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TITELTHEMA SO GEHT SERVICE 4.0: SMARTE GESCHAFTSMODELLE ENTWICKELN

Claim Managementin
der virtuellen Realitat

Aus der Spieleindustrie sind VR-Anwendungen kaum noch weg-
zudenken. Aus gutem Grund: Der Nutzer ist zu 100 Prozent in der
Situation und flhlt sich real in eine andere Welt versetzt. Auch im
Business lassen sich diese Vorteile effektiv nutzen. Im Rahmen
eines Innovationsprojektes wurde bei der Star Cooperation in Ko-
operation der Kompetenzbereiche ,,Business Intelligence™ und
»Next Reality” ein Prototyp entwickelt. Darin wird eine bestehende
Business Analytics-Anwendung auf vollig neue Art umgesetzt. Das
Ziel: Volldigitales Claim Management soll zum Erlebnis mit heraus-
ragenden Vorteilen in der Visualisierung, Identifikation und Kolla-
boration werden. [Henry Schnieders & Georg Kriiger, Star Cooperation]

Durch die mobile Anwendung STAR
ITQS konnen Beschadigungen wih-
rend des Transportes von Fertig-Fahr-
zeugen von Logistikern und Handlern
weltweit erfasst werden. Die Daten be-
inhalten neben einer Kategorisierung
der Art und Groéf8e des Schadens auch
Ort- und Datum des Entdeckens. Zu-
sitzlich wird Bildmaterial gespeichert.
Die Daten spielen in der Abwicklung
des Claim-Prozesses eine entscheiden-
de Rolle. Sie lassen jedoch auch die tief-
gehende Analyse von Auffilligkeiten
zu. Dazu konnen die Daten u.a. in den
Dimensionen Schadensart, Transpor-
teur, (Teil-)Strecke, beschddigtes Teil
und Fahrzeugtyp ausgewertet werden.
Durch die Anreicherung mit den re-
sultierenden Schaden-, Prozess- und
Versandkosten lassen sich auf dieser
Grundlage weitreichende strategische

Entscheidungen treffen - sei es fiir die
Auswahl von Logistikpartnern oder
zur Optimierung der Transportver-
packung. Weitergehend wird das Sys-
tem durch eine KI unterstiitzt. Diese
erleichtert das Auffinden neuartiger
Anstiege der Schadensquote. Mithilfe
einer gerade in der Entwicklung be-
findlichen Losung zur Auswertung des
Bildmaterials, wird es zusétzlich mog-
lich sein, Beschiadigungen automati-
siert zu erkennen und zu bewerten.

Vom Spiel ins Business

Bisher wird Virtual Reality beson-

ders hédufig in der Spieleindustrie

angewendet. Bei der Umsetzung der

VR-Losung fiir die Analyse der Scha-

densdaten finden spezielle Methoden

Anwendung, die zu entscheidenden

Vorteilen fithren. Diese werden jeweils

im Praxiskontext vorgestellt und ihr

Effekt erldutert:

« Kombination neuer Moglichkei-
ten durch 3D-Objekte und Screens
zur Darstellung altbekannter Dash-
boards: Nutzung des Fahrzeug-
modells zur Visualisierung von
Beispielsweise  Scha-

Schadenskosten  oder

Kennzahlen.
densquote,
auch Gesamtkosten, welche sich aus
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Versand-, Prozess- und Schaden-
kosten ergeben. In den Abbildungen
sind Ausschnitte aus der VR-Analy-
se-Szene dargestellt.

Durch die vollstindige Integration
von VR-Modell, BI-Tool und Daten
werden die Fahrzeugteile nicht nur
zur Anzeige, sondern zusitzlich zu
interaktiven Schaltflichen, bspw. um
Filter zu setzen.

In der Weiterentwicklung werden
auch echte Bilder von Schiden am
Fahrzeugmodell visualisiert werden
konnen - sowohl einzeln als auch
Die
tung des Bildmaterials mithilfe einer

tibereinandergelegt. Auswer-
KI schafft dabei auch Losungen zur
Prognose und Simulation. Das ist
nicht nur fir Automobilkonzerne
interessant, sondern ebenso fiir die
Logistikbranche, Carsharing-An-
bieter und Versicherungsunterneh-
men. Generell ist die Technologie
selbstverstandlich nicht auf die Au-
beschriankt. Auch

beliebige andere Objekte konnen ent-

tomobilbranche

sprechend visualisiert werden.

Die fiir die Visualisierung im Ver-
gleich zu einem Dashboard zusitz-
lich zur Verfiigung stehende rdum-
liche Dimension dient dazu, die aus
der BI bekannten Dimensionen bes-
ser greifbar zu machen bzw. sogar
Dimensionen darstellen zu kénnen,
die auf einem Dashboard nicht aus-
wertbar sind. Bei der Bewegung des
Avatars im Raum und der Wahr-
nehmung der Grofenverhiltnisse
und Distanzen kann der Anwender
durch den Maf3stab 1:1 den Vergleich
zur eigenen Korpergrofie ziehen und
so seine alltigliche Intuition bei der
Analyse besser einflieflen lassen. Die
Wahrnehmung der Daten bzw. In-
formationen passiert entsprechend
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auf eine vollig neue Art und Weise.
Der Nutzer bewegt sich in seinem
Datenmodell und in der Visualisie-
rung bzw. um die Visualisierungsob-
jekte statt nur mit der Maus auf ei-
nem beschrankt groflen Dashboard.
Durch die erweiterte, aber gleichzei-
tig durch den Verzicht auf storen-
de Umwelteinfliisse konzentrierte
Wahrnehmung, kommt es beim Nut-
zer zur Immersion in den virtuellen
Analyseraum: Er taucht regelrecht in
seine Daten ein.

o Die realitidtsgetreuen Darstellungen
erhohen dabei auch die emotionale
Aufmerksambkeit und verbessern das
Erinnerungsvermogen: einerseits bei
den Teilnehmern selbst und ande-
rerseits auch durch die Anwendung
an sich. Durch die Funktionalitat des
Speicherns bestimmter Analysewalks
und Ansichten sowie die Moglich-
keit, Kommentare zu hinterlegen,
wird die Anwendung selbst zum
Projektgedichtnis und unterstiitzt so
den Anwender, sich bei einer Unter-
brechung schneller wieder in der Si-
tuation zurecht zu finden.

o Mithilfe der gewonnenen Insights las-
sen sich noch besser Aktionspotenti-
ale erkennen: aus der Perspektive des
Fahrzeugherstellers  beispielsweise
eine Optimierung der Verpackung,
die direkte Ansprache des Logistikers
auf Fehlerhdufungen oder die Aus-
wahl alternativer Verkehrsmittel auf
einer anderen Route, den Versand
mit einem anderen Logistiker. Und
die Simulation der Auswirkungen er-
moglicht und vereinfacht es, tragféhi-
ge Entscheidungen zu treffen.

Verteilte Kollaboration

mit quasi-realer Anwesenheit
Neben den Stirken in den Moglichkei-
ten der Visualisierung bietet die VR-
Umgebung weitere Vorteile. So eignet
sich der virtuelle Raum fiir die verteilte
Kollaboration: Mehrere Avatare kon-
nen sich gleichzeitig durch den virtu-
ellen Raum bewegen und gemeinsam
Analysen durchfiihren; sie konnen sich
austauschen und gegenseitig Auskunft
geben. Dabei hat die Besprechung im
virtuellen Meetingraum einen ent-
scheidenden Vorteil gegentiber klassi-
schem Screensharing oder Video Kon-
ferenzen: Lebensechte Avatare machen
die Kommunikation quasi-real. Jeder
Nutzer besitzt mit diesem Avatar eine
Identifikationsfigur im Raum. Durch
die Immersion herrscht das Gefiihl,
eine reale Konversation von Angesicht
zu Angesicht zu fithren und gemein-
sam in der Situation zu sein statt nur
vor einem Bildschirm zu sitzen. Mit
neuer Technologie lassen sich sogar
Gestik und Mimik darstellen. So wird
das subjektive Gefiihl des ,,Zusammen-
seins“ mit den anderen Personen im
Raum sehr stark. Die Steuerung lasst
sich mittlerweile sogar ausschliefSlich
mit Gesten realisieren: Listige Cont-
roller sind nicht mehr erforderlich.
Inzwischen sind die VR-Anwendun-
gen quasi unabhingig von der Brille.
Die Nutzung von Hardware verschie-
dener Hersteller ist somit moglich.
Technologisch gibt es dabei wichtige
Unterschiede, die das Arbeiten in VR
unterschiedlich  praxistauglich ma-
chen. So existieren eher klassische
Systeme, fiir die das Tracking von
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auflen mithilfe an den Raumwinden
angebrachter ~Sensoren ermoglicht
wird. Neue Entwicklungen kommen
ohne externe Sensoren aus, da das ge-
samte Tracking innerhalb der Brille
geschieht. Eine weitere Steigerung der
Alltagstauglichkeit stellt der Verzicht
auf einen angeschlossenen Rechner
mit besonderer Grafikleistung dar,
bei der die gesamte Anwendung in er-
staunlich guter Qualitdt auf der Brille
selbst lauft. Hier sind in den letzten
Jahren erhebliche Veranderungen fest-
zustellen; laufend kommen Produkte
mit neuen Funktionen auf den Markt,
welche stets einerseits eine bessere gra-
fische Darstellung ermdglichen und
auch preislich immer erschwinglicher
werden. Ein Ende dieser Entwicklung
ist aktuell nicht abzusehen.

Fazit

In der virtuellen Realitét lassen sich die
Schadensdaten der Fahrzeuge in drei
rdumlichen Dimensionen auf vollig
neue Art und Weise visualisieren und
analysieren. Das intuitive Erleben der
Daten und Informationen steht dabei
im Mittelpunkt. So werden in einer an-
genehmen und individuell gestaltba-
ren Atmosphire reale Emotionen und
Kreativitit angeregt, die zu gesteigerter
Motivation, neuen Ideen und damit ei-
ner besseren Entscheidungsgrundlage
fithren. Hinzu kommen die Vorteile
des Multi-User-Modus, welcher die
verteilte Kollaboration revolutioniert.
Die quasi-reale Kommunikation in-
klusive Gesten ist ein geeigneter Ersatz
fiir Meetings vor Ort. Das spart Reise-
zeit und -kosten.
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