlielen.
Friiher tibermittelten die Sachverstin-
digen ihre Daten umstédndlich und
langsam per Infrarot-Schnittstelle vom
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PC iiber das Handy zur DEVK oder
zu anderen Partnern zur weiteren
Schadensabwicklung. Um den Scha-
densfall abzuschlielen, musste der
Gutachter frither die Ausstattungsvari-
anten eines Fahrzeuges entweder zeit-
aufwendig am Fahrzeug aufnehmen
oder sie spéter im Biliro vom Zentral-
rechner abrufen. Erst dann konnte die
Reparatur-Kalkulation  fertiggestellt
werden. »Jetzt kOnnen unsere Mitarbei-
ter beim Auflentermin auf alle wichti-
gen Informationen per DFU zugreifen
und das Gutachten bei der Schadens-
aufnahme sofort fertig stellen. Das Er-
gebnis kann so unmittelbar mit allen
Beteiligten — Fahrzeughalter und Werk-

stattmeister — abschlieflend erdrtern
werdeng, sagt Helmut Hermanns. »Die
Dateniibertragung mit GPRS via Mo-
bile Connect Card ist dariiber hinaus
wesentlich schneller und sicherer«.

Die Datenkarte von Vodafone
genligt hochsten Sicherheitsanforde-
rungen: Alle Informationen werden
iiber die gesamte Ubertragungsstrecke
verschliisselt. Mit einer Ubertragung
bis zu 53,5 Kilobit pro Sekunde via
GPRS ist High-Speed-Datentransfer
garantiert. Genauso schnell ist die Mo-
bile Connect Card einsatzbereit: In we-
nigen Augenblicken ist die Software in-
stalliert. Dann steckt der Benutzer die
Karte in seinen Laptop und ist sofort
Online. Die Mobile Connect Card
funktioniert mit allen gidngigen Inter-
net-Browsern sowie E-Mail-Program-
men und ist kompatibel zu den Be-
triebssystemen Windows 98, Windows
2000, XP, XP Pro und N'T4.

Mobile Datenkommunikation erhoht
Kundenzufriedenheit. Per E-Mail ruft
der DEVK-Gutachter seine neuen
Auftrage unterwegs per Laptop ab. Bei
der Priifung des Schadens am Fahr-
zeug ermittelt er den Reparaturbedarf.
Online greift er zur genauen Identifi-
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kation des Fahrzeugs auf die Daten-
bank der Firma Audatex zu, in der —
uber die Fahrgestellnummer abrufbar —
die werkseitig gelieferte Ausfiihrung
der meisten Autos inklusive aller Son-
derausstattungen gespeichert sind.
»Musste der Gutachter frither die Kfz-
Ausstattung zeitraubend selbst am
Fahrzeug liberpriifen, ist er jetzt in der
Lage mit einem Klick in Sekunden-
schnelle diese Online abzufragen, sagt
Helmut Hermanns. »Bei Autos der ge-
hobenen Klasse kann die Liste der
Sonderausstattungen mehrere Seiten
umfassen. Die so erreichte Zeiterspar-
nis ist enorm«. Die Daten fiir die Re-
paraturkalkulation, beispielsweise die
Originalpreise von Ersatzteilen sowie
Reparatur- und Lackieraufwendungen,
sind iiberwiegend offline auf den Ta-
blet-PCs gespeichert, konnten aber
auch online von Audatex abgerufen
werden.

Anhand der Online ermittelten
Fahrzeugidentifikation kann der Sach-
verstdndige eine deutlich zuverlédssige-
re Reparatur-Schitzung vornehmen.
Dies ist besonders wichtig bei der
Berticksichtigung von Autoteilen, so
Hermanns, die nicht unmittelbar ein-
sehbar sind, wie beispielsweise bei kli-
matisierten Ledersitzen usw. Gleiches
gilt fiir die Fahrzeugbewertung, die ab-
héngig von Alter und Allgemeinzu-
stand des Autos ist. »Mit dem Online-
Zugriff auf alle wichtigen Informatio-
nen entfillt eine nachtrédgliche Korrek-
tur der Kalkulation, sagt Helmut Her-
manns. »Das gibt dem Kunden mehr
Sicherheit — und uns natiirlich auch«.

Auch auf die Reparaturfreigabe
muss die Werkstatt oder der Geschadig-
ten nicht mehr so lange warten wie
frither. Weil der DEVK-Sachverstindige
offline und online iiber alle notwendigen
Informationen verfiigt, kann dieser be-
reits vor Ort das Gutachten erstellen
und es dem Geschiddigten und der
Werkstatt auf Wunsch direkt per E-Mail
via Daten-Mobilfunkkarte zustellen.

Selbst im Fall eines wirtschaftlichen
Totalschadens — die Kosten der Repa-
ratur sind hoher als der Wiederbe-
schaffungswert des Kfz — konnen die
Gutachter den Geschidigten jetzt
schneller helfen. »Hier unterstiitzt uns
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Vodafone Mobile Connect Card

=R

Vodafone D2-Netz

Installation:

@ Vodalone Mobile Connect Card bestehl aus
einer GPAS-PC-Card und der darauf abgestimmten
Software ,Vodafone-Dashboard

@ Einfache und minutenschnelle Instaliation der Treiber
und der Dashhoard-Applikation durch mitpelieferte €.

@ Das Vodafone-Dashboard” ermdglicht den Zugriff
auf die jeweiligen Diensie mit nur einem Mausklick.

die schnelle mobile Anbindung durch
die Mobile Connect Card ebenfalls¢,
erkldrt Helmut Hermanns. »Durch die
Einstellung solcher Autos in die Inter-
netplattformen der Auto-Restwertbor-
sen konnen wir kurzfristig den Wert
der Unfallwagen anhand der Nachfra-
ge ermitteln«. Auch hier iiberwindet die
mobile Datenkommunikation Gren-
zen: Auf Bitten der DEVK realisierten
die Restwertbérsen Auto-Online und
Car-TV zusitzlich die mobile Einstel-
lung von Unfallwagen zur Ermittlung
marktgerechter Restwerte.

Kostenvorteile und Zeitersparnisse
realisieren. Die Online-Anbindung der
Gutachter erhoht die Effizienz der
Schadensabwicklung und den Schaden-
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PCs von
Freunden
oder
Geschifls-
partnern

Internet-
Dienstleister

- ] Eigener PC
T
ATE,

Leistungen:
® Mabller Zugriff auf das Internet.

@ Fugrill aul E-Mails: [per POF3 oder Webmail).
® Chat und Instant Messaging (Standard VF-IM-Software),

@ Hahe Obertragungsraten (bis zu 53 Kbit/s durch
GPRS-Technologie).

® Funktioniert mit allen gangigen Intermet-Browsem und
E-Mail Programmen,

Q vodafone

service deutlich. Die zeitraubende Auf-
teilung in externe und interne Aufgaben
bei der Gutachtenerstellung fillt weg —
Prozesse wurden vereinfacht und ver-
kiirzt. Durch die schnelle Schadensab-
wicklung senkt die DEVK zudem ihre
Kosten. »Der wirtschaftliche Faktor, der
durch den Einsatz mobiler Datenkom-
munikation realisiert wird, ist klar er-
kennbar«, so Helmut Hermanns. »Repa-
ratur- und Ausfallzeiten konnen wesent-
lich verkiirzt, die Reparaturfreigabe
durch die Prozessoptimierung viel
frither erteilt werden. Mietwagenkosten
konnen dadurch betridchtlich gesenkt
werden¢. Per direkter, mobiler Ubertra-
gung der Gutachten an die Werkstétten
sind diese in der Lage, schneller zu dis-
ponieren und die Bestellung der Ersatz-
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teile gezielter vorzunehmen. Auf Basis
interner Analysen schitzt die DEVK,
dass durch die erreichte Mobilitét ihrer
Gutachter jeder Einzelvorgang der
Sachverstindigen im Durchschnitt um
nicht weniger als eine halbe Stunde ver-
kiirzt werden kann. »Ubertrigt man die-
se Ersparnisse auf das gesamte Team der
Sachverstdndigen-Organisation wird er-
kennbar, welchen positiven Effekt mobi-
le Kommunikation hat«, sagt Hermanns.
Die Vorteile der Vodafone-Datenkarte
fanden bei den Sachverstindigen eine
hohe Akzeptanz und werden deshalb
konsequent in der Praxis eingesetzt.

Erweiterung des Einsatzes mobile
Datenkommunikation geplant. Nach
den positiven Erfahrungen im Umgang
mit mobiler Datenkommunikation ar-
beitet die DEVK bereits an der Erwei-
terung ihrer Kommunikationsldsung.
Geplant ist ein Virtuell Private Network
(VPN), das den Zugriff auf die eigenen
Datenbédnke ermdglichen soll. Nicht
nur die Mobilitit und Flexibilitdt der
Mitarbeiter wird dadurch weiter erhoht,
sondern ebenfalls der Handlungsradius
und die Problemlésungskompetenz vor
Ort. »Always on« mit der Versicherung
in Kontakt zu stehen, wire fiir Helmut
Hermans der ndchste plausible Schritt.
Die Losung dafiir liegt nah: Per Mobil
Connect Card werden E-Mails auf
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Wunsch auch ohne vorherige Abfrage
im »always on«-Modus iibertragen.
Das Beispiel der DEVK zeigt, dass
durch moderne Kommunikation der
Spass am Auto selbst nach einem Crash
nicht verloren geht. Die Servicemaxime
der DEVK-Schadensregulierung ist:
Die Probleme der Beteiligten nach ei-
nem Unfall serviceorientiert und so
pragmatisch zu 16sen, dass Sie ansch-
lieBend die DEVK Versicherungen in
positiver Erinnerung behalten.

Thorsten Hansen
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