C RM Kundenbeziehungsmanagement fiir die GKV

Der Wettbewerb im GKV-Markt nimmt in hohem MaRe zu. Um den Erfolg sicherzu-
stellen, miissen Wege gefunden werden, um kundenbezogene Prozesse effizienter
zu gestalten und die Neukundengewinnung und Kundenbindung zu steigern. Unab-

héngig davon, fiir welchen Zugangsweg sich der Kunde entscheidet, muss das Versi-
0 S C a r e cherungsunternehmen immer in der Lage sein, gemaR den tatsachlichen Bediirfnis-

sen des Kunden zu reagieren. Fiir eine optimale Betreuung sollte bei allen Kontakten
ein einheitlicher und aktueller Informationsstand bestehen.

Highlights

der Losung
Die Losung

— Unterstiitzung aller

" Im Rahmen der GKV-Branchenlésung oscare® dient das Customer Relationship Ma-
Kontaktkanale

nagement (CRM) dazu, die optimale Gestaltung der Kundenbeziehungen mit Hilfe

— Reporting und von modernen Werkzeugen und Methoden zu unterstitzen. Hierfiir sind auf einer
Monitoring zentralen Kundenbetreuungsoberflache die service- und kundenbetreuungsrelevan-
ten Informationen aus allen Anwendungen zusammengefiihrt und stehen jedem
— Kontakt- beliebigen Ansprechpartner des Kunden zur Verfigung.
management . . . . .
Der integrierte Losungsansatz des ,Customer Interaction Center” (CIC) bildet den
- Kampagnen- Kern der CRM-Gesamtlosung. Das CIC integriert alle Kontaktwege vom und zum
management Versicherten. Dabei lassen sich nicht nur Telefonate, sondern auch Briefe, Faxe, per-
sonliche Gesprache oder E-Mails erfassen. Im CIC werden Kontaktiibersichten, Mar-
— Call Center- ketinginformationen oder auch Stammdaten in komprimierter Form durch direkte
Funktionalitaten Anzeige bzw. durch wenige ,Mausklicks“ bereitgestellt. Es stellt eine Plattform fiir
ein Ubergreifendes Handling aller Kommunikationskanale dar. Gleichzeitig bildet es
— GRS eine integrierte Absprungoberfldche zu den Fachsystemen. Fiir Mitarbeiter im Call
management

Center werden darlber hinaus weitere, speziell im Call Center-Umfeld erforderliche
Funktionalitaten (Desktoptelephonie) bereitgestellt. Moderne Technik ermoglicht
dabei die Verbindung zwischen Telefonanlage und CRM-System —anrufende Kunden
kénnen aufgrund der im System hinterlegten Telefonnummer identifiziert und ein-

gehende Anrufe gezielt auf einzelne Agenten gesteuert werden.

Fiir das Reporting und Monitoring gelangen die Daten direkt in das Data-Warehouse
(das Business Information Warehouse) und bilden dort die Basis fiir samtliche Aus-
wertungen: Informationen Gber Kunden, Vertriebssegmente, Vertriebskanale, Wett-
bewerber, Rentabilitat und Marktdaten von Drittanbietern kénnen zielgerichtet ana-

lysiert werden.
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Flir die individualisierte Kun-

denbetreuung steht der neueste

Stand der Technologie fiir alle

Kontakte in einer integrierten

»Schaltzentrale* zur Verfiigung.

Mit dem Kampagnenmanagement stehen gleichzeitig umfassende Moglichkeiten

zur Verfligung, Marketingaktivitaten zu planen und unter Nutzung der unterschied-

lichen Ansprachekandle (Brief, E-Mail, Anruf, Besuch) auszufiihren.

Mit dem CRM-System steht eine einheitliche Losung fiir den Vertrieb bereit: Kampag-
nen, Kontakte und sonstige AuRendienstaktivitaten lassen sich tbersichtlich planen
und steuern. So kdnnen Kunden nach bestimmten Kriterien segmentiert werden, um
ihnen maRgeschneiderte Informationen zukommen zu lassen. Mit diesem Werkzeug

konnen alle Aktivitaten komfortabel ausgefiihrt, verfolgt und dokumentiert werden.

Eingebunden in das mehrstufige Einfiihrungskonzept der GKV-Branchenlésung wer-
den die Funktionalitaten in den Folge-Releases konsequent ausgebaut werden. Das
Modul CRM stellt in einer Masterversion alle Funktionalitaten und Bausteine zur Ver-
flgung. Das Customizing ermoglicht die kundenindividuelle Anpassung entlang der

jeweiligen Strategien.

Der Nutzen

Das CRM bietet fiir die individuelle Kundenbetreuung den neuesten Stand der Tech-
nologie fiir alle Geschaftstransaktionen in einer integrierten ,Schaltzentrale® Samtli-
che akquise- und servicerelevante Kundeninformationen stehen in oscare® auf einen
Blick zur Verfligung. Arbeitgeber, Privatkunden oder Vertragspartner lassen sich so
optimal betreuen. Die Mitarbeiter kdnnen besser auf die spezifischen Bedurfnisse

der Kunden eingehen.

Mit der Kundenbetreuungsoberflache steht eine Plattform zur Verfiigung, die so-
wohl in der Betreuung vor Ort als auch in einem Call Center die Durchfiihrung von
Kundenkontakten im Sinne eines ,Kundenbetreuungsportals“ in einem bislang nicht

existierendem Mafe unterstiitzt.

Mit dem Kampagnenmanagement steht zudem eine Softwarekomponente zur Ver-
flgung, die eine gezielte Ansprache einzelner, vorher selektierter Kundengruppen

ermoglicht.

Auf Grundlage dieser individualisierbaren Kundenbetreuung lasst sich der Kunden-

service erheblich verbessern und die Wettbewerbsfahigkeit starken.
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