treffen der Rettungskrafte um bis zu
50% reduzieren.

Der Osterreichische Versicherer
UNIQA hat sich dies zunutze ge-
macht. Er bietet Versicherten ein sol-
ches Ortungssystem an, das einer-
seits dazu dient, bei Unfallen schnell
Hilfe zu erhalten und zugleich ermdg-
licht, Wenigfahrer zu belohnen. Der
Versicherer wirbt treffend mit dem
Slogan: ,SafeLine ist damit die erste
Autoversicherung, die Leben retten
kann!” Dies macht eines deutlich:
Wenn der Versicherer dem Kunden
personliche Sicherheit mit einem in-
dividuellen, mal3geschneiderten Tarif
anbietet, ist der Kunde im Gegenzug

Beate Stollenwerk *

auch bereit, dem Versicherer die not-
wendigeTransparenz zu seinem Fahr-
verhalten zu liefern.

Service statt nur Deckung

Fur die meisten Versicherungsunter-
nehmen ist die Kfz-Sparte die wich-
tigste Nicht-Leben-Sparte. Sie gilt flr
viele als Einstiegsparte, reprasentiert
das grof3te Volumen — und steht den-
noch nicht selten fur rote Zahlen in
derVersicherungstechnik.

Pay AsYou Drive eroffnet den Kfz-Ver-
sicherern ein enormes Potenzial,
Kunden zu binden, sich gegentber
dem Wettbewerb zu differenzieren

und sich erstmals als echter Service-
dienstleister zu prasentieren. Schon
heute bieten die meisten Pay As You
Drive Programme eine Stolen-
Vehicle-Funktion an. Einen weiteren
Mehrwert bieten Pannennotrufe so-
wie Service-Calls. Unternehmen er-
fahren durch Flottenmanagement-
Systeme, auf Basis der Pay As You
DriveTechnologie, einen direkt mess-
baren Mehrwert durch die Optimie-
rung ihrer Geschaftsprozesse.

Pay AsYou Drive ist daher aktuell eine
der wertvollsten strategischen Inno-
vationen in der Kfz-Versicherung, es
steht fur einen direkten Service des
Versicherers am Kunden.

Effizient im Hintergrund: Versicherungen optimieren
ihre Hypothekenkreditprozesse

Versicherungsunternehmen beschéftigen sich verstarkt mit Konzepten
und MaBnahmen zur Industrialisierung ihrer Backoffice-Prozesse. Hier
entstehen ftir Versicherungen durch die Zusammenarbeit mit Service-
partnern vielfaltige Vorteile. Im Bankenmarkt ist die Industrialisierung von
Backoffice-Prozessen bereits in vielen Unternehmen gelebte Praxis. VVon
diesem vielféltigen Know-how und der Praxiserfahrung kénnen auch Ver-
sicherungen profitieren, insbesondere bei den wichtigen, aber nicht zum
Kerngeschéft gehorenden Kombinationsprodukten aus klassischen Le-
bensversicherungen und Hypothekendarlehen.

Viele Versicherungsunternehmen bie-
ten Kombinationsprodukte aus klas-
sischen Lebensversicherungen und
Hypothekendarlehen an. Aus be-
triebswirtschaftlicher Sicht gewinnt
dieser Produktbereich immer mehr
an Bedeutung. Denn die Versicherun-
gen verwenden die eingehenden
Versicherungsbeitrage nutzbringend
fur die Darlehensvergabe, wobei sie
nicht auf eine Refinanzierung am Ka-
pitalmarkt angewiesen sind. Auf die-
se Weise sind sie haufig in der Lage,
ihren Kunden durchaus attraktive
Kreditkonditionen anzubieten. Gleich-
zeitig wird durch die Langfristigkeit
des Darlehensvertrages die Kunden-
bindung nachhaltig gestarkt und
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durch zusatzliche Cross-Selling-Mog-
lichkeiten belebt.

Die Anforderungen im
Kreditgeschéaft wachsen

Dennoch gehort die Vergabe von Hy-
pothekendarlehen nicht zu den Kern-
leistungen einer Versicherung. Die
groBere organisatorische Aufmerk-
samkeit gilt darum anderen Produkt-
bereichen. Doch wahrend ihre Kre-
ditsachbearbeitung haufig ein Schat-
tendasein fuhrt, sehen sich die
Versicherungen in der Immobilienfi-
nanzierung wachsenden regulatori-
schen und aufsichtsrechtlichen An-
forderungen ausgesetzt: Beispiels-
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weise muss bis Oktober 2012 in
Deutschland die europaische Solvency
II-Rahmenrichtlinie umgesetzt wer-
den, die neue Forderungen an das Ri-
sikomanagement stellt. Auf diese
Weise entstehen neue Anforderun-
gen auch im Baufinanzierungsge-
schaft der Versicherungen, die zur
der erforderlichen Risikokennzahlen
eine entsprechende Datenqualitat
und -verfugbarkeit sicherstellen mus-
sen.

Mit unzureichender Prozessunter-
stlitzung lassen sich diese neuen re-
gulatorischen Anforderungen kaum
umsetzen. Doch miissen dieVersiche-
rungen beispielsweise bei der techni-
schen Unterstlitzung ihrer Baufinan-
zierungsprozesse nicht selten Abstri-
che machen. Wenn man von der
Schatzung ausgeht, dass zwei Drittel
der Versicherungsunternehmen uber
einen Darlehensbestand verfligen,
der weniger als 15.000 Immobilien-

* Sprecherin der Geschaftsfuhrung der Kredit-
werk Hypotheken-Management GmbH



kredite umfasst, dann verfestigt sich
das Bild, dass sich umfangreiche In-
vestitionen in Systemunterstitzung
und Prozessqualitat aus betriebswirt-
schaftlicher Sicht haufig nicht recht-
fertigen lassen. Einbul3en bei der Pro-
duktivitat wie auch bei der Qualitat
und Durchlaufgeschwindigkeit der
Kreditbearbeitung sind nicht selten
die Folge.

Von den Lésungsmodellen der
Banken profitieren

FurVersicherungen, die ihre Prozesse
in der Baufinanzierung auf die Anfor-
derungen der Zukunft zuschneiden
mochten, lohnt sich der Blick auf L6-
sungsmodelle, die viele Banken fiir
ihre umfangreicheren Darlehensport-
folien bereits erprobt haben und kon-
tinuierlich weiterentwickeln. Die In-
dustrialisierung, also die Optimie-
rung, Automatisierung und teilweise
Auslagerung von Kreditprozessen,
hat sich in den deutschen Banken in
den vergangenen Jahren dynamisch
fortentwickelt: ,Die Industrialisie-
rung der Kreditprozesse ist keine
Utopie mehr? stellte die Unterneh-
mensberatung PricewaterhouseCoo-
pers 2008 in ihrer Studie ,Effizienz
der Kreditprozesse in deutschen Kre-
ditinstituten” fest. Die Befragung be-
statigt: ,,Die klrzesten Bearbeitungs-
zeiten und Durchlaufzeiten sowie die
hoéchste Quote an Engagements pro
Mitarbeiter werden von solchen Insti-
tuten erzielt, die ihre Arbeitsablaufe
nach industriellen Prinzipien gestal-
tet haben!

Kreditservicer unterstlitzen nicht nur
Banken, sondern auch Versicherun-
gen bei der effizienten industriellen
Neugestaltung ihrer Kreditprozesse —
sei es im Rahmen von Consulting-
Leistungen, technischer Unterstit-
zung, zeitlich begrenzter Personalbe-
reitstellung oder auch im Rahmen *
einer langfristigen Outsourcing-Part-
nerschaft. Darliber verzeichnet die
Kreditwerk Hypotheken-Management
GmbH als Kreditservicer bei Banken
wie auch beiVersicherungen seit eini-
ger Zeit eine kontinuierlich steigende
Nachfrage nach zeitlich begrenzter
Personalbereitstellung, beispielsweise

um Sondervertriebsaktionen, Mal3-
nahmen zur Datenqualitat oder auch
Migrationsprojekte zu bewaltigen.

Bearbeitungskosten senken
und flexibilisieren

Versicherungen, die sich flur die Zu-
sammenarbeit mit einem Kreditser-
vicer entscheiden, kénnen in diesem
klar eingegrenzten Geschaftsbereich
auf bewahrte Mittel zugreifen, um die
Abwicklung der Hypothekendarlehen
zu optimieren und signifikante Effizi-
enz- und Qualitatsvorteile zu generie-
ren. Wenn sie sich zu einer langfristi-
gen Auslagerung von Prozessen an
den Servicer entschlieen, nutzen
Versicherungen die Moglichkeit, die-
se Effizienzvorteile auf eine nachhalti-
ge Basis zu stellen und ihre Bearbei-
tungskosten nicht nur zu senken,
sondern auch gleichzeitig zu flexibili-
sieren.

Versicherungen erhalten auf diese
Weise die Chance, dieses Produkt-
segment mit seinen guten Cross-Sel-
ling-Eigenschaften weiter ohne Qua-
litatseinbuRen zu betreiben, sich
gleichzeitig aber auf ihre Kernkompe-
tenzen konzentrieren zu konnen.
Kostspielige Investitionen in IT-Mo-
dule speziell fur das Hypotheken-Pro-
cessing und deren zeitintensive Pfle-
ge entfallen ebenso wie die Schulung
der eigenen Mitarbeiter in diesem
Segment. Stattdessen Ubernimmt
ein spezialisierter Servicer auf Wei-
sung des Versicherungsunterneh-
mens und im Rahmen klar definierter
Service Level-Vereinbarungen die
Abwicklung im Backoffice und die
laufende technologische Weiterent-
wicklung der Prozesse. Die Studie
LEffizienz der Kreditprozesse in deut-
schen Kreditinstituten” ermittelte,
dass Uber die Halfte der Banken be-
reits Kreditprozesse an einen Dienst-
leister ausgelagert hat.

IT: Drehpunkt einer effizienten
Darlehensabwicklung

Auch Vertrieb und Kundenservice
sind davon betroffen, wenn die oft
vergleichsweise kleinen Volumina
der Versicherungen an Hypotheken-
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darlehen keine umfangreichen Inve-
stitionen in die IT-Architektur und ihre
stetige Modernisierung rechtferti-
gen. IT-Systeme, die nicht auf dem
neusten Stand sind, flihren im kom-
plexen Hypothekengeschaft zu héhe-
ren Durchlaufzeiten. Darliber hinaus
ist eine sinnvolle technische Anbin-
dung an die Vertriebskanale haufig
nicht gegeben.

Durch die Zusammenarbeit mit ei-
nem spezialisierten Dienstleister ver-
schaffen sich Versicherungen Zugriff
sowohl auf das fachliche Know-how
als auch auf die durchgéangigen tech-
nischen Abwicklungssysteme des
Servicers. Der Kreditservicer zahlt die
Pflege und Weiterentwicklung der
Plattformen zu seinen Kernkompe-
tenzen und nimmt somit dem Versi-
cherungsunternehmen diese zeit-
und kostenintensive Aufgabe voll-
standig ab. Die Hypotheken-Manage-
ment bietet Finanzdienstleistern die-
se Moglichkeit auch unabhangig von
einer Zusammenarbeit im Proces-
sing an: Im Rahmen eines ASP-Mo-
dells (Application Service Providing)
kénnen Finanzdienstleister ihre ge-
samte Kreditbearbeitungsumgebung
oder einzelneTeile durch den Servicer
betreiben lassen. Der Versicherer
nutzt dabei die web-fahige IT-Infra-
struktur des Servicers und stellt diese
den eigenen Mitarbeitern fiir die effi-
ziente Bearbeitung der Darlehen zur
Verfligung.

Versicherungsvertrieb profitiert
von industrialisierten Prozessen

Auch wenn sich die Auslagerung von
Backoffice-Prozessen im Finanz-
dienstleistungsmarkt seit einigen
Jahren in wachsendem Malde eta-
bliert — es ist nicht auszuschliel3en,
dass im Vertrieb der Versicherung die
Ankiindigung einer Outsourcing-
Partnerschaft mit Skepsis zur Kennt-
nis genommen wird. Darum ist es
wichtig, bei der Entscheidung fir ei-
nen Kreditservicer dieVorteile der Zu-
sammenarbeit fur den Vertrieb zu
kommunizieren. Gerade die Vermitt-
ler profitieren im Akquiseprozess von
kiirzeren Bearbeitungszeiten und da-
von, dass vereinbarte Konditionen
zeitnah zugesichert werden konnen.
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Doch nicht nur durch die beschleunig-
te Kreditzusage wird der Kunde effek-
tiver an das Unternehmen gebunden,
sondern auch die Bearbeitungs- und
Unterlagenqualitat Gbertrifft haufig
das, was das Versicherungsunterneh-
men im Kreditbereich aus eigener
Kraft leisten kann. Und dies gilt fur
die gesamte Kreditlaufzeit. Durch
professionelle Statusriickmeldungen
zum Vertragsverhaltnis des Endkun-
den an den Vertrieb kann man bei-
spielsweise Management Folgege-
schafte bis hin zur Anschlussfinanzie-
rung fordern. Selbstverstandlich
bleibt dem Vermittler die Steuerung
des Kundenkontakts vorbehalten; Be-
standsschutz und Provisionen wer-
den durch die Auslagerung von
Backoffice-Prozessen nicht angetas-
tet. Der Servicer tritt wann immer ge-
wiuiinschtim Namen und im Corporate
Design des Mandanten bzw. des
AuBBendienstmitarbeiters auf und
nutzt beispielsweise das Briefpapier
derVersicherung.

Sowohl fur Versicherungen wie auch
fir andere Finanzdienstleister gilt:
Voraussetzung fir eine effiziente Out-
sourcing-Partnerschaft mit einem
Servicer ist die Standardisierung und
Optimierung der Bearbeitungspro-
zesse. Auf diese Weise konnen sich Fi-
nanzdienstleistungsunternehmen
durch die Auslagerung von Prozes-
sen zusatzliche Freiraume verschaf-
fen, um sich starker auf ihre Kern-
kompetenzen in der individuellen
Kundenberatung und Produktgestal-
tung zu konzentrieren.

Professionelle Servicer unterstitzen
die Versicherungen zu Beginn der Zu-
sammenarbeit bei der Umgestaltung
und Industrialisierung ihrer Prozesse.
Dabei werden die Prozesse und der
Leistungsumfang des Servicers auf
die Anforderungen des Finanzierers
zugeschnitten. Unternehmen, fir die
die Auslagerung von Prozessen zum
jetzigen Zeitpunkt noch keine Option
ist, konnen diese Dienstleistungen
rund um das Redesign ihrer Prozesse
auch unabhéangig von der Entschei-
dung fur oder gegen eine Auslage-
rung nutzen.

816

Flexible Lésungen fiir
die Hypothekenabwicklung

Standardisierte Prozesse und indivi-
dueller Kundenservice sind keine Ge-
gensatze. Stattdessen gewinnen Ver-
sicherung und Vertrieb durch die
Industrialisierung der Kreditbearbei-
tung zusatzliche Freirdume fir die in-
dividuelle Kundenberatung. Indivi-
duell Iasst sich auch das gesamte mo-
dulare Leistungsangebot je nach
Bedarf des einzelnen Mandanten fle-
xibel zusammenstellen. Die Band-
breite des Angebots reicht von der
Nutzung technischer Systeme durch
Application Service Providing (ASP)
Uber temporare Unterstltzung oder
Stand-by-Management, zum Beispiel
bei Auftragsspitzen infolge von Ver-
triebskampagnen, bis zum Prozess-
Outsourcing im Bestands- und/oder
Neugeschaft.

Ein weiteres Losungsmodell ist die
kurzfristige und zeitlich begrenzte
Nutzung der Ressourcen des Servi-
cers. Dies ist vor allem fur Versiche-
rungen interessant, die mit Auftrags-
spitzen im Neugeschaft oder be-
sonderen, terminlich gebundenen
Pflegeaufgaben in der Bestandsbe-
treuung konfrontiert sind. Hier bietet
sich die Moglichkeit, die qualifizierten
Bearbeitungskapazitaten eines Ser-
vicepartners flr einen definierten
Zeitraum und eine bestimmte Aufga-
be zu nutzen. Die Unternehmen si-
chern sich damit die im Wettbewerbs-
umfeld notwendige Flexibilitat, so
dass dasTagesgeschaft durch beson-
dere Pflegeaufgaben oder (Uber-
durchschnittliche  Neuabschlisse
nicht beeintrachtigt wird. In diesem
Fall bearbeiten die Mitarbeiter des
Kreditservicers auf den Systemen
des Mandanten die Darlehen, falls
gewlinscht auch bei ihm im Haus. Er-
folgt die Bearbeitung vom Standort
des Servicers aus, ermoglicht eine si-
chere Datenleitung zu den Systemen
des Mandanten auch die ortsuber-
greifende Abwicklung.

Zusammenarbeit
anforderungsgemdlR gestalten

Die bekannteste Option ist die teil-
weise oder komplette Auslagerung
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von Backoffice-Prozessen an den Kre-
ditservicer. Das kann sowohl Be-
stands- und Neugeschaft-tbergrei-
fend geschehen als auch nur fir ein-
zelne Portfolien, Produkte oder
Kundengruppen. Unter Berticksichti-
gung aller gesetzlichen Auflagen
wird dabei die Zusammenarbeit mit
dem Servicepartner technisch und or-
ganisatorisch im Rahmen von Servi-
ce Level-Vereinbarungen detailliert
geregelt.

»,Durch Auslagerung, Standardisie-
rung und Automatisierung lassen
sich die Kosten in deutschen Finanz-
dienstleistungsunternehmen um bis
zu 30% senken — keine andere Wirt-
schaftsbranche weist ein solch hohes
Einsparpotenzial auf, bestatigt die
Studie ,Potenzialanalyse Industriali-
sierungsmanagement” von Steria
Mummert Consulting. ,Allerdings?
so die Analyse weiter, ,flirchten rund
37% der Finanzdienstleister gleichzei-
tig den Verlust von fachlichem Know-
how, wenn sie einen externen Dienst-
leister beauftragen/”

Als zusatzliche Option neben dem
Outsourcing an einen zentralen
Dienstleister etablieren sich aus die-
sem Grund in verschiedenen Ge-
schaftsfeldern des Finanzdienstleis-
tungsumfelds alternative Modelle
der Zusammenarbeit. Die Grindung
einer gemeinsamen Tochtergesell-
schaft ist eine Moglichkeit, die firVer-
sicherungen unterschiedliche Vorteile
bindelt: Mitarbeiter und Kompeten-
zen bleiben dem Unternehmen erhal-
ten, und bei einer mehrheitlichen Be-
teiligung an dem Tochterunterneh-
men bewahrt die Versicherung ihre
Steuerungsmaoglichkeiten. Gleichzei-
tig nutzt die Versicherung —umsatz-
steuerneutral — die flexiblen Bearbei-
tungskapazitaten des Servicers und
verschafft sich somit zusatzlichen
Spielraum flir Vertriebsoffensiven.
Durch den Zugriff auf die IT-Systeme
des Servicers profitiert das neu
gegrindete Tochterun-

ternehmen gleichzeitig

von kontinuierlichen In-

vestitionen in seine IT-

Plattform.





