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Unternehmensheschreibung
Die SV SparkassenVersicherung
belegt den Rang 3 unter den dffent-
lichen Versicherern in Deutschland
und ist der groBte Gebaudeversi-
cherer in Deutschland. Auch im
Bereich der Lebensversicherung
gehort sie in ihrem Vertriebsgebiet
zu den Marktfiihrern.

Rolle der ec4u

Die Ergebnisse wurden in einem
mehrstufigen Vorgehen innerhalb
von nur 6 Wochen generiert, um
eine schnelle Entscheidung zu er-
maglichen. Grundlage war ein straff
organisiertes Projektmanagement
und die Einbringung der Methodik
und Best Practices der ec4u.

Nutzen

Durch die Mitwirkung von ec4u im
CRM-Vorhaben der SV Sparkassen-
Versicherung, konnte eine belasthare
Bewertungsgrundlage fiir die Abbil-
dung der Sollprozesse in einer CRM-
Standardlosung geschaffen werden.
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SV analysiert den Nutzen der Einfilhrung einer CRM-Standardsoftware

Die SV SparkassenVersicherung verfiigt iiber umfangreiche CRM-Prozesse im Innen-
und AuBendienst-Bereich, die durch mehrere Systeme unterstiitzt werden. Es stellte
sich die Frage, ob durch die Einfithrung einer CRM-Standardsoftware Vorteile in den

Kernprozessen generiert werden kénnen.

Die SV SparkassenVersicherung als traditions-
reiches wie modernes Unternehmen ist der
Regionalversicherer in Baden-Wiirttemberg,
Hessen, Thiiringen und in Teilen von Rheinland-
Pfalz. Die Beitragseinnahmen betrugen 2007 rund
2,7 Milliarden Euro aus etwa 7,7 Millionen Vertragen.
Die SV bietet ihren Kunden iiber den klassischen
Versicherungsschutz hinaus umfassende und
malgeschneiderte Serviceleistungen. Dazu gehort
beispielsweise das Risikomanagement.

Um die Beziehung zu ihren Kunden zu opti-
mieren, bendtigt die SV sowohl im Innendienst
als auch im Aullendienst die Unterstiitzung
durch eine bedarfsgerechte Softwareldsung fiir
ein modernes Kundenmanagement.

NACHHALTIGE EFFIZIENZSTEIGERUNG DURCH
KONSOLIDIERUNG DER VERTRIEBSPROZESSE
UND DURCH EINFUHRUNG EINER STANDARDI-
SIERTEN CRM-LOSUNG

Die strategischen Uberlegungen der SV Spar-
kassenVersicherung zur Optimierung des Kun-
denmanagements resultierten aus der Erkennt-
nis, dass mit der Realisierung eines identischen
Informationsstandes zur aktuellen Kundenbe-
ziehung im Innen- und AuBendienst der Ser-
vicegrad und die Vertriebsleistung wesentlich
gesteigert werden kann. Daraus wurde die
Notwendigkeit abgeleitet, eine Konsolidierung
der Prozesse und Vereinheitlichung der CRM-
Software vorzunehmen.

Demzufolge bestand die Absicht, das Ziel einer
nachhaltigen Effizienzsteigerung in den Kunden-
beziehungen durch die Einfiihrung einer stan-
dardisierten CRM-Ldsung zu realisieren. Das
betreffende CRM-System sollte sich dadurch
kennzeichnen, dass es alle relevanten ver-
trieblichen Kernprozesse von der telefonischen
Auskunft iber das Aktivitdtenmanagement, den
Zugriff auf die Kundenkorrespondenz und die
Kommunikation zwischen verschiedenen Orga-
nisationshereichen bis zum Servicemanagement
und einer Telefonie-Anbindung mittels komforta-
bel nutzbarer Funktionalitdten benutzergerecht
abbilden kann.

GRUNDSATZLICHE BEWERTUNG DER PRO-
ZESSE MIT STANDARDSOFTWARE

Die Aufgabe fiir die CRM-Spezialisten von ec4u
strategy consulting bestand vor allem darin, die
moglichen Vorteile der Einfiihrung einer Standard-
I6sung zu ermitteln und detailliert darzustellen.
Auf Basis dieser Erkenntnisse sollte eine erste
Einschatzung hinsichtlich der Produktivitdtsaus-
wirkungen durch das neue CRM-System ermdglicht
werden. Diese Potenzialanalyse erfolgte durch
einen Vergleich der Prozesse in der aktuellen so-
wie in der Ziel-Anwendungslandschaft. Im Fokus
standen hier in erster Linie die Abldufe des Innen-
dienstes. Dieser Prozessvergleich erfolgte anhand

“Mit ihren umfassenden Kenntnissen der
prozessualen Auswirkungen des Einsatzes
von CRM-Standardsoftware hat uns ec4u
in kurzer Zeit eine solide Grundlage fiir die
wirtschaftliche Abwégung unserer Pro-
jektent-scheidung verschafft.”

Klaus Westen,

Leiter der Hauptabteilung
Betriebsorganisation

SV SparkassenVersicherung Holding AG

eigener Best-Practices der ec4u expert consulting.
Im Kern sollte somit relativ kurzfristig eine belast-
bare Entscheidungsgrundlage erarbeitet werden,
indem eine Gegenliiberstellung der bestehenden
CRM-L6sung der SV SparkassenVersicherung mit
einer CRM-Standardsoftware erfolgt. Das metho-
dische Vorgehen umfasste dabei drei Phasen, die
in enger Abstimmung mit der SV SparkassenVer-
sicherung durchgefiihrt wurden:
1. Evaluierung der Ist-Prozesse mit Auswahl,
Aufnahme und Analyse der Core-Prozesse
im Innendienst.
2. Analyse der Soll-Prozesse mit Dokumenta-
tion der Prozessablaufe in der neuen Sys-
temldsung.

3. Ist- und Soll-Vergleich der Prozesse mit

Ableitung einer validen Grundlage zur Nut-
zenbewertung.
Durch diesen Bewertungsprozess wurden schliel3-
lich die Nutzensteigerungspotenziale durch eine
CRM-Standardisierung ersichtlich.
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