Case Study: Bayerische Beamten Versicherungen

Schneller Support fir Partner
im Auf3endienst

Die Bayerische Beamten Versicherungen vereinen unter ihrem Dach ein
grof3es Angebot an Personen- und Sachversicherungen und decken damit
den Bedarf in allen Lebensphasen ab. Die personliche Betreuung der Kun-
den sowie der Vertrieb erfolgt durch Uber 6.000 feste und freie AufBendienst-
ler. FUr die technische Unterstitzung dieser Partner nutzt das Unternehmen
den Web-Conferencing-Service Netviewer. Damit sind Probleme mit der
Tarifsoftware schnell behoben und die Ausfallzeiten im Vertrieb bleiben so
kurz wie maoglich.

Probleml6sung mit Sichtkontakt

Personliche Beratung und individueller Service stehen im Leitbild der Bayerischen Be-
amten Versicherungen (BBV) an oberster Stelle. FUr den direkten Kontakt und die Be-
treuung der Kunden sind in erster Linie die rund 500 Aufendienstler des Unternehmens
verantwortlich. Dazu kommen knapp 6.000 freie Makler und Mehrfachagenten, die mit der
BBV einen Vertretungsvertrag geschlossen haben. Sie alle kénnen Uber eine speziell ent-
wickelte Software aktuelle Tarife berechnen, Informationen abrufen und Angebote erstel-
len. Die Interessenten bekommen damit ihre personlichen Unterlagen noch wahrend der
Beratung und kdnnen die gewinschte Versicherung sofort abschliefen. FUr bestehende
Kunden kann der Vertreter die Vertragsdaten Uber dasselbe Programm bequem abrufen.

Voraussetzung dafir ist natirlich, dass die Software jederzeit funktioniert und auf dem
neuesten Stand ist. Durch vier bis finf Updates pro Jahr werden die Tarife gepflegt oder
neue Funktionen hinzugefiugt. Wenn jedoch einmal ein Problem auftritt, ist schnelle Hil-
fe gefragt. Der rein telefonische Support stellte das Team dabei immer wieder vor die
Herausforderung, das Problem blind zu l6sen, also ohne den betreffenden Bildschirm zu
sehen. ,Friher saf3en wir teilweise eine halbe Stunde vor dem PC und wussten nicht, wel-
ches Problem vorlag”, berichtet Supportmitarbeiterin Lydia Well-Eiger.
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Bayerische Beamten Versicherungen

Die Bayerische Beamten Ver-
sicherungen begleiten ihre
Kunden in allen Lebensphasen
rund um die Themen Sicherheit,
Vorsorge und Vermdogensbil-
dung. Das Kerngeschaft bildet
eine breite Palette an Sach- und
Personenversicherungen. Durch
verschiedene Finanzdienstleis-
tungen wird das Portfolio sinn-
voll erganzt. Das Unternehmen
existiert bereits seit 1858 und
legt gro3en Wert auf die persén-
liche Beratung und Betreuung
seiner Kunden.

netviewer



Ausfallzeiten minimieren

Der Ldsungsaufwand hing also nicht zuletzt von den Computer-
kenntnissen der Vertreter ab, und firmeneigene Notebooks wurden
im Zweifel lieber komplett eingeschickt — mit der Folge, dass

die betreffenden Aufendienstler zunachst gar nicht weiterarbei-

«Mit nur zwei Klicks konnen wir
unsere Aufendienst-Partner noch
besser betreuen und sparen gerade

ten konnten. Um diese Ablaufe effizienter zu gestalten und die
Ausfallzeiten so kurz wie méglich zu halten, entschieden sich die

Bayerische Beamten Versicherungen fir den Web-Conferencing- bei komplexen F3llen mindestens
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= Fehlermeldungen und Monitorinhalte miUssen nicht langer
beschrieben werden

= Ausfallzeit nur noch Minuten statt Tage
= Firmeneigene Notebooks werden seltener eingesendet

= Selbst komplexe Probleme sind schnell zu lésen.

Netviewer muss weder auf den PCs des Supportteams noch bei
den AuBendienst-Partnern installiert werden - bei rund 700 Sup-
portanfragen im Monat ein entscheidender Vorteil im Handling.
Der Service wird direkt aus dem Internet gestartet und stellt in
wenigen Sekunden eine Sichtverbindung zwischen zwei Compu-
tern her.

50 Prozent mehr Effizienz

+Mit nur zwei Klicks kénnen wir unseren AuBendienst-Partnern
bei technischen Problemen sowie Fragen zu unserem Tarifpro-
gramm zur Seite stehen. Damit kénnen wir diese noch besser
betreuen”, so Lydia Well-Eiger. Bei den fest angestellten Auen-
dienstlern kann sie mit Netviewer bei Bedarf sogar Anderungen
an der Registry vornehmen, wenn es sein muss — ohne Netviewer
misste das Notebook in diesem Fall eingeschickt werden. Auch
Installationen oder Deinstallationen lassen sich von den Experten
schnell und sicher ausfuhren.

Insgesamt ist die technische Betreuung durch Netviewer deutlich
effizienter geworden, resUmiert die Supportmitarbeiterin: ,Es war
von Anfang an eine spirbare Erleichterung, und wir sparen gerade
bei komplexen Fallen mindestens 5o Prozent der Zeit."
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Vorteile auf einen Blick
= Schnelle Hilfe ohne Ausfallzeiten

= Effizienter Support durch
direkten Einblick

* 50 Prozent Zeitersparnis
bei komplizierten Fallen

= Hohere Sofortlésungsquote,
dadurch weniger Einsendungen

= Ohne Installation oder Konfiguration
= Intuitive Bedienung

= Keine Lizenzkosten fir
Supportnehmer

= Zertifiziertes Sicherheitskonzept
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