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1. Ausgangssituation

1.1 Wunsch nach Multi-Channel-Kommunikation

Zeit und Ort sind im digitalen Zeitalter keine Bestimmungsgroen mehr, damit
Kommunikation gelingt. Der heutige Konsument ist daran interessiert, jeder-
zeit und tiberall Services von Unternehmen zu nutzen und diesen zugleich seine
Anliegen moglichst einfach adressieren zu konnen. Dank moderner IT-Techno-
logien kann auch der Kontakt mit Versicherungsunternehmen auf unterschied-
lichen Wegen erfolgen — etwa per Mobiltelefon, klassischem PC oder Festnetz-
telefonie. Eine Vielzahl elektronischer Kommunikationskanile wie E-Mail,
Chat oder Messenger-Dienste finden zunehmend Anwendung, verdringen
Brief und Fax und spiegeln den Wandel im Kundenverhalten.

Die fortschreitende Digitalisierung zwingt die Unternehmen, sich in einem
sich zuspitzenden Wettbewerbsumfeld stindig anzupassen, um den Kontakt zu
bestehenden und potenziellen Kunden nicht zu verlieren. Multi-Channel-
Losungen konnen die Servicequalitdt nachhaltig verbessern und eréffnen dem
Kunden die freie Wahl des Kommunikationskanals.

1.2 SV SparkassenVersicherung im Uberblick

Die SV SparkassenVersicherung ist mit 3,9 Millionen Kunden einer der gro3en
deutschen Service-Versicherer. Sie hat 350 eigene Geschéftsstellen und ist in
105 Sparkassen in Baden-Wiirttemberg, Hessen, Thiiringen und Teilen von
Rheinland-Pfalz vertreten. Zusétzlich zu den Kundenberatern in den Sparkas-
sen sind 5.000 Mitarbeiter im Innen- und Aullendienst tdtig; sie erwirtschafte-
ten fiir den Konzern 2018 ein Jahresergebnis von 85,4 Millionen Euro - trotz
eines schwierigen Marktumfeldes aufgrund der Null-Zins-Politik der Europi-
ischen Zentralbank. Die gebuchten Bruttobeitrige lagen konzernweit bei 3,13
Milliarden Euro. Einen Grofteil des Erfolgs ging auf die Sparte Gebdudeversi-
cherung zuriick, die 54,3 Millionen Euro zum Jahresergebnis beisteuerte. Auch
mit anhaltend niedrigen Zinsen wurden fiir die Altersvorsorge rund 120.000
Vertriage abgeschlossen.!

1 Vgl SV SparkassenVersicherung (2019).
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Fallstudie: SV SparkassenVersicherung

Das Projekt: SV SparkassenVersicherung

Ausgangssituation:
Bis 2017 beruhte die Kundenkommunikation allein auf Telefonie und Schriftgut. Sie
sollte um moderne und flexible Kontaktmdglichkeiten erweitert werden.

Ziel:

Schaffung einer Multi-Channel-Kommunikation, die den Versicherungskunden tiber-
all und jederzeit einen einfachen Zugang zu Dienstleistungen und Informationen der
Versicherung gewéhrt.

Projektinhalte:

Einfithrung einer Multikanalplattform, fiir sechs Standorte mit 625 Agentenlizenzen
und 360 Sprachkanilen sowie weiteren 100 Spracherkennungskanile, angebunden an
ein zentrales Management-Informations-System.

Beteiligte:
SV SparkassenVersicherung, SV Informatik GmbH, Fachbereich SV, Sikom Software
GmbH.

Zeitraum:
Umsetzung in Einzelschritten zwischen Dezember 2017 und September 2019
(weiterfithrende Roll-outs in 2020).

Beitragseinnahmen, vorl. (2019): Mitarbeiterzahl, vorl. (2019):
3,48 Mrd. Euro 5.000

Tabelle 33-1: Projektiiberblick

2. Multi-Channel-Kommunikation:
Kunde und Unternehmen

2.1 Problemstellung

Die bisherige Kommunikation war nicht mehr zeitgeméa0, weil sie einerseits den
Versicherungskunden keine modernen digitalen Kanile er6ffnete und anderer-
seits auf der Basis von Telefonie und Schriftverkehr an die Kapazititsgrenzen
der Versicherung gestof3en war. Deshalb beschloss 2017 die SV SparkassenVer-
sicherung, ihre Kundenkommunikation grundsitzlich umzubauen. Bisher agier-
ten 600 Call-Center-Agenten auf einer Plattform, die nur auf Sprachkommuni-
kation ausgelegt war. Mit einem Sprung in eine multimediale Zukunft wurde
das Ziel verkniipft, ein Multi-Channel-Marketing unter ,,Nutzung mehrerer
multifunktional vernetzter Kanéle sowohl fiir Kommunikation als auch fiir Ver-
trieb von Produkten/Dienstleistungen einzufiihren, welches ,,mehrere eigen-
standige unterschiedliche Kanile fir markierte Leistungsbiindel“? enthilt.

2 Emrich (2008), S. 2.
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2.2 Ablauf und Herausforderungen im Projekt

Zu den Herausforderungen des Vorhabens zihlte bereits das Auswahlverfah-
ren unter jenen Firmen, die auf Multi-Channel-Anwendungen spezialisiert
sind. Voraussetzung fiir eine Beauftragung war neben einem schliissigen Ange-
bot zusitzlich ein sogenannter Proof of Concept (PoC), mit dem der Nachweis
zu erbringen war, als Partner fiir das Projekt geeignet zu sein. Dazu hat die
Sikom in einer eigens installierten Testumgebung definierte Testfille durchge-
spielt, etwa die kompletten Contact-Center-Funktionen, wie z. B. ACD-Telefo-
nie (Automated Call Distribution) sowie erweitert um Postkorb-Routing-Funk-
tion — alles im Rahmen einer hohen Lastsimulation.

Die Arbeiten am PoC starteten im Dezember 2017 und wurde im April 2018
erfolgreich beendet, erginzt um eine Fachdiskussion zu weiteren Aspekten des
geplanten Projekts. Im Anschluss begann schrittweise im gesamten Versiche-
rungsunternehmen der Rollout-Prozess, der bis in 2020 hinein andauerte.
Begonnen wurde zunédchst mit einer kleineren Abteilung mit weniger als zwan-
zig Mitarbeitern. Im September 2019 konnte die erste Rollout-Phase, in wel-
cher der gesamte Kundenservice im 1st-Level fiir die Vertrags- und Schadenbe-
arbeitung auf das neue System umgestellt worden war, abgeschlossen werden.
Dies war ein wichtiger Meilenstein, der die Ablosung des bisherigen Alt-System
(Genesys) bedeutete.

Wie grof3 die Herausforderungen fiir die Beteiligten waren, um die bisherige
Losung zu ersetzen, verdeutlichen die Zahlen. Die Implementierung der Mul-
tikanalplattform kennzeichnete eine hohe Komplexitit: Die Plattform ist tiber
sechs Standorte verteilt, umfasst 625 Agentenlizenzen und 365 Sprachkanile.
Hinzu kommen weitere 100 Spracherkennungskanile, tiber die mittels Spra-
cherkennungsfunktion zum Beispiel eine Vorqualifizierung der Anrufer oder
eine Kundenzufriedenheitsbefragung durchgefiihrt werden kann. Diese Kanéle
sind an ein zentrales Management-Informations-System (MIS) angebunden,
welches die fiir eine zielgenaue Steuerung bendtigten Daten aufbereitet. Trotz-
dem weist das neue System eine einfache Zugénglichkeit auf: Dazu wurde eine
administrative Oberflache geschaffen, die ohne Kenntnisse von Scriptsprachen
bedienbar ist. Wo frither nur Spezialisten einen Zugriff hatten, kdnnen jetzt
auch Mitarbeiter aus den Fachbereichen vor Ort eingreifen, etwa um Ansagen
und Kanéle miihelos zu dndern, neue Mitarbeiter anlegen und neue Hotlines
einrichten zu konnen. Nur die tieferen Ebenen der Programmierung bleiben in
der Hand spezialisierter Techniker.

Die gewihlte Spezifikation der Software gibt der Versicherung etliche Frei-
heiten, selbst an Modifikationen zu arbeiten — und den Rollout groftenteils in
Eigenregie voranzutreiben. Das war ein wesentliches Charakteristikum im lau-
fenden Projekt: Die SV SparkassenVersicherung als Organisation war so aufge-
stellt, dass sie viel Know-how zum neuen System kumulieren und anwenden
konnte. So lag auf ihrer Seite die Projektleitung in der Hand von zwei Teams,
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Zusammenarbeit mit externen IT-Dienstleistern ist heute
unvermeidlich, um die Chancen der Digitalisierung zu nutzen:
Dabei gilt es, Innovationspotenziale auszuschopfen, ohne die
strategische Handlungshoheit im Unternehmen zu gefahrden.

Wie Sie Digitalisierungs- und Outsourcing-Projekte zum Erfolg
fiihren, zeigt Ihnen das Expertenteam um Torsten Griinder aus
konsequent anwenderorientierter Sicht. Erfahren Sie u.a.,

o warum Digitalisierung Prozessarbeit ist und nicht Technologie,

e was messbare IT-Services auszeichnet und worauf z.B. in
Vertrags- und Preisverhandlungen zu achten ist,

e wie Sie die Kooperation mit Dienstleistern steuern, damit
Partnerschaften erfolgreich sind,

o welche Vorgehensweisen und Zertifizierungen helfen, um
Transparenz, Wirtschaftlichkeit und Sicherheit zu verbessern,

o wie Sie Projektmanagement effektiv umsetzen und agil auf
Anderungen reagieren,

e wie Sie Ergebnis- und Kostenkontrolle sicherstellen, z.B. mit
,Scrum Controls,

o was rechtlich zu beachten ist, auch im Governance-Kontext.
Erfahrungswissen aus hunderten Projekten im IT-Servicemarkt

unterstiitzt Sie dabei, Outsourcing und Digitalisierung von
Beginn an zu einer Erfolgsgeschichte zu entwickeln.
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