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SOFTWARE & SYSTEMS QUALITY CONFERENCE

Qualitat ist die Basis von Innovation

Die Versicherungen stehen vor grossen Herausforderungen: In einem geséttigten und deregulierten
Markt muss Wachstum aus dem Kerngeschaft entstehen. Dies ist eines der Themen an der Software
& Systems Quality Conference vom 2. und 3. September 2008 in Ziirich. voN FREDY HAAG

Rudolf Mattle,
Leiter Manage-
ment fiir Versi-
cherungen bei
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> Eines ist unbestritten: Nicht
allein die Reduzierung der Kos-
ten, sondern vor allem die Inno-
vationsfahigkeit eines Unterneh-
mens ist der entscheidende
Erfolgsfaktor. Angesichts der ak-
tuellen Marktsituation in der
Versicherungsbranche spielt
deshalb die Zukunftsfahigkeit
eines Unternehmens eine grosse
Rolle. Neue Strategien fiir einen
dauerhaften Wettbewerbsvor-
sprung konnen nur mit einem
starken Innovationsmanage-
ment umgesetzt werden, wel-
ches wiederum auf ein nachhal-
tiges und fest verankertes
Qualitdtsmanagement aufbaut.
Die Bindung bestehender
und neuer Kunden héngt von
derFahigkeit ab, neuen Heraus-
forderungen mit innovativen
und neuartigen Problemlésun-
gen zu begegnen. Dies setzt die
standige und nachhaltige Qua-
litatsverbesserung von Dienst-
leistungen, Produkten und Pro-
zessen voraus — und deren
konsequente Ausrichtung auf
die Bediirfnisse der Kunden.
Erfolgreiche Unternehmen
zeichnen sich durch Integration
des Qualitdtsmanagements im
gesamten Innovationsumset-
zungsprozess aus. An der Soft-
ware & Systems Quality Confe-
rence 2008 in Ziirich wird im

neuen «Quality meets Business»-
Track erortert, wie Qualitat die
Kundenbindung und Marktposi-
tion langfristig starken kann.

Kundenorientierte Prozesse

Kundenorientierung ist heute
eines der am haufigsten benutz-
ten Schlagworte in der Versiche-
rungsbranche. Im aktuellen
Umfeld ist die Kundengewin-
nung schwierig und kostenin-
tensiv. Auch die urspriinglichen
Erwartungen an das Cross-
Selling-Potenzial haben sich
nicht wirklich erfiillt. Deshalb
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gilt es vor allem, bestehende
Kunden zu halten. Indem die
Prozesse konsequent auf die
Kunden ausgerichtet werden,
erhofft man sich eine hohere
Bindung und mittelfristig auch
positive Effekte fiir die Kunden-
gewinnung.

Kundenorientierte Prozesse
verfolgen die Erreichung von
Leistungsversprechen und miis-
sen end-to-end steuer- und kon-
trollierbar sein. Diese Leistungs-
versprechen werden in Service
Level Agreements festgehalten,
die Qualitits- und Quantitéts-
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komponenten enthalten. Die
Steuerung muss sowohl den un-
mittelbaren Eingriff in die Ge-
schéftsfall-Bearbeitung, alsauch
Auswertungen iiber die Errei-
chung der definierten Service
Level Agreements ermoglichen.

Die Umsetzung kundenori-
entierter Prozesse setzt zumeist
Prozess- und Systemanpassun-
genvoraus. Der Nutzen kunden-
orientierter Organisationen
geht jedoch weit iiber einen
Mehrwert fiir den Kunden hin-
aus. Service Level- und Perfor-
mance-Kennzahlen untersttit-
zen die Planung, die laufende
Steuerung und die kontinuierli-
chen Weiterentwicklung der
Unternehmung. Sie erhohen die
Kostenkontrolle, Innovationsfa-
higkeit und Flexibilitdt des
Unternehmens. Auf der Basis
solcher steuer- und kontrollier-
barer Organisations- und Pro-
zessstrukturen konnen nun
innovative und zukunftstrach-
tige Konzepte umgesetzt wer-
den, die dem Versicherungs-
unternehmen einen Wettbe-
werbsvorsprung verschaffen. m

Infos und Anmeldung unter:
www.sgc-ch-conference.ch
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