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Im Chief Networking Officer Netzwerk erforschen und entwickeln wir Ideen und Losun-
gen fir ein besseres Verstandnis der Anforderungen an die Informatik und der Ntzlich-
keit der Informatik fir das Business. Das Projekt wird getragen von Partnern aus Wis-
senschaft, Wirtschaft und Verwaltung.

Mit Chief Networking Officer (CNO) ist jene Person gemeint, die in der Geschéaftsleitung
die Verantwortung fur die Vernetzung des Unternehmens mit Kunden, Lieferanten und
Partnern ubernimmt. Der oder die CNO unterstutzt unternehmensinterne und betriebs-
Ubergreifende Geschéftsprozesse mit Informatik und Telekommunikation, damit die
beteiligten Mitarbeiter/innen effizient und effektiv zusammenarbeiten kénnen.

Als Sponsoren unterstiitzen das CNO Netzwerk 2010:
GARAIO AG (www.garaio.com)
Glaux Soft AG — evidence (www.glauxsoft.ch)
isolutions AG (www.isolutions.ch)
Ruf Informatik AG (www.ruf.ch)
SQS Software Quality Systems AG (www.sgs-group.ch)

Software Improvement Group AG (www.sig.eu)

Wissenschaftliche Partner des CNO Netzwerks 2010 sind: IOP Universitat Bern, IWI
Universitat Bern; IfM Universitat St. Gallen; ZHAW Zircher Hochschule fiir Angewandte
Wissenschaften, Winterthur; Schmalenbach-Gesellschaft

Verbandspartner des CNO Netzwerks 2010 sind: simsa; Swiss Marketing SMC; Win-
Link; SWICO; internet-briefing.ch; INNO+Swiss (IFJ/venturelab); asut; SWICO

Medienpartner des CNO Netzwerks 2010 sind: Netzmedien; IT Business; ICT in Finan-
ce; inside-it
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1 Migros-Genossenschafts-Bund

Die Migros wurde 1925 von Gottlieb Duttweiler gegriindet und ist heute mit Gber 84'000
Mitarbeitenden aus Uber 140 Landern das grdsste Detailhandelsunternehmen sowie der
grosste private Arbeitgeber der Schweiz. Im Jahr 2009 erzielte die Migros-Gruppe einen
Umsatz von rund 25 Mia. Franken. Zehn regionale Genossenschaften bilden den Kern
der Migros-Gruppe. Sie sind im Migros-Genossenschafts-Bund (MGB) zusammenge-
schlossen. Der MGB ist Besitzer diverser Aktiengesellschaften und Stiftungen. Neben
dem genossenschaftlichen Detailhandel und der Industrie (Herstellung von Eigenmar-
ken) gehdren diese Unternehmen zum Beispiel dem Handel (Denner, Globus), der Rei-
se-Branche (Hotelplan, Interhome) und der Finanzdienstleistungsbranche (Migros
Bank) an. Der MGB koordiniert die Geschéftspolitik, die Zielsetzung und die Tatigkeit
der Migros-Genossenschaften und -Unternehmen. Ausserdem macht der MGB die wirt-
schaftlichen, sozialen und kulturellen Grundsatze der Migros bekannt und vertritt die
Interessen der Migros-Gruppe gegeniiber Behérden und Wirtschaftsverbanden.

Thomas Zimmermann,
Versicherungsfachmann
EFA

MIGROS

Die Unternehmensstrategie des MGB ist auf die nachhaltige Wertgenerierung ausge-
legt, wobei ethische Gesichtspunkte und die Ubernahme gesellschaftlicher Verantwor-
tung seit Unternehmensgriindung eine grosse Rolle spielen. Dass die Migros dies er-
folgreich tut, widerspiegelt sich beispielsweise in der jahrlichen Reputationsumfrage des
Marktforschungsinstituts GfK, die die Migros 2010 zum Unternehmen mit dem besten
Ruf erkoren hat.

Diese Fallstudie beschreibt, wie die Migros ein Portal zur Verwaltung von Haftpflicht-
Schadenfallen eingefiihrt hat, um schneller auf Schadenfélle zu reagieren und die Aus-
kunftsfahigkeit gegeniiber ihren Kunden zu erhéhen.

Ansprechpartner Unternehmen Funktion
Thomas Zimmermann  Migros-Genossenschafts-Bund Versicherungsfachmann EFA
Andreas Ressnig Glaux Soft AG COO, CTO

Dilip Vimalassery sieber&partners Autoren
Simon Ehrenbaum

Abbildung 1: Ansprechpersonen
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2 Management von Sachschaden und Personenunfallen

Ein so grosses Detailhandelsunternehmen wie die Migros sieht sich mit einer entspre-
chenden Anzahl Haftpflicht-Schadenfalle konfrontiert. Das Versicherungs-Management,
eine Abteilung innerhalb des MGB, tritt deshalb fur die gesamte Migros-Gruppe als In-
house-Versicherungsbroker auf: Sie handelt Vereinbarungen mit diversen Versiche-
rungs-Gesellschaften aus und bietet allen Genossenschaften und Unternehmen inner-
halb der Gruppe Versicherungsleistungen zu attraktiven Konditionen an. Damit kann die
jeweils verantwortliche Organisationseinheit einen Schadenfall selbst abwickeln.

Im Schadenfall leiteten die Filialen bisher ein vom betroffenen Kunden ausgefilltes
Schadenformular postalisch an die regionale Genossenschaft weiter (vgl. Abbildung 2).
Die Genossenschaft bearbeitete den Fall je nach Produktverantwortlichkeit selbst oder
gab ihn an den MGB oder den Herstellerbetrieb ab. Der Dokumentenaustausch erfolgte
auf dem Postweg. Wurde zur Einschatzung der Schadenhohe die Versicherung beige-
zogen, wurden die relevanten Dokumente ebenfalls per Post Gbermittelt.

Filiale 11 Filiale 12

2

Filiale 21 Filiale 22

Regional-
genossenschaft 1

Regional-
genossenschaft 2

. 4

Migros-Genossenschaftsbund / 4
Herstellerbetrieb I

¢

Abbildung 2: Abfolge der Kommunikation und Datenlieferung bei Haftpflichtfallen.

Das Versicherungs-Management versuchte, alle Schadenfélle und die dazugehérigen
Informationen in einer Excel-Liste zu konsolidieren, um eine Ubersicht zu gewinnen und
wo nétig Massnahmen zu ergreifen. Aufgrund der selbststandigen Abwicklung der Haft-
pflichtfalle durch die Genossenschaften und Unternehmen war die Konsolidierung nicht
nur sehr zeitaufwandig, es waren auch nie samtliche Falle bekannt. Die Identifikation
des gesamten Schadenpotenzials in der Migros-Gruppe war nicht méglich. Deshalb
erkannte die Migros allfallige Serienschaden bei bestimmten Produkten nicht immer, so
dass Prozessverbesserungen zum Teil nicht friihzeitig initiiert werden konnten. Zudem
kam es vor, dass die Informationen zu einem Haftpflichtfall nicht an einem einzigen Ort
zur Verfiigung standen. Darunter litt die Auskunftsfahigkeit der Migros gegeniber den
betroffenen Kunden. Selbst bei Rechtsféllen und Medienkommunikationen musste der
MGB die notwendigen Dokumente zuerst einfordern.
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Entsprechend hatte die Migros-Gruppe bei der Bearbeitung von Haftpflichtfallen Mihe,
den hohen Qualitatsstandard, den sie sonst im Umgang mit ihren Kunden pflegt, auf-
rechtzuerhalten.

3 Vorgangsbasiertes, gefuhrtes Schadenmanagement

3.1 HAST-Schadenportal

Um die Qualitat der Schadenbearbeitung zu optimieren, entschied sich das Versiche-
rungs-Management, ein zentralisiertes, elektronisches Haftpflicht-Schadenmanagement
einzufihren: Zusammen mit dem Softwarehersteller Glaux Soft AG implementierte der
MGB das Haftpflicht-Schaden-Tool HAST. HAST basiert auf evidence case manager,
einer Software fur die elektronische Fallfihrung.

Alle Regionalgenossenschaften und Migros-Betriebe besitzen Uber das webbasierte
,HAST-Schadenportal Zugriff auf HAST. Dank der Benutzeroberflache evidence nova,
die auf Microsoft Silverlight basiert, bietet die Web-Anwendung das Look&Feel einer
Desktop-Oberflache. HAST unterstitzt den gesamten Prozess der Schadenfall-
Bearbeitung (vgl. Abbildung 3).
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Abbildung 3: Gesamtubersicht Uber das System HAST.

Die Struktur der Benutzeroberflache ist ganzlich vorgangsbasiert: Nach der Authentifi-
zierung mit einer personlichen Zertifizierung (Single-Sign-On) erhélt der Benutzer eine
Ubersicht, die drei Elemente umfasst:

1. alle Hauptfunktionen des Schadenportals, das sind ,Erfassen eines neuen Falles®,
,Suche nach bestimmten Fallen“ und ,Administrativa“
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2. eine Liste aller Schadenfalle, die die genossenschafts- resp. betriebseigene Police
betreffen und noch nicht abgeschlossen sind

3. eine Liste aller noch nicht abgeschlossener Schadenfalle, die der angemeldete
Benutzer resp. die Stellvertretung erfasst hat

Aussagekraftige Icons je Schadenart ermdglichen eine schnelle, visuelle Unterschei-
dung der Félle (vgl. Abbildung 4).

;”*(‘i" l l |

Preview Schadeatalie cpene.

Abbildung 4: Die Startseite.

Die zugriffsberechtigten Migros-Mitarbeitenden in den regionalen Genossenschaften
erfassen die Schadenformulare, die gemeinsam mit den Kunden in den Filialen ausge-
fullt werden, im HAST. Sie reichern die Falle je nach Bedarf mit Fotos, Abklarungsunter-
lagen und anderen Dokumenten an. Samtliche Informationen eines Falles werden in
einem elektronischen eDossier zusammengefasst. Die Falle werden anschliessend je
nach Produktverantwortlichkeit innerhalb der Genossenschaften bearbeitet oder dem
MGB resp. dem Herstellerbetrieb zugewiesen.

Verschiedene Aktionen bei der Bearbeitung werden durch HAST automatisch ausge-
I6st: So wird beispielsweise der Kunde benachrichtigt, dass die zustandige Stelle alle
Informationen zum Schadenfall erhalten hat und eine Kontaktaufnahme durch diese
Stelle erfolgen wird.

Die fir das Produkt verantwortliche Stelle entscheidet, ob der Schaden aus dem eige-
nen Selbstbehalt bezahlt oder ob der Schaden Uber die Versicherungs-Gesellschaft
abgewickelt wird, deren Spezialisten eine Einschatzung des Schadens vornehmen. In
letzterem Fall 16st HAST eine automatische Benachrichtigung an die Versicherung aus
und leitet das eDossier weiter.

Fur die Korrespondenz mit externen Parteien — zum Beispiel fir Schadenanzeigen,
Entschadigungsvereinbarungen oder Einforderungen des Corpus Delicti — kann der
Benutzer im HAST automatisch Briefe generieren. Die bekannten Informationen werden
automatisch und ohne manuelles Zutun einbezogen. Das so erstellte Dokument legt
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HAST automatisch im eDossier ab. Die Briefe liegen in den drei Landessprachen
Deutsch, Franzésisch und Italienisch vor und weisen das CI/CD der Migros auf.

3.2 evidence WinClient

Das Versicherungs-Management kann mit dem evidence WinClient samtliche Féalle
steuern und auswerten. Sie kann einsehen, wie viele kritische Féalle vorhanden sind und
beispielsweise die opportune Menge finanzieller Reserven fur die offenen Falle zurlick-
stellen. Fir jeden Fall werden Status, Inhalt, Zustandigkeit, aber auch Fristen, Termine
und Berechtigungen Ubersichtlich ausgewiesen. Die Darstellung der eDossiers ermdg-
licht jederzeit das Nachvollziehen bisheriger und ausstehender Aktionen. Zudem kann
die Migros externen Parteien jederzeit Auskunft Giber den Stand der Félle geben: Die
geschadigten Endkunden erfahren den Status, die nachsten Schritte und Termine; die
Versicherungs-Gesellschaften die Anzahl pendenter und die Anzahl angemeldeter Fal-
le, die noch nicht in Arbeit sind.

4 Schnellere Bearbeitung von Haftpflichtfallen

HAST zentralisiert und standardisiert die Abwicklung der Haftpflicht-Schadenfalle der
gesamten Migros-Gruppe. Die einheitliche Falldokumentation vereinfacht das Handling
der einzelnen Dossiers, indem die Ein- und Bearbeitungszeit reduziert wird. Weniger
Mitarbeiter kdnnen so mehr Félle bearbeiten. Die Elimination von Medienbriichen be-
schleunigt zudem den Informationsfluss zwischen den involvierten Parteien. Die Migros-
Gruppe ist mit HAST insgesamt in der Lage, Haftpflichtfélle schneller zu bearbeiten.

Die geschadigten Kunden erfahren jederzeit den Status ihres Falles und werden uber
die kommenden Schritte und Termine informiert. Auch bei weiteren Fragen erhalten sie
kompetente Auskunft, da samtliche Informationen zu den Haftpflicht-Fallen zentral in
den eDossiers abgelegt sind.

Thomas Zimmermann,
Versicherungsfachmann
EFA

MIGROS

Die einheitliche Abwicklung der Haftpflicht-Schadenfélle ermdéglicht dem Versicherungs-
Management auch, das vollstandige Schadenpotenzial in der gesamten Migros-Gruppe
zu identifizieren. Dadurch kann es Produktionsfehler und Serienschaden schnell erken-
nen und sofort Massnahmen einleiten. Wenn bei einem Produkt geh&ufte Schadenfalle
auftreten, beruft der MGB einen "Roundtable" ein. Dazu gehéren neben dem Versiche-
rungs-Management auch die Rechtsabteilung, das Marketing, die Corporate Communi-
cations und das Qualitdts-Management. Alle beraten gemeinsam uber die Vorgehens-
weise zur Optimierung des Produktionsprozesses und auch zur Kommunikation nach
aussen. Aus HAST lassen sich die notwendigen Informationen generieren und allen
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beteiligten Personen per News-Feld im Tool anzeigen. So wird die Reaktionszeit deut-
lich verklrzt und der Informationsfluss optimiert.

Mit der kiirzeren Reaktionszeit bei Serienschaden und der besseren Auskunftsfahigkeit
sowie der schnelleren Bearbeitung bei Haftpflichtschadenféllen, gelingt es der Migros-
Gruppe, den Kunden stets die hohe Dienstleistungsqualitat zu bieten, die sie sich ge-
wohnt sind.
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