Die Mobiliar

Kundenpraferenzen als
Treibende Kraft fur Globale
Kundenkommunikation

Dynamisches Prozessmanagement starkt die
Wettbewerbsfahigkeit des Schweizer Versicherers

Das Unternehmen

Die Mobiliar, die alteste private Versicherung in der Schweiz,
halt mit einer umfassenden Produktpalette von Versicherungs-
und Vorsorgeprodukten und Dienstleistungen im Bereich
Sach-, Haftpflicht- und Fahrzeug-, sowie Lebensversicherung
eine fuhrende Position auf dem Markt. Beinahe 1,7 Millionen
Kunden vertrauen auf Die Mobiliar. Jeder dritte Haushalt
und mehr als jedes dritte Unternehmen sind bei Die Mobiliar
versichert. Das Unternehmen setzt auf hochste Standards in
der globalen Kundenkommunikation und erhielt in 2015 die
renommierte ,WfMC Global Award“-Auszeichnung fiir das
neue “Mobiliar Korrespondenz System “ (MKS).

Die Herausforderung

Die Mobiliar sieht Dokumente, die in verschiedenen
Versicherungs-kontexten benotigt werden, als eine Chance
fir das Unternehmen, mit Kunden in verschiedenen Sprachen
zu kommunizieren und die Beziehungen tiber mehrere Lander
hinweg und insbesondere in Europa auszubauen. Mit einem
jahrlichen Geschéftskorrespondenzvolumen von mehr als 6,3
Millionen Briefen, benétigte Die Mobiliar ein leistungsstarkes
System, das groBe Mengen an qualitativ hochwertiger,
mehrkanaliger Kundenkommunikation in kurzer Zeit erstellen
und versenden kann.

Business Ziele
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WINNER

Das bestehende System auf Basis von Microsoft Word
konnte ein breites Spektrum an Anforderungen von Die
Mobiliar nicht erfullen. Dokumenten-administratoren
hatten enorme Schwierigkeiten, Hunderte von Vorlagen
in mehreren Sprachen (ber ein verteiltes System fir
4.000+ Sachbearbeiter effizient zu verwalten. Tausende
von Dokumenten wurden jeden Tag anhand verschiedener
lokaler Dokumentenvorlagen generiert, was zu einem
unkontrollierbaren Wachstum an Vorlagenvarianten und
Abweichungen von Unternehmensstandards fuhrte.

Der manuelle Datenaustausch mit anderen Geschafts-
anwendungen und separat verwaltete Dokumentenzustellung
mit Anhdngen zu Versicherungsfallen resultierten in einem
hohen Administrationsaufwand und damit verbundenen
hohen Kosten und Zeitverlust.

Funktionelle Anforderungen

- Ermachtigung von Fachanwendern, die Kontrolle tber
Dokumentendesign und -danderungen zu Gibernehmen (keine
Kodierung)

«  Optimierte Nutzung von IT-Ressourcen (nur fiir technische
Belange)

- Rasche Erstellung von neuen Dokumentenvorlagen

- Zlgige Bereitstellung und Zustellung der Kundendokumente

«  Minimierung der Markteinflihrungszeit fiir neue
Versicherungsprodukte

- Vereinfachung von Dokumentenprozessen mit klarer
Ausrichtung auf Kundenbediirfnisse

« Eine einzige L6sung zur Verwaltung von Vorlagen und
verwandter Prozesse

« Kommunikationsdesign, -pflege und —produktion integriert in EINS

- Veréanderungsmanagement und Versionsverwaltung fir rasche
Aktualisierungen

«  Automatisierter Datenaustausch zwischen
Geschaftsanwendungen

« Integration der unterschiedlichen Zustellungskandlen in den
Kommunikationsprozess

«  Globale Unterstiitzung fiir mehrsprachige Arbeitsplatze,
Vorlagen und Kundendokumente



Die Losung

Die Mobiliar

Das neue zentralisierte Mobiliar Korrespondenz System (MKS)
basiert auf der Papyrus BusinessFirst™ Plattform und fiihrte bei
Mobiliar eine neue, prozessorientierte Arbeitsweise mit einem
+Dualen Ansatz” ein, in dem sich jeder Mitarbeiter auf eigene
Starkenkonzentrierenkann.DieZusammenarbeitvon Fachkraften
und IT wird durch klar definierte Verantwortungsbereiche und
automatisierte Arbeitsabldufe geférdert.

Fachanwenderarbeitenunterstiitztdurcheinenspezialisierten,
rollenbasierten Arbeitsplatz mit integrierten Tools und
Berechtigungen fiir Dokument- und Prozessdesign und
koénnen Inhalte und Prozesse selbstdandig - ohne Beteiligung
von IT - gestalten und pflegen. Das IT-Team steht ihnen mit
komplexen und technisch anspruchsvollen Aufgaben, wie z.B.
Integration mit externen Systemen und Services, zur Seite.

Um die Konsistenz zu gewahrleisten und Ressourcen
zu optimieren, setzt das MKS auf eine umfassende
Wiederverwendbarkeit und erweitert Dokumentvorlagen mit
schlanken Prozessen/Wizards fiir das Front-Office-Personal.
Unterstiitzt durch relevante Fragen und automatisierte
Erstellung der oft sehr komplexer Dokumente sind Die
Mobiliar Sacharbeiter nun in der Lage, sich ausschlieBlich und
vollstandig auf Kunden zu konzentrieren. Alle Dokument- und
Prozessvorlagen und Ressourcen werden vom System in einem
zentralen Repository verwaltet, womit eine absolute Konsistenz
und einheitliche Corporate Identity und Design gesichert sind.

Erstellung der Dokumen- Formular fiir Definlerung von Obergin-
tenprozesschritte ;— S| Dateneingabe F S| gen zwischen den Schiltten

Der Vorlagenadministrator erstellt einen Dokumentenprozess/Wizard

Das mehrsprachige Fachpersonal kann unabhangig der
Korrespondenzsprache, die durch Kundenpraferenzen
bestimmt wird, in der Sprache ihrer Wahl arbeiten.

Unterstitzt durch die, Thin-Client’-Browser-Architektur greifen
die Sachbearbeiter unabhédngig vom Standort auf das System
zu und konnen auf Bedirfnisse jedes Kunden eingehen.
Wahrend sie die Wizard-Fragen beantworten, verbindet sich

Papyrus Produkte bei Die Mobiliar

der zugehorige Dokumentprozess mit Backend-Services und
holt die Daten, merkt sich die Antworten des Sachbearbeiters
und erstellt automatisch und unter Berlicksichtigung aller
relevanten Vorschriften das direkt auf Bedlrfnisse des
Kunden zugeschnittene Dokument. Etwaige Fehler und
Unterlassungen sind durch den automatisierten Prozess vollig
ausgeschlossen.

Im nachsten Schritt kann das Dokument optional weiter
bearbeitet, lokal ausgedruckt, als PDF exportiert, oder an den
Kunden Giber den ausgewahlten Kommunikationskanal, E-Mail
oder Fax zugesandt, bzw. an andere Geschaftsanwendungen
kommuniziert werden.

PDF-
Generierung

Freitexteingabe

[loseph, as you have calle you have siected 10 sign up for our Travel Card,
please read below for important ylormation about this card

= Our Roadside Agdistance is provided by caling the appropriate
number dependisg on your travel destination. This st can be found]
on our website &t wa ISISBANK comAravelcard

= Roadside Assistance is provided 24 hours a day for travelling

customers only.

Assistance is contracted out 1o various towing companies. On your

assistance call we will contact and send them 10 your location. Wel

will also send you their number in case you need to call back

& Our services require you to call. When travelling make sure you will
have a working phone o use.

= Please foel free 1o contact us anyime if you have any furthed
questions of concerms.
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Thank you for choosing the Travel Card and safe travels!
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Thank
50% discount on our National Health Club partners.

Content editing mode

Der komplette Lebenszyklus der Dokumente — vom Entwurf bis
zum Versand - wird mithilfe des integrierten Papyrus Adaptive
Case Management und BPM entsprechend Vorschriften von Die
Mobiliar verwaltet. Die Prozesssteuerung liegt in den Handen
von Fachanwendern. Sie kénnen Anderungen an Dokument-
und Prozessvorlagen so wie erforderlich rasch und einfach
durchfiihren, was Die Mobiliar in die Lage versetzt, schnell auf
Veranderungen zu reagieren und neue Chancen zu ergreifen.

Die erzielte Effizienz-, Produktion- und Service-Qualitat und

Geschwindigkeit Gbertrafen Die Mobiliar Erwartungen:

« Reduzierte Anzahl von Dokumentvorlagen und
verbesserte Dokumentenqualitat

« 20-fache Erhéhung der taglichen Dokumentenproduktion

« Synchrone Datenintegration von Backend-Systemen Uber
WebServices

« Signifikant reduzierte Markteinflihrungszeit fiir neue
Versicherungsservices

+ Klare Fokussierung auf Kundenzufriedenheit

Snapshot

+  Papyrus WebRepository

«  Papyrus Designer Package

«  Papyrus DocEXEC

+  Papyrus Client

«  Papyrus Adapter: LDAP, SOAP, HTML
- Papyrus Server

PAPYRUS

« Unternehmen: Die Mobiliar (Versicherung)

- Business Herausforderung: Effizienz in der Erstellung von
Geschaftsdokumenten; Nahtlose Backend-Integration

- Ziele: Ermdchtigung von Fachanwendern; Zentralisierte
Generierung qualitativ hochwertiger Dokumente; Integrierte
mehrkanalige Zustellung; Kurze Markteinfiihrungszeit

- Integration: Mehrere Web Services

« Losung: Papyrus Business Designer und Papyrus Korrespondenz-
& ACM-Framework



