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— Gesamt Versicherungskernlosung



http://www.winterthur.com/
http://www.ing.com/ing/contentm.nsf/home_en!readform
http://www.allianz.com/Vx/cda/0,,0-44,FF.html

: Die LOsung - von Business Support zum Kerngeschaft

1992-2000 |
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Geplant:
Leistungs-
management
(Kranken)

Policen-
management
(Leben)

Kunden-
Service-
Center

Geplant:

Policen-
management
(Sach)

Geplant:
HealthCare

Relationship
Management (KV)

Produktmanagement

AulRendienstlésung

SAPd



Analytics

Marketing und

. Versicherungskernsysteme
Vertrieb

Bestands- Schaden /

fuhrung Leistung

In- / Exkasso
Provisionsmanagement
Ruckversicherungsmanagement

Kapitalanlagemanagement

Produktmanagement

SAP for Insurance: Losungsuberblick

Business Support

Personal-
wirtschaft

Hauptbuch

Controlling

Supplier
Relationship
Management

Einkauf

Projekte, etc.

Geschaéftspartner

NetWeaver
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Notwendigkeit von Bl Kundensicht



Kundenbeziehungsmanagement friher
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»Sos0, Sie bewerben sich also als Experten fUr Customer Relationship
Management.«



: unterliegen Unternehmen einem Wandel der Zeit

Es war einmal ... Heute qilt ...

THE BEST-RUN BUSINESSES RUN SAP W:
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: Der Kunde betreibt heute offensives Marketing

Neue Medien flihren zu einer
Wissensparitat zwischen Anbietern
und Nachfragern ...
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Der Kunde wird getrieben von Zeit-, Budget- und
,Lust“-Restriktionen

B 7.336 verschiedene Artikel im durchschnittlichen Supermarkt

1200 Fluggesellschaften, tber 30 Mio. verschiedene Tickettarife

ca. 26.000 neue Artikel (1989: 13.000) pro Jahr im LEH
(Flopraten ca. 50%)

uber eine Millionen lieferbare Buchtitel in Deutschland

tuber 1.000 Buch-Neuerscheinungen pro Woche

ca. 200 empfangene/ gesendete berufliche Nachrichten taglich
tuber 3.000 Werbebotschaften taglich (1970: 500 Werbebotschaften)
tuber 500 Mio. Web-Seiten

uber 53.000 beworbene Marken ...

Der multioptionale, globale Kunde im Stress

THE BEST-RUN BUSINESSES RUN SAP w:
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: Komplexitat, Veranderung und Dynamik steigen!

Abwechslung, Neuheit, Spannung,
Auswahl, Anregung etc.

Der

Orientierung, Entspannung,
Entlastung, Vereinfachung,
individuelle Losungen, etc.

THE BEST-RUN BUSINESSES RUN SAP w:
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: In allen Lebensbereichen:

Heute lauter Techno-Beat, morgen entspannende Wellness

THE BEST-RUN BUSINESSES RUN SAP WZ
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: Heute ein glickliches Paar, ...

... morgen getrennt — Ubermorgen wieder in einer gltcklichen
Partnerschaft?
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Wartebereitschaft geht verloren:
Schnelle Verfugbarkeit als Eigenwert.

Neues Zeitbhewusstsein: Neues Zeitbewusstsein:
statt Minuten

I - -Online-

THE BEST-RUN BUSINESSES RUN SAP w:
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. Erwartungen eines loyalen Kunden

weniger Zeitaufwand, Ausgaben und Mihen
Optimierung seiner Kundenzufriedenheit
Vorzugsbehandlung

freundschaftliche/familiare Beziehung

Ergebnis fur den Kunden

m Du kennst mich!
m Ich sage Dir was ich will und Du kimmerst Dich darum!

m Du vergisst das nicht und erinnerst Dich an mich beim
nachsten Mal!

m Du welldt besser als ich, was ich wirklich brauche!

THE BEST-RUN BUSINESSES RUN SAP w
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Notwendigkeit von Bl VU-Sicht



Der Vertrieb als eine entscheidende Unternehmens-
teileinheit in der Versicherungswirtschaft

Wertorientierte
Unternenmensfihrung

Asset- Produkt- Vers.-technik, @ Abwicklung,
Management entwicklung Schadenmgt. Betrieb

Erfolgsdeterminierende Unternehmensteileinheiten

B Schlisselrolle als erfolgsdeterminierende Teilunternehmenseinheit
B Hohe Korrelation der Unternehmensziele und der Vertriebsziele

§sapd
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Von der produktorientierten zur wertorientierten
Vertriebssteuerung mittels...

VERGANGENHEIT

Produkt- und Spartenorientierung

Maximierung des Absatzes von
Produkten mit hohem
Deckungsbeitrag

Steuerung uber Provisionssatze
pro Produkt (AP/FP)

Wachstumsorientierte
Vertriebssteuerung
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GEGENWART / ZUKUNFT

Kundenorientierung

Maximierung des Kundenwertes
durch optimale
Bedurfnisbefriedigung

Steuerung tber Kundenwert und
weitere Werttreiber
(erfolgsabhangige Beteiligung)

Wertorientierte
Vertriebssteuerung




Sales Performance Management
(Beispielprozess)

= Aktueller Situationsuberblick

= Aktueller

Situationstberblick
= Abweichungsanalyse

Ist /Soll

4. BSC

= Kontinuierlicher Ist/Soll
Vergleich = Ziele setzen und
operationalisieren

Sales
Performance
Management
= Planen und Durchfihren
einer zielgruppen- et o
spezifischen Kampagnen = Kundenklassifikations-
3. 0CRM 2 aCRM modelle (CVI, ABC)

erstellen und operativ
= Erfolgskontrolle der nutzbar machen
Kampagne

SAPd
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. Zur Maximierung der Kundenstruktur

Eigenes Unternehmen
Unternehmen des Mitbewerbers
I II |
hoch profitable = hoch profitable
Kunden = Kunden
[ ]
—\ [ |
[ ]
[ |
| II I
profitable | || I profitable
Kunden [ I| I Kunden
[ ]
[
]
[

THE BEST-RUN BUSINESSES RUN SAP w
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Beispielszenario



: Allgemeines Geschaftsziel

B eine der wichtigsten Quoten in der Versicherungsbranche
B enthalt alle versicherungstechnische Kosten
B Berechnung auf Grundlage der Pramien

Pramien 100,0 EUR
B Schadenkosten 85,0 % - 85,0 EUR
B Kosten fur Schadenregulierung 7,5 % -7,5EUR
Hm Provisionen 6,5 % - 6,5 EUR
B Vertragsverwaltung und Gemeinkosten 5,0 % - 5,0 EUR
= Schaden-Kostenquote/Ergebnis 104,0 % - 4,0 EUR

© SAP AG 2004, Systematisches Kundenmanagement bei Versicherungen / Sokkar / 23



: Moglichkeiten zur Verbesserung der Combined Ratio

| erkennen
| verbessern
| und Services

zur richtigen Zeit anbieten

[ ermitteln, die Sie
H und
| optimieren
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: Wer sind unsere Kunden?

Wer sind lhre
profitabelsten Wie kbnnen Sie
Kunden? noch mehr Kunden

Was sind die
Prioritaten und
Praferenzen lhrer
Kunden?

wie diese gewinnen?

Wie ermitteln Sie,
welche Kunden Sie
gewinnen oder
behalten mdéchten?

Wissen Sie wirklich, welches Produkt
Ihre besten Kunden kaufen

und wie sie auf lhre Wie kénnen Sie lhre
Werbemal3inahmen und Kampagnen Ressourcen wirksam auf die
reagieren? Interessantesten Kunden

konzentrieren?
THE BEST-RUN BUSINESSES RUN SAP WZ
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: Der Versicherungskunde im Focus

,hochwertige* Kunden gezielt anzusprechen,

das Kundenverhalten zu verstehen und vorherzusagen,
die Kundenprofitabilitat und ~zufriedenheit zu erhdhen,
die Kundenbindung zu starken und letztendlich die

Combined Ratio zu verbessern.
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Was ist eigentlich Data Mining?
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Was ist eigentlich Data Mining?
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: Data Mining Modelle - allgemeines VVorgehen

Mit Hilfe von Data Mining lassen sich
versteckte Muster und Relationen in grof3en
Datenbasen zu finden. Diese Muster und
Relationen lassen sich dann z. B. zur
Vorhersage von Kundendaten verwenden.

Trainieren der Modelle auf Daten zum
Ermitteln der Muster und Zusammenhange

5 B

Anwenden der gefundenen
Relationen / Regeln auf Kundendaten
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: Data Mining gibt Antworten

B Data Mining ist ein analytischer Ansatz,
um versteckte Muster und Beziehungen
in grofRen Datenbasen zu finden.

B Data Mining liefert nicht nur
vergangeheitsbezogene Aussagen, sondern es
kann das klunftige Verhalten Ihrer Kunden vorhersagen

B Data Mining ermdoglicht Ihnen zukunftsweisende Entscheidungen
anhand lhrer bestehenden Datenbasis zu treffen

] ) S " w;
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: Data Mining gibt Antworten

B Wie hoch ist die Stornowahrscheinlichkeit
meiner Kunden?

B Welcher Zusammenhang besteht z.B. zwischen
den Eigenschaften eines Kunden und seiner
Rentabilitat?

B Wie wertvoll sind meine Kunden?

B Wie kann ich zum Beispiel die Kundenzufriedenheit
und die Stornowahrscheinlichkeit in einer Kennzahl zusammenfassen?

B Wie kann ich die Erfolgsquote meiner Kampagnen erhéhen?

B Wie kann ich homogene Zielgruppen bilden?
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: Data Mining gibt Antworten

B Wie kann ich meine Produkte optimal Bindeln?

B Welche Moglichkeiten zu Cross-Selling habe ich?

B Mit welchen Kunden generiere ich 80%
meines Profits?

B Wie kann ich meine Kunden z.B. bezliglich einer
Kennzahl klassifizieren?

B Wie hoch ist der Wert eines durchschnittlichen Kunden in einem
bestimmten Kundensegment?

B Wie hoch ist die Retentionsrate meiner Kunden?
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: Beispiel einer komplexen Kundenanalyse

B Ermittlung der stornogefahrdeten Kunden
B mogliche Folgeschritte (ABC-Analyse, Clustering)

B Ubergabe von Zielgruppen
B Segmentierung tber BW-Daten
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: Beispiel einer komplexen Kundenanalyse

B \Wer sind meine profitabelsten Kunden?

B Beil welchen von ihnen ist die Wahrscheinlichkeit der
Abwanderung hoch?

B Wahrscheinlichkeit der Abwanderung
B Customer-Value-Index

B Value-Churn-Index
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: Mogliche LOsung fur Retention / Churn Management

1. Kundenstatus
Stellen Sie fest, welche Kunden aktiv sind und welche Kunden als
verloren betrachtet werden kénnen.

2. Wahrscheinlichkeit fur Abwanderung
Berechnen Sie anhand der CLTV-Ergebnisse die Wahrscheinlichkeit
fur die Abwanderung, um das zuktnftige Kundenverhalten
vorhersagen zu kdnnen.

3. Customer-Value Index
Sie mussen aullerdem wissen, wie wertvoll ein Kunde ist, um
entscheiden zu kdnnen, ob sich lohnt, ihn zu behalten.

4. Value-Churn Index
Fasst Wert und Abwanderung in einer Kennzahl zusammen: dem

Wertabwanderungsindex.
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: Retention / Churn Management

der Abwanderung und den
Wert Ihrer Kunden ermittelt haben, sollten Sie deren Profile
ermitteln, um die Erkenntnisse vertrieblich anwenden zu kénnen.
Zu diesem Zweck konnen Sie z.B. folgende Verfahren anwenden:

|
homogene Kundensegmente erstellen, die Sie selektiv ansprechen
konnen

u
Kunden anhand einer bestimmten Kennzahl klassifizieren

u
wichtige Faktoren fur die Kundenzufriedenheit und -treue ermitteln

SAPd
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: Stornoprophylaxe - Churn-Management

0 0/0jofofo -
0 | (opoon-

0 | |0jojojojog-

$

Clustering

Customer Profile

Scoring

;j]}]5,H

Customer Value

Curn
Management

Likelihood to Churn ‘

Decision Trees
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THE

Customer Status | = —

Churn Index
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: Integration der Ergebnisse in das operationale CRM

Die Ergebnisse der Analysen mussen sich (vertrieblich) nutzen lassen.
Hierzu ist es notwendig diese im operationalen CRM weiterverwenden zu
kdnnen.

Ermittelte homogene Zielgruppen werden direkt aus der analytischen
Anwendung im BW in das CRM Ubertragen.

Die Ergebnisse der Analysen werden im BW gespeichert und kénnen dann
mit Hilfe des Segment Builders direkt vom CRM aus genutzt werden.
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Losungsuberblick



: Vordefinierte Analyse-L6sungen

mySAP CRM Analytics bietet lUber
300 vordefinierte
Queries fur zahlreiche Branchen,
um im gesamten Zyklus einer
Kundenbeziehung neue
Erkenntnisse zu gewinnen.
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Aerospace & Defense

Automotive

Banking

Chemicals

Consumer Products

Defense & Security

Engineering, Construction & Operations
Financial Service Providers
Healthcare

Higher Education & Research

High Tech

Hospitality Services

Industrial Machinery & Components

Logistics Service Providers
Media

Mill Products

Mining

Oil & Gas
Pharmaceuticals
Postal Services
Professional Services
Public Sector
Railway Services
Retail
Telecommunications
Utilities

THE BEST-RUN BUSINESSES RUN SAP



: Rollenspezifische Oberflachen

Vertriebsleiter

, Die wichtigen
Leistungs-
kennzahlen (KPIs)
mussen jederzeit
verfligbar sein.”
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mMySAP CRM Analytics: Integriert in Ihr Corporate
Performance Management

|- DN DS D I - . | = -]
. Portal and
Analysen kdnnen
h auf alle
r Datenquellen des
personalisiertes Unternehmens
Portal zurtickgreifen

Zugang zu samtlichen
bendtigten Informationen

-] Customer Analytics
-] Marketing Analytics
-7 Product Analvtics
=- U Sales Analytics
----- ~+{_] Funnel and Pipeline Analysis
----- {:| Cppartunity Analvsis
i Sales Performance Analvsis
----- {2 sales Planning
~|_] Service Analtics

Strukturierte
Analytics-Aufgaben

Analytics-
Bereiche CRM ERP SCM HCM FI Third
AnalyticsAnalytics Analytics Analytics Analytics Party
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: Data Mining Methoden in SAP Analytics

% Weighted Score Table
[ : Regression (linear/nicht-linear)
ABC-Analyse
%% Clustering

Entscheidungsbaum

Assoziationsanalyse
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: Scoring - Weighted Score Table

+ 1. Umsatz 6 Dimensionen
2. Einkommen
o 3. Wohnort
o
4. Geschlecht =
5
0] 5. Alter
6. FamiliengroRe
0 WeightedrSgore Table
ST T T al 111" " T
& 1 Dimension
Kundenwert
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: Scoring - Weighted Score Table

Primargewichte

2/10 3/10 3/10 2/10
v v  / v

WO& + Umsatz o+ Einkommen= Kundenwert
Wert Gewicht Wert Gewicht Wert Geweciht
New York City | 50 0 0 0-2000 € 20
San Diego 20 15 000 € 100 2001-5000 € 40
Boston 80 5001-8000 € 70
Los Angeles 10 8000+ € 100

Sekundargewichte
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: Scoring - Weighted Score Table

Feldgewichte 0.001 0.5
Kunden Alter Punkte | Einkommen | Punkte | Region | punkte
10-19 7 2500 2500 Sud 5
b T
20 - 29 10 4000 4000 West 3
30-39 2 8560 8500 Ost 7

=(10x 1) + (4000 x 0.001) + (3x0.5)=10+4+1.5=155
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: Beispiel Entscheidungsbaum
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SAP Decision Trees

Mode Statistics
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% Total records 260,8
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Umsetzung
SAP NetWeaver™ und SAP Business Intelligence

Gezielte Bereitstellung von Bl Informationen. Zugriff auf operative Systeme _
uber eine einheitliche, personalisierte Portalumgebung, Verknipfun /
uber Drag & Relate. Gemeinsame Entscheidungsfindun
uber collaborative Szenarien

777777777 '/ People Integration
Multi-Ch I A . g
— Konsolidierung,
i
Harmonisierung und

Verwaltung von

Zusammenfuhrung von
strukturiertem und
unstrukturiertem Content

Information Integration

] Unstrukturierte Informati- Stammdaten
onen (z. B. Dokumente) = MDMals Quellsystem
liefern zusatzliche Inhalte > 8 fiir SAP BW
zu Bl Informationen Process Integration - L o HEEING

| Bl Ergebnisse (Berichte...)
als Input zur Suche &

jusawabeure|y 3]0AD 3l

“ Broker LEEREMEIE ) informationen nach
Pl _ p — SAP BW, Stammdaten-
Klassifizierung in Application Platform anreicherung mit
Zusammenhang mit der globalen Attributen

Content Management DB and OS Abstraction

Funktionalitat =~ = o

Realtime Datenakquisition (Event getrieben, transaktionsorientiert)
unterschiedliche Level der Datenaktualitat zur strategischen und operativen
Entscheidungsfindung

SAP Xl
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SAP Bl liefert
die Plattform fur eine
Integrierte Planung
uber verschiedene
betriebswirtschaftliche
Losungen hinweg und
ermoglicht eine
ubergreifende Planung.
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: Balanced Scorecard: Ursache — Wirkung

SAP Balanced Scorecard - Microsoft Internet Explorer provided by SAP IT
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: Einsatz von SAP BW In Unternehmen

Wie werden Sie SAP BW Sind Sie mit SAP BW zufrieden.
einsetzen?

Managing SAP & non-SAP Yes
0 0
data: 64% 95%
Managing SAP data
only: 36%
5% No

Source: Hancock survey with 280 randomly chosen SAP BI customers,
November, 2003
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9071 SAP BW Installationen in 96 Landern
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: Eine Auswahl unserer SAP Bl - Kunden

Deutsch Post World Net EMassMutual Deutsch Bahn AG lhr Platz

Commerzbank AG ~ Metro AG Tesa AG Postbank
e.on Wella AG

™ »
SPARKASSEN
Deutsche (D) M LP (lKK EB?‘-'E“W"EHU“G i Mitsubishi Corp.

Telekom

Financial Aerospace & . :
Services Defense ) Siemens
Retail/Consumer

Automotive 0 —
Telco/ 6% \6\% 2% Products m
Ut|||(;es 19% BASF
9% h

DG Bank AG

D PoHjoLA

N oil iLO/Gas l _o#Z# 1 Infinion
0 W
Allstate Service |
You're in good hands. Provider §m«0mKﬁ:.B'Awu
10%

Pharma/ Chemicals

High Tech

9%
: 10% nterpolis
Allianz @) BARMER m

Rt
~N 22,

AMB GENERA[‘I Deutschlands grifbite Krankenkasse

Schering GmbH Informatik Services _r;ﬂ
Topdanmark @ ! Bayeriscne
The Company You Kee® e ‘ ZURICH Al company Landes.bankAUCIi
Hewlett Packard CAPITA Zuger Kantonalbank BMW Aventis
Company . . . EI(K Coca Cola
Volkswagen Financial Services AG  Flughafen Miinchen WIENER GESIETSKRANKENKASSE
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ZURICH, North America

Z,

ZURICH

. Mit SAP BW haben wir alle

Schlisselinformationen im direkten

Die drei wichtigsten Vorteile: - Web-Zugang erlaubt Zugriff. Da wir diese Informationen
Managern schnellen und ain-

fg:thiugnﬁauFEmEalt- live und online erhalten, kobnnen wir
. viel schneller agieren."

- Integration mit andaran
=SAP-Datan

Karla Kuchel, Projekt Manager,

_ Schnalle Drilldowns auf untera Zurich North America,
Detallebenan durch ainfacha ; ;
Navigation Schaumburg, lllinois, USA

THE BEST-RUN BUSINESSES RUN SAP WZ
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Der ein wartet,

dass die Zeit sich wandelt,
der andere packt sie
kraftig an und handelt.

Dante Alighieri

THE BEST-RUN BUSINESSES RUN SAP WZ
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: Kontakt und weitere Informationen

n Kontaktpersonen
Nina Moller, SAP Deutschland AG & Co KG
Telefon: +49 6227 73-4500, Mail: nina.moeller@sap.com

Sami Sokkar

Business Development Expert
CRM for Insurance

W SAP Deutschland AG & Co. KG

NeurottstralRe 15 a
69190 Walldorf

Tel: 06227 734506

Internet:

www.sap.de/netweaver : www.sap.de/Bl;
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Copyright 2003 SAP AG. Alle Rechte vorbehalten

m Weitergabe und Vervielfaltigung dieser Publikation oder von Teilen daraus sind, zu welchem Zweck und in welcher
Form auch immer, ohne die ausdrickliche schriftliche Genehmigung durch SAP AG nicht gestattet. In dieser
Publikation enthaltene Informationen kdnnen ohne vorherige Ankiindigung geandert werden.

m Die von SAP AG oder deren Vertriebsfirmen angebotenen Softwareprodukte kénnen Softwarekomponenten auch
anderer Softwarehersteller enthalten.

® Microsoft®, WINDOWS®, NT®, EXCEL®, Word®, PowerPoint® und SQL Server® sind eingetragene Marken der
Microsoft Corporation.

m |IBM®, DB2®, DB2 Universal Database, OS/2®, Parallel Sysplex®, MVS/ESA, AIX®, S/390®, AS/400®, OS/390®,
0OS/400®, iSeries, pSeries, xSeries, zSeries, z/OS, AFP, Intelligent Miner, WebSphere®, Netfinity®, Tivoli®,
Informix und Informix® Dynamic ServerTM sind Marken der IBM Corporation in den USA und/oder anderen
Landern.

m ORACLE® ist eine eingetragene Marke der ORACLE Corporation.
m UNIX®, X/Open®, OSF/1® und Motif® sind eingetragene Marken der Open Group.

m Citrix®, das Citrix-Logo, ICA®, Program Neighborhood®, MetaFrame®, WinFrame®, VideoFrame®, Multiwin® und
andere hier erwdhnte Namen von Citrix-Produkten sind Marken von Citrix Systems, Inc.

m HTML, DHTML, XML, XHTML sind Marken oder eingetragene Marken des W3C®, World Wide Web Consortium,
Massachusetts Institute of Technology.

m JAVA® ist eine eingetragene Marke der Sun Microsystems, Inc.

m JAVASCRIPT® ist eine eingetragene Marke der Sun Microsystems, Inc., verwendet unter der Lizenz der von
Netscape entwickelten und implementierten Technologie.

m MarketSet und Enterprise Buyer sind gemeinsame Marken von SAP AG und Commerce One.

m SAP, SAP Logo, R/2, R/3, mySAP, mySAP.com und weitere im Text erwahnte SAP-Produkte und -Dienst-
leistungen sowie die entsprechenden Logos sind Marken oder eingetragene Marken der SAP AG in Deutschland
und anderen Landern weltweit. Alle anderen Namen von Produkten und Dienstleistungen sind Marken der
jeweiligen Firmen.

SAPd
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