VERSICHERUNGS-IT

Bindungsenergien nutzen

WWEK-Kundenmanagement integriert neue CRM-Software.
ADITO online, um ihre Kundendaten besser managen zu kénnen. Der Versicherer hat die Anwendung
an Kern- und Dokumentenmanagement sowie Angebotssoftware angebunden. Auch die hauseigene

Telefonie wurde integriert.

,Eine starke Gemeinschaft“ - unter
diesem Leitspruch zihlt die WWK mit ihren
10.000 Vertriebspartnern und rund einer Milli-
on Kunden zu den Marktfiihrern im Segment
der fondsgebundenen Lebensversicherung. Als
sich die Versicherungsgruppe entschloss, ein
spezialisiertes CRM-System einzufiihren, um
ihre Kundendaten noch effizienter managen zu
konnen, riickte der Bereich Kundenkommuni-
kation in den Mittelpunke des Interesses: ,Un-
ser Wunsch war es, diesen wichtigen Knoten-
punke fiir die Gewinnung und Betreuung von
Kunden IT-seitig nachhaltig zu unterstiitzen®,
erklirt Julius Spérl, Bereichsleiter Kundenkom-
munikation, die Ausgangssituation. Die bisher
genutzte Software war in der Handhabung
nicht mehr zeitgemifS und daher nicht mehr
linger geeignet.

Schnittstellenlésung gesucht

Die neue CRM-Lésung sollte webbasiert, an-
wenderfreundlich und iiber Schnittstellen flexi-
bel anpassbar sein. Umsysteme wie Dokumen-
tenmanagement, Versicherungsverwaltung
und Angebotserstellung wollte der Versicherer
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daran anbinden. ,Um hohe Wartungskosten zu
reduzieren, war es uns auflerdem wichtig, das
Customizing weitestgehend selbst durchfiihren
zu kénnen®, erginzt Gerhard Schultka, Leiter
der Gruppe IT-Business-Systeme Vertriebsun-
terstiitzung.  ,Dariiber hinaus sollte es

moglich sein, die Telefonfunktionalititen fiir
die Kundenkommunikation zu integrieren.”
Vier von urspriinglich acht Anbietern wurden
zu einer Produktprisentation eingeladen, bei

Die Versicherungsgruppe nutzt

der sie konkrete Losungen zu den Geschiftspro-
zessen vorstellen sollten. Zwei CRM-Experten
verblieben und stellten sich einer weiteren in-
tensiven Priifung in einem Workshop zu The-
men wie Umsetzungsstrategie, Analyse und
Umsetzung von Geschiftsvorfillen, Systemar-
chitektur und dem Szenario einer eventuellen
Zusammenarbeit. Am Ende konnte ADITO in
allen geforderten Punkten tiberzeugen und er-
hielt den Zuschlag.

Wie bei nahezu allen CRM-Projekten spielte
auch bei WWK der ,menschliche Faktor” eine
wichtige Rolle. Die Projektleitung ernannte da-
her einige Keyplayer, die ihre Eindriicke und Er-
fahrungen mit der neuen Lésung auf die restli-
chen Mitarbeiter multiplizierten. Auf diese Wei-
se versuchten die Verantwortlichen, eventuell
bestehende Vorbehalte von vornherein abzufan-
gen und die Mitarbeiter von Beginn an zu iiber-
zeugen, die Umstellung als positiv und gewinn-
bringend anzunehmen.

IT-seitig lagen potenzielle Probleme in der Ein-
bindung der Umsysteme, die auf unterschiedli-
chen Technologien wie Webservice, XML oder
Legacy-Anbindung basieren. Auch hier ergaben
sich im Nachhinein keinerlei Schwierigkeiten
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innerhalb der Kommunikation von ADITO
online mit den anderen IT-Lésungen.

Eigenstindiger Ausbau

WWK hat das Funktionalititsspektrum von
ADITO online sukzessive ausgebaut. So hat der
Versicherer die Anwendung an die Systeme fiir
das Kern- und Dokumentenmanagement sowie
fiir die Angebotssoftware angebunden. Auch
wurde die Software in die hauseigene Telefonie
integriert - mit automatischer Gesprichsan-
nahme und gleichzeitiger Kundensuche.

Heute greifen insgesamt 715 Mitarbeiter der
WWK auf die Losung zu: 460 aus den Servicefach-
bereichen, 240 aus dem Partnervertrieb sowie 15
aus dem Bereich Pensionsfondsvertrige - so-
wohl in der Zentrale in Miinchen als auch in den
Vertriebsdirektionen und in der Maklerbetreu-
ung. Besonders intensiv nutzen die Mitarbeiter
dabei die Programmfunktionen fiir das Ma-
nagement der Kontakte und die Vorginge rund
um die Kundenhistorie. Auch die umfassenden
Maglichkeiten, auf Knopfdruck Auswertungen
und Reports zu erstellen, sind entscheidend fiir
das Versicherungswesen. Zudem profitiert das
Marketing im tiglichen Geschift unter ande-
rem durch die bedienerfreundliche Serienbrief-

und Serien-E-Mail-Funktion.

Ganz aktuell bildet ADITO online die Datenba-
sis bei der Einbindung des Eigenvertriebs der
WWK sowie zeitgleich bei der Zusammenlegung

der CRM-Anwendungen Kundenkommunikati-
on, Eigenvertrieb und Partnervertrieb. ,Unsere
Positionierung am Markt und der Erfolg
unserer Dienstleistung bauen auf optimalen
Services auf, um nachhaltig die Kundenzu-
friedenheit und -bindung zu gewihrleisten®,
bringt es Julius Spérl, WWK-Bereichsleiter
Kundenkommunikation, auf den Punkt.

Fazit: Hoheren Standard erreicht

,Die tiber ADITO online bereitgestellten Infor-
mationen, die optimierten Geschiftsprozesse
und die flexible Ablaufsteuerung erméglichen
es den Mitarbeitern, die Kapazititen wesentlich
effizienter zu nutzen.” Ein wesentlicher Faktor
sei zudem, dass die WWK Erweiterungen und
Anpassungen eigenstindig vornehmen kénne.

Pluspunkte fiir die Losung sind dariiber hinaus
eine unkomplizierte Anbindung der Anwen-
dung an die im Haus vorhandenen Fremdsyste-
me und der reibungslose Support durch das
Softwarehaus. ,Sowohl fiir die Kunden als auch
fiir die Vermittler haben wir tiber den Einsatz
von ADITO online ganz klar einen deutlich
hoheren Servicestandard erreicht - ein wichti-
ger, wenn nicht der wichtigste Punke im
Management der vertrieblichen Prozesse®, resii-
miert Gerhard Schultka, Leiter der Gruppe IT-
Business-Systeme Vertriebsunterstiitzung. m
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