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~Vertriebspartner wollen
einen Kimmerer”

| KE MPAKT I

@ Konzept. Die Vertriebs-
beratung der WWK wur-
de restrukturiert und
weitgehend zentralisiert.

Die WWK hat ihre Vertriebsberatung strukturell verdndert. Das innovative System
beschleunigt die Prozesse und bietet den Vermittlern eine hohe Verlasslichkeit

Unterteilung in Leben
und Komposit.

@ Echtzeitservice. Anfra-
gen der Vermittler wer-

Versicherungsprofi: Mehrfach ausgezeichnet als ,Bester Lebens-
versicherer” mit der seit Jahren hochsten Substanzkraft — an der
Leistungsfahigkeit der WWK gibt es keine Zweifel. Nun wurde Ih-
nen auch noch der , Beste Maklerservice” attestiert. Uberrascht?
Julius Sporl: Vor allen Dingen hocherfreut. Wir haben unseren
Maklerservice fur den Partnervertrieb neu aufgestellt und sind
im April 2011 mit einem innovativen Konzept der Vertriebsbera-
tung an den Start gegangen. Nun ernten wir die ersten Friichte.
VP: Warum haben Sie Ihren Maklerservice neu organisiert?

Sporl: In der Vergangenheit haben unsere Vertriebspartner im-
mer wieder Kritik an der Servicequalitat der Vertriebsberatung
gelbt. Es wurden klare Zustandigkeiten vermisst, und die Be-
arbeitung von Anfragen hat zu lange gedauert. Angesichts ei-
ner zunehmenden Produkt- und Beratungskomplexitat erwar-
ten Vermittler kurze Wege und schnelle, kompetente Antworten.
Vertriebspartner wollen einen Kimmerer haben und nicht von
Experte zu Experte geschickt werden.

VP: Das war bei Ihnen der Fall?

Sporl: Im Extremfall konnte das passieren. Unsere Vertriebspart-
ner hatten praktisch fur jedes Thema einen Ansprechpartner und
mussten je nach Problemstellung aus insgesamt 67 méglichen Te-
lefonnummern die richtige wahlen. Die Erreichbarkeit der Exper-
ten war nicht durchgéngig gewahrleistet, und Anfragen sind des-
halb in Vergessenheit geraten.

VP: Was haben Sie verandert?

Sporl: So ziemlich alles. Ziel war es, am Ende der komplexen MaB-
nahmen, deren Umsetzung fast ein Jahr lang gedauert hat, in
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den schnell und verlass-
lich bearbeitet.

@ Kompetenz. 40 Mitar-
beiter bearbeiten monat-
lich rund 30000 Vermitt-
leranfragen.

@ Erfolg. Auszeichnung als

.Bester Maklerservice”.

unserer Vertriebsberatung die
Kompetenzen zu bindeln und
einen Echtzeitservice zu bieten.
Der groBte Schritt war sicher-
lich die Aufhebung der Sparten-
aufteilung. Fur Makler und die
Stammorganisation gibt es nur
noch zwei Zugangskanéle: Leben und Komposit, die jeweils tber
eine zentrale Telefonnummer zu erreichen sind.

VP: Das setzt angesichts der breiten Thematik ein hohes Know-how
bei den Mitarbeitern voraus.

Sporl: Absolut. Deshalb haben wir auch 20 neue Mitarbeiter flr die
Vertriebsberatung eingestellt und legen groBen Wert auf intensive
und kontinuierliche Schulungen. Bei den Einstellungsgespréchen,
die wir zunéchst telefonisch gefuihrt haben, wurde groBer Wert auf
die kommunikative Kompetenz gelegt. Wer nicht in der Lage ist,
mit den Maklern auf Augenhoéhe zu sprechen, flexibel und schnell
zu reagieren oder mit Zurtckweisungen zurechtzukommen, ist un-
geeignet fur den Job. Die 40 Kollegen, die in der Vertriebsberatung
Leben und Komposit arbeiten, haben selbstverstandlich eine Aus-
bildung in der Versicherungsbranche absolviert, Fihrungskrafte
mussen auBerdem im Vertrieb gearbeitet haben.

VP: Wie viele Anfragen mussen denn abgearbeitet werden?

Sporl: 30000 pro Monat — allein das Volumen ist schon eine Heraus-
forderung. Umso zufriedener sind wir mit unserer bislang erreichten
Performance: Wir bieten eine 100-prozentige technische Erreichbar-
keit, 90 Prozent der Anrufe werden innerhalb von 30 Sekunden an-
genommen. Und auch die Kompetenzblndelung in der Vertriebs-
beratung ist kein leeres Versprechen. Im Bereich Leben leisten die
Kollegen zu 90 Prozent und im Bereich Komposit zu 80 Prozent eine
fallabschlieBende Beratung. Das ist kaum noch zu steigern.

VP: Und der Rest?

Spérl: Anfragen, zu denen etwa Arzte oder Gutachter Stellung be-
ziehen mussen, werden an die zustéandigen Abteilungen im Haus
weitergereicht. Aber auch hier sind Geschwindigkeit und Verlass-
lichkeit oberstes Gebot. Die Experten muUssen sich innerhalb von 24
Stunden beim Makler melden —sei es auch nur, um einen Zwischen-
bescheid zu geben.

VP: Wie stellen Sie das sicher?

Sporl: Im Rahmen der strukturellen Veranderungen haben wir eine
neue webbasierte CRM-L6sung eingefthrt. Das ermdglicht uns
eine 360-Grad-Betrachtung. Alle Vorgange sind nachvollziehbar.
Wir kennen den Status einer Anfrage und kénnen im Zweifel nach-
vollziehen, an welcher Stelle es hakt. Es gibt Mechanismen, die
verhindern sollen, dass einzelne Vorgange nicht weiterbearbeitet
werden — unabhangig von Krankheitstagen, Urlaub oder Gleitzeit.
VP: Wie kommt das Konzept bei den Vertriebspartnern an?

Sporl: Als wir unsere Plane den Vertriebsorganisationen vorgestellt
haben, gab es eine gewisse Skepsis und die Sorge, dass wir mit dem
Konzept scheitern kénnten. Aber wir haben die strukturellen Ver-
anderungen sehr konsequent umgesetzt. Die Riickmeldungen, die
wir von den Maklern erhalten, sind sehr positiv. [ |
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