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Wer beurteilt
die Servicequalitdt?

Welches Unternehmen
wurde beurteilt?

Wie wird bei der Beurtei-
lung der Servicequalitdt
vorgegangen?

Welches Ergebnis hat
Steria Mummert ISS
erreicht?

Die ServiceRating GmbH ist der erste deutsche Anbieter fiir ein ganzheitliches Ra-
ting-Verfahren zur Servicequalitdat. Mit den durchgefiihrten Beurteilungen wird
Kundenservice brancheniibergreifend nach strengen Richtlinien messbar und fiir
Verbraucherinnen und Verbraucher transparent gemacht. Unternehmen verpflich-
ten sich freiwillig flir eine Untersuchung ihrer Servicequalitdt durch die unabhin-
gige ServiceRating GmbH. Die Rating-Ergebnisse zum Kundenservice werden re-
gelmaBig aktualisiert. Die giiltigen und verdffentlichten Ratings finden Sie unter
www.servicerating.de.

Beurteilt wurde die Servicequalitat der Steria Mummert ISS GmbH.

i

steria mummert

1.5.5.

Die Steria Mummert ISS GmbH z&hlt zu den fiihrenden Anbietern von Softwarelo-
sungen fiir die Finanzdienstleistungsbranche in Deutschland. Neben der Erstellung
und Weiterentwicklung von Standardsoftware bietet das Unternehmen eine umfas-
sende Beratung bei der Einfiihrung sowie die Integration in bestehende Software-
umgebungen an.

Das Leistungsspektrum umfasst derzeit die drei Produktlinien Meldewesen (ISS Re-
porting Suite), Asset Management (KAVIA) und Bestandsverwaltung (winsure).

ServiceRating bewertet die Service- und Beratungsleistungen sowie die Wirksam-
keit dieser Serviceangebote anhand aktueller Marktforschungsergebnisse (z.B. re-
prasentative Kundenbefragung sowie Kauf- und Beratungstests). Um den Kunden-
service einer (ibergreifenden und objektiveren Sicht zuzufiihren, untersucht Servi-
ceRating dariiber hinaus die Voraussetzungen im Management fiir einen Top-
Service am Kunden. In Manager-Interviews sowie im Service-Audit muss das Ma-
nagement den ServiceRating-Analysten alle Fragen zum Serviceangebot und zur
Qualitatssicherung beantworten. Das Rating-Ergebnis hat eine Giiltigkeitsdauer
von einem Jahr. Zur Aktualisierung muss ein Folge-Rating durchgefiihrt werden.

Die Beurteilungen aus den drei Qualitdts-Dimensionen Servicemanagement, Ser-
vice- und Beratungsleistungen sowie Servicewirksamkeit werden zu einer Gesamt-
note zusammengefasst.

ServiceRating vergibt Steria Mummert ISS das Testurteil zum Kundenservice
mit der Auszeichnung durch

TESTURTEIL
ZUM KUNDENSERVICE
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Zusammenfassung

Das Gesamtergebnis setzt sich aus den Bewertungen der Dimensionen Servicema-
nagement, Service- und Beratungsleistungen sowie der Servicewirksamkeit zu-
sammen. Die Einzelergebnisse sind in der nachfolgenden Tabelle zusammenge-
fasst.

. Service- und .
Service- Service-

Beratungs- . .
management rat g wirksamkeit
leistungen

Teilaspekt

Serviceorientierung exzellent

Strukturen und Prozesse sehr gut

Information und

Kommunikation sehr gut

Personalmanagement exzellent

Erscheinungsbild und

Umfeldgestaltung sehr gut

Kundenberatung exzellent

Kundenbetreuung sehr gut
Service-Zusatzleistungen gut

Kundenbeschwerden sehr gut
Kundenvertrauen exzellent
Kundentreue exzellent
Kundenzufriedenheit sehr gut
Teilnoten exzellent sehr gut sehr gut

Die Noten spiegeln die Positionierung innerhalb einer Rating-Kategorie wider. Die

Ergebnisse kénnen somit im Einzelfall vom einfachen Mittelwert der Teilnoten
abweichen.
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Serviceorientierung

Strukturen und
Prozesse

ServiceRating_\

Servicemanagement bei Steria Mummert ISS

Nach Informationen aus dem Service-Audit, verbunden mit Manager-Interviews und
Ortsbesichtigungen, ermittelt ServiceRating die Qualitdten in den vier Teilaspekten
dieser Qualitats-Dimension.

Die Serviceorientierung bei Steria Mummert ISS wird von ServiceRating insgesamt
mit bewertet.

Steria Mummert ISS formuliert eine klare Unternehmens- und Leistungsphiloso-
phie: "Wir schaffen entscheidende Wettbewerbsvorteile fiir unsere Kunden." Dabei
will sich das Unternehmen vor allem durch pragmatische und zielfiihrende Emp-
fehlungen, Fairness als Geschaftsethos sowie Kreativitat, unternehmerisches Den-
ken und Offenheit bei der Erarbeitung innovativer Losungen gegeniiber den Wett-
bewerbern differenzieren.

Im Zentrum des Beratungs- und Betreuungskonzepts steht der persénliche Aus-
tausch zwischen den Kunden und den Mitarbeitern von ISS, wobei Customer
Enabling eine wichtige Rolle spielt. Das Ziel ist dabei, die Kunden langfristig fiir
einen maglichst effizienten Einsatz der Softwareprodukte von ISS zu befdhigen.
Rund um die drei Produktlinien Meldewesen (ISS Reporting Suite), Asset Manage-
ment (KAVIA) und Bestandsverwaltung (winsure) bietet ISS hierflir ein umfangrei-
ches Service- und Dienstleistungsangebot. In verschiedenen Bereichen nutzt ISS
Potenziale durch Kooperationen, um so fiir die Kunden einen strategischen Mehr-
wert zu schaffen.

Die Strukturen und Prozesse bei Steria Mummert ISS beurteilt ServiceRating insge-
samt mit

Ein umfassendes Prozess- und Technologie-Knowhow betrachtet Steria Mummert
ISS als einen der zentralen Erfolgsfaktoren bei der Verwirklichung der definierten
Leistungsphilosophie. Das Unternehmen verfiigt im Rahmen des Qualitdtsmanage-
ments liber ein prozessorientiertes Managementsystem gemaB den Anforderungen
der DIN EN I1SO 9001:2000.

Ziel des Qualititsmanagements von Steria Mummert ISS ist die Umsetzung der
Qualitatsgrundsatze und -ziele zu ermdglichen sowie eine praxisbezogene Grund-
lage fiir die selbststdndige Qualitdtsverbesserung in der Gesellschaft zu schaffen.
Mitarbeiterschulungen und verschiedene Methoden der Qualitdtsmessung helfen
dabei verdeckte Qualitdtsprobleme und Verbesserungspotenziale sichtbar zu ma-
chen und Fehlerquellen dadurch méglichst friih zu eliminieren. Die Steuerung des
Qualitdtsmanagements libernehmen die jeweiligen Fiihrungskrafte in Abstimmung
mit einer eigenstandigen Abteilung Qualitditsmanagement.

Das eingesetzte CRM-System unterstiitzt die Mitarbeiter in lhren Serviceaufgaben
durch eine ganzheitliche Kundensicht. Im Rahmen von Vertriebs- und Kundenver-
anstaltungen wird regelmaBig und systematisch Kundenfeedback eingeholt. Er-
kenntnisse aus der Marktforschung werden ins Qualitdtsmanagement integriert
und gegeniiber Mitarbeitern bekannt gemacht.

J

Rating zur Servicequalitat, Steria Mummert ISS Seite 4



ServiceRating_\

Information und  Information und Kommunikation sind bei Steria Mummert ISS nach Ansicht von
Kommunikation ~ ServiceRating insgesamt mit einzustufen.

Um den internen Austausch der Mitarbeiter zu fordern, finden bei ISS regelmaBig
Besprechungen auf Team- und Abteilungsebene statt. "Open ears, open doors, open
minds" ist das Leitmotiv der Unternehmenskultur von Steria Mummert ISS. Der Um-
gang der Mitarbeiter ist gepragt von einem offenen und vertrauten Umgang, der
nicht zuletzt in der Tatsache begriindet ist, dass ein GroBteil der Mitarbeiter tber
viele Jahre, teilweise auch Jahrzehnte fiir ISS titig ist. Uber das ISS-Wiki und ver-
schiedene, zentrale Wissensdatenbanken haben die Mitarbeiter Zugriff auf das Un-
ternehmenswissen, das in Form einer Wissenslandkarte organisiert ist.

Ziel von Steria Mummert ISS ist es, den Kunden auf allen angebotenen Informati-
onskandlen jederzeit die Moglichkeit zum interaktiven Austausch zu bieten. Dazu
zdhlen unter anderem verschiedene Informationsbroschiiren sowie der zweimal jahr-
lich erscheinende ISS-Newsletter. Fiir die drei zentralen Produktlinien werden kos-
tenlose Hotlines angeboten, die Servicezeiten sind jedoch tendenziell knapp bemes-
sen. Verschiedene Kundenveranstaltungen (Anwendertreffen, Gruppen- und Indivi-
dualschulungen, Workshops etc.) sowie Roadshows fiir Interessenten und die Pra-
senz auf Messen und Fachtagungen komplettieren das Kommunikationsangebot von
Steria Mummert ISS.

Personalmanagement  Steria Mummert ISS zeichnet sich nach Ansicht von ServiceRating insgesamt durch
ein Personalmanagement aus.

Das Leitmotiv "Open ears, open doors, open minds" bildet ebenfalls die Grundlage
der Fiihrungsphilosophie bei ISS. Flache Hierarchien, geringe Fiihrungsspannen und
kurze Kommunikationswege sollen dabei eine intensive und unkomplizierte firmen-
interne Kommunikation ermdglichen. Da es - auch bei der Geschaftsfiihrung - keine
festen Sprechzeiten gibt, ist der Begriff der offenen Tiiren wortlich zu nehmen. Auf-
grund der Tatsache, dass viele Mitarbeiter die Geschéftsflihrung seit Jahren kennen,
hat sich ein offener und vertrauensvoller Umgang etabliert. Die Personalbeurteilung
und -steuerung findet im Rahmen von Mitarbeitergesprachen (Performance & Deve-
lopment Interviews) statt. Weitere Ansatzpunkte liefern die Ergebnisse der jéhrlich
durchgefiihrten Mitarbeiterbefragung, die zur Ermittlung von Stirken und Schwi-
chen der Unternehmensleistungen gegeniiber Mitarbeitern genutzt wird. Insbeson-
dere kdnnen dadurch auch verdeckte Unzufriedenheiten aufgedeckt werden.

Fiir alle Mitarbeiter von ISS werden regelmaBig Schulungen zum Thema Service-
und Kundenorientierung angeboten. Das umfangreiche Trainingsangebot ist fiir alle
Mitarbeiter liber das Mitarbeiter-Portal einsehbar und umfasst neben der Vermitt-
lung von Fachkenntnissen auch Angebote zur personlichen Weiterentwicklung (z.B.
Konfliktmanagement, Selbstmanagement). Im Sinne des Leitmotivs sind Mitarbeiter-
ideen bei ISS jederzeit willkommen und werden unabhdngig von der Hierarchiestufe
gleichermaBen wertgeschatzt. Als positives Beispiel ist hier die Idee eines Werksstu-
denten zu nennen: Im Rahmen seiner Tatigkeit bei ISS entwickelte er ein Konzept flr
eine durch den Kunden anpassbare grafische Benutzeroberflache (customizable GUI)
und implementierte sie anhand eines konkreten Beispiels. Kurze Zeit spater wurde
diese Entwicklung in die drei bestehenden Produktlinien integriert.
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Erscheinungsbild und
Umfeldgestaltung

Kundenberatung

Kundenbetreuung

Service-
Zusatzleistungen

Service- und Beratungsleistungen
von Steria Mummert ISS

Auf Basis aktueller Marktforschungsergebnisse (insgesamt 223 befragte Kunden,
sehr gute Riicklaufquote von ca. 60 Prozent), dem Service-Audit sowie Ortsbe-
sichtigungen der Standorte Hamburg und Kéln ermittelt ServiceRating die Quali-
tat der Service- und Beratungsleistungen von Steria Mummert ISS.

Das Erscheinungsbild und die Umfeldgestaltung von Steria Mummert ISS sind als
zu interpretieren.

Die Internetseite von Steria Mummert ISS (www.steria-mummert-iss.de) bietet
umfangreiche Informationen zu Produkten und Dienstleistungen rund um die Pro-
duktgruppen Meldewesen, Asset Management und Bestandsverwaltung. Mit dem
Internetauftritt von ISS sind in der aktuellen Kundenbefragung neun von zehn
Kunden zufrieden. Auch die schriftlichen Unterlagen sind fiir den GroBteil der be-
fragten Kunden ,sehr gut".

Die Kundenberatung bei Steria Mummert ISS wird von ServiceRating insgesamt mit
bewertet.

Bei der Kundenberatung erreicht Steria Mummert ISS in allen Teildimensionen her-
vorragende Werte. Die Mitarbeiter von ISS wissen, worauf sie bei der Beratung ach-
ten missen und setzen dieses Wissen erfolgreich um. Hohe Fachkompetenz sowie
die fachliche Qualitdt der Aussagen begeistern rund 80 Prozent der Kunden; kein
Kunde duBert sich hier unzufrieden. Mit der Hilfsbereitschaft der Mitarbeiter sind
insgesamt 98 Prozent aller Kunden zufrieden, ca. 84 Prozent zeigen sich sogar be-
geistert. Nach Ansicht von ServiceRating ist dieses liberdurchschnittliche Ergebnis
auf die exzellente Personalentwicklungsstrategie von Steria Mummert ISS zurlick-
zufiihren. Im Kern des Beratungs- und Betreuungskonzeptes sieht Steria Mummert
ISS die Befdhigung des Kunden. Die Ergebnisse der Kundenbefragung zeigen, dass
dies insbesondere in der Produktlinie Meldewesen (ISS Reporting Suite / DUVA)
bereits sehr gut umgesetzt wurde.

Die Kundenbetreuung bei Steria Mummert ISS ist nach Ansicht von ServiceRating
insgesamt mit einzustufen.

Im Rahmen des Beratungs- und Betreuungskonzeptes bietet Steria Mummert ISS
den Kunden eine umfangreiche Betreuung an. Die positiven Ergebnisse bei der Be-
wertung der Betreuung insgesamt zeigen, dass die Rechnung aufgeht. So duBert
sich kein einziger DUVA-Kunde negativ iiber Steria Mummert ISS, zwei von drei
Kunden bewerten die Betreuungsleistung sogar mit ,ausgezeichnet" oder ,sehr gut”.
Mit der Zuverldssigkeit und Fehlerfreiheit sind insgesamt 93 Prozent der Kunden
zufrieden, jeder Zweite duBert sich hier begeistert. Eine schwachere Bewertung
erhdlt das Unternehmen von den Kunden allerdings fiir die Servicezeiten der Hot-
line, die mit 3,5 Stunden pro Tag recht knapp bemessen sind.

ServiceRating beurteilt die Service-Zusatzleistungen mit

Rund um die drei Produktlinien bietet Steria Mummert ISS verschiedene zusatzli-
che Serviceleistungen an, die iiber die reine Produkt- und Softwaredistribution
hinausgehen. Ein wichtiger Punkt dabei ist die Auseinandersetzung mit zukiinfti-
gen Anforderungen wie beispielsweise Solvency Il. So hat Steria Mummert ISS ihre
Kunden durch eine friihzeitige Informationsveranstaltung liber wichtige Verande-
rungen informiert. Allerdings werden die angebotenen Zusatzleistungen derzeit
von den Kunden nicht durchgangig wahrgenommen und deshalb nur teilweise
honoriert.
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Kundenbeschwerden

Kundenvertrauen

Kundentreue

Kundenzufriedenheit

Servicewirksamkeit von Steria Mummert ISS

Auf Basis aktueller Marktforschungsergebnisse (insgesamt 223 befragte Kunden,
sehr Riicklaufquote von ca. 60 Prozent), dem Service-Audit sowie Ortsbesichtigun-
gen der Standorte Hamburg und KéIn ermittelt ServiceRating die Servicewirksam-
keit bei Steria Mummert ISS.

ServiceRating beurteilt das Beschwerdewesen bei Steria Mummert ISS insgesamt
mit

Dass das Thema Beschwerden sehr ernst genommen wird, zeigt sich beispielsweise
darin, dass die Geschéaftsfiihrung lber das Vorliegen einer Beschwerde unverziig-
lich zu informieren ist. Zur Bearbeitung und Dokumentation verfiigt ISS liber ein
[TIL-konformes Incident-Management, in dem der gesamte Kommunikationsfluss
modelliert ist. Im Umgang mit Beschwerden und Reklamationen kann Steria
Mummert ISS insgesamt {iberzeugen. Diese werden aus Kundensicht schnell und
zuverldssig bearbeitet. Wahrend der Bearbeitung fiihlen sich die Kunden gut liber
den aktuellen Stand informiert. So sind insgesamt 95 Prozent der Kunden mit der
Beschwerdebearbeitung zufrieden, jeder Zweite zeigt sich vom Umgang mit Be-
schwerden begeistert.

Das Kundenvertrauen wird von ServiceRating insgesamt mit beurteilt.

Insgesamt 97 Prozent der Kunden geben an, dass sie groBes Vertrauen zu Steria
Mummert ISS haben; 98 Prozent fiihlen sich gut aufgehoben. Ebenfalls 98 Prozent
der Kunden sind sich einig, dass das Unternehmen glaubwiirdig auftritt. An diesem
Ergebnis haben die Mitarbeiter von ISS groBen Anteil. Denn die Glaubwiirdigkeit
eines Unternehmens entscheidet sich nicht in der Unternehmenssteuerung oder im
Marketing, sondern im tagtéglichen Umgang der Mitarbeiter mit den Kunden und
deren Anliegen. Im Leitbild hat Steria Mummert ISS "Fairness als Geschéftsethos"
definiert, das gegeniiber Kunden und Mitarbeitern gleichermaBen gilt. Die Kunden-
befragung zeigt, dass das Unternehmen diesem Anspruch mehr als gerecht wird:
99 Prozent der Kunden fiihlen sich von Steria Mummert ISS stets fair behandelt.

Die Kundentreue bei Steria Mummert ISS ist nach Ansicht von ServiceRating ins-
gesamt mit einzustufen.

Die Kundenbefragung zeigt flir beide Produktlinien eine sehr ausgepragte Wieder-
kaufbereitschaft: 99 Prozent der Kunden wiirden sich wieder fiir Steria Mummert
ISS entscheiden. Ebenso zeichnen sich die Kunden von Steria Mummert ISS durch
eine extrem hohe Treue und Verbundenheit aus, die weit liber dem Gblichen MaB
liegt. Alle Kunden sind davon Uiberzeugt, dass sie auch in zwei Jahren noch Kunde
bei dem Unternehmen sind. Zudem geben 96 Prozent der Kunden an, dass sie Ste-
ria Mummert ISS weiterempfehlen.

Die Kundenzufriedenheit mit Steria Mummert ISS insgesamt wird von ServiceRa-
ting mit beurteilt.

Mit Steria Mummert ISS insgesamt sind 99 Prozent der Kunden zufrieden, 61 Pro-
zent duBern sich begeistert. Auch bei der Kundenorientierung kann das Unterneh-
men aus Kundensicht liberzeugen: 96 Prozent der Kunden sind zufrieden. Wahrend
die Produkte insgesamt lberzeugen kdnnen, polarisiert jedoch das wahrgenomme-
ne Preis-Leistungs-Verhaltnis.
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Rating-Information:

Ein Rating zur Servicequalitiit ist eine Experteneinschitzung liber die Servicequalitit
eines Unternehmens oder eines bestimmten Unternehmensbereiches, jedoch keine
unumstéBliche Tatsache oder aber alleinige Empfehlung, einzelne Geschdfte abzu-
schlieBen oder aufzugeben. Bei der Beurteilung werden Qualitdtsanforderungen aus
der Sicht aller Kunden zugrunde gelegt, sie bezieht sich nicht auf einzelne Ge-
schéftsbeziehungen oder Vertrdge und enthdlt keine Empfehlungen zu speziellen
Anforderungen einzelner Kunden. Beim Rating zur Servicequalitdt handelt es sich um
eine Beurteilung, der sich die Unternehmen freiwillig unterziehen. Das Rating basiert
auf Informationen, die entweder von den Unternehmen selbst zur Verfiigung gestellt
oder von ServiceRating aus zuverldssiger Quelle eingeholt werden. Trotz sorgfiltiger
Priifung der in das Rating eingehenden Informationen kann die ServiceRating GmbH
fiir deren Vollstindigkeit und Richtigkeit keine Garantie libernehmen.
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