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KOMMUNIKATION & MEDIEN

VORWORT DES VORSTANDS

Kommunikationsdienstleister (Communication Service Provider) erleben eine historisch einzigarti-
ge Situation. Sie haben die einmalige Chance, ihren Kunden einen erstklassigen Service zu bieten
und den Shareholder Value massiv zu erhéhen. Die Kunden wunschen sich bessere Selbstbe-
dienungsmaoglichkeiten und effizientere Ablaufe zwischen physischer und virtueller Welt. Beide
Initiativen versprechen betrachtliche Kosteneinsparungen und massive Umsatze.

Wir haben das schon einmal erlebt. Die Kunden von Google und Amazon klicken gern auf Werbe-
angebote und kaufen die vorgeschlagenen Produkte, weil die Angebote und Empfehlungen im
Kontext ihrer aktuellen Suche bzw. Einkaufstour tatsachlich relevant sind. So bietet Uber seinen
Kunden einen aullergewdhnlichen Service, indem sie die Online- und Offline-Welten integrieren
und den Kundenkontext von einer mobilen App an einen echten Fahrer weitergeben. Die Bilanz
fUr diese Unternehmen? Geringere Kosten, hohere Umsatze, glticklichere Kunden.

Naturlich ist es fur CSPs nicht so einfach, den Kundenservice zu revolutionieren, wie fur Google,
Amazon und Uber. Denn sie haben es mit komplexen Produkten und Tarifplanen, IT-Bestands-
systemen, isolierten Kanalen zu tun und sind wahrend des gesamten Kundenlebenszyklus mit
nicht sonderlich nachhaltigen Entscheidungen konfrontiert. Einigen Branchengrof3en gelingt
dieser Spagat allerdings. Diese fuhrenden Unternehmen stitzen sich auf Geschdftsdaten und
Technik, um aus Informationen personalisierte Erkenntnisse und entsprechende Malinahmen
abzuleiten.

Pegasystems arbeitet mit fihrenden CSPs, um den Kundenservice zu verbessern und gleichzeitig
ein deutliches Umsatzwachstum sowie Kosteneinsparungen zu erreichen. Typische Ergebnisse:
40 % Steigerung beim Net Promotor Score, 300 % Steigerung bei den VerkaufsabschlUssen,

10 bis 20 % weniger Kundenabwanderung und um 15 bis 20 % kurzere Bearbeitungszeiten.

Hier erfahren Sie, wie Pega mit den grofSten und besten CSPs zusammenarbeitet, um den
Kundenservice zu revolutionieren. Bei Fragen kdnnen Sie sich gern an mich wenden:
steve.rudolph@pega.com.

Steve Rudolph
Vice President and Business Line Leader, Communications & Media, Pegasystems




MEHR UMSATZ DURCH
DIREKTEN KUNDENDIALOG

Geschaftsziele Ergebnisse

» Hohere Konversionsraten durch Angebote, = Verdreifachung der unterbreiteten
die den Kundenbedurfnissen besser Angebote
entsprechen

» Vervierfachung der angenommenen
» Umsatzmaximierung pro Abschluss durch Angebote

Verstandnis des Kundenverhaltens
» Steigerung der Umsatze aus

= Besserer Kundenservice durch Cross-/Up-Selling um 62 %

relevantere Angebote
»  Steigerung des Net Promoter Score
= Senkung der Betriebskosten durch weniger um s %

ungeeignete Angebote
» Neue Angebote sind innerhalb von zwei

Tagen abrufbar und nicht erst nach
Wochen

31 Millionen Kunden = 11.000 Agenten, Filialmitarbeiter und Kundenberater

yy Wir kénnen unsere Analysen jetzt im operativen Geschdft einsetzen und umsetzen.
Wir kénnen sie im Vertrieb nutzen. Dabei kbnnen wir den Kundenwert und unsere
strategischen Ziele einblenden. So konnten wir unsere Next-Best-Action-Angebote

verdreifachen und die Annahmequote vervierfachen. L

Suzanne Woolley,
Head of Customer Base Management, EE




HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Personalisierte Angebote
fur hoheren Ertrag

Die Marketingchefs von EE wollten den Ertrag
aus dem Bestandskundengeschaft durch
effizienteres Cross- und Up-Selling steigern.

Der Kommunikationsdienstleister agierte

auf einem gesattigten Markt mit rdcklaufigen
Umsatzen, und mit herkommlichen Marketing-
kampagnen konnte kein Geschaft generiert
werden, das diesem Trend hatte entgegen-
wirken kénnen.

Daher setzte das Unternehmen ein Tool ein,
mit dem die Vertreter dem Kundenstamm
zusatzliche Produkte und Leistungen anbieten
konnten. Allerdings waren die Cross- und
Up-Selling-Empfehlungen sehr unspezifisch.
Aufgrund der niedrigen Konversionsrate
zweifelten die EE-Agenten am Erfolg der
Empfehlungen. Also orientierten sich die
Angebote an Erfahrung und Wissen der
Agenten, und wahrend einige wenige Vertriebs-
stars die Angebote erfolgreich platzieren
konnten, gelang dies den meisten nicht.

EE wollte die Umsatze aus Cross- und Up-
Selling nachhaltig steigern. Dazu wollte das
Unternehmen seinen Agenten Empfehlungen
an die Hand geben, die auf einem vertieften
Verstandnis des Kundenverhaltens, der
Kaufbereitschaft der Kunden sowie der
Wirtschaftlichkeit der Angebote basierten.
Dabei sollte die ausgewahlte Losung auch auf
die strategischen und wirtschaftlichen Ziele
des Unternehmens abgestimmt werden.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Optimale Angebotsstrategie
fur jeden Kunden

Das EE-Team entschied sich fur Pega
Marketing und den Customer Decision Hub,
um in Echtzeit die besten Angebote fur die
einzelnen Kunden festlegen und den Agenten
bereitstellen zu konnen.

Mit dem Pega-Tool konnte EE, den Echtzeit-
Kundenkontext und Big-Data-Analysen dazu
nutzen, die optimale Angebotsstrategie fur

die einzelnen Kunden zu entwickeln. Die in die
Standarddialoge aller agentengestUtzten Kandle
integrierte Cross-/Up-Selling-Funktion lieferte
den Agenten fur jeden Kunden die jeweiligen
drei Top-Angebote. Die Genauigkeit der Emp-
fehlungen sorgte daflr, dass alle Agenten
ohne weitere Schulung fur einen erfolgreichen
Vertrieb ausgerustet waren.

Die L6sung von Pega war auch flexibel genug,
um auf den umkampften und sich schnell
wandelnden Markt reagieren zu kénnen.
EE konnte jetzt neue Angebote innerhalb
weniger Tage unterbreiten, und nicht erst
nach Wochen. Pega bot daruber hinaus
als ,Decision Hub", der die verschiedenen
Kanale verbindet und unabhangig von
Kanal bzw. Angebotsannahme des Kunden
Echtzeit-Empfehlungen ausspricht, echte
kanalUbergreifende Unterstutzung,.

RESULTAT:
EE vervierfachte seine
Angebotserfolge bei Kunden

Pega wurde zundchst in den agentengestutzten
Kundenbindungskanalen eingefuhrt. Schnell
waren positive Entwicklungen erkennbar, und
die Losung wurde in allen agentengestutzten

Kanalen eingeflhrt. EE konnte die Zahl der
angenommenen Angebote vervierfachen und
damit je Cross-/Up-Selling-Transaktion einen
zusatzlichen Umsatz von £4 erwirtschaften.

90 % der angenommenen Angebote stammten
aus den drei Top-Empfehlungen. Jetzt fuhlen
sich die Agenten gut dafur gerustet, die rich-
tigen Angebote zu verkaufen, und sie konnen
die Ergebnisse anhand der Leistungskennzah-
len auch ohne Weiteres Uberprufen.

Auch die Kunden sind zufriedener. EE konnte
den Net Promoter Score (NPS) fur Kunden,
die eine Next-Best-Action-Empfehlung erhal-
ten hatten, um 5 % steigern. Dabei hatten die
Kunden nicht das Gefuhl, dass ihnen etwas
aufgeschwatzt wird, sondern sie fuhrten mit
den Agenten konstruktive Gesprache.

Inzwischen geht EE besser auf die Bedurfnisse
des Marktes ein. Das Unternehmen kann jetzt
bei entsprechendem Bedarf innerhalb von zwei
Tagen neue Angebote unterbreiten. EE will jetzt
Entscheidungen auch auf andere Kundenser-
viceanwendungen wie Sprachdialogsysteme
anwenden.

EE gehort zur BT Group und ist

der grolite Mobilfunkbetreiber in
GroRbritannien; das Unternehmen
bietet seinen Kunden Mobil- und
Festnetzdienste. EE bedient Uber

31 Millionen Kunden und betreibt mehr
als 550 Filialen in GroBbritannien.
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AUTOMATISIERUNG
GEWAHRLEISTET
SCHNELLEN RO

Geschaftsziele Ergebnisse
= Verringerung der durchschnittlichen »  Minimaler Schulungsbedarf fir CSRs
Bearbeitungszeit ‘ oy
»  Verringerung der durchschnittlichen
= Optimierung zentraler Aufgaben der Bearbeitungszeit um neun Sekunden
Kundenberater (CSR) je Anruf

»  Realisierung jahrlicher Kosteneinsparungen =  Wertschépfung von 2 Millionen Dollar

=  Vermiedene Kosten von 18 Millionen Dollar

yy Durch Roboter-Automatisierung konnten wir signifikante jéhrliche Einsparungen

erzielen, die durchschnittliche Bearbeitungszeit senken und den Schulungsbedarf
unserer CSRs auf ein Minimum reduzieren. L

Manager, Entwicklung und Informationstechnologie,
US-Telekommunikationsanbieter




HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Verbesserung der
Serviceeffizienz durch

Automatisierung

Die komplex Desktopumgebung des Tele-
kommunikationsunternehmens umfasste
neben veralteten Desktop-Anwendungen auch
serverseitige Anwendungen. Das Unternehmen
musste die Effizienz seiner Kundenberater
(Customer Service Representatives - CSR)
verbessern und dazu ganz unterschiedliche
Bereiche der Kundendienstumgebung zusam-
menfuhren, so unter anderem eine Mischung
aus Windows- und Web-Anwendungen, die
teilweise auf den Benutzer-Desktops selbst lie-
fen oder Uber Citrix dorthin gestreamt wurden.
Die CSRs arbeiteten unter Zeit- und Aufgaben-
druck, denn sie mussten bei ihrer Arbeit
zwischen mehreren Anwendungsfenstern hin-
und herwechseln und in zahlreichen Feldern
manuelle Eingaben vornehmen, kopieren und
einfugen. Compliance-Themen wie vorge-
schriebene Verfahren oder die Kommunikation
regulatorischer Informationen wurden nicht
automatisch abgehandelt.

SO KONNTE PEGA HELFEN:

Schnelle Beschleunigung
der Prozesse bei minimalem
Schulungsaufwand

Das Telekommunikationsunternehmen fuhr-
te das System zunachst auf 1.500 Arbeits-
platzrechnern ein, erweiterte die Implemen-
tierung dann auf 5.000 und schliel3lich auf
14.000 Computer. Pega Robotic Automation
lieferte innerhalb kurzer Zeit zahlreiche
Prozessverbesserungen, die bei minima-
lem Schulungsaufwand zu schnelleren

Bearbeitungszeiten (Call Handling Times) und
verbesserter Compliance fuhrten. Wie in vielen

Unternehmensumgebungen ublich, gehor- GROSSER NATIONALER

te zu den DeSktOpanWendUngen eine Reihe TELEKOMMUNIKATIONSANBIETER
von Bestands-Software ohne Programmier-

schnittstellen (API). Durch Einsatz von Pega

©

) ] Das Telekommunikationsunternehmen ist ein nationaler
Robotic Automation konnte das Unternehmen  anpieter von Mobilfunk- und Messaging-Diensten in den

eine Vielzahl von Einzelsystemen integrieren, USA. Es beschéftigt tiber 30.000 Mitarbeiter.
darunter Windows-, Web- und PowerBuilder-

Anwendungen, ohne auf die eigentlichen

Anwendungen zugreifen oder diese verandern

zu mussen.

RESULTAT:
ROl zugig realisiert und
Millionen gespart

Mit Pega Robotic Automation verringerte

sich die durchschnittliche Bearbeitungszeit
um neun Sekunden je Anruf, was einer jahr-
lichen Einsparung von 18 Millionen Dollar
entspricht. Die Implementierung war nach
vier Monaten abgeschlossen und der Return
on Investment (ROI) umgehend realisiert.
Jede eingesparte Sekunde bei Callcenter-
Mitarbeitern (Lohne und Gehalter, Leistungen,
Callcenter-Verwaltungskosten) bedeutete fur
das Unternehmen jahrliche Einsparungen

in Hohe von 2 Millionen Dollar. Die CSRs
waren mit der Bedienung von Symbolleiste,
Funktionen und Automatisierungen schnell
vertraut - neue Verfahren, Behelfslosungen
oder Unterbrechungen gab es nicht. Auto-
matische Ankreuzlisten, Kopierfunktionen und
andere Prompts sorgten dafur, dass die CSRs
eventuelle Kundenfragen zeitnah und relevant
beantworten bzw. den Agenten die im jeweiligen
Bearbeitungsschritt geforderten Informationen
rechtzeitig zur Verfugung stellen konnten.
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MEHR INNOVATION
UND AGILITAT BEI OBS

Geschaftsziele Ergebnisse

=  Maligeschneiderte B2B-Losungen = 30 % hohere Liefereffizienz

»  Muhelose Anpassung an komplexe = 50 % weniger abgebrochene Arbeiten
Kundenprojekte

* 50 % weniger Nacharbeiten
»= [T-Vereinfachung und bessere

personalisierte Beziehungen = 10 % kdrzere Markteinfihrungszeiten

= Bessere Ubersicht und Kontrolle
der Abwicklung

= KUrzere MarkteinfUhrungszeiten
fur B2B-Leistungen

yy Wir zeigen [mit der Pega-Losung], dass wir sehr schnell sein konnen - selbst zu schnell
fur das Marketing. IT zu schnell fur das Marketing? Das ist recht selten, aber wir sind

stolz darauf. i

Jean-Jacques Gaouyer
Director IT, Orange Business Services




HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Personalisierte Inter-
aktionen, mafdgeschneiderte
B2B-Losungen

Der Bereitstellungsprozess fur Unternehmens-
services gestaltete sich bei OBS von Natur aus
dynamisch und komplex und erforderte zahl-
reiche Arbeitsgruppen, Partner und Kompe-
tenzen. OBS wollte die Abldaufe von der Bestel-
lung bis zur Umsetzung optimieren, stand aber
vor drei Herausforderungen: Die IT-Werkzeuge
waren veraltet, die Geschaftsprozesse waren
ungeeignet, und es fehlte die Fahigkeit, sich
schnell an Veranderungen anzupassen.

Die IT-Systeme waren nicht leistungsstark
genug bzw. konnten Informationen nicht
rechtzeitig bereitstellen. Dadurch ergaben
sich gravierende Verzogerungen bei Service-
bereitstellung und Produktlieferung. Wenn bei
einem Techniker am Tag vor dessen Urlaubs-
beginn ein Auftrag einging, verzdgerte sich

die Lieferung um Wochen. Was fehlte, waren
transparente Prozesse, Auftrage wurden nicht
weitergeleitet und es gab auch kleine Eskalati-
on. Daruber hinaus lielRen sich die IT-Systeme
nicht an geanderte Geschafts- und Kunden-
anforderungen anpassen. Das Ergebnis:
unzufriedene Kunden und langsame Markt-
einfuhrung.

OBS wollte seine Geschaftsablaufe digital um-
gestalten und bei Auftragsmanagement sowie
Bereitstellung der Telekommunikationsdienste
beginnen. So sollte das Geschaft agiler und
der Service fur die grofsten Kunden verbessert
werden.

Mit dem Programm SALTO versuchte das
Unternehmen, den verschiedensten Kunden,
von Kleinbetrieben bis zu multinationalen
Konzernen, malgeschneiderte Losungen
anzubieten.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Transformierte Geschafts-
ablaufe fir mehr Agilitat

OBS entschied sich fur Pega, weil die Losung in
der Lage war, komplexe Bestellungen mal3-
geschneiderter Losungen in einem Grof3-
unternehmen erfolgreich abzuwickeln. Das
SALTO-Programm zielte auf einen besseren
Kundenservice. Dazu sollten die Aufgaben

- je nach Verfugbarkeit und Kompetenzen

- intelligent auf die Arbeitsgruppen verteilt
werden.

Daruber hinaus sollte das Programm gefuhrte
Lieferprozesse gewahrleisten und den Teams
den gemeinsamen Zugriff auf Echtzeit-
Informationen ermdoglichen. Bei Fehlern,

so wollte es OBS, sollten die zustandigen
Beteiligten sofort informiert werden, um
Risiken proaktiv zu mindern.

Da unerwartete Anderungen bei B2B-Lieferung
an der Tagesordnung sind, sollte SALTO auch
solche Anderungen bertcksichtigen. SALTO
stellt sicher, dass fur jede Kundensituation
der optimale Prozess gewadhlt wird.

Erreicht wird dies durch seine modularen,
wiederverwendbaren ,Prozessbausteine”, die
immer den bestmdglichen Bereitstellungs-
prozess orchestrieren. Damit verringert sich
auch die Zeit fur die Einfuhrung neuer Dienste
sowie fur die ErschlieBung neuer Markte.

RESULTAT:
Verklrzung der Lieferzeiten
um 30 %

Mit der Case-Management-Funktion von Pega
konnte OBS die Kundenkommunikation um

30 % verbessern. Mit SALTO sind jetzt alle
Benachrichtigungen und Informationsanfragen
und damit auch die gesamte Kommunikation
absolut transparent.

Durch die Zusammenarbeit mit Pega hat
OBS seine Bereitstellungszeiten um 30 %
verkurzt, und dank der Abwesenheitsfunktion
von SALTO konnte die Anzahl der durchs
Raster gefallenen Auftrage um 50 % reduziert
werden. Durch die intelligente Weiterleitung
und Arbeitsautomatisierung von Pega
werden Aufgaben nun immer dem am

besten geeigneten Mitarbeiter zugewiesen.
Nacharbeiten konnten dadurch um die Halfte
reduziert werden. Die Markteinfuhrungszeit fur
neue Dienste hat sich um 10 % beschleunigt.

Mit Pega hat OBS sechs Systeme in einem
System konsolidiert und so die Gesamt-
betriebskosten (TCO) drastisch gesenkt.

Orange Business Services

(OBS) ist ein Anbieter von
Kommunikationsprodukten und
-diensten fUr multinationale
Unternehmen. Das Unternehmen
bietet Produkte und Leistungen fur
weltweit agierende Unternehmen in den Bereichen
Cloud-Computing, Unified Communications

sowie Collaboration. OBS ist in Uber 220 Landern
und Gebieten aktiv und beschaftigt mehr als
30.000 Mitarbeiter in 166 Landern.

orange”
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EXZELLENTE
KUNDENBINDUNG
IN REKORDZEIT

Geschaftsziele Ergebnisse
=  Mehr Kunden anwerben und halten * 10 % Reduzierung der Kunden-
abwanderung

= Effizienz und Effektivitat der Agenten
steigern » 40 % Steigerung des Net Promoter

- Score fur Transaktionen
» Aufbau personalisierter Kontakte

zu Kunden = 40 % mehr Kunden, die zusatzliche

‘ Leistungen in Anspruch nehmen
»  Grundlegende Transformation der

Kundenbetreuung » 800 % Steigerung im Upgrade-Geschaft

7.500 Betreuer = Vier Callcenter = 5.000 Filialen (direkt und indirekt)
= Unterstltzung regionaler Marketingkampagnen

yy Pega bietet intelligente Losungen, die unseren Agenten helfen, fur jeden Kunden dlie
richtige Aktion zum richtigen Zeitpunkt auszuwahlen. Das unterscheidet sich deutlich
von der herkbmmlichen Kundenbetreuung in Telekommunikationsunternehmen.

Die Annahmequote von Angeboten zur Kundenbindung hat sich mehr als verdoppelt.

Das ist ein Riesenerfolg. L

Marcelo Claure
CEO, Sprint




HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Radikale Transformation
des Kundenservice

Der neue CEO von Sprint, Marcelo Claure, hatte

es sich zur Aufgabe gestellt, das Unternehmen
grundlegend umzubauen und einen grolBeren
Marktanteil auf dem US-Mobilfunkmarkt zu
gewinnen. Der Kampf gegen die Kundenab-
wanderung erschien ihm als beste Moglichkeit
zur Verbesserung der Marktpaosition von Sprint.

Ende 2014 lag die Abwanderungsrate des
Unternehmens bei 2,3 % und damit doppelt

so hoch wie bei den wichtigsten Wettbewer-
bern. In der Kundenbetreuung, wo die grof3ten
Anstrengungen zur Kundenbindung unternom-
men wurden, verlieBen sich die Agenten auf ihr
eigenes Urteil, um die jeweils beste Methode
zu wahlen. In der Praxis sah das so aus, dass
der Agent - noch beim Telefonieren - manuell
mehr als 20 Angebote durchgehen musste, um
das Passende zu finden. Gute Ergebnisse bei
der Kundenbindung waren Mangelware, und
es gab keinen einheitlichen Kundenservice.

Sprint musste seinen Kundenbetreuungsansatz
Uberdenken, sich von der manuellen Suche und
dem ineffizienten Prinzip ,eine Losung fur alle”
verabschieden und den direkten personalisier-
ten Dialog mit seinen Kunden suchen.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Implementierung einer
Kundenbindungslosung in
90 Tagen

Das Sprint-Team implementierte Pega
Marketing innerhalb der ersten 90 Tage bei
1.000 Agenten. Dann folgte der rasche Rollout
an alle Callcenter-Teams.

Mit Pega konnte Sprint Kunden mit Laufzeit-
vertrag, die abzuwandern drohten, proaktiv
ermitteln und anhand von Echtzeit-Kontext-
informationen wichtige Informationen zur
Bindung der Kunden geben. Die Next-
Best-Action-Analyse von Pega stellte den
Service- und Vertriebsagenten die drei
jeweils am besten geeigneten Empfehlungen
bereit, um jedem Kunden ein Angebot
vorzulegen. Dabei wurden die Empfehlungen
entsprechend priorisiert, um Kundenbindung
und Profitabilitdt zu maximieren. Bei jeder
Kundeninteraktion eines Agenten wurde das
System durch adaptives Lernen intelligenter,
indem es den Erfolg der entsprechenden
Empfehlungen auswertete.

Der Customer Decision Hub (CDH) generiert
die Next-Best-Action-Empfehlungen. Er agiert
dabei als zentrale Schaltstelle, die Echtzeit-
Kontextentscheidungen auf allen Kandlen
unterstitzen kann.

Sprint hat diese Technologie fUr seine
Outbound-Kanale, fur die Kundenbetreuung
und die Filialen eingefuhrt. Derzeit werden
weitere Produktlinien mit diesen Funktionen
ausgestattet.

RESULTAT:

10 % weniger Abwanderung
und 40 % hoherer

Net Promotor Score

Mit den Next-Best-Action-Empfehlungen von
Pega hat Sprint ausgezeichnete Ergebnisse
erzielt. Es konnte die Abwanderung um

10 % senken und den Net Promotor Score
fUr Transaktionen um 40 % steigern. Unter
dem Strich stehen 40 % mehr Kunden, die
zusatzliche Leistungen in Anspruch nehmen,
sowie eine Steigerung von 800 % im Upgrade-

Geschaft. In der Bilanz-Telefonkonferenz vom

Juli 2016 konnte Sprint Uber die geringste

Abwanderungsrate bei Vertragskunden in der
Unternehmensgeschichte berichten - namlich
nur 1,39 %. Pega hat einen wesentlichen
Beitrag zu dieser Entwicklung geleistet.

Pega Marketing for Communications wurde in
samtlichen Callcentern von Sprint eingesetzt.
Uber 7.500 Agenten, also beinahe 90 % aller
Agenten, nutzen das Werkzeug,.

Pega unterstutzt auch die Sprint-Filialen mit
Empfehlungen. Regionale Outbound-Marketing-
kampagnen werden demnachst ebenfalls Gber
verschiedene weitere Kanale (Unternehmens-
marketing, digital, iber Sprachdialogsysteme)
sowie Prepaid-Produkte erfolgen.

yy Die Agenten konnen den Grund des
Kundenanrufs jetzt besser einordnen. Sie
sind besser informiert, bieten die richtige
Losung an, und die Kunden profitieren
von einem besseren Service.

Jim Curran
Vice President Marketing, Sprint

Sprint

Sprint ist ein Tier-1 US-Mobilfunkanbieter mit

einem Jahresumsatz von 35 Milliarden Dollar. Das
Unternehmen bedient insgesamt fast 60 Millionen
Kunden, darunter 30 Millionen Mobilfunkkunden mit
Laufzeitvertragen. Es beschaftigt 35.000 Callcenter-
Agenten und betreibt 5.000 Filialen (direkt und indirekt).
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AN DER SPITZE EINER
VERBRAUCHERREVOLUTION

Geschaftsziele Ergebnisse
= Verbesserung des Kundenservice » 40 % weniger anfangliche Beschwerden
= Verringerung der Bereitstellungskosten » 15 % weniger Anrufe zu Beginn

durch vereinfachte Prozesse . - .
»  Einsparungen in Hohe von 21 Millionen

= Verstarkte Nutzung der SB-Kandle Pfund durch weniger Beschwerden,
kirzere Anrufe und geringere Kunden-

» Vereinfachung der Interaktionen im gan- abwanderung

zen Kundenlebenszyklus, transparent und
personalisiert

= Losung, die von mehr als der Halfte der 3.000 Contact-Center-Agenten verwendet wird
= Next-Best-Action-Technologie gibt Empfehlungen fur alle Kunden, die online sind.

yy Wir haben 40 % weniger Beschwerden [von Neukunden] und 15 % weniger Anrufe
[von Neukunden]. Wir haben gerade unsere niedrigste Kundenabwanderung
Uberhaupt zu verzeichnen. Das ist ein Beleg daftir, dass die Mafsnahmen wirklich

greifen und wir den Kundenservice so verbessern. L

Alex Birtles
Head of Customer Loyalty Strategy, TalkTalk



HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Schnelles Wachstum +
grofée Ambitionen =

Verbraucherrevolution

Seit dem Start 2006 wollte TalkTalk der
britische Anbieter mit dem besten Preis-
Leistungs-Verhaltnis sein. Dieses Ziel fuhrte

zu schnellem Wachstum durch Ubernahmen.
Die damit verbundene komplexe Bestands-
technik behinderte Innovationen beim Kun-
denservice. Durch den unzuverlassigen Service
geriet das Unternehmen schliel3lich in Verruf.

Um den Dialog mit den Kunden zu verbessern,
musste TalkTalk die Komplexitat abbauen

und einen durchgangigen Kundenservice auf
allen Kanalen liefern. Gleichzeitig mussten die
Kosten drastisch reduziert werden.

Es wurde versucht, eine andere Losung zu
implementieren, aber das System scheiterte
an den komplexen Prozessen bei TalkTalk.
Funktionierte ein Dienst nicht, oder gab es
ein Problem bei einem Neuauftrag oder
einem Vertragsupgrade, waren die Kunden
gezwungen, mehrere Telefonate zu fuhren.
Aullerdem erlebten die Kunden auf unter-
schiedlichen Kanalen einen unterschiedlichen
Service. So wurde z. B. online ein anderer
Jfrihester Schalttermin” genannt als bei der
Hotline.

Ziel von TalkTalk war die Implementierung
eines einheitlichen, auf Best Practices basieren-
den Prozesses fur alle Kanale - insbesondere
fur den Selbstbedienungskanal.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Kanalubergreifende
Rationalisierung des

Kundenservice

TalkTalk erkannte die Schwachen seiner
aktuellen Kundenservice-Losung. Das System
war nicht geeignet fUr die Komplexitat und
den technischen Anspruch seiner Online-
Transformationsstrategie. Pega war fur TalkTalk
der ideale Partner, da das Unternehmen in
der Lage war einen Prozess auf Best Practices
aufzubauen, der durchgangig in allen Kanalen
einschlielich Selbstbedienung eingesetzt
werden konnte, um ein echtes Omnichannel-
Kundenerlebnis schaffen.

Das Unternehmen implementierte Pega
Customer Service for Communications und
fUhrte Case Management, Branchen-Service-
Cases und Next-Best-Action im Kundenservice
ein.

Um die SB-Kandle fur die Kunden attraktiv

zu machen, musste TalkTalk seine Prozesse
transparenter und personlicher gestalten und
entsprechende intelligente Funktionen bereit-
stellen. Pega bietet intelligente Unterstltzung,
indem es die Entscheidungen der besten
Agenten von TalkTalk wahrend laufender
Kundeninteraktionen repliziert. Dartber hinaus
Ubertragt das System die Prozesse im Kunden-
service identisch Uber digitale Kandale in den
SB-Bereich und sorgt so fur Transparenz.

RESULTAT:

Neue agile Arbeitsweise

Mit Pega bietet TalkTalk seinen Kunden jetzt
Uber alle Kanale hinweg ein durchgangiges
Erlebnis. Durch den Einsatz von Pega Case
Management kann TalkTalk jetzt Kunden-

service-Fehler und Fehlbestellungen
korrigieren, schnell und zufriedenstellend 16sen
und die Kunden dabei Uber alle Einzelschritte
auf dem Laufenden halten. Durch Beseitigung
der aus Kundensicht wesentlichen Schwach-
stellen hat TalkTalk die Anzahl frihzeitiger
Beschwerden um 40 % und die Zahl der
Telefonate um 15 % reduzieren kénnen.

Die Pega-Losung fur TalkTalk stellt auf den
Desktopcomputern der Agenten und den
Omnichannel-Plattformen leistungsstarke
Case-Management-Funktionen bereit, und die
Entscheidungsfunktionen Pega unterstuitzen
Next-Best-Actions fur die Kunden. Im ndchsten
Schritt soll Pega auch fur die anderen Prozesse
und Agenten mit Kundenkontakt eingefuhrt
werden.

,Wir setzen Pega nicht deshalb ein, weil es
coole neue Technik ist, die unsere Technikfans
lieben’, begeistert sich Andrew Storer, System-
architekt bei TalkTalk. ,Wir setzen es ein, weil
es fur unsere Kunden genau das Richtige ist."

TalkTalk

TalkTalk ist ein Quad-Play-Anbieter und der viertgrofte
Betreiber in GroBbritannien. Das Unternehmen will der
Anbieter mit dem besten Preis-Leistungs-Verhaltnis
werden. Dabei agiert es besonders disruptiv, reagiert
schnell auf den Markt und bietet die Leistungen haufig
glnstiger an als die Wettbewerber. TalkTalk bedient fast
vier Millionen Privat- und Geschaftskunden.
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VEREINHEITLICHUNG
DES B2B-KUNDENSERVICE

Geschaftsziele

Verbesserung des Kundenservice fur die
grof3ten Kunden

Bereitstellung konvergenter Informations-
und Kommunikationsdienste (Mobilfunk,
Festnetz, Cloud, digitale Welt)

Hohere Transparenz und besserer
Kontrolle des gesamten Vertriebs-
prozesses

Schnellere Markteinfuhrung neuer
B2B-Services

Ergebnisse

Verklrzung der Markteinfuhrungszeit
von einem Jahr auf einen Monat

Bundelung von Unternehmensprodukten
Uber verschiedene CRM-Inselldsungen
hinweg

Besseres Kundenerlebnis bei
konvergenten Losungen

Einheitlicher Uberblick Uber den Kunden

20.000 Unternehmenskunden =
Bearbeitung von 440.000 Vertrdgen jahrlich

UnterstUtzung von 1.200 Systembenutzern

yy Unsere Systeme waren Insellosungen fur bestimmte Dienste, nicht fur Kunden.

Mit Pega sind wir in der Lage, den Vertragslebenszyklus zu verkdrzen und eine

dynamische Plattform zu errichten, die sich an den Wandel der Kunden anpasst. L

Goffredo Sdrubolini
Head of Customer Care, Telecom Italia



HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Differenzierter B2B-

Kundenservice

Telecom Italia wollte fur Vertriebs-, Konfigura-
tions-, Angebots- und Bestellprozesse in den
verschiedensten Geschaftsfeldern einen naht-
losen digitalen Kundenservice anbieten. Dabei
sollten die Vertriebsagenten einen umfassen-
den Einblick in Leads, Vertrage und Service-
anfragen haben.

Die Umsetzung dieser Ziele wurde durch eine
komplexe IT-Umgebung mit veralteten Insel-
[6sungen erschwert, die zur UnterstUtzung von
Unternehmensgeschaft und Kundenstamm
eingesetzt wurden. Ohne einheitliche Sicht auf
die Kundeninformationen und ohne umfassende
Transparenz musste der Vertriebs- und Vertrags-
prozess manuell abgewickelt werden und war
entsprechend fehleranfallig. Dadurch wurden
Vertriebschancen vertan, Kundenanfragen erst
spat beantwortet und die Kunden verargert.

Ziel von Telecom Italia war ein differenzierter
B2B-Kundenservice mit schneller Reaktion

auf Kundenanfragen sowie genauer und
zeitnaher Auftragserledigung. Dazu musste
das Unternehmen seine Vertriebs-, Vertrags-,
Abwicklungs- und Abrechnungsprozesse durch
Integration der Systeme und einen nahtlosen
Kundenservice vereinheitlichen.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Moderne Implementierung

auf der Grundlage von Alt-

Infrastruktur

Telecom ltalia hat sich fur Pega entschieden,
weil Pega die Komplexitat in den Griff bekam
und mit dem bestehenden IT-Okosystem
arbeiten konnte. Zuvor hatte das Unternehmen

bereits versucht, zwei bestehende CRM-
Software-Implementierungen zusammen-
zufUhren, war aber gescheitert.

Im Gegensatz zu den meisten Unternehmen,
die Altsysteme ersetzen wollen, musste
Telecom ltalia aus Risiko- und Kostengrunden
im Zusammenhang mit einer Backoffice-
Integration die bestehenden Service- und
Bestellmdglichkeiten sowie Produktkataloge
weiterhin nutzen.

Ursprunglich wollte Telecom ltalia den Ver-
trags- und Bestellprozess optimieren. Dabei
hat die Pega-Losung die Alt-Umgebungen
modernisiert und die Produkt- und Kunden-
daten aus drei CRM-Systemen integriert, um
komplexe Unternehmenslésungen zu unter-
stutzen. Die Losung von Pega umfasst einen
einheitlichen Produktkatalog, in dem die
Vertriebsteams die Produkte und Dienste
aus den Alt-CRM-Systemen sowie neue
Serviceprodukte bundeln konnen.

Daruber hinaus ermoglichen Case-Manage-
ment-Funktionen die Orchestrierung und
gewdhrleisten so eine nahtlose Ubergabe,
kontinuierliche Verfolgung und durchgangige
Transparenz.

RESULTAT:
Besserer Kundenservice,
bessere Reaktionsfahigkeit

Mit der Pega-Losung kann sich Telecom ltalia
auf dem Markt nun offensiver prasentieren
und eine Vielzahl neuer integrierter Angebote
unterbreiten. Da der Geschaftsbereich selbst
- und nicht die IT - Anderungen vornehmen
kann, kdnnen Angebote jetzt innerhalb von
Wochen und nicht erst nach Monaten unter-
breitet werden. Neue indirekte Vertriebskanale
erreichen Neukunden, aulierdem wurde ein

neues Programm zur Kundenbindung ein-
gefuhrt. Das hat zu hoheren Einnahmen,
einem grolleren Marktanteil und zu starkerer
Markentreue geflhrt.

Telecom Italia hat die Losung fur die grofiten
30.000 Unternehmenskunden eingesetzt und
plant die gestaffelte EinfUhrung fur weitere
200.000 Kunden. Mit dieser gestaffelten
Einfuhrung werden Risiken minimiert, und
die Losung wird schrittweise immer besser
angepasst.

Das Unternehmen profitierte auch von

der ,Build for Change"-Technologie von
Pega. Damit kann der Geschaftsbereich
eigenstandig und ohne Hilfe der IT Produkte,
Geschaftsregeln und Prozesse andern und
so die MarkteinfUhrungszeit verkurzen,
Fehler reduzieren sowie die Vertriebszyklen
beschleunigen.

—
— TELECE*L‘I

Telecom lItalia ist Betreiber eines Netzwerks fur
Mobil-, Daten- und Sprachkommunikation in Italien.
Gemeinsam mit ihren Tochterunternehmen legt
Telecom Italia den Schwerpunkt auf verschiedene
digitale Dienste fur unterschiedliche Bereiche wie
hochentwickelte Kommunikation, sichere digitale
Welt, Geschaftswelt und digitale Unterhaltung. Zu
den Bereichen von Telecom Italia gehoren Privat-
und Geschaftskunden sowie der Verkaufvon
Netzkapazitaten auf nationaler Ebene.
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OPTIMIERUNG DER
UMZUGSDIENSTE

BEI TELSTRA

Geschaftsziele Ergebnisse

»  Verbesserung der Kundenzufriedenheit =
durch bessere Kundenbewertungen

» Betriebseffizienz bei der Abwicklungvon =
Kundenumzuigen steigern

»  Echtzeit-Uberblick Uber die anstehenden
Umzuge von Diensten

Implementierung innerhalb von
90 Tagen abgeschlossen

38 % weniger Kulanzgutschriften
30 % weniger Kundenbeschwerden

180 % Verbesserung bei
Kundenbewertungen

yy Fraher waren die mit einem Kundenumzug verbundenen Prozesse derart komplex,

dass wir zur Koordination der einzelnen Elemente vieles von Hand erledigen mussten.

Das hat sich auf unsere Kundenbewertungen ausgewirkt. Inzwischen kénnen wir alles

in Echtzeit verfolgen, und unsere Kundenbewertung hat sich um 180 % verbesser

Frank Ferguson
Senior Business Analyst, Telstra

Ll



HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Mehr Effizienz und
Transparenz beim

Umzug von Kunden

Jedes Jahr beantragen beinahe 300.000 Privat-
kunden die Verlegung der Festnetzdienste von
einer Anschrift zu einer anderen Anschrift zu
einem bestimmten Termin. FUr Telstra stellte
sich das als problematisch heraus.

Mit den Bestandssystemen von Telstra liel3en
sich durchschnittlich vier Auftrage je Umzug
bewaltigen. Aufgrund der Komplexitat der
Prozesse und Systeme war es ohne aufwendige
manuelle Zusatzarbeit kaum maoglich, einen
vollstandigen Uberblick Uber den gesamten
Kundenvorgang zu bekommen. Die meisten
Umzugsauftrage umfassten zahlreiche interne
Auftrage, die zu Fehlerzustanden fuhrten und
den Umzug verzogerten.

Und - noch schlimmer - die Telstra-Agenten
wussten nicht einmal etwas davon. Aus ihrer
Sicht war der Auftrag erledigt. Obgleich die
Telstra-Systeme eine zu 97 % erfolgreiche
Erledigung der Auftrage verzeichneten, waren
die Kunden anderer Meinung und gaben
schlechte Bewertungen ab. Die manuelle
Zusatzarbeit, Mehrfachauftrage und mitunter
unnotiger Mehraufwand wirkten sich negativ
auf Kosten und Profitabilitat aus.

Telstra wollte die Kontrolle Uber den
gesamten Umzugsprozess erlangen und die
Kundenzufriedenheit nachhaltig verbessern.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Telstra verfolgt jetzt den
Umzug, nicht die Daten

Telstra entschied sich fur die Customer-
Service-Losung von Pega, weil Telstra damit
einen vollstandigen Uberblick Uber jeden
einzelnen Umzugsvorgang bekam. Mit der
Case-Management-Funktion von Pega kann
Telstra jeden Vorgang verfolgen und zahlreiche
Schritte automatisieren, die zuvor eine
manuelle Ubergabe zwischen Mitarbeitern
und Abteilungen erforderlich gemacht

hatten. Wenn an einer beliebigen Stelle im
Umzugsprozess ein Problem auftritt, kann
sich jeder Agent in Echtzeit einen Uberblick
verschaffen und proaktiv entsprechende
Malnahmen ergreifen. Mit Pega liegen Telstra
jetzt Echtzeit-Berichte vor, anhand derer sich
ineffiziente Prozesse optimieren lassen.

Ein weiterer Vorteil: Die Einstiegsldsung war in
nur 90 Tagen einsatzbereit, weil die Case-
Management-Funktionen von Pega die be-
stehenden Systeme fUr Auftragsmanagement
und Serviceautomatisierung modernisierten
und kein teurer IT-Austausch erforderlich war.

RESULTAT:
Besserer Kundenservice,
bessere Reaktionsfahigkeit,

mehr Effizienz

Telstra hat zunachst innerhalb von nur 90 Ta-
gen Pega Customer Service mit Case Manage-
ment eingefUhrt. In einer Anschlussphase nach
weiteren 90 Tagen erfolgten eine tiefere
Integration der Bestandssysteme und eine
weitere Automatisierung. Dadurch konnten

sich Fallmanager um die problematischen Falle
kimmern, anstatt sich mit jedem einzelnen Fall
befassen zu mussen.

Inzwischen werden fast 90 % der Kunden-
umzlge mit dieser Losung abgewickelt.

So konnte das Unternehmen die Zahl der
Umzlge pro Jahr steigern. Die Bewertungen
des Telstra-Kundenservice verbesserten sich
um 180 %. Probleme werden erkannt und
behandelt, bevor sie Auswirkungen auf Kunden
haben. Kulanzgutschriften konnten um 38 %
reduziert werden, weil die Fehleranfalligkeit bei
Umzugsauftragen gesunken ist. Gleichzeitig
konnen die Agenten den Kunden jederzeit mit
allen notwendigen AuskUnften dienen.

Daruber hinaus konnte Telstra die Betriebs-
effizienz steigern, weil manuelle Eingriffe
nur noch in Ausnahmefallen erforderlich
sind. Jetzt kann Telstra die Betriebsprozesse
auf Basis von Echtzeit-Ubersichten zu
Leistungsproblemen optimieren und die
Umzugspipeline abarbeiten.

Telstra Corporation Limited ist der
groBte Telekommunikations- und
Medienkonzern Australiens. Das
Unternehmen hat 16 Millionen
Mobilfunkkunden, 7,5 Millionen
Festnetzkunden sowie 3 Millionen
Breitband-Privatkunden (Festnetz). Das Unternehmen
beschaftigt fast 32.000 Mitarbeiter und bietet seine
Services Uber 362 eigene Filialen, 90 Businesszentren
sowie 127 Geschafts- und Unternehmenspartner an.
Daruber hinaus vertreibt das Unternehmen diese
Leistungen Uber mehr als 15.000 weitere (kleine)
Handelsstandorte.
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AUSGEZEICHNETES
AUFTRAGSMANAGEMENT

Geschaftsziele Ergebnisse

*  Bewdltigung der Komplexitat und Kosten- » Aufwand bei Auftragsabwicklung um 51 %
senkung bei B2B-Auftragserfassung und gesenkt
-abwicklung

= Steigerung von Auftragsqualitat und
Kundenzufriedenheit

= Kurzere MarkteinfUhrungszeit, um auf
Marktnachfragen reagieren zu kénnen

= Verbesserung der Ressourcenplanung

Beschleunigung der MarkteinfUhrung um
40-70 %

Kostensenkung bei Drittanbieterauftragen
um 30 %

2014 Gewinner des Gartner BPM
Excellence Award

Vier verschiedene Losungen mit Pega-Technologie und -Anwendungen = 3.500 Mitarbeiter arbeiten mit Pega

yy Die Transformation [beinhaltete ein] durchgangiges Overlay far das Geschdft mit

Unternehmenskunden ... womit ftir uns der Vorteil verbunden war, dass wir auf

dringende [Kunden-] Anfragen eingehen konnten.

Jens Fudickar

14

Head of Enterprise BPM Competence, Vodafone Deutschland



HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Mit optimiertem B2B-
Bestellprozess Kunden-

erwartungen erfullen

Angesichts seines zUgig wachsenden Unter-
nehmenskundengeschafts und einer fragmen-
tierten IT-Systemlandschaft wurde es fur
Vodafone Deutschland zu einer zunehmend
komplexen Aufgabe, die Anforderungen seiner
Kunden zu erfullen.

Beim Unternehmen gingen Auftrage und
Bestellungen in vielfaltiger Form ein, etwa als
Tabellen, per E-Mail sowie Uber Kundenportale.
Der Prozess war fehleranfallig, da Auftrage und
Bestellungen oft weder in sich konsistent noch
vollstandig waren und von Hand in zahlreiche
Auftragsmanagementsysteme eingegeben
wurden. In acht verschiedenen Abteilungen
und Standorten mussten Tausende individuelle
Unterauftrage verarbeitet werden. AuRerdem
wurden einige Auftrage ausgelagert, womit

das Risiko stieg, dass bei der Abwicklung

Fehler auftreten. Da die Projektmanager die
Auftrage nicht richtig verfolgen konnten, gingen
zahlreiche Auftrage verloren und wurden erst
nach Kundenbeschwerden wieder bearbeitet
und ausgefuhrt.

Vodafone Deutschland wollte die urspring-
lichen Vertriebszusagen einhalten und so den
Kundenservice transformieren. Dazu wollte
das Unternehmen fur jeden Vertriebskanal
einen Prozess zur digitalen Auftragserfassung
einfUhren, der zur optimierten und automati-
sierten Auftragsabwicklung beitragen sollte.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Digitales
Auftragsmanagement durch

einen agilen Ansatz

Ausschlaggebend fur die Entscheidung
von Vodafone Deutschland zugunsten
von Pega waren das Stufenkonzept fur die
Transformation und die agilen Methoden.
Geschafts- und IT-Bereiche kooperierten
bei der Entwicklung der Lésung und
beschleunigten damit deren Umsetzung.

Mit Pega stehen Vodafone jetzt eine

digitale Auftragserfassung, eine technische
Auftragsabwicklung sowie die Automatisierung
der Geschaftsablaufe zur Verfligung.

Das System unterstutzt einen gefUhrten
Multichannel-Prozess zur Erstellung fehlerfreier
Auftrage, wahrend die Auftragsabwicklung
dafur sorgt, dass die Arbeit den richtigen
Ressourcen zugewiesen wird, und zwar mit
allen Informationen, die fur die Erledigung
notwendig sind.

Die Bestandssysteme von Vodafone wurden
dabei nicht ersetzt, sondern Vodafone
modernisierte diese Systeme mit der Pega-
Losung und machte sie durch Eingliederung in
neue Geschaftsprozesse wieder funktionsfahig.
Pega ermdglichte ein durchgangiges Overlay
sowie die entsprechende Orchestrierung, um
gleichzeitig auf verschiedene Bestandssysteme
zugreifen zu kénnen. Dabei waren
Teilbereitstellungen in Phasen von drei bis
sechs Monaten maglich.

Mit durchgangigem Prozessmanagement und
StatusUbersichten kann Vodafone jetzt proaktiv
auf Unterbrechungen von Betriebsablaufen
reagieren.

RESULTAT:
Operative Exzellenz im
B2B-Geschaft

Mit Pega konnte Vodafone den Aufwand in der
Auftragsabwicklung um 51 % senken und die
Markteinfuhrung von Prozessverbesserungen
durch agile Methoden um Uber 40 bis 70 %
beschleunigen. Durch optimale Zusammen-
arbeit mit Drittanbietern erzielte das Unter-
nehmen bei der Auftragsbearbeitung dartber
hinaus eine Kostensenkung um 30 %. Auch die
Kundenzufriedenheit hat sich durch die trans-
parenteren Bestellprozesse verbessert.

Das Vodafone-Vertriebsteam und die Kunden
haben jetzt durch verbesserte Steuerungs-
maoglichkeiten und mehr Transparenz groReres
Vertrauen in den Lieferprozess, was letztlich zu
einem hervorragenden Kundenerlebnis fuhrt.
Vodafone plant eine Erweiterung der Pega-
Losung durch Einbeziehung weiterer Vertriebs-
kandle. Dazu sollen die Funktionen zur digita-
len Auftragserfassung sowie die verbesserte
Prozessautomatisierung des Systems genutzt
werden.

Aulierdem will das Unternehmen den
Kundenservice durch eine transparentere
Darstellung des Auftragsstatus wahrend
Verkauf, Entwicklung und Betrieb optimieren.

Vodafone Deutschland, eine
6 Tochtergesellschaft der Vodafone

Group, ist eines der groften

Kommunikationsunternehmen
VOdleone der Welt. Vodafone hat Uber

400 Millionen Kunden und

90.000 Mitarbeiter in mehr als

30 Landern.
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ENERGIE & VERSORGUNGSWIRTSCHAFT:

VORWORT DES VORSTANDS

Die weltweite Nachfrage nach Wasser und Energie nimmt zu, denn die Weltbevdlkerung lebt
zunehmend in urbanen und entwickelten Milieus. Die Energiewirtschaft ist darauf bedacht, die
eigenen Leistungen zu optimieren, und muss sich dabei mit schwankenden Energiepreisen, sich
andernden behdrdlichen Vorgaben, geopolitischen Umwalzungen sowie neuen Formen der
Energieerzeugung und -Ubertragung auseinandersetzen.

Dabei haben Energieversorger der Feinabstimmung inrer Prozesse fur Energiemanagement- und
-erzeugung schon immer ein besonderes Augenmerk geschenkt. Aber die alten Methoden reichen
nicht mehr aus. Turbulente Markte, anspruchsvollere Kunden, Druck durch Aufsichtsbehérden und
eine immer starkere Beachtung des Umweltschutzes sorgen dafur, dass die Energiewirtschaft ihre
gesamten Prozesse neu Uberdenken muss.

Die Technologien dazu gibt es bereits, wie etwa automatisierte intelligente Workflows, voraus-
schauende Analysen und vernetzte Gerate, die fur Transparenz bis hin zum entlegensten
Energieerzeugungsstandort sorgen. Die grofSte Herausforderung fur die Energiewirtschaft besteht
darin, die bestehende Unternehmenskultur und den Widerstand gegenlber neuen Ansatzen,
Prozessen und Arbeitsweisen zu Uberwinden, um alle Vorteile nutzen zu kdnnen, die sich aus

den Investitionen in digitale Technologien ergeben.

Pega arbeitet gemeinsam mit allen Energieversorgern weltweit an der Vorbereitung auf das neue
Energiezeitalter. Von neuen Denkansatzen beim Kundendialog Uber Enterprise Asset Management
bis zu vorausschauender Wartung - wir unterstltzen Energieriesen dabei, die Prozesse flr Energie-
erzeugung, Verteilung, Vertrieb und Kundenservice transparenter zu gestalten und ihre Wertstrome
umfassend zu digitalisieren. Damit sind diese fuUhrenden Energieversorger auf dem besten Weg,
das Echtzeit-Wissen und die Erkenntnisse zu erfassen, die sie bendtigen, um strategische Chancen
zu nutzen und ihre Effizienz zu maximieren - von Anwendungen fur das operative Geschaft und

die Logistik bis hin zu technischer Ausrtstung und Kundensupport. Die folgenden Fallstudien sind
weitere Beispiele dafur, wie Pega auch Ihrem Unternehmen kosteneffiziente Wege zur Erneuerung
und Digitalisierung des Geschafts aufzeigen kann. Bei Fragen konnen Sie sich gern an mich
wenden: bruce.williams@pega.com.

Bruce Williams
Vice-President und Business Line Leader, Pegasystems




EINHEITLICHES MARKETING
SETZT WERTE FREI

Geschaftsziele

Eine einzige Plattform fur .
kanallUbergreifenden Kundendialog

Verarbeitung einer grol3en Menge "
erfasster Rechnungsnamen innerhalb
von drei Stunden

Bereitstellung umfangreicher und
differenzierter Simulationsmaoglichkeiten

Ergebnisse

85 % weniger Verzogerung bei
DatenUbertragung

20 % mehr Kundengewinnung
in den ersten drei Monaten

Einsparungen von mehreren
Millionen Pfund durch
neue Technologie

Erfassung von 20 Millionen Rechnungsnamen in drei Stunden
Ein Milliarde simulierte Angebote in drei Stunden

= 20 Millionen SLA-Simulationen in drei Stunden

yy Mit dieser Entscheidung fir Pega haben wir Einsparungen in Millionenhohe

erwirtschaftet. Unser Zusatznutzen: Eine Steigerung bei der Neukundengewinnung

um 20 % allein in Phase 1. kc

Geschaftsleitung, Next-Generation Decisioning, britisches Versorgungsunternehmen



HERAUSFORDERUNG UND VISION:
VVom Push-Marketing zum
Kundendialog

Dieser Versorgungsriese bediente sich in der
Vergangenheit einer produktspezifischen
Marketingstrategie, die er anhand von Push-
Kommunikation umsetzte, wobei Kandle

und Technologien isoliert betrieben wurden.
Klnftig, so stellte es sich der Versorger vor,
wollte man sich dem Kunden im Dialog nahern
und mit relevanten Informationen zu geeig-
neter Zeit dauerhafte Kundenbeziehungen
aufbauen.

Das Unternehmen erkannte, dass eine Neu-
konzeption seiner der Customer-Decision-
Plattform wesentliche Verbesserungen fur
die Kunden bringen wirden und die grof3en
Datenbestande des Unternehmens starker
zur Wertschopfung beitragen konnten.

Die angestrebte Echtzeit-Entscheidungs-
umgebung sollte Inbound- und Outbound-
Kanale auf einer einzigen Plattform zusam-
menfuhren. Produktspezifische Push-Werbung
sollte durch Kundendialog ersetzt werden - fur
besseren Kundenservice, bessere Wiederer-
kennung und Personalisierung. Das Unterneh-
men war Uberzeugt, dass sich die Wartezeiten
fur Outbound-Kampagnen durch tagliche
Datenaktualisierungen um 95 % reduzieren
lassen wurden.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Einheitliche Plattform fur

Omnichannel-Messaging

Mit Pega Marketing entwickelte das
Versorgungsunternehmen das folgende
Stufenkonzept zur Transformation seiner
isolierten Entscheidungsumgebung in eine

einheitliche Plattform fur kontextbezogenen,
kanalUbergreifenden Kundendialog:

=  Phase 1: Neue Plattform flr Inbound-
Kanale.

» Phase 2: Integration der Inbound- und
Outbound-Kanale

» Phase 3: Migration der digitalen Kandle in
Echtzeit-Kanale.

*  Phase 4: Migration der verbleibenden
Kanadle in Echtzeit-Kanale.

Innerhalb von funf Monaten nach Projektstart
konnte das Unternehmen die Cloud-basierte
Messaging-Losung sowie die Cloud-Infrastruk-
tur fur die Phasen 2 und 3 einsetzen. Fur die
Erstellung eines individuellen Schulungsmoduls
mit der Moglichkeit vielfaltiger Simulationen
seiner 10 Millionen Kunden wurde der Visual
Business Director von Pega verwendet. Die Be-
richtsfunktionen aus Phase 1 liefern jetzt Daten
zu den Ergebnissen aller Verkaufs-, Cross- und
Up-Selling-Dialoge.

In den Phasen 2 bis 4 wird kontextgebundenes
digitales Messaging fur die wichtigsten Kanéle
eingefUhrt. Damit erhalten 12.000 Aulen-
diensttechniker Echtzeit-Zugriff auf samtliche
Daten.

RESULTAT:

Stabile kanallbergreifende
Kommunikation fur

20 Millionen Gas-Kunden

Durch den geschéftlich orientierten Ansatz
war das Versorgungsunternehmen ohne
nennenswerte IT-Beteiligung in der Lage,
Phase 1 des Systems zugig einzuleiten und

auszubauen. Das brachte betrdchtliche
Kosteneinsparungen, geschaftliche Unab-
hangigkeit sowie eine um 85 % von vier

Tagen auf einen Tag verkurzte Datenlatenz.
Insgesamt wurde mit der zunehmenden
Vereinheitlichung von Geschéftsprozessen,
Technologie und Kundenservice ein machtiges
Wettbewerbsinstrument geschaffen.

Mit der Losung aus Phase 1 lassen sich
innerhalb eines dreistiindigen Fensters bis

zu 10 Millionen Namen und Adressen zur
Rechnungsstellung generieren. In Simulationen
liefert die Losung vergleichbare Mengen und
Durchsatze bei Leistungsvertragen (SLA).

Im Rahmen von Phase 1 erhielten etwa

20 Millionen bestehende und potenzielle
Kunden personalisierte Kontaktangebote.

Ein unvorhergesehener (aber willkommener)
Zusatznutzen: Der Anteil akzeptierter Angebote
stieg um 20 %.

Die neu konzipierte Plattform bietet

dem Versorgungsunternehmen einen
strategischen Zwei-Wege-Kanal fur intelligente
Kundendialoge, um die Kunden zu binden.

BRITISCHER VERSORGER

Dieses grof3e Versorgungsunternehmen auf dem
britischen Markt hat Uber 10 Millionen aktuelle Privat-
kunden und acht Millionen potenzielle Kunden fur seine
Gas- und Stromversorgungsangebote sowie weitere
Dienstleistungen. Das Unternehmen gehort zu den
wichtigsten sechs Energieversorgern, erwirtschaftet
einen Jahresumsatz von 14,3 Milliarden Pfund und
beschaftigt fast 30.000 Mitarbeiter.
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VERKURZUNG DER VER-
TRAGSZYKLUSZEIT, STEIGE-
RUNG DER PRODUKTVITAT
UND KOSTENSENKUNG

Geschaftsziele Ergebnisse

= Geringere Abhangigkeit von manuellen » Einstiegslésung innerhalb von
Anderungen, die durch neue behérdliche 14 Wochen realisiert

Vorgaben notwendig werden - T
» Durch Prozessautomatisierung jahrliche

= Verklrzung der Vertragszykluszeit Einsparung von 12.000 Arbeitsstunden

) L erwartet
= Steigerung der Benutzerproduktivitat,

Neufokussierung auf hochwertige, » 2 Millionen Dollar Wertschopfung

Umsatz generierende Tatigkeiten
»= 750.000 Dollar Kostensenkung

= Kostensenkung und Kostenvermeidung 500.000 Dollar Kostenvermeidung

yy Wir haben die Anzahl der manuellen Prozesse und die Mehrfacherfassung von Daten
reduziert. Jetzt kbnnen sich die Einkaufsmitarbeiter wieder stérker auf profitablere

Tdtigkeiten konzentrieren. L

Chief Procurement Officer eines Ol- und Gasriesen



HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Verkurzung der
Vertragszykluszeit

Dieser Energieriese aus dem Ol- und Gas-
geschaft hatte sich vorgenommen, die Ver-
tragszykluszeit zu verklUrzen - also die Zeit, die
notwendig ist, um einen Vertrag abzuschliel3en
oder zu andern. Zur VerkUrzung dieser Zeit
brauchte das Unternehmen einen vollstandi-
gen Einblick in die Vertragsprozesse und die
Komponenten der Zykluszeit. Das war mit den
schlecht integrierten ERP-Punktlésungen, den
Vertragsmanagementsystemen sowie den
eigenen proprietdren Systemen allerdings
nicht moglich.

Um die sich standig andernden weltweiten
sowie ¢rtlichen Vorschriften einhalten zu
konnen, war der Einkauf auBerdem ge-
zwungen, die ohnehin schon komplexen
Geschaftsprozesse manuell auf den aktuellen
Stand zu bringen, wodurch noch einmal

neue Systeme geschaffen wurden. Diese

sich haufenden Ineffizienzen belasteten die
Produktivitat, steigerten die Kosten und wirkten
sich negativ auf die Vertragszykluszeiten aus.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Vertragszyklus-
Management innerhalb von
14 Wochen realisiert

Pega lieferte eine Contract Lifecycle Ma-
nagement-Losung zur Orchestrierung des
Prozesses zur Entwicklung, Uberarbeitung,
Genehmigung und Bearbeitung von Vertrags-
anfragen. Dashboards wurden so konfiguriert,
dass die Benutzer sich einen detaillierten
Uberblick tber die Arbeitsauslastung in ihrem
Unternehmen, offene Termine sowie die

Produktivitat verschaffen konnen. Die IT-
Abteilung erstellte intern Standardberichte fur
verschiedene Funktionen im Unternehmen. Be-
nutzer bekamen auch die Mdglichkeit, spontan
eigene Berichte zu erstellen.

Die Einstiegslosung wurde innerhalb von

14 Wochen realisiert. Dabei bot Pega eine
konsistente Benutzeroberflache mit intuitiv
bedienbaren Funktionen, die eine problemlose
EinfUhrung der Losung gewahrleistete.
Weltweit nutzen etwa 3.500 Mitarbeiter im
Bereich Einkauf die Pega-Plattform fur das
Vertragszyklus-Management. Mit den Business-
Process-Management- und Case-Management-
Funktionen von Pega konnte der Einkauf
komplexe Geschdftsprozesse und -regeln
problemlos festlegen, konfigurieren und
pflegen, wodurch die Einhaltung der weltweiten
und ortlichen Vorgaben gewahrleistet wird.

Die Berichtsfunktionen von Pega eroffneten
dem Einkauf einen entscheidenden Einblick
in die eigenen Prozesse. Service Level
Agreements wurden auf der Basis einer
rechtzeitigen und zuverldssigen Daten-
berichterstattung erstellt, gemeldet und
verbessert.

RESULTAT:
Jahrliche Einsparung von
12.000 Stunden

Das fuihrende OI- und Gasunternehmen

hat seine Einkaufsprozesse jetzt umfassend
transparent gestaltet und mit der Suche nach
weiteren moglichen Prozessoptimierungen
begonnen, um die Vertragszykluszeiten

zu reduzieren. Durch die Abschaffung
manueller Prozesse werden jahrliche Arbeits-
zeiteinsparungen von 12.000 Stunden
erwartet. Zeit, die sich profitabler nutzen

lasst, etwa fur Vertragsverhandlungen (mit
denen sich eventuell bis zu 2 Millionen Dollar
zusatzlich erwirtschaften lassen). Aulerdem
werden zwei grol3e eigene proprietare
Systeme abgeschafft, und weitere proprietare
Systeme konnen vermieden werden. Dadurch
ergeben sich weitere Einsparungen von etwa
1,25 Millionen Dollar.

Kunftig kann der Einkauf Prozesse und Ge-
schaftsregeln direkt andern und so die Einhal-
tung der weltweiten und ortlichen Vorschriften
gewdhrleisten. Das System nutzt Geschafts-
prozessablaufe und Regeln, um die Program-
mierung zu automatisieren. So konnen jetzt
zahlreiche Anderungen schnell und direkt von
Einkaufsmitarbeitern durchgefthrt werden,
wodurch die IT-Abteilung entlastet wird.

OL- UND GASRIESE

Als eine der grofiten integrierten Mineraldlgesell-
schaften ist dieser Energieriese in allen Bereichen

des Ol-, Erdgas- und Geothermiegeschafts aktiv.

Zu den Kompetenzen des Unternenmens gehdren
Kohlenwasserstoffexploration und -gewinnung,
Raffinierung, Marketing und Transport, Herstellung
und Vertrieb von Chemikalien sowie Energieerzeugung.
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FINANZDIENSTLEISTUNGEN:

VORWORT DES VORSTANDS

®O
®O

Alle Finanzinstitute von der Retail-Bank bis hin zu groBen Investmentfirmen unternehmen im Sinne
einer nachhaltigen Kundenbindung grol3e Anstrengungen, Prozesse zu vereinfachen und Innovationen
voranzutreiben. Viele dieser Institutionen versuchen, diese Herausforderungen durch digitale Trans-
formation zu meistern.

Aber obgleich die digitale Transformation auf der strategischen Tagesordnung der Banken ganz
oben steht, verlangen zwei andere Pflichten Aufmerksamkeit: Sie mussen angesichts wirtschaftlicher
Unsicherheit unablassig die Kosten senken und mit den regulatorischen Anderungen Schritt halten.
Gleichzeitig unterliegen Banken einem enormen Druck, da sie gerade in einer ,Always-on“-Welt einen
nahtlosen Kundenservice Uber verschiedene Kanale hinweg anbieten mussen.

Doch die Fuhrungskrafte der Banken erkennen, dass sie die digitale Transformation nicht im Allein-
gang bewadltigen kdnnen. Der einzige Weg, all diese Herausforderungen bewaltigen zu kénnen, fihrt
Uber einen Partner, der sie bei der digitalen Transformation des Geschafts und der Neukonzeption
von Kundeninteraktion und Kundenservice unterstdtzt.

Pega hilft den Branchengrélen, die aktuellen Anforderungen an Effizienz, Agilitat und Innovation zu
erfUllen. Zukunftsorientierte Pioniere setzen auf die Branchenkompetenz von Pega und die neuesten
Trends im Bereich intelligente Automatisierung, wenn es darum geht, die Effizienz im Unternehmen
drastisch zu erhéhen und profitabel zu bleiben oder wieder zu werden und dabei alle Vorschriften
einzuhalten.

Entscheidend ist, dass diese Banken die strategischen Anwendungen und neuesten Funktionen von
Pega nutzen, um ihre Kundendaten zu konsolidieren und die Kunden proaktiv personlich zu beraten,
damit sie fundierte Finanzentscheidungen treffen kénnen. Auf die gleiche Weise kénnen Finanzdienst-
leister ein digitales Erlebnis schaffen, das ihnen ihren Platz bei den Kunden sichert. Damit sichern sie
nicht nur die Kundenbeziehung, sondern auch inre eigene Relevanz und Profitabilitat bis weit hinein

in die digitale Zukunft

Bitte nehmen Sie sich einen Augenblick Zeit, und lesen Sie, wie Pega Unternehmen wie Ihrem dabei
geholfen hat, die Chancen und Herausforderungen der digitalen Transformation zu nutzen. Sollten Sie
noch Fragen haben, kdnnen Sie sich gern mit mir in Verbindung setzen: michael.haney@pega.com.

Michael Haney
Vice-President, Business Line Leader, Finanzdienstleistungen, Pegasystems




LEISTUNGEN FUR FIRMEN-
KUNDEN: VERKURZUNG
DER SERVICEZEIT AUF

EIN VIERTEL

Geschaftsziele Ergebnisse
» Einheitliche Desktop-Ansicht der Kunden- =  Verkdlrzung der Servicezeit fur wichtige
bestande zur besseren Fuhrung der Anfragearten auf ein Viertel

telefonischen Kundenberater . )
= Uber 1.500 Benutzer in allen Segmenten

= VerkUrzung der Antwortzeit bei
Kundenanfragen zu Konten- und
Transaktionsdaten

= Unternehmensweit 20 % Wieder-
verwendung von Pega-Komponenten

=  Erfassung der Antrage von Kunden fur
Mobile Banking und SMS-Benachrichtigung

= Erfassung zusatzlicher Produkt- und
Leistungspraferenzen

yy Dieses Projekt ist ein wirklich gutes Beispiel fir eine zugige Implementierung mit Pega.
Durch Nutzung der Out-of-the-Box-Avaya-Verbindung sowie der Kundenservice-

Anwendung von Pega gelang uns eine zlgige Umsetzung, und wir konnten die
Servicezeiten auf ein Viertel reduzieren. L

Martin Pilecky
ClO, Alfa-Bank JSC, Pegaworld 2015



HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Transformation der IT Uber
Geschaftsbereiche hinweg

Die Alfa-Bank strebte eine Vereinheitlichung
vergleichbarer Geschaftsprozesse in un-
terschiedlichen Geschaftsbereichen an.
Gleichzeitig wollte sie die Geschaftsprozesse
transparenter gestalten, um den aktuellen
Arbeitsstand, die aktuellen Arbeitsauftrage
sowie die SLAs kontrollieren zu kénnen. Aul3er-
dem wollte die Bank durch Wiederverwendung
ahnlicher Bestandteile von Geschaftsprozessen
die Entwicklung beschleunigen und die Kosten
senken. Die Alfa-Bank strebte dartber hinaus
an, die Zusammenarbeit zwischen operativem
Geschaft und IT bei der Entwicklung von
Geschaftsanwendungen zu verbessern und
gleichzeitig die Qualitat der Geschaftsprozesse
zu erhohen, den Kundenservice mit redu-
zierten SLAs zu verbessern und fehlgeleitete
Unterlagen und Anfragen auf ein Minimum

zu reduzieren.

SO KONNTE PEGA HELFEN:

Kurzere Markteinfihrungs-
zeiten durch modernisierte
Infrastruktur

Die Alfa-Bank erstellte auf Basis von Pega 6 und
Pega 7 einschlieBlich der Pega Client Service
Application fur Firmenkunden mehrere An-
wendungen. Diese Anwendungen sind sowohl
fur das Frontoffice (Vertriebsautomatisierung)
als auch fur das Backoffice vorgesehen und
decken verschiedene Segmente wie Privatkun-
den, KMU und Firmenkunden ab. Im Rahmen
dieser Umstellung gelang es mit Pega, die
bestehende Infrastruktur durch Integration der
verschiedenen Bestandssysteme (Core Banking

System, SAP HR) zu modernisieren. Mit Pega
Direct Capture of Objectives (DCO) und einer
agileren Methodik, die die schnelle Nutzung
neuer Funktionen ermdoglichte, konnte die Bank
die Markteinfuhrung deutlich beschleunigen.

RESULTAT:
Bessere Service Levels und
hohere Kundenbindung

Neben einer Verkurzung der Servicezeit fur
die wichtigsten Corporate-Callcenter-Prozesse
um 400 Prozent, weniger Fehlern bei Anfragen
und einem besseren Kundenservice konnte
die Bank weitere wichtige Verbesserungen
erzielen. Da die Architektur von Pega den
Austausch von Unternehmensintegrationen
und Prozessfunktionen unterstutzt, konnte die
Bank 20 % der (technischen und operativen)
Komponenten wiederverwenden, mehrere
Anwendungen ohne gedruckte Anforderungs-
dokumente erstellen, tber 100 Teilprozesse in
regionalen Filialen vereinheitlichen sowie Uber
100 IT-Spezialisten im Rahmen eines internen
Pega-Schulungsprogrammes zertifizieren.

A Alfa-Bank

Die Alfa-Bank unterhalt mehr als 200 Filialen in Russland
und der Gemeinschaft Unabhangiger Staaten (GUS). Sie
hat dartber hinaus Tochterunternehmen in Kasachstan,
den Niederlanden und den USA. Das Filialnetz der Bank
in den GUS-Staaten bietet Commmercial- und Invest-
ment-Banking-Services fur Firmen- und Privatkunden.
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ERSTKLASSIGER
SERVICE WELTWEIT

Geschaftsziele Ergebnisse

= Weltweit angesehenste Dienstleistungs- » 68 Servicestandorte in 12 Landern
marke sein und mit 6 Sprachen

= Nahtloser Service Uber alle Lieferkanale = 12.000 Kundenbetreuer
hinweg

Schaffung eines einzigen weltweiten
Serviceportals

Verbesserung der Geschaftsagilitat

Ausbau der Kundenbeziehungen und
Starkung der Bindung bei jeder Interaktion

Jahrlich Uber 200 Millionen Interaktionen

Entwicklungskosten 75 % gesenkt

yy Wir sind jetzt auf zwolf Mdrkten in zwdlf Landern rund um den Globus prdsent und

bieten unsere Leistungen in sechs Sprachen an. Dabei wickeln wir jedes Jahr tber

200 Millionen Interaktionen ab, Tendenz steigen

Stuart Green

L

Vice-President, Global Servicing Capabilities, American Express



HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Unubertroffener Kunden-
service innerhalb der Marge

Mit 50 Service-Standorten in aller Welt will
American Express die weltweit angesehenste
Dienstleistungsmarke sein. Das bedeutet, die
Kundenerwartung selbst in einer ,Welt standiger
Verfugbarkeit” mit schnell wechselnder Nachfra-
ge und immer wieder im Umbruch befindlichen
Lieferkanalen dauerhaft zu Ubertreffen.

Mit zunehmender Komplexitat der Service-
kanale geriet das operative Geschaft des
Unternehmens aber unter Druck. Die Her-
ausforderung: Konsolidierung der 22 US-
amerikanischen und internationalen Service-
organisationen in einer einzigen weltweiten
Serviceorganisation und Bereitstellung vollig
verschiedener Systeme fUr den Kunden Uber
Lander- und Geschaftszweiggrenzen hinweg.
Der laufende Betrieb des Okosystems, des-
sen Aktualisierung und Vernetzung war alles
andere als kosteneffizient.

Das Unternehmen erkannte, dass es die
Geschaftsprozesse standardisieren und ein
einheitliches Kundendienstportal fur alle
Kundenberater an allen Standorten schaffen
musste. Das hie3: modernster Benutzerservice
auf einer Technologie-Plattform mit einer Ver-
fUgbarkeit von 99,99 %, zuverlassiger Wieder-
herstellung sowie erstklassigen Antwortzeiten.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Wertschopfung durch

Kundenservice ab dem
ersten Tag

American Express entwickelte und optimierte
das kunftig Kunden- und Mitarbeitererlebnis
in Zusammenarbeit mit den Benutzern der

Losung. Das Unternenmen entsandte so-

gar seine Kundenbetreuer in die Entwick-
lungsteams.

AMEX richtete ein Unternehmens-Kompe-
tenzzentrum ein, in dem Anwendungen fur
verschiedene Geschéftszweige entwickelt und
bereitgestellt werden. Hier nutzte das Unter-
nehmen Technologie von Pega, um allgemeine
Komponenten anzubieten, die im gesamten
Unternehmen wiederverwendet werden kon-
nen. Das bedeutet Governance, Zusammen-
arbeit und Wiederverwendbarkeit im gesamten
Unternehmen.

yy Als der Geschdftsbereich Unternehmens-
kunden zu uns kam und meinte, wir
mdussten das Portal fur das Unter-
nehmenskundengeschdft einrichten,
konnten wir 70 % dessen wiederverwen-
den, was wir bereits fur die Einrichtung
der ursprunglichen Portalarchitektur
entwickelt hatten, b

lleana Figueroa
Vice-President, Global Servicing
Network Technology, American Express

AMEX setze auf ein ein besonders ehrgeiziges
Entwicklungsmodell auf der Grundlage einer
agilen SCRUM-Methodik in Verbindung mit be-
nutzergeflhrter Zusammenarbeit und offener
Governance.

RESULTAT:
Effizienter Service von der

weltbesten Dienstleistungs-

marke

Die auf Losungen von Pega basierende
Plattform wurde in zwolf Landern und sechs
Sprachen eingefuhrt, darunter Japanisch und

Deutsch. Uber 200 Millionen Interaktionen
werden in der neuen Anwendung anhand von
180 Prozessen abgewickelt. Das entspricht
etwa 90 % der von den Kundenbetreuern
ausgefuhrten Arbeiten.

DarUber hinaus erkannte Amex durch die
Einbindung der tatsachlichen Nutzer in die
Entwicklungs- und Designteams, dass es kein
MVP (Minimum Viable Product), sondern ein
MLP (Minimum Lovable Product) schuf.

AMEX gehort laut JD Edwards im Kreditkarten-
bereich weiterhin zu den Unternehmen mit
der hochsten Kundenzufriedenheit. Dartber
hinaus konnte das Unternehmen aul3erdem
in den Bereichen Umsatz pro Kunde, durch-
schnittliche Bearbeitungszeit, Kundenabwan-
derung, Kosten und Kundenzufriedenheit
Verbesserungen erzielen. Neue Bereiche ha-
ben inzwischen 70 % der bereits entwickelten
Grundlagenanwendungen wiederverwendet.
Damit lieBen sich die Kosten dafir um 75 %
senken.

Die American Express Company
AVIERICAN (AMEX) ist vor allem fUr sein Kredit-
EXPRESS  und Kundenkartengeschaft sowie
flr das Geschaft mit Reiseschecks
(Travellerschecks) bekannt. 24 % des
Gesamtumsatzes in Dollar, der in den USA per Kredit-
karte abgewickelt wird, entfallt auf Amex-Karten.
AMEX wurde 1850 gegriindet und ist die Nummer
88 der Fortune-500-Unternehmen. 2015 hatte AMEX
Gesamtaktiva in Hohe von 161 Milliarden Dollar, ein
Verrechnungsgeschdft dber 1 Billion Dollar sowie einen
Jahresumsatz von 32,8 Milliarden Dollar.
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UNTERSTUTZUNG VON
UNTERNEHMEN MIT
STANDARDISIERTEM
WELTWEITEM SERVICE

Geschaftsziele Ergebnisse

= Verbesserung der Servicequalitat »  VerkUrzung der Bearbeitungszeit fur
und einheitliches Serviceerlebnis fur Standardanfragen von 24 Stunden
Unternehmenskunden auf zwei Stunden

=  Weltweite Bereitstellung detaillierter »  Senkung der Kosten und Risiken durch

Konto- und Transaktionsdaten

» Standardisierung unter BerUcksichtigung .
lokaler und regionaler Anforderungen

= UnterstUtzung der Kundenberater
in den Filialen vor Ort -

bessere regionale und globale Compliance

KanalUbergreifende globale Ubersicht tiber
verschiedene Produkte fur die einzelnen
Kunden

Automatisierte Workflows fUr ein
effizienteres Backoffice

yy Wir wollen unseren Kunden einen erstklassigen durchgdngigen Kundenservice bieten,

und ich bin tberzeugt davon, dass die Losung von Pegasystems uns dabei geholfen

hat, unsere Position als fuhrender Dienstleister zu sichern.

14

Transaction Services Unit Executive einer weltweit agierenden Geschaftsbank



HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Leistungserbringung
rund um den Globus
transformieren

Diese weltweit agierende Geschaftsbank wollte
ihren groBten Kunden Uber verschiedene
Kontinente und Zeitzonen hinweg einen
einheitlichen Service bieten sowie detaillierte
Konto- und Transaktionsdaten zur Verfigung
stellen. Um dieses Ziel zu erreichen, wollte
der Bereich Transaction Services der Bank
unterschiedliche Service- und Supportsysteme
in automatisierte und standardisierte
Werkzeuge und Prozesse zur Verwaltung

von jahrlich 750 Millionen Transaktionen
integrieren. Transaction Services betreut
2.200 Geschaftsanwendungen und bedient
etwa 65.000 Kunden in Uber 100 Landern

auf sechs Kontinenten. Der Bereich unter-
stltzt die Regionen bei der Anpassung

der Werkzeuge und Funktionen an lokale,
regionale und nationale Anforderungen an
Unternehmensdienstleistungen.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Bereitstellung einer
weltweiten strategischen

Service-Plattform

Die Bank nutzte Pegas einzigartige Moglich-
keiten, wiederverwendbare allgemeine
Prozesse zu definieren und diese mit
dynamischen Regeln zu kombinieren, um
lokale Vorschriften, Produkte, Kanale und
Standards einzubeziehen. Pega stellt eine
einheitliche Single-Screen-Oberflache bereit,
die eine vollstandige Echtzeitsicht auf jeden
Kunden einschlie3lich Transaktions- und

Kontodaten, Konto-Rollup-Berichten und
Kunden-Scorecards bietet. Durch die mithilfe
von Pega gewonnenen Erkenntnisse konnen
die Kundenberater weltweit durchgangige
Serviceleistungen anbieten und gleichzeitig
auf besondere Anforderungen Rucksicht
nehmen. Die Kunden-Scorecards bieten einen
wertvollen Uberblick tber die Key-Account-
Metriken. Gleichzeitig ermoglichen sie dem
Bereich Transaction Services, wichtige Service-
Metriken einzuhalten.

Daneben nutzt die Bank die Pega-Losung
zur zUgigen Integration bestehender Werk-
zeuge, um die eigene Infrastruktur effizient
einzusetzen und Unterbrechungen zu
vermeiden.

Transaction Services entwickelte einen auf
zwei Jahre angelegten Stufenplan, der eine
reibungslose Leistungserbringung und
geschaftliche Kontinuitat garantiert, An-
passungen auf ein Minimum reduziert,
Prozesse optimiert und Systeme vereinfacht.
Die Pega-Losung wird inzwischen von den
3.500 Kundenberatern der Bank weltweit
genutzt.

RESULTAT:

Qualitativ hoherwertiger
Service in einem Zehntel
der Zeit

Durch die Standardisierung der Daten in
einem einheitlichen Frontend mussen sich
die Kundenberater vor Ort zur Bearbeitung
von Kundenanfragen nicht mehr an die
Servicezentren in anderen Regionen wenden.
Die Bearbeitungszeit hat sich bei bestimmten
einfachen Serviceanfragen von 24 auf zwei
Stunden verringert. Dartuber hinaus hat

die Automatisierung des Workflows den

Arbeitsaufwand fur Standardanfragen
deutlich reduziert und das Backoffice
effizienter gemacht. Jetzt kdnnen sich

die Servicemitarbeiter mehr Zeit fur die
strategische Beratung der Kunden nehmen.

Die Pega-Losung stellt den Kunden auch
Selbstbedienungsfunktionen zur Verfugung.
Weil jetzt mehr Kundenanfragen schnell

und effektiv Uber den SB-Kanal abgewickelt
werden, kdnnen sich die Kundenberater

auf komplexere Anfragen konzentrieren.

Mit dem SB-Service hat die Bank das Trans-
aktionsvolumen und auch die Gesamt-
produktivitat gesteigert und damit die Kapital-
kosten sowie das Betriebsrisiko gesenkt.

WELTWEIT AGIERENDE

GESCHAFTSBANK

Diese bekannte global agierende Bank verwaltet
Vermogenswerte in Hohe von mehreren Billionen
Dollar. Zu den Kunden gehoren Treasurer, Finanz-
vorstande, Vermogensverwalter und Finanzmanager, die
95 % der Fortune-500-Unternehmen reprasentieren.
Sie bietet integrierte Cash- und Fondsmanagement-,
Wertpapier- und Handelsdienstleistungen fur multi-
nationale Unternehmen, Finanzinstitute und &ffentliche
Korperschaften.
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DIGITALE
TRANSFORMATION
BEI DER ISBANK

Geschaftsziele Ergebnisse

= Verringerung der Komplexitdt »  Steigerung der Prozesseffizienz um

o ' 30 % bis 80% fur Uber 500 Prozesse
= Standardisierung der Architektur

o . . = Steigerung der Entwicklungsproduktivitat
= Einrichtung eines robusten, nachhaltigen um 60 %

Rahmens fur Prozesse
» Konsolidierung von mehr als

= Kultureller Wandel im Unternehmen 40 Altsystemen

soll schnellere, leichtere und einfachere
Erledigung von Aufgaben ermoglichen

* Anzahl Unique Users pro Tag: 15.000 = Maximal Anzahl gleichzeitiger Sitzungen: 5.000
= Maximale Anzahl Vorgange/Fille pro Tag: 80.000 = 13 bis 14 Millionen Félle jahrlich =  Uber 30 Projekte

yy Als digitale Bank reicht es nicht aus, die Interaktionspunkte mit den Kunden
zu digitalisieren. Wir mussen auch alle Prozesse digitalisieren. L

Hakan Aran
ClO, Isbank



HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Attraktivitat fur jungere
Kunden mit digitalem
Banking

Etwa 17 % der Bevolkerung der Turkei ist
zwischen 15 und 24 Jahre alt. Das sind Uber
13,5 Millionen potenzielle Bankkunden, die
technologisch auf der Hohe der digitalen Zeit
sind.

Die Isbank ist die dlteste Bank des Landes

und hat erkannt, dass sie ihr Geschaft digitali-
sieren muss, wenn sie die Bedurfnisse dieser
jungen wachsenden Bevolkerung erfullen

will. Zunachst bedurfte es allerdings einer
Transformation der Geschaftsprozesse, um
Effizienzgewinne zu erzielen und sich von den
manuellen papierlastigen Prozesse zu befreien.
Mit ihrem Programm ,Opera” wollte Isbank die
folgenden Ziele erreichen:

= Einfachheit: EinfUhrung von 500 neuen
Prozessen, Steigerung der Effizienz um
30 % und Vereinfachung der Technologie-
Plattform.

» Standardisierung: Schaffung eines einheit-
lichen Konzepts flr Case Management,
Reporting und COE.

= Nachhaltigkeit: Entwicklung einer robusten
Architektur auf der Grundlage digitaler und
agiler Methoden.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Bereitstellung einer
Plattform fur das

Transformationsprogramm

Isbank hatte erkannt, dass die bestehenden
Plattformen ungeeignet waren, die eigene
Wettbewerbsfahigkeit zu gewahrleisten und
die Anforderungen der Kunden zu erftllen.
Nach einem griindlichen Auswahlverfahren
entschied sich die Bank fur die Case-Manage-
ment-Losung von Pega. ,Wir haben auf das
Versprechen und die Fahigkeit des Tools
gesetzt, unsere eigene Vision umsetzen zu
konnen”, meint Ali Yalcin, der bei der Isbank fur
den Bereich Business-Process Management
und die Entwicklung digitaler Bankingkanale
zustandig ist.

Isbank konnte in kurzer Zeit ihre Bereit-
stellungszeiten verkUrzen, eine einheitliche
Umgebung implementieren, Bestandssysteme
konsolidieren bzw. ausmustern, in den Filialen
und Operation Centers neue Anwendungen
einfUhren, Uber 30 Projekte aufsetzen und die
digitale Transformation vorantreiben.

RESULTAT:
Einsparungen in
Millionenhohe durch
digitale Funktionen

Isbank konzentrierte sich auf die Umgestaltung
seines operativen Fundaments, um seine
digitale Transformation zu realisieren. Die
Zusammenarbeit mit Pega im Rahmen des
Programms Opera brachte Einfachheit,
Standardisierung und Nachhaltigkeit fur

Uber 500 Prozesse und ebnete der Ishank
den Weg zur digitalen Bank der TUrkei.

Mit Effizienzgewinnen von 30 % bis 80 %

bei den meisten Prozessen sowie der Aus-
musterung von 40 Bestandssystemen konnte
die Bank Gesamteinsparungen von 50 bis

60 Millionen Dollar verbuchen.

TURKIYE $EANHA5I

Turkiye is Bankasi bzw. Isbank wurde 1924 gegriindet.
Sie ist die groflte Bank der TUrkei und eines der
weltweit fihrenden Finanzinstitute. Ihr Filialnetz
umfasst 1.354 inlandische sowie 55 auslandische
Niederlassungen. Die Bank hat Uber 14 Millionen
Kunden. 2015 betrug das Bruttoergebnis insgesamt
6,8 Milliarden Dollar (Tier-1-Kapital laut Bank fur
Internationalen Zahlungsausgleich, Basel).
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BANK ERFULLT
SCHLUSSELKENNZAHLEN -
MIT PEGA

Geschaftsziele Ergebnisse

Durchschnittliche Bearbeitungszeit fur
Zahlungsprozess um 66 % verkurzt

KUrzere durchschnittliche Bearbeitungszeit

Mehr Vertriebsmoglichkeiten
‘ = Verstarkte Up- und Cross-Selling-
Geringere Fehlerquote - P 5
Aktivitaten

KUrzere Schulungsdauer fur die Agenten ) ,
= Agenten halten Vorschriften besser ein
Benutzerfreundlichere Anwendungen far

die Agenten »  Klrzere Schulungsdauer fur Agenten

und weniger Abwanderung

yy Wir schaffen eine Umgebung, in der wir jeden einzelnen unserer Kunden kennen.

Mit der Roboter-Automatisierung von Pega haben wir die durchschnittliche
Bearbeitungszeit gesenkt und die Schulungszeiten reduziert. Gleichzeitig konnten

wir mehr Vertriebsmoglichkeiten generieren und die Einhaltung der Vorgaben

durch unsere CSRs verbessern. £

Vice-President, Operations Manager and Management Services einer grol3en
US-Retail-Bank



HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Schnellerer Service und
Umsatzsteigerung im
Vertrieb

Diese grofRe US-Retail-Bank musste ihren
Kundenservice verbessern und die Vertriebs-
erlose ihrer Vertriebs- und Service-Center-
Agenten steigern. Das Unternehmen setzt
einen Mix aus Bestandssystemen ein, darunter
Siebel CRM, Visual Basic und sowohl Main-
frame- als auch Browser-basierte Anwen-
dungen. Der Einsatz dieser separaten An-
wendungen ergab eine komplexe Umgebung,
in der die Mitarbeiter regelmal3ig zwischen
Programmfenstern hin- und herwechseln
mussten. Das wirkte sich in einigen zentralen
Bereichen naturlich negativ auf die Leistung
aus. Die Bank wollte die Effizienz steigern,
Compliance-Prozesse vereinfachen und die
Weiterbildung beschleunigen. Sie wollte, dass
ihre Agenten schneller Basiskompetenzen
erwerben und auch schneller zu ,Experten”
werden, damit sie mehr Vertriebsmaoglichkeiten
in kirzerer Zeit generieren konnten.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Umgehender ROl schon bei

Implementierung

Nach der Implementierung von Pega Robotic
Desktop Automation in nur 90 Tagen hatte die
Bank umgehend den Return on Investment
(ROI) erreicht. Mit dem Ansatz der agilen Me-
thodik kdnnen die Bankanalysten jetzt sofort
auf Leistungsfeedback reagieren und auf allen
Desktopcomputern in Rekordzeit Verbes-
serungen der eingesetzten Losungen vor-
nehmen. Das Unternehmen konnte separate

Bestandsanwendungen integrieren, ohne die
zugrunde liegenden Anwendungen andern

zu mUssen, darunter ein Windows-basiertes
CRM-System mit Visual Basic, Emulatoren

fur mehrere 3270-Mainframe-Sitzungen und
-Anwendungen sowie verschiedene Browser-
basierte Web-Anwendungen. Durch die Zu-
sammenfuhrung haufig genutzter Felder und
Steuerelemente wurden zusammengesetzte
Oberflachen fur die einheitliche Anzeige von
Kundeninformationen geschaffen, die sofortige
Workflow-Verbesserungen erméglichten. Die
Bank konnte wiederkehrende Aufgaben wie
Kundenprufung, Zahlungstransfers, Freigaben
und Léschung von Hypotheken, Anderung von
Anschriften und Telefonnummern sowie die
Datenubermittlung an den Outbound-Vertrieb
automatisieren.

RESULTAT:
Desktop-Losung starkt
Produktivitat der Agenten

Die Bank konnte die durchschnittliche Be-
arbeitungszeit fur mehrere Schltsselprozesse
deutlich senken. Bei einem Zahlungsprozess
wurden 22 Schritte automatisiert, wodurch
die durchschnittliche Bearbeitungszeit um

66 % von 360 Sekunden auf 120 Sekunden
verkUrzt werden konnte. Die rlcklaufigen
Bearbeitungszeiten wirkten sich direkt auf das
Mitarbeiterengagement aus und steigerten
das Up-Sell- und Cross-Sell-Geschéft. Da die
Agenten weniger durch die unterschiedlichen
Anwendungen abgelenkt werden, kdnnen sie
einen besseren und genaueren Service erbrin-
gen. Automatische Kopierfunktionen zwischen
Formularen haben zu einer deutlichen Ver-
ringerung von Datenfehlern gefuhrt. Eine
neue BenutzerfUhrung, neue Formulare und
automatische Workflow-Schritte unterstitzen

die korrekte und vollstandige Durchfuhrung
von Aufgaben und gewdhrleisten so, dass die
Agenten die Vorschriften besser einhalten.
Center-Manager konnen die Desktop-Metriken
einzelner Benutzer protokollieren, um Pro-
zesse zu analysieren und die Arbeitsablaufe
entsprechend anzupassen. Die Schulungsdau-
er fur die Agenten wurde ebenfalls verkdrzt.
Bendtigten sie frlher 60 Tage, sind sie jetzt

in wesentlich kirzerer Zeit eingearbeitet bzw.
gelten als erfahren.

GROSSE US-RETAIL-BANK

Als eine der groldten Banken in den USA verflgt dieses
Unternehmen Uber Vermdgenswerte in Hohe von etwa
100 Milliarden Dollar. Zu den Dienstleistungen der Bank
gehoren Vermogensverwaltung, Retail und Commercial
Banking, Verbraucherfinanzierung sowie Investment-
Banking-Produkte und -Dienste, die weltweit angeboten
werden.
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TRANSFORMATION
VON ONBOARDING
UND COMPLIANCE

Geschaftsziele

Verbesserung des Kundenservice
(intern und extern)

Senkung der Kosten fur den Service
pro Kunde und Compliance

Wechsel zu einem umfassenden Client
Lifecycle Management

Steigerung der operativen Effizienz mit
einem globalen Transformationsansatz

Ergebnisse

Geringere Kosten fur den Service pro
Kunde und Compliance

Mehr Transparenz und
Kundenorientierung

Losung lauft in neun Landern
mit Uber 200 Benutzern

yy Pega hilft uns, in einer zuvor stark von manuellen Tdtigkeiten geprdagten Umgebung

geeignete Organisations- und Arbeitsabldufe bereitzustellen. Auf diese Weise schaffen

wir uns die richtige Struktur. L

Executive Sponsor einer groRen Universalbank



HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Transformation von
Kunden-0Onboarding und

Kundenservice

Interne Kunden dieser Universalbank hatten
wegen der globalen Kosten bestehender
Plattformen, fehlender Personalisierung,
mangelnder Einhaltung lokaler Vorschriften
und fehlender IT-Flexibilitdt zunehmend
Bedenken. Vor kurzem kundigte die Global
Banking and Investor Solutions Group ein
Transformationsprogramm an, das sich auf
zwei Schwerpunkte konzentriert: Ersatz der
hauseigenen Plattform fur das Kunden-
Onboarding und Implementierung einer
neuen globalen Kundenservice-Plattform.

Die Bank wollte von einem isolierten On-
boarding-Ansatz hin zu einer durchgangigen
globalen Losung fur das Kundenzyklus-
Management. Das Projekt musste auch auch
die IT-Ziele unterstutzen, namlich die Ent-
wicklung strategischer Anwendungen, die von
einer gemeinsamen Plattform mit einer agilen,
kontinuierlichen Liefermethode unterstutzt
werden.

Die strategischen Anwendungen von Pega
sind eng mit den Zielen der Bank in Bezug
auf Kunden-Onboarding, Service, Kunden-
schnittstellen und operative Effizienz verzahnt.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Ganzheitlicher Ansatz fur die

kundenorientierten Ziele der
Bank zum Erfolg

Als die Global Banking and Investor Solutions
Group Pega als moglichen Losungsanbieter
fur das Kunden-Onboarding/KYC-Projekt

bewertete, diente eine eventuelle Eigenent-
wicklung als Mal3stab. Parallel dazu unter-
suchten die Unternenmen auch andere
Aspekte des Customer Lifecycle Management
wie etwa Kundenservice und Betriebseffizienz.
Daraus entstand eine engen Beziehung zu
den Fuhrungskraften der Bank.

Weitere Schlusselfaktoren fur die
Entscheidung waren:

»  Mit einem ganzheitlichen Ansatz konnte
Pega eine globale Plattform bereitstellen,
die zur digitalen Strategie der Bank passte
(Kombination aus strategischen Anwen-
dungen und einer agilen Entwicklungs-
plattform).

» Die umfassenden Referenzprojekte von
Pega im Bereich Finanzdienstleistungen.

»  Der Funktionsumfang des Pega-Portfolios
und die agile Ldsungsbereitstellung, die in
zwei umfangreichen Machbarkeitsstudien
auf Basis der besonderen Anforderungen
der Bank an ein umfassendes Onboarding
und einen erweiterten Kundenservice
getestet wurden.

RESULTAT:

Customer Lifecycle
Management verbessert
das Kundenerlebnis

Die strategischen Anwendungen von Pega
sind eng mit den Initiativen der Global Banking
and Investor Solutions Group rund um die
Themen Kunden-Onboarding, Kundenservice,
Vereinfachung von Kundenschnittstellen und
operative Effizienz verzahnt. Pega unterstutzt
die digitale Strategie der Bank, passt zu ihrem

digitalen Transformationprogramm und kann
dieses auch voranbringen.

Mit Pega implementierte die Bank in nur drei
Monaten fur 200 aktive Benutzer in neun
Landern eine durchgangige Plattform fur Client
Lifecycle Management und die Optimierung
von Arbeitsablaufen. Die Bank hat jetzt die
Moglichkeit, die angestrebten Vorteile zu
realisieren, namlich:

= Senkung der Kosten fur den Service pro
Kunde und Compliance.

= Mehr Transparenz und
Kundenorientierung.

Wegen des bereits erreichten Erfolgs plant die
Bank eine Ausdehnung des Einsatzes von Pega
auf die operativen und geschaftlichen Aspekte
ihrer Tatigkeit.

GROSSE UNIVERSALBANK

Dieser multinationale franzdsische Bank- und Finanz-
dienstleister ist einer der grof3ten europaischen
Finanzdienstleistungskonzerne. Das Fundament der
Gruppe ist ein diversifiziertes Universalbankmodell
und verbindet finanzielle Soliditat mit einer Strategie
nachhaltigen Wachstums. Die Gruppe hat Uber
148.000 Mitarbeiter und ist in Europa und Afrika
flachendeckend vertreten.

®Q
O
20
P4
>
Z
N
=
m
Z
(%]
|
-
i
(%]
o |
c
P
a)
m
2
(@)
=
m
P4
-
=
m
m
9]
<
(@)
—
m
=
>
P4
>
()]
m
<
m
P4
b |
(0]
P
O
w0
wn
m
cC
=
<
m
A
wn
P
—
o
>
Z
~




KYCLEICHT GEMACHT -
FUR TAUSENDE BANKEN

Geschaftsziele Ergebnisse

= Schaffung einer zentralen KYC/Due- = Einsatzbereit innerhalb von sechs
Diligence-Datenquelle fUr Banken und Monaten - mit einem Bestand von
Unternehmenskunden 113.000 juristischen Personen

= Ermoglichen einer vollstandigen = Uber 2.200 Buy-Side- und Unternehmens-
Zusammenstellung und Verwaltung kunden mit mehr als 350.000 Dokumenten

von KYC-Profilen durch optimierte,

Jutomatisierte Prozesse = Vollstandiges Onboarding und um-

fassende Pflege aller Investmentprodukte
= ZUgige Umsetzung von sich andernden und Kunden; Offboarding ruhender
Regeln Benutzerkonten

yy Mit Pega CLM ... haben wir Kontoerdffnung und Compliance-Themen schnell
erledigt, sodass Firmen schnell tber Liquiditdt verfugen und die Markteinfuhrung
beschleunigen konnen. Wir arbeiten mit tiber 1.500 [Kunden] zusammen, um den

KYC-Aufwand zu verringern, und verhandeln mit zahlreichen Partnern direkt. L

Jon May
CEO, kyc.com (Markit)



HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Komplexe KYC-Prozesse fur
Finanzinstitute vereinfachen

Die grof3en Finanzdienstleister investieren

eine Menge Zeit und Geld, um die sich standig
andernden behordlichen Vorgaben zu erfullen.
Dies gilt insbesondere, wenn es darum geht,
die KYC-Compliance (Know Your Customer) fUr
ihre Kunden und verbundenen Unternehmen
zu gewahrleisten. Da auf dem Markt Arbeiten
haufig doppelt ausgefuhrt werden, haben
Markit und Genpact die Gelegenheit genutzt
und bieten eine zentrale, verlassliche Quelle fur
KYC-Due-Diligence-Daten.

Die Zusammenstellung und Pflege dieser
Profile ist keine leichte Aufgabe. Das Sammeln
der erforderlichen Informationen erfolgt
weitgehend manuell und umfasst haufig
Recherchen zu komplexen multinationalen
Konzernstrukturen, Fuhrungskraften,
Geschaftssitzen usw. All dies hat Auswirkungen
auf die Informationen, die zusammengetragen
werden mussen. Hier ist es ganz wesentlich,
dass es sich um einen kontrollierten, nach-
vollziehbaren und gesteuerten Prozess han-
delt. Der Prozess muss ebenfalls gepruft
werden, da die KYC-Dienste die Verantwortung
fur den Nachweis Ubernehmen, dass die Profile
korrekt und aktuell sind und angemessen
gehandhabt werden.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Pega 7 als Werkzeug fur
KYC Compliance

Markit und Genpact entschieden sich fir den
Einsatz von Pega 7 Case Management und
CRM als Basis fur kyc.com, um die KYC- und
FATCA-Profile zu erstellen und zu pflegen. So
konnten neue Zustandigkeiten, Finanzinstitute
und Endkunden schneller integriert werden.
Dabei gibt es verschiedene Ausloser, die einen
Fall initiieren: Ein neuer Kunde meldet sich an,
der seinerseits Kunden hat, fur die es noch
keine Profile gibt; bestehende Profile mussen
regelmafig erneuert und aktualisiert werden;
eine unternehmerische Malinahme (wie etwa
eine Fusion); Veranlassung von aulen (wie
etwa negative Berichterstattung zu diesem
Unternehmen); oder eine Nachfrage von einem
Bankkunden, der die Profildaten des KYC-
Service als unzutreffend beurteilt.

Mit den Case-Management-Funktionen

von Pega 7 lasst sich kyc.com kontrollieren
und pruafen, und man kann schnell auf
Kundenbedarf reagieren. Die CRM-Funktionen
von Pega 7 managen die Kommunikation mit
Banken und Kunden und verfolgen Kontakte,
Unternehmen und deren Strukturen, E-Mails
und Anrufe sowie Anderungen von Strukturen,
Kontakten usw.

RESULTAT:
Tausende Kunden setzen
auf kyc.com

Markit und Genpact entschieden sich fur Pega,

welil die meisten ihrer Kunden Pega bereits fur

ihre Onboarding- und Customer-Due-Diligence-
Prozesse einsetzen. Pega gilt in diesem Bereich
als der anerkannte MarktfUhrer.

Da sich Anderungen sehr schnell und einfach
vornehmen lassen, kann man mit haufigen
Anderungen von Vorschriften oder Kundenver-
haltnissen Schritt halten. Das und die moder-
nen flexiblen Integrationsfunktionen von Pega
erleichterten Markit und Genpact die Wahl.

Heute greifen zwolf der weltweit groi-

ten Banken auf kyc.com zuruck, und Uber
2.200 Buy-Side- sowie Unternehmenskunden
sind angemeldet. Kyc.com unterstitzt mehr
als 113.000 juristische Personen mit Uber
350.000 Dokumenten, die im System zur
Verfugung stehen.

/A\\\x IHS Markit

Kyc.com ist ein Joint Venture von IHS Markit und
Genpact, zwei fuhrenden Anbietern auf dem Finanz-
dienstleistungsmarkt. Kyc.com bietet ein zuverldssiges
Paket an Compliance-, Steuer-, Datenvalidierungs- und
Referenzdatendiensten. Mit mehr als 350.000 Doku-
menten unterstutzt das Unternehmen dber 113.000 ju-
ristische Personen. Zwolf der weltweit grof3ten Banken
sowie Uber 2.200 Buy-Side- und Unternehmenskunden,
6.000 Unternehmen und 80 Banken verlassen sich auf
Kyc.com.
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BANK SETZT WERTE FREI
DURCH AUTOMATISIERUNG

Geschaftsziele Ergebnisse

» Integration von Bestandsanwendungen = Ruckgang der Fehlerquote von 29,7 %
wie Mainframe-, Windows- und Web- auf 2 %
anwendungen

=  Optimierung von Geschaftsablaufen fur
Bankmitarbeiter ohne Anderung der
Anwendungsprogrammierung .

= Reduzierung und Vereinfachung der
Schulung neuer Account Manager

Verklrzung der Bearbeitungszeit um 78 %
Kontobearbeitungszeit halbiert

Durchschnittliche Bearbeitungszeit far
Prufung der Vorgaben um 28 % verkirzt

yy Wir haben schnell erkannt, dass wir keinen Zugriff auf unsere Quellsysteme

hatten. Das sind die umfangreichen Bankanwendungen, die zur Abwicklung von

Kundentransaktionen in einem nahtlosen Prozess benotigt werden. Wir hatten

keine direkte Kontrolle dartiber, wie diese Systeme verbessert werden konnten.

14

Senior Vice-President, Corporate Technology einer multinationalen Bank



HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Automatisierung manueller
Aufgaben zur Verbesserung

des Kundenservice

Dieser Bankdienstleister war mit den
typischen Prozessengpadssen konfrontiert,
die der gesamten Retail-Banking-Branche
zu schaffen machen. Umstandliche
manuelle Geschaftsprozesse zwangen

die Mitarbeiter der Bank dazu, standig
zwischen mehreren Bildschirmmasken
verschiedener Bestandsanwendungen hin-
und herzuwechseln. Ein hervorragender
Kundenservice war so fur die Bank auf diese
Weise nicht zu erreichen. Das Unternehmen
erkannte, dass sich durch Integration
unterschiedlicher Bestandsanwendungen
wie Mainframe-, Windows- und Web-
Anwendungen die Effizienz verbessern und die
Geschaftsprozesse optimieren lassen wurden.
Dabei wollte die Bank aber bestehende
Anwendungsprogramme nicht andern, um
die fur neue Account Manager notwendigen
Schulungen zu reduzieren

und zu vereinfachen.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Kurzfristige Realisierung
von Kosten- und Zeit-

einsparungen in allen
Filialprozessen

Mithilfe von Pega Robotic Automation erstellte
die Bank in nur drei Wochen eine Prototyp-
Losung, die sechs Prozesse automatisierte.
Nach einer zweiwdchigen Schulungsperiode
Ubernahmen zwei Entwickler der Bank das

Projekt. Die ersten Projekte konzentrierten
sich auf Prozesse zur Bonitatsprufung,
Kontoanmeldung und KontofUhrung sowie
Up-Selling-Prozesse fur Giro-, Sparkonten

und andere Investment-Produkte. Die

neuen Funktionen erstrecken sich auf die

drei Bereiche Backoffice, Filiale und Contact
Center. Durch die Optimierung von Bestands-
anwendungen ohne Anderung des Quellcodes
konnte das Unternehmen sowohl Zeit als auch
Geld sparen.

RESULTAT:

Reibungslose Prozesse
lassen der Bank mehr
Freiraum flr héherwertige
Projekte

Die Anmeldezeit in den Filialen konnte
drastisch von 78 Sekunden auf nur noch

45 Sekunden pro Person reduziert werden;
vier Bestandsanwendungen wurden in einer
Ansicht zusammengefasst. Im Kundencenter
wurde Pega Robotic Automation eingesetzt,
um Bestandsanwendungen zu integrieren,
Kontodaten uber Bildschirmmasken hin-
weg automatisch zu aktualisieren und fur
die Einhaltung von Vorgaben zu sorgen. Das
Ergebnis: Die durchschnittliche Bearbeitungs-
zeit wurde um 120 Sekunden (28 %) je
Mitarbeiter und Anruf reduziert, und die
Fehlerquote ging von 29,7 % auf 2 % zurlck.

Im Backoffice optimierte Pega Robotic
Automation SchlUsselprozesse. Dadurch
sank die Verarbeitungszeit um 78 %, und die
Zahl der bearbeiteten Konten verdoppelte
sich. Damit musste weniger Personal fur
Bonitatsprufungen und andere manuelle
Prozesse eingesetzt werden, und die Mit-
arbeiter konnten sich wieder auf andere

Projekte konzentrieren. Fur die Modernisierung
von Bestandsanwendungen waren keine
neuen Investitionen erforderlich. Das

Team untersucht jetzt eine Reihe neuer
Moglichkeiten fur mehr Produktivitat und
weitere Einsparungen mittels Pega Robotic
Automation.

MULTINATIONALE BANK

Dieses Servicezentrum einer weltweit agierenden
Universalbank bearbeitet Girokonten, Darlehens-
antrage, Kreditkartenkonten und andere Angebote
zur Kapitalanlage. Die Bank ist in Gber 100 Landern
vertreten, und das Servicezentrum gilt als Innovations-
fUhrer unter den Banken des Landes.
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RBS WIRD ZUR
VERTRAUENSWURDIGSTEN
BANK

Geschaftsziele

Verstehen, was fUr die Kunden wichtig ist
Kunden helfen, wann immer das notig ist

Hervorragender Kundenservice auf allen
Kanalen

Customer Lifetime Value aus jeder
Kundenbeziehung

Ergebnisse

UnterstUtzung von Uber
100 Kundenszenarien

Steigerung der Hypothekeneinbehaltung
um 20 %

Web-Funktionen in der Filiale von 0 auf
40 % gesteigert

10-1 ROI aus Next-Best-Action im
Jahr 2015

17 Millionen Omnichannel-Kunden =

kanalUbergreifende Unterstitzung fur 15.000 Agenten
Uber zwei Milliarden personalisierte Interaktionen pro Jahr

yy Wir schaffen eine Umgebung, in der wir jeden unserer Kunden kennen. Wir wollen

unser Wissen tber sie dazu nutzen, wirklich zu verstehen, was fur sie wichtig ist -

damit wir fr sie da sind, wenn es darauf ankommt. L

Jessica Cuthbertson

Leiterin Data Science & Customer Decisioning, RBS



HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Personology: Optimale
Entscheidungen durch
grundliche Kundenkenntnis

Nach der weltweiten Finanzkrise befand sich
die Royal Bank of Schottland (RBS) auf einem
besonders wettbewerbsintensiven Markt; sie
musste ihre Anstrengungen verstarken, um
profitable Kunden zu gewinnen und zu halten.
Um das Geschaft mit Privatkunden zu star-
ken, musste die Bank einen personalisierten
Marketingansatz implementieren und durch
Verbesserung der Kundenbeziehung effektiver
werden.

RBS wollte zur ,vertrauenswurdigsten Bank”
werden. Dazu war ein anderer Ansatz not-
wendig: weg vom reinen Produktverkauf hin zu
einem wertschopfenden Kundendialog. AulSer
dem Aufbau eines neuen Kundenstamms und
der Verbesserung der Cross-Selling-Moglichkei-
ten musste das Unternehmen die Kundenbin-
dung starken und fUr nachhaltige Einnahme-
quellen sorgen.

In der Vergangenheit hat sich RBS auf Boom-
and-Bust-Kampagnen verlassen. Aber die neue
Kundencharta der RBS sah vor, die Bankge-
schafte fur den Kunden zu vereinfachen, ihm
zuzuhoren und ihm wo immer erforderlich

zu helfen. Zur UnterstUtzung dieses Ansatzes
musste RBS moderne Analytik und Entschei-
dungsmanagement nutzen, um die Kunden-
interaktion kanalubergreifend personlicher
(und profitabler) zu gestalten.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Personalisierung durch CRM
- mit Verstand

RBS kannte den Wert von Daten, musste diese
Daten aber Uber die verschiedenen Kanale hin-
weg zusammenfuhren, um durch den Kunden-
kontext maximale Wirkung zu erzielen. Mit Pega
Marketing und der Unterstutzung des kanaltber-
greifenden Pega Customer Decision Hub konnte
RBS seinen 17 Millionen Kunden einen direkten,
personalisierten Kundendialog bieten.

RBS integrierte personalisierte Next-Best-Action-
Empfehlungen in seine Web-, Filial-, Kundencen-
ter- und Outbound-Kanadle. Diese Empfehlungen
waren nicht auf den Vertrieb beschrankt, son-
dern sollten Uber den Verkauf von Leistungen
hinaus fundierte Interaktionen fur den Kunden
ermdglichen. Das Unternehmen entwickelte
mehr als 100 spezielle Szenarien zur Verbesse-
rung des Kundenservice, die fur personalisierte
Angebote und Nachrichten im Rahmen der jahr-
lich Uber zwei Milliarden Kundeninteraktionen
der Bank eingesetzt wurden.

Ein effektives Analyse-Tool war dabei eine un-
bedingte Voraussetzung. Entsprechend wurde
das Pega Machine-Learning in den Prozess in-
tegriert. Diese Funktion bot einen Self-Learning
Framework, der sich mit dem Kunden entwi-
ckelt und seine Strategie und Taktik automa-
tisch an sich dndernde Situationen anpasst.

RESULTAT:
RBS gewinnt

Kundenvertrauen

Nach der Neukonzeption seines Kunden-
ansatzes anhand des Konzepts ,Personology”
kann RBS den Kunden jetzt in Echtzeit relevante

Inhalte sowohl auf Inbound- wie auch auf
Outbound-Kanalen anbieten. Die in der Pega-
Plattform integrierten agilen Funktionen erlau-
ben der Bank, Programme zUgig zu Uberarbei-
ten und bestatigen, und zwar innerhalb weniger
Tage, nicht erst nach Monaten.

Die Investition der Bank in Pega lieferte die in-
telligenten Informationen und Steuerungsmog-
lichkeiten, die fur hochwertige Interaktionen in
den beraterseitigen Kandlen notwendig sind.
Die Filialmitarbeiter haben festgestellt, dass
neben fachlichen Empfehlungen auch etwas so
Einfaches wie ein Geburtstagsglickwunsch zu
einem tieferen und personlicheren Dialog fUhrt
und die Bindung starkt.

Aulserdem wirkt sich die Personalisierung in

den Webkanalen der Bank, wo taglich Millionen
Kundeninteraktionen stattfinden, direkt auf die
Einnahmen aus. Die Einbehaltungsquote bei Hy-
potheken hat sich um 20 % verbessert, und 40 %
der Filialtermine werden jetzt online vereinbart,
was es vor einigen Jahren noch gar nicht gab.

Durch Neuinvestitionen in seine Kunden hat
sich RBS seinen Platz als ,vertrauenswurdigste
Bank” verdient.

The Royal Bank of Scotland Group

Die Royal Bank of Scotland (RBS) wurde 1727 gegrindet
und hat ihren Hauptsitz in Edinburgh. Zur Banken-
gruppe gehoren NatWest, Ulster Bank sowie RBS-
Marken mit Uber 92.000 Mitarbeitern, 2.200 Filialen und
17 Millionen Kunden. RBS hat eine einfache Zielsetzung:
den Kunden gut zu dienen. Das Unternehmen maochte
nach eigenem Bekunden fUhrend bei Kundenservice,
Vertrauen und Kundenzufriedenheit werden.
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BEHORDEN:

VORWORT DES VORSTANDS

FUhrungskrafte in Regierungen und Behorden sind fUr einige der wichtigsten Themen Uberhaupt
zustandig. Sie mussen rund um die Uhr die 6ffentliche Sicherheit gewahrleisten, fur Veteranen
und Einsatzkrafte sorgen und kritische Infrastrukturen managen. Regierungen und Behdrden
erhalten die Luft, die wir atmen, das Land, auf dem wir uns bewegen, und das Wasser, das wir
trinken. Durch ihr Engagement und ihr Handeln werden Versorgungsleistungen effizient verteilt,
Menschen erhalten bei Bedarf schnell Unterstutzung, und Nationen werden vor Bedrohungen
geschutzt.

Bei der Bewadltigung jeder einzelnen Aufgabe setzen sich die FUhrungskrafte eingehend mit
Technologien und Prozessen auseinander. Die IT entwickelt sich in atemberaubendem Tempo,
und offentliche Einrichtungen stehen vor gewaltigen Herausforderungen: Etatdruck, technische
Modernisierung, sich wandelnde Erwartungen der Burger, Bevolkerungswandel sowie die Not-
wendigkeit immer schnellerer Ergebnisse. Die FUhrungskrafte dieser Einrichtungen sind gute Ver-
walter der Steuermittel, und sie sorgen dafur, dass alle Investitionen skalierbar und flexibel sind.
Pega ist besonders stolz darauf, mit seinen Kunden bei Behdrden und 6ffentlichen Einrichtungen
an diesen alltaglichen Herausforderungen zu arbeiten, eine schnelle Wertschopfung zu erreichen
und Vorbereitungen fur kiinftigen Wandel zu treffen.

Ich mochte Sie bitten weiterzulesen, damit Sie erfahren, wie Behorden in aller Welt beim
Thema Build for Change vorangehen. Sollten Sie Fragen haben, schreiben Sie mir bitte unter
douglas.averill@pega.com.

Douglas Averill
Global Government Business Line Leader, Pegasystems




KALIFORNIEN ERWIRT-
SCHAFTET 2 MILLIARDEN
FUR BURGERDIENSTE

Geschaftsziele Ergebnisse

= Besserer Kundenservice, geringere » 2 Milliarden Dollar Einnahmen fur den
Kosten und Schliel3en der Steuerltcke Bundesstaat

= Sichere Selbstbedienungsoptionen fur = 16 Millionen bearbeitete Steuer-
Steuerzahler erklarungen in weniger als vier Monaten

= Automatisierung manueller Prozesse, »  24X7 Selbstbedienung fur Korrespondenz

Streichung von Ausnahmen und zur personlichen Einkommensteuer

Beschleunigung von Erstattungen »  Senkung der Durchschnittskosten fur

«  Prufung der Steuererklarungen im gesamten ~ APSCchiuss eines Steuerjahres

Bundesstaat gegen die komplexe und sich
standig andernde Steuergesetzgebung

= Steigerung der Produktivitat der Mitarbeiter

= Inder Spitze 960.000 bearbeitete Steuererklarungen pro Tag = 24.000 bearbeitete Steuererklarungen pro Stunde
= Vier Millionen Steuererklarungen in einer Woche

yy 2076 war unser bestes Steuerjahr. Durch unsere Verbesserungen wie den Einsatz von

Pega konnten wir tber 16 Millionen Steuererkldrungen in weniger als vier Monaten

bearbeiten. Allein in der letzten Woche wurden vier Millionen Unterlagen bearbeitet,
14

ganz ohne Probleme oder Serviceanfragen.

Cathy Cleek
ClO, California Franchise Tax Board




HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Schliefden der Steuerllicke

In Kalifornien ist die Einkommensteuer die
wichtigste Einnahmequelle flr Burgerdienste.
Daher wollte die Steuerbehorde, das California
Franchise Tax Board (CA FTB), die Llcke
zwischen der eigentlichen Steuerschuld

der Burger und den laut Steuererklarung
tatsachlich entrichteten Steuern schlieBen.
Etwa 20 % fehlerhafte Steuererklarungen
fUhren dazu, dass Steuerzahler wegen falscher
Formulare oder anderer Ausnahmen zu wenig
Steuern zahlen.

Die Steuerbehorde wollte auBerdem in der
Lage sein, die Steuererklarungen im gesamten
Bundesstaat schnell und automatisch anhand
der komplexen und sich standig andernden
Steuergesetzgebung zu prufen.

Bis zur EinfUhrung von Pega wurden Prifungen
manuell durchgefthrt. Ziel der CA FTB waren
die Streichung von Ausnahmeregelungen und
die automatische Prufung der Vorschriften.
Zudem wollte man die Steuerzahler dartber
informieren, wie die Steuerberechnung
effizienter und praziser erfolgen kann.

SO KONNTE PEGA HELFEN:

Hohere Produktivitat der
Mitarbeiter und besserer

Kundenservice

Im Sinne dieser Ziele entschied sich die
Steuerbehorde, die genaue Prufung der
Steuererklarungen mithilfe von Pega durch-
zufuhren. Die Pega-Anwendung gehdrt zum
Projekt Enterprise Data to Revenue (EDR),
bei dem es um das operative Geschaft und
System-Modernisierungen geht.

Pega wurde zunachst zur automatischen
Bearbeitung von Papierkorrespondenz

und anschlieBend als Plattform fur die
Bearbeitung aller 16 Millionen Einkommens-
steuererklarungen fur das Steuerjahr 2016
genutzt. So konnten pro Tag 960.000 Steuer-
erklarungen bearbeitet werden.

Nach dem Einscannen eines Dokuments
erkennt eine Anwendung auf der Pega-
Plattform die Art der Korrespondenz und
leitet das Schreiben an die zustandige Person
oder Abteilung weiter. Bis dahin wurden
Papierunterlagen in der Steuerbehdrde von
Hand verschiedenen Kategorien zugeordnet.

RESULTAT:

Besserer Kundenservice,
Einsparungen fur
Steuerzahler

Mit den neuen Funktionen werden Steuer-
erklarungen automatisch analysiert und
gepruft. Damit sinken die Bearbeitungskosten,
und die Produktivitat der Mitarbeiter steigt.

Durch die fast vollstandige Abschaffung
ineffizienter papierbasierter Prozesse wird mit
EDR die Bearbeitung von etwa einer Million
digitalen und Papier-Steuererklarungen
automatisiert.

Aul3erdem bietet EDR den Steuerzahlern
sichere Selbstbedienungsoptionen, pruft
die Erklarungen und automatisiert und
standardisiert manuelle Prozesse. Die
Steuerzahler haben sogar verschiedene
Kontaktmoglichkeiten, wie etwa E-Mail,
Telefon und SMS, und bekommen damit
schneller Antworten auf Fragen sowie
zUgigere Steuererstattungen.

Mit der Anwendung ist die Steuerbehdrde auch
in der Lage, den Steuererklarungsprozess fur
beliebige Szenarien intelligent zu automati-
sieren und damit schneller zu entscheiden

- sowohl bei Erstattungen fur Burger als auch
bei Zahlungen an den Staat.

Durch optimierte Prozesse und Automati-
sierung hat EDR mehr als 2 Milliarden Dollar
zusatzliche Einnahmen fur den Staat generiert.

STATE OF CALIFORNIA

FRANCHISE TAX BOARD

Die Steuerbehorde des Bundesstaats Kalifornien (State
of California Franchise Tax Board) ist die zweitgrofite
Steuerbehdrde in den USA und Kalifornien die sechst-
grofite Volkswirtschaft der Welt. Die Behorde bearbeitet
jahrlich Uber 16 Millionen private Einkommensteuer-
erklarungen und eine Million Unternehmenssteuer-
erklarungen. Die Behdrde bietet entsprechende
Services und Informationen, um die Steuerzahler bei
Erstellung und punktlicher Abgabe ordnungsgemalier
Steuererklarungen zu unterstutzen.
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WEGWEISEND FUR DIE
REFORM DES STRAFRECHTS

Geschaftsziele Ergebnisse

= Gerechtere Strafprozesse fur die Birger =  Uber 5 Millionen Dollar Einsparungen
durch Wiederverwendung und Verzicht auf

=  Mehr offentliche Sicherheit isolierte Anwendungen

- Prg;essopt?mierung und = 96 % Kostensenkung durch elektronische
Effizienzsteigerung Uberwachung von Angeklagten

= Anpassung eines 250 Jahre alten = Einflihrung eines einheitlichen Klageerfas-
Kautionsverfahrens und gerechtere sungssystems in weniger als neun Monaten

Behandlung von Personen, die keine

Kaution stellen kénnen » Drei Bestandsanwendungen zusammen-

gefUhrt und innerhalb von neun Monaten
eingesetzt

» 87 % Effizienzsteigerung bei der Erfassung
einer Klage

= 2.500 Mitarbeiter des Stadtgerichts = 40.000 Mitarbeiter von Strafverfolgungsbehdrden

yy 2075 hat New Jersey ein historisches Gesetz verabschiedet, mit dem das 250 Jahre
alte Kautionsverfahren angepasst wird. Mit Vorverfahrensdiensten wird New Jersey
in der Lage sein, dem Richter mehr Informationen als bisher im Sinne gerechterer

Kautionsentscheidungen bereitzustellen. L

Jack McCarthy
ClIO, Gerichte von New Jersey




HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Effizientere Prozesse durch
Automatisierung bei Polizei
und Gericht

Etwa 2.500 Mitarbeiter von Stadtgerichten sowie
bis zu 40.000 Mitarbeiter von Strafverfolgungsbe-
horden nutzen die Gerichte von New Jersey (NJC)
im Zusammenhang mit Informationen zu Straf-
sachen und Verkehrsdelikten. Ein automatisches
Case-Management-System war fur einen effizien-
ten und prazisen Informationsfluss entscheidend.
Um den Prozess fur Polizei und Gerichtsverwal-
tung zu optimieren, holte NJC Pega ins Boot. In
weniger als neun Monaten sollte ein einheitliches
Klageerfassungssystem (Unified Complaint Entry -
UCE) eingerichtet werden.

NJC wollte darUber hinaus die Kautionsverfahren
neugestalten und daflr sorgen, dass Angeklagte
mit geringem Gefahrdungspotenzial bis zum Pro-
zess ihrer Arbeit nachgehen und Geld fur ihre Fa-
milien verdienen konnen, wahrend Angeklagte mit
hohem Gefahrdungspotenzial in Untersuchungs-
haft bleiben. Mit einer solchen Reform waren Haft-
anstalten weniger Uberfullt und die entsprechen-
den Kosten fur den Steuerzahler geringer.

Aulserdem musste NJC das Lifecycle-Manage-
ment fUr die einzelnen Verfahren optimieren und
automatisieren. NJC wollte in diesem Zusammen-
hang das gesamte Gerichtssystem zentralisieren,
verschiedene Erfassungssysteme integrieren und
Prozesse automatisieren.

SO KONNTE PEGA HELFEN:

Optimierte Strafverfolgungs-
und Gerichtsverfahren

Bei der Umsetzung der historischen Strafrechtsre-

form arbeitete Pega mit NJC an folgenden Aufgaben:

Entwicklung mehrerer Anwendungen, wobei
ein agiler Ansatz verfolgt wurde. Den Anfang
machte das UCE-Projekt. Alle Polizisten von
New Jersey geben Klagen und Anzeigen
direkt in ein einheitliches Erfassungssystem
ein, mit dem der gesamte Fall von Anfang bis
Ende verwaltet wird.

Entwicklung einer Anwendung zur Bewer-
tung der offentlichen Sicherheit (Public
Safety Assessment - PSA), mit der das
Gefahrdungsrisiko von Angeklagten fur

die Gesellschaft anhand von bewahrten
statistischen Modellen eingeschatzt wird.
Anhand von Geschaftsregeln, die von Dritten
festgelegt werden, wird eine Risikoeinstufung
vorgenommen, mit der Richter in Echtzeit
bessere Entscheidungen bei der Festlegung
der geeigneten Next-Best-Action im Rahmen
der Vorverhandlung treffen konnen.

Konzept fur eine Anwendung zur Uber-
wachung von Angeklagten vor ihrem Pro-
zess. Mittels elektronischer Uberwachung
konnen Beamte die Angeklagten, die nicht
in Untersuchungshaft bleiben mussen, vor
einem Prozess wirksam Uberwachen und an
die anstehenden Gerichtstermine und sons-
tigen Verfugungen des Gerichts erinnern.,

Durchsetzung des Rechts der Angeklagten
auf einen zUgigen Prozessbeginn, um zu
garantieren, dass das Verfahren innerhalb
von 180 Tagen beginnt. Mit automatischen
Geschaftsprozessen und einem integrierten
Case-Lifecycle-Management ist NJC in der
Lage, samtliche Vorgaben einzuhalten.

RESULTAT:
Mehr 6ffentliche Sicherheit
und ein gerechteres System

Mit dem Einsatz des einheitlichen Klageerfas-
sungssystems, der Bewertung der 6ffentlichen
Sicherheit, der Anwendung zur Uberwachung
bis zum Verfahren sowie dem automatischen
Stadtgerichtssystem (MACS) gehort NJC zu den
Pionieren bei der Strafrechtsreform und der
Erfullung gesetzlicher Vorgaben.

Mit der MACS-Anwendung verflgt NJC jetzt
Uber einen Bestand an Case-Management-
Diensten sowie einen Rahmen fur bestmog-
liche Wiederverwendung von Anwendungen
mit jedem neuen Release. NJC identifizierte

18 allgemeine Anwendungsfalle und nutzte
die entsprechenden Prozesse fur alle seine
Gerichtssysteme auf einer einheitlichen Platt-
form. So konnten Uber 6.000 Entwicklungs-
stunden eingespart werden. Das bedeutet,
dass gemeinsame Prozesse wie Terminplanung
und Zahlungsabwicklung, die von Stadt-, Straf-,
Berufungs-, Drogen-, Finanz- und Familien-
gerichten genutzt werden, wiederverwendet
werden konnten und nicht doppelt entwickelt
werden mussten. NJC hat auch Uber 30 Jahre
alte bzw. isolierte Anwendungen einbezogen
und Redundanzen abgeschafft.

GERICHTE VON NEW JERSEY

Jahrlich werden den Gerichten von New Jersey etwa
sieben Millionen neue Falle vorgelegt. Die Richter
entscheiden Streitfalle zu verschiedenen Themen,

so etwa im Strafrecht, Verstolie im Stralenverkehr,
Fragen des Familienrechts sowie zu amerikanischen
Grundrechten. Kurzlich wurde in New Jersey ein
Gesetz zur Strafrechtsreform verabschiedet im Sinne
gerechterer Strafprozesse fUr die Burger.
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HOHERER REISEKOMFORT
UND KOSTENSENKUNG
IN VIER MONATEN

Geschaftsziele Ergebnisse

=  Weniger Verspatungen und zeitnahe, »  Go-Live schon nach vier Monaten

razise Informationen flr Reisende L . .
P = Besserer Service fur Reisende in New

= FEinsatz eines proaktiven Storfallmanage- South Wales

mentsystems »  Geringere Kosten durch effizientere

= Besserer Service und bessere Informati- Ablaufe

onstbermittlung fur Blrger » Nahtloses, transparentes Storfall-

= Schnellere Reaktion auf Geréatefehler managementnetzwerk

18.000 Kilometer StraRe = Uber 5000 Briicken und Tunnel
Meldungen von Uber 20.000 fernauslesbaren Geraten

yy /n nur vier Monaten haben wir bereits erheblich von Pega und unserer
Fehlermanagement-Losung profitiert. So konnten wir die Engineering-Ressourcen

besser einsetzen und die Fehlerbehandlung priorisieren, was zu schnelleren

Reaktionszeiten gefuhrt hat. L

Chris Ruwoldt

Principal Manager Transport Operations Systems,

New South Wales Transport Management Centre (Australien)




HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Mehr Burgerservice bei
niedrigeren Kosten

Das New South Wales Transport Management
Centre (NSW TMC) ist fur den gesamten

Auto-, Schienen-, Fahr- und Busverkehr auf
18.000 km Strae und mehr als 5.000 Brucken
und Tunneln des australischen Bundesstaates
verantwortlich.

Die Behorde kooperierte mit Pega bei

der Entwicklung eines proaktiven Incident-
Management-Systems, das das bestehende
Stralsensensornetz, intelligente Transport-
systeme, elektronische Informationstafeln
sowie Hinweisschilder umfassen soll.

Um Verspatungen auf ein Minimum zu
reduzieren und Informationen flr Reisende
zeitnah und prazise bereitzustellen, wollte das
NSW TMC seine Verkehrskoordinationsdienste
sowie die Uberwachung und das Management
des NSW-Strallennetzes verbessern.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Besseres Verkehrs-
management und
schnellere Mafdnahmen
bei Zwischenfallen

Damit Reisende in New South Wales noch
besser unterwegs sein kdnnen, entwickelte
die NSW TMC den Fault Management Service
(FMS), eine nahtlose entscheidungsbasierte
Storfallmanagementlésung. Der FMS er-
fasst und verarbeitet eine Vielzahl von
verkehrsrelevanten Ereignissen und reagiert
darauf. Der Einsatz von agilen Methoden
und Pega-Funktionen machten es mdoglich,

dass die Behorde schon nach vier Monaten
entsprechende Ergebnisse liefern konnte.

Mit FMS kann die Behorde Stérungen dyna-
misch verfolgen und beheben, die von Uber
20.000 fernauslesbaren Geraten wie Wechsel-
Verkehrs- und Geschwindigkeitsbegrenzungs-
zeichen sowie Uberwachungsgeréate erfasst
werden. Auf Basis der Pega-Geschaftsregeln
zur automatischen Priorisierung und Eskalati-
on ermoglicht es die Losung den Mitarbeitern
von NSW TMC, Storfalle schneller zu behe-
ben. Darliber hinaus lassen sich dynamische
Prozessablaufe fur die AuRendiensttechniker
besser unterstutzen.

RESULTAT:
Vorbereitung auf kinftige

Veranderungen

NSW TMC konnten die Service Levels fur

die BUrger durch prazisere Informations-
Ubermittlung und flissigeren Verkehr ver-
bessern. Durch effizientere Ablaufe konnten
auch die Kosten gesenkt werden. Durch die
optimierte Nutzung und Priorisierung von
Malinahmen zur Stérungsbehebung kann die
Behorde jetzt die Ereignisse besser bewerten
und schneller darauf reagieren. Fur das FMS-
Programm wurde die Behorde 2013 beim
jahrlich stattfindenden Gartner BPM Summit
im australischen Sydney mit dem Preis ,Best
Use of BPM Technology” ausgezeichnet.

Jetzt verflgt die Behorde Uber ein agiles
Storfall- und Case-Management-System, das
situationsbezogen und intelligent reagieren
kann. Die Behorde entschied sich flr Pega,
weil das System die aktuellen Anforderungen
unterstutzt und eine flexible Basis fur kunftige
Anderungen innerhalb der Behtrde und

verbundener Einrichtungen bietet. NSW
TMC erwartet, dass sich die Reaktionszeit
kontinuierlich verkurzen wird, wenn die
Prozesse auf Basis der gewonnenen Daten
im Laufe der Zeit weiter optimiert werden.
Konkret plant die Behorde, ein kollaboratives
Storfallmanagement zu integrieren, das die
Zusammenarbeit zwischen Support- und
Betriebspersonal weiter verbessern soll.

M Transport
NSW | for NSW

Das New South Wales Transport Management
Centre (NSW TMC) ist die australische Behorde,
deren Aufgabe es ist, den Kundenservice innerhalb
des Verkehrsnetzes im Bundesstaat New South
Wales zu verbessern. Sie ist fUr den gesamten Auto-,
Schienen-, Fahr- und Busverkehr auf 18.000 km
Stralde und mehr als 5.000 Bricken und Tunneln
des australischen Bundesstaates verantwortlich.
Mit Pega hat die Behdrde ihr bestehendes
Strallensensornetz zur Implementierung eines
proaktiven Storfallmanagementsystems genutzt.
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BESSERER BURGER-
SERVICE, WENN ER
GEBRAUCHT WIRD

Geschaftsziele Ergebnisse
= Effizienter und benutzerfreundlicher = Bessere Skalierbarkeit fur

Service fur die anspruchsberechtigten 28 Versicherungen

arbeitslosen Mitglieder = Verkirzung der Fallbearbeitungszeiten
= Vereinheitlichung der IT-Plattform fur von Wochen auf Minuten

alle 28 Versicherungen, um Wieder-

= Steigerung der Online-Nutzung durch
verwendung, Durchgangigkeit und indivi- die Mitglieder von 65 auf 79 %
duellen Markenauftritt zu ermdglichen
= Antragsverfahren von zwei Wochen
=  Wegvon papiergebundenen Prozessen auf einige Minuten verkurzt

hin zu einem digitalen SB-Angebot im
Internet

= Verklrzung der Fallbearbeitungszeiten

= 28 Versicherungen = 3,5 Millionen Mitglieder = Jeden Montag Bearbeitung von 40.000 Fallen
= 20.000 Mobilnutzer gleichzeitig innerhalb von zwei Stunden

yy Mit dem Einsatz von Pega waren wir in der Lage, die Fallbearbeitungszeiten fur
unsere Mitglieder von Wochen auf Minuten zu verktrzen. Damit kénnen wir unseren
Mitgliedern, die ihre Arbeitslosenunterstttzung schnell brauchen, jetzt einen besseren

Service bieten. Und diesen Service kénnen wir ohne zusdtzliche Kosten erbringen. L

Joakim Kruse
ClO, schwedischer Dachverband der Arbeitslosenversicherungen




HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Schritt halten mit den
Anspruchen der Burger

Der schwedische Dachverband der
Arbeitslosenversicherungen wollte die sich
schnell wandelnden Bedurfnisse seiner
Mitglieder erfullen und den umfassenden
Einsatz von Technologie unterstutzen. Die
Mitglieder erwarten, dass sie mit den Be-
horden Uber beliebige Kanale kommuni-
zieren konnen, also auch Uber Smartphones,
Tablets sowie herkdmmliche Computer.

Mit Pega konnte der Dachverband seinen
Mitgliedern kanalUbergreifend Funktionen
anbieten, um Anspruche zu prifen und zu
bearbeiten, ohne dabei Anwendungen fur
die jeweils einzelnen Kandle neu entwickeln
zu mussen. Jede Anwendung wird nur einmal
entwickelt und in dieser Form Uber beliebige
Benutzerschnittstellen angeboten.

SO KONNTE PEGA HELFEN:

Vollstandiger Uberblick tiber
die einzelnen Burger

Der schwedische Dachverband der Arbeits-
losenversicherungen hat nun ein vollstandiges
Bild von den einzelnen Mitgliedern und kann
mit diesen Angaben und den gesamten
Interaktionsdaten der Mitglieder und der
Fallmanager Unterstutzung leisten. So kann
der Dachverband beispielsweise feststellen, wo
ein arbeitsloses Mitglied vorher beschaftigt war
und hat auf einem sicheren Weg Einblick in die
frihere Einkommenssituation. Da der gesamte
Beschaftigungsverlauf sicher digitalisiert und
zentral gespeichert ist, kann die Auszahlung
der Arbeitslosenunterstttzung schnell und
effizient erfolgen, wahrend gleichzeitig der

Datenschutz des Mitglieds gewahrleistet ist.
Was mit Papierantragen einmal bis zu zwei
Wochen gedauert hat, ist jetzt innerhalb von
Minuten online erledigt. Aulerdem kénnen
arbeitslose Mitglieder schon vorher ganz
einfach online sehen, wann die Zahlung ihrer
Arbeitslosenunterstitzung erfolgt.

RESULTAT:

Garantierte Qualitat
und Schwerpunkt auf
Kundenservice

Fallmanager haben jetzt mehr Zeit, um sich
direkt um die Mitglieder zu kimmern und
dafur zu sorgen, dass deren Anforderungen
erfullt werden. Der Dachverband muss -
ungeachtet der 40.000 Falle, die an jedem
Montagmorgen bearbeitet werden, und der
20.000 gleichzeitigen Mobilnutzer, die das
System wahrend eines Zwei-Stunden-Fensters
nutzen - die durchgangige Verflugbarkeit
gewdhrleisten. Durch Digitalisierung und
Nutzung der einheitlichen Plattform konnte
der Verband die Bearbeitungszeit deutlich
verringern. Fallmanager haben dadurch mehr
Zeit fUr besseren und effizienteren Service

fUr die Mitglieder. Arbeitslose Mitglieder
fUhlen sich manchmal verunsichert und
verletzlich. Durch die Digitalisierung werden
die Informationen aber sicher und effizient
verarbeitet - und das bedeutet weniger Stress
fUr die Mitglieder.

Aulderdem sind die Mitglieder des Dach-
verbands jetzt produktiver. Sie konnen durch-
gangige Prozesse und Interaktionen voraus-
setzen, da alle Systeme und Anwendungen
Ubereinstimmen. Damit wird auch das Risiko
durch unerfahrene Mitarbeiter verringert,

zusatzliche Schulungen konnen entfallen, die
Produktivitdt steigt und der Kundenservice
verbessert sich.

SCHWEDISCHER DACHVERBAND DER

ARBEITSLOSENVERSICHERUNGEN

Der schwedische Dachverband der Arbeitslosen-
versicherungen kiimmert sich Uber 28 unabhangige
Arbeitslosenversicherungen um die Versicherungsan-
spruche von 3,5 Millionen Versicherten. Der Dachver-
band ist verantwortlich fur die Bereitstellung der ge-
meinsamen IT sowie einer einheitlichen Pega-Plattform,
deren Module wiederverwendet werden und auf die
konkreten Anforderungen der einzelnen Versicherung
zugeschnitten sind. Dies gewadhrleistet sichere Aus-
zahlungen an die Arbeitslosen und die notwendige
Flexibilitat fir Anpassungen an geanderte gesetzliche
Vorgaben.
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MINISTERIUM SPART
MILLIONEN DOLLAR
STEUERGELDER

Geschaftsziele Ergebnisse

= Verbesserung von Genauigkeit und =  Zahlungsgenauigkeit auf fast 100 %
PUnktlichkeit der Zahlungen an gesteigert
Lieferanten

= Bearbeitungskosten um 33 % gesenkt

= Austausch von Bestandssystemen

. . o = Versorgung richtet sich nach den
fur mehr Effizienz und Flexibilitat

Bedurfnissen der Veteranen
*  Vermeidung von Uberbezahlung = Steigerung der Produktivitat
und/oder Ungenauigkeiten der Mitarbeiter

= Verbesserung der Effizienz der Mit-
arbeiter und damit Kosteneinsparungen

1,2 Millionen Rechnungen =  Zahlungen Uber 14 Milliarden Dollar pro Jahr

yy Unsere digitale Transformation in der Lage sein, Umfang und Komplexitat unserer
Prozesse zu bewadiltigen. IPPS hat uns in die Lage versetzt, die Genauigkeit bei den

Zahlungen auf beinahe 100 % zu steigern und die Kosten um 33 % zu senken -

Einsparungen, die wir jetzt in die Versorgung der Veteranen stecken kénnen. L

Clint Loeser
Director of Financial Operations Financial Services Center,
U.S. Department of Veterans Affairs




HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Unterstutzung der Ziele

des Ministeriums, schnelle
Bereitstellung und geringere

Kosten

Das U.S. Department of Veterans Affairs (VA)
Financial Services Center (FSC) (Zentrum

fUr Finanzdienste des US-amerikanischen
Kriegsveteranenministeriums) bendtigte eine
Technologie-Plattform, die kontinuierliche Ver-
besserungen ermoglichen und sich standig an-
dernde Vorschriften unterstitzen wirde. Das
FSC entschied sich fur Pega, da es Ldsungen
mit hoher Wiederverwendbarkeit und kurzer
Entwicklungszeit brauchte.

Damit im Rahmen der Betreuung der Vetera-
nen modernste medizinische Ausristung und
Leistungen angeboten werden kénnen, imple-
mentierte VA FSC das Invoice Payment and Pro-
cessing System (IPPS) (System fUr Rechnungs-
zahlung und -bearbeitung). Das IPPS ist ein
einheitliches Online-Rechnungsprufungssystem,
das VA FSC nutzt, um samtliche Zahlungen im
Namen der medizinischen Einrichtungen des
Kriegsveteranenministeriums landesweit zu
bearbeiten. Bezahlt werden unter anderem Pro-
dukte und Dienstleistungen fur Krankenhauser
vom Herzschrittmacher Uber Krankenhausbet-
ten bis hin zu Gebaudedienstleistungen.

Dabei garantiert ein groBer Pool erstklassiger
Lieferanten und Dienstleister eine optimierte
medizinische Versorgung, da er den Zugang zu
besseren Produkten und Leistungen ermdglicht.
Auch auf korrekte Zahlungen kommt es an, weil
das Ministerium o6ffentliche Mittel auch weiter-
hin verantwortungsvoll verwalten will. Mit dem
IPPS konnten Genauigkeit und Punktlichkeit der
Zahlungen an Lieferanten verbessert werden.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Digitale Transformation
fur effizientere und
produktivere Mitarbeiter

Durch die Vereinheitlichung der gesamten Zah-
lungsabwicklung unter IPPS konnte VA die alten
Anwendungen ersetzen sowie das System effizi-
enter und flexibler machen. Bis dahin hatte man
verschiedene Inselldsungen miteinander verbun-
den. Die Folge: Langsamer Datenaustausch zwi-
schen den Systemen und hohe Wartungskosten.
Mit IPPS wurden das System automatisiert und
der Zahlungsvorgang durch Systemanderungen
beschleunigt: Empfang der Rechnungen in allen
verfUgbaren Formaten, Anwendung ausgefeilter
Geschaftsregeln, automatische Weiterleitung der
Rechnungen zur Bestatigung und Ausfuhrung
der entsprechenden Zahlung.

Daruber hinaus hat VA FSC Pega fUr das Eligibility
and Enrollment (EE) und das Referral and Au-
thorization System (RAS) vorgesehen. Mit diesen
Systemen werden die gesetzlichen Vorgaben
umgesetzt (,Choice Act”), nach denen den Vetera-
nen in der Gesundheitsversorgung eine groflRere
Auswahl auch aufBerhalb des medizinischen
Netzwerks des Ministeriums zusteht. VA nutzt EE
und RAS fur die Bearbeitung von Antragen und
gewahrleistet damit, dass die Gesundheitsleistun-
gen fur die Veteranen auch an externe Gesund-
heitsdienstleister gezahlt werden.

RESULTAT:
Besserer Kundenservice,

geringere Kosten und
verbesserte Compliance

Durch Implementierung des IPPS konnte VA
FSC die Kosten fur Rechnungsabwicklung um
33 % senken. Mit optimierten und effizienten

Ablaufen war das Ministerium auch in der
Lage, Steuergelder zu sparen.

DarUber hinaus setzt VA FSC setzt die
Customer-Service-Anwendung ein, um einen
besseren Uberblick Uber die einzelnen Dienst-
leister zu bekommen, darunter Kundenhistorie
und Kontext fur die beste Losung von Proble-
men. Durch den besseren Echtzeit-Einblick in
die Leistungskennzahlen des Kundenservice
kann VA besser Prioritdten setzen und den
Service kontinuierlich verbessern.

IPPS liefert VA genauere Berichte und sorgt
dafur, dass gesetzliche Vorgaben leichter ein-
gehalten werden kénnen, was fUr mehr Trans-
parenz gegenlber dem Steuerzahler fuhrt.
IPPS gewahrleistet nicht nur, dass fehlerhafte
Zahlungen unterbleiben, es unterstutzt das
VA auch bei Einhaltung der entsprechenden
gesetzlichen Regelung (,Improper Payments
Elimination and Recovery Act”) im Sinne von
mehr Transparenz.

U.S. DEPARTMENT OF

VETERANS AFFAIRS

Das U.S. Department of Veterans Affairs (VA) ist verant-
wortlich fur die Verwaltung von Programmen, medizi-
nischer Ausrustung und Gebdudedienstleistungen zur
Unterstutzung von Veteranen, Hinterbliebenen und de-
ren Familien. Das VA Financial Services Center (FSC) in
Austin, Texas, kimmert sich im Namen von VA um die
punktliche und genaue Bezahlung der entsprechenden
Waren und Dienstleistungen in Hohe von 14 Milliarden
Dollar jahrlich.
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GESUNDHEITSWESEN:

VORWORT DES VORSTANDS

Bessere Ergebnisse, geringere Kosten und héhere Qualitat sind im 21. Jahrhundert Erfordernisse,
die das Gesundheitswesen weltweit zu erflllen hat. Die Verbraucher von heute sind in einer Zeit
aufgewachsen, in der innovative Technologien wie nie zuvor Einzug gehalten haben und beinahe
jeden Aspekt des Lebens mitbestimmen. Verbraucher erwarten von Gesundheitseinrichtungen
jetzt, dass sie diese Technologien einbeziehen und einen effizienten, personalisierten und
einfUhlsamen Kundenservice bieten.

Nie zuvor gab es eine bessere Gelegenheit fur Gesundheitseinrichtungen, die weitverbreitete
Kompetenz beim Umgang mit neuen Technologien, neue Pflegemodelle sowie Unternehmens-
ziele im Sinne der Gesundheitsférderung miteinander zu verbinden.

Die Umsetzung dieser Chancen verlangt die Konzentration auf einen Kundenservice, der per-
sonenbezogene Daten einbezieht, auf klinischen Best Practices beruht und durch Geschafts-
modelle unterlegt ist, die qualitativ hochwertige Ergebnisse liefern. Die Kunden von Pega aus
dem Bereich Gesundheitswesen meistern diese Anstrengungen tagtaglich erfolgreich. Diese

fUhrenden Unternehmen stutzen sich auf einen Ansatz aus Geschaftsdaten und Technik, um
aus Informationen personalisierte Kenntnisse und entsprechende MalRnahmen abzuleiten.

Pega arbeitet mit fUhrenden Gesundheitseinrichtungen zusammen, um den Kundenservice

zu verbessern und gleichzeitig eine deutliche Umsatzsteigerung sowie Kosteneinsparungen zu
erreichen. Typische Ergebnisse sind bessere CMS-Qualitdtsbewertungen (bis zu den 5 moglichen
Sternen), 78 % Zeiteinsparung bei Verlangerungen, 60 % weniger Schulungszeiten flr Service-
mitarbeiter sowie 67 % weniger Antragsablehnungen.

Bitte lesen Sie hier, wie sich Pega gemeinsam mit fuhrenden Gesundheitseinrichtungen far
bessere Ergebnisse bei Gesundheits- und Kundenserviceleistungen einsetzt und dabei die
Patientenversorgung und die Customer Journey revolutioniert. Bei Fragen kdnnen Sie sich

gern an mich wenden: susan.taylor@pega.com.

Susan Taylor
Vice-President and Global Manager, Gesundheitswesen, Pegasystems




CAREFIRST BESCHLEUNIGT
PRODUKTERSTELLUNG

Geschaftsziele Ergebnisse
= Verwaltung der Produkterstellung und die =  Konfiguration von 250 medizinischen
Moglichkeit der nur einmaligen Eingabe Produkten in funf Wochen

von Produktdaten o . .
»  Einrichtung eines Datensatzbestands fur

=  Optimierung der Produktkonfiguration und Antragsbearbeitung sowie SB-Portale

Vermeidung von doppeltem Aufwand , , ,
» Update-Konfigurationszeit um 50 %

= Effektive Prif- und Berichtsfunktionen verkUrzen

= Bietet Lifecycle Management fUr die Produktkonfiguration von Uber 800 medizinischen Produkten
= Ermdglicht Compliance in drei Rechtsordnungen und flr zwei juristische Personen

yy /ch freue mich sehr Uber die Fortschritte, die wir dank PCS bei der Prozessoptimierung
im Rahmen des Produkt-Buildmanagements gemacht haben. L

Phaedra Swann, PMI-ACP
Program Manager, CareFirst




HERAUSFORDERUNG UND VISION:

Zugige Bereitstellung mit ei-
ner einzigen flexiblen Quelle
fUr Produkte und Leistungen

CareFirst musste seine Produktbereitstellung
beschleunigen und dabei Prozessredundanzen
deutlich verringern. Getrennte Teams dieses
Krankenversicherers konfigurierten Produkte
und Leistungen in zwei verschiedenen Systemen
zur Bearbeitung von Antragen auf der einen und
Leistungen auf der anderen Seite. Das verhin-
derte einen durchgangigen Service fur Mitglieder
und Anbieter.

Gesetzesanderungen und Verschiebungen bei
den geschéftlichen Anforderungen erforderten
vergleichbare Anstrengungen. Oft mussten
Hunderte Produkte manuell aktualisiert oder
einzeln neu konfiguriert werden.

Das Ziel von CareFirst war die Einfuhrung einer
Losung, die als einheitlicher Referenzbestand fur
seine Produkte sowie als Standardleistungskata-
log dient, die in die Systeme fUr Antragsbearbei-
tung und Leistungsangebote exportiert werden
konnen.

Derartige Funktionen wurden nicht nur die Pro-
zesse zur Verwaltung von Produkten und Leistun-
gen optimieren, sondern CareFirst auch eine fle-
xible Losung bieten, die ein schnelle und genaue
Reaktion ermoglicht und dem Unternehmen hilft,
seine Position als Marktfuhrer in diesem ver-
braucherorientierten Markt zu verteidigen.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Automatisierte und konso-

lidierte Konfiguration von
Produkten und Leistungen

CareFirst entschied sich fur Pegas Produkt
Composer System (PCS) for Healthcare, um

seine Geschaftsziele zu erreichen: hohere
Genauigkeit, schnellere Markteinfuhrung sowie
eine weniger komplexe Verwaltung der Leis-
tungen. Der Healthcare-spezifische Fokus von
PCS und seine Fahigkeit, komplexe Gesund-
heitsprodukte unterstutzen zu kénnen, waren
entscheidend daflr, dass CareFirst seine Ziele
umsetzen konnte.

Durch die DNA des Systems sowie die Wieder-
verwendung von Produkt-Bausteinen im Rah-
men von PCS konnte CareFirst die Implemen-
tierung von Anderungen weiter beschleunigen.
Aulderdem bot PCS erstklassige Workflow- und
Berichtsfunktionen und ermdglichte dem Un-
ternehmen die Verwaltung des Produkt- und
Leistungs-Zyklus in der bei CareFirst vorgege-
benen Weise.

CareFirst konnte seine Produkte und Leistun-
gen in PCS kodieren und die Funktionen der
Pega-7-Plattform nutzen, um automatische
Prozesse zum Auslesen von Konfigurations-
daten im von den Unternehmenssystemen
verlangten Format zu erzeugen - schneller und
mit hoherer Genauigkeit. Was friher manuell
erledigt wurde, ist heute ein automatischer
Prozess - nachvollzienbar und berichtsfahig.

RESULTAT:

Effiziente Produkt-
konfiguration und schnellere
MarkteinfUhrung

Nach erfolgreicher Implementierung konnte
CareFirst innerhalb von funf Wochen 250 me-
dizinische Produkte konfigurieren, die den
gesetzlichen Vorgaben entsprachen (Affordable
Care Act - ,Obamacare”). Die Markteinfuh-

rung beschleunigte sich um 50 %, wahrend
sich der Arbeitsaufwand um die Halfte ver-
ringerte. Aufgrund dieser Erfolge erweiterte

CareFirst das urspringliche Einsatzspektrum
von PCS und nutzte das System nicht mehr
nur far das 2016er Produktportfolio im Rah-
men von Obamacare, sondern plant jetzt die
Einbeziehung aller Produkte, die in einem
seiner Bestandssysteme fUr Antragsbearbei-
tung enthalten sind (darunter die Bereiche
Augenheilkunde und Medikamente).

Vor kurzem hat das Konfigurationsteam von
CareFirst Uber 450 Tarife aktualisiert, um eine
dringende Compliance-Vorgabe zu erfullen.
Bisher musste das Team dafur jeweils zwei
Aktualisierungen pro Tarif durchfUhren. Jetzt
kann dieser Vorgang im Batchverarbeitung ab-
laufen, und die aktuellen Tarife werden gleich-
zeitig auf beiden Systemen eingespielt. Dabei
gelang es CareFirst, die Bearbeitungszeit zu
halbieren.

Bislang verwaltet CareFirst in PCS Uber

800 Produkte. Gleichzeitig verstarkt das Unter-
nehmen seine Konfigurationsanstrengungen,
um auch weitere grol3e Produkte einzubezie-
hen, die in einem weiteren Bestandssystem
zur Antragsbearbeitung enthalten sind.

CAREFIRST

CarefFirst ist der grol3te Krankenversicherer in den Mittel-
atlantikstaaten der USA, hat 3,4 Millionen Mitglieder und
gehort im Rahmen der Versicherung von Bundesbeam-
ten seit Uber 10 Jahren zu den besten Versicherungstra-
gern mit erstklassigem Kundenservice. CareFirst verfugt
Uber das grofite Anbieternetz in der Region und arbeitet
dabei mit 80 % der Gesundheitsanbieter zusammen.

Q
m
(%]
c
p
o
I
puy
—|
(%]
=
m
(%)
m
P
o
0
m
~
>
-
o
p
(7]
0
>
-
m
L
A
(2]
_|




WIE FALLON DIE
ANGEBOTSERSTELLUNG
OPTIMIERT HAT

Geschaftsziele Ergebnisse
=  Erstellung eines Online-Broker-Journals = 75 % Zeiteinsparung bei der Angebots-
. C e erstellung
» Einhaltung der Termine fur die
Gesundheitsreform = Losung in vier Monate fertiggestellt
» Umgestaltung des Vertriebsprozesses = Vom Bundesstaat Massachusetts als
zur Optimierung des Broker-Services +Malistab” bezeichnet

= Konsolidierung von Lead-Management
und Angebotserstellung

= Automatische Angebotserstellung fur
unterschiedlichste Versicherungsformen

= Uber 4.000 Broker = Alle Versicherungsangebote auf einem Portal = Angebote fur 1.600 Produkte
im Rahmen von vier Programmen fUr Privatpersonen und kleine Gruppen, einschlieflich eines optimierten
Aufnahmeverfahrens

yy Wir haben Pegasystems nicht nur ins Boot geholt, um intelligenter zu arbeiten,
sondern um direkt auf die BedUrfnisse unserer externen Kunden wie Broker,
Arbeitgeber und Privatpersonen einzugehen. Mit der Technologie von Pega kénnen

wir den Service fr die Kunden verbessern und ihre Erwartungen tbertreffen. L

David Przesiek
Senior Vice-President und Chief Sales Officer, Fallon




HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Zugige Erfullung der
ACA-Bestimmungen und

Umsatzwachstum

Im Jahr 2013, ein Jahr vor Inkrafttreten des
,Affordable Care Act” (Obamacare), kampfte
Fallon Health wie andere Versicherer auch in-
tensiv mit der gesetzeskonformen Umsetzung.

Die Versicherer mussten die gesetzlichen Vor-
gaben erflllen, um an den Gesundheitsborsen
teilhaben zu konnen. Dartber hinaus mussten
sie ihre Infrastruktur mit Werkzeugen aufristen,
die ihnen die Wettbewerbsfahigkeit sicherten.

So stand Fallon Health vor mehreren Heraus-
forderungen. Das eigenen fragmentierten IT-
Systeme waren nicht in der Lage, die dringen-
den Compliance-Vorgaben zu erfullen wie die
Teilnahme an der staatlichen Gesundheitsborse,
ACA-Mitgliederbewertungen sowie Mandate fur
den zusammengelegten Markt (,Merged Market
Mandates”). AuRerdem waren bestehende Bro-
ker-Portale aus Vertriebssicht nicht erfolgreich
genug. Untatigkeit wirde Marktanteile kosten

sowie Bedeutungsverlust auf Broker-Plattformen.

In nur vier Monaten wollte Fallon Health die
Verkaufs- und Angebotskommunikation der
Broker fUr immer mehr Marktplatze, Produkte
und Vertriebskanale vereinfachen und perso-
nalisieren, um den Vorgaben zu entsprechen,
Effizienzgewinne zu erwirtschaften, sich von den
Wettbewerbern abzugrenzen und die Zahl der
Mitglieder zu erhohen.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Schnelle Ergebnisse durch
agiles Broker-Portal

Fallon Health entschied sich fur das Vertriebs-
und Patientenaufnahmesystem von Pega als

einziger Plattform zur schnellen Erfullung der
Vorgaben und zur Steigerung des Umsatzes.
Der Versicherer war von der technischen Reife
der Pega-Losung beeindruckt, die genau zu sei-
nen Geschdftsanforderungen passte, die Anfor-
derungen an einen dienstleistungsorientierten
Vertrieb erfullte und die Vision des Unterneh-
mens hinsichtlich des Vertriebs im Gesundheits-
markt unterstutzte. Auch die Fahigkeit von Pega,
die Time-to-Value zu beschleunigen, und das
sogar bei einer speziell auf das Gesundheitssys-
tem zugeschnittenen Vertriebs- und Patienten-
aufnahmeldsung, fand grofle Wertschatzung.

Dabei formten Pega und Fallon Health eine
sehr enge Partnerschaft von Geschafts-, IT- und
externen Partnern, die einen agile Bereitstel-
lungsansatz nutzten. Innerhalb kirzester Zeit
entwickelte das Team einen Uberzeugenden
Broker-Service, der die fertigen Funktionen
von Pega nutzt. DarUber hinaus ermoglichte
das Team nahtlose Self-Service-Vetriebsinter-
aktionen fUr Broker und Kunden (z. B. fur die
Dokumentenerzeugung), die beinahe in Echt-
zeit erfolgen. Zusatzlich zum Uberzeugenden
Kunden- und Broker-Service stellt die Losung
operative und unternehmensbezogene Pro-
zessanalysen und Performance-Management-
Funktionen bereit.

RESULTAT:
Erstklassiger Service flr
erstklassige Resultate

In nur vier Monaten erfullte Fallon Health die
Voraussetzungen fur den Zugang zur Borse.
Dazu wurde Pegas Funktionspaket HIPAA
270/271 EDI zur elektronischen Verwaltung
von Anfragen zu Anspruchen und Leistungen
eingesetzt, die bei der Gesundheitsborse in
Massachusetts eingehen.

Gleichzeitig setzte Fallon Health die Vertriebs-
und Patientenanmeldeldsung von Pega ein,

um den Direktvertrieb und die Tatigkeit von
4.000 Brokern effizienter zu gestalten und zu
verbessern. Mit der Einfuhrung von QuoteNow,
dem auf Pega aufbauenden Broker-Portal von
Fallon Health, wurde die Navigation vereinfacht,
alle Versicherungsangebote sind nun Uber ein
Portal buchbar (alle Versicherungen fur alle Ar-
beitgeber), und die detaillierten Angebote wer-
den schneller erstellt und sehen professioneller
aus. Durch den verbesserten Broker-Service
kann sich Fallon besser von seinen Mitbewer-
bern abheben.

Mit seiner ,Wir schaffen das“-Mentalitat und der
unbedingten Zielorientierung gewann das Team
von Fallon das Vertrauen der Broker Community
und seiner Geschaftspartner. Nicht zuletzt lobte
der Bundesstaat Massachusetts die Prozesse
bei Fallon als ,Mal3stab”, der erreicht werden
musste.

=3 = fallonhealth

Fallon Health (gegriindet 1977) ist eine gemeinnUtzige
Gesellschaft, die in Massachusetts Gesundheitsleis-
tungen im Rahmen von Gruppen- und Einzelversiche-
rungen bereitstellt (privat, Medicaid und Medicare). Als
Innovator bei Wellness-Leistungen und Leistungsge-
staltung landet Fallon in der NCQA-Bewertung von Kran-
kenversicherungen in allen Geschaftsfeldern durchweg
unter den Top-10-Prozent.
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HAP VERORDNET SICH
GESUNDHEITSSCHUB

Geschaftsziele Ergebnisse
= Nahtlose, kanalUbergreifende = 13 % Steigerung der Punktlichkeit
Dokumentenerfassung

33 % Steigerung der Genauigkeit
= Intelligente Weiterleitung und
automatische Workflows

66 % Steigerung der Produktivitat

= Schnellere Bearbeitung durch automatisch
priorisierte Eskalationen sowie Echtzeit-
Performance-Dashboards und -Berichte

= Effiziente Kommunikation

» Verbessere Einhaltung von Vorschriften

yy In Zeiten eines verbraucherorientierten Gesundheitswesens ist ein effektives

Einspruchs- und Beschwerdemanagement mit den entsprechenden Prozessen
fur jeden Krankenversicherer ein Wettbewerbsvorteil. L

Garima Aggarwal
Director Customer Experience, Health Alliance Plan




HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Verbesserung des Ein-
spruchs- und Beschwer-
deprozesses zur Unter-
stutzung des Wachstums

Wie auch andere Krankenversicherungen
hatte Health Alliance Plan (HAP) mit einem
weitgehend manuellen Einspruchs- und
Beschwerdeprozesses zu kampfen, der extrem
arbeits- und zeitaufwendig war. Durch den
Druck (bundes-) staatlicher Vorgaben und
standig neuer Verfugungen war es fur den
Versicherer ganz wesentlich, Einsprtiche und
Beschwerden genau zu verfolgen und eine
geringe Fehlerquote zu gewahrleisten.

FUr die meisten Gesundheitseinrichtungen ist
es schwierig, Vorgaben besser zu erfullen und
die Produktivitat zu steigern, um Qualitdts-
kennzahlen zu verbessern und Strafzahlungen
zu minimieren. Krankenversicherer mussen
aulBerdem ihr Berichtswesen transparenter
gestalten und die Zufriedenheit von Mit-
gliedern und Anbietern steigern. Durch die
jungsten gesetzlichen Anderungen im Ge-
sundheitswesen konnte HAP nicht nur einen
Anstieg bei den Anmeldezahlen verbuchen,
sondern den Mitgliedern auch bessere Leis-
tungen bieten. Das hat zu einer deutlichen
Zunahme der Kosten fur die Abwicklung von
Einsprichen und Beschwerden gefuhrt.

Daher entschloss sich HAP, eine einheitliche
Plattform zur Rationalisierung des Einspruchs-
und Beschwerdeprozesses zu implementieren.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Automatische Prozesse

fUr einen exzellenten
Mitglieder-Service

Pega unterstutzte HAP bei der effizienteren
Gestaltung des gesamten Einspruchs- und
Beschwerdeprozesses - vom Beginn bis zur
Klarung. Die Losung basiert auf einem kon-
figurierbaren Rahmen zur Prozessautomati-
sierung, der den Eingang samtlicher Ein-
spruche und Beschwerden aus verschiedenen
Quellen optimiert: Internet, E-Mail, Fax, Publi-
kumsverkehr usw. Die intelligente Regel-Engine
von Pega, die Transaktionen anhand der Dring-
lichkeit priorisiert, ermoglicht eine kompetenz-
gesteuerte Weiterleitung. So kdnnen die Falle
schneller zugeordnet werden.

Mit Pega konnte HAP seine gesamten Doku-
mente und Fallnotizen fur Referenzwecke und
eventuelle Unternehmensprufungen zentrali-
sieren. Daruber hinaus hat das Unternehmen
Monitoring-Dashboards entwickelt, die es
ermoglichen Prozesse anhand umfassender
Leistungsmetriken zu messen, um Konsistenz
und Nachvollziehbarkeit zu gewahrleisten.

Aulderdem wurde die ein- und ausgehende
Kommunikation in jeder Phase des Einspruchs-
und Beschwerdeprozesses automatisch
eingeleitet und erfasst. Pega zentralisierte

den Prozess und sorgte so fur eine bessere
Kontrolle und mehr Transparenz - ganz im
Sinne eines exzellenten Mitglieder-Service.

RESULTAT:

HAP Ubertrifft Erwartungen
an Produktivitat, Bearbei-
tungszeit und Genauigkeit

,Der Erfolg stellte sich praktisch sofort ein”,
meint Garima Aggarwal, Director of Customer
Experience bei HAP. Bei der Nachverfolgung
von Produktivitat, Punktlichkeit und Genauig-
keit stellte der Versicherer schnell fest, dass er
samtliche Kennzahlen Ubertroffen hatte.

Mithilfe von Prozessautomatisierung und -stan-
dardisierung wurden die Gesamtdurchlaufzei-
ten verkurzt und die Kennzahlen zur Punkt-
lichkeit deutlich verbessert. Mit Pega konnte
HAP alle Schritte eines Falles, die gesamte
Dokumentation und auch die Einhaltung von
Vorschriften verfolgen und so die Werte fur
Qualitat und Genauigkeit steigern.

Durch Prozessstandardisierung verdoppelte
HAP Uberdies seine Produktivitat. Durch die
mithilfe der umfassender Analyse und dem
einfachen, transparenten Prozess von Pega
gewonnenen Erkenntnisse konnte der Kran-
kenversicherer den Service sowohl flr seine
Mitglieder als auch fUr die Anbieter verbessern.

Lhap_

Health Alliance Plan (HAP) ist eine Tochtergesellschaft
des Henry Ford Health System (HFHS) - einem der fuh-
renden Anbieter im Gesundheitswesen der USA. HAP
bietet Krankenversicherungen fur Einzelpersonen, Un-
ternehmen und Einrichtungen. HAP arbeitet mit Arzten,
Arbeitgebern sowie Gesellschaftsgruppen zusammen,
um Gesundheit und Wohlbefinden aller betreuten
Gruppen insgesamt zu verbessern.
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MGEN STARTET DIGITALE
TRANSFORMATION

Geschaftsziele Ergebnisse

= Durchgangige Vernetzung und »  Unmittelbarer Zugriff auf umfassenden
Vereinfachung der gesamten Customer Gesamtuberblick Uber (potenzielle)
Journey Uber alle Kanale hinweg Kunden

= Marketing, Vertrieb und Service sollen = 70 % Zeitgewinn bei Termin-
proaktiv und personalisiert erfolgen vereinbarungen

= Schnellere Angebote und bessere »  Kirzere durchschnittliche Bearbeitungszeit
Annahmequoten

= Drei Millionen eingehende Anrufe = Sechs Millionen Interaktionen Uber das Internet = 380.000 E-Mails
Jahrlich eine Million Besuche in Niederlassungen

yy Pega bietet uns einen gewaltigen Mehrwert. Mit dieser einheitlichen und integrierten
Vertriebslosung kénnen wir nicht nur effizienter verkaufen, sondern auch unsere

Front- und Backoffice-Prozesse miteinander verkntpfen. L

Alain Le Garrec
Marketing Manager, MGen



HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Kundenbindung, Ausbau des
Geschafts, Transformation

Wachsender Marktdruck (neue Wettbewerber,
haufige Gesetzesanderungen, sinkende
Produktmargen und zunehmende Kunden-
abwanderung) Uberzeugte MGen davon,

dass eine Strategie zur Transformation des
Unternehmens entwickelt werden musste.
Das Ziel: Kunden binden und das Geschaft
ausbauen.

Der Krankenversicherer bendtigte ein Ver-
triebsmodell, das Uber alle Kommunikations-
kandle hinweg (Kundencenter, SMS, Internet,
Agenten und das Filialnetz) nahtlos und
koordiniert funktionierte und Marketing-
sowie ServicemalRnahmen zielgerichteter
gestaltete. Zusatzlich zu Digitalisierung und
Personalisierung erforderten diese Funktionen
operative Effizienz und Automatisierung, um
die konzentrierte jahrlichen Vertriebsoffensive
erfolgreicher zu machen.

Weil zahlreiche Bestandssysteme erneuert
oder ausgetauscht werden mussten, ent-
wickelte MGen einen Transformationsplan,
der eine neue CRM-Losung zur Unterstltzung
von Marketing, Vertrieb und Kundenservice
erforderte. Mit modernen Funktionen sollte
die Customer Journey verbessert und auf den
neuesten Stand gebracht werden.

SO KONNTE PEGA HELFEN:

Vereinheitlichung des
Kundenservice mit Pega CRM

Nach einem strengen CRM-Auswahlverfahren
entschied sich MGen fUr Pega: Schnelle Resul-
tate waren garantiert, es bot Funktionen zur
kanalUubergreifenden Unterstltzung und

Integration und daruUber hinaus umfassende
CRM-Funktionen. Dabei fielen insbesondere
die ausfUhrlichen Kunden-Gesamtansichten ins
Gewicht, die Vertriebs- und Servicemitarbeitern
genaue Kundeninformationen liefern.

So begann MGen mit Pega Customer Service
for Healthcare. Die Losung war innerhalb von
nur funf Monaten einsatzbereit und bot mit
dem Kunden-Gesamtuberblick Echtzeit-Daten
aus 15 Backend-Systemen des Versicherers.

Durch die Outlook-Integration knnen Kunden-
betreuer jetzt gemeinsam mit den Zweignie-
derlassungen auf Termine fUr Verkaufsgespra-
che und andere Informationen zugreifen.

AnschlieBend fUhrte MGen die Gesamtansicht
fUr potenzielle Neukunden ein und automati-
sierte den Vertriebsprozess. Pega wurde dann
mit den Tools fUr Kampagnen und Angebotser-
stellung verknupft, sodass sowohl Mitarbeiter
als auch Kunden erstmals einen CRM-Gesamt-
Uberblick hatten.

RESULTAT:

Vertrieb und Marketing
durch Echtzeit-Infos
produktiv und proaktiv

Mit seiner Losung - sie heilst LINK, weil
VerknUpfungen (Links) zwischen allen
Systemen und Kommunikationskanalen des
Unternehmens hergestellt werden und MGen
dadurch naher an seine (potenziellen) Kunden
heranrickt - konnte MGen Vertrieb und
Kundenservice deutlich effizienter, proaktiv
und personalisiert gestalten.

Mit der kanalUbergreifenden Aktivitatsuber-
wachung von LINK hat sich MGen vom
Massenmarketing verabschiedet und ist zu
zielgerichteten Kampagnen Ubergegangen.

Durch bessere Terminvereinbarung kann
MGen wahrend der kurzen jahrlichen Ver-
triebsoffensive auch mehr potenzielle Kunden
ansprechen. Im Rahmen der Planung zur digi-
talen Transformation wird MGen weitere CRM-
Komponenten durch Pega ersetzen und so die
Front- und Backoffice-Prozesse fur die gesamte
Customer Journey noch besser miteinander
verknupfen.

,Wir haben jetzt einen Einblick darin, was im
taglichen Leben des Kontakts passiert. Wir
haben die Vertriebschance und auch die von
uns gestartete Marketingkampagne im Blick”,
freut sich Alain Le Garrec, Marketing Manager
bei MGen. ,Wir kdnnen mehr verkaufen ... und
die Losung wird von den Geschdftskunden
sehr gut angenommen. Sie hat tatsdchlich
schon unseren Arbeitsalltag verandert.”

MGen wurde 1947 gegrundet. Als
gemeinnutzige Organisation bietet
MGen Krankenversicherungen und
Zusatzleistungen wie Lebens- und
Berufsunfahigkeitsversicherungen fur
Beschaftigte in den Bereichen Bildung,
Forschung und Kultur. MGen erbringt
jahrlich Versicherungsleistungen fur
fast vier Millionen Franzosen.
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GESUNDHEITS-
MANAGEMENT - MIT
EINFUHLUNGSVERMOGEN

Geschaftsziele Ergebnisse

= Zentrales Case Management fUr globale = 43 % kirzere Schulungszeit fur neue
Kundenzentren Mitarbeiter

= Optimierung der operativen Prozesse = Produktivitdtssteigerung von zwei Stunden

- L pro Schicht und Tag
= Standardisierung der Kommunikations-

und Technologie-Infrastruktur » Integration von Uber 100 Geschafts-

. anwendungen
»  Neuentwicklung des Case Managements

in Kontaktzentralen

= Anwendungen konsumerisieren

= Uber vier Millionen Mitglieder weltweit = 125 Lander auf vier Kontinenten
= Eine Million Anbieter weltweit =  FUnf getrennte Geschaftseinheiten

yy Wir kénnen Pega Dynamic Case Management sowie die Expertise der Fallmanager

in unseren Notrufzentralen nutzen und das Beste aus beiden Welten miteinander
verbinden, k&

Jeff Ganser
Director, IT-Projektmanagement, UHC Global



HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Optimiertes Case Manage-

ment in Kontaktzentralen

FUr das Fallmanagement nutzte United-
Healthcare Global eine Vielzahl von Bestands-
systemen - Uber 100 Geschaftsanwendungen
und mehr als 150 Workflows.

Um das Fallmanagement zu optimieren und
diesen Service mit der richtigen Balance
zwischen Effizienz und Einfuhlungsvermo-
gen bereitzustellen, musste UHC Global
einen Paradigmenwechsel ins Auge fassen.
Das Fallmanagement war von Grund auf zu
Uberdenken, damit ein flexibles, skalierbares
System entstehen konnte.

Zunachst wollte UHC Global seine gesamten
Bestandsanwendungen erneuern. Das ware
aber weder zeitlich noch finanziell machbar
gewesen. Dann entschied sich UHC Global
fUr das robuste Dynamic Case Management
von Pega, denn die branchenfuhrenden
Technologien wirden es ermdglichen, seine
vielen Bestandsanwendungen zu integrieren.

yy Wir waren Uberzeugt, dass wir Pega
Dynamic Case Management sowie die
Expertise der Fallmanager in unseren
Notrufzentralen nutzen und das
Beste aus beiden Welten miteinander
verbinden kénnen. b

Jeff Ganser
Director, IT-Projektmanagement,
UHC Global

SO KONNTE PEGA HELFEN:
VVerbraucherfreundliches
dynamisches Case

Management

Auf der PegaWORLD 2014 hatte sich das
Entwicklungsteam von UHC Global von der
Leistungsfahigkeit des dynamischen Case
Managements von Pega Uberzeugen konnen.
Es stellte sich heraus, dass damit die Entwick-
lung einer Anwendung moglich war, die:

» samtliche bestehenden Anwendungen
orchestrieren kann

» einen intelligenten Workflow ermdglicht

» jedem Benutzer eine nahtlose zentrale
Losung bereitstellt

» Fallmanagern gestattet, ihr Experten-
wissen zu nutzen

Die neue Losung, Concourse, bietet ein zent-
rales Dashboard fur funf Geschaftseinheiten,
mit dem sich die einzelnen Falle leicht bearbei-
ten lassen. Es erméglicht nahtlose Ubergange
zwischen Beruf und Betreuung und automa-
tisiert Funktionen wie die dynamische Risiko-
bewertung. Bei der Entwicklung der flexiblen
und skalierbaren Losung stand auch die
Konsumerisierung im Hintergrund.

,Wir wollten, dass dieses Tool genauso wie
andere Tools funktioniert, mit denen sie ver-
traut sind”, meint Jeff Ganser. ,Die Leute sind
mit der Google-Suche vertraut. Wir wollten es
wirklich ganz einfach machen.”

RESULTAT:

Erstklassige Losung fur welt-
weite Gesundheitsbetreuung

Das Team von UHC Global war innerhalb von
etwa 15 Monaten in der Lage, eine erstklassige,

weltweit nutzbare Losung zu entwickeln - vom
ersten Kennenlernen des dynamischen Case
Managements von Pega Uber Planung und
Entwicklung bis hin zum Einsatz.

Concourse unterstitzt das Case Management fur
einen Kundenstamm von vier Millionen Mitglie-
dernin 125 Landern auf vier Kontinenten. Zu-
dem ermoglicht Concourse die Zusammenarbeit
mit Uber einer Million Pflegedienstleistern auf der
ganzen Welt und macht die Insellésungen in funf
Geschaftseinheiten von UHC Global UberflUssig.

Das Ziel der Konsumerisierung zeigt sich auch
in der entscheidenden Verbesserung bei der
Schulung neuer Mitarbeiter. Friher dauerte die
Schulung 3,5 Monate, jetzt sind neue Mitarbei-
ter schon nach 2 Monaten einsatzbereit - eine
Verkurzung um 43 %.

AuBerdem erreichte man in allen Kontaktzent-
ralen von UHC Global in jeder Schicht durch die
Eliminierung langwieriger Case-Management-
Ubertragungen, Neuzuweisungen sowie Einwei-
sungen eine Produktivitatssteigerung von zwei
Stunden.

,Pega ist auf unserem Weg wie ein Dirigent”,
meint Ganser. ,Es orchestriert unsere Systeme.”

IJJ UnitedHealthcare

Global

UnitedHealthcare Global gehdrt zur UnitedHealthcare
Group. Das Unternehmen hat Kunden in Uber 125 Lan-
dern, darunter 4,6 Millionen Menschen mit medizinischen
Leistungen. Es bietet selbst ein umfassendes Spektrum an
Gesundheits- und Mobilisierungsleistungen an. Aul3erdem
unterstutzt UnitedHealthcare Global die Gesundheitssys-
teme einzelner Lander mit Technologien, Finanzierung
und Bereitstellung.
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DEN WEG ZUM
ERFOLG EBNEN

Geschaftsziele Ergebnisse

= Verbesserung des Systemzugangs »  VerkUrzung der Vertragszykluszeit mit

. N Arzten um den Faktor neun
=  Optimierung der Geschaftslosungen

»  Schaffung eines BPM-Unternehmens-

= Konsolidierung der Unternenmenstools standards

und Realisierung eines durchgangigen
Designs » Bessere Beziehungen zu Mitgliedern

‘ . und Anbietern
= Schaffung eines Referenzbestands mit

standardisierten, wiederverwendbaren
Komponenten

= Verbesserung der Benutzerfreundlichkeit
durch intuitive, ansprechende
Anwendungen

» Benutzerstamm um 200.000 erweitert = Mehr als 39 Programme bereitgestellt
= Uber 700 Pega-Mitarbeiter geschult

yy Pega war fir uns das Licht in der Dunkelheit. L

Laura Ciavola
Senior Vice-President, Medicare and Retirement, UnitedHealthcare




HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Einfachere Prozesse
fur mehr Effizienz im

Kundenservice

UHG stand wegen der Komplexitat seiner Pro-
zesse vor betrachtlichen Herausforderungen:
mehrere Erfassungssysteme, unzureichende
Transparenz, keine wiederverwendbaren
Komponenten. Die vielen Tools, die im Unter-
nehmen eingesetzt wurden, waren weder
intuitiv noch ansprechend noch benutzer-
freundlich.

UHG wollte eine Unternehmenstransformation
einleiten, die sein operatives Potenzial

starken wirde. Dazu gehorten eine bessere
Koordination seiner Geschaftsfunktionen,
geringere Verwaltungskosten, Kontakt-
moglichkeiten und effizientere Schulungen.

Damit wurden nicht nur die Prozesse im
Callcenter und im operativen Geschaft
optimiert, sondern es wurde auch ein Center
of Excellence geschaffen, mit dem das
Unternehmen schneller und treffgenauer
reagieren kann und im Gesundheitsbereich
weiterhin fUhrend bleibt.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Optimierte Prozesse und
besserer Kundenservice

Zur besseren Verfolgung von Einspruchen,
Beschwerden und Streitféllen von Mit-
gliedern und Anbietern in verschiedenen
Geschaftsbereichen entschied sich

UHG fur die Unterstutzung durch Pega.
Daruber hinaus setzte UHG verstarkt auf
eine automatische Antragsanerkennung
und ein effizienteres Uberweisungs- und
Genehmigungsmanagement fur Militar-

angehdrige und Veteranen. Um dies zu
erreichen, wurden Workflows automatisiert
und Prozesse vereinfacht.

UHG transformierte den SB-Bereich fur Anbie-
ter und entwickelte ein Workflow-Tool zur Un-
terstltzung der Vergabe arztlicher Leistungen
sowie zur Pflege der Demografiedaten durch
Anbieter. Auch das frUhere Genehmigungs-
system, das vom Apotheker- und Techniker-
Helpdesk genutzt wurde, wertete man auf.

Im Zuge der Transformation modernisierte
und vereinfachte UHG das elektronische An-
meldeverfahren fur Medicare und Verrentung,
das von Verbrauchern und Vertriebsagenten
genutzt wurde, durch Entwicklung einer ein-
heitlichen, produktunabhangigen Losung.

SchlieBlich integrierte das Team eine Kunden-
service-Anwendung, die den Zugriff auf
wichtige Informationen aus verschiedenen
Quellen Uber ein einziges Tool fur Workflow-
und Case-Management ermoglicht und einen
erstklassigen Service gewahrleistet.

RESULTAT:
Workflows standardisiert
und ROl realisiert

Im Rahmen der Umsetzung schuf UHG ein um-
fassendes Workflow-Okosystem tber vier ver-
schiedene Geschaftseinheiten hinweg, wobei
Uber 30 Programme mit betrachtlichem ROI
implementiert wurden. In diesem Zusammen-
hang erweiterte UHG seinen Pega-Benutzer-
stamm auf 50 000, und zwar durch umfangrei-
che mehrjahrige Programme, mit denen das
Unternehmen seinen Service fur die Anbieter
verbessern wollte. Schliel3lich baute das Team
den Benutzerstamm innerhalb weniger Jahre
auf 200.000 aus.

Seit Beginn seiner strategischen Partnerschaft
mit Pega hat UHG inzwischen ein Center of
Excellence fur Business Process Management
(BPM CoE) eingerichtet. Das Unternehmen
fUhrte BPM-Programme fur Uber 39 Gruppen
ein und wirbt weiterhin fur die Durchsetzung
von BPM als Disziplin innerhalb des ganzen
Unternehmens.

UNITEDHEALTH GROUP’

United HealthGroup (UHG) hat im Bereich Gesundheits-

leistungen und -services mehr als 85 Millionen Kunden
in den USA sowie 125 Landern weltweit. Das Unter-
nehmen erzielte 2013 einen Umsatz von 122,5 Milliar-
den Dollar und stand damit auf Platz 14 der Fortune-
500-Unternehmen. In den Jahren 2011, 2012, 2013 und
2014 wurde UHG von Fortune im Bereich Versicherung
und Managed Care zur Most Admired Company gekdrt.
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VERSICHERUNGEN:

VORWORT DES VORSTANDS

Die Versicherungsbranche steht vor nie dagewesenen Veranderungen, aber gleichzeitig bieten sich
betrachtliche neue Chancen. Die Chancen, die sich durch diesen neuen ,Normalzustand” ergeben,
sind vielfaltig. Aber damit sind auch neue Risiken wie Cyberangriffe, Insurtech-Wettbewerber und ver-
anderte Kundenerwartungen verbunden. Erfolgreiche Unternehmen mussen bestehende Prozesse
automatisieren und sich an den sich wandelnden Versicherungsmarkt anpassen. Von den Fuhrungs-
kraften der Versicherungsbranche wird verlangt, dass sie die Erwartungen von Privat- und Geschafts-
kunden durch einen personalisierten und effizienten Kundenservice erfullen. Auch die expandie-
rende Sharing-Economy wird im Segment Privat- und Firmenkunden betrachtliche Veranderungen
anstol3en. Die Bewdltigung dieses Transformationsprozesses wird fur den strategischen Erfolg der
Versicherungswirtschaft von entscheidender Bedeutung sein.

Die Branche stellt sich diesen Herausforderungen unmittelbar und optimiert ihre Geschaftsprozesse,
damit die richtigen Informationen - in digitalem Tempo - der richtigen Person zum richtigen Zeitpunkt
zur Verflgung stehen. Daruber hinaus will sie so die eigene Effizienz erhdhen. Die Daten werden
zunehmend Uber das Internet der Dinge (Internet of Things, 10T), also intelligente Gerate, autonome
Fahrzeuge und Wearables, erfasst. Fuhrende Versicherer planen ein verbraucherorientiertes Modell
mit schnellen und kosteneffizienten Einsatzmaglichkeiten. Dabei ist die Planung von ,aullen nach
innen” statt von ,innen nach auf3en” gerichtet.

Pega fuhrt seine lange Tradition der Entwicklung innovativer Losungen fort, mit denen sich Versiche-
rer diese Marktmoglichkeiten zunutze machen kénnen. Gute Kundenbeziehungen sind einer der
entscheidenden Faktoren fur den Erfolg. Daher starken die Kunden von Pega die Produktivitat ihrer
Vertriebskandle. Sie bieten externen und internen Kundenberatern die Losungen, mit denen sie die
Anforderungen ihrer Kunden erfullen kdnnen, wobei sie auf moderne Funktionen fur Vermarktung,
Cross- und Up-Selling sowie zur Kundenbindung zurtickgreifen. Ziel ist das richtige Gleichgewicht
zwischen profitablem Wachstum, hervorragenden Vertriebsergebnissen und erstklassigem Kunden-
service.

Die folgenden Fallstudien zeigen, wie der Einsatz von Pega zu messbaren Ergebnissen geflihrt hat.
Wir wirden uns freuen, Sie mit unseren Erfahrungen und Losungen zu unterstitzen, damit Sie lhre
Geschaéftsziele erreichen. Sollten Sie noch Fragen haben, setzen Sie sich bitte mit mir in Verbindung:
james.ryan@pega.com.

Jim Ryan
Vice-President, Global Insurance Business Line Leader, Pegasystems




AEGON DEFINIERT
KUNDENSERVICE NEU

Geschaftsziele

Entwicklung eines kundenorientierten
Service

Verbesserung von Effizienz und Effektivitat
der Kundenzentren

Einfacheres intuitives Dashboard fur
Kundenbetreuer, das einen 360-Grad-Blick
auf die Kunden ermdglicht

Ergebnisse

Steigerung des Net Promoter Score
von =28 (2012) auf 18 (2015)

Zunahme der First-Call-Resolution auf
60 % (von 2012 bis 2015)

yy Es ging nicht nur um die Senkung der Servicekosten. Es ging auch um einen besseren

Kundenservice. Unser Net Promoter Score ist regelrecht in die Hohe geschossen. Bei

der First-Call-Resolution lagen wir vor dem Einsatz von Pega im Contact Center bei

50 %, jetzt sind es 80 %, bk

Nick Hill
Pega Delivery Centre Manager, Aegon



HERAUSFORDERUNG UND VISION:

Hin zu einem kunden-
orientierten und effizienten
Unternehmen

Die Kunden erwarten heute zunehmend einen

effizienten, schnellen und personlichen Service.

Daher wollte Aegon seinen Kundenservice
grundlegend verbessern.

Als Branchenfuhrer war Aegon schon immer
bestrebt, einen aulBergewodhnlichen Kunden-
service anzubieten. Angesichts des ,neuen
Normalzustands” und des eigenen Anspruchs,
als Marktfuhrer MalRstabe setzen zu wollen,
sah Aegon die Zeit fUr Veranderungen
gekommen.

Bei der Zusammenarbeit mit Pega lag der
Fokus auf dem eigenen Kundenteam, dem
Schldssel zu einem erstklassigen Kunden-
service. Diese Mitarbeiter in vorderster Front
brauchten geeignete Systeme, die richtigen
IT-Werkzeuge und die richtige Ausrustung,
um ihre Aufgaben besser erflllen zu kénnen.

Aegon begann damit, Prozesse zu auto-
matisieren und die von ihren Kundendienst-
mitarbeitern verwendeten Informationen zu
optimieren und zu rationalisieren. Zur Bereit-
stellung kontextrelevanter Informationen
setzte Aegon die Knowledge-Management-
Losung von Pega ein.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Orchestrierung und

Optimierung der Customer

Journey

Pega unterstutzte Aegon bei der Entwicklung
eines zentralen Aufgabenmanagements - von
der Einleitung eines Antragsprozesses Uber

die Abwicklung der Kundenkommunikation
bis hin zur Erstellung neuer Richtlinien sowie
digitaler Konten.

Das System sollte gewahrleisten, dass die
richtigen Aufgaben prioritatsgesteuert zur
richtigen Zeit an die richtigen Agenten Uber-
mittelt werden. Automatische Prozesse
reduzieren daruber hinaus die Anzahl
manueller Aufgaben.

Jetzt mussen sich die Kundenbetreuer wichtige
Kundendaten nicht langer aus mehreren
Richtliniendatenbanken zusammensuchen.

Mit Pega hat Aegon jetzt ein 360-Grad-

Sicht auf die Kunden. Dadurch kénnen die
Kundenbetreuer auf Anfragen nicht nur
schneller reagieren, sondern haben auch
gleich den Kundenverlauf mit den letzten
Interaktionen im Blick.

yy Pega verbindet die Interaktionsebenen
an der Kundenfront mit den Backoffice-
Systemen.

John Davidson
Leiter IT Strategy & Architecture, Aegon

RESULTAT:

Kompetente Agenten und
zweistelliger Zuwachs bei
der Kundenzufriedenheit

Durch die Zusammenarbeit von Aegon und
Pega konnten die Kosten betrachtlich ge-
senkt und die Kundenzufriedenheit deutlich
erhoht werden. Optimierte Informationen
und eine intuitive, benutzerfreundliche Ober-
flache machen Schluss mit der manuellen
Datensuche. Jetzt kdnnen sich die Agenten

wieder darauf konzentrieren, ihren Kunden
einen effizienten, kontextrelevanten personali-
sierten Service bieten.

Die First-Call-Resolution-Rate stieg von 50 auf
80 %, und der Net Promoter Score schnellte
von -28 (2012) auf 18 (2015) in die Hohe. Auch
die Werte fur das Mitarbeiterengagement
nahmen in dieser Zeit von 33 auf 60 % zu.

,Heute kdnnen wir unseren gesamten Service
in Pega abwickeln, und alle unsere CSRs in
diesem System haben einen vollstandigen
Uberblick Uber die Kunden. Das macht unseren
Service viel kundenorientierter”, freut sich Nick
Hill, Pega Delivery Centre Manager bei Aegon.

In der Vergangenheit musste der Kunden-
service in der Versicherungsbranche trans-
aktionsorientiert und reaktionsfahig sein. Jetzt
hat AEGON einen neuen Servicestandard
definiert, der umsichtig, reaktionsschnell und
umfassend ist.

EGON

Aegon ist ein internationaler Anbieter von Lebens-
und Rentenversicherungen sowie Asset-Management-
Leistungen. Das Unternehmen verwaltetet Kunden-
vermogen in Hohe von etwa 542 Milliarden Pfund. Der
Versicherer hat Gesellschaften in Uber 25 Landern auf
der ganzen Welt.
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CSAA INSURANCE GROUP:
TRANSFORMATION
DES KUNDENSERVICE

Deutliche Verbesserung von Net Promoter
Score und Kundenzufriedenheit

Geschaftsziele Ergebnisse
= Kunden mit auBergewdhnlichem Service =

begeistern
= Zufriedenere Agenten und kurze .

Schulungszeiten

= Effizientere Agenten (z. B. haufige-
re First-Contact-Resolution, kirzere
durchschnittliche Bearbeitungszeit)

= Kundeninteraktion verbessern und
Cross- und Up-Selling-Moglichkeiten
starker nutzen

Vereinfachte intuitive Benutzeroberflache
erleichtert die Arbeit der Agenten und
erhoht die Zufriedenheit

Kurzere durchschnittliche Bearbeitungszeit
und mehr First-Contact-Resolution

Zugige Implementierung, mit etwas mehr
als sechs Monaten Ziele Ubertroffen

yy Unser Servicezentrum nimmt pro Jahr etwa finf Millionen Anrufe entgegen.

Noch vor einem Jahr [...] wussten wir nicht mal sicher, wie lange ein Kunde AAA-

Mitglied war - jetzt wissen wir's. Wir nutzen die Informationen viel effizienter und

kénnen deshalb einen so perfekten Kundenservice bieten.

Steve Rowbury
Geschaftsinhaber, CSAA Insurance Group

14



HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Starkere Kundenorientierung

Als Versicherungsgruppe fur Uber 2,7 Millionen
AAA-Mitglieder mit einem Nettopramien-
volumen von 3,2 Milliarden Dollar musste
CSAA seinen Kundenservice transformieren,
um die Kundenbindung zu starken und Wachs-
tum zu generieren. Das Ziel: ein einfacher,
proaktiver und personlicher Kundenservice.

Dabei war CSAA klar, dass man unbedingt
einen einfacheren, intuitiven Desktop fur die
Agenten brauchte. Wie viele der fUhrenden
Versicherer war CSAA mit einer veralteten
IT-Landschaft konfrontiert, in der die Kunden-
daten Uber verschiedene Systeme verteilt
waren. So mussten die Agenten immer wie-
der wertvolle Sekunden und Minuten mit der
Suche nach den entsprechenden Kundendaten
verschwenden. Eine verbesserte Bedienober-
flache fUr die Agenten wirde einen schnel-
leren Zugriff auf die kritischen Kundendaten
erlauben, und die Agenten konnten sich ganz
auf die BedUrfnisse der Kunden konzentrieren.

Die Agenten sollten nicht mehr in den
einzelnen Policenverwaltungssystemen
verstreute Daten zusammensuchen mussen.
Vielmehr strebte CSAA an, dass sich die
Agenten wieder starker auf Tatigkeiten zur
Wertschopfung konzentrierten. Sie sollten den
Kunden zuhdren, ihre Anliegen 16sen und auch
Moglichkeiten zum Cross-Selling nutzen.

In Zusammenarbeit mit Pega hat CSAA

seinen Kundenservice transformiert. Dazu
implementierte das Unternehmen eine
integrierte Kundenservice- und Vertriebslésung
auf Basis der Pega-Plattform.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Optimale, ganzheitliche
Sicht auf die Kunden

Um den Kundenservice grundlegend zu ver-
bessern, war CSAA zu einem Perspektivwechsel
gezwungen - weg von der Innenperspektive
und hin zum Blick von aul3en.

Im Sinne dieses Ziels arbeitete CSAA mit

Pega zusammen, um seine Prozesse

entlang der gesamten Customer Journey

neu zu definieren. CSAA stellte schliel3lich
fest, dass nicht ausreichte, einfach nur die
Kundenserviceprozesse zu andern. Vielmehr
war es notwendig, die Pega-Anwendungssuite
fUr die gesamten Interaktionen mit seinen
Kunden zu nutzen - vom Vertrieb bis zum
Kundenservice.

Mit Pega konnte CSAA Daten aus ver-
schiedenen Policenverwaltungssystemen
konsolidieren, komplexe interne Prozesse
vereinfachen und eine ,Gesamtansicht” des
Kunden erstellen. CSAA war zum ersten Mal
in der Lage, die Interaktionen mit den Kunden
nachzuvollziehen.

Als ergebnisorientiertes Unternehmen konnte
CSAA die umfassende Pega-Losung innerhalb
von nur sechs Monaten bereitstellen.

Dabei war der Implementierungsprozess
laut CSAA ebenso wichtig wie das Ergebnis.
,Die Leute von Pega waren grofartig. Bei
einem solchen Projekt sind Menschen und
Unternehmenskultur ganz entscheidend”, ist
Steve Rowbury von CSAA Uberzeugt.

RESULTAT:
Mehr Effizienz, besserer
Kundenservice und

leistungsfahigere Agenten

CSAA und Pega haben die Interaktionen
zwischen Agenten und Kunden transformiert:
weg vom reinen Transaktionserlebnis hin

zu einer effizienteren, effektiveren, kunden-
orientierten Kommunikation.

Mit einer vereinfachten, intuitiven Benutzer-
oberflache hat CSAA seinen Agenten den
notigen Freiraum geschaffen, um sich jetzt
wieder auf die Kunden konzentrieren zu
kénnen. Mit den Informationen aus friheren
Interaktionen sowie anderen relevanten Er-
kenntnissen haben die Agenten jetzt gentgend
Kontext fUr einen exzellenten Kundenservice.
Sie kdnnen die Zeit nutzen, um die Kunden-
zufriedenheit zu verbessern, die Kundenbin-
dung zu starken und den Umsatz Uber ent-
sprechendes Cross- und Up-Selling zu steigern.

Das Ergebnis war Uberwaltigend fur CSAA.
Selbst im Kontext mehrerer Millionen Anrufe
pro Jahr konnte das Unternehmen die Effizienz
erhohen, die durchschnittliche Bearbeitungs-
zeit senken und die Kundenzufriedenheit sowie
die Net Promotor Score steigern.

g!nsurance | CSAA Insurance Group

Mit Uber 100 Jahren Erfahrung in der Versicherungs-
branche gehort die CSAA Insurance Group zu den
20 grolRten US-Sach- und Unfallversicherern im
Privatkundenbereich.
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EXZELLENZ FUR
DEN AGENTURKANAL

Geschaftsziele Ergebnisse

=  Kunden und Agenten durch optimalen » Einfihrung eines neuen Agentenportals
Kundenservice begeistern innerhalb von 15 Monaten

= Kundenbedurfnisse voraussehen und » An 135.000 Agenten ausgeliefert

,proaktiv” statt ,reaktiv handeln , ) o
»  Bessere Arbeitsbedingungen fur die
Starkere Bindung der Agenten Agenten

Attraktivitat fur neue Agenten » Hohere Qualitat des Kundenservice

Verstarktes Up- und Cross-Selling

yy Wir haben die Interaktion mit unseren Agenten und die Interaktion der Agenten mit

den Kunden, den Versicherten, neu definiert. L

CEO einer internationalen Versicherungsgesellschaft



HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Kompetente Agenten und
florierendes Neugeschaft

In einem wettbewerbsorientierten Markt,

der sich vor allem auf unabhangige Agenten
stutzt, konkurrieren die Versicherer nicht nur
um das Kundengeschaft, sondern auch um
den Agenten selbst und um dessen Geschaft.
Um im Wettbewerb weithin an der Spitze

zuU bleiben, entschied dieser internationale
Versicherer, dass er ein modernes Agenten-
portal einrichten musste, mit dem der Service
sowohl fur die Agenten als auch fur die Kunden
optimiert werden konnte.

Dazu gehorten neben Werkzeugen, die die
Agenten durch Next-Best-Action-Empfehlungen
und Einblicke in Kundenkonten und Kunden-
bedarf effizienter machen sollten, weitere
Hilfsmittel, mit denen sie zum effektivsten und
unternehmensfreundlichsten Versicherer in
Japan avancieren konnten. Der Versicherer
hilft dem Agenten, erfolgreich zu sein. So sorgt
er fUr langfristige, profitable Geschaftsbezie-
hungen mit seiner umfangreichen Agentur-
organisation.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Neudefinition der Prozesse
und radikale Umgestaltung
des Geschafts

Um einen wirklich aulRergewohnlichen Kunden-
service zu bieten, wollte der Versicherer die Art
und Weise seiner Unterstutzung fur den Erfolg
der Agenten auf den Prifstand stellen und
revolutionieren.

Es braucht Zeit, bis aus einem Agenten ein
erfolgreicher Agent wird.

Vertriebsablaufe kdnnen komplex sein, und
man bendotigt eine Menge Daten, um Risiken
richtig und profitabel zu versichern. Die
Agenturldsung des Versicherers sollte intuitiv
und benutzerfreundlich sein, um Zeit und
Aufwand im Bestands- und Neugeschaft fur
die Agenten moglichst gering zu halten.

Die Losung unterstutzt auch Fuhrungskrafte,
die Zugriff auf die Bestandsubersichten der
Agenten haben. So kénnen sie ihnen Chancen
aufzeigen und sie bei ihrer Entwicklung hin zu
erfolgreichen Akteuren unterstutzen.

Der Versicherer entwickelte die Losung auf
Basis der Pega-Anwendung Sales Automation
for Insurance. Der kollaborative Prozess
brachte Agenten und Unternehmensvertreter
zusammen, um die Kernanforderungen zu
identifizieren. Das Ergebnis war eine Losung,
die samtliche Geschaftsanforderungen erftllte
und vorfristig zur Verfigung stand.

RESULTAT:

Personalisierter Dialog,
zufriedene Agenten und
Kunden

Mit Pega konnte der Versicherer die Interaktion
zwischen einem Netzwerk unabhangiger
Agenten und den Endkunden transformieren

- weg von einer reinen Transkationsborse hin
zu einem personalisierten, reaktionsschnellen
kundenorientierten Dialog.

Durch Vereinfachung der Benutzeroberflache
fur die Agenten und leichten Zugang zu
wichtigen Kundenvertriebsdaten kann der
Versicherer entsprechend den Praferenzen
der Kunden agieren und die Beziehung zum
Vertriebskanal unabhangiger Agenten starken.

Optimierte Vertriebsprozesse erleichtern
das Cross- und Up-Selling anhand der

konkreten Kundensituation und sorgen dafur,

dass die Agenten schneller und praziser
auf Kundenanfragen reagieren konnen.
Das Ergebnis: Bessere Arbeitsbedingungen
fur die Agenten und hohere Qualitat des
Kundenservice.

GLOBALE

VERSICHERUNGSGESELLSCHAFT

Diese Ergebnisse hat ein weltweit fihrender
Versicherer mit Uber 160 Niederlassungen,
12.000 Mitarbeitern und einem Netzwerk aus Uber

135.000 unabhangigen Versicherungsagenten erzielt.
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ERSTKLASSIGER SERVICE
FUR DIE KUNDEN

Geschaftsziele Ergebnisse

=  Geringere Bearbeitungszeit und = Einsparungen in Hohe von mehreren
geringeres Anrufaufkommen Millionen Dollar

= Steigerung der Mitarbeiter- und » Hohere Kundenzufriedenheit

Kundenzufriedenheit . o : :
= Klrzere durchschnittliche Bearbeitungszeit

=  Weniger Kosten und kurzere Schulungszeit und geringere Kosten

= Verstdrktes Cross-Selling = Gestiegene Mitarbeiterzufriedenheit

Im Auftrag eines fuhrenden US-Versicherungsunternehmens hat Pega die
Benutzeroberfldche fur den Kundenservice optimiert, dazu mehr als zwei Dutzend
Bildschirmansichten auf einige wenige reduziert, die Effizienz gesteigert, die
Schulungszeit verkiirzt und mehr geschdftliche Flexibilitét geschaffen.



HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Besserer Kundenservice
durch besseren Service fur
Agenten

Um seine fuhrende Position in der Branche
abzusichern, wollte dieser grol3e Versicherer
seinen Kundenservice durch eine grundlegen-
de Neugestaltung der Arbeitsbedingungen der
Agenten verbessern. Der Informationsfluss soll-
te vereinfacht werden, damit sich die Agenten
auf die Kundenbedurfnisse konzentrieren und
einen schnellen und gut reagierenden Kunden-
service erbringen konnen.

Auf dem Weg dahin stand das Versicherungs-
unternehmen vor einem bekannten Problem:
Die Agenten mussten sich erst durch zahlrei-
che Datenbanken und Verwaltungssysteme
kampfen, um an die entscheidenden Kunden-
informationen zu kommen. So verbrachten die
Agenten wesentlich mehr Zeit mit der Suche
nach Informationen als damit, den Kunden zu-
zuhoren und ihnen die passenden Angebote
zu machen.

Ein weiteres typisches Problem fur Versicherer
waren die Kosten fur die Schulung neuer Kun-
denbetreuer. Um sein Geschaft auszubauen,
musste der Versicherer die Schulungsabldufe
deutlich optimieren und Anlaufzeiten sowie
Schulungskosten senken.

Mit Pega wollte der Versicherer bessere Vo-
raussetzungen fur die Agenten schaffen und
dazu Kundendaten aus mehreren unterschied-
lichen Quellen zusammenfuhren, darunter Poli-
cen, Kunden und Anspruche. Pega vereinfacht
diesen Informationsfluss und nutzt die Daten
zur FUhrung der Agenten, die so schneller und
effizienter reagieren und einen nachhaltigen,
hervorragenden Service erbringen kdnnen.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Hohere Effizienz der
Agenten fur mehr
Kundenzufriedenheit

Bei seiner Entscheidung zugunsten von Pega
ging der Versicherer davon aus, dass diese
effiziente, skalierbare Plattform Geschafts-
ergebnisse liefern wirde.

Dieses Vertrauen beruhte auf einer friiheren
Pega-Implementierung zur Optimierung von
Geschaftsabldufen, mit der verschiedene
Backoffice-Prozesse effizienter gestaltet und
automatisiert worden waren und die zu mehr
Effizienz und mehr Kundenzufriedenheit
gefUhrt hatten.

In Pega fand dieser Versicherer einen Partner,
mit dem er interne Silos beseitigen, Informa-
tionen schneller bereitstellen und intuitive
benutzerfreundliche Anwendungen erstellen
konnte, die nur einen geringen Schulungs-
aufwand fordern und dennoch exzellente
Geschaftsergebnisse liefern.

Durch Einsatz von Pega konnte dieser Ver-
sicherer seine Digitalisierungsstrategie erfolg-
reich vorantreiben, um die Prozesse zu verbes-
sern und die Kundenzufriedenheit zu steigern.

Mit der Pega-7-Plattform sowie Pega Customer
Service for Insurance optimierte und vereinfachte
der Versicherer den Datenfluss zu den Agenten.
Dazu wurden die bestehenden Datenbanken so
automatisiert, dass sie einen 360-Grad-Blick auf
die Kunden gestatten und die Agenten wichtige
Daten nutzen kdnnen, um KundenbedUrfnisse
zu erkennen und zu erftllen.

RESULTAT:
Kosteneinsparungen,
produktive Agenten und
gluckliche Kunden

Mit Pega gelang es dem Versicherer, eine
intuitive, leicht zu bedienende Benutzerober-
flache fur die Agenten zu schaffen und so den
Kundenservice zu transformieren.

Kundenbetreuer verbringen jetzt weniger Zeit
mit der Suche nach Informationen und kénnen
so besser auf die KundenbedUrfnisse einge-
hen. Die verbesserte Interaktionsqualitat bietet
daruber hinaus bessere Chancen fur Cross- und
Up-Selling.

Durch diese Implementierung konnte der Versi-
cherer Uber 30 Bildschirmansichten auf weniger
als ein Dutzend reduzieren. Fur das intuitive und
vereinfachte Portal sind kirzere Schulungszei-
ten erforderlich, und das Portal ist besser hand-
habbar. Die einzelnen Agenten konnen jetzt in
einer Anwendung mehr Anrufe abwickeln, und
vor allem neue Agenten sind produktiver.

Unter dem Strich konnte der Versicherer
folgende Vorteile realisieren:

= Einsparungen von mehreren Millionen Dollar
Uber mehrere Jahre durch hohere Effizienz

= Kurzere durchschnittliche Bearbeitungszeit

= Geringere Ausgaben des Backoffice fur
Postbearbeitung

» Deutliche Verbesserung des Kundenservice
»  Gestiegene Mitarbeiterzufriedenheit

FUHRENDES US-

VERSICHERUNGSUNTERNEHMEN

Einer der grof3ten Lebensversicherer der Welt.
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INNOVATIONEN FUR DIE
GLOBALE VERSICHERUNGS-
WIRTSCHAFT
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»  Verbesserte Einhaltung regulatorischer

if@ Geschaftsziele Ergebnisse
=
ﬁﬁg = Drastische Vereinfachung des historisch » Verbesserung des Mandantenbetriebs
E"-_—*I langwierigen Abwicklungsprozesses und um 50 %
EL Steigerung der Effizienz
T
?Lﬂ: - = Einhaltung regulatorischer Vorschriften Vorschriften
! = Strengere Kapitalkontrollen fUr Makler » Hohere Anwendungssicherheit

4

und Versicherer

ﬁu.gi\
g_ﬂ_'u = et W = VerkUrzung der Abwicklungszeit von
= UnterstUtzung globaler Innovationen Monaten auf Sekunden

in der Versicherungswirtschaft

yy Was Pega und Netsett fir uns so wertvoll macht, ist, dass wir bei konzerninternen
Transaktionsprozessen Millionen von Transaktionen automatisch zuordnen kénnen.
Dieser Prozess kann viele Wochen oder sogar Monate dauern - wir machen das

innerhalb von Sekunden. ke

Sean Norris
Director Netsett bei Xchanging




HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Beschleunigte Abwicklung
von Transaktionen im
digitalen Zeitalter

Xchanging nimmt als Teil des Clearinghouse-
Systems von Lloyd's of London, einem der
altesten und renommiertesten Namen in der
Versicherungswirtschaft, eine ganz besondere
Stellung ein.

Im Zuge des digitalen Wandels, der die
Versicherungsbranche erschittert, sah
sich Xchanging auf einem immer starker
digitalisierten Versicherungsmarkt mit
zunehmenden Erwartungen an einen gut
reagierenden, effizienten Service zwischen
Maklern und Versicherern konfrontiert.

Um in diesem Umfeld erfolgreicher kon-
kurrieren zu konnen und seine Fihrungs-
position zu behaupten, musste der Anbieter
von Unternehmenslésungen die Zeit zur
Abwicklung von Transaktionen zwischen den
Parteien deutlich verkurzen.

Gemeinsam mit Pega wollte Xchanging seine
Geschaftsabldufe optimieren und die Zeit fur
die ,Nettoabwicklung” der Schadensabwicklung
verkUrzen.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Transformation der

Geschaftsablaufe und
optimierte Prozesse

Mit Pega 7 als Basis fur seine Londoner
Versicherungsplattform Netsett optimierte
und beschleunigte Xchanging die komplexen
Abwicklungsvorgange zwischen Maklern und
Versicherern.

Mit Pega konnte Xchanging seine Geschafts-
ablaufe wirksam transformieren und dabei

die Prozesse verbessern, interne Schritte
optimieren und die Abwicklungszeit verringern.

RESULTAT:

Drastische Beschleunigung
der Abwicklung und
Verbesserung der

Kundenergebnisse

Pega hat Xchanging bei der Optimierung
und Automatisierung komplexer Zahlungs-
abstimmungen fur die weltweit grofdten
Versicherungstrager unterstutzt.

Die Losung - die vorfristig einsatzbereit war

- verbesserte Xchangings Mandantenbetrieb
um 50 %, starkte die Einhaltung regulatorischer
Vorschriften Aufsicht und erhohte die Anwen-
dungssicherheit. Dariber hinaus reduzierte sie
die Zeiten fur die Zahlungsabwicklung dras-
tisch, und zwar von mehreren Monaten auf
wenige Sekunden.

Mit Pega kann Xchanging jetzt Millionen von
Transaktionen automatisch zuordnen lassen.
Das Ergebnis: Ein Prozess, der friher Wochen
oder Monate dauerte, ist jetzt innerhalb von
Sekunden erledigt. Die Kunden von Xchanging
haben folgende geschaftliche Vorteile:

» Verbesserte Liquiditatszuteilung
»= Schnellere Kontenabstimmung

= Verbesserte Policenverwaltung

Daruber hinaus bietet Xchangings

Pega 7-Plattform den Kunden eine hohe
Flexibilitat, denn Netsett lduft wahlweise in der
Cloud, vor Ort oder in einer Hybridumgebung.

Xchanging —

Xchanging ist ein globaler Anbieter von technologie-
unterstutzten Business Services und verfugt Uber

umfassendes Know-how in der Versicherungswirtschaft.

Das Unternehmen kimmert sich um die Abwicklung
des Innendiensts fur Lloyd's of London, das jahrlich
weltweit Pramien in Hohe von Uber 30 Milliarden Pfund
kontrolliert.
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LIFE SCIENCES:

VORWORT DES VORSTANDS

Fur Biopharmaunternehmen und Medizintechnikhersteller stand die Verbesserung der Gesund-
heit ihrer Kunden schon immer im Mittelpunkt. Mit dem dramatischen Wandel im Gesundheits-
wesen mussen sie sich allerdings um engere Beziehungen zu den Patienten bemuhen. Filhrende
Anbieter im Bereich Life Sciences liefern nicht mehr nur einfach ein Medikament oder ein Gerdt,
sondern gehen direkt auf die Patienten zu und binden sie in eine umfassende Customer Journey
ein, um ihre Gesundheit und die Behandlungsergebnisse zu verbessern.

Technikaffine Kunden und digitale Technologien - von sozialen Plattformen bis zu vernetzten
Geraten - ermoglichen einen integrierten, ganzheitlichen Ansatz fur die Erbringung von Patien-
tendienstleistungen wie die Bereitstellung von Informationen, finanzieller Unterstitzung sowie
Therapietreue, wie man ihn bisher nicht kannte. Die Umstellung hin zu umfassender Patienteno-
rientierung ist allerdings nicht leicht. Life-Sciences-Unternehmen mussen einen neuen Kunden-
service anbieten und dabei in einer Welt aus Big Data und Social-Media-Vernetzung auch Sicher-
heitsfragen und gesetzliche Anforderungen berUcksichtigen. Dartber hinaus mussen sie auch
ihre gesamten Forschungs- und Entwicklungsaktivitaten verbessern, um die Markteinfuhrung in
einer Zeit personalisierter medizinischer Leistungen zu beschleunigen.

Dabei konnen sich Life-Sciences-Unternehmen durch eine noch effizientere Nutzung von Tech-
nologien die beispiellosen Chancen des digitalen Zeitalters zunutze machen. Pega arbeitet mit
fUhrenden Life-Sciences-Unternenmen zusammen, um die Patienten- und Anbieter-Journey tUber
verschiedene Funktionsbereiche hinweg zu orchestrieren und so ein echtes Verstandnis der Kun-
denbedurfnisse zu bekommen und schlielich die Behandlungsergebnisse durch einen besseren
Patientenservice zu optimieren. Im Bereich Forschung und Entwicklung unterstutzt Pega seine
Kunden durch Automatisierung im Labor sowie durch operationalisierte Analysen in klinischen
Tests dabei, Zeit und Kosten bei der MarkteinfUhrung neuer Produkte zu sparen.

Hier erfahren Sie, wie Pega mit hochkardtigen Life-Sciences-Unternehmen zusammenarbei-
tet, um das neue Gesundheitszeitalter erfolgreich zu meistern und fir die Kunden profitabel
Mehrwert zu schaffen. Wenn Sie Fragen dazu haben, kdnnen Sie sich gern an mich wenden:
ed.chase@pega.com.

Ed Chase
Director, Life Sciences Solutions, Pegasystems




75 % SCHNELLERE MARKT-
EINFUHRUNG BEI PATIEN-
TENDIENSTLEISTUNGEN

Geschaftsziele Ergebnisse

= Schaffung einer einzigen skalierbaren »  FUnf Mal schnellere Anmeldung

klinischen Plattform
*» 50 % Kostensenkung

= Schnelle Entwicklung und schneller

. » 75 9% schnellere Markteinfihrung
Einsatz
» Ganzheitliche, patientenorientierte Sicht

= Moglichkeit stark personalisierter
Ansichten und Workflows

= 25 Millionen Teilnehmer = Etwa 5.000 Benutzer in Gesundheitseinrichtungen, darunter 2.000 Pflegekrafte und
Uber 50 Arzte

yy Mit Pega kénnen wir auf Kunden und medizinische Innovationen schnell reagieren.
Das gibt Alere einen klaren Wettbewerbsvorteil. Wenn es um Geschwindigkeit und

Innovationen geht. L

Chief Information Officer & President Technology Solutions, Alere




HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Eine einzige Service-
Plattform fur Patienten

Als fihrender Anbieter von Point-of-Care-
Diagnostik und Losungen fur die personliche
Gesundheitsforderung unterstutzt Alere
Menschen dabei, die eigene Gesundheit und
Lebensqualitat zu verbessern.

Dabei verfolgt Alere das strategische Vor-
haben einer einzigen klinischen Plattform,
Apollo, fur die Nutzung von Business-
Process-Management-Software (BPM) in
Verbindung mit einem patientenorientierten
Portal. Das Portal musste in Abhdngigkeit
vom Gesundheitszustand des Patienten
stark personalisiert sein. Auerdem sollte

es die Echtzeitdaten biometrischer Uber-
wachungsgerate der Patienten und Antrage
im Zusammenhang mit Behandlungen/
Medikamenten verarbeiten kdnnen, um einen
ganzheitlichen Blick auf den Patienten zu
bekommen.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Kurzere Entwicklungszeit

fur Plattform und
Patientenportal

Anfangs dachte Alere im Zusammenhang mit
der Entwicklung von Apollo Uber eine interne
Java-Programmierung nach, aber die veran-

schlagte Realisierungszeit war nicht akzeptabel.

Stattdessen entschied sich Alere fUr Pega.
Die schnelle Bereitstellung, Echtzeit-Regel-
verarbeitung sowie Anpassungsmoglichkei-
ten waren entscheidende Argumente. Damit
konnten operativer Bereich und IT zusam-
menarbeiten. Mit Pega gelang es einem Team
aus Anwendern und Fachleuten, Apollo - vom

Entwurf bis zur Produktion - in weniger als der
Halfte der Zeit zu entwickeln, die fUr die interne
Entwicklung veranschlagt worden war.

Neben wichtigen neuen Funktionen wie

etwa Smartphone-Unterstutzung konnten
schlieRlich beinahe alle Funktionen der sechs
bestehenden klinischen Plattformen, die durch
Apollo ersetzt wurden, bereitgestellt werden.
Zu den neuen Funktionen gehorten Disease-
Management, Patienten-/Fall-Management
sowie Wellness. FUr die Realisierung weiterer
Verbesserungen benotigte man nur ganze
sechs Wochen.

RESULTAT:
Robuste Service-Plattform
fur 25 Millionen Teilnehmer

Apollo ist Aleres Care-Management-Plattform
der dritten Generation. Das Gesundheits-
managementsystem unterstutzt das Pflege-
management mit Geraten (z. B. Waagen,
Blutdruckmanschetten, Glucometer) fur die
Uberwachung von personlichen Gesundheit
und Fitness, Fallmanagement, Gesundheit

und Wellness sowie Anbieterintegration. Das
Gesundheitsportal der Plattform erleichtert die
Einbindung von Anbietern und Teilnehmern

z. B. durch einen Mobilzugang zur personlichen
Patientenakte des Portals.

Ein zentraler Aspekt der neuen Plattform

ist die Funktion zur dynamischen Erstellung
hochspezialisierter Workflows. Mit dem
modularen Ansatz sowie den Funktionen des
dynamischen Regel-Managements von Pega
werden die Versorgungsplane von Apollo nach
Eingang neuer Daten automatisch angepasst.

Die neue Plattform wurde erfolgreich aus-
gebaut, sodass sie nun von Uber 25 Millio-
nen Teilnehmern und etwa 5.000 Benutzern

aus Gesundheitseinrichtungen, darunter
Uber 2.000 Pflegekrafte und Uber 50 Arzte,
genutzt wird. Taglich werden mehr als
300.000 Datensdtze aus biometrischen Ge-
raten und Referenzlaboren sowie monatlich
100 Millionen Vorgange verarbeitet.

Alere Health, das jetzt zur
UnitedHealth Group gehort,
bietet personalisierte Unter-

Fallmanagement, Wohlbefinden,
Wellness sowie Gesundheits-
dienste fur Frauen und Kinder. Im Namen der Kunden
von Alere erbringt das Unternehmen diese Leistungen
fur Patienten, die auf diese Dienste bauen und damit
ihre Gesundheit erhalten und verbessern kénnen.

stUtzung, Condition-Management,
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DER PATIENTENSERVICE
STEHT IM MITTELPUNKT

Geschaftsziele Ergebnisse
| = Unterstltzung umsetzbare Anderungen =  Hohere Qualitat und wertvollere
und Prozessverbesserungen fur die Patienteninteraktionen

Omnichannel-Kommunikation

= Unterstutzung fur zlgige Anderungen

= Individuelle Unterstutzung fur Patienten im Zusammenhang mit Produkten und
, Indikationen
= Integration von Kundendatenbanken
und Diensten von Drittanbietern zum » Malgeschneiderte Interaktionen
Schutz der Patienten-journey auf Basis von Patientendaten und

Krankengeschichte

= 150 medizinische Fachkrafte = 30 Sprachenin 100 Landern
= 30 Millionen kanalUbergreifende Interaktionen jahrlich = 16 der weltweit 20 grofSten Pharmaunternehmen

yy Das Gesundheitswesen ist standig in Bewegung und entwickelt sich schnell. Wir
brauchten eine Technologie, die getrennte Informationen zusammenfuhrt und
wichtige Erkenntnisse tber Kunden ermaoglicht, die unsere Berater zur Verbesserung

des Patientendialogs nutzen kénnen. L

Amit Rajaram
Director, Pega Solutions, C3i Healthcare Connections (C3iHC)




HERAUSFORDERUNG UND VISION:

Den Weg der einzelnen
Kunden verfolgen -
jederzeit, auf allen Kanalen

In einer Zeit personalisierter Versorgung er-
kannte C3iHC, dass das Unternehmen seinen
Kundenexperten umfassendere Informationen
an die Hand geben musste, wenn es sich als
vertrauenswurdiger Berater der Patienten von
den Wettbewerbern abheben wollte.

Um Patienten und Gesundheitsanbieter Uber
ein breites Spektrum an Diensten hinweg wirk-
sam einzubeziehen, musste C3iHC die Balance
zwischen menschlichen Interaktionen und
skalierbaren, kanalUbergreifenden, Decision-
Management-Technologien wahren.

C3iHC wollte Patienten auch bei der Einhaltung
der verordneten Therapien unterstutzen. Dazu
musste es moglich sein, die nachsten besten
Schritte fur die Patienten zu ermitteln und
vorzugeben und dabei bei allen Interaktionen
immer den jeweiligen Kontext fur den jeweiligen
Patienten zu berucksichtigen und fur Kontinuitat
zu sorgen. Eine derart optimierte Begleitung der
Patienten wirde zu hoherer Therapietreue und
besseren Ergebnissen fUhren.

Beim aktuellen System mussen die Mitarbeiter
die Daten manuell durchgehen, um komplexe

personalisierte Anweisungen fUr die Patienten-
versorgung zusammenzustellen.

C3iHC stellte sich dagegen einen Omnichannel-
Service fur die Patienten vor. Das Unternehmen
brauchte eine transparente Losung, damit sich
die Experten auf den Patienten konzentrieren
konnen.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Individuelle
Patientenleistungen

Mit Pega implementierte C3iHC eine umfassende
Losung fur Patienten und Gesundheitsdienst-
leister mit den Schwerpunkten Produktsicherheit,
medizinische Informationen, Patientenunter-
stutzung sowie Therapietreue.

Das System mit der Bezeichnung CaseTrack360
ermoglicht den Zugang zu beliebigen Leistungen
Uber ein und dieselbe Plattform - von medizini-
schen Informationen bis hin zur Meldung uner-
wunschter Ereignisse. Die Nutzung gemeinsamer
Komponenten ermdglicht die Ausweitung der Lo-
sung auf die gesamte Kundenbasis und verkuirzt
die Entwicklungs- und Onboarding-Zeiten.

Mit dem System kann C3iHC umgehend auf neue
Anforderungen und regulatorische Richtlinien
reagieren. Agenten mussen nun nicht mehr ma-
nuell zwischen Systemen hin- und herwechseln,
sondern kénnen Uber verschiedene Plattformen
hinweg auf Patientendaten zugreifen.

C3iHC bietet jetzt medizinische Informationen,
Gesundheitsberatung, Patientenunterstutzung,
Therapietreue sowie Beschwerdemanagement
(Meldung unerwinschter Ereignisse) fur Neu-
kunden, Produkte, Therapien, Informationen und
Richtlinien. Das Unternehmen bietet jetzt einen
Uberzeugenderen, starker patientenorientierten
und effizienteren Service.

RESULTAT:
Integrierte Prozess-

innovation fur bessere
Gesundheitsversorgung

C3iHC kann sich jetzt besser um die Patienten
kiimmern und den Kunden wertvollere Leistun-
gen bieten. Zu den Ergebnissen gehdren eine

Terminbestatigungsquote von Uber 64 %, wert-
schopfende Zusatzleistungen bei Uber 70 %
der Interaktionen, 100 % Erfassung von uner-
winschten Ereignissen und Produktbeschwer-
den, Omnichannel-Interaktionen, intelligente
Leitfunktionen sowie bessere Uberpriifbarkeit.
Aullerdem konnen jetzt 80 % der Anrufe inner-
halb von 20 Sekunden beantwortet werden.

Das System nutzt Informationen Uber verschie-
dene Silos hinweg und sorgt so fur mehr Trans-
parenz hinsichtlich komplexer Fragestellungen,
der Einhaltung von HIPAA-Vorschriften sowie
der Verwaltung wichtiger Nutzdaten. Case-
Track360 ermdglicht die Erfassung und Auto-
matisierung von Fallen mithilfe von Geschafts-
regeln, um Schulungszeiten zu reduzieren, die
operative Effizienz zu steigern, Zeitplane und
Termine zu verwalten sowie die Einhaltung
gesetzlicher Vorgaben zu unterstUtzen.

yy Mit Pega kbnnen sich unsere speziali-
sierten Agenten jetzt auf das konzentrie-
ren, was am meisten zéhlt - den Pati-
enten ... Als vertrauenswiirdige Berater
bieten wir unseren Patienten erstklassi-
gen Service auf allen Kandlen. L

Kevin Connolly, Vice-President
of Account Management, C3iHC

C3i
HEALTHCARE
CONNECTIONS

C3iHealthcare Connections, ein Unternehmensbereich
von Teler, ist ein branchenfuhrender Outsourcing-Part-
ner fur Geschéftsprozesse, der sich mit einem globalen
Netz von Kontaktzentren auf den kanallUbergreifenden
Kontakt von Patienten und medizinischen Fachkraften
sowie Unternehmensmitarbeitern spezialisiert hat.
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KURZERE DAUER UND
GERINGERE KOSTEN
FUR KLINISCHE STUDIEN

Geschaftsziele Ergebnisse
= Automatisierung der Prozesse fur » Reduzierter Zeitaufwand und geringere
fortgeschrittene klinische Studien Kosten fur die Standortauswahl
= Einhaltung der FDA-Vorgaben = Zuverlassige Einhaltung der
_ _ _ Bestimmungen
*  Weniger Papierprozesse und weniger
manuelle Schritte = Mehr Transparenz und bessere
Berichterstattung

= Beschleunigung der Standortauswah!
=  Standortauswahl wird zum
entscheidenden Wettbewerbsfaktor

= Zahlreiche parallele Studien Hunderte Anforderungen pro Standort = Hunderte mogliche Standorte pro Studie
Nahtlose Bewadltigung der Vielfalt und Komplexitat globaler Vorgaben = Integrierte Prifpfade und Compliance

yy Die Losung von Pega erledigt aufwindige kritische Aufgaben bei fortgeschrittenen
klinischen Studien, die bisher manuell durchgefiihrt werden mussten, nun einfach,
schnell, reibungslos und wesentlich transparenter. Mit Pega gewdhrleisten wir
die z(igige Auswahl der geeigneten Standorte sowie die Einhaltung der FDA-
Anforderungen, senken gleichzeitig die Gesamtkosten und beschleunigen den

Studienbeginn. L

CTMS Executive, Global CMO, globales Auftragsforschungsinstitut




HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Klinische Studien

revolutioniert

Dieses globale Auftragsforschungsinstitut hatte
Schwierigkeiten, die mit klinischen Studien ver-
bundenen Aufgaben effizient zu erledigen. Mit
den Vorgaben und den vielfaltigen Anforderun-
gen im Zusammenhang mit der Standortauswahl
waren ein betrachtlicher manueller Aufwand

und entsprechende Nachverfolgungsaktivitdten
verbunden.

Die Standortauswahl gestaltete sich aufgrund
der umfangreichen Papierarbeit und der Bestim-
mungen seitens der amerikanischen Behorde fur
Lebens- und Arzneimittel FDA langwierig. Ohne
effiziente Ablaufe war das Auftragsforschungs-
institut weder in der Lage, den Standorten und
Kunden Statusberichte effizient bereitzustellen
noch Zeit zu sparen und den Umsatz zu steigern.

Mit den vorhandenen Managementsystemen fur
Klinische Studien lieBen sich Arbeiten weder au-
tomatisieren noch nachverfolgen. Damit konnte
das Auftragsforschungsinstitut nicht garantieren,
dass der Standort die FDA-Vorgaben erfullt. Statt-
dessen musste jeder Standort einzeln bestatigen,
dass er den mehreren Hundert Anforderungen
entspricht, und selbst die notwendigen Doku-
mente bereitstellen. Das Ergebnis waren unvoll-
standige Unterlagen und verpasste Termine.

Da die Kommunikation zwischen dem Auf-
tragsforschungsinstitut und den Standorten
nicht automatisch erfolgte, konnten wahrend
des Auswahlverfahrens der aktuelle Status der
Standorte nicht so ohne Weiteres verfolgt und
die Standorte selbst nicht umgehend Uber den
jeweiligen Stand informiert werden. Das Team
des Auftragsforschungsinstituts war gezwungen,
die gesamten Unterlagen immer jeweils manuell

zu prifen - ein zeitaufwendiger und ermidender
Prozess.

Das Institut wusste, dass man mit der Automati-
sierung der bestehenden manuellen Verfahren

Zeit sparen, die Standortauswahl beschleunigen
und die Kommunikation verbessern konnte.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Automatisierte Workflows
fUr fortgeschrittene
klinische Studien

Das Auftragsforschungsinstitut entschied sich
zugunsten der Pega-Plattform, um seine Work-
flows im Zusammenhang mit fortgeschrittenen
klinischen Studien zu automatisieren.

Durch Abschaffung manuell erstellter Tabellen,
Optimierung von Prozessen sowie Gewahr-
leistung transparenterer Einzelaufgaben kann
das Auftragsforschungsinstitut jetzt komplexe
Vorhaben schnell und zu geringeren Gesamtkos-
ten bewaltigen. Pega ist in die klinischen Systeme
integriert und Ubernimmt die interne und exter-
ne E-Mail-, Fax- und Papier-Kommunikation der
Abteilung. Die Prozess- und Case-Management-
Losung von Pega unterstitzt Entwicklung und
Aktualisierung, wahrend sich das Auftragsfor-
schungsinstitut auf Basis der Build-for-Change-
Philosophie von Pega schnell an die Anforde-
rungen neuer Kunden oder neue behdrdliche
Vorgaben anpassen kann.

Mit der neuen Losung kann das Institut den ge-
samten Dokumentationsanfrage- und -Uberpru-
fungsprozess online bereitstellen. So kann es die
Unterlagen der einzelnen Standorte problemlos
nachverfolgen, Statusmeldungen abgeben und
beteiligte Parteien bei bestimmten Ereignissen in-
formieren. Der optimierte Prozess macht Schluss
mit Vermutungen, Nacharbeiten und verpassten

Fristen, die die Standortauswahl verzogern oder
beeintrachtigen bzw. anderweitig zum Ausschluss
von Standorten von der Uberpriifung oder der
Teilnahme an der Studie fuhren konnten.

RESULTAT:

Optimierte Prozesse
verbessern Transparenz
und senken Kosten

Durch schnelle gemeinsame Bereitstellung
konnte das Auftragsforschungsinstitut die
Losung zUgig einsetzen, sodass sie sich
umgehend amortisiert hat. Das Unterneh-
men verzeichnet einen Ruckgang bei Papier-
Dokumentationen sowie selteneres manuelles
Eingreifen, was letztlich zu geringeren Gesamt-
kosten fuhrt. Der optimierte Standortauswahl-
prozess wirkt sich positiv auf Studienstandorte
und Sponsoren aus. Dadurch kann sich das
Auftragsforschungsinstitut von seinen Wettbe-
werbern abheben. Es kann jetzt nicht nur die
Einhaltung der FDA-Anforderungen an Stand-
orte und Datenintegritat gewahrleisten, son-
dern durch sichere Prozesse und Dokumen-
tenmanagement auch den Schutz geistigen
Eigentums garantieren - ein weiteres wichtiges
Differenzierungsmerkmal im Wettbewerb.

GLOBALES

AUFTRAGSFORSCHUNGSINSTITUT

Mit mehr als 6.000 Beschaftigten in Uber 100 Landern
auf sechs Kontinenten kooperiert dieses grol3e
Auftragsforschungsinstitut mit groen und kleinen
Pharma- und Biotechunternehmen, denen es
skalierbare Serviceleistungen fur klinische Studien
beliebigen Umfangs bietet - von Phase 1 bis Phase 4.
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SENKUNG DER

OPERATIVEN KOSTEN UM
4,3 MILLIONEN DOLLAR

Geschaftsziele Ergebnisse

= Optimierung der Einbindung von "
Gesundheitsdienstleistern

» Einhaltung weltweiter Transparenz- .
vorschriften
= VerknUpfung zahlreicher Systeme mit .

einer effizienten, benutzerfreundlichen
Anwendung

» Verbesserung der operativen
Transparenz und Pruffunktionen

4,3 Millionen Dollar an jahrlichen
Einsparungen

72.000 Stunden weniger manueller
Aufwand

Herstellung von Transparenz und
Einhaltung der Berichtspflichten

Ganzheitlicher Uberblick tiber MaR-
nahmen zur Einbindung der Gesund-
heitsanbieter Uber alle Funktions-
bereiche hinweg

Uber 2.000 Vertriebsmitarbeiter nutzen das System = Abwicklung von Uber 250.000 Anfragen pro Jahr

= Seijt Uber 5 Jahren in Betrieb, zahlreiche Erweiterungen

yy Mit Pega liegen uns jetzt prazise kontrollierte Daten vor, und wir kdnnen

Unternehmensberichte auf Basis laufender Interaktionen erstellen.

11

Global Compliance Manager eines globalen Medizingerateherstellers



HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Steigerung der Effizienz und
transparente Einbindung
von Gesundheitsanbietern

Life-Sciences-Unternehmen interagieren Gber
die verschiedensten Kandle mit Gesundheits-
dienstleistern in den Bereichen Beratung,
Forschung, klinische Studien, Stipendien,
Zuwendungen, Evaluierungen sowie bei Aus-
bildungsfragen. Fur die Mitarbeiter in den
Bereichen Vertrieb, Marketing und Compliance
gestaltet sich die zuverlassige und transparen-
te Zusammenarbeit mit so unterschiedlichen
Arbeitsbereichen schwierig.

Fehlende Kontrolle und mangelnder Uberblick
konnen bei der Einhaltung gesetzlicher Trans-
parenzvorgaben (,Sunshine Act”) problematisch
sein und die Gesamteffizienz von Vertriebs- und
Marketingaktivitaten beeintrachtigen.

Die fUr die Einbindung der Gesundheitsdienst-
leister zustandigen Systeme und Mitarbeiter
sind in der Regel kaum miteinander vernetzt.
Es gibt keine Transparenz, und die Aktivitaten
werden nicht synchronisiert.

Dieser Medizingeratehersteller brauchte eine
Losung, die zahlreiche Systeme Uber verschie-
dene Funktionsbereiche hinweg miteinander
verknupfen kann. Die Losung musste differen-
ziert und skalierbar genug sein, um globale und
markenspezifische Varianten zu unterstitzen,
und gleichzeitig einfach und effizient sein.

Das Unternehmen stellte sich eine umfassende,
flexible Losung vor, die durchgangig integrierte
Workflows, die Erfassung praziser Daten, Pruf-
und Berichtsfunktionen sowie effiziente, benut-
zerfreundliche Prozesse umfasst und gleichzei-
tig schnell an neue Vorschriften anpassbar ist.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Entwicklung einer durch-
gangigen Interaktionsebene
fur vernetzte Gesundheits-
dienstleister

Die Losung, die mit Pega-Plattform, Life Sciences
Foundation sowie Aggregate Spend Application
geliefert wurde, bietet eine umfassende Inter-
aktionsplattform fUr Gesundheitsdienstleister,
die sich leicht modifizieren und feinabstimmen
lasst, um die geschaftlichen Anforderungen des
Unternehmens heute und in Zukunft zu erfullen.

Die Geschaftsanwendung erfasst die verlangten
Informationen zu Geschaftsplanen, Budgets,
Standorten, Vereinbarungen, Ereignissen und
Empfangerdatenbank. Dartber hinaus enthalt
sie die Produktstamsmmdaten der Vertriebs-,
Marketing- und Compliance-Mitarbeiter und
aus den unterstitzenden Systemen. Zudem
unterstutzt die Losung die Verwaltung von Aus-
gabenschwellen, Marktwert, operativen Regeln,
Portalen fur Gesundheitsdienstleister sowie
Prozessen und Verfahren fUr interne Benutzer
und externe Partner des Unternehmens, wenn
sie bezUglich Produkten oder WertUbertragun-
gen kommunizieren.

Plattform und Anwendungen von Pega ermog-
lichten dem Unternehmen, seine vielen Einzel-
systeme zu integrieren, verschiedene Anforde-
rungen von Programmen und Interaktionstypen
zu meistern sowie die Effizienz von Vertriebs-
und Supportmitarbeitern zu steigern.

RESULTAT:

Bessere Einhaltung von Vor-
schriften, mehr Effizienz und
optimierter Kundendialog

Nach neunmonatiger Implementierungszeit ist
die Pega-Losung nun schon seit 2011 in Betrieb

und wurde in dieser Zeit mehrfach aktualisiert
und erweitert. Das aktuelle System lauft inzwi-
schen auf der Pega-7-Plattform. Urspringlich
wurde die Losung vor Ort vom Kunden adminis-
triert, mittlerweile hat man es aber in die Pega-
Cloud migriert.

Mit Pega ist das Unternehmen nun solide auf-
gestellt und kann samtliche verlangten Infor-
mationen zur Unterstltzung von Transparenz-
vorschriften im Handumdrehen Ubermitteln.
Aullerdem konnte das Unternehmen auf breiter
Front Effizienzgewinne erzielen und Prozesse
zur Einbindung von Gesundheitsdienstleistern
standardisieren. Etwa 250.000 Anfragen werden
jahrlich bearbeitet, und 2.000 Vertriebsmit-
arbeiter nutzen das System monatlich. Unter
dem Strich veranschlagt das Unternehmen die
Einsparungen durch Effizienz- und Produktivi-
tatsgewinne der Vertriebsmitarbeiter durch die
neue Anwendung auf 4,3 Millionen Dollar.

Diese Vorteile ermoglichen den Vertriebsteams
des Unternehmens eine noch reibungslosere
Einbindung der Gesundheitsdienstleister und
den Kunden eine insgesamt verbesserte Inter-
aktion mit dem Unternehmen.

GLOBALER

MEDIZINGERATEHERSTELLER

Als einer der weltweit fihrenden Hersteller von Aus-
rUstung fur bildgebende Diagnostik stellt dieses
Unternehmen herkdmmliche sowie digitale Réntgen-
gerate, Gerate fur Computertomographie (CT), Magnet-
resonanztomographie (MR), Ultraschall, Positronen-
Emissions-Tomographie (PET) sowie Ausrustung fur
Nuklearmedizin her. Das Unternehmen entwickelt Inno-
vationen fur landliche und aufstrebende Markte, mit de-
nen Kliniken und Gesundheitsdienstleister hochwertige
Versorgungsleistungen zu geringeren Kosten erbringen
konnen. 2014 erreichte das Unternehmen einen Umsatz
von 158 Milliarden Dollar.
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ARZNEIMITTELSICHERHEIT
IN GLOBALEN
PARTNERSCHAFTEN

Geschaftsziele Ergebnisse

= Senkung der Kosten fur PVW-Erstellung » Zentralisierung des Informations-
und -Management austauschs mit Partnern

=  Weniger manuelle Tatigkeiten im » Keine manuelle Verfolgung regelmalliger
Zusammenhang mit PVV-Verfolgung, Uberprifungen mehr

Datenerfassung, Berichten und

Verteilung von Inhalten » Reduzierung des Aufwands fur Berichte

von funf Tagen auf einen halben Tag
= Mehr Transparenz fur Compliance und

Kontrolle = Bessere Moglichkeit des Compliance-

Nachweises
»  Senkung der Kosten fir redundante/

tiberlappende/ isolierte Systeme Deutlich geringere Antwortzeit auf

Informationsanforderungen bei
Inspektionen und Prifungen

» Unterstltzung aller Pfizer-Produkte und -Partner weltweit = 5.800 Produkte = 500 Partner = 250 Mdrkte
650 Pharmakovigilanz-Vereinbarungen = Integration mit verschiedenen Unternehmenssystemen von Pfizer

yy Wir konnten die Verfolgung des Informationsaustauschs zu unerwinschten
Ereignissen, periodischen Berichten und Sicherheitsmeldungen mit unseren Partnern
in unserer globalen Unternehmensgruppe zentralisieren.
Das war nur mit den Effizienzgewinnen und den automatischen AblGufen maéglich, die
das Systems mit sich brachte. L

Jeffrey Hanson
Senior Information Analyst, Pfizer Inc.




HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Automatischer Uberblick
uber Pharmakovigilanz

Wie alle Pharmaunternehmen ist auch Pfizer
fur die kontinuierliche und umfassende Uber-
wachung der Sicherheit seiner Produkte ver-
antwortlich. Diese aufwendige Aufgabe wird
noch komplexer und schwieriger, wenn es
um weltweite Partner geht.

Praktisch musste Pfizer die Pharmakovigilanz-
Vereinbarungen (PVV) mit Hunderten von
Partnern in aller Welt manuell verwalten und
alle in diesen PVVs festgelegten MalRnahmen
zur Pharmakovigilanz (PV) fUr Tausende Pro-
dukte weltweit aktiv verfolgen. Die strenge
Aufsicht durch die Gesundheitsbehérden
sowie die kontinuierliche Berichts- und
Prufungspflicht bedeuten, dass Pfizer in

der Lage sein muss, Transparenz und um-
fassende Uberprifbarkeit zu gewahrleisten.

Anbieter von PV-Software boten nur

wenig Unterstutzung bei der Bewaltigung
dieser Herausforderungen. Aber die PV-
Verantwortlichen bei Pfizer sahen darin
auch eine Chance zu Innovationen sowie zur
Verbesserung von Compliance und Effizienz.
FUr Pfizer ging es nicht nur darum, PVVs

zu verfolgen. Vielmehr wollten sie die PVV-
Informationen in kleinere Einheiten bzw.
Aufgaben aufspalten, die sich verfolgen und
Uberwachen lieRBen.

SO KONNTE PEGA HELFEN:

Zugige Bereitstellung einer
integrierten Losung

Pfizer nutzte das branchenfUhrende Business
Process Management und das Dynamic Case
Management von Pega in Kombination mit

Pegas Pharmakovigilanz-Anwendung, um seine
Losung ,Pharmacovigilance Exchange” (PVX) in
weniger als vier Monaten bereitzustellen.

Dabei wurde die zlgige Umsetzung nicht nur
durch das Pega-Werkzeug Direct Capture of
Objectives unterstutzt, sondern auch durch
das patentierte Situational Layer Cake von
Pega, das die Wiederverwendung zahlreicher
bestehender Komponenten von Pfizer

aus anderen Pega-Losungen ermoglichte.
Das fuhrte zu einer Verringerung des
Entwicklungsaufwands um etwa 30 %.

RESULTAT:
Mehr Effizienz und bessere

Compliance

Die PVX-Anwendung hat den Aufwand fur
manuelle Arbeiten bei Pfizer betrachtlich
reduziert. Es beginnt mit der Erstellung oder
dem Import einer PVV.

Der Lebenszyklus der jeweiligen PVV wird
innerhalb von Pega verwaltet und umfasst
Erstellung, Uberarbeitung, Genehmigung sowie
Aktualisierungen. Auf PVV-Meilensteine wird
automatisch hingewiesen, Uber wichtige Ter-
mine wird automatisch informiert. Schon allein
damit werden Transparenz und Compliance
verbessert. Die eigentlich innovative und wert-
schopfende Komponente ist aber eine andere:

Sobald eine PV-Vereinbarung aktiv ist, erfasst
PVX die strukturierten Details zu den einzelnen
Malnahmen, also periodische Berichte, Risiko-
management, Aktualisierung der Kennzeich-
nung usw. PVX legt fest, wer fur die jeweilige
Malinahme verantwortlich ist, und vermerkt
zugehorige Termine bzw. mit der Malinahme
verbundene Systeme. Pega verfolgt dann die
einzelnen Malinahmen, meldet deren Falligkeit
und greift auf notwendige Daten aus anderen

PV-Systemen von Pfizer zu. Schlielich umfasst
es umfangreiche Berichts- und Priffunktionen
zur Verbesserung der Transparenz sowie zur
Verringerung des Prifaufwands.

yy Es ist zum integralen Werkzeug far
unsere PVV-Lizenzierungsgruppe
geworden. Wir haben einen wesentlich
besseren Uberblick tiber unsere vielen
Pharmakovigilanz-Vereinbarungen.
Unsere Datenerfassung und unsere
Berichtserstellung haben sich
verbessert. Und wir haben jetzt fur
unsere regelmdfigen Uberpriifungen
entsprechende Workflows.

Jeffrey Hanson
Senior Information Analyst,
Pfizer Inc.

Seit mehr als 150 Jahren ermdglicht Pfizer den
Menschen Therapien, die ihr Leben verlangern und
deutlich verbessern. Das Portfolio von Pfizer umfasst
Medikamente und Impfstoffe sowie einige der weltweit
bekanntesten Gesundheitsprodukte fur Verbraucher.
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GERINGERES RISIKO UND
BESSERE COMPLIANCE:

PATIENTENORIENTIERTE
REMS

Geschaftsziele

Bereitstellung eines patienten-
orientierten Systems zur Einhaltung der
Risk Evaluation and Mitigation Strategies
(REMS) der FDA

Optimierung der Callcenter-Ablaufe,
Schutz der Patienten vor Risiken und
Verbesserung ihrer gesundheitlichen
Situation

Schneller und zuverlassiger Zugang fur
Patienten zu unverzichtbaren Therapien

Ergebnisse

Besserer Patientenservice und
Effizienzgewinne von 30 %

Erfallung der REMS-Anforderungen
der FDA

Senkung der Programmkosten um
jahrlich 1,5 Millionen Dollar

Integrierte Unterstitzung bei Anderung
der regulatorischen Anforderungen

yy Durch intelligente Nutzung von SB-Kandlen haben wir Kosten gesenkt und zugleich

die FDA-Vorgaben erfullt. L

Vice-President of Information Technology eines weltweit fihrenden Biotech-

Unternehmens



HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Risiko- und Compliance-
Management

Pharmaunternehmen mit bestimmten Pro-
dukten, die potenziell ein besonderes Risiko
aufweisen, mussen der sogenannten Risk
Evaluation and Mitigation Strategy (REMS)
der amerikanischen Lebens- und Arzneimittel-
behorde FDA zur Evaluierung und Eindam-
mung der Risiken nachkommen. REMS ver-
langt von den Unternehmen die Umsetzung
von Programmen zum Management der

mit einem Medikament oder biologischem
Produkt verbundenen Risiken. Ein REMS-
Programm kann einen Medikamentenfuhrer,
eine Packungsbeilage, einen Kommunikati-
onsplan, Elemente zur sicheren Nutzung und/
oder ein Implementierungssystem umfassen.
Dabei kann ein Implementierungssystem eine
besondere Herausforderung darstellen, denn
es enthalt typischerweise Technologien, die
Patienten, Anbieter und Apotheken im Rah-
men ein und desselben Systems in Echtzeit
zusammenfuhren muss.

Beim Implementierungssystem dieses Pharma-
unternehmens verlangten die Vorgaben eine
Abstimmung regelmaRiger Diagnoseergebnisse
der Patienten mit der Medikamentenausgabe
der Apotheke. Die bestehenden Systeme des
Unternehmens waren nicht flexibel und nicht
agil genug fur eine Echtzeit-Abstimmung oder
schnelle Anderungen.

Gefragt war vielmehr ein System mit der
Flexibilitat zur zeitnahen Verteilung kritischer

Hochrisiko-Medikamente an bedUrftige
Patienten weltweit, das gleichzeitig die REMS-
Vorgaben erfullt und die Patientensicherheit
gewahrleistet. Das Unternehmen ging davon
aus, dass zur Erfullung der Vorgaben eine
eigene Contact-Center-Management-Losung
erforderlich sein wurde, und zwar zusatzlich
zu den Plattformen fur Geschadftsregel- und
Prozessmanagement.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Integriertes BPM und
Kundenbindung

Fur das Pharmaunternehmen war Pega der am
besten geeignete Partner fur die Bereitstellung
einer vollstandig integrierten, durchgangigen
Losung, die dem Unternehmen den weltweiten
Medikamentenvertrieb unter Einhaltung
regulatorischer Anforderungen ermdoglicht,
und mit dem es seine langfristige Planung
umsetzen und die Kosten senken kann.

Mit Pega optimierte das Pharmaunternenmen
den Anmeldeprozess (Patient, verordnender
Arzt und Apotheke), den Verordnungsprozess
mit dem Ausfullen von Umfragen zur Risiko-
bestimmung (Patient und verordnender Arzt)
sowie den Ausgabeprozess (Apotheke) Uber
alle Kanale hinweg, einschlieflich Fax, Sprach-
dialogsystem, Kontaktzentrum und Web Self-
Service.

Auf diese Weise reduzierte das Unternehmen
die manuellen Eingriffe sowie die Gesamt-
kosten und konnte seine Unterstltzung
patientenorientierter gestalten.

RESULTAT:

Ein agiles patienten-
orientiertes System, das
Gesundheitsrisiken senkt

Das Unternehmen kann jetzt Anderungen
am REMS-Programm innerhalb weniger

Tage vornehmen und nicht erst wie

frher nach Monaten. Damit sorgt es fur
Patientensicherheit, Compliance sowie
besseren Kundenservice fur den wachsenden
Patientenstamm. Aulerdem konnte das
Unternehmen Effizienzgewinne von 30 %
erwirtschaften, 30 Kundenbetreuer in andere
Bereiche innerhalb des Unternehmens
versetzen und die Programmkosten um

1,5 Millionen Dollar jahrlich senken.

Wesentlich wichtiger als Effizienz war
allerdings, dass das Unternehmen letztlich

- durch nachweisliche Einhaltung der REMS-
Verordnungsvorschriften fur Hochrisiko-
Medikamente - auch die Situation der
Patienten und deren Lebensqualitat
verbessern konnte, weil die Patienten
Spezialprodukte rechtzeitig erhielten und
Gesundheitsrisiken ausgeschlossen wurden.

WELTWEIT FUHRENDES

BIOTECH-UNTERNEHMEN

Dieses fuhrende Pharmaunternehmen konzentriert
sich auf innovative und individualisierte Medikamente
zur Verbesserung der gesundheitlichen Situation von
Patienten.
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SICHERES AUTOMATISCHES
NETZWERK FUR
MEDIKAMENTENVERGLEICH

Geschaftsziele

Automatisierung manueller Prozesse
Abgrenzung der Transaktionen

Vereinfachung der Prozesse fur
Benutzer

Bereitstellung einer robusten Plattform
mit hoher VerflUgbarkeit und Sicherheit

Erweiterbarkeit und Skalierbarkeit

Ergebnisse

Abschaffung manueller Prozesse

Entwicklung zuverldssiger Mittel zur
Beschaffung von Medikamenten fur
klinische Studien

Standardisierte Workflows in allen
Mitgliedsunternehmen

Schaffung einer Basis fur kunftige
Initiativen

Cloud-Losung ermoglicht zUgige
Bereitstellung

Entwicklung von F&E-Standards zur Kostensenkung und zur Erhéhung der Sicherheit

Konsortium aus 21 traditionellen Pharmaunternehmen

Mitgliedsunternehmen wahlen Fihrung und stellen Mitarbeiter zur Verfugung
Schwerpunkt: F&E-Standards zur Kostensenkung und zur Erhéhung der Sicherheit

Insgesamt schnellere Markteinfuhrung

yy Der wichtigste Grund fur die Entscheidung zugunsten von Pega war der Sicherheits-
aspekt. Es darf auf keinen Fall passieren, dass Unternehmen die Transaktionen
anderer Unternehmen einsehen kbnnen. Pega funktioniert in dieser Hinsicht wirklich

einwandjfrei. L

Mitgliedsvertreter, TransCelerate BioPharma, Inc.



HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Beschaffung klinischer
Leistungen fUr mehrere

Unternehmen

Um die Sicherheit und bessere Wirksamkeit
neuer Medikamente nachzuweisen, mussen die
Ergebnisse klinischer Tests mit bestehenden
Therapien verglichen werden, bevor sie von

der amerikanischen Lebens- und Arzneimittel-
behdrde FDA zugelassen werden. Die Ergebnis-
se aus diesen Vergleichsstudien werden spater
von den Pharmaunternehmen fur die Vermark-
tung des neuen Medikaments verwendet.

Die Mitgliedsunternehmen sind Wettbewerber
auf dem gleichen Markt, das heil3t, Transakti-
onssicherheit und Zugang sind die wichtigsten
Aspekte. TransCelerate brauchte eine erwei-
terbare und agile Plattform, die sich dynamisch
an unvorhergesehene Anderungen auf dem
F&E-Markt anpassen lasst und die Vertraulich-
keit der Daten der Mitglieder wahrt.

TransCelerate entschied sich fur Pega, weil das
Unternehmen in der Lage war, kurzfristig ein
agile Losung zu entwickeln und fur den Schutz
der Mitgliederdaten zu sorgen.

Weil klinische Studien normalerweise an
mehreren Standorten weltweit durchgeflhrt
werden, sind Erwerb und Verteilung der ent-
sprechenden Vergleichsmedikamente teuer
und riskant.

TransCelerate stellte sich eine Service-Platt-
form vor, mit der sie bewahrte Strategien fur
die Beschaffung von Medikamenten fur klini-
sche Studien umsetzen konnte. Mit BPM for
Automation wollte das Unternehmen Transakti-
onen beschleunigen und die Interaktionen der
Benutzer mit den Anwendungen vereinfachen.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Implementierung einer
robusten, skalierbaren
Plattform in der Cloud

Weil jede Transaktion spezifischen Geschafts-
regeln und Einwanden unterliegt, wurde eine
Anwendung gebraucht, die die dynamischen
Anforderungen der einzelnen Mitglieder
berUcksichtigt, und zwar unabhangig von
Sprache, Region und Therapiegebiet.

Zwar entwickelt die Biopharma-Branche inno-
vative neue Therapien, dennoch sind manche
der operativen Ablaufe veraltet und nicht voll-
standig automatisiert. Manuelle Prozesse, bei
denen Tabellenblatter zwischen den Partnern
hin- und hergeschickt werden, sind nicht sicher
und foérdern nicht unbedingt neue klinische
Innovationen. BioPharma brauchte sichere,
zuverldssige und prazise Losungen.

TransCelerate entschied sich fur Pega als
Partner, weil das Unternehmen enge Fristen
einhalten kann, und fur Pega BPM und seine
Case-Management-Funktionen, in dem jede
Transaktion ein Fall (Case) ist. Sicher abge-
grenzte Transaktionen sorgen dafur, dass nur
solche Mitgliedsunternenmen Zugang erhalten,
die am Prozess beteiligt sind.

Pega Cloud bietet TransCelerate mit Blick auf
kinftige Erweiterungen seiner Anwendungs-
angebote eine unternehmensunabhangige
Bereitstellung und dardber hinaus die von
den Mitgliedsunternehmen verlangte hohe
VerfUgbarkeit und Skalierbarkeit.

RESULTAT:
Pega-Technologie starkt
Vertrauen

Mit der Pega-Plattform konnten die Pharma-
unternehmen kooperieren, Anforderungen

erfassen, Best Practices fUr die Branche fest-
legen und eine Losung implementieren, die
die Transaktionen der Mitglieder sicher und
vertraulich orchestriert. Dartber hinaus sorgte
Pega fur die vollstandige Automatisierung der
manuellen Ablaufe zwischen den Partnern.

Sichere, abgegrenzte Transaktionen gewahr-
leisten, dass nur solche Mitgliedsunternehmen
Zugang erhalten, die am Prozess beteiligt sind.
Pega Cloud bot TransCelerate mit Blick auf kunf-
tige Erweiterungen seiner Anwendungen eine
unternehmensunabhangige Bereitstellung,

Zudem ermoglichte Pega Cloud den Trans-
Celerate-Mitgliedsunternehmen die Kosten
zu senken, die Sicherheit zu erhéhen und die
Markteinfuhrung zu verkUrzen. TransCelerate
hat unter seinen Mitgliedern Vertrauen auf-
gebaut und erweitert die Plattform zlgig.

yy Die Business-Process-Management-
Software von Pega funktioniert wirklich
einwandfrel.

Head Comparator Network,
TransCelerate BioPharma Inc.

»

TransCelerate

BIOPHARMA INC.

TransCelerate BioPharma Inc. ist ein gemeinnUtziges
Unternehmen, das die Zusammenarbeit in der bio-
pharmazeutischen Forschung und Entwicklung fordern
will. Dazu werden Losungen identifiziert, priorisiert,
entwickelt und in der Implementierung unterstutzt,

um neue Medikamente effizient, effektiv und in hoher
Qualitat bereitzustellen und dadurch die Gesundheit
von Menschen in der ganzen Welt zu verbessern.
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FERTIGUNG & HIGHTECH:

VORWORT DES VORSTANDS

Die Hersteller erleben den einschneidendsten Wandel in der Industriegeschichte - weg vom Verkauf von
Produkten hin zum Verkauf von Services. In einer zunehmend digitalen Geschaftswelt werden Fahrzeug-
hersteller Mobilitat verkaufen — und keine Autos. Hersteller von Datentbertragungs-Hardware werden
Konnektivitat verkaufen — und keine Infrastruktur. Schwermaschinenhersteller werden Leistung und
Betriebszeit verkaufen — und keine Motoren oder Maschinen. Die neue Aufgabe liegt auf der Hand: eine
Neudefinition des Geschadfts, um in dieser neuen Wirtschaftsordnung erfolgreich zu bestehen.

Inmitten dieser tektonischen Verschiebungen durfen die Hersteller ihre alten Ziele nicht aus den Augen
verlieren. Sie mUssen dafiir sorgen, dass ihre Lieferketten und Prozesse auf der ganzen Welt Qualitats-
produkte hervorbringen, und zwar ungeachtet sich immer schneller wandelnder Markte und neuer
Wertschopfungsstrukturen. Und sie missen weiter an der Optimierung der Kundenzufriedenheit und
der Starkung der Kundenbindung arbeiten - wahrend der gesamten Dauer der Beziehung, seien es zwei
Jahre oder zwei Jahrzehnte, und unabhangig davon, ob der Kunde in San Francisco, Singapur oder in der
Schweiz sitzt.

Sensorgesteuerte Produkte, das Internet der Dinge (IoT), vorausschauende Analysen, vernetzte Plattfor-
men und intelligente Automatisierung - nie standen den Herstellern mehr nutzbare Informationen zur
Verfligung. Aber die Uberwindung der digitalen Kluft verlangt, diese Moglichkeiten zu biindeln, eingefah-
rene geschaftliche Wege zu verlassen und schnell genug voranzukommen, um sich die schnelllebigen
Chancen zunutze zu machen.

Pega steht als Partner an der Seite von Herstellern, Logistikunternehmen und Dienstleistungsanbietern
in aller Welt, die ihre operativen und technologischen Fahigkeiten jetzt darauf konzentrieren mussen, L6-
sungen fUr dieses neue Zeitalter mit neuer Nachfrage und neuem Kundenverhalten zu entwickeln und
anzubieten. Durch die Arbeit mit Pega konnen die Hersteller selbst erfahren, wie wertvoll Geschaftsmo-
delle sind, die auf dem Verbrauch und der Nutzung bestimmter Leistungen basieren (,... as a service").
Sie nutzen neue Formen des Kundendialogs, reagieren auf Echtzeitdaten der Produktleistung und be-
treiben ein zunehmend agiles weltweites Geschaft. Im Zusammenhang mit den von ihnen hergestellten
Produkten untersttzen wir sie dabei, vollig neue Partner-Okosysteme zu entwerfen und zu entwickeln
und einen vollkommen neuen - digital vernetzten - Kundenservice anzubieten.

Werfen Sie einen Blick auf die folgenden Fallstudien und erfahren Sie, wie Pega einige der bekanntes-
ten Unternehmen bei der Suche nach neuen, profitableren - digitalen - Moglichkeiten des Geschafts
untersttzt hat. Wir wollen fur unsere Kunden da sein - bitte schreiben Sie mir, wenn Sie Fragen haben:
bruce.williams@pega.com.

Bruce Williams
Vice-President und Business Line Leader, Pegasystems




AUTOMATISIERUNG VON
QUALITATSPROZESSEN

Geschaftsziele Ergebnisse

» Bereitstellung einer einzigen Quelle fur »  VerkUrzung der Anwendungsentwick-
Uberwachung der Zustandigkeiten fur lungszeit um 73 % (von 52 Wochen auf
Qualitatsprufungen und deren Ergebnisse 14 Wochen)

= Beschleunigung der Problemldsung und » Einsparungen von 6,6 Millionen Dollar
Gegenmalinahmen innerhalb von funf Jahren

= Bessere Uberwachung der Einhaltungvon = ROl von Uber 300 % innerhalb von funf
Qualitatsprozessen Jahren

= Mehr Verantwortung fur Lieferanten-
qualitat

Uber 12 Fertigungsstatten in Nordamerika = Tausende Arbeiter setzen die Mobile-App ein
Mit Inspektions-App Uberwachung jedes einzelnen Bauteils

yy /ch habe von Pega eine Menge erwartet, und diese Erwartungen wurden erfiillt. L

Vice-President, Quality Division eines Automobilgiganten




HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Starkere Automatisierung
von Qualitatsprozessen

Dieses Powerhouse der Automobilindustrie
betreibt Fertigungsstatten in ganz Nord-
amerika. Ungeachtet der klaren Vorgaben
erfolgte das Qualitatsmanagement an diesen
Standorten sowie bei den Zulieferern dieses
Autoherstellers noch grofitenteils manuell,
Die vorgesehenen Qualitatsprozesse waren in
einer Reihe von Ordnern mit dokumentierten
Prozessen niedergelegt, die zu Schulungs-
zwecken und zum Nachschlagen dienten.

Der Hersteller wollte zentrale Qualitats-
prozesse automatisieren und damit die
Kontrolle verbessern, einen Prifverlauf
nachweisen und die Compliance-Bericht-
erstattung unterstutzen.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Optimiertes Qualitats-
management mit Cloud-

Apps

Gemeinsam mit Pega erstellte der Autoher-
steller ein Qualitatsmanagement-Informations-
system (QIMS). Das System sollte zunachst von
zwei Anwendungen unterstUtzt werden: eine
Anwendung zur Automatisierung der Zustan-
digkeiten fur Qualitatsprifungen sowie eine
weitere Anwendung fUr Montagearbeiter zur
Erkennung und Meldung von Problemen.

Die Anwendung zur Qualitatsprifung nutzt
Geschaftsregeln von Pega zur Erfassung und
Zuweisung der entsprechenden Zustandig-
keiten fur die Prifungen. Zuweisungen, Mit-
teilungen, Anderungen und Neuzuweisungen
werden mit der Cloudanwendung von Pega 7
verwaltet.

Die FlieBband-App verwaltet Mitteilungen

an externe Lieferanten sowie an die interne
Qualitatstechnik. Zur Kategorisierung der ein-
zelnen VerstoRe greift sie auf Pega-Geschafts-
regeln zurtck.

Im ersten Schritt fuhrte Pega einen Workshop
zur Methodenabstimmung durch. Obgleich

das Unternehmen noch nicht mit einer agilen
Methodik arbeitet, interessiert es sich fur eine
zUgige iterative Entwicklung. Das von Pega ge-
leitete und von Cognizant unterstutzte Projekt-
team verwendete Direct Capture of Objectives
(DCO), um Anforderungen und Ideen schnell an
das Entwicklerteam weiterzuleiten.

RESULTAT:
Schnellere Problemlosung
und besserer Compliance-

Nachweis

Das Projektteam entwickelte die beiden Pro-
duktionsanwendungen parallel innerhalb von
etwa 14 Wochen. Das bedeutete eine be-
trachtliche Verktrzung der Entwicklungszeit, da
Systementwicklungsprojekte fur den Hersteller
typischerweise Uber ein Jahr dauerten.

Seit der Implementierung des QIMS Ende
August 2015 kann das Unternenmen Qualitats-
prozesse bei Lieferanten nachvollziehen, die
Losung von Problemen beschleunigen und
Berichte zu Qualitatssicherung und Compliance
erstellen. DarUber hinaus werden SLAs genutzt,
um zeitnahe Antworten von den Beteiligten zu
erhalten und die Prozessdauer zu erfassen.

Mit dem Erfolg dieses Projekts im Rucken hat
das Unternehmen bereits zwei andere Pega-
Projekte aufgesetzt und drei weitere Projekte
in der Pipeline. In den nachsten Jahren sollen
mindestens acht weitere QIMS-Projekte auf

Pega-Grundlage realisiert werden, um die
Qualitatsprozesse bei Lieferanten weiter zu
automatisieren.

GIGANT DER

AUTOMOBILINDUSTRIE

Dieser Gigant aus der Automobilindustrie hatte sich vor-

genommen, die Qualitdtsprozesse in der Fertigung zu
automatisieren, um sein schon legendares Programm
zur kontinuierlichen Verbesserung umzusetzen. Das
neue automatische System fur Uberpriifung und Uber-
wachung der Qualitat bietet FlieBbandarbeitern und
externen Lieferanten wichtige Werkzeuge zur Messung
der Qualitat, zur beschleunigten Lésung von Problemen
sowie zur Verbesserung der Nachvollziehbarkeit und
Compliance.
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SO WIRD MAN EIN
ADAPTIVES UNTERNEHMEN

Geschaftsziele

Ubergang von einem produktorientierten
zu einem losungsorientierten Geschafts-
modell

Umfassende Transparenz der weltweiten
Logistikkette

Schnelle und effiziente DurchfUhrung
von Anderungen der Serviceprozesse

Ergebnisse

Schnellere MarkteinfUhrung (Tage statt
Monate)

Hohere Prozesseffizienz und besseres
Benutzererlebnis

Anstieg der Asset-Recovery-Rate von 91 %
auf 94,7 %

yy Wir sind absolut begeistert: Mit Pega kdnnen wir jetzt Geschdftsprozesse und -regeln

verwalten und Anderungen flexibel umsetzen. Anhand der adaptiven Analysen

erfassen wir die Wirksamkeit der Verdnderungen und kénnen die Geschdftsprozesse

bei Bedarf anpassen. L

Director for Enterprise Architecture eines weltweit fihrenden Hightech-

Unternehmens



HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Digitalisierung des Unter-
nehmens als Antwort auf

den kontinuierlichen Wandel

Angesichts des umfassenden Wandels der
Geschaftsmodelle, Technologien, Markte und
Wettbewerber - und mit dem Wunsch, von einem
Unternehmen fur ,Produkte und Dienstleistun-
gen” zu einem Unternehmen fur ,IT-Lésungen”
zu werden - musste sich dieses weltweit fuhren-
de Hightech-Unternehmen als adaptives Unter-
nehmen neu aufstellen. Moglich werden sollte
dies mit Prozessen, die den Wandel begleiten,
und einer robusten Geschaftsinformationsarchi-
tektur. Das Unternenmen brauchte auch eine
,schnelle IT", um Anderungen im Gleichklang mit
dem Geschaft vornehmen zu kénnen.

Die weltweite Service-Logistikkette hing allerdings
von isolierten ERP-Systemen und manuellen
Prozessen ab. Der 8 Milliarden Dollar schwere
Geschaftsbereich Global Service Logistics and
Operations ist verantwortlich fur die Auslieferung
von insgesamt 900.000 Ersatzteilen aus 1.400 La-
gern. Dabei hangt er von verschiedenen isolier-
ten Anwendungen fur Workflow-Management,
Regel-Management, Prozessautomatisierung,
Prozessabwicklung, Entscheidungsfindung und
Analyse ab.

Ziel des Unternehmens war es, die Prozesse
seiner weltweiten Service-Logistikkette vollstandig
transparent zu machen. Um dies zu erreichen,
wechselte das Unternehmen zu einer intelligen-
ten Business-Process-Management-Plattform, die
als einheitlicher Business-Layer fungiert.

SO KONNTE PEGA HELFEN:

Mehr Flexibilitat durch
Starkung des Geschafts und
Vereinfachung der IT

Wegen der Geschwindigkeit und der Reaktionsfa-
higkeit im Zusammenhang mit Anderungen fiel die
Entscheidung zugunsten von Pega. Das Unterneh-
men setzte Pega als Geschdftsregel-Management-
System fur alle Anwendungen und Prozesse seiner
weltweiten Service-Logistikkette ein.

Den Benutzern steht jetzt ein zentrales Dashboard
zur Verflgung, das auf ihre Aufgabe im Unterneh-
men zugeschnitten ist. Sie haben einen Gesamt-
Uberblick sowie eine konsistente Sicht auf das
Geschaft und kénnen sich Echtzeit-Informationen
aus Backoffice-Systemen sowie ERP-Losungen
anzeigen lassen.

Das Unternehmen implementierte dartber hinaus
eine regelgesteuerte Engine fUr Asset Recovery,
ausnahmebasiertes Bestellmanagement und
Eskalationsmanagement, um Bestellausnahmen,
die das Kundenerlebnis beeintrachtigen konnten,
auf ein Minimum zu reduzieren.

Mit Pega konnen Geschéftsregeln und Richtlinien
mit minimaler Unterstutzung durch die IT verwaltet
werden. Da die Benutzer die Auswirkungen von
Anderungen im Vorfeld simulieren kénnen, lassen
sich Anderungen auch ad hoc vornehmen. Anhand
adaptiver Analysen konnen sie auch die Wirksam-
keit neuer Prozesse einschatzen und diese bei
Bedarf anpassen.

RESULTAT:

Mehr Transparenz und
schnellere Anpassung durch
Digitalisierung

Die gesamten Service-Standardkennzahlen des
Unternehmens - Effizienz, Geschwindigkeit,

Kosten, Benutzererfahrung, Geschaftsrisiko -
bewegen sich in die richtige Richtung.

Die Realisierungszeit fur neue IT-Funktionen ist
dramatisch von zuvor drei bis sechs Monaten
auf jetzt zwei bis vier Wochen zurtickgegangen.
Zahlreiche Funktionen konnten sofort eingesetzt
werden. Das Unternenmen entwickelte auch ein
zentrales Kompetenzzentrum mit einem wach-
senden Bestand von Uber 20 mit Pega entwickel-
ten wiederverwendbaren Komponenten.

Da Pega in der Cloud lauft, sind die Infrastruk-
turkosten gesunken. Die weltweite Einfihrung
innerhalb von nur vier Monaten brachte enorme
Produktivitatsgewinne.

Die Asset-Recovery-Quote des Unternehmens
stieg von 91 % auf 94,7 %. ,Pegas Build-for-
Change-Konzept und die Verpflichtung zu einer
agilen Methodik hat die Umsetzungszeit von
einigen Monaten auf wenige Tage reduziert. Das
entspricht Effizienzeinsparungen in Hohe von
1,4 Millionen Dollar”, ist der Verantwortliche fur
Business Technology des Bereichs Global Service
Logistics and Operations des Unternehmens
begeistert. ,Zu den jahrlichen operativen Verbes-
serungen gehoren 1,3 Millionen Dollar weniger
Frachtkosten, 120 Millionen Dollar fur die Wieder-
gewinnung von Ersatzteilen sowie weitere 8 Milli-
onen Dollar durch neue Fakturafunktionen.”

WELTWEIT FUHRENDES

HIGHTECH-UNTERNEHMEN

Dieser weltweit fihrende Netzwerkanbieter mit einem
Umsatz von 50 Milliarden Dollar will die Art und Weise
transformieren, wie Menschen sich verbinden, miteinan-
der kommunizieren und zusammenarbeiten. Das Unter-
nehmen hat mehr als 70.000 Beschaftigte in 400 Nie-
derlassungen in Uber 120 Landern und entwickelt und
vertreibt Produkte, bietet Dienstleistungen und liefert
integrierte Losungen fur die Entwicklung und Anbindung
von Netzwerken auf der ganzen Welt.
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ZUKUNFTSSICHERES
OUTAGE-MANAGEMENT

Geschaftsziele Ergebnisse

= Verstdrkte Zusammenarbeit der = Zentrale Informationen zur
Prozessbeteiligten bei Outages Outage-Planung

= Verbesserung der Termintreue, um = Durchgangige Transparenz

Kundenerwartungen zu erfullen ) .
»  Geringere Compliance-Kosten

» Umfassende Transparenz fur die

Geschaftseinheit = Moglichkeit kinftiger Prozessanpassungen

= Entwicklung einer Plattform fur die kunftige
Transformation/Digitalisierung

= Integration von Daten aus SAP, Salesforce.com, PrimaVera, lokalen Quellen
= Zeitzonenunabhdangiges Case Management rund um die Uhr
=  Maximale Erweiterbarkeit, Kostenkontrolle, Wiederverwendung

yy Pega ist fur unsere digitale Transformation ein strategischer Partner ... Pega gibt uns

die Flexibilitat und Agilitdt, die wir zur Unterstutzung unserer globalen Vorhaben
Uber zahlreiche Zeitzonen und Regionen hinweg brauchen. L

Lead Project Manager eines weltweit fUhrenden Herstellers von
Energieerzeugungsanlagen



HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Entwicklung einer zentralen
Plattform fur geplante
Outages

Das Unternehmen ist weltweit fuhrend, wenn
es um hohe Zuverlassigkeit und die optimale
Leistung rotierender Stromerzeugungsanlagen
bei Versorgern, in der Ol- und Gasbranche
sowie in der industriellen Verarbeitung geht.

Dennoch hat die Planung und Durchfiihrung
regelmalig notwendiger Outages (Abschaltun-
gen) von Turbinen in Kraftwerken der Kunden
bis zu anderthalb Jahre gedauert. Weil Informa-
tionen zu Outages Uber verschiedene Systeme
und Lander hinweg verstreut waren, bereitete
es Schwierigkeiten, wichtige Daten zusammen-
zutragen und Statusaktualisierungen zu ma-
nagen. Der Zugriff auf koharente, zuverlassige
Daten durch die Verantwortlichen wirde das
Outage-Management effizienter machen, und
die Energiepartner waren zufriedener.

2015 startete das Unternehmen eine aggressi-
ve Offensive zur Steigerung der Kundenzufrie-
denheit durch bessere Einhaltung von Termi-
nen, vollstandige Transparenz und Effizienz des
Outage-Managementprozesses. Im Rahmen
der angestrebten Losung wurde eine Dash-
board- und Management-Plattform implemen-
tiert, die die komplexe Abwicklung geplanter
Outages auf globaler Ebene erméglicht.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Vereinheitlichung einer
bunten Systemlandschaft
durch eine agile Plattform

Nach Erwagung verschiedener Anbieter ent-
schied sich das Unternehmen fur Pega, weil
Pega in der Lage war, das angestrebte welt-

weite Case-Management-System zu entwickeln.

Das entscheidende Argument war, dass Pega
die weit verstreute, unzusammenhangende,
schwierig zu verwaltende und inkonsistente
Systemlandschaft in einer einzigen, kosten-
effizienten und agilen Plattform konsolidieren
konnte.

Die agile Methode 6ffnete dem Unternehmen
einen schnellen Weg zur Implementierung,
Kontrolle und Begrenzung standiger Erweite-
rungen und der damit verbundenen Kosten -
alles zentrale Ziele des Unternehmens.

Mit der Pega 7-Plattform konnte das Unter-
nehmen die Ressourcen von Salesforce.com,
SAP und anderen Bestandsanwendungen
integrieren. Die Case-Management-Funktionen
von Pega bildeten den Rahmen fur die Ent-
wicklung von Geschaftsregeln zur Bewaltigung
verschiedener Outage-Szenarien, und Pega 7
Cloud garantierte dem Unternehmen die per-
manente Verfugbarkeit kritischer Betriebs- und
Suportleistungen Uber alle Zeitzonen hinweg.

RESULTAT:

Geringere Kosten und
transparenteres Outage-
Management

Inzwischen ist die neue weltweite Case-
Management-Plattform in Betrieb und fasst
kritische Informationen in Bezug auf das
Outage-Management aus den verschiedenen
verteilten Systemen des Unternehmens zentral
zusammen. Das Case-Management-Dashboard
bietet die notige Transparenz fur eine effiziente
Planung und Durchfuhrung von Outages, und
zwar unabhdngig von Zeitzone und Standort
des Projektmanagers.

Einer der wichtigsten Vorteile sind die Einspa-
rungen durch Vermeidung von Vertragsstrafen
im Zusammenhang mit Datenfehlern bei der
Planung und Aufhebung von Outages. Strafen
richten sich konkret nach den Service-Levels der
jeweiligen Kunden. Sie kdnnen sich ohne Weite-
res auf einige Hunderttausend Euro belaufen.

Kunftig wird das Unternehmen die Lésung vor
allem dank den integrierten Funktionen der
zugrundeliegenden Pega-Architektur an einzel-
ne Produktlinien und Regionen anpassen und
damit auf sich andernde Markt- und Behorden-
anforderungen eingehen kénnen.

WELTWEIT FUHRENDER HERSTELLER

VON ENERGIEERZEUGUNGSANLAGEN

Elektrifizierung, Automatisierung und Digitalisierung
sind der Geschaftsfokus dieses globalen Service-Power-
house. Als einer der weltweit groten Hersteller von
energieeffizienten, ressourcensparenden Technologien
liefert das Unternehmen Systeme fUr Energieerzeugung,
-Ubertragung und medizinische Diagnose.
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BPO STARKT
KUNDENSERVICE

Geschaftsziele Ergebnisse

= Verbesserung des Kundenservice = 40 % kdrzere durchschnittliche

. , , Bearbeitungszeit
= VerkUrzung der Gesamtbearbeitungszeiten

o = Steigerung der Qualitatsbewertung
»  Verbesserung der Qualitatsbewertungen von 94 % auf 96 %

der Kundenbetreuer

) = Steigerung der Kundenzufriedenheit
= Verstarkte Nutzung von Up- und Cross- von 91 % auf 99 %

Selling-Moglichkeiten

yy Pega Robotic Automation bietet fir die Dashboard-Anzeigen der Agenten
ausgezeichnete Optionen, wahrend andere Anwendungen im Hintergrund laufen.

Damit kbnnen sich die Agenten besser auf die vorliegenden Aufgaben konzentrieren,
und der Kunde erlebt einen besseren Service am Telefon. L

Director of Customer Care eines fuhrenden nationalen Anbieters von
Business Process Outsourcing




HERAUSFORDERUNG UND VISION:

Im Mittelpunkt steht nicht
der Prozess, sondern der
Kunde

Bei diesem fuhrenden Geschdftsprozess-
Outsourcing-Anbieter waren die Service-
mitarbeiter auf separate Anwendungen

und Websites von Kunden, Partnern und
isolierte interne Systeme angewiesen. Bei
der Abwicklung von Anrufen waren deshalb
manuelle Prozesse und redundante Schritte
notig. Die CSRs mussten sich dabei manchmal
starker auf die Navigation konzentriert

als auf den Kundenservice. Verschiedene
Systeme erhohen auch das Fehlerrisiko.
Den Mitarbeitern fehlte ganz einfach eine
umfassende Sicht auf die Kundendaten, um
effizient auf (Service)-Anfragen reagieren zu
konnen.

,Um unsere fihrende Position zu behalten
und unseren Kunden einen besseren Service
anzubieten, waren Veranderungen notwendig’,
meint der Direktor of Customer Care des
Unternehmens.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Bessere Daten und
intelligente Fuhrung fur
einen besseren Service

Mit Pega wurde die erste Roboterautomati-
sierung innerhalb von drei Wochen entwickelt
und nach einer kurzen Testphase eingesetzt.
Der Geschadftsbereich fuhrte die Losung team-
weise ein und arbeitete dabei mit ungeschulten
Agenten, um einen direkten Vergleich zu haben
zwischen der neuen und der alten Geschafts-
methode.

Pega Robatic Automation konnte leicht an die
verschiedenen vom Unternehmen genutzten
Anwendungen und Websites angepasst
werden, die von Kunden, Lieferanten und
aus dem eigenen Haus stammten. Das
flexible Design der Losung ermdglichte es
dem Entwicklungsteam des Unternehmens,
mit der richtigen Abfolge der Workflows

und den fur die Agenten wichtigsten Daten
zu experimentieren. Das Ergebnis: Eine
umfassendere Sicht auf die Kundendaten
und die Moglichkeit fur die Agenten, auf die
richtigen Informationen zur richtigen Zeit
zuzugreifen.

Die Losungsberater von Pega boten beim
Ersteinsatz der Losung Unterstutzung vor
Ort an. Damit erhielt das Entwicklerteam des
Unternehmens aus erster Hand Anleitung
und Beratung sowie Tipps fur die Entwicklung
kinftiger Losungen.

RESULTAT:

Schnelle Erfullung

der Sollvorgaben zu
Schlusselkennzahlen und
Zufriedenheitsbewertungen

Das Unternehmen konnte die Schulungszeit
fUr neue Agenten um ganze 1,5 Tage senken
- bei einer Verkirzung der Ubergangs-

und Anlaufzeit bis zum Erreichen der
SchlUsselkennzahlen von fast 25 %. Das
Unternehmen hat bereits damit begonnen,
Pega Robatic Automation in anderen wichtigen
Kundenkontaktzentren einzusetzen. Bis heute
konnte es Uber 30 Roboterautomatisierungen
entwickeln, die auf Tausenden Agenten-
Desktops eingesetzt werden. Jetzt plant es

die Entwicklung von einem Dutzend weiterer
Anwendungen innerhalb der nachsten

sechs Monate. Die agile Methode von

Pega ist auch bei kleineren Projekten zur
Standardvorgehensweise geworden, wie etwa
bei der Bereitstellung einer umfassenden
360-Grad-Sicht auf den Kunden, die eine
intelligente Lenkung der Agenten zur Ver-
besserung des Up-Sellings umfasst. Das
Unternehmen will Pega jetzt auch in anderen
Abteilungen einsetzen, z. B. im Kundenservice
und im Rechnungswesen. Das Unternehmen
setzt weiterhin Fokusgruppen ein, um die
Benutzerfreundlichkeit zu verbessern und
neue Automatisierungsmaoglichkeiten zu
identifizieren.

FUHRENDER NATIONALER

ANBIETER VON BUSINESS PROCESS
OUTSOURCING

Dieser Anbieter von Business Process Outsourcing
(BPO) unterstitzt Spitzenunternehmen bei der Opti-
mierung ihrer Geschaftsablaufe durch strategisches
Marketing und Business Intelligence. Das Unterneh-
men bietet eine zuverldssige Kundenbetreuung zur
Unterstutzung von Millionen Kundenkarten, die jahr-
lich im Namen seiner grolen Unternehmenskunden
bearbeitet werden. Sein Kundenbetreuungszentrum
wickelt jahrlich Uber drei Millionen Anrufe ab.
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GARANTIEPROGRAMM
SPART OEM-UNTER-
NEHMEN 53 MILLIONEN
DOLLAR IM JAHR

Geschaftsziele Ergebnisse
= Entwicklung eines einheitlichen globalen *= Um einen Faktor vier schnellere
Garantieprogramms Ausfuhrung

= Senkung der Kosten fUr Garantieanspriche = 53 Millionen Dollar Einsparungen im

N . . operativen Betrieb und bei Ansprichen
=  Minimierung betrtgerischer Anspruche

und korrekte Abwicklung berechtigter »  Hohere Genauigkeit bei Anspruchen
Anspriche , _ .
»  Neue Sicht auf systematische Qualitdts-
= Senkung der Kosten flr Wartung und IT- probleme
Support

* Rollout an 12.000 Handler weltweit = Abwicklung von Uber 18 Millionen Anspruchen jahrlich
» Unterstdtzung von mehr als 150 DMS weltweit

yy Jeder Tag, den wir eher Uiber Probleme informiert sind, verkdrzt die Zeit mangelhafter
Produktion. Und mit jedem solchen Tag sind gewaltige Kosteneinsparungen verbunden.
Mit unserem neuen System konnten wir einen Ingenieur mit einem Héndler, mit einem
Techniker und mit einem Fahrzeug mit genau dem gleichen Problem verbinden, und

zwar in dem Moment, in dem das Problem im Servicebereich erfasst wurde. £

Global Strategy Manager eines fuhrenden US-Automobilherstellers




HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Optimierung der
Geschaftsprozesse und
geringere Kosten durch
globale Garantie-Losung

Dieser OEM-Lieferant aus der Automobil-
branche wollte die Gesamtkosten reduzie-
ren und gleichzeitig die Nachvollziehbarkeit,
Genauigkeit und Flexibilitat seiner Garantie-
ablaufe verbessern. Das Unternehmen
schatzte, dass 8 bis 10 % seiner jahrlichen
Garantieausgaben (17 bis 19 Millionen Dollar)
auf fehlerhafte oder betrugerische Anspriche
zurUckgingen und 10 bis 12 % der Garantie-
anspruche nicht korrekt bearbeitet wurden.

Dem Unternehmen war klar, dass sich mit
der bestehenden Umgebung (aus elf ver-
schiedenen Systemen in vier Regionen und
29 Sprachen) auf keinen Fall die angestrebten
korrekten und konsistenten Ergebnisse
erzielen lassen wurden.

Der Hersteller wollte seine 30 Jahre alte
Garantie-Losung durch ein System ersetzen,
das anhand eines einzigen zentralen Satzes
von Geschaftsregeln als weltweiter Standard
gilt. Mit dem System sollten Bearbeitungskos-
ten gesenkt, betrigerische Anspriche mini-
miert, begriindete Anspriche ordnungsgemaf
bearbeitet und die von Lieferanten erstatteten
Betrdge gesteigert werden.

Ebenso wichtig: Das System sollte durch
Zugang zu den kompletten Reparaturdaten,
die vom bestehenden System auf 250 Zeichen
beschrankt wurden, systemimmanente
Qualitatsprobleme erkennen.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Weltweite Geschaftsregeln
zur Verbesserung des
Garantieprozesses

Das Unternehmen entschied sich zur Unter-
stutzung der globalen Garantie-Losung in ers-
ter Linie deshalb fur Pega, weil Pega fUhrend
istin den Bereichen iBPMS, Skalierbarkeit und
Flexibilitat. Die vorherige Entwicklung eines
Garantierahmens fur die Versicherungsbran-
che durch Pega gab dem OEM die gewUnschte
Starthilfe.

Als Grundlage fur die neue Garantie-Plattform
implementierte Pega einen weltweit geltenden
zentralen Regelsatz fur die Bearbeitung von
Anspruchen sowie lokale Regelsatze fur die
BerUcksichtigung regionaler Anforderungen.

Zur Erstellung des zentralen Regelsatzes migrier-
te Pega bestehende Regeln aus der Bestandsum-
gebung des Herstellers auf die Pega-Plattform,
konsolidierte sie und fuhrte komplexere Regeln
ein, die in der alten Umgebung nicht maglich
waren. Mit diesen Verbesserungen kann das
Unternehmen Garantieanspruche genauer,
konsistenter und schneller bearbeiten.

Der OEM will das globale Garantiesystem

nicht nur daflr nutzen, Handler fUr erbrachte
Garantieleistungen zu bezahlen, sondern auch
seine Ingenieure Uber potenzielle Probleme an
der Fertigungsstralde zu informieren.

RESULTAT:
Mehr Flexibilitat und Trans-
parenz bei geringeren

Gesamtkosten

Mit dieser globalen Garantie-Losung kann sich
das Unternehmen wesentlich schneller an

geanderte Bedingungen im Geschdftsumfeld
anpassen. ,Die Losung ermoglicht eine flexible
Abwicklung von Anspriichen und eine genaue-
re Kontrolle sowie die Implementierung kom-
plexerer Anderungen”, meint ein IT-Manager
dieses Herstellers.

Die Konsolidierung der Regeln hat die Bear-
beitungszeit um den Faktor vier verringert.
Durch bessere Kontrollen bei Erstellung neuer
Regeln und Prozesse und optimierte Kosten-
kontrollen sowie fruhzeitige Erkennung unbe-
rechtigter Zahlungen konnte das Unternehmen
erhebliche Einsparungen bei den Garantie-
kosten erzielen. Die strengeren Kontrollen und
die geringere Fehlerquote bei Anspruiichen
fuhrten zu Einsparungen in Hohe von etwa

53 Millionen Dollar.

Wie erhofft, hat der bessere Zugang zu kor-
rekten und konsistenten Daten den Hersteller
in die Lage versetzt, systematische Qualitats-
mangel schneller zu erkennen und schneller
darauf zu reagieren.

FUHRENDER US-

AUTOMOBILHERSTELLER

Ein weltbekannter Automobilhersteller mit Uber
200.000 Mitarbeitern, 70 Fertigungsstatten weltweit
und fast 12.000 Handlern. Das Kerngeschdft des
Unternehmens umfasst Entwicklung, Produktion,
Vermarktung und Service fur ein komplettes Spektrum
an PKW, LKW und SUV sowie Luxuslimousinen.
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PRO CUSTOMER
DECISIONING HUB

Geschaftsziele Ergebnisse
= Entwicklung einer Kundenplattform der = 1,5% hohere Abonnentenbindung
nachsten Generation zur Nutzung LTE- in den ersten sechs Wochen

vernetzter Fahrzeuge o . o
= J3hrliche Mehreinnahmen in Hohe von

= Bereitstellung eines modernen Fahrzeug- 33 Millionen Dollar erwartet
Sicherheits- und Konnektivitatssystem far

Abonnenten »  Spontane Aktualisierungen (nicht

quartalsweise oder halbjahrlich)
= Bereitstellung einer Service-Schnittstelle
fur Web-Dienste und -Anwendungen fur
Abonnenten

= 5.000 Kundenberater weltweit in Q42016 = Uber sieben Millionen Abonnenten
»  Weiterleitung von Uber 100.000 Notrufen pro Monat (Nordamerika)

yy Wir kénnen die Reaktion fir die einzelnen Kandle individuell einstellen und machen

unsere Berater dadurch wirklich flexibel. i

Manager, Enterprise Decision Management Group,
fihrender US-Automobilhersteller




HERAUSFORDERUNG UND VISION:
Optimaler Service fur unsere
Abonnenten in aller Welt

Der von einem fUhrenden US-Automobil-
hersteller angebotene vernetzte Service
bendtigte fur seine Abonnenten eine leistungs-
fahige Plattform der nachsten Generation,
eine Plattform, die eine globale Umsetzung
einfach und effizient unterstutzen wirde. Die
bestehende Technologie war fur die Berater zu
kompliziert, die Wartung teuer. Der Automobil-
OEM erkannte, dass lange Antwortzeiten der
Berater eine der Hauptursachen daftr war,
dass Abonnenten ihr Abo nicht verlangerten.

Mit der EinfUhrung von Neufahrzeugen mit
LTE-Netzanbindung stand man vor der Heraus-
forderung, die Vielzahl neuer Funktionen, Pro-
dukte und Services unterstltzen zu mussen,
die diese neue Technologie begleiteten. Damit
erweiterte sich das Produkt- und Service-
spektrum des Unternehmens betrdchtlich.

Das Unternehmen nutzte diese Gelegenheit,
um das wenig leistungsfahige Contact-Center-
Entscheidungsmodell mit nur einem einzigen
Kanal abzuschaffen und durch eine eigenstan-
dige Entscheidungs-Engine abzuldsen, die die
Funktionen auf allen Kandlen bereitstellt, auf
denen Abonnenten mit dem Unternehmen

in Kontakt treten - Contact-Center, Web-Self-
Service, Mobil-App sowie die In-Car Head Unit.

SO KONNTE PEGA HELFEN:
Standardfunktion als

strategischer Ausgangs-
punkt

Dieser fuhrende Automobilhersteller ent-
schied sich nach eingehender Prifung
von Anforderungen, ROI-Modellen und

Technologiebewertungen fur die Losung von
Pega. Das Team erkannte den strategischen
Vorteil der einsatzbereiten Standardfunk-
tionen von Pega. Man wollte keine grof3en
Anpassungen vornehmen, um das System
einfach warten zu kénnen. Die vom Unter-
nehmen gewdhlte Pega-Losung nutzt neben
Visual Insights Discovery den Visual Business
Director und integriert Next-Best-Actions,
vorausschauende und adaptive Analysen
sowie Entscheidungsinstanzen.

Von Beginn an konzentrierten sich die Mit-
glieder des Projektteams auf den Geschafts-
verantwortlichen und behielten diesen Fokus
wahrend des gesamten Projekts bei. Uber ein
zentrales Dashboard zum Lieferstatus wurden
samtliche Schritte Uber alle Phasen hinweg
verfolgt. So hatten das Entwicklerteam und die
Produktverantwortlichen tagliche Einsatzbe-
sprechungen, um auf Kurs zu bleiben.

Wenn sich jetzt ein Kunde Uber einen be-
liebigen Kanal an den Service wendet, nutzt der
Pega Customer Decision Hub unabhangig vom
Kanal bestimmte Regeln, Predictive Intelligence
und maschinelles Lernen, um die Next-Best-
Action fUr konsistente und relevante Umsatze
(auch durch Cross-Selling) sowie Kunden-
bindung zu definieren.

RESULTAT:

Mehr Flexibilitat und Trans-
parenz bei geringeren
Gesamtkosten

Der Hersteller Ubernahm den Customer
Decision Hub und machte ihn zur zentralen
Schaltstelle fur den Kundenservice. Dabei legten
Pega und der Automobilhersteller gemein-

sam die Kriterien fest, die in die zugehorigen
Entscheidungsprozesse einfliel3en sollten -

von der ersten Anmeldung Uber die Festlegung
der Fahrzeugkonfektionierung bis hin zum
Ende der Fahrzeugnutzungsdauer. Rufweiterlei-
tungsregeln, die bis dahin in drei verschiedenen
Systemen enthalten waren, wurden ebenfalls

in einer einzigen zentralen Entscheidungsstelle
zusammengefuhrt.

Mit dem Pega Customer Decision Hub und der
Pega-Plattform nehmen die Entwicklerteams
des Autoherstellers jetzt Anderungen spontan
vor und sind nicht Ianger an ein nur alle vier bis
sechs Monate erfolgendes Major Release ge-
bunden. Den Abonnenten werden die Verbes-
serungen je nach Bedarf schrittweise angezeigt.
Und die Serviceteams machen sich die Rechen-
leistung der LTE-Fahrzeugflotte des Herstellers
zunutze.

Kurzlich Uberpruften interne Teams des Unter-
nehmens zentrale Kennzahlen zum Customer
Value Management. Das Ergebnis? Erwartete
jahrliche Mehreinnahmen von 33 Millionen
Dollar durch verbesserte Abschllsse, Gewinn-
margen, langere Kundenzyklen bei neuen
Abschllssen sowie geringere Margen-
verwasserung.

FUHRENDER US-

AUTOMOBILHERSTELLER

Einer der drei groen Automobilhersteller aus Detroit
mit Uber 200.000 Mitarbeitern und Niederlassungen

in 157 Landern. Dieses Tochterunternehmen aus der
Automobilbranche bietet sieben Millionen Kunden fahr-
zeuggebundene Services in den Bereichen Sicherheit,
Kommunikation, Navigation und weltweite Ferndiagnose
auf Abonnementbasis an.
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INHALT

CLIENT LIFECYCLE MANAGEMENT

Europaische Grof3bank
Markit

CLOUD

Gigant der Automobilindustrie

Britischer Versorger

C3i Healthcare Connections

Weltweit fihrendes Hightech-Unternehmen
Weltweit fihrender Hersteller von Energieerzeugungsanlagen
Globaler Medizingeratehersteller

MGen

Ol- und Gasriese

Royal Bank of Scotland

TransCelerate

Xchanging

CUSTOMER DECISION HUB

CSAA

EE

Weltweit fiUhrendes Hightech-Unternehmen
Royal Bank of Scotland

Sprint

TalkTalk

Fihrender US-Automobilhersteller

38
42

104
24
90

106

108
94
68
26
46

100

84

78

106
46
12
14

114



KUNDENSERVICE

Aegon

Alere

Alfa-Bank

American Express

C3i Healthcare Connections

CSAA

Weltweit agierende Geschaftsbank

Health Alliance Plan

Fihrendes Versicherungsunternehmen
MGen

TalkTalk

Telstra

Schwedischer Dachverband der Arbeitslosenversicherungen
Weltweit flhrendes Biotech-Unternehmen
U.S. Department of Veterans Affairs
UnitedHealthcare Global

MARKETING

Britischer Versorger

EE

Royal Bank of Scotland

Sprint

Fihrender US-Automobilhersteller

OPERATIONS

CareFirst

Globales Auftragsforschungsinstitut
Globaler Medizingeratehersteller
Pfizer

United HealthGroup

Xchanging

76
88
30
32
90
78
34
66
82
68
14
18
56
98
58
70

24

46
12
114

62
92
94
96
72
84

PLATTFORM

Gigant der Automobilindustrie

California Franchise Tax Board

Weltweit fuhrendes Hightech-Unternehmen
Weltweit fuhrender Hersteller von Energieerzeugungsanlagen
Isbank

Gerichte von New Jersey

New South Wales Transport Management Centre
Ol- und Gasriese

Orange Business Services

Fihrender US-Automobilhersteller
TransCelerate

U.S. Department of Veterans Affairs

ROBOTER-AUTOMATISIERUNG

BPO-Anbieter

GroRer nationaler Telekommunikationsanbieter
GroRe US-Retail-Bank

Multinationale Bank

VERTRIEBSAUTOMATISIERUNG

Fallon Health

Globale Versicherungsgesellschaft
MGen

Telecom ltalia

Vodafone Deutschland

104
50
106
108
36
52
54
26
10
112
100
58

110

38
44

64
80
68
16
20



UBER PEGASYSTEMS

Pegasystems (NASDAQ: PEGA) entwickelt strategische Anwendungen fur Vertrieb, Marketing, Service und Betrieb.
Die Pega-Losungen optimieren kritische Geschaftsprozesse, verbinden Unternehmen mit ihren Kunden kanal-
Ubergreifend und in Echtzeit und lassen sich schnell an neue Anforderungen anpassen. Zu Pegas Global 500-
Kunden gehoren viele der grolSten und fortschrittlichsten Unternehmen der Welt. Die Anwendungen von Pega
lassen sich vor Ort oder in der Cloud nutzen. Sie bauen auf der einheitlichen Pega-7-Plattform auf. Mithilfe visuel-
ler Tools lassen sich dort Anwendungen einfach erweitern und andern, um sie an die strategischen Geschaftsan-
forderungen der Kunden anzupassen. Pega-Kunden berichten, dass Pega die kurzeste Time-to-Value, eine extrem
schnelle Bereitstellung, effiziente Wiederverwendbarkeit und weitreichende Skalierbarkeit bietet.

Weitere Informationen finden Sie unter WWW.PEGA.COM/DE

© 2016 Pegasystems, Inc. Alle Rechte vorbehalten. Alle genannten Marken sind Eigentum der jeweiligen Rechteinhaber.





