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Effiziente Schadenbearbeitung mit 
dem IBM Insurance Service Hub

Ausgangslage.

Die Schaden-/Kostenquote der deut-

schen Versicherungswirtschaft lag in 

den abgelaufenen Geschäftsjahren in 

den Kraftfahrtsparten der meisten 

Versicherungsunternehmen seit lan-

ger Zeit erstmalig wieder bei oder 

unterhalb von 100 Prozent. Zeitgleich 

mit der Erholung des Versicherungs-

geschäftes hat seit 2005 ein starker 

Preiswettbewerb in den Kraftfahrt

sparten eingesetzt. So ist die Nach-

haltigkeit dieses Geschäftsergebnisses 

noch offen. Denn die Prozesskosten 

für die Schadenregulierung und Scha-

denaufwände im Einzelschaden liegen 

ungebrochen spartenübergreifend 

auf hohem Niveau. Daher ist die Kon-

zentration auf ein effizientes und effek-

tives Management der Schadenregu-

lierung nach wie vor eine der zentralen 

Herausforderungen für die Versiche-

rungsbranche. Es gilt dabei, die teil-

weise konkurrierenden Ziele der 

Reduktion von Prozesskosten und einer 

Minimierung der Schadenaufwände 

bei gleichzeitiger Optimierung der 

Kundenorientierung zu harmonisieren. 

	 Effektive Schadenbearbeitung 

bei hoher Kundenorientierung 

und Kosteneffizienz 

	 Integrierte Kommunikation aller 

Beteiligten (Werkstätten, Sach-

verständige, Gutachter, Versi-

cherungen ...)

	 Verkürzung der Prozessdurch-

laufzeiten für die Schadenregu-

lierung 

	 Regelbasierte Plausibilisierung 

von Schadendokumenten 

	 Abbildung unternehmensindivi-

dueller Prüfregeln und Prozess-

schritte 

	 Preismodell pro Geschäftstrans-

aktion

Highlights

IBM Global Business Services hat – 

basierend auf langjährigen Projekt- 

erfahrungen in der Versicherungs- 

wirtschaft – einen ganzheitlichen Be- 

ratungsansatz entwickelt, der auf 

einen umfangreichen, modular nutz-

baren und individuell anpassbaren 

Maßnahmenkatalog zurückgreift. 

Unser Lösungsansatz.

Eine ganzheitliche Betrachtung des 

Schadenmanagements umfasst für 

uns nicht nur die Gesamtheit des 

Schadenprozesses über die verfüg-

baren Versicherungssparten bzw.  

-produkte unseres Kunden, sondern 

auch die Einbettung der Schadenbe-

arbeitung in den strategischen Kon-

text des Unternehmens. Denn das 

Schadenmanagement und die Ausge-

staltung seiner Abläufe und Prozesse 

sollten in Abhängigkeit von der Kun-

den-, Produkt- sowie Risiko- und 

Marketingstrategie des jeweiligen 

Versicherungsunternehmens gesehen 

werden. Auf diese Weise kann gewähr

leistet werden, dass Kostenziele nicht 

nur aus der Sicht einzelner Schaden-

akten angestrebt, sondern unter 

ganzheitlichen Aspekten nachhaltig 

verfolgt werden. 

So ist insbesondere der KFZ-Schaden

prozess durch die Vielzahl beteiligter 

externer Kommunikationspartner und 

Parteien, ihre jeweiligen Anwendungs

systeme und dadurch bedingte Medi-

enbrüche gekennzeichnet. Durch die 

Integration der Teilprozesse und 

deren Abbildung auf einer gemeinsa-

men Plattform-Infrastruktur können 



nicht nur die Regulierungsgeschwin-

digkeit und so die Kundenzufriedenheit 

erhöht – sondern auch die Schaden-

kosten nachhaltig gesenkt werden. 

Genau dies ist die Zielsetzung der Lö- 

sung des ‘IBM Insurance Service Hub’.

Unsere Vorgehensweise.

In einem ersten Schritt bindet das 

Konzept des IBM Insurance Service 

Hub unter Nutzung des GDV-Schaden

netzes Werkstätten unterschiedlicher 

Werkstatt-Organisationen, Sachver

ständige, Gutachter und Versicherungs

unternehmen an eine einheitliche 

Kommunikations-Infrastruktur. Die 

Lösung ermöglicht so den Austausch 

von Informationen zu Geschäftsvorfäl-

len auf der Basis strukturierter Daten 

zwischen den unfallbeteiligten Parteien 

in Echtzeit. 

Darüber hinaus ermöglicht diese 

Plattform den Austausch fachlich vali-

dierter Daten aus den übermittelten 

Kostenvoranschlägen, Gutachten  

und Rechnungen. Dazu können diese 

Dokumente erstmalig auf der Detail

ebene von Arbeitspositionen und 

Ersatzteilen durchgängig automati-

siert verarbeitet und fachlich plausibi-

lisiert werden. Dabei kann jedes 

Versicherungsunternehmen eigene 

Prüfregeln und Prüfverfahren auf dem 

IBM Insurance Service Hub konfigurie-

ren. Selbstverständlich bleibt die Ver-

traulichkeit dieser Regeln durch die 

Implementierung einer mandantenfä-

higen Infrastruktur der IBM Plattform 

sichergestellt. Das Ergebnis dieser 

fachlichen Prüfung ermöglicht es dem 

einzelnen Versicherungskunden, klare 

Vorgaben für die weitere Behandlung 

von Schäden zu definieren. Damit kann 

auf der Plattform kundenindividuell 

eine Vorentscheidung getroffen werden, 

ob eine Kostenübernahmeerklärung 

gegeben werden kann, der Vorgang 

an interne Sachbearbeiter weiterge-

leitet werden soll oder ob interne oder 

externe Sachverständige eingeschal-

tet werden sollen.

Dieses Prüfverfahren der Plattform 

kann sowohl auf strukturierte Daten 

aus Kostenvoranschlags- und Werk-

stattsystemen als auch auf bereits 

ausgedrucktes Schriftgut angewen-

det werden, welches dazu einer IBM 

Fachdatenextraktion unterzogen wird. 

Die Übermittlung der Prüfergebnisse 

und strukturierten Datensätze in die 

Schadenakten der gewachsenen 

Geschäftsanwendungen der Versiche

rungskunden ist bereits – unter Ver-

wendung des GDV-Schadennetzes – 

auf der IBM Plattform vorkonfiguriert 

worden. Unser Leistungsspektrum im 

Bereich der Schadenbearbeitung 

umfasst über die Lösung des IBM 

Insurance Service Hub hinaus die 

aktive Mitwirkung und fachliche Bera-

tung bei der Erstellung von Anforde-

rungsanalysen, insbesondere unter 

Berücksichtigung der strategischen 

Ausrichtung Ihrer Schadenbearbei-

tung, sowie die Erarbeitung alternativer 

Konzepte zur aktiven Schadenregu

lierung, zugeschnitten auf Ihr Unter- 

nehmen. 

Weiterhin erarbeiten wir gemeinsam 

mit Ihnen das Design der internen 

Abläufe der Schadenbearbeitung und 

implementieren diese in Ihrer Organi-

sation und in Ihren Geschäftsanwen-

dungen. Unser Beratungsspektrum 

umfasst ferner die Evaluierung mögli-

cher externer Partner für Schadenma-

nagement-Lösungen in den Sachspar-

ten sowie die Integration existenter 

Anwendungssysteme in eine Gesamt-

lösung. Selbstverständlich begleiten 

wir unsere Versicherungskunden und 

beraten methodisch in der Projektab-

wicklung auf der Basis gemeinsam 

abgestimmter Aufgaben im Umfeld 

von Projektleitung und -controlling.   

IBM Kompetenz.

IBM begleitet seine Kunden in allen 

Projektphasen: Dies beinhaltet die 

komplette Bandbreite von fachlicher 

Beratung, Systemanalyse und -design 
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über Software- und Hardwareauswahl 

bis hin zu Implementierung und Betrieb 

einer fachlichen Lösung. 

Mit dem IBM Insurance Service Hub 

leistet die IBM einen Beitrag für den 

Aufbau transaktionsorientierter On 

Demand Lösungen für die Assekuranz. 
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