Ein neues IT-System garantiert
noch keinen Wettbewerbsvorteil

Es kommt auf das nachhaltige Datenqualitdtsmanagement an
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I 7u den zentralen Wettbewerbsfaktoren in
der Versicherungsbranche werden heute vor al-
lem ein nachhaltiges Kundenwertmanagement,
effiziente Kundenbeziehungen, ein aussage-
kraftiges Controlling zur Steuerung des Finanz-
und Performancemanagements und eine zeit-
nahe Bilanzierung zur Erfiillung von regulatori-
schen Vorgaben und Analystenanforderungen
gezahlt. Mehr noch: Die Versicherungsunter-
nehmen sehen sich derzeit vor der komplexen
Aufgabe, Solvency II-Projekte zur Implemen-
tierung eines modernen Risikomanagements
zu planen und durchzufithren, um den kiinfti-
gen aufsichtsrechtlichen Anforderungen zu ge-
niigen und im Wettbewerb um die Kunden und
Kapitalgeber bestehen zu konnen.'

Hochstens ganz zum Schluss - wenn tiber-
haupt - wird die Qualitit der vorhandenen Da-
ten bzw. Informationen in diesem Zusammen-
hang erwihnt. Der Datenqualitit kommt je-
doch in diesem Kontext die zentrale Rolle zu,
denn sie wird von allen anderen der genannten
Wettbewerbsparameter zur Erzielung optima-
ler Ergebnisse iiberhaupt vorausgesetzt. Der
Grund dafiir liegt klar in ihrer Querschnitts-
funktion, die im Informationszeitalter Basis
aussagekraftiger Kommunikation nach auflen,
effizienter interner Verwaltung sowie jeglicher
betriebswirtschaftlicher Analysen und darauf
aufbauender Entscheidungsprozesse ist. Damit
wird die Datenqualitdt zum zentralen Wettbe-
werbs- und Kostenfaktor.

Steigende Anforderungen
an die Datenqualitat

Die Wettbewerbsposition der einzelnen Ver-
sicherungsunternehmen ist aufgrund des zu-
nehmenden Vorhandenseins leistungsfahiger
Rechnersysteme mit hoher Speicherkapazitit
und dem dadurch moglichen Autbau umfas-
sender Datenhistorien immer starker von der
Verftigbarkeit, der Aktualitit und vom richti-
gen Verstdndnis relevanter und korrekter Daten
abhingig. Das Datenmaterial dient in den ver-
schiedenen Unternehmensbereichen als Grund-
lage fiir strategische und taktische Entschei-
dungen und deren operative Umsetzung. Quali-
tativ schlechtes Datenmaterial fithrt nicht nur
zu fehlerhaften Kundenadressen und damit zu
Kommunikations- und Imageproblemen hin-
sichtlich der Kundenbeziehungen, sondern
auch zu kostentrachtigen Fehlentscheidungen
in der Produktentwicklung bzw. dem Under-

writing oder zu Storungen in den Betriebsab-
laufen der Policierung sowie des Schadenma-
nagements. Es konnen sogar Chancen der stra-
tegischen Unternehmensausrichtung verpasst
werden, wenn entsprechende Analysequellen
fehlerhaft sind.

Der methodische Ansatz: Total
Data Quality Management

Die Idee eines ganzheitlichen Datenquali-
tatsmanagements (DQM) basiert auf den Kon-
zepten des Total Quality Management (TQM).
TQM versteht sich dabei als ein System, in dem
Qualititskontrolle nicht allein auf die Priifung
des Endprodukts reduziert wird. Vielmehr soll
die komplette Organisation und Wertschop-
fung von qualititssichernden Mafinahmen
durchdrungen werden - von der Produktent-
wicklung und dem Einkauf des Riickversiche-
rungsschutzes bis zur Erfiillung des Versiche-
rungsversprechens im Schaden- bzw. Leis-
tungsfall. Informationen werden entsprechend
im Total Data Quality Management (TDQM)
wie Produkte betrachtet, die es von innerbe-
trieblichen Akteuren (Datenerfasser, Datenver-
walter bzw. Datennutzer) zu managen gilt. Die
hohe Datenqualitit wird durch einen wohldefi-
nierten ,Produktionsprozess sichergestellt
und tiber den kompletten Lebenszyklus der
»Informationsprodukte® gemanagt.

Hier geht es also nicht mehr nur um eine
qualitative Aufbereitung von Daten, die — wenn
iiberhaupt — heute oft noch ohne jede Metho-
dik und nicht selten per Hand bewerkstelligt
wird. Vielmehr wird eine der Bedeutung der
Informationen addquate Unternehmenskultur,
eine permanente Kontrolle bzw. Privention er-
forderlich, um wirklich dem Anspruch der
Ganzheitlichkeit gerecht zu werden.

Kosten und Nutzen von DQM

Es ist zumeist nicht einfach, schon ex ante
genauere Kosten-Nutzen-Schitzungen abzuge-
ben. Aber wie iiberzeugt man das Top-Manage-
ment von der Notwendigkeit solcher Aufgaben,
wenn nicht iiber - letztlich - 6konomische Ar-
gumente? Bei Kunden- und Adressdaten lassen
sich diese im Vorfeld schon relativ leicht ablei-
ten, wenn man z.B. die Mehrfachversendung
von Werbeunterlagen an die gleiche Adresse be-
denkt, etwa weil in der Kundendatenbank Dub-
letten vorhanden sind bzw. eine Haushaltsver-

kniipfung nicht existiert. Bei Millionen von
Kunden und vielen Mehrfacherfassungen oder
falschen Adressen ist der Nutzen durchaus
nachvollziehbar.

Mangelnde Datenqualitdt beeinflusst je-
doch die Kosten in allen Bereichen einer Unter-
nehmung. Sie stellt letztlich eine erhebliche
Vergeudung von Ressourcen sowie Umsatz-
und Gewinnpotenzialen dar und betrifft Ver-
waltungs-, Kommunikations-, Produktions-
und/oder Analysekosten in nicht unerhebli-
chem Maf3e. Experten sprechen bei diesen Kos-
ten von signifikanten Gréflenordnungen, die
zwischen 8 und 12 Prozent des Umsatzes liegen
sollen.” Inzwischen kommt in der Argumenta-
tion auch Unterstiitzung von renommierten
Beratungshdusern. Z.B. geht der Butler-Report
zu Fragen der ,,Datenqualitdt und Dateninteg-
ration“von einem betréchtlichen Return on In-
vestment fiir Datenqualititsmafinahmen im
hier beschriebenen ganzheitlichen Sinne aus.
Letztlich setzt eine konkrete Kosten-Nutzen-
Betrachtung jedoch immer eine Analyse der je-
weiligen Datenqualitit voraus.

Nachhaltige Datenqualitats-
mafinahmen

DQM ist ein sukzessiver und kreativer Pro-
zess, der detaillierte Antworten auf ganz kon-
krete Problemstellungen verlangt. Bei kriti-
schen Daten bzw. solchen mit hoher Ande-
rungshdufigkeit wird es auf Dauer viel effizien-
ter sein, wenn die Verantwortlichen dariiber
nachdenken, wie die verschiedenen mensch-
lichen, strukturellen bzw. technischen Fehler-
quellen von vorneherein eliminiert werden
konnen. Die Ursachen sollen beseitigt werden
und nicht die Symptome! Es macht 6kono-
misch keinen Sinn, im Nachhinein und gegebe-
nenfalls mit ineffizienten Mitteln immer wie-
der die gleichen Méngel beheben zu wollen.
Hier sind Préventivstrategien gefragt, die durch
die unmittelbare Einbindung von Referenzda-
ten bzw. die Hinterlegung von Plausibilitatsre-
geln unterstiitzt werden konnen. Ursachenbe-
seitigung bedeutet im DQM aber zugleich, dass
es bei weitem nicht ausreicht, sich allein auf die
Betrachtung der Datenquellen selbst bzw. der
IT-Systeme allgemein zu beschrinken. Denn
die Ursachen liegen oft im organisatorischen
oder prozessualen Kontext und miissen dort
auch durch entsprechende Optimierungen aus
der Welt geschafft werden. Nur so ldsst sich der
nachhaltige Charakter eines ganzheitlichen
DQM wirklich realisieren.

Softwaresysteme sind noch keine
Garantie fiir Kosteneinsparungen!

Das Thema DQM ist hinsichtlich der Soft-
wareunterstiitzung inzwischen gerade im
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CRM-Bereich relativ weit entwickelt. In diesem
Zusammenhang existieren umfassende werk-
zeuggestiitzte Losungsansdtze mit mehreren
aufeinander abgestimmten Modulen, die den
Anwendern einen echten Mehrwert durch die
Aufbereitung von Kunden- und Adressdaten
bieten und damit einen wichtigen Beitrag im
Rahmen einer ganzheitlichen DQM-Strategie
leisten konnen.

Aber es gibt in den Unternehmen neben
Kunden- und Adressdaten auch viele andere in
den Systemen und Datenbanken strukturierte
Informationen, so z.B. Schadendaten bzw. In-
formationen zur Rechnungslegung, die im
Rahmen einer ganzheitlichen Strategie in das
DQM einbezogen werden miissen, die jedoch
fiir die Analyse und Verbesserung ihrer Qualitat
zum Teil ganz andere Werkzeuge und Losungs-
ansitze bendtigen. Insofern ist Skepsis berech-
tigt,ob all diese Aufgaben mit einer softwarege-
stiitzten Pauschallgsung, wie sie auf dem Markt
verschiedentlich angeboten wird, wirklich um-
setzbar sind. Die Anbieter solcher z.T. funktio-
nell iiberfrachteten und oft sehr teuren ,,Ge-
samtlosungen®, die meist im Data Warehouse-
Umfeld entstanden sind, behaupten zwar, fiir
alle unternehmensspezifischen Datenprobleme
eine ausreichende Antwort geben zu kénnen.

Aus der Sicht eines nachhaltigen DQM fiithren
sie jedoch eher in eine Sackgasse, weil sie meist
einfach nur Routineaufgaben bei der Uberspie-
lung der Daten von den operativen Quellen in
die Analysewelt ibernehmen und nicht wirk-
lich die Ursachen fiir Datenqualitdtsmangel im
Blick haben. Damit werden sie mittel- bis lang-
fristig sogar selbst ein Kostenproblem, weil sie
sich an dieser Stelle langfristig festsetzen und
scheinbar ,,unverzichtbar® sind. Nachhaltiges
DQM hingegen hat das Ziel, allmahlich in einer
gelebten Unternehmenskultur aufzugehen und
die fiir sich selbst beanspruchten Aufwendun-
gen perspektivisch stark zu reduzieren.

Doch selbst wenn diese ,,Gesamtlsungen®
dieses Problem wirklich beheben konnten:
Kein Unternehmen benotigt all diese Funktio-
nalitaten wirklich und sollte daher nach seinen
jeweils individuellen Bediirfnissen ein tech-
nisch und 6konomisch sinnvolles Datenquali-
tat-Systemkonzept entwickeln. Dies gilt insbe-
sondere auch deshalb, weil die im Unterneh-
men vorhandenen Softwaresysteme oft schon
verschiedene Tools enthalten, welche die Um-
setzung einer DQM-Strategie unterstiitzen
konnen. Sie miissen also nicht im Rahmen ei-
ner solchen Pauschallosung noch einmal hin-
zugekauft werden. Natiirlich werden dariiber

hinaus gegebenenfalls verschiedene Spezial-
werkzeuge erforderlich, um ein individuelles
Paket schniiren zu kénnen.

Ein weiterer Vorteil der hier favorisierten
nachhaltigen Individuallgsung ist, dass je nach
den konkreten Erfordernissen eines Unterneh-
mens die wirklich geeigneten Werkzeuge aus
den konkurrierenden Angeboten ausgewihlt
werden konnen. Man kann also sehr flexibel
entscheiden, zumal sich die Anbieter der jewei-
ligen Produkte nicht nur rein qualitativ und
preislich, sondern auch funktional zum Teil
recht deutlich voneinander abheben.

I Autoren: Jan Hiifuner ist Geschdftsfiihrer der
TIQ Solutions GmbH, Jena - Total Information
Quality, jh@tig-solutions.de; Jens Ringel ist stelly.
Geschiiftsfithrer der Versicherungsforen —Leipzig,
ringel@versicherungsforen.net. Ausfithrlichere Kos-
tenbetrachtungen im Datenqualititsumfeld von
Versicherungen konnen iiber die Autoren bezogen
werden.

Anmerkungen
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