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Real-Time CRM flr Versicherungen

Ern6hung Reduktion
Portfolio-Wert der Kosten

STETVof > 4 Besserer
aller POS Service

Umfassendere Hohere
Integration Leistungsfahigkeit
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Markt Herausforderungen und Geschaftsimplikationen

Wettbewerb um den grofdten Portfolio-Wert (Wallet-Share) des
V¥ Kunden nimmt zu
* Wechselwilligkeit der Kunden
* Altersvorsorge/Riester-Rente

* Angebote von Versicherungsfremden im privaten Kompositgeschaft
(Banken, Internetanbieter, Automobilherstellern, Versorger...)

- By connecting sales and marketing, we can understand what
Er h 0) h un g leads are being generated, how to convert those into sales,

and how we can better target out marketing."

Portfolio-Wert

Craig Berkson, CIO Portfolio Solutions Group, Thomson Financial
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Drang zum Alles aus einer Hand ,One-Stop-Shop*

Starkung und Verteidigung der Schliisselkompetenzen

Ausweitung der Angebotspalette Uber traditionelles Angebot hinaus
Verkirzung der Prozesszeit: Entwicklung -> Markteinftihrung
Flexiblere Produkte

Fertigungstiefe
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Markt Herausforderungen und Geschaftsimplikationen

Komplexitat des Angebotes nimmt zu
* ... Produkte (Riester-Rente)
* ... Prozess und Services (aktives Schadensmanagement)
* ... Vertriebskanale (Agent, Vertreter, Vermittler, web, ...)
* ... Vergutungsthematik

. “PeopleSoft CRM Sales provides us with a fully functional
SeI’VI ce client relationship framework and the ability to manage every
aspect of interactions with current and potential clients .”

Craig Thomson, TOWER Managed Funds Limited

aller POS
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Zunahme der Kundenkontaktpunkte am POS

* Firmeneigener Vertrieb, unabhangiger Makler/Vermittler, Call Center Agent,
Internet Self-Service

Internet andert Produkte und Prozesse
* Das Internet macht die Produkte zur einfach vergleichbaren Massenware
* Ohne funktionale Internetprasenz verliert das Unternehmen an Attraktivitat
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Markt Herausforderungen und Geschaftsimplikationen

Verstarkte Mergers&Aquisitions
* Innerhalb der Versicherungsbranche
* Innerhalb der Finanzbranche

“With PeopleSoft, we no longer need to manipulate data in

Umfassendere spreadsheets. When it ’s time to make changes, we turn them

around in hours instead of days.PeopleSoft is beyond anything

Integration we could have comprehended.”

Andree Bourgon, AXA Corporate Solutions
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Komplexere Integration vorhandenerer Prozess-,
Software- und IT-LOosungen
* Alt- und Neusysteme
* Benutzerschnittstelle
 Strukturen
e ,Fremdprodukte®
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Markt Herausforderungen und Geschaftsimplikationen

Okonomischer Druck nimmt zu

Baisse and den Kapitalmarkten

Rentabilitat/ROI (Riester-Rente)

Schadenshaufigkeit (Umwelt)

Einfluss des Staates (PKV Grenze und Strukturanderung)
Sattigung des Marktes

Hdhere Le|stungsfah|gke|t “With a more flexible labor force, it ’'s much easier to accommodate

people with anytime, anywhere access on a browser. The cost savings,
which we have yet to calculate

Redu ktlon der KOSten in detail, will be huge. But the business efficiencies will have much more
impact in the long term.”

Besserer SerVice Thomas Johansen, First Vice President, Danske Bank
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PErhohung der Leistungsfahigkeit, Preissensibilitét
VSenkung der Kosten
pVerbesserung des Kundenservice
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/Z} CRM - Centrum fiir Reisemedizin - Microsoft Internet Explorer = =] =]

| File Edit view Favorites Tools  Help |-
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Reiselander ...gesund reisen -
Krankheiten gESU“d wiederkommen!

Beratungsstellen
Aktuelle Meldungen
Feise-Brief
unsere Partner
Farthildunaen
Yeranstaltungen
ZRM Medien

wir Qber uns

Presse

Centrum
fiir Reisemedizin

Das CREM stellt lhnen hier aktuelle reisemedizinische
Informationen zur %erdfigung. YWYir informieren dber
Feiselander und Krankheiten, nennen 2500
Reiseimpizentrum Beratungsstellen in Arztpraxen und Apotheken.
YWenn Sie individuelle Infarmationen winschen, dann
kinnen Sie unseren BEeise-Brief anfordern. )
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Jeden Tag auf der 1. Seite der FTD

Qualifizierte Leads

Kein Wetth~ "\\\ .ertriebszyklus
(O
%O
6@«64«/0 Fehlerfreiheit

100% Kundenzufriedenheit

Mehr Leads (\(\
“\).qur Deals grosser 3 Mill. €

Jeden Tag eine Ausstellung

Telemarketing flr jeden Lead (24x7)
Und wir andern unsere Strategie jeden Tag!



Antwort Kundenbeziehungsmanagement (CRM)

| Mehr Umsatz
T Hohere Kundenzufriedenheit

| Reduzierung der Kosten

</

Hohere Profitablitat
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Antwort Kundenbeziehungsmanagement (CRM)
Antwort auf verschiedene Sichtweisen

Fur Kunden und Partner

Ein einheitlicher und umfassender
Blick auf das Unternehmen -
 Unabhéangig von der Interaktion -
* Von jedem POS aus -~

» Sicher, Ver

Fir Mitarbeiter:

Ein einheitlicher Blick auf den Kunden

« Uber Marketing, Vertrieb und Serviceabteilungen hinweg
* Vereinheitlichte unternehmensweite Prozesse und Daten

« Mit integrierter Analyse zur Steigerung der Effektivitat

] PeopleSoft]
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Antwort Kundenbeziehungsmanagement (CRM)

Virtueller Vertriebs/Servicezyklus Uber alle Wege

Eigener Agent

Ext./Unabh.
~ Agent/Mittler AuUsbau

Service
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Antwort Kundenbeziehungsmanagement (CRM)

PORTAL

Rollenbasiert fur Kunden, Partner, Mitarbeiter

Branchenldsungen
Versicherungen, Banken, Behdrden, Kommunikation, Hi-Tech, Energie

Basis Anwendungen

Analytics

Warehouse, Verhaltensmodelling, Scorecard

Browser, PDAs, Telefon,
email, Zweigstellen, ...

Branchenspezifische:
Geschaftsprozesse,
Datenmodelle, Integration

Grundlegende:
Geschaftsprozesse, Daten-
modelle, Platform Services

Analytische Anwendungen zur
Kunden- und Prozessanalyse
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Antwort Kundenbeziehungsmanagement (CRM)

Marketing Sales Service
* Klassisches Marketing * Klassischer Vertrieb * Klassischer Service
* Online Marketing » Mobiler Vertrieb * Self-Service
» Telemarketing  Auftragsverarbeitung » Wissensmanagement
* Niederlassungsmarketing » Konfiguration/Varianten * Interaktions-Management
* Kunden Verhaltens Modellierung | | « Empfehlungen/Advisor  IT HelpDesk
» Kunden Scorecard * Preisfindung/Aktionen  Mitarbeiter HelpDesk
» Marketing Profitabilitats-Analyse * Self Service  Qualitats-Management
* Vertriebsaktivitaten-Analyse  Services Analyse
 Service Profitabilitdts-Analyse| | « Technischer AulRendienst
» Mobiler T-Aul3endienst
* Kunden Zufriedenheits-Analyse
 Service Profitabilitats-Analyse
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Real-Time Business

“Real-time technology might even prove as important for
speeding up the information flow in business as the
telegraph”

The Economist, February 2nd, 2002

“For big, fat, slow companies, there's nothing better than
digitization. It takes the little white lies out of the system”

Jack Welch, ex. CEO General Electric, Leadership Summit, April 2002
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Real-Time Business

Arbeiten in Echtzelt heildt:

» Geschaftsprozesse ohne Verzdgerungen

* (Ver)Mittler Schichten werden obsolete

* Permanentes Controlling der Unternehmensleistung
» Sofortige Antwort auf Geschaftsanderungen

* Alle relevante Information ist in Echtzelt vorhanden

* Verbesserte Datengualitat
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Was ist mit CRM in Echtzeit

moglich?

PeopleSoft



Real-Time Business: Ermdglicht

Teilnehmer sind
direkt mit den
Geschaftspro-

zessen verknupft

Page 23
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Real-Time Business: Ermdglicht

Partner

Teilnehmer sind
direkt mit den
Geschaftspro-

zessen verknupft
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Real-Time Business

Mitarbeiter

Teilnehmer sind
direkt mit den
Geschaftspro-

zessen verknupft

Page 25
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Real-Time Business: Implikationen

1. Denken In Geschaftsprozessen
und dann Anwendungen
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Real-Time Business: Auftrag - Zahlungseingang

Marketi Kunden Auf
K arketing »‘ Vertriebs- >‘ ? trags-
ampagne aktivitsten erfassung

Policierung || e Bestands- P Rechnungs-
fihrung stellung

Zahlungs- Zahlungs- Kunden-
eingang p- abgleich > dienst
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Real-Time Business: Auftrag - Zahlungseingang

[ Auftrags-
erfassung

Policierung | e Bestands- P Rechnungs-
fihrung stellung

Zahlungs- Zahlungs-

eingang p- abgleich >
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Real-Time Business: Auftrag - Zahlungseingang

ke Kunden
! arketing  { e vertriebs-
ampagne aktivitaten

$ Rechnungs-
stellung

Zahlungs- Zahlungs- Kunden-
eingang p- abgleich > dienst
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Real-Time Business: Auftrag - Zahlungseingang

Marketi Kunden AUt
Kar eting »‘ Vertriebs- >‘ ? rags-
ampagne aktivitsten erfassung

Policierung | e Bestands-
fihrung

Kunden-
dienst
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Real-Time Business: Auftrag = Zahlungseingang
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Real-Time Business: Auftrag - Z.Eingang

PeopleSoft.
DI eng eopleso




Real-Time Business: Auftrag - Z.Eingang

PeopleSoft.
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Real-Time Business: Auftrag - Z.Eingang

PeopleSoft.
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Real-Time Business: Implikationen

1.Denken in Geschaftsprozessen
und dann Anwendungen

2.Hoherer Integrationsgrad

3.Immer einsatzbereit
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Real-Time Business: Was muss getan werden

e Standardisierung der Geschaftsprozesse

* Verlagerung der Geschaftsprozessen in das
Internet

* Geschaftspartner/Kunden werden direkt und in
Echtzeit mit den Geschaftsprozessen verknupft

* Es werden Echtzeit Analysen und Einblicke
ermoglicht
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Real-Time Business: Beispiel

PeopleSolt. Order to Cash

Sales Craale R!bf‘}'h:ﬂ' Acceptable Pay kil
s P L ilere —Aco —I{ W
Farsoi ;:F promotions arnd oo
¢ A
Raspored o Fe Mot
Customer prenmodon and ———— Electronically —— Acoeplable
decide lo purchass
Create and Confirmi Order
Call or in-person Coresales Ratlum
Creale queds of Racaive alechonic Aulharizaton [RMAY
Customear berying agresment Sales poders
Sales Rep/ L ¢
Call Center
Agent = p| Cromie sies y| Provice confirmsgon
e nalificetion
L
Invoice Customer
Billing B Cresgbes o0 Firaliee and
spggiajist receive bil prinl cuslomers
informakon irnvace
b
Update
Customer’s
Balance Fescaive and
;m:c_nun;sm Bpply pEyerts Collect, maldh,
eceiva Creaks or ressobas
Spacialistf T perding e plions,
Credit iy Crsale Diect it
Analyst Debil ar Oraf pemyTEr
Wiarkshees
. Fulfill Stock Request
| PR Deliver Goods
LCoreate material slock Reétrive
Inventary » regquiest and ke - Pick, pack, i resturrest o
Agent appropriale action: and ship Lii e ™ e ared [ ilemsn
fEsarve malerils, shock G irspect inwertlory
backoeder, ar iransker
PeopleSoft Proprietary and Confidential
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Real-Time CRM flr Versicherungen

Ern6hung Reduktion
Portfolio-Wert der Kosten

STETVof > 4 Besserer
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Umfassendere Hohere
Integration Leistungsfahigkeit
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Real-Time CRM flr Versicherungen

Versicherungsunternenmen kénnen diesen Herausforderungen

begegnen indem sie:

Erhéhung * Produkte und Leistungen auf den ,ganzen” Kunden und seinen
Portfolio-Wert kompletten Lebenszyklus abstimmen.

* Gezielte Ansprache und Fokus neuer Méarkte und
Kundenbeddurfnisse.

Besserer * Umfassender Zugang zu in-house Policen und
Service Schadensmeldungen

Umfassendere * Bruchlose Abdeckung kompletter Geschaftsprozesse durch
Integration Einbezug der Back-Office Systeme

Hohere * Direkte Einbindung von Agenten und Mittlern in die
Leistungsfahigkeit Unternehmensprozesse

Service * Abdeckung aller Service- und Vertriebspunkte durch Einsatz
aller POS moderner mobiler und internetbasierter Gerate und Einbindung
In die Geschaftsprozesse

Reduktion * Automatisierung von Geschéaftsprozessen und Integration der
der Kosten Systeme.

* Einsatz von Internettechnologien

U: = PeopleSoft
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Real-Time CRM flr Versicherungen

CRM hilft Versicherungsunternehmen bei:

Policen Management und Informationen an allen Kundenkontaktpunkten

* Wer ist versichert, was ist versichert, ausgewéhlte Produkte/Services, Deckung,
Selbstbehalt, Leistungen, Limitationen und Ausschlisse

Prasentation, Vergleich und Auswahl der Versicherungsprodukte im Selbst-
Service fur Kunden und Agenten

Angebots und Policen Management

Policen-, Schadens- Rechnungs-/Zahlungsstatus Detalls

Verdichteter Sicht aller Kundentransaktionen und Vertrage

Page 44
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Real-Time CRM flr Versicherungen

CRM hilft Versicherungsunternehmen durch

* Verknupfung von Marketing- und Vertriebsanwendungen zur
gezielten Ansprache und Aktivierung existierender und neuer
Kunden als auch zur Zufriedenheitsanalyse

* Schadensmeldungen im Self-Service und durch Agenten
* Daten- und Prozessmodel Unterstlitzung des ACORD Standard

* Call Center- und AulRendienstidsungen flr die Kundenunter-
stutzung

Page 45
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Real-Time CRM fur Versicherungen

v Angebote

_ E-Mail/Fax Web/IP Sprache IVR &Self Wireless
v Versicherte Personen und Service

Gegenstande : :
Versicherung Branchen Erweiterungen

. Versicherte Ein- . .

Selbstbehalte, Ausschlisse
und Optionen Operationales CRM

v ACORD Standards ...

v Verlust-/Schadensmeldung

¥ Policendetails Analytisches CRM

v" Schadensdetails

Entwickelt fur Versicherungsunternenmen

Page 46
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Real-Time CRM flr Versicherungen: Produktauswahl, Angebot

v' Produktdeckung, Leistungen,
Geschaftsbedingungen

v' Pramien

v/ FAQs und Produktempfeh-
lungen (Advisaor)

v Notizen/Bemerkungen

v  Policen

v Anlagen

Page 47

Menu_ [y =

Search:

| @

b Enterprise Utilities

= Custatner Care

- Policy Adrministratio

= Products and Senices
= Profile

= Custormer Selection

= Contact Us

1-_/ General

2) Driver

General Information

* Denotes a required field:

[ AboutYou R

Iy Vehicle

4J Coverages

Bl 25% S0% TE  1h0%

PeopleSoft. Sovics

?} Summary

What state do you. live in?*
How did you hear ahout us?
Do you have a valid drivers license?*

Has your license ever heen suspended?*

X Op ™ @ yes
e Cves

Vehicle Gverview

Zip code where you park your vehicles overnight*
Are any vehicles parked overnight at a location other
than the above zip code?* '

Are all vehicles registered to you and/or your
spouse/domestic partner?*

|9921 2

W EN Ces

© hg EQ\"&S

[ current nsurance

‘Years of Continuous Insurance*

Who is your current automobile insurance company?

If your residence is currently insured with Allegiance

Kostenguinstiger Vertrieb und Service zum Kunden

< ] >
froc 14 I‘ UI DI
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Insurance Company, what type of policy do you have?

—

|val‘-\llegianee Insurance Company

|='> Home | [

=
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Real-Time CRM fur Versicherungen: Police

Haime

v Auskiinfte zu Deckungs-und

Leistungsfragen der Kunden

v Deckungszeitraum

v Rechnungshistorie

v Schadenshistorie

v Versicherte Personen und

Gegenstande

v Gewahlte Deckungen,

Selbstbehalte und

Ausschlusse/Limits

Kundenfokussierter Service

>l

END| | Markt || crm || rTB |[RTBV || PSFT |

| Financial Account | Bafationehing | Terme and Gondians | Agdress Histay
@gm% S T0 ACCOLINT éi
_ DSI20/2002 10023588 PDT
‘Customer Account Number Balance Currency Lifetime Value
Willizrm Brown 100001 N B0, 00 usD @ coln
Account Information
Hame: williarm Brown Status: Dpen
Description: Fersonal Autd Begin Date: 02mzz00z
Account Number: 100001 End Date: 0g/02/2002.
Account Type: Ingurance Last Statement Date:  09/30/2002
Rggistratiun-Typg‘. Individual Tax Ident. Number Type: Social Security Nurmhber
Registration Name: AutoInsurance Policy Tax ID; 134-56-0987
Hew Nickname: Palicy ‘Currency Code: UsD
Last Refresh: 07312002 1:17PM
Address: 1200 Lake Drive, Circle Pines, MM 55014,U54
|Insurance Account
Policy Type: Auto Insuranice Policy Name: AUTO
Policy Status: Policy Version: i
Insured Name: Williarm Brown
Effective Date: 02/02(2002 End Date: 0240212003
Mame: Jade dordan State: o7}
Premium Amount: BEO.O0 Payment Terms: Manthly

PeopleSoft



Real-Time CRM fur Versicherungen: Schadensregulierung

T T y T AYEIL
v/ Beantworten von PeopleSoft. =
Schadensstausanfragen der Mo =
Searc Customer: . Williarn Brown
Kunden I—r“-_ ® '
Contact Name:
I My Favorites
B Emblo?ee Selr Senice. Claim Date: 01423i2002 Claim Status: Open
b Customars CRM . : - l
B Custarmer Ascounts Description: Claim filed for auto accident
b Froducts CRM igw Claim Detils
‘/ . I Marketing - _ : i
Zuweisen von ) gis Detais Fo [View Al First |1 or1 | Lag
: > Customer Contracts CRM CLAIM STATUS DATE: 04-04-2002
Schadensregulierern b Orcers and Quotes REPORTED DATE. 01-23-2002
b Suppon LOSE DATE: 01-22-2002
b workdorce LOSETIME: 11:30 A
b Financial Senices WHERE 0CCURRED: Norhbound 83 Burlington exit ramp,
B Conespondence PREVIOUSLY REPORTED: Mo
b Emall Response INCIDENT DESCRIPTION: Vehicle 1 drivéi T irisured party Juhin Smith struck Vehicle 2 driven by Matihew Janes at
. Managernent the north bound Interstate 93 exitramp in Burlington, WA Vehicle 1 sustained frant-end hody and engine damane,
v Antrag SSteI I er | nfo rmation ?}3313‘0@ Managemeant and driver 1 sustained & broken right leg, Yehicle 2 sustained rear-end body damage and suspension and drive train
b SEMF CRM damage. Driver 2 was not apparenthy injured. State Police were natified. Both vehicles were towed to Al's Bady Shop
b Soldtions in Arlington. Driver 2 claims that personal propery e lef in his carwas missing when he went back to the body shop
b Ertterprize Utilties 10 retrieve it
b Warkiist ADDITIONAL CLAM INDIGATOR: Yes
b Tree Manager VIOLATIONSICITATIONS INDICATOR: Yag
b Reporting Tools PROBABLE INCURRED AMOUNT: 32000 USD
- I PeapleTanls S b
v" Geschatzter Schadenswert : ADJUSTER SECTION: (Secton may repea)
Chande My Password Adjuster 1D 1; HC-9938
-LaunchPage KirkMulhalland
- iy Personalizations 417-B Marke! Strast
= My System Profile Arlington, Ma 01167

Tel: (508) 345-3233
Fax: (508) 345-3200
- Assigned: Auto Loss
v Abfindungs-Zahlungsprozess i
Adjuster ID 2: KP-992
Marha Lane %
2388 Frant Straet
Belmaont, his 01201
al 12 A2

Kundenfokussierter Service

< >
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Real-Time CRM fur Versicherungen: Verlustmeldung

v Verlustmeldung durch Self-
Service und Agenten

v Deckungsprifung

v" Details der Verlustmeldung

v Datum, Zeit, Ort, Auftrag,
Verletzungen, Beeintrachtigung
anderer Parteien oder Sachen

v Aktivieren der

Schadensmanagement Prozesse
(Workflow)

Kundenfokussierter Service

e 5 PeopleSoft
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Real-Time CRM fur Versicherungen: Vertrieb&Marketing

Besseres Verstandnis des
Kundenverhaltens durch
Unternehmensweite
Analysenmaoglichkeiten

Vorhersagen von
Kundenbedurfnissen ermaoglicht
fokussierte Produkte,
Marketingprogramm,
Sonderaktionen und erhoht die
Responseraten

Messen der Effektivitat der
Marketingaktivitaten, des Vertriebs
und des damit verbunden ROI

Analyse und Segmentierung der
Kunden und damit gezielte und
effiziente Ansprache/Betreuung

Effizienter Fokus auf neue

Zahlungshistorie
Energienutzung
Preissensibilitéat, ...

Daten erheben

Verstehen
Vorhersagen
Beeinflussen

eE-mail

Web

Telefon

Direkt Mall, etc.

Lieferung &
Antwort

Markte und Adressierung der Kundenbedurfnisse

Page 51
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AGENDA

 Markt Herausforderungen und Geschaftsimplikationen

e Antwort Kundenbeziehungsmanagement (CRM)

e Real-Time Business

e Real-Time CRM fir Versicherungen

* PeopleSoft

* Q&A

< |
Page 52
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Real-Time CRM flr Versicherungen

Ern6hung Reduktion
Portfolio-Wert der Kosten

STETVof > 4 Besserer
aller POS Service

Umfassendere Hohere
Integration Leistungsfahigkeit

. - > 1]
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Fragen?
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Real-Time CRM
Im Versicherungswesen

17. AMC-Meeting
07./08.11.2002
Hamburg

Dieter Roskoni

Director Strategic Product Marketing EMEA
dieter_roskoni@peoplesoft.com

+49 172 6162646
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