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Die WGV-Versicherungsgruppe

WY

Versicherung a.G

und Landkreise zum
Selbstkostenpreis zu

Einrichtungen sowie
und Hohenzollern den Angehdrigen des

Unternehmen Grundung Geschaftsgebiet Kunden Portfolio
1921, mit dem Ziel Personen des Komposit-
Wirttembergische fxeé?g:;irué‘g;sézgzn Gebiet des friiheren offenl’jlr:((:jhggrgr?chts versicherungen (SHUK)
Gemeinde- ! ' Landes Wirttemberg insbesondere auch im

Kommunalversicherung

und Personen des

bieten offentlichen Dienstes sbereich
1978, mit dem Ziel, die .

Lebens-
versicherung AG

Erweiterung des
Gesamtportfolios

6ffentlichen Dienstes
ohne regionale
Begrenzung

Deutschland

Allgemeine Dienst ausgeschiedene Bundesrepublik . . : versicherungen
Versicherung AG Versicherungsnehmer Deutschland off%r;;tlr:c(;hreer;ilg:we;:tes (SHUK), Rechtschutz
weiterhin preiswert zu
schgtzen. Begrenzung
. Kapital- und
e uaerscnen || rondagabuncene
WGV-Schwabische 1989, Bundesrepublik Lebens- und Renten-

versicherungen
Risikoversicherungen
Berufsunfahigkeit
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Die WGV-Versicherungsgruppe W!I-V

Daten und Fakten

- Ca. 1,5 Mio. Kunden mit ca. 3,8 Mio.
Vertragen

= Verwaltet von ca. 750 Mitarbeitern

- Gebuchte Bruttobeitrage ca. 490 Mio.
Euro

- Bezahlte Schaden ca. 340 Mio. Euro

- Hauptsitz/ Hauptverwaltung in
Stuttgart

- Filialen und Servicecenter in
Ravensburg, Ulm, Augsburg,
Dresden, Leipzig, Frankfurt,
NUrnberg, Manchen, Dusseldorf,
Essen und Koln

Kundenorientierte
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Die WGV-Versicherungsgruppe W!I-V

Die WGV-Unternehmensstrategie

... 1lexible Produkte anbieten, die dem Kunden
Sicherheit geben sowie einen qualitativ
hochwertigen Service zum bestmdglichen Preis”

Im Mittelpunkt steht der Kunde mit seinen Bedrfnissen

- Wir mochten unseren Mitgliedern und Versicherungsnehmern preiswerten,
qualitativ hochwertiger Versicherungsschutz bieten

- Als modernes Dienstleistungsunternehmen wollen wir die Servicequalitat laufend
verbessern und noch kundenfreundlicher werden

Um unseren Service und unsere Kostenflihrerschaft zu starken wollen wir

Vertrage rationeller bearbeiten, effizienter verwalten und Schadensfélle ztgiger
regulieren

- Wir entwickeln und gestalten unsere Produkte und Dienstleistungen flexibel nach
dem Bedarf unserer Kunden

Kundenorientierte
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Die WGV-Versicherungsgruppe

Leistungs- und Finanzstarke der WGV

Stiftung Warentest hat in Finanztest Ausgabe 04/2009 Risiko-Lebensversicherungen genauer unter
die Lupe genommen. Bei 6 Tarifvergleichen landet die WGV unter den Top Ten. Die WGV gehort
bei den Nichtrauchertarifen mit zu den giinstigsten Anbietern.

Die Zeitschrift Auto Bild hat in der Ausgabe 11/2009 (Erscheinungstermin 13.03.2009) die
gunstigsten Kfz-Versicherungen der 25 meistverkauften Neuwagen in Deutschland dargestellt. Dabei
I liegt die WGV in 15 Féllen auf dem ersten Platz.

map-report (November 2008), erhielten die WGV ... erneut das héchstmdgliche Pradikat "mmm"
("hervorragend”). Diese Hochstnote wurde flr ,,langjéhrig hervorragende Leistungen®
vergeben. ...

Stiftung Warentest hat in Finanztest 11/2008 eine Marktuntersuchung zur Autoversicherung
veréffentlicht. ... Beim Modellbeispiel ,Junge Familie* belegt die WGV den 1. Platz.

OKMEST online - Die Zeitschrift ,AutoBild“ hat in der Ausgabe 45/2008 einen Beitragsvergleich .... Bei sieben
Modellbeispielen belegt die WGV beim Preisvergleich den 1. Platz. ...

RICHTIG GUT LEBEN

Fir Nichtraucherinnen bietet die WGV-Schwaébische Lebensversicherung AG laut Capital 10/2007
besonders preisglinstigen Versicherungsschutz zur Absicherung des Todesfalls.

; = - Die Zeitschrift OKO-TEST hat in der Ausgabe 04/2008 Tierversicherungen getestet. Dabei hat die
LH_I]-“RI WGV mit dem Urteil ,,1. Rang* bei den Haftpflichtversicherungen
- Bei einer Marktuntersuchung der Zeitschrift OKO-TEST(1/2008) wird die private
W' t haft Haftpflichtversicherung mit Basis-Schutz fur eine Familie der WGV mit dem Gesamturteil ,,1. Rang*
lI' SC s bewertet.

- woche . - Die Ratingagentur FitchRatings klassifizierte die WGV mit der héchsten vergebenen Bewertung
»AqQ“ (,,stark”).Diese Bewertung erhielten nur wenige Unternehmen. Dies zeigt die hervorragende

1 wirtschaftliche Situation ...
versicherungs |

Auch im aktuellen Unternehmens-Rating der Wirtschaftswoche (45/2008) schnitt die WGV-
Schwabische Lebensversicherung AG mit der Bestnote ,,5 Sterne® ab. Insbesondere die

FitChRﬂti nes Reservestérke des Unternehmens ...
RNOW YOUR RISK O - Platz 1 bei der Hohe der garantierten Monatsrenten ... bescheinigt die Zeitschrift

versicherungsmagazin der WGV-Schwabische Lebensversicherung AG in ihrer Ausgabe 12/2006.

Kundenorientierte
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Die WGV-Versicherungsgruppe W!I-V
WGV- Entwicklerkooperation

= Aktuell sind vier unterschiedliche Versicherungsunternehmen in einer
- Softwareentwicklungskooperation:

W ,‘ x ip ”ische @ ROLAN D A Baalsch gut versihert, MEESZ é};
Landes-Brandversicher Vo

-  Gesamtzahl Endanwender Innendienst: ca. 4.000 User

- Gesamtzahl Endanwender Aussendienst: ca. 5.000 Intranetuser
- Anzahl verwaltete Vertrage: ca. 10.000.000

-  Gesamtkapazitat Anwendungsentwickler: ca. 70

-  Gesamtkapazitat der Konzeptionare und Consultants: ca. 100

Kundenorientierte
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Entwicklung der Losung

I ICIS — Der WGV- Losungsansatz W!I-V

I 1993 Ubernahme Daten- und Funktionenmodell durch debis
. 1994 Entwicklungsstart flir Komposit bei wgv
1995 Erweiterung Datenmodell flr Leben-/ Rentenversicherung
1996 Produktivbetrieb Komposit bei wgv
1997 Aufbau Data Warehouse und MIS
1998 Produktiver Betrieb in England, Niederlande und Japan
1999 Online AuBendienstanbindung WEB,
2000 Mehrwahrungsfahigkeit
2001 Spartentbergreifende Produkte (UBR)
2002 elektr. Postkorb / DMS ( elektronische Vertrags- und Schadenakten)
2003 CTI (Integration der Telefonie in die versicherungstechnischen Ablaufe)
2004 Entwicklung Schadenmanagement / GDV-Branchennetz
2005 Erweiterung ICIS um Spezialfunktionen Rechtschutz
2006 OCR — Schrifterkennung, automatisierte Formularverarbeitung
2007 ICIS-Multilanguage

2008 Integration eVB, VVG-Reform  |C/S- der Marktftihrer in allen Kompositsparten

Kundenorientierte
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ICIS — Der WGV- Lésungsansatz W!]-V

ICIS (Insurance Company Information System)

mplettlosung fur Versicherungen

e KO
ICIS — CTI
Telcida ICIS - CRM ICIS - Angebot

ICIS-MIS / Statistik

ICIS-Printmanagement ICIS-DMS / Postkorb
XML-Output (Dokumentenmanagement)

ICIS-Partner

ICIS ICIS
Schaden/Leistung ICIS B Provision

|IC1S-Bestand Komposit |C1S-Bestand
(SHUK + RS) Leben

HNpPo.d-SIO|

=
=
=
)
o
(0]
;
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(0]

US| 9ISHIUYDS "1Xd
JwalsAs “B||y-SI0|
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ICIS — Der WGV- Lésungsansatz W!I-V

Wertschopfungsprozesse In VUs

Produkit- Marl_<et|nq / Antrag / Bestands- Schaden /

. Aquise / " .
entwicklung . Neugeschaft = verwaltung Leistung

Vertrieb
-Markt- -Werbung -Antrags- -Vertrags- -Schaden-
beobachtung Vertriebs- eingang fortschreibung = meldung
«Produkt- prozess -Antrags- -Vertrags- -Schaden-
design .Angebot prafung anderung anlage
-Produkt- -Abschluss -Risikoprifung = -Sanierung -Schaden-
entwicklung M : management
-Policierung =Information
-CRM

-Produkt- - -Schaden-
testin -Provisions- -Vertragsende sanie

9 zahlung g
-Produkt-
controlling

Kundenorientierte
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ICIS — Der WGV- Lésungsansatz W!]-V

Wertschopfungsprozesse in ICIS

SACH,
UNFALL,
ICIS — ICIS —
HAFT- p
PFLICHT, Bestandsfluhrung Schaden
KRAFT-
FAHRT

Kundenorientierte
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ICIS — Der WGV- LOsungsansatz
Erfolgsstory von ICIS

1 994 WurttembergiSChe Gemeinde'verSiCherung (ng) WiR KAMPFEN FUR IHR GUTES RECHT. gf::ie’mzf‘;gsscirﬁem"ga'& '.SChe

1995 debis Assekuranz Makler, Aegon PRGEDVINZIAL e
: : /ICTORIA BRUDERHILFE PAX
1996 Rheinland, Bruderhilfe, Vorsorge %E cin e ger A FAIE[IIL[ENFURSQRGE

WF Versicherer im Raum der Kirchen

1998 Erasmus, Royal Sun Alliance, Wesleyan
1999 Cosmos direkt (Komposit), SV BW
Fahrlehrer Versicherung, WiBa, bgv, LLB

" Rheinland ~ f=

VEREICHERUNGEN

/h
2000 Cosmos Direkt (Leben), Aegon ltalien ERASMUS v_@m ""ESLE"",!” .
" S
2001 SV Hessen Nassau Thiringen, COSMOS>DIREKT S—
Versicherungskammer Bayern verlsicnerlunas
. . . KAMMER W
2002 Lippische Pensionsfonds AG BAYERN i
2003 Lippische UBR & Fnaoroee
2004 SV Sachsen HEEEZ%%PHPG By
2005 Roland Rechtschutz .
2007 MKB Ungarische Tochter der VKB SRR bqgtc?l.s FAHRLEHRER ‘EGON
EEam e
Hamburger |
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Kundenorientierte Prozessoptimierung W!I'V

m Ein Geschaftsprozess beschreibt eine Folge von Einzeltatigkeiten, die
schrittweise ausgefuhrt werden, um ein geschaftliches oder betriebliches
Ziel zu erreichen. Ein Prozess kann ofter durchlaufen werden. Ein
Geschéaftsprozess kann Teil eines anderen Geschéaftsprozesses sein oder
andere Geschéaftsprozesse enthalten bzw. diese anstoBen.
Geschaftsprozesse gehen oft Gber Abteilungen und Betriebsgrenzen
hinweg und gehoren zur Ablauforganisation eines Betriebs.

m Die Prozessoptimierung dient in Unternehmen dazu, die Effizienz
bestehender Geschafts-, Produktions- und Entwicklungsprozesse, sowie
den Einsatz der hierflr bendtigten Ressourcen mit Hilfe von
softwaretechnischen Werkzeugen kontinuierlich zu verbessern.

Kundenorientierte
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Kundenorientierte Prozessoptimierung W!]-V
Kundenwlnsche und -erwartungen

Kundenorientierte
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Kundenorientierte Prozessoptimierung W!I-V

- Bei der kundenorientierten Prozessoptimierung sollen Prozesse
abgeleitet werden, die dem Kunden einen maximalen Nutzen stiften und
gleichzeitig fr das Versicherungsunternehmen optimal gestaltet sind

- Ziel ist eine WINWIN- Situation, d.h. es sollen Geschaftsprozesse
entwickelt werden, von denen sowohl Kunden, als auch das

Unternehmen maximal profitieren

Kundenorientierte
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AuslOser von Prozessoptimierungen

I Kundenorientierte Prozessoptimierung W!I-V

Verbesserungs- Chancen auf eine Zu lange Qualitdtsmangel
wiirdige Produktivitats- Geschaftsprozess-
Kostensituation verbesserung Bearbeitungsdauer

Verbesserung der Produkte zu

We’f[b.ewe.r bs- teuer
fahigkeit
Gesetzes- und Ablaufanderungen, z.B.:
Datenschutzrichtlinien EU-
SEPA Vermittlerrichtlinie
(Single Euro Payments
Area) eVB
Kundenorientierte
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Kundenorientierte Prozessoptimierung W!I-V
Grundlagen und Anforderungen

= Der Dienstleistungssektor kann nicht unmittelbar auf die gleichen
MaBnahmen zur Prozessoptimierung zurlckgreifen wie industrielle
Unternehmen

- In der Industrie werden die Vertriebs- und Logistikprozesse zumeist
anhand harter Key Performance Indikatoren (KPI) optimiert:

- Kosten
- Durchlaufzeit usw.

- Die in Dienstleistungsunternehmen haufiger auftretenden weichen KPI
werden noch selten prozesstechnisch erfasst und anschlieBend einer
Prozessoptimierung unterworfen

Kundenorientierte
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Kundenorientierte Prozessoptimierung W!I-V
Grundlagen und Anforderungen

Bereichsuber- Aufgabe des hierarchischen ,Abteilungsdenkens“ zugunsten bereichs-
greifendes Denken  Ubergreifendem Geschaftsprozessdenken

Aufbau und Dokumentation von Funktions- und Ablaufmodellen der

Ablautmodelle wesentlichen Geschaftsvorgange

Kennzahlen Festlegung von Kenn/ Messwerten zu Qualitat und Quantitat (MIS)

Dokumentation Dokumentation, wie oft und mit welcher Wahrscheinlichkeit einzelne
Arbeitsschritte erfolgen und welche Kosten sie verursachen

Prozess- Kontinuierliche, iterative Prozess- und Systemoptimierung ohne die

optimierung aktuellen Ablaufe zu storen

Pareto Prinzip Beachtung der 80:20 Regel

Entwickelte ,Musterprozesse“ missen aktiv und kontrolliert

Prozesscontrolling kommuniziert und die Mitarbeiter entsprechend gecoached werden

Kundenorientierte
I © 2009 WGV-Versicherungen Stuttgart. All rights reserved | Prozessoptimierung durch IT |
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Beispiele optimaler Prozessabwicklung

Kundenfeedbacksystem

- Bei Ruckfragen zum Antrag etc. erhalt

der Kunde ein Anschreiben mit der
Maoglichkeit die fehlenden Daten im

Internet zu erfassen.

- Mit Absetzen des Schreibens werden die
selben Fragen Uber ein Template in

elCIS hinterlegt

- Upload der Daten in die Datenbank

(XML-File)
- Abhangig von Komplexitat des

Geschaftsvorfalles erfolgt automatische
oder manuelle Weiterverarbeitung

I © 2009 WGV-Versicherungen Stuttgart. All rights reserved

Moch Fragen zu kliren?
WGV Rickantwort

Typ- ¥ I
werkaufshezeichnung

Ausfihrung I

—

Tag der
Erstzulassung des
Fahrzeuges

" Oberw. privat

& keine Angabe

& (berw. geschi

B. Limousine, Stufanh

filich

ok, Flisitheck,

Kundenorientierte
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Beispiele optimaler Prozessabwicklung W!I'V

m Dunkelverarbeitung von Papierantragen tber OCR

m Automatisierter AnstoB3 von Outbound-Kampagnen bei Rickfragen
zum Antrag

m Dunkelverarbeitung von Ruckfragen Uber Kundenfeedback-System

m Automatisierte Schadensprozesse

Kundenorientierte
I © 2009 WGV-Versicherungen Stuttgart. All rights reserved | Prozessoptimierung durch IT |
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Automatisierte Schadensprozesse W!I-V

Erfahrungsberichte von Kunden

m Erfahrungsberichte von Kunden in Internetportalen:

... hach 4 Mails und zwei Faxen sowie ca. 30fachen
vergeblichen Versuchen die Sachbearbeiterin telefonisch zu
erreichen erhielt ich heute die Auskunft das die Feststellung
der Eintrittspflicht noch nicht abgeschlossen sei... Seit dem
Unfall sind mittlerweile 59 Tage vergangen. Die Reaktion auf
meine Anfrage erfolgte erst 22 Tage nach der Absendung....

... trotz sofortiger Meldung bei der Versicherung des
Unfallgegners dauerte es ewig, bis da mal ne Antwort kam.
Den Gutachter musste ich erstmal bezahlen. Ich habe ganze
finf Monate auf meine Schadensregulierung gewartet,
musste die Reparatur erstmal selbst bezahlen...

Kundenorientierte
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Automatisierte Schadensprozesse W!I-V

Verzdgerung Schadenabwicklung

m Grinde far Verzégerungen in der Schadenabwicklung:
Arbeitstberlastung des Sachbearbeiters
fehlende Schadenmeldung durch VN
Verzdgerte Kommunikation zwischen Versicherer & Partner
(Sachverstandiger, Werktstatten, etc...)
Prifung der Schadenanspriiche (z.B. Rechnungen)

Kundenorientierte
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Automatisierte Schadensprozesse W!I-V
Elektronische Schadensmeldung via WEB

m Kunde kann webbasiert Schaden melden

m Schaden wird in ICIS automatisch angelegt, Partneranlage der
Schadenbeteiligten

m sofortige Mitteilung der Schadennummer

- Schadenmeldung auBerhalb der Geschaftszeiten moglich

- kostengunstig und zeitsparend
- Erh6hung der Kundenzufriedenheit
- sofortige Reaktion und aktives Schadenmanagement moglich

Kundenorientierte
I © 2009 WGV-Versicherungen Stuttgart. All rights reserved | Prozessoptimierung durch IT |
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Automatisierte Schadensprozesse W!I-V

Integration des GDV- Schadennetzes

austausch zwischen dem Versicherer und seinen

- einheitliches Format fUr den elektronischen Daten-
externen Partnern

Auftrag und Empfang von
Sachverstandigen-Gutachten

Empfang der
Kostenvoranschlage &
Lichtbilder aller Automatisierte
Partnerwerkstatten

Rechnungsprifung

Kommunikation mit Auslands-
korrespondenzgesellschaften
(AVUS)

Dunkelverarbeitung von
Glasschaden der Glas-
Partnerwerkstatten

Kundenorientierte
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Automatisierte Schadensprozesse W!I-V

Sachverstandigen-Gutachten

Auftrag und Empfang von
Sachverstandigen-Gutachten

schneller und papierloser Versand

Sachverstandiger kann ohne manuelle Nacharbeit den Auftrag sofort
in seine Software einspielen und das Gutachten zurlicksenden

Gutachten wird automatisch der Akte zugeordnet, keine Zuordnung
des Posteingangs notwendig

Gutachtendaten liegen elektronisch vor und kdnnen flr weitere
Automatismen verwendet werden

automatische Zahlungsanlage der Sachverstandigengebthren

Kundenorientierte
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Automatisierte Schadensprozesse W!I-V
Kommunikation AVUS

Kommunikation mit Auslands-
korrespondenzgesellschaften
(AVUS)

elektronische Meldung des Schadens an AVUS

elektronische Ubermittlung der Reserve(édnderungen) durch AVUS, die
in ICIS automatisch angepasst werden

elektronische Ubermittlung der Leistungsabrechnung durch AVUS, so
dass die Zahlungen automatisch in ICIS angelegt werden

Kundenorientierte
I © 2009 WGV-Versicherungen Stuttgart. All rights reserved | Prozessoptimierung durch IT |
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Automatisierte Schadensprozesse W!]'V

Dunkelverarbeitung Glasschaden

Dunkelverarbeitung von Glasschaden
der Glas-Partnerwerkstatten

Carglass Ubermittelt uns via GDV-Schadennetz die Rechnung
automatische Anlage des Glasschadens

automatische Anlage der Zahlung und SchlieBung der Schadenakte
Automatische Glasrechnungsprifung via GDV-Schadennetz

Kundenorientierte
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Automatisierte Schadensprozesse W!]'V

Automatische Rechnungsprifung

Automatisierte
Rechnungsprufung

Zahlung wird als Dummy bereits angelegt und mit der Rechnung
elektronisch an ControlExpert Ubertragen

ControlExpert schickt Prifergebnis zurlick, wobei ein Vergleich mit
dem Zahlungsbetrag stattfindet

Zahlungsbetrag wird gebucht

Zahlungsbetrag wird gegebenenfalls automatisch gedndert und
Prafbericht an Empfanger geschickt

Kundenorientierte
I © 2009 WGV-Versicherungen Stuttgart. All rights reserved | Prozessoptimierung durch IT |
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Automatisierte Schadensprozesse W!I-V

Entwicklung der Schadenbearbeitungsdauer

49

.33

% 25

|
|
|
|
|
|

2008
Jahr
90 2006
30
. . 5
Bearbeitungsdauer in Tagen
Kundenorientierte
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Der WGV-LOsungsansatz
Moglichkeiten der Prozessoptimierung bei wgv
Versicherungsunternehmen

Prozesse werden am schnellsten und einfachsten optimiert, wo der
Faktor und die Ressource Mensch in den Ablaufen reduziert werden kann

m Frontoffice (teilweise moglich):
- Steigerung des Anteils an Kunden-Selbstbedienung

- Optimale Unterstttzung durch voll integriertes CRM-System,
Kundenwertmodell-Integration in allen Systemen, Cross-Selling-
Unterstltzungssysteme, aktives Schadenmanagement-System, hohe Quote
fallabschlieBender Bearbeitung am ersten Point of Entry, Gewé&hrleistung
hervorragender Performance 24/7, ...

Kundenorientierte
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Der WGV-LOsungsansatz
Moglichkeiten der Prozessoptimierung bei wgv
Versicherungsunternehmen

m Backoffice (deutlich hohere Erfolgsquote erzielbar!)

- durch hohe fallabschliessende Erledigungsquote im Frontoffice, der
Selbstbedienung und beim AuBendienst

- Verlagerung der Datenerfassung soweit moglich in den Bereich des
Dokumenteneingangs durch Schrifterkennung (OCR/OMR) und
Nacharbeitung, um automatisierte Verarbeitbarkeit der Informationen zu
erzielen

- papierlose Prozesse entwickeln

- Steigerung der Dunkelverarbeitung in der Schadenregulierung und in der
Antragsbearbeitung

Kundenorientierte
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Beispiele optimaler Prozessabwicklung W!I-V

eBusiness - fallabschliessende Prozesse bei der WGV

Prozess Endkunde Vermittler Innendienst
Partner- Adress-/Kontoanderung Kommunikationsdaten andern
daten

Angebote far Vertragsabschluss Ubernehmen
Wiederaufnahme vorhandener Angebote
Angebote Vergleichsangebote rechnen

Neugeschaft — Erstellen VB
Vertrag Ersatz-/Anderungsgeschaft

Schadenmeldung

Schaden Schadenregulierung

Kunden- Weiterverarbeitung von Rickantworten tGber elCIS

feedback

Kundenorientierte
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Beispiele optimaler Prozessabwicklung W!I-V

Projekt Jahresrechnung 2008 - Ausgangssituation

= Bedingt durch die Aussendung von 1,7 Millionen Jahresrechnungen
fir das Jahr 2007 und die Absenkung des K-Tarifes kam es im
November und Dezember 2006 zu einer extrem hohen Telefonlast
mit negativen Auswirkungen:

= schlechte telefonische Erreichbarkeit in allen Bereichen (auch
bedingt durch haufige Belegt-Zustande der Amtsleitungen)

- die Priorisierung der Telefonie fuhrte auch zu hohen Rickstanden in
der Postbearbeitung

= negatives Feedback der Kunden
= verlorenes Vertrags- und Pramienpotential

»Start eines neuen Projekts in 2007 um die telefonische
Erreichbarkeit wahrend der Jahresrechnungsschreibung zu
verbessern

Kundenorientierte
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Beispiele optimaler Prozessabwicklung W!I-V
Projekt Jahresrechnung 2008 - MaBnahmen

= Jahresrechnungen werden in 18, statt wie bisher in 4 Tranchen
versendet

= Zusammenarbeit mit einem externen Dienstleister:

= Bearbeitungen von Kundenrluckrufwinschen per wav-File
= Erstellung von K-Angeboten (aus schriftlichen und telefonischen
Angebotswinschen)

Kundenorientierte
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Beispiele optimaler Prozessabwicklung W!I-V
Projekt Jahresrechnung 2008 - Ergebnis

= Durch das Versenden der Jahresrechnungen in 18 Tranchen
bereits ab Anfang November wurde eine deutliche Entzerrung des
Kundenfeedbacks erzielt

= Kunden haben das Sprachspeichersystem gut angenommen.
Rund 1/3 der Kunden haben eine verwertbare Information auf dem
Sprachspeicher hinterlassen

= Es wurden bis zu 5.000 wav-Files am Tag generiert und zum
Dienstleister versandt

Kundenorientierte
I © 2009 WGV-Versicherungen Stuttgart. All rights reserved | Prozessoptimierung durch IT |

Seite 39



Agenda W!I'V

m Die WGV-Versicherungsgruppe

m Kundenorientierte Prozessoptimierung
m Der WGV-LOsungsansatz
m Beispiele optimaler Prozessabwicklung

- Automatisierte Schadensprozesse

m Chancen durch IT- basierte Prozessoptimierung

Kundenorientierte
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Erfolgsfaktoren einer kundenorientierten Prozessoptimierung — der WGV-Weg

I Chancen durch IT-basierte Prozessoptimierung W!I'V

= Kosten optimieren
- eBusiness als Kundenservice begreifen
= Erreichbarkeit 24/7

- hohe Quote fallabschlieBender Bearbeitung
am ersten Point of Entry

= Flexibilitat in Spitzenzeiten

%
2
%
2

= Steigerung der Dunkelverarbeitung

/ = Pro-aktives Handeln férdern
- Konzentration im Kundenkontakt auf
Kernkompetenzen

= Verklrzung der Antwortzeiten

Kundenorientierte
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I © 2009 WGV-Versicherungen Stuttgart. All rights reserved

Chancen durch IT-basierte Prozessoptimierung
WINWIN im B2C durch Prozessoptimierung

WY

Kostenminimierung durch
optimale Prozess-
gestaltung

eBusiness

Flexibilitat

Automatisierung

m Kostenginstige
Versicherungsleistungen

m Hohe Kosteneffizienz (auch im Schaden)
m Uber 50% der Prozesse papierlos

m Flexibilitdt/Unabhéangigkeit durch 7*24
Service

m Verwaltung der eigenen
Versicherungsangelegenheiten papierlos

m Hoher Informationsgehalt im Internet

m Erledigung der wichtigsten Angelegen-
heiten online (z.B. Vertragsabschluss)

m Vermeidung unndtiger Erfassungstatigkeiten durch

Selbstbedienung und Dunkelverarbeitung

m Sicherstellung der Erreichbarkeit

m Kosten- und Zeitvorteile durch Outbound
(Kunde muss nicht hinterher telefonieren)

m Anbindung der bestehenden Konzepte aus ICIS

m Entlastung in Spitzenzeiten

m Weniger Beschwerden durch hohe Errreichbarkeits-

quote

m Flexible Reaktion auf Kundenerwartungen

m Beschleunigung der Prozesse (auch bei
Schadensabwicklung)

m Kompetente Ansprechpartner und
Beratung

m Konzentration auf Kernkompetenzen im Bereich
Beratung, Vertragsverwaltung und Schaden-

regulierung

m Kundenbindung durch Cross-Selling Optionen und

hohe Zufriedenheit

m Starkung Front-Office

Kundenorientierte
Prozessoptimierung durch IT
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Chancen durch IT-basierte Prozessoptimierung W!I-V
Verbesserung der WGV-Prozesse

|mp:fv°;ﬁ1em = GroBere Produktivitdt = nur ~30% mehr Personal

nach 10 Jahren ICIS, wahrend sich das Geschaft
fast verdoppelte

2006

1996

0 50 100 150 200

O Staff B Policies

- Bedeutend besserer Kundenservice - ~30% des
Backoffice-Personals mancher Bereiche wurde in das
Frontoffice verlagert 1996

2006

‘- +33%

+ Improvement

-
L) L L)

0 50 100 150 200

BB Office OF Office

Internet
Innendienst; Kunden; 20%
44%

- GroBere Flexibilitat > 56 % des Geschaftes kommt
heute Uber das Internet, 44 % Uber unser

Kundenservicezentrum
Internet
Vermittler;
36%
. . . . . 86%
- Mit ~60% Anteil Kfz-Geschaft, war die WGV inder 2 Imp:ovement
Lage den Policenversand von 2 Wochen auf 1 bis  pelivery I 14
2 Tage zu reduzieren. Days
OPre ICIS BPostICIS 1\ qenorientierte
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Chancen durch IT-basierte Prozessoptimierung W!I-V
Ziele der WGV

2007 2008

2009

Kostenquote
bewahren &

Kundenservice
veredeln

= Verwaltungskostensatz' = Férderung der Selbstbedienung

auf 2,8% gesenkt = Steigerung der Flexibilitat

= Hohe Quote auto- = Weitere Automatisierung
matisierter Geschafts- geeigneter Prozesse (z.B.
vorfalle Schadenrechnungen)
= gleichbleibend guter | = Prozesskosten im Fokus

Kundenservice behalten

Keine Kundenorientierung ohne Prozessoptimierung

Kundenorientierte
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Chancen durch IT-basierte Prozessoptimierung W!I-V

Versicherungsbetrieb der Zukunft (Prozessmodell)

Eingangs-
post

D

Telefon

Kunden Internet

Quelle: Georg Wiora IT-Fachtagung, 1.-2.April 2008, KéIn o
Kundenorientierte
I © 2009 WGV-Versicherungen Stuttgart. All rights reserved I Prozessoptimierung durch IT ]
Seite 45



I Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit W!]'V
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