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KundenrezensionenHilfreichste Kundenrezensionen0 von 1 Kunden fanden die folgende Rezension hilfreich. Wie 
wollen besser werden!Von Steffen ReichertJedes Versicherungsunternehmen ist Dienstleister fr den Kunden. Der 
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Dienstleistung liegen Unternehmensprozessezugrunde. Von der Qualitt der Prozesse hngt unmittelbar die Qualitt der 
Dienstleistungab.Beschwerden sind Mastab fr Qualitt. Durch geeignete Auswertungen lassen sich Manahmen 
ableiten,um so stetig die Qualitt zu verbessern. Dadurch kann dauerhaft zum Unternehmenserfolg beigetragenwerden. 
Das Business Performance Management untersttzt diesen Qualittsregelkreis durch die Kooperationzweier eng 
verzahnter Systeme - eines Schadentracking- und eines Beschwerdemanagementsystems.Innerhalb des 
Schadentrackingsystems sind alle Geschftsprozesse der Schadenbearbeitung in logischerAbfolge und in Abhngigkeit 
von der geforderten Durchfhrungskompetenz hinterlegt. Der entsprechendeBearbeiter kann zu jedem Schadenfall und 
zu jedem Bearbeitungszeitpunkt die fr ihn mglichenBearbeitungsaktionen einsehen und arbeitsbegleitend zuordnen. 
Durch die integrierte Netzplantechnik ermglichtdas Trackingsystem die zeitliche Prognose fr das Erreichen von 
Teilzielen oder fr den Abschlusseiner Schadenbearbeitung.In Unternehmen treten Beschwerden dann auf, wenn 
Prozesse oder Teilprozesse suboptimal bearbeitetwerden. Mit Eintreffen einer Kundenbeschwerde ermittelt das 
System den fr den betroffenen (Teil-)Prozesszustndigen Sachbearbeiter und informiert diesen ber die Beschwerde. 
Dadurch wird vom Systemder Vorgang der Beschwerdebearbeitung angestoen und die Erfassung der notwendigen 
Beschwerdeinformationeninitiiert. Durch Auswertungen ber bereits vorangegangene, abgeschlossene 
Beschwerdebearbeitungenkann das Beschwerdemanagementsystem das optimale Vorgehen fr die aktuelle 
Beschwerdeermitteln und die entsprechenden Bearbeitungsschritte vorschlagen. Durch stndige Analysenvon Problem-
Lsungs-Matrizen kann dem Sachbearbeiter fr jedes individuelle Kundenproblem die dafroptimale Lsungsmglichkeit 
vorgeschlagen werden.
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