Kunden-Verkaufschancen als effektive Methodik
zur systematischen Marktbearbeitung fir Agenturen
und die Herausforderungen bei der Umsetzung

SAS-Forum, 7. Mai 2013

Dr. Simone Maier Begré,

Leiterin Kundenkompetenzzentrum Dzle MObiIiur —

Versicherungen & Vorsorge

Die Mobiliar .~

Versicherungen & Vorsorge

Agenda

= Die Mobiliar — Versicherungen & Vorsorge

= Das Projekt ,WelCome — Marktbearbeitung”

= Stand CRM bei der Mobiliar im Frihjahr 2013

= Erkenntnisse, Herausforderungen und Lessons learnt




Die Mobiliar — Versicherungen & Vorsorge DieMobiliar ~
Facts & Figures | ot

= Alteste private Versicherungsgesellschaft der Schweiz, gegriindet 1826

= Genossenschaft mit Geschéaftstatigkeit in CH und FL

= Uber 1,5 Millionen Versicherte bei 8 Millionen Einwohnern in der Schweiz
= Retailgeschéaft mit Schwerpunkt Privatpersonen und KMU

= Rund 4'000 Mitarbeitende und 300 Lernende

= Pramienvolumen von 3,3 Milliarden Franken (2012)

= Kostensatz: 26,7%, Combined Ratio (vers.techn. Geschaft): 92,9% (2012)

= Erfllllung der gesetzlich geforderten Eigenmittelausstattung zu 553 %
(Solvenz 1) bei Mindestanforderung 100 %

Die Mobiliar — Versicherungen & Vorsorge DieMobiliar .~
Facts & Figures ot

= Rund 80 Generalagenturen plus 70 Geschéftsstellen mit dezentraler
Kompetenz fur Marktbearbeitung und Schadenabwicklung

= Hohes Kundenvertrauen mit Net-Promoter-Score weit tiber Wettbewerb

= Seit Jahren Wachstum weit tiber Markt
2012: Pramienwachstum 3,9% bei 1,5% im Markt

= Aufgrund genossenschaftlicher Struktur jahrliche Beteiligung der Kunden am
guten Geschéaftsgang: 2013 mit 140 Mio. Franken Pramienverginstigungen




,»Die Personlichste Versicherung* — Die Mobiliar
Generalagentur dominiert den Vertrieb e
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Im Programm WelCome ein Projekt Die Mobiliar  ~
»Systematisierung der Marktbearbeitung* e

Scope des Projekts:

= Konzeption zum oCRM (Lead-, Kampagnenmanagement),
getrennt von technischer Spezifikation, Programmierung und Roll-out

= Entwicklung und Einfiihrung analytisches CRM (SAS-basierter Kunden-Data-Mart,
Nutzung SAS Enterprise Guide und Enterprise Miner)

Schritte auf dem Weg:
= Basiskonzept CRM: Strategische Ziele und Unterstiitzung Positionierung
= Business-Anforderungen an Lead- und Kampagnenmanagement

= Aufbau Kunden-Data-Mart (incl. ,Einbau” in Mobiliar-IT-Architektur)
= Konsolidierung div. Auswertungen und sonstige Leadquellen

= Regeln zur Priorisierung und Filterung von Leads

= Einfuhrung Erfolgsmessung / Feedback (CRM-closed loop)

= Change Management auf Direktion und Generalagenturen initiiert

Schrittweise Einfuhrung von Komponenten {JMMOD"'?r =

Realisierungseinheit 1 (Oktober 2010)

= Zusammenfiihrung der Kundendaten und Zugriff auf wesentliche Vertrags-
und Schadendaten auf CRM-Oberflache (360°-Kundensicht)

= Einfuhrung Aktivitaten-Management (Auftrége, Kundenkontakte, Notizen)

Realisierungseinheit 2 (April 2012)

= Einfihrung Leadmanagement mit aus SAS generierten Cross-Selling-Leads
und Uberfiihrung der Vertragsablauf-Bearbeitung in Leadmanagement

= Einfuhrung Kampagnenmanagement
= Einfuhrung entsprechender systemgestitzter FUhrungsreports

Marktbearbeitung Next (ab Oktober 2013)

= Optimierungen Lead- und Kampagnenmanagement und Fihrungsreports auf
Unterstlitzung der operativen Prozesse und spezifische Fuhrungsfragen




Kunden gezielt nach hoher Kaufneigung Die Mobiliar
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Wozu CRM-System und Leads? Dic Mobiliar
Fokus 2009: Wachstum unterstiitzen i i
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Wozu CRM-System und Leads? Dic Mobiliar
Fokus 2013: Wachstum verkraften i R
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Es ist nicht nur ein instrumenteller Wechsel 27 S

Verstandnis fur die Projektdimensionen und Die Mobiliar
ihre Bedeutung hat sich Uber die Zeit entwickelt e
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