[) 2
Mo ZURICH

Das Digital Pocket Memo 9520

Was diktiert wird, muss nicht
unbedingt immer niedergeschrieben
werden. In der Zurich Filialdirektion
Rickert & Uhlenbrock oHG aus
Bocholt zum Beispiel, wo die digitale
Diktattechnologie von Philips neben
der Erstellung von Schriftsitzen auch
fiir die Vorgangsbearbeitung zum
Einsatz kommt. Wesentlich schneller
als per E-Mail kénnen sich die
Versicherungsvertreter auf diese
Weise Unterlagen fiir den nachsten
Termin von der Teamassistenz
zusammenstellen lassen. So gehen sie
optimal vorbereitet in ihre
Kundengespriche.
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Im Einsatz bei der
Filialdirektion von Zurich:
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Anwenderbericht Digitales Diktat mit Philips: Zurich Filialdirektion Rickert & Uhlenbrock

Besser intern kommunizieren
mit digitalem Diktat

von Philips

Mit 6.100 Mitarbeiter/innen und Beitragseinnah-
men von rund 6,4 Mrd. Euro (2009) zihlt die
Zurich Gruppe Deutschland zu den fithrenden
Versicherungen in Deutschland. In Bocholt wird
sie seit vielen Jahren erfolgreich durch die
Filialdirektion Rickert & Uhlenbrock oHG re-
prasentiert. Die Werte der Zurich Gruppe —
individuelle Kundenorientierung und hohe Be-
ratungsqualitat — haben auch bei Rickert &
Uhlenbrock héchsten Stellenwert. So hat die
Agentur zusitzlich zu den Leistungen der Zurich
Versicherung eine Reihe individueller Betreuungs-
und Beratungsangebote konzipiert, darunter
fir die Familienversorgung, Vermogensbildung
und zusitzliche Altersversorgung. AuBerdem
bietet Rickert & Uhlenbrock spezielle Beratung
fir Gewerbetreibende und Freiberufler.

Eine zentrale, serverbasierte Diktatlosung
war gefragt

Auf Basis dieses Engagements ist die Filialdirek-
tion in den letzten Jahren stark gewachsen. Ende
2009 kam deshalb erstmals der Gedanke auf,
eine professionelle L&sung fiir die Sprachverar-
beitung einzusetzen. ,,Diktiergerite gab es auch
schon frither bei uns vereinzelt*, sagt Edith
Uhlenbrock, Kundenberaterin und Qualitatsma-
nagement-Beauftragte bei Rickert & Uhlenbrock,
,,doch angesichts unseres Wachstums bendtigten
wir eher ein ganzheitliches System fiir alle
Beschiftigten, mit dem sich Diktate zentral

verwalten und bearbeiten lassen.” Der Philips-
Partner Volker EDV stellte der Agentur Anfang
2009 zunidchst eine Losung bestehend aus Philips
SpeechExec Pro und fiinf Digital Pocket Memos
Zusammen.

Auf Philips fiel die Wahl nicht nur aus pro-
dukttechnischen Griinden, sondern auch weil
das Partner-Netzwerk iiber die groBte Prasenz
verfiigte sowie zuverldssigen Service und beste

Beratung bot.

Investitionssicherheit: Angeschaffte Hard-
ware auch bei Wechsel der Software wei-
ter nutzbar

Angesichts des schnellen Wachstums stellte
sich bald heraus, dass eine zentrale serverbasierte
Losung besser geeignet sei fiir die Arbeitsbedin-
gungen in der Agentur als das bisherige arbeits-
platzgebundene System. Denn die Beschiftigten,
darunter auch Auszubildende, wechseln des
Ofteren den Arbeitsplatz und es ist iiblich, dass
an einem PC unterschiedliche Schreibkrifte
arbeiten. Arndt Ellermann, Projektverantwort-
licher bei Volker EDV: , Wir ersetzten die
bisherige Software daher durch Philips Speech-
Exec Enterprise, das fiir solche Anforderungen
bestgeeignete System.” Der Vorteil fiir Rickert
& Uhlenbrock: Die angeschafften Diktiergerite
konnten problemlos weiter verwendet werden
und der Wechsel war daher kein kosteninten-

sives Unterfangen.
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Im gesamten Team erlangte das Philips-System
in kurzer Zeit hohe Akzeptanz

Effizientere Vorgangsbearbeitung durch
Sprache statt E-Mail

Fiinf Diktanten arbeiten in der Zurich Filialdi-

rektion heute mit Philips-Diktiergeraten, zehn
Schreibarbeitsplitze sind installiert. Die Diktanten
nutzen das digitale Diktat zum einen klassisch

fir die zeitnahe Erstellung von Korrespondenz
und Schriftstiicken aller Art durch die Schreib-
krifte. Dariiber hinaus setzen sie es aber auch
fiir ihre tagliche Vorgangsbearbeitung und die

Vor- und Nachbereitung von Terminen ein. Fiir
seine Kundengespriche braucht der Kundenbe-
rater in der Regel viele Dokumente und Infor-
mationen, die ihm das Backoffice vorab zusam-
menstellt.

Was sie genau benétigen, haben Edith
Uhlenbrock und ihre Kollegen/innen den Assis-
tenten friiher per E-Mail mitgeteilt. ,,Nicht jeder
schreibt aber mit zehn Fingern®, sagt Kunden-
beraterin Uhlenbrock, ,,und es dauert einfach
langer, bis man seine Wiinsche durchgegeben
hat. Mit dem digitalen Diktat sind wir hier
deutlich schneller und man muss sich auch nicht
so viele Gedanken machen, wie man jetzt welche
Bitte formuliert. In einer E-Mail ist es oft schwie-

riger auszudriicken, was man genau meint.*

Zuordnung zur Schreibkraft direkt am
Diktiergerat

Nach der Aufzeichnung geben die Diktanten
das Gerit dann in die Dockingstation und die
Datei gelangt in den allgemeinen Sprachpool
von Philips SpeechExec Enterprise. Dort ldsst

sie sich einem ausgewihlten Postkorb zuordnen.

Gerald Volker

AUF PHILIPS FIEL DIE WAHL
NISCHEN GRUNDEN, SONDERN AUCH WEIL DAS PARTNER-
NETZWERK UBER DIE GROSSTE PRASENZ VERFUGTE SOWIE
ZUVERLASSIGEN SERVICE UND BESTE BERATUNG BOT.

Systempartner Volker EDV hat die Lésung
zusitzlich so konfiguriert, dass die Diktanten
direkt am Gerit per Knopfdruck auswihlen
koénnen, an welche Schreibkraft sie ihr Diktat
weiterleiten wollen. Dafiir sind diese mit ihren
Initialen am DPM hinterlegt — einer der groBen
Vorteile der mobilen Digital Pocket Memos:
Alle Diktierfunktionen, Prioritatsindexsetzung
oder auch wie hier unterschiedliche Routing-
Moglichkeiten fiir Diktate lassen sich direkt am
Gerit an die Arbeitsweise des jeweiligen Nutzers
anpassen. ,,Wir pflegen eine sehr spezifische
Vorgangsbearbeitung®, erklart Edith Uhlenbrock,
.bestimmte Schreibkréfte arbeiten fiir bestimmte
Personen und deshalb ist es hilfreich, wenn man
gleich am Diktiergerit festlegen kann, wer das
Sprachfile erhalten soll.

Einen Zeitvorteil erlangen nicht nur die
Diktanten, auch die Schreibkrifte haben durch
die neue Kommunikationsform
die gewiinschten Unterlagen
schneller beisammen. Benach-
richtigungen Uber neue Jobs sowie
die Anzeige von Diktatinforma-
tionen wie Diktatlinge oder
Prioritit wahrend der Abschrift
sorgen flr ein HochstmaB an
Produktivitit beim Transkribieren.
,»Ich erhalte die Sprachdatei in
meinen Eingangskorb im
SpeechExec Workflowsystem,
hére sie ab und kann bei Un-
klarheiten sehr schnell vor- und

zuriickspulen®, erklart Vetriebs-
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assistentin Johanne Teuwsen. Die miindlichen
Anweisungen sind oft praziser, so dass sie kaum
mehr nachfragen muss — manchmal reicht allein
schon die Tonlage des Diktanten, damit sein

Gegeniiber weil3, was gemeint ist.

Digitales Diktat unterstiitzt bei Umset-
zung der EU-Vermittlerrichtlinie

Die seit 2008 geltende EU-Vermittlerrichtlinie
schreibt Versicherungsvertretern heute eine
umfangreiche Dokumentationspflicht ihrer Kun-
dengesprache vor. Auch hierfiir ist das digitale
Diktat von Philips eine groBe Unterstiitzung.
Denn Edith Uhlenbrock kann direkt nach dem
Termin auf ihrem Diktiergerit festhalten, was
in der Gesprachsnotiz aufgenommen werden
soll — so gerit Wichtiges nicht in Vergessenheit.
Viele Termine dieser Art finden {iberdies abends
statt. Wenn dann am nichsten Tag dokumentiert
werden soll, was besprochen
wurde, ist so manches Detail
nicht mehr im Gedachtnis.

Mit dem digitalen Diktat von
Philips geht heute einfach we-
niger Information verloren als
friher. Auch vor Ort im Ge-
spriach kénnen die Mitarbeiter
von Rickert & Uhlenbrock ge-
meinsam mit dem Versiche-
rungsnehmer noch einmal
festhalten, was besprochen
wurde, sich dies vom Kunden
bestidtigen lassen und beweis-

Johanne Teuwsen kraftig aufzeichnen. B

Zurich Bezirksdirektion Rickert & Uhlenbrock oHG
Ihre Ansprechpartnerin: Edith Uhlenbrock
EintrachtstraBe 87

D-46397 Bocholt

Tel +49 2871 218380

Fax +49 2871 2183810

E-Mail edith.uhlenbrock@mrvu.de
www.zurich.de/ruu

H



