Skandia

SuperOffice CASE STORY: Skandia Versicherung Management
& Service GmbH

Individuelle Kundenansprache durch
elektronische Kundenakte

Viele unserer Mitarbeiter waren iiberrascht, dass der Ubergang zu SuperOffice so problemlos
vonstatten ging und dass es sich so leicht mit dem neuen CRM-System arbeiten lieB.

Klaus Rieger, IT Developer bei Skandia Versicherung Management & Service GmbH

Die Herausforderung

Die Skandia ist einer der weltweit
renommiertesten Anbieter fonds-
gebundener  Anlageformen und ein
erfahrener Partner  fir  innovative
Versicherungs- und Vorsorgeldsungen.
Als originar schwedisches Unternehmen
1855 in Stockholm gegriindet, ist die
Marke Skandia nunmehr in 20 Landern
auf 6 Kontinenten prasent. Als Teil der
Old-Mutual-
Gruppe, die 1845 gegriindet wurde und in

britisch-slidafrikanischen

mehr als 50 Landern operiert, gehért die
Skandia heute zu einer der zehn gréBten
Lebensversicherungen Europas.

Die deutsche Skandia ist seit 1991 in
Berlin anséssig und hat sich als eines der
ersten Unternehmen in Deutschland auf
fondsgebundene Vorsorgelésungen
spezialisiert. Auf dem deutschen Markt gilt
die Skandia als MaBstébe setzender
Anbieter mit internationaler Investment-
kompetenz, der mit den weltweit
renommiertesten Fondsgesellschaften
kooperiert.

Das Unternehmen arbeitet mit
unabhéngigen Geschéftspartnern
zusammen, die sich taglich (oft mehrfach)
mit dem Innen- und AuBendienst
austauschen muissen. Neben diesem
regelmaBigen Datenabgleich mit dem
Aktivitdten

weitergeleitet, Ansprechpartner selektiert,

AuBendienst missen

Mailings nachgehalten und natirlich der
Datenbestand aktuell gehalten werden.
,Im dynamischen Markt der Finanzen ist
es wichtig, sowohl effektiv zu arbeiten als
auch schnell agieren zu kénnen*, berichtet
Klaus Rieger. Gesucht wurde daher eine
Méglichkeit, interne Routineprozesse zu

vereinfachen sowie externe Vertriebswege
mit einer Software zu kanalisieren.

Die Lésung

Im Laufe der Zeit wuchsen die
Datenmengen bei Skandia enorm und
schnell war klar: man benétigt ein
leistungsstarkes CRM-System.
Informationen wie Kundendaten oder
Vertrdge, die bislang in mehreren
Systemen gefuhrt wurden, sollten zentral
jedem Mitarbeiter zur Verfligung stehen.
Mit SuperOffice fand man eine CRM-
Lésung, die das Management von
Kundendaten flir die insgesamt 190
Anwender - teilweise Remote Travel
User, also auswartig arbeitende
Consultants — optimal erméglicht. Uber
SuperOffice sind nun alle Daten von
aktiven und potenziellen Geschéfts-
partnern abrufbar; dies geschieht im
Intranet mit Hilfe einer Webldsung. Wo es
sinnvoll ist, werden die Daten mit
brokerspezifischen Informationen
verknlpft — eine groBe Hilfe bei
Kundengesprachen. Eine individuelle
Kundenansprache wird auch durch
zahlreiche Kategorisierungsmaoglichkeiten
vereinfacht:  in  der ,elektronischen
Kundenakte“ sieht der Broker auf einen
Blick, was bei &hnlich gelagerten
Prozessen und Kunden zu welchen
Ergebnissen gefiihrt hat und kann seine
Beratung dementsprechend anpassen.
Neben der Anbindung an ein DMS-
System arbeitet man auch mit Cognos,
einem Business Intelligence Tool, um zur
Entscheidungsfindung Berichte,
Dashboards und Analysen erstellen zu
kénnen.

Kundennutzen im Uberblick

e 14 zusatzliche Arbeitstage im
Jahr pro Broker Consultant
durch Ubersichtliche
Dokumentation und Verwaltung
von Kundenbeziehungen

e 10% Anstieg der Cross-Selling
Umsétze

e Personalkosteneinsparung
aufgrund integrierter IT-
Systeme

e Verfligbarkeit finanz- und
brokerspezifischer
Informationen durch
“elektronische Kundenakte”

e Ausweitung des Betreuungs-
gebietes und Erhéhung der
Anzahl betreuter Broker

o Effizientere Betreuung durch
einfachere |dentifikation von
Starsellern

o Softwarekosteneinsparung
aufgrund von Anbindung bereits
genutzter Systeme wie Outlook,
DMS und Cognos




Dem Unternehmen ist es somit mdglich,
die Aufgaben und Verfahren stetig zu
optimieren. Auch die Synchronisation von
Terminen und Kontaktdaten zwischen
SuperOffice und Outlook funktioniert
automatisch  und  problemlos, was
besonders die Travel User schatzen, die
bei Skandia knapp ein Viertel der
Belegschaft ausmachen.

Der Erfolg

Fir Skandia als Finanzdienstleister ist es
von elementarer Bedeutung, dem Kunden
immer sofort mit Rat und Tat zur Seite zu
stehen. Anders als beim ,Einmal-
Geschéft* wie dem Autokauf, erwartet der
Kunde bei
beziehungen wie Investmentberatung,

Long-Term-Geschéfts-

Versicherungsverkauf etc., dass der
zustdndige  Finanzberater, der so
genannte Broker Consultant, stets alle
wichtigen (und unwichtigen!) Daten Uber
den Kunden parat hat. Klaus Rieger dazu:
,Durch  die
SuperOffice haben wir erreicht, dass das

Implementierung  von

Verwalten der Kontakthistorie so gut wie
nebenher geschieht. Unsere Broker sind

sofort im Thema und verlieren keine Zeit
damit, zahllose Ordner und andere
Dateien zu durchforsten. Dadurch wird
das Bild des kompetenten Mitarbeiter, der
immer up-to-date ist und alles im Giiff hat,
beim Kunden positiv verstarkt und wir
erreichen Zeiteinsparungen von ca. 14
Manntagen pro Consultant im Jahr.“

Wie sehr SuperOffice den Arbeitsfluss
eines Broker Consultants bei Skandia
beeinflusst und dieser dadurch Zeit fir die
Projekt- bzw. Kundenarbeit spart, sieht
man z. B. bei den Kundenbesuchen. Der
Mitarbeiter trdgt diesen mit einem
erklarenden Kommentar ein, benennt alle
verantwortlichen Personen und definiert
ein Startdatum. SuperOffice fordert den
Bearbeiter dann  automatisch  auf,
Folgeaufgaben zu definieren, wie zum
Beispiel: ,Nachbearbeiten des Besuchs*,
,Verschicken der Info-CD* etc. Zum
Félligkeitstermin ~ wird  eine  E-Mail
versandt, die die jeweiligen Personen an
die Aufgaben erinnert. ,So ist jeder immer
up-to-date, ohne dass er davon manchmal
Uberhaupt weiB“, sagt Klaus Rieger
schmunzelnd. Sollte bei entsprechender

Filtereinstellung eine Aktion einmal zehn
Tage (berfallig sein, werden Termine und
Aufgaben durch das interne Reporting
dem Verantwortlichen in den Kalender
gestellt.

Auf diese Weise konnte Skandia seine
Arbeitsprozesse  straffen und  den
Zeitaufwand fur die  Unternehmens-
organisation und -verwaltung deutlich
driicken. Nach inzwischen zwei Jahren im
Einsatz kann Klaus Rieger ein
umfassendes und realistisches Fazit Uber
die Arbeit mit SuperOffice ziehen: ,Die
190 User, die bei Skandia Deutschland
mit SuperOffice arbeiten, haben die
Einflhrung des CRM-Systems
hervorragend angenommen. Was uns
SuperOffice bis heute an Zeit und Kosten
erspart hat, hatten wir vor zwei Jahren
nicht fir moglich gehalten.”
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