SMART CLIENT RELATIONS

Wie erbringst du deine Dienstleistungen
in einer digitalen Welt?

Quaico

Software. Quality. Craftsmanship.




MIT VERNETZTEN SERVICE-
ANGEBOTEN UND CUSTOMER
CENTRICITY ZUR SMARTEN
DIGITALEN DIENSTLEISTUNG

Dieses Whitepaper zeigt Fach- und Flihrungskraf-
ten in Dienstleistungsunternehmen im B2B auf,
wie sie mit einem vernetzten Service-Angebot
Uber die Unternehmensgrenzen hinweg einen
echten Mehrwert fir ihre Kunden schaffen. Und
damit die Kundenbindung sowie die Effektivitat
im Marketing, Vertrieb und Service erhohen.

Wir zeigen Potenziale auf, wie Dienstleister ihr
Angebot digital und datengetrieben ausgestalten
und Schritt fir Schritt «<smart» machen - durch

die nahtlose Kollaboration mit dem Kunden und
die Integration von externen Partnern in einen
durchgangigen Dienstleistungsprozess.

Das Revolutionare daran: Kunden erhalten zeit-
und ortsunabhangig Zugang zu individualisierten
Dienstleistungen in einer konsistenten und trans-
parent gestalteten User Experience.
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1. Was ist Smart Client Relations?

DIE MANAGEMENT SUMMARY:
EIN REVOLUTIONARES KONZEPT
ZUR DIGITALISIERUNG

DER SERVICE JOURNEY IM B2B

Transparente und durchgangig individualisierte
Angebote werden immer mehr zu Qualitats- und
Ditferenzierungsmerkmalen von Dienstleistungs-
unternehmen. Diese Entwicklung hin zu einer
hoheren Komplexitat stellt den Vertrieb und Service
vor grosse Herausforderungen - neue Losungen
sind gefordert. Hier setzt das Konzept Smart Client
Relations an.
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POTENZIALE DER DIGITALISIERUNG FUR
DIENSTLEISTUNGEN AUSSCHOPFEN

Die Ausgangslage

Die Digitalisierung transformiert den B2B-
und Dienstleistungsmarkt grundlegend.
Mit den neuen technologischen Moglich-
keiten wachsen auch die Anspriche. Der
Kunde erwartet heute im B2B dieselbe
durchgéangige User Experience wie im B2C -
nach dem Self-Service-Prinzip. Transparen-
te und individualisierte Angebote werden
damitimmer mehr zum entscheidenden
Differenzierungsmerkmal fir Dienstleister.
Diese Entwicklung stellt den Vertrieb und
Service vor grosse Herausforderungen -
denn Dienstleistungen sind zum einen we-
sentlich komplexer zu individualisieren als
Produkte, zum anderen gestalten sich die
Prozesse rund um den Faktor Mensch deut-
lich schwieriger.

Die Situation in der Schweiz

Viele Schweizer KMUs befassen sich bereits
intensiv mit der Durchgangigkeit ihrer Pro-
zesse. Allerdings werden die Moglichkeiten
der Digitalisierung noch nicht konsequent
ausgeschopft.

Eine Studie der ZHAW zeigt eindricklich
auf, wie viel Potenzial bei der Digitalisie-
rung von Dienstleistungen aktuell noch
brachliegt:

* 88 Prozent der befragten Unternehmen
befassen sich zwar bereits mit Defiziten
ihrer Prozesse

* aber erst 56 Prozent integrieren Prozes-
se auch konsequent Front-to-Back

e und lediglich 35 Prozent nutzen Kunden-
daten, um Prozesse kundenorientiert zu
gestalten und zu optimieren
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Die Herausforderung

Kunden wollen auch fir Dienstleistungen
im B2B Angebote, die individuell auf ihre
Bedirfnisse zugeschnitten sind.

Aktuell bremsen zwei Faktoren viele
KMUs bei der Implementierung einer
benutzerfreundlichen und konsistenten
Service Journey aus:

1. Datensilos im Unternehmen
Online-Angebote im Self-Service
bedingen Daten aus verschiedenen
primaren Unternehmenssystemen -
bestehende Datensilos verhindern
durchgangige Prozesse.

2. Strikte Unternehmensgrenzen
Erweiterte Dienstleistungs-
angebote bedingen meist externe
Partner und eine nahtlose Kooperati-
on aller Involvierten. Eine durchgén-
gige Kommunikation Gber die Unter-
nehmensgrenzen gelingt dabei erst
den wenigsten.

Die Losung

Mit Smart Client Relations hat Quatico ein
Konzept entwickelt, das eine zeitgemasse
Service Journey ermdglicht. Smart Client
Relations digitalisiert individualisierte
Dienstleistungen tber Unternehmensgren-
zen hinweg. Leistungen verschiedener Un-
ternehmen lassen sich durchgéngig in ei-
ner Service Journey abbilden.

Damit revolutioniert Smart Client Relations
den Informationsaustausch mit dem Kun-
den und die Zusammenarbeit mit externen
Partnern. Selbst komplexe Dienstleistun-
gen im B2B lassen sich damit online im
Self-Service einfach konfigurieren, bestel-
len und verwalten.



Management Summary

Das Konzept erméglicht eine nachhaltige
Intensivierung der Kundenbeziehung und
die Optimierung der User Experience.
Gleichzeitig lassen sich Gber einen effizien-
ten und gut orchestrierten Dienstleistungs-
prozess die Kosten senken und der Umsatz
steigern.

Der Kern des Konzeptes basiert auf vier
grundlegenden Prinzipien, welche die
Grenzen zwischen Kunde, Dienstleister und
externen Partnern tUberbricken: Notifikati-
on, Information, Interaktion und Delegati-
on. Mehr dazu im Kapitel 3 auf Seite 14.

Der Mehrwert

Smart Client Relations schafft eine Triple-
Win-Situation fur alle beteiligten Rollen.
Der Dienstleister kann ein umfassendes
Leistungsspektrum attraktiv im digitalen
Raum abbilden. Der Kunde kann sich online
selbst informieren und Leistungen bedarfs-
gerecht individualisieren - zeit- und ortsun-
abhéngig. Und externe Partner kénnen ihre
Teilleistungen einfach in ein Gesamtpaket
mit durchgédngiger Service Journey integ-
rieren. Alle erforderlichen Informationen
kommen aus den priméren Unternehmens-
systemen und kdnnen von allen Beteiligten
im Self-Service verwaltet werden. Darlber
hinaus vernetzt Smart Client Relations die
Kommunikation zwischen Unternehmen
und Kunden. Dies ermdglicht eine nahtlose
Kollaboration zwischen Dienstleister, Kun-
den und externen Partnern in einem durch-
gangigen Dienstleistungsprozess und einer
konsistenten User Experience. Was wieder-
um die Kundenbindung und die Effektivitat
im Marketing, Vertrieb und Service erhoht.
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Ein konkreter Use Case

Ein praktisches Beispiel, wie die Kollabora-
tion mit SCR zwischen einem Dienstleister,
seinen Kunden und seinen externen Part-
nern im Bereich Immobilien aussehen
konnte: Ein Immobilieninvestor (Kunde)
beauftragt eine Immobilienverwaltung
(Dienstleister) mit der Bewirtschaftung
seiner Liegenschaft. Der Dienstleister dele-
giert diverse Teilleistungen wiederum an
externe Partnerunternehmen. Anstatt nun
den Auftrag mit unzahligen Variablen via
Email und Telefon aufwéndig zu spezifizie-
ren und zu koordinieren, bietet Smart Cli-
ent Relations eine gemeinsame digitale
Plattform fur alle beteiligten Rollen. Die
Service Journey findet strukturiert und gut
orchestriert statt. Das gesamte Fallbeispiel
findest Du in Kapitel 6 ab Seite 39.

Die Erfolgsfaktoren fiir SCR

Damit Smart Client Relations im Unterneh-
men erfolgreich umgesetzt werden kann,
sind gewisse grundlegende Voraussetzun-
gen notig. SCRist dabei als umfassendes
Konzept zu verstehen, das auch in die Un-
ternehmenskultur und Prozesse innerhalb
der Organisation eingreift.

Die folgenden Faktoren sind entscheidend
fur eine erfolgreiche Implementierung:

¢ Dienstleistungsangebote
individualisierbar gestalten

¢ Dienstleistungsprozesse
transparent abbilden

¢ Digitale Kommunikation im
Unternehmen etablieren

* Unternehmensdaten bereichsiiber-
greifend verfigbar machen



Management Summary

Fir die Einfihrung von Smart Client
Relations empfehlen wir ein Vorgehen in
drei Etappen. Dabei spielt es keine Rolle,
ob das Unternehmen bereits mit der digita-
len Transformation begonnen hat, gerade
mitten im Prozess steckt, oder sich erst auf
den digitalen Wandel vorbereitet.

¢ Eine klare Vision fir ein digitales
Produkt entwickeln - aus dem
Kerngeschaft heraus und an die
Beddrfnisse und Anforderungen
des Kunden angepasst

e Dienstleistungen im Self-Service
digital anbieten - das standardisierte
und individualisierte Angebot und
die Prozesse der Service Journey
werden definiert

* Digitale Transformation in der
Organisation vorantreiben - die
Effektivitat und Effizienz in der
Kundenkommunikation und in
der Dienstleistungserbringung
werden erhoht
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Der Effekt auf dein Unternehmen

Mit Smart Client Relations lasst sich auf un-
terschiedlichen Ebenen ein grundlegender
Kulturwandel anstossen. Die im Prozess de-
finierten messbaren Geschéftsziele geben
den Mitarbeitenden Orientierung. Mit An-
satzen aus der industriellen Fertigung wer-
den Dienstleistungen standardisiert und
die Time-to-Market massiv verkirzt - auch
fur die Entwicklung neuer Angebote.

SCR starkt zudem die Innovationsfreudig-
keit im Unternehmen und schafft damit
einen Vorsprung gegeniiber dem Markt.
Die agile und iterative Vorgehensweise
stellt die rasche Entwicklung funktionieren-
der Software sicher, das Unternehmen er-
reicht seine strategischen Ziele schneller
und kann diese Arbeitsweise auch festim
Unternehmen verankern.

Insgesamt bewirkt die Implementierung
von SCR eine ganzheitliche Herangehens-
weise und intensiviert die interdisziplinare
Zusammenarbeit.

Im Whitepaper finden Sie die Antworten,
wie wir dabei vorgehen und warum wir die
richtigen Partner dafir sind.



2. Warum braucht es diesen neuen Ansatz?

NEUE HERAUSFORDERUNGEN
UND CHANCEN FUR DIENST-
LEISTUNGSUNTERNEHMEN

IM B2B DURCH DIE DIGITALE
TRANSFORMATION

Die Kundenerwartungen sind durch die Digitalisierung
und Erfahrungen aus dem B2C massiv gestiegen.

Unternehmen missen Dienstleistungen an verschiede-
nen Orten erbringen und diese fir eine durchgangige
Service Journey stimmig zusammenfihren. Dabei sind
auch zunehmend Leistungen externer Partner gefragt,
die wiederum in die eigenen Arbeitsablaufe integriert
werden mussen. Auch individuelle Kundenwiinsche gilt
es dabei zu berucksichtigen.

Zudem wird eine zuverlassige und transparente Kom-
munikation GUber den gesamten Prozess erwartet. Die
dafiir notwendigen Kanale sind jedoch in der Regel
nicht optimal eingebunden, Informationen zu Kunden
und Angebot oft veraltet oder Uber die Grenzen des
eigenen Unternehmens nicht verfigbar.
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AKTUELLE ENTWICKLUNGEN UND
DER STAND HEUTE IM B2B

Studien bestatigen regelmassig, dass Schweizer Unter-
nehmen massiv in Digitalisierungsprojekte investieren,
um ihre Organisation fur die Zukunft wettbewerbsfahig
zu machen oder zu halten. Ein Grossteil dieser Projekte
und Investitionen verpufft jedoch ohne sichtbare

Wirkung, da digitale Transformationsprojekte oft nicht
konsequent konzipiert und Uber alle relevanten Prozes-

se integriert werden.

Eine grossangelegte Studie der FHNW
zu den Rahmenbedingungen und Trans-
formationsprojekten in Schweizer Un-
ternehmen zeigt, dass bereits rund ein
Drittel in die Prozessoptimierung, ihr
Datenmanagement, IT-Infrastruktur und
Sicherheit sowie Marketing- und Ver-
kaufsprojekte investieren. [vgl. Marc K.
Peter, 2017]

Ziel ist es, mit den Mdglichkeiten der Digi-
talisierung die Loyalitat und Zufriedenheit
des Kunden zu steigern und wiederkehren-
de Geschéftsbeziehungen zu generieren.

Die erkannte Notwendigkeit hin zu effizien-
teren und schnelleren Prozessen als Ant-
wort auf die gesteigerten Kundenanforde-
rungen und angestrebte
Kostenein-sparungen treibt diese Bemu-
hungen voran. Dennoch geben sich nur
wenige Unternehmen mit dem Fortschritt
ihrer Transformationsprojekte zufrieden.

Eine Studie der ZHAW macht mit folgenden
Kennzahlen deutlich, wie viel Potenzial
noch in der Digitalisierung von Dienstleis-
tungsunternehmen steckt.

Welches Potenzial steckt in der Digitalisierung?

[vgl. Brucker-Kley et al., 2016]

88 % 56 %

88 Prozent der befragten
Unternehmen befassen
sich intensiv mit Defiziten
in der Durchgangigkeit
ihrer Prozesse.

Back.
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Nur 56 Prozent der befrag-
ten Unternehmen integrie-
ren Prozesse Front-to-

35%

Nur 35 Prozent der befrag-
ten Unternehmen nutzen
Kundendaten, um Prozesse
kundenorientiert zu ge-
stalten und zu optimieren.



DIE DIGITALISIERUNG VON DIENSTLEISTUNGEN
BIETET EIN ENORMES POTENZIAL FUR
UNTERNEHMEN IM B2B

Die Digitalisierung ist bei B2B-Dienstleistern angekommen,
steht aber erst in den Startlochern. Der Grund: Dienstleis-
tungsprozesse sind komplexer als klassische Produkte und
gehen meist Uber die Unternehmensgrenze hinaus.

Ein kollaboratives Zusammenarbeiten,
das auch externe Partner iiber Unter-
nehmensgrenzen hinweg miteinbezieht,
ist heute jedoch aus mehrerlei Griinden
essenziell und vorteilhaft:

Die Kollaboration aller Beteiligten bei der
Erstellung eines transparenten Angebots
und bei der Erbringung der Dienstleistung
erfordert allerdings einen hohen koordina-
tiven und administrativen Aufwand. Durch

die Digitalisierung dieser Prozesse wird die
termingerechte Bereitstellung der erfor-
derlichen Informationen, die Koordination
verschiedenster Beteiligter und die Verar-
beitung von Berichten und Rechnungen
deutlich vereinfacht.

1. Externe Partner liefern wertvolles
Fach- und Spezialwissen

2. Die regulatorischen Anforderungen
sind deutlich gestiegen

3. Kunden erwarten heute umfassende
Lésungen aus einer Hand

Diese Komplexitat in der
Koordination von Dienstleistungen
bietet ein immenses Potenzial fiir
mehr Effizienz und Transparenz.

Durchgédngige Prozesse schaffen Transpa-
renz fur den Kunden, erfordern jedoch die
konsequente Systemintegration von prima-

ren Unternehmenssystemen, um die Kun-
den- und Auftragsdaten zentral verfigbar
zu machen. Nur so kann die Kundenzufrie-
denheit gesteigert und eine langfristige
Beziehung aufgebaut werden.

«Die vierte industrielle Revolution basiert auf echtzeitfdhiger, intelligenter,
horizontaler und vertikaler Vernetzung von Menschen, Maschinen, Objekten,
Unternehmen sowie Informations- und Kommunikationstechnik-Systemen

zur Befriedigung schwankender Nachfrage bei der Produktion individualisierter
Erzeugnisse.»

Dr. Jan Niklas Doérseln, Smart Factory
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HERAUSFORDERUNG #1
KLASSISCHE WEGE DER INFORMATION
BLOCKIEREN EFFIZIENTE PROZESSE

Neue Technologien, das Internet und die Vernetzung sowie
die dadurch neu gewonnenen Daten treiben die digitale
Transformation voran. Dies hat auch fiir den Schweizer Dienst-
leistungsmarkt weitreichende Konsequenzen.

Die Anspriiche der Kunden an Produkte
und Dienstleistungen steigen mit den
neuen digitalen Méglichkeiten kontinu-
ierlich. So erwartet der Kunde heute
auch im B2B ganz selbstverstandlich ein
Angebot, das individuell auf seine Be-
diirfnisse zugeschnitten ist, wie er es
aus B2C kennt.

Die meisten B2B-Kunden gehen bei ihrer
Suche nach einem Dienstleister und bei
der Auftragserteilung nach wie vor sehr
klassisch vor. Sie informieren sich erst Gber
die Webseite des Anbieters und suchen
dann den Kontakt via E-Mail oder Telefon.
Spezielle Anforderungen oder individuelle
Zusatzleistungen verhandelt der Kunde
meist direkt mit einem persoénlichen An-
sprechpartner im Vertrieb.

Gleichzeitig versuchen Dienstleister im
B2B-Bereich potenzielle Kunden fir ihr An-
gebot zu gewinnen, indem sie diese mit
Werbe-E-Mails und Online-Kampagnen
Uberfluten - oder Uber spezifische Angebo-
te am Telefon und im persénlichen Ge-
sprach informieren.

Diese klassische Form der Kommunikation
ist zum einen sehr ineffizient und stellt zum
anderen den Vertrieb des Dienstleisters
vor einige Herausforderungen.

Der Kunde erwartet moglichst zeitnah ein
attraktives Angebot, das exakt auf seine
Bedirfnisse zugeschnitten ist. Doch dieses
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individualisierte Angebot muss der Dienst-
leister in der Regel erst definieren und in
einer umfassenden Offerte aufbereiten.
Fir Kunden mit sehr spezifischen Bedrf-
nissen braucht es dafiir Individuallésungen,
die erst entwickelt werden muissen.

Mitarbeitende in Vertrieb und Service tau-
schen also diverse E-Mails aus, um ein de-
tailliertes Verstandnis dieser Anforderun-
gen und die entsprechende Lésung zu
erarbeiten. Zudem wird die notwendige In-
formation aus der Kundenanfrage oft sub-
optimal verteilt, so dass mehrere Versionen
einer Offertanfrage ausgetauscht, gegen-
gelesen und bearbeitet werden mussen.
Die Kommunikation gestaltet sich damit
immer komplexer und zeitaufwendiger.

So scheitert ein Verkaufsabschluss heute
haufig bereits daran, dass in der Kirze der
Zeit kein passendes Angebot fur die spezi-
fischen Kundenbedrfnisse unterbreitet
werden kann.

Klassische Kommunikationskanéle mindern
Effizienz und férdern Missverstédndnisse.

M
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HERAUSFORDERUNG #2
VERANDERTES KAUFVERHALTEN DER KUNDEN
TRIFFT AUF SILODENKEN IN UNTERNEHMEN

Dank Digitalisierung erwartet heute auch ein B2B-Kunde, sich

selbst online vorab detailliert informieren zu kénnen, bevor
er eine Dienstleistung oder ein Produkt erwirbt. Virtuelle
Angebote sind gefragt, gleichzeitig verliert damit der direkte
Verkauf und die personliche Beratung an Bedeutung,.

Die Digitalisierung verandert gerade
grundlegend, wie Menschen kaufen,
wie sie mit Unternehmen interagieren
und welche User Experience sie erwar-
ten. Der heutige Kunde will sich jeder-
zeit selbststandig iiber Angebote infor-
mieren kénnen, das passende Angebot
nach seinen Bediirfnissen individualisie-
ren und sich mit dem Prozedere genauer
auseinandersetzen. Und zwar noch be-
vor er eine Dienstleistung online beauf-
tragt. Nach Abschluss erwartet er dann
wiederum, seine Auftrige jederzeit
einsehen und verwalten zu kénnen.

Demgegeniber steht das klassische Silo-
denken in vielen kleinen und mittelstandi-
schen Unternehmen (KMU). In der Organi-
sation von Marketing, Vertrieb und Service
sind die meisten KMU nach wie vor sehr
klassisch aufgestellt. Die verschiedenen
Abteilungen operieren und kommunizieren
weitestgehend unabhangig voneinander.
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Gleichzeitig steigt die Anzahl der Kommu-
nikationskanéale mit dem Kunden technolo-
giebedingt - die Datensilos in den Abtei-
lungen vergrossern dieses Problem in der
individuellen Kommunikation. Unterschied-
liche Abteilungen verwenden unterschied-
liche Systeme fir die Verwaltung von Kun-
den- und Auftragsdaten, auf die eigentlich
alle Beteiligten zentral Zugriff und Einblick
haben sollten.

Trotz aufwandiger Koordination bei der Er-
bringung einer Dienstleistung sind durch
die fehlende Datentransparenz nichtimmer
alle Mitarbeitenden im Service ausreichend
informiert - Fehlinterpretationen, Missver-
standnisse und Qualitatseinbussen sind
damit vorprogrammiert.

Unternehmensinterne Datensilos verhindern eine
transparente Information und einfache Prozesse.

A @ =
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HERAUSFORDERUNG #3
ERGANZUNGSANGEBOTE UND DIE EINBINDUNG
EXTERNER PARTNER FUR DIENSTLEISTUNGEN

Kunden sind heute Erganzungsangebote aus Online-Angebo-
ten im B2C gewohnt. Beim Kauf eines Smartphones kann man
selbstverstandlich die Marke, Grosse, Farbe und Speicherka-
pazitat auswahlen. Der dazu passende Adapter, die ideale
Auswahl an Hillen und zumindest eine Versicherung werden

gleich mitangeboten.

Diese Art von Zusatzangeboten suchen
Kunden im Online-Angebot von B2B-
Dienstleistern heute noch vergebens.
Wire es nicht grossartig, wenn auch
B2B-Kunden eine Dienstleistung online
individualisieren und die Teilleistungen
bedarfsgerecht kombinieren kénnten -
und dazu direkt einen konkreten Preis
erhalten wiirden? Eigentlich langst
iiberfillig. Allerdings sind Dienstleis-
tungen weit komplexer zu konfigurieren
als klassische Produkte.

Diese neue Erwartungshaltung erhéht die
Komplexitat im Vertrieb jedoch signifikant.
Als Schnittstelle zwischen Kunde und Ser-
vice muss der Vertrieb dafir nicht nur die
Kundenanforderungen im Detail verstehen,
sondern auch samtliche Varianten und
Kombinationsmoglichkeiten der eigenen
Leistungen und denen von externen Part-
nern kennen. Denn kaum ein Dienstleister
kann heute alle erforderlichen und er-
wilinschten Erganzungsangebote selbst
anbieten.

Ein effektive Zusammenarbeit mit externen
Partnern ist unumganglich. Mitarbeitende
im Vertrieb missen externe Leistungen
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stimmig und durchgéngig in das eigene
Angebotintegrieren kdnnen. Es gilt, den
richtigen Partner zu finden, den Preis fir
eine bestimmte Kombination benennen zu
kdnnen und ein gebindeltes Angebot zu
prasentieren. Im Service mussen die Mitar-
beitenden dann auch ihre Leistung effektiv
mit diesen externen Partnern zusammen
erbringen.

Der Kunde erwartet trotz externer Part-
ner eine moglichst hohe Transparenz.
Das bedeutet wiederum fir den Dienstleis-
ter: durchgangige Kommunikationskanale
mussen zwischen den verschiedenen Un-
ternehmen etabliert werden und Datensi-
los auch Uber Unternehmensgrenzen hin-
weg vernetzt werden, um Missverstand-
nisse zu minimieren und einen echten
Mehrwert fiir den Kunden zu generieren.

Unternehmensgrenzen erschweren eine durch-
gdngige Kooperation und Kommunikation

77 n%ngi% 2
.

Partner
Kunde

Dienstleister \ Partner
n%ﬂ%,%

Partner
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3. Wie lost «Smart Client Relations» das?

EFFEKTIVE B2B-DIENSTLEISTUNGEN
IN DER DIGITALEN WELT - UBER DIE
UNTERNEHMENSGRENZEN HINWEG

Die Digitalisierung eréffnet vollig neue Moglichkeiten,
Dienstleistungsangebote und -prozesse konsequent
an den Bedurfnissen und Anforderungen der Nutzer
auszurichten.

Im komplexen B2B-Umfeld missen dafir die Kunden,
Dienstleister und externe Partner erst in einem durch-

gangigen Prozess zusammengefihrt werden.

Hier setzt das Konzept «Smart Client Relations» an.
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DIE LOSUNG: SMART CLIENT RELATIONS IST
DAS REVOLUTIONARE DIGITALE KONZEPT
FUR EINE NAHTLOSE SERVICE EXPERIENCE

Smart Client Relations treibt als Digitalisierungsansatz
einerseits die kontinuierliche Verbesserung von Dienst-
leistungsangeboten voran. Andererseits werden Kunden-
und Auftragsdaten vernetzt und zentral fiir den gesamten
Dienstleistungsprozess verfligbar gemacht.

Durch vier grundlegende Prinzipien werden die Grenzen
zwischen Kunde, Dienstleister und externen Partnern
liberbriickt und die Experience komplett durchgiangig
gestaltet. Intelligente Softwareapplikationen I6sen
prozessuale Herausforderungen im Unternehmensalltag.

1. Prinzip «Notifikation» 2. Prinzip «Information»

Aktivierung zum Handeln durch
Benachrichtigungen

Alle Beteiligten werden transparent tber
zu erledigende und erledigte Aufgaben
informiert. Sie erhalten Nachrichten mit
Informationen im Kontext des Auftrags,
die jeweils durch Ereignisse im Dienst-
leistungsprozess ausgeldst werden. Die
Beteiligten entscheiden dabei nicht nur
selbst, wie sie informiert werden wollen -
via E-Mail, Push-Nachricht oder Chat,
sondern auch wann und wo sie ihre Teil-
aufgaben bearbeiten méchten. Die Be-
nachrichtigungen halten die Empfénger
also immer auf dem neusten Stand und
ermaoglichen es ihnen, aktiv zu handeln.

Vernetzung von Daten aus
Primarsystemen

Die bestehenden Unternehmenssysteme -
CRM, ERP, SPM', CMS etc. - werden durch
standardisierte Systemadaptoren direkt
an den einzelnen Touchpoints der Dienst-
leistungserbringung integriert. Vernetzte
Datenobjekte aus dem Backend ermogli-
chen die Bereitstellung aller relevanten In-
formationen im Kontext der Dienstleistung
und bilden die Basis fir eigenstandige
Entscheidungen nach dem Self-Service
Prinzip. Der direkte Zugang zu sémtlichen
relevanten Unternehmensdaten fur den
Kunden gestaltet auch komplexe Prozesse
durchgéngig transparent und schafft eine
orchestrierte User Experience.

" Service Partner Management (SPM) speichert und verwaltet Stammdaten und Leistungen von Dienstleistungsunternehmen
als Ergebnis des Partner-Onboarding. SPM stellt Leistungsmerkmale wie Leistungsumfang, lokale Verfligbarkeiten und Preis-
strukturin allen Phasen der Angebotsgestaltung fir Dienstleistungsanbieter zur Verfigung.
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Die Losung

3. Prinzip «Interaktion»
Eigenstandiges Verwalten von
Auftrags- und Kundendaten
Sémtliche beteiligte Rollen konnen sich
also nicht nur friihzeitig Gber ein Ange-
bot informieren, sondern sich auch ver-

4.

tieft mit dem Auftrag auseinandersetzen

und diesen individualisieren.

So kénnen sie beispielsweise in einem
Online-Konfigurator unterschiedliche
Parameter «ausprobieren» und ihre
spezifischen Anforderungen abklaren.
Einmal erstellte Informationen werden
zur Weiterverarbeitung in den priméren
Unternehmenssystemen gespeichert,
eine manuelle Nachbearbeitung eriib-
rigt sich dadurch. Der koordinative und
administrative Aufwand wird fur den
Dienstleister damit deutlich minimiert,
was wiederum Ressourcen zur Erledi-
gung der Kernaufgaben freisetzt.

Prinzip «Delegation»

Delegieren von Auftragen durch eine
juristische Bevollméachtigung

Die rechtlich gestutzte Bevollmachti-
gung, Teilaufgaben fir ein Unternehmen
ausfihren zu dirfen, ist die Grundvor-
aussetzung fur die Erweiterung von
Dienstleistungsangeboten. Die gezielte
Bereitstellung aller relevanten Informati-
onen zu den Teilleistungen der Dienst-
leistung erlaubt eine nahtlose Zusam-
menarbeit mit externen Partnern und
eine transparente Kommunikation zwi-
schen allen Beteiligten. Die Digitalisie-
rung ermoglicht somit Dienstleistern,
Auftrage effizient zu verwalten und ex-
terne Leistungen komplettin ihr Ange-
bot zu integrieren.

Die Service Experience mit Smart Client Relations im Uberblick

</>
A
CMS
‘ &
An\alytics Leistungen

Dienstleistungskatalog

Konfigurator

Komparator .
P Analytics

Offertenassistent

Kunde

Dashboard

Dienstleister

Smart Client Relations
Dienstleistungsplattform

Externe Partner

Dienstleistungsverwaltung

Benutzerverwaltung

) Partnerverwaltun
Messaging 9

(Marketing/Vertrieb/Service)
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SMART CLIENT RELATIONS MACHT UNTERNEH-
MEN FIT FUR DIE ANFORDERUNGEN DER ZUKUNFT

Smart Client Relations gestaltet die Vermarktung, den
Vertrieb und die Verwaltung von Dienstleistungen

fir Unternehmen Uber die Digitalisierung von Prozessen
agiler, kollaborativer und effektiver,

Online individualisierbare Dienstleis-
tungsangebote

Uber Smart Client Relations |3sst sich das
Dienstleistungsangebot online in einem at-
traktiven Katalog prasentieren - mit direkt
ausgewiesenen Individualisierungsmog-
lichkeiten. Der Kunde kann sich also vorab
informieren und erhélt durch die interakti-
ve Konfiguration von Teilleistungen direkt
eine visuelle Darstellung von Leistungsum-
fang und dem daraus resultierenden Preis.
Dariber hinaus gehende individuelle An-
forderungen kann der Kunde im Offerten-
Assistent strukturiert erfassen - so erhélter
auch die passende Offerte fir seine Indivi-
duallésung direkt online, am selben Ort
und im selben Kommunikationskanal.

Die Mitarbeitenden des Dienstleisters kon-
nen sich damit ganz auf die Kundenbera-
tung und andere wertschopfende Tatigkei-
ten konzentrieren, was sich wiederum
positiv auf ihre Zufriedenheit auswirkt.

Durchgidngige Datenverfiigbarkeit und
direkter Zugang

Smart Client Relations stellt fir bestehende
Unternehmenssysteme wie CRM, ERP, SPM
und CMS die adaquaten Systemadapter zur
Verfligung. Daten aus Priméarsystemen der
unterschiedlichen Abteilungen eines Un-
ternehmens werden damit zentral und ent-
lang des gesamten Dienstleistungsprozes-
ses zuganglich gemacht. So kénnen alle
Beteiligten im Unternehmen, aber auch der
Kunde selbst sowie externe Partner die
Kunden- und Auftragsdaten im Self-Service
verwenden und weiterbearbeiten.

Kunden schéatzen diese durchgangige
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Transparenz und Verfligbarkeit aller rele-
vanten Informationen und Funktionen rund
um die Uhr. Sie sind dadurch jederzeit
handlungsféhig und kénnen durch die digi-
talisierten Ablaufe ihre Anliegen zeit- und
ortsunabhéangig erledigen - noch dazu in
einer zeitgemassen User Experience. Das
steigert die Kundenzufriedenheit.

Vernetzung von Unternehmen

iber Silos hinweg

Smart Client Relations schafft mit dem Ser-
vice Partner Management (SPM) eine noch
nie dagewesene Integration von externen
Partnern und Lieferanten in unternehmens-
interne Ablaufe.

Im SPM werden Stammdaten und Leistun-
gen von Dienstleistungsunternehmen als
Ergebnis eines Partner-Onboardings zent-
ral verwaltet. Damit stellt das SPM alle Leis-
tungsmerkmale wie Leistungsumfang, loka-
le Verfligbarkeiten und Preisstruktur dem
Dienstleistungsanbieter in allen Phasen der
Angebotsgestaltung zur Verfiigung. Zu-
satzlich kénnen Kundenanforderungen,
Auftragsstatus und administrative Informa-
tionen jederzeit zwischen dem Dienstleis-
ter, seinem Kunden und externen Partnern
ausgetauscht werden.

Das eigene Leistungsspektrum wird tber
externe Leistungen transparent erweitert
und die Effektivitat in der Kommunikation
deutlich gesteigert. Der gesamte Dienst-
leistungsprozess wird somit durchgéngig
und benutzerfreundlich gestaltet, Fehler-
quellen minimiert und der Umsatz nachhal-
tig gesteigert.
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Was habe ich als Dienstleister davon?

MEHRWERT DES DIGITALEN
DIENSTLEISTUNGSPROZESSES
FUR ANBIETER, KUNDEN UND
EXTERNE PARTNER

Uber die Digitalisierung lassen sich heute selbst
komplexe Dienstleistungsprozesse durchgangig und
nutzerfreundlich gestalten.

Durch die Vernetzung und Integration von Dienstleis-
tungen mehrerer Unternehmen in einem Angebot wird
die gesamte Wertschopfungskette vom Kunden bis
zum externen Partner stimmig orchestriert, alle rele-
vanten Informationen werden lber den gesamten Pro-
zess transparent dargestellt.

Quatico Solutions AG | Smart Client Relations | Whitepaper
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Smart Client Relations schafft
eine Triple-Win-Situation.

SCR ermoglicht es dem Dienstleister,
ein ganzheitliches Leistungsspektrum
attraktiv und voll integriert anzubieten.
Der Kunde profitiert von einem umfas-
senden Angebot aus einer Hand, kann
sich online selbst informieren und
Leistungen bedarfsgerecht individuali-
sieren. Und externe Partner kénnen
ihre Teilleistungen in ein attraktives
Gesamtpaket integrieren.

Selbst komplexe Anforderungen kénnen
Uber SCR effektiv und strukturiert erfasst
werden. Alle erforderlichen Informationen
kommen aus den priméren Unternehmens-
systemen und kénnen im Self-Service
verwaltet werden.

B

-Dienstleistungsanbieter

Effiziente und effektive
Prozesse und Kommunikation

Gesteigerte Kundenloyalitat
und Zufriedenheit

Mitarbeiterzufriedenheit

Kostenersparnisse

Qualitatssteigerung und
Fehlerminimierung

Innovation als Imagefaktor
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o

Kunde

24/7 Zugang im Self-Service
(unabhangig von Ort und Zeit)

Individualisierbare
Dienstleistungen

Volle Transparenz und
vertiefte Information

Vereinfachter Prozess und
konsistente User Experience

EIN KONZEPT MIT EINEM ECHTEN MEHRWERT
FUR ALLE BETEILIGTEN

Zudem vernetzt Smart Client Relations die
Kommunikation zwischen Unternehmen
und verschafft dem Kunden einen direkten
Zugang zu einem breiten, digital individua-
lisierbaren Dienstleistungsspektrum.

Jo

—— Externer Partner

Effiziente Prozesse und
Kommunikation

Erhohte Sichtbarkeit

Neue Umsatzpotenziale

Automatisierte Integration
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MEHRWERT EINES DIGITALEN DIENSTLEISTUNGS-
PROZESSES FUR DEN KUNDEN

Der Mehrwert einer smarten Service Journey ist breitge-
fachert. Kunden erhalten zeit- und ortsunabhangig Zugang
zu individualisierten Dienstleistungen in einer konsistenten
und transparent gestalteten User Experience.

Zusammengefasst bietet Smart Client Relations dem Kunden
vier entscheidende Vorteile:

1. Dienstleistungsangebote 24/7
im Self-Service entdecken und
konfigurieren
Der Kunde kann sich jederzeit einen

2. Individualisierte Dienstleistungen
und ein erweitertes Angebot aus
einer Hand
Teil- und Zusatzleistungen von externen

Uberblick iber die angebotenen Dienst-
leistungen verschaffen - vollig unver-
bindlich und unabhangig von einem
konkreten Ansprechpartner.

Mit Smart Client Relations erhalt er alle
notwendigen Informationen fir seine
Kaufentscheidung: zum Umfang des
Leistungsspektrums, Uber verfliigbare

Partnern sind nahtlos in das Angebot
und in die Service Experience eines
Dienstleisters integriert. Von externen
Partnern ausgefihrte Leistungen wer-
den transparent und detailliert abgebil-
det, der Kunde kann bei Bedarf die Part-
ner selbst auswahlen und bezieht das
komplette Angebot aus einer Hand.

Varianten zu Leistungsumfang und Prei-
sen sowie zu externen Dienstleistungs-
partnern. Der Kunde kann so seine ge-
wiinschten Dienstleistungspakete
bereits vorab konfigurieren und auspro-
bieren.

«Kunden wollen heute nicht einfach nur Produkte oder Services,
sondern iiberzeugende Losungen fiir ihre Bediirfnisse. Sie wollen
dies schnell, umfassend, einfach und bequem. Erfolgreiche Unter-
nehmen agieren schnell und flexibel, bieten ihren Kunden iiber-
zeugende Erlebnisse, sind stets offen fiir neue Geschiftsmodelle
und setzen auf die richtigen Partnerschaften und Technologie.»

Prof. Marc K. Peter, Als KMU die Digitale Transformation erfolgreich umsetzen
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Mehrwert fiir den Kunden

3. Volle Transparenz und vertiefte

Information in der Kommunikation
von Auftrigen

Auftragsdetails und Ausfihrung werden
digital dokumentiert und sind fir alle
Beteiligten jederzeit nachvollziehbar
und zentral verfliigbar. Der Kunde ist
Uber den gesamten Prozess durch Sta-
tus-Meldungen informiert. Der Kontakt
zum Dienstleister oder auch externen
Partner findet an einem Kanal statt. So-
mit kann ein Auftrag auch jederzeit an-
gepasst oder um Zusatzleistungen er-
weitert werden.
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4. Vereinfachter Prozess und

konsistente Experience auch

fiir komplexere Anfragen

Fir sehr spezifische Kundenbeddrfnisse
kdnnen keine standardisierten Dienst-
leistungen bereitgestellt werden. Indivi-
duelle Anforderungen und Fragen kann
der Kunde in strukturierter Form Uber
einen Kanal erfassen, diese werden di-
rekt im Kontext beantwortet. Erfasste

Anfragen werden damit stets aktualisiert

und stehen allen Beteiligten zentral zur
Verfligung. Die Service Experience
bleibt damit kundenzentriert und findet
durchgéngig an einem Ort statt - von
der Bestellung bis zur Ausfihrung.

Fazit: Smart Client Relations
stirkt die Kundenbindung durch
positive Kundenerlebnisse
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NUTZEN EINES DIGITALEN DIENSTLEISTUNGS-
PROZESSES FUR DEN ANBIETER

Eine smarte digitale Dienstleistungserbringung beschleunigt
Prozesse und schafft eine herausragende Servicekultur, die
beim Kunden die qualitative Wahrnehmung der Dienstleistun-
gen und des Unternehmens starkt.

Durch die intelligente Verkniipfung der Daten von Dienstleistungen mit Kunden
und Partnern, bringt SCR aber auch unternehmensintern einen wertvollen Nutzen.
Das Unternehmen schafft eine klare Kommunikation zwischen allen Beteiligten und
optimiert die team- und unternehmensiibergreifende Zusammenarbeit nachhaltig.

1. Effiziente und effektive Prozesse
und Kommunikation in Vertrieb und
Service
Statt mit Kunden und Service-Abteilung
telefonisch abzuklaren, was genau ge-
wilnscht und machbar ist, erkennt der

dardanfragen zu Auftragsstatus, Son-
derleistungen oder Verfligbarkeiten
erlbrigen sich dadurch. Die Ansprech-
partner in Vertrieb und Service werden
in der Kommunikation massiv entlastet.

Vertrieb beispielsweise direkt in einem 2. Gesteigerte Kundenloyalitat

Kunden-Dashboard jene Anfragen, die
eine Expertenauskunft benétigen. Spe-
zifische Kundenanforderungen sind je-
derzeit fur alle einsehbar, genauso die
Antworten zu Machbarkeits- und Verfug-
barkeitsanfragen. Der Vertrieb wird
durch SCR bei der Offertenstellung ge-
stltzt, damit der Kunde auch bei indivi-
dualisierten Angeboten moglichst
schnell die passende Dienstleistung er-
halt. Dank intelligenter Datenverkntiip-
fung und einer anwenderfreundlichen
Nutzerfihrung gelangt der Kunde
selbststandig zu seinen gewdiinschten In-
formationen - viele Antworten auf Stan-

und Zufriedenheit liber eine

gute Service-Experience

Kunden mit einer guten Service-Erfah-
rung werden zu loyalen Kunden: der di-
rekte Zugang im Self-Service, effiziente
Prozesse, eine hohe Transparenz und
eine niedrige Fehlerquote machen ein
Unternehmen schnell zum bevorzugten
Partner. Damit [asst sich zum einen das
Auftragsvolumen ausbauen, zum ande-
ren empfehlen zufriedene Kunden das
Unternehmen im Idealfall sogar weiter.
Eine gute Basis fiir eine nachhaltige Ge-
schéaftsbeziehung Uber Jahre.

«Vor allem bei repetitiven Aufgaben erkennen die Unternehmen
Vorteile in automatisierten Workflows, um Prozesse schneller
durchlaufen zu kénnen, Fehlerquellen zu verringern und Personal-
kosten zu sparen. Wer in Zukunft erfolgreich sein will, muss

den Datenfluss méglichst ohne Unterbriiche und Redundanzen
(Insellésungen) in seinem Unternehmen im Griff haben.»

Prof. Marc K. Peter, Als KMU die Digitale Transformation erfolgreich umsetzen
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Nutzen fiir den Anbieter

3. Hohere Mitarbeiterzufriedenheit
durch Entlastung bei administrativen
Aufgaben
Durch die Bereitstellung aller relevanten
Informationen wird ein Grossteil des
Prozessaufwands durch den Kunden ge-
tragen. Dies erspart den Mitarbeitenden
wertvolle Zeit, die sie fir wertschopfen-
de Tatigkeiten im Unternehmen nutzen
kdnnen. Tatigkeiten, die zudem als deut-
lich sinnstiftender und angenehmer als
administrative Aufgaben erlebt werden.
Auch das mobile Arbeiten wird durch
SCR deutlich erleichtert. All dies schafft
eine hohere Zufriedenheit und Produkti-
vitat der Mitarbeitenden, was sich wie-
derum in mehr Wertschatzung und einer
starkeren Identifikation mit dem Arbeit-
geber dussert.

P

Kosteneinsparungen und Kunden-
akquise durch eine optimierte
Service Journey

Mit den Effizienzgewinnen durch Smart
Client Relations lassen sich die Kosten in
der Dienstleistungserbringung deutlich
senken. Der gesamte Prozess von der
Angebotserstellung bis zur Angebotser-
bringung wird entlang der gesamten
Service Journey optimiert und digital
unterstltzt. Zusatzlich ermoglicht ein di-
gitalisiertes Dienstleistungsangebot die
Ausweitung des Kundenkreises und stei-
gert damit den Umsatz, die Wertschop-
fung und den Gewinn des Unterneh-
mens.

Quatico Solutions AG | Smart Client Relations | Whitepaper

5.

Qualitatssteigerung und Fehlermini-
mierung in der Service Experience
Mit Smart Client Relations werden Infor-
mationen strukturiert erfasst und Gber
Systemgrenzen synchronisiert. Statt einer
ineffizienten Kommunikation auf mehre-
ren Kanalen sind sdmtliche relevanten In-
formationen fir alle Involvierten zentral
und im Kontext verfiigbar. Dies verbes-
sert die Datenqualitdt und reduziert Feh-
lerquellen, Missverstandnisse und Iterati-
onen im Dienstleistungsprozess. Und
erhoht damit die Qualitdt der Serviceer-
fahrung nachhaltig.

Innovation als Imagefaktor und
Treiber fiir neue Geschiaftsmodelle
Durch die Digitalisierung von Informati-
onen werden Nutzungsdaten nicht nur
gesammelt, sondern kénnen auch syste-
matisch ausgewertet und fur die Opti-
mierung des Angebots verwendet wer-
den. Wertvolle Daten, beispielsweise zur
Nutzung eines Kataloges, Konfigurators
oder Dashboards geben direkt Auf-
schluss darlber, wie Kunden ihre Dienst-
leistungen individualisieren. Der Ver-
trieb kann Angebote dahingehend
optimieren, zusatzliche Optionen erar-
beiten oder Leistungen im Cross- oder
Up-Selling besser herausstreichen.

So kénnen neue Angebote, Preis-Model-
le oder Empfehlungen direkt getestet
und umgesetzt werden. Auch kleinere
Unternehmen erschliessen so neue
Mérkte und bieten mitinnovativen Er-
tragsmodellen den Grossen die Stirn.
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NUTZEN EINES DIGITALEN DIENSTLEISTUNGS-
PROZESSES FUR EXTERNE PARTNER

Der digitale Dienstleistungsprozess vernetzt
den Dienstleister mit seinen Kunden, gleichzeitig
aber auch mit externen Partnerunternehmen.

Uber Smart Client Relations werden alle Beteiligten direkt eingebunden und
transparent informiert. Daten aus unterschiedlichen Unternehmenssystemen
werden durchgédngig vernetzt und rollengerecht dargestellt. Partner werden
damit befdhigt, alle Aufgaben rund um die Erbringung und Verwaltung einer
Dienstleistung selbstindig zu erledigen.

1. Effiziente Prozesse in der Koordinati- 3. Neue Umsatzpotenziale durch eine

on von Dienstleistungen mit Partnern
Wie fir den Dienstleister unternehmens-
intern wird auch die Koordination von
Dienstleistungen und die Kommunikati-
on mit externen Partnern massiv verein-
facht. Die digitalisierte Einbindung der
spezifischen Dienstleistungsangebote
vereinfacht den kompletten Prozess von
der Offertenstellung bis zur Erbringung
und der administrativen Verwaltung der
Aufgaben. Teildienstleistungen lassen
sich klar definieren und einfach konfigu-
rieren. Die Rollen des Dienstleisters und
des ausfiihrenden Partners sind klar zu-
gewiesen, die Information findet durch-
gangig und zentral fur alle Beteiligten
statt.

. Erh6hte Sichtbarkeit der spezifischen
Dienstleistungen gegeniiber neuen
Kunden

Externe Partner kénnen ihre Marktpra-
senz Uber die Integration auf der Platt-
form des Dienstleisters steigern. Uber
die Kooperation eréffnet sich ihnen ein
grosses Potenzial, neue Kunden zu errei-
chen und auch langfristig zu gewinnen.
Wenn der Partner seinen Job gut macht,
dann wird ihn der Dienstleister auch wei-
teren Kunden empfehlen.
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kontinuierliche Auftragslage

Neben der Aussicht auf einen erweiter-
ten Kundenkreis ist auch eine engere
Kooperation mit dem federfihrenden
Dienstleister ein interessanter Aspekt fir
die Partner. Uber die Zusammenarbeit
kdnnen sie ihr Auftragsvolumen stetig
ausweiten oder ihr Dienstleistungsange-
bot basierend auf der Nachfrage der
Kunden anpassen und ausbauen.

. Automatisierte Integration

in einen durchgédngigen Dienst-
leistungsprozess

Die Vernetzung der eigenen Systemda-
ten des Partners in einen integrierten
Dienstleistungsprozess des Anbieters
sorgt flr vereinfachte Abldufe und eine
direkte Kommunikation tGber die Unter-
nehmensgrenzen hinweg. Das beginnt
mit einer speditiven Offertenstellung fir
individualisierte Angebote und reicht
bis hin zur transparenten Erbringung
und Verwaltung der beauftragten
Dienstleistung Uber zentral verfligbare
Informationen zu Kundenanforderun-
gen, Status und Preis.
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Wie funktioniert SCR in der Praxis?

UNTERNEHMENSUBERGREIFENDER
SELF-SERVICE, DER ALLE BETEILIGTEN
DIREKT VERBINDET, TRANSPARENT
INFORMIERT UND INVOLVIERT

Der digitale Dienstleistungsprozess muss sich zwin-
gend nach den Bedtirfnissen der Nutzer richten.

Im komplexen B2B-Umfeld sind dies Kunden, Dienst-
leister und Partnerunternehmen.

Wie diese unterschiedlichen Rollen an verschiedenen
Touchpoints durch Smart Client Relations zusammen-
gebracht werden kénnen, zeigt unser fiktives Fallbei-
spiel aus dem Bereich Immobilien.

Quatico Solutions AG | Smart Client Relations | Whitepaper
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EIN FALLBEISPIEL MIT PRAXISBEZUG:
DIE DIGITALISIERTE SERVICE JOURNEY FUR DEN
IMMOBILIENDIENSTLEISTER IMMOSORF

Wie Smart Client Relations in der Praxis funktioniert,
veranschaulicht am Beispiel des fiktiven Immobilien-

dienstleisters ImmoSorf.

Anhand der folgenden vier Use Cases demonstrieren wir, wie die Kollaboration mit
SCR zwischen Kunde, Dienstleister und Dienstleistungspartnern aussehen kénnte.

Use Case @

EVALUATION DIENSTLEISTER

Der Immobilieninvestor ImmoVast sucht
eine Immobilienverwaltung fir die Bewirt-
schaftung seiner Liegenschaft. Dabei
durchlauft er den Prozess von der Internet-
recherche bis zum Vertragsabschluss
komplett digitalisiert. Und beauftragt
schliesslich die Immobilienverwaltung
ImmoSa&rf mit dem gesamten Mandat.

Use Case @

SPEZIALAUFTRAG

Der Investor beschliesst die Umstellung
von einer Olheizung auf Warmepumpe in
seiner Liegenschaft. Er mochte ImmoSorf
mit der Planung und Durchfiihrung beauf-
tragen. Der Prozess kann von der Offerten-
stellung bis zur Abrechnung vollstandig di-
gitalisiert werden.

Use Case €)

TAGESGESCHAFT

Ein Mieter aus der Liegenschaft unseres
Investors meldet dem Hauswart einen
Defekt am Lift. Der Hauswart sucht Gber
SCR einen Dienstleister mit einem aktiven
Wartungsvertrag und beauftragt die Repa-
ratur direkt online.

Use Case @)

MANDATSVERWALTUNG

Nachdem der ImmoVast sehr zufrieden mit
dem Service von ImmoSorfist, gibt er auch
die néchste neu erworbene Liegenschaftin
die Hande der Verwaltung - wiederum
komplett digitalisiert.

Die involvierten Rollen

M Immosarf
132 2 —>
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Fallbeispiel: Immobiliendienstleister ImmoSorf - Use Case 1

USE CASE @
EVALUATION DIENSTLEISTER

1.

ERSTKONTAKT UND UBERBLICK
Der Kunde entdeckt das Dienstleistungsangebot und erlebt
die Auswahlmaoglichkeiten im Online-Katalog von ImmoSorf.

> Touchpoint: Online-Katalog

m Immosarf Uberuns \»  Dienstleistungen \»  Angebote vergleichen v [ ] W =

Unsere Dienstleistungen

Dienstleistungspakete Buchhaltung Vermietung Bewirtschaftung
Bestseller (i)

Unsere am haufigsten (]
gewshlten Dienstleistungen.
Wihlen sie eine unserer

vorausgewahlten Pakete Geeignet fiir

Geeignet fiir

@@y 1 EI

Geeignet fiir Geeignet fiir

und passen Sie den Umfang

tockwer Immobilienbesitzer

auf Ihre Bediirfnisse an. @ Buchhaltung fihren

@ Vermietung von

© W Buchhaltung v W Buchhaltung

°

© Mietersuche

> Angebote vergleichen

CHF 1000.- + 200.- / Whg. pro Jahr

& Zum Vergleich hinzufiigen

@ Abnahme und Ubergabe Arbeiten
der Stockwerkeinheiten

CHF 800.-/ Whg. pro Jahr

& Zum Vergleich hinzufiigen & Zum Vergleich hinzufiigen

Wl Verwaltung

Mangel und bauliche
Massnahmen

o

@ Aligemeine administrative © WH Vermietung
(]
(]

@ Technische Hausverwaltung
@ Recht und Strategie

@ Ausserordentliche
Verwaltungsaufgaben

CHF 2000.- + 350.- / Whg. pro Jahr CHF 3000.- + 400.- / Whg. pro Jahr

@ Zum Vergleich hinzufiigen

Eigene Dienstleistung zusammenstellen

Alle Teilleistungen Buchhaltung fiihren

QO Alle Leistungen
(@ Administrative Verwaltung

O Technische Hausverwaltung

Fiihren der Liegenschaftsbuch-
haltung, Erstellen der jahrlichen
Verwaltungs- und Nebenkosten-

O Vermietung
(O Recht und Strategie e
O Ausserordentliche

Verwaltungsaufgaben @ WMehr Details

@ Mehr Details

> Auswabhl konfigurieren

Eigentiimerversammlung

2

Jahrliche Einberufung und

Leitung der Eigentiimerver-
sammlung, Durchsetzung der der
Beschliisse.

Administrative Arbeiten Bauliche Massnahmen

7 (@

Ausfiihren und Koordinieren der Aufnahme von Garantieméngeln
Beschliisse der i und U von
oder Behebung
versteckter Mangel Vorbereitung
und Durchfilhrung von ..

unterlagen, Reglemente,
Nutzungsordnungen, Biicher, ...

@ Mehr Details

@ Mehr Details

Szenario

Der Immobilieninvestor «lmmoVast»
sucht einen Immobiliendienstleister
fiir die Bewirtschaftung seiner Liegen-
schaft.

User Journey

Der Investor findet ImmoSorfim Internet
und entdeckt auf der Webseite interessan-
te Dienstleistungen. Uber einen Angebots-
teaser gelangt er direkt zum konkreten
Dienstleistungsangebot im Online-Katalog.
Bereits dieser erste entscheidende Schritt
istin die durchgangig digitalisierte Journey
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eingebunden. Der Investor informiert sich
Uber die unterschiedlichen Angebotsvari-
anten in Form von Dienstleistungspaketen
und lernt die Unterschiede punkto Leis-
tungsumfang und Preis kennen. Er ent-
scheidet sich fur das umfassende Dienst-
leistungspaket «Bewirtschaftung», und
macht sich mit den Individualisierungs-
moglichkeiten dieses Angebotes vertraut.

Benefit

Da das Dienstleistungsangebot bereits in
dieser frihen Phase der Entscheidungsfin-
dung in einer attraktiven Form digital zur
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Fallbeispiel: Immobiliendienstleister ImmoSorf - Use Case 1

Verfligung steht, kdnnen sich Interessenten
ganz einfach und unverbindlich mit den un-
terschiedlichen Leistungen vertraut ma-
chen. Auch Marketing und Verkauf des
Dienstleisters profitieren von dieser Trans-
parenz gegentber dem Kunden. Sie kon-
nen ihr Dienstleistungsangebot online at-
traktiv und interaktiv prasentieren.

Experience

Der Einstieg in den Online-Katalog funktio-
niert Uber gezielt platzierte Angebotstea-
ser oder Call-to-Action-Links. Diese kon-
nen nahezu Uberall im Web eingebunden
werden. Interessenten kdénnen also direkt
und ohne Absprung mit Angeboten aus
dem Dienstleistungskatalog interagieren
oder zu einem konkreten Angebot im Kata-
log navigieren. Gut beschriebene Dienst-
leistungspakete veranschaulichen nicht nur
den Leistungsumfang, sondern ermogli-
chen in der Konfiguration mittels Parame-
ter auch die direkte Einflussnahme darauf,
sowie eine interaktive Visualisierung von
Umfang und Preis der Leistung. Durch visu-
elle Konfiguratoren, Real-Time-Assistenz
und eine strukturierte Anforderungserfas-
sung wird ein «Einkaufserlebnis» fir Dienst-

Digitalisierungspotenzial

Alle erforderlichen Informationen wie
Beschreibungen, Parameter und Preise
stammen dabei direkt aus den bestehen-
den Unternehmenssystemen des Dienst-
leisters. Ein weiterer Vorteil des digitalisier-
ten Dienstleistungsangebotist die
mogliche Einbindung einer Analytics-Soft-
ware. Online-Aktivitaten im Katalog lassen
sich darliber direkt beobachten und analy-
sieren. Dienstleister lernen so von ihren
Kunden und erfahren, welche Bedurfnisse
am Markt vorherrschen. Sie kénnen darauf-
hin ihr Angebot optimieren und zusatzliche
smarte Optionen anbieten, beispielsweise
«Kunden mit dhnlichen Anforderungen ha-
ben diese Teilleistung gewahlt».

Die involVfdtRS s taRE B RS et sn aElR Touchpoints

Rollen

Systeme

Offentlich

Kunde:
«lmmoVast»

Betriebsintern

Marketing: Sales:
«ImmoSoérf» «ImmoSorf»

Messaging SCR Analytics
o ™. o
N
Search Engine CMs
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a2
vt

(]
-
® Preise

e Leistungen
(Beschreibung,
Parameter,
Merkmale)

¢ Dienstleistungs-
pakete
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Fallbeispiel: Immobiliendienstleister ImmoSorf - Use Case 1

2. INDIVIDUALISIERUNG ANGEBOT
Der Kunde wahlt Teilleistungen aus und individualisiert
diese selbststandig im Konfigurator von ImmoSorf.

> Touchpoint: Konfigurator

m Immosarf Uberuns \»  Dienstleistungen \»  Angebote vergleichen v [ ] W =

Dienstleistung «Bewirtschaftung» individualisieren

Dienstleistungsobjekt

Administrative Verwaltung

Technische Hausverwaltung

e
Koordination der Hauswartung

Vermietung

Recht und Strategie

Ausserordentliche
Verwaltungsaufgaben

Preis pro Jahr
CHF

« Zuriick

Bestellen
# Zum Vergleich hinzufiigen

@ Fe

[ X Haben Sic noch Fragen?
i

en @

}% Reparaturen und Wartung

Alifillige llati und d: werden durch qualifizierte Handwerker,
und Li U Wir holen Offerten ein, iiberwachen und kontrollieren lhre
erteilten Auftrige und rechnen erbrachte Arbeiten ab.

Leistungsparameter

Regelméssige Kontrollbesuche der (@) Ja O Nein @
Liegenschaft zur Uberpriifung des N §
Gesamtzustandes

Zusétzliche Informationen

Periodische Erstellung eines (jja @ Nein @
Zustandsberichts -

Einkauf der Heizenergie @2 ONein @

Sicherstellung der Uberwachung der (.DJa O Nein @
Funktionstiichtigkeit der technischen
Installationen

Leitung, Vorbereitung, Begleitung / ©Ja C Nein @
Baufiihrung umfangreicher
Schadensanierungen

o m .
Auftrag g fiir und
Reparaturen und Instandsetzungen

Kompetenzsumme:

Uberwachung und Kontrolle der

erteilten Auftrige

@Ja (O Nein

Szenario

Bevor der Kunde sich fiir die Dienstleis-
tung entscheidet, méchte er seine indi-
viduellen Bediirfnisse beim Dienstleis-
ter platzieren und ein darauf abge-
stimmtes Angebot erhalten. Das gilt
auch fiir unseren Investor und seine Lie-
genschaft. Er spezifiziert seine konkre-
ten Anforderungen und definiert den
gewiinschten Leistungsumfang. Dabei
erfihrt er direkt die Auswirkung auf
den Preis des Dienstleistungspakets.
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User Journey

Im Konfigurator kann unser Investor die
Dienstleistung weiter individualisieren,
indem er Teilleistungen auswahlt und nach
seinen Anforderungen konfiguriert.

Wie viele Mietverhaltnisse sollen betreut
werden? Welche technischen Hauswar-
tungsarbeiten sind erforderlich?

Der Investor entscheidet selbst, welche
Leistungen er wiinscht und wahlt dement-
sprechend einzelne Teilleistungen an oder
ab. Auch der Umfang dieser Teilleistungen
|&sst sich ganz einfach durch ausgewiesene
Parameter anpassen. So spezifiziert unser
Investor beispielsweise die gewlinschten
Verwaltungsaufgaben fir Reparatur und
Wartung, um eine genaue Vorstellung zum
Leistungsumfang und Preis zu erhalten.
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Benefit

Der Kunde erhalt durch SCR den komplet-
ten Uberblick tiber alle Teilleistungen und
ihre Individualisierungsmaoglichkeiten.

Er kann die Teilleistungen im Angebot frei
auswahlen, neue hinzufigen und sie im
Self-Service an seine Bedirfnisse anpas-
sen. Diese Individualisierungen kann er fir
spater speichern. Das alles zeit- und orts-
unabhangig.

Experience

Die Kommunikation zwischen dem Kunden
und dem Dienstleister wird durch die Inte-
gration in eine digitalisierte Service Jour-
ney deutlich erleichtert. Die gesamte Kom-
munikation findet transparent und fir alle
nachvollziehbar an einem Ort und Uber
einen Kanal statt.

Digitalisierungspotenzial
Smart Client Relations erlaubt es, die Inter-

aktionen der Nutzer analytisch auszuwerten.

SCRtrackt in den User Journeys jede Inter-
aktion, jeden Abschluss und jeden Ab-
sprung und stellt die Daten grafisch im
Zeitverlauf dar. Auf diese Weise kann der
Dienstleister direkt erkennen, ob die Be-
schreibungen im Dienstleistungskatalog
verstandlich sind. Bei Bedarf kann der
Dienstleister auswertbare Daten im Excel-
Format herunterladen und diese vertieft
analysieren.

Die involvierten Systeme und Rollen an den Touchpoints

Rollen

Systeme

Messaging SCR

Offentlich

Kunde:
«lmmoVast»

Betriebsintern

Marketing: Sales:
«ImmoSoérf» «ImmoSorf»

Analytics

w:— B
w g

 Preise * Kundendaten

* Kundenspezifi-
sche Entwiirfe,
Auswahl, Indivi-
dualisierung
von Angeboten

e Leistungen
(Beschreibung,
Parameter,
Merkmale)

¢ Dienstleistungs-

pakete * Dienstleistungs-
objekte (Immo-
bilien)
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Fallbeispiel: Immobiliendienstleister ImmoSorf - Use Case 1

3. VERGLEICHEN UND TEILEN
Der Kunde vergleicht Umfang und Preise von auf seine
Bedurfnisse angepasster Varianten einer Dienstleistung.

> Touchpoint: Komparator

D#F B

Dienstleistungen v Angebote vergleichen v

m Immosarf Uber uns v

Dienstleistungspakete vergleichen

Verwaltung Bewirtschaftung
Dienstleistungsobjekt @ Individualisiert

e = il

Geeignet fiir Stockwerkeigentiimer Geeignet fiir Immobilienbesitzer

lhre Auswahl:

Bewirtschaftung
Standard

Administrative Verwaltung Administrative Verwaltung Administrative Verwaltung

00000
00000

Mingel und bauliche Massnahmen

Technische Hausverwaltung Technische Hausverwaltung Technische Hausverwaltung Technische Hausverwaltung

Vertrage zur Bewirtschaftung

(<
(<

a
Reparaturen und Wartung [
Koordination der Hauswartung (V]

Vermietung Vermietung

<
EX
E

@

von Stockwerkeinheiten

Mietersuche

0000
Q000

(]
()
ergabe der Stockwerkeinheiten (]
(]

Recht und St

Recht und Strategie Recht und Strategie Recht und Strategie rategie

Rechtliche Angelegenheiten

(<)
(<)

Strategische Aufgaben

Ausserordentl. Ve

Ausserordentl. Verwaltungsaufgaben

H

altungsaufgaben

Betreuung von Liegenschaften

[
(]
Nutzungs- und Verwaltungsordnung [<]
(]
()

000
[

Vertragsmanagement

®  Neues Paket hinzufiigen
noci

Preis pro Jahr Preis pro Jahr
CHF CHF

3'500.-

Bestellen Bestellen

Bearbeiten Bearbeiten

® ketenternen @ ® Paketenternen. @ ® Paket entiermen @

Preis pro Jahr
CHF

5'200.- 5'600.-

Bestellen

Bearbeiten

Szenario

ImmoVast mochte verschiedene Ange-
botsvarianten vergleichen, um die beste
Option fiir seine Anforderungen zu wih-

User Journey

Der Investor hat unterschiedliche Varianten
fur seine Liegenschaft erstellt und sich mit
seinen Kollegen lber die Leistungsunter-

len. Unser Immobilieninvestor priift die
Angebote nach Leistungsumfang und
vergleicht die Preise.
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schiede verschiedener Dienstleistungspake-
te ausgetauscht. Im Komparator sieht er
nicht nur die Unterschiede punkto Umfang
und Preis abgebildet, sondern erfahrt auch
weitere Details. Nach dem Vergleich ist
ImmoVast Gberzeugt und erwirbt das in-
dualivisierte Bewirtschaftungspaket mit
dem angepassten Leistungsumfang. Der
Investor erhalt die Bestatigung seiner Be-
stellung mit einer detaillierten Leistungs-
beschreibung und dem Preis.

Das beauftragte Paket erscheint nun direkt
im Dashboard des Kunden mit dem Status
«laufend».

31



Fallbeispiel: Immobiliendienstleister ImmoSorf - Use Case 1

Benefit

Der Kunde kann seine Dienstleistungsan-
gebote nicht nur individualisieren, sondern
auch die erstellten Varianten im Konfigura-
tor als Entwirfe speichern. Gespeicherte
Individualisierungen kdnnen untereinander
oder mit Standardpaketen verglichen wer-
den, die Vor- und Nachteile lassen sich ab-
wagen und die Preisunterschiede transpa-
rent nachvollziehen. Fir Rickfragen kann
der Kunde direkt online den Dienstleister
kontaktieren und die Varianten mit anderen
Beteiligten und Mitentscheidern teilen.

Die involvierten Systeme und Rollen an den Touchpoints

Offentlich Betriebsintern
Kunde: Sales:
«lmmoVast» «lmmoSorf»

Rollen

Messaging SCR ERP CRM
] —
- (D ImmoSsrf
* Preise * Kundenspezifi-
. sche Individuali-
) ¢ Leistungen h
£ (Beschreibung, Sleiingen
g Merkmale)  Dienstleistungs-
= -
2 . Dieknst\eistungs- gﬁ{::)te(\mmo»
pakete
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Fallbeispiel: Immobiliendienstleister ImmoSorf - Use Case 2

USE CASE @)
SPEZIALAUFTRAG

Der Kunde erfasst seine Anforderungen fir individuelle
Auftrage mit dem Offerten-Assistenten.

> Touchpoint: Offerten-Assistent

mlmmosarf Uberuns v Dienstleistungen v  Angebote vergleichen v [} [ [1]

Offerte anfragen

}% Installations- und Reparaturarbeiten

Leistungskategorie Alifillige llationen und d werden durch qualifizierte Handwerker,
und Li U Wir holen Offerten ein, iiberwachen und kontrollieren der
erteilten Auftrige und rechnen erbrachte Arbeiten ab.

@ Installations- und
Reparaturarbeiten

QO Pflegearbeiten
(O Wartungsleistung

QO Serviceleistungen Leistungsart (i) Zusatzliche Informationen
s soeichen Leistungsobjekt [V Heizung| @
Dienstleister [i ]
Einbau @Ja ONein @

Worum handelt es sich? Was sollten wir noch wissen?

Unsere Olheizung soll durch eine Warmepumpe
ersetzt werden. Wir bendtigen eine Warmepumpe fiir
die 26 Wohneinheiten.

Ausbau @Ja (O Nein

Unsere Olheizung und der zugehérige Oltank sollen
aus dem Keller entfernt und abtransportiert werden.

Entsorgung @Ja (O Nein

@B Feter Hafiger Ghfelenank T erfeas)
- R = ertenanfragen werden in der Regel
Olheizung und Oltank sollen fachgerecht entsorgt innerhalb von 24h beantwortet.

n Haben Sie noch Fragen? orian:
el ert di Anfrage senden
o ung?

Szenario User Journey
ImmoVist will die alte Olheizung inihrer  Im Offerten-Assistent wird der Investor
Liegenschaft ersetzen und ImmoSorfda-  Schritt fir Schritt durch den Prozess

mit beauftragen, eine neue Warmepum-  gefiuhrt und wahlt als Leistungsart «Installa-
pe zu installieren. Individuelle Installati-  tions- und Reparaturarbeiten». Hier erfasst
ons- und Reparaturleistungen wie diese er seine Anforderungen fur den Ausbau
kénnen meist nicht in einen Standardka- der alten (")Iheizung, sowie den Kauf und
talog integriert werden. die Installation der neuen Warmepumpe.
Der Investor erkennt bereits in der Ange-  ImmoVast kann bei der Erstellung des
botsiibersicht, dass eine so spezifische Auftrags auch direkt Riickfragen stellen,

Anfrage nicht durch die Standardpakete  beispielsweise zur Art der Warmepumpe,
des Immobiliendienstleisters abgedeckt  zur erforderlichen Grésse oder auch zur

wird. Dafiir fillt ihm direkt die Option fachgerechten Entsorgung der alten Ol-
auf, eine individuelle Offerte fiir seinen heizung.

Spezialauftrag online anzufragen.
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Fallbeispiel: Immobiliendienstleister ImmoSorf - Use Case 2

Benefit

Die Erstellung der Offerte wird durch einen
digital geflihrten Prozess unterstitzt und
klar strukturiert. Samtliche individuellen
Anforderungen und Abklarungen werden
vom Kunden abgeholt, Missverstandnisse
oder Informationslicken damit auf ein Mini-
mum reduziert.

Da Smart Client Relations eine direkte
Kommunikation erméglicht, ist auch der
Dienstleistungspartner jederzeit umfas-
send informiert und kann entsprechende
Expertenauskiinfte bereits bei der Offer-
teneingabe einholen. Alle beteiligten Un-
ternehmen profitieren so von den geteilten
Informationen und den dokumentierten
Anpassungen des Dienstleistungsange-
bots. Dies erlaubt eine effiziente digitale
Kommunikation zwischen Kunde, Verwal-
tung und Partnern. Gerade bei der Mach-
barkeitsabklarung in Zusammenarbeit mit
externen Dienstleistungspartnern wird die
Anzahl der Iterationszyklen reduziert. Aus-
sagen zu geanderten Faktoren wie Ver-
tragsbedingungen, Preisen und Verflgbar-

keiten sind innerhalb klrzester Zeit zentral
verfligbar. Der Dienstleister kann mit vor-
definierten Textpassagen und integrierten
Preisberechnungen effizient neue Offerten
erstellen. Der Kunde erhélt die Offerte zeit-
nah in einer Ubersichtlichen Zusammenfas-
sung des Auftrags, mit zugesicherten Leis-
tungen und einem bestatigten Preis.

Experience

Wéhrend der laufenden Offertenstellung
erhalten Kunden aktuelle Statusinformatio-
nen, beispielsweise noch unbestatigte
Partneranfragen fir Teilleistungen. Offene
Tasks oder Anfragen werden durch die
Verwaltung oder involvierte Partner direkt
erledigt. Bestatigte Offerten kénnen vom
Kunden geprift und final beauftragt wer-
den. Die digital erfassten Daten werden di-
rekt in die Primarsysteme von ImmoSorf
Ubertragen. Die CRM- und ERP-Systeme
des Dienstleisters sind damit automatisch
immer auf einem aktuellen Stand, ein ma-
nuelles Nacherfassen entfallt.

Die involvierten Systeme und Rollen an den Touchpoints

Offentlich

Kunde:
«ImmoVast»

Betriebsintern

Service:
«ImmoSorf»

Sales:
«ImmoSoérf»

Marketing:
«ImmoSorf»

=
o
©
o
Messaging SCR Analytics
o ™ o
[}
€
2
2
%2

:
L

® Dienstleister
(Stammdaten,
Vertragsmap-
ping)

e Partnerleistun-
gen (Mapping)

® Partnerverfig-
barkeiten

ERP

® Leistungskate-
gorien (Beschrei-
bung, Mapping)

e Leistungsarten
(Beschreibung,
Parameter)

e Leistungsobjekte
(Beschreibung,
Parameter)

:

* Kundenspezifi-
sche Offerten
(Entwiirfe,
Angebote,
Vertéage)

¢ Dienstleistungs-

objekte (Immo-
bilien)

:

® Partnervertrage
* Messaging

* Anfragen/
Rickfragen
zu Paketen /
Leistungen

* Email
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Fallbeispiel: Immobiliendienstleister ImmoSorf - Use Case 3

USE CASE ©
TAGESGESCHAFT

Der Dienstleister verwaltet aktuelle Anfragen
und Dienstleistungen.

> Touchpoint: Dashboard «Dienstleister»

m ImmoSorf Uberuns v  Dienstleistungen v Angebote vergleichen v [} /77 i=

Dashboard «Hauswart»

Mitteilungen

LiftWaart AG Fahrstuhlwartung Wallisellen

Ubersicht HeizChiieler GmbH  AW: Zugang Heizkeller - > e,
ImmoSarf AG Neuer Service-Vertrag fir den Smar... @B > Sxizv >
Mehrlsden
\ J =
Immobilien \ o /

Mitteilungen

Partnervertrage Auftragsiibersicht

Aufirige Neuen Auftrag erfassen

Rechnungen

Zahlungen

Profileinstellungen

Auftrag erstellen

ImmoSarf AG

11.23-311223 3023~ @€mB>

HeizChileler GmbH  1.1.23-31.12.23 2185 @mm>

5620.-

PutzEquipe 1.1.23-31.12.23 >

Szenario gen. Dieser wird auf seinem bevorzugten
In unserem Beispiel wird der Hauswart Kommunikationskanal Gber den Reparatur-
der Liegenschaft von einem Mieter tele-  auftrag benachrichtigt. Der Service-Partner
fonisch iiber ein Problem mit dem Fahr-  bestatigt den Eingang und teilt direkt im
stuhl informiert. Reparaturauftrag den Bearbeitungszeit-
raum mit. Alle nétigen Informationen zum
User Journey Dienstleistungsobjekt findet er ebenso im
Der Hauswart der externen Partnerfirma Reparaturauftrag und schickt darauf einen

HuusMeister prift den Fahrstuhl und stellt
einen Defekt fest, fir den ein Service-Tech-
niker aufgeboten werden muss. Er 6ffnet
das Dashboard direkt vor Ort mit seinem
Mobile und erstellt einen Reparaturauftrag
fur den Fahrstuhl. Der Hauswart erfasst die
Schadensmeldung und findet einen beste-
henden Servicevertrag fur den Fahrstuhl
der Liegenschaft. Damit kann er den zu-
standigen Service-Partner direkt beauftra-
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Service-Techniker. Der Techniker behebt
das Problem und meldet den Reparaturauf-
trag als erledigt.

Der Hauswart wird von SCR automatisch
auf seinem Mobile Gber den Abschluss der
Reparatur informiert. Er prift die Funkti-
onsfahigkeit des Fahrstuhls und bestatigt
den Reparaturauftrag als abgeschlossen.
Der Service-Partner erstellt die Rechnung
fur die Reparatur und legt diese direktim
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SCR ab. Die Verwaltung ImmoSérf sieht alle
laufenden und abgeschlossenen Repara-
tur- und Wartungsauftrage im SCR ein.

Das Dashboard gibt einen Uberblick tiber
alle aktuellen Auftréage fir die ausgewahlte
Liegenschaft.

Gleichzeitig ermoglicht SCR wertvolle sta-
tistische Auswertungen. Beispielsweise
kdnnen die Anzahl der Auftrége im laufen-
den Jahr oder die durchschnittliche Reakti-
ons- und Erledigungszeit durch den Part-
ner im Dashboard tUbersichtlich dargestellt
werden.

Benefit

Auch im Daily Business reduziert Smart Cli-
ent Relations den Kommunikationsaufwand
zwischen Dienstleister, Kunde und Partnern
massiv. Eine Vielzahl von Telefonaten und
misslungenen Kontaktversuchen fallen
weg, das spart Zeit und schont Nerven.

Die Digitalisierung von Statusinformatio-
nen, Rechnungen und Zusatzleistungen
bringt zusatzlich einen hohen Effizienzge-
winn fir den Dienstleister.

Experience

Die transparente, fur alle zugéngliche Infor-
mation im Portal und automatisch ausge-
|6ste Notifikationen sorgen dafiir, dass alle
Beteiligten den Bearbeitungsfortschritt der
Dienstleistung nachvollziehen kdénnen. In-
formationen kdénnen bei Bedarf jederzeit
im Self-Service eingeholt werden. Das stillt
das InformationsbedUrfnis des Kunden,
vermittelt ein gutes Gefihl und schafft Zu-
friedenheit.

Die involvierten Systeme und Rollen an den Touchpoints

- . . .
Offentlich Betriebsintern
Partner Partner
(HuusMeister AG) (LiftWaart AG)
c
2
°
@
Messaging SCR SPM ERP CRM DMS
- — - -
- (D ImmoSsrf d. g dl ! -ﬂ. g w. g
® Dienstleister ® Leistungskate- * Kundenspezifi- ® Partnervertrage
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Fallbeispiel: Immobiliendienstleister ImmoSérf - Use Case 4

USE CASE Q)
MANDATSVERWALTUNG

Der Kunde erweitert und verlangert

aktuelle Dienstleistungen.

> Touchpoint: Dashboard «Kunde»
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Szenario

Viele Dienstleistungen werden haufiger
oder gar regelmassig benétigt. Wir wollen
es dem Kunden méglichst einfach machen,
ein bereits beauftragtes Service-Paket
wieder zu bestellen. Nachdem ImmoVast
mit dem Service von ImmoSérf zufrieden
ist, gibt er auch die niachste neu erworbe-
ne Liegenschaft in die Hinde der Verwal-
tung. Die neue Immobilie befindet sich al-
lerdings in einem benachbarten Kanton
und weicht auch sonst vom Familienhaus
in Wallisellen ab: der Wohnblock umfasst
mehr Wohnungen und Stockwerke.
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User Journey

Der Investor 6ffnet im Kunden-Dashboard
die Immobilientbersicht und sieht seine
Liegenschaften mit allen wesentlichen
Kennzahlen abgebildet. Er wahlt die Opti-
on «Immobilie hinzufligen» und gibt die
Basisdaten der neuen Liegenschaft ein.
ImmoVast kann nun eine Dienstleistung aus
den eigenen, von ihr bereits vorkonfigu-
rierten Paketen oder ein Basispaket wah-
len. Der Investor entscheidet sich fir das
Paket «Individualisierte Bewirtschaftung»,
das er bereits fir das Familienhaus in Walli-
sellen bestellt hat.



Fallbeispiel: Immobiliendienstleister ImmoS&érf - Use Case 4

Er sieht nun im Konfigurator die eingege-
benen Basisdaten zur neuen Liegenschaft
in Wetzikon und die iGbernommene Aus-
wahl aus der Immobilie in Wallisellen - samt
dem neuen, automatisch berechneten
Preis. Der Investor passt im Konfigurator
die Kompetenzsumme auf CHF 15’000 an
und bestellt das Dienstleistungspaket fir
seine neue Liegenschaft.

Benefit

Die Wiederbestellung von Dienstleistun-
gen wird fir den Kunden maximal verein-
facht, der Aufwand damit fur alle Beteilig-
ten minimiert. Auslaufende Service- und
Wartungsvertrage kann er mit wenigen
Klicks verlangern, bereits definierte Dienst-
leistungspakete anpassen und erneut be-
stellen. Vor allem fiir die Ausweitung einer
Dienstleistung um neue Zusatzleistungen
ist dieser Aspekt dusserst interessant. Flr
den Dienstleister bedeutet das ein voll di-
gitalisiertes und kundenzentriertes Upsel-
ling seines Serviceangebotes.

Durch die Integration externer Partner via
SCR hat der Kunde den kompletten Uber-
blick Gber das erweiterte Dienstleistungs-

und Partnerangebot. Er kann Teilleistungen
und Partner frei wahlen und selbst an seine
Bediirfnisse anpassen. Dank transparen-
tem Service Partner Management (SPM)
sieht er direkt, ob eine von ihm gewlinschte
Leistung im angefragten Umfang durch
den préferierten Partner gewahrleistet
werden kann.

Digitalisierungspotenzial

Alle Beteiligten finden samtliche relevanten
Informationen zu erbrachten und aktuell
laufenden Dienstleistungen zentral und
Ubersichtlich an einem Ort - im Dashboard.
Die nahtlose Integration erlaubt durchgan-
gige Prozesse, eine effiziente und fehler-
freie Kommunikation in einem Kanal und
eine ansprechende Service Experience.
Gleichzeitig wird durch SCR die Ausgestal-
tung des Angebots fiir den Dienstleister und
dessen externe Partner selbst fir komplexe
Anforderungen vereinfacht. Die individuali-
sierten Angebote auf Basis der Standard-Pa-
kete kdnnen damit vom Dienstleister trotz
Anpassungen durch den Kunden direkt be-
preist und beauftragt werden.

Die involvierten Systeme und Rollen an den Touchpoints
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Wie fiihre ich SCR erfolgreich bei uns ein?

ERFOLGSFAKTOREN UND
HANDLUNGSEMPFEHLUNGEN
FUR DIE IMPLEMENTIERUNG
VON SMART CLIENT RELATIONS

Der Dienstleistungsprozess der Zukunft ist smart.
Mit Smart Client Relations wird das Potenzial der
digitalen Kommunikation ausgeschopft. Auf dem
Weg zur Transformation bestimmen einige grund-
legende Faktoren Gber den Erfolg.
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ZIELSETZUNGEN FUR UNTERNEHMEN
IM DIENSTLEISTUNGSBEREICH

Wie bei jedem Transformationsprozess sind
klar definierte Ziele entscheidend.

Mit der Implementierung von Smart Client Relations wollen
wir die folgenden Ziele erreichen:

* Eine hohe personalisierte Servicequalitit, die durch zentral
verfiigbare und untereinander verknipfte Kundenanforderungen
ermoglicht wird

e Zentral verfiigbare Informationen zur Dienstleistungserbrin-
gung, die durch intelligent vernetzte Daten fir alle Unternehmens-
bereiche zugénglich werden

e Eine transparente und nachvollziehbare Preisgestaltung,
die durch die individuelle Anpassung an spezifische Kunden-
anforderungen interaktiv erfahrbar wird

e Zeit- und ortsunabhidngige geschéaftliche Transaktionen,
die vom Kunden im Self-Service initiiert werden kdnnen

* Gesteigerte Effektivitat und Effizienz, die in der Dienstleistungs-
erbringung im Tagesgeschaft nachweislich erhéht werden

* Durchgédngige Transparenz fiir alle Prozessbeteiligten, die
massgeblich zur héheren Qualitat der Dienstleistungen beitragt

¢ Hohere Kundenbindung und Mitarbeiterzufriedenheit,
da Auftrége effizient und effektiv erledigt werden kénnen und
die Mitarbeitenden im Alltagsgeschaft entlastet werden

* Neues Innovationspotenzial und héhere Profitabilitit,

nachdem sich mit neuen kundengetriebenen Geschéfts- und
Ertragsmodellen auch Umsatz und Gewinn steigern lassen
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ERFOLGSFAKTOREN FUR
DIE IMPLEMENTIERUNG

Damit Smart Client Relations im Unternehmen erfolgreich
umgesetzt werden kann, sind gewisse grundlegende
Voraussetzungen notig. SCR ist dabei als umfassendes
Konzept zu verstehen, das Uber eine Softwarel6sung

auch tiefer in die Unternehmenskultur und Prozesse inner-
halb der Organisation eingreift.

1. Dienstleistungsangebote 2. Dienstleistungsprozesse
individualisierbar machen transparent machen

Erfolgsfaktor: Angebotene Leistungen Erfolgsfaktor: Wichtige Schritte im

lassen sich in Standardleistungen und Ablauf einer Dienstleistungserbringung,

Individualleistungen unterscheiden. insbesondere der Informationsaustausch

Standardleistungen sind im Umfang und mit dem Kunden und zwischen den un-

Aufwand klar individualisierbar und terschiedlichen Bereichen, sind einheit-

kénnen untereinander verglichen und lich benannt und kénnen unternehmens-

abgegrenzt werden. weit kommuniziert werden.

e Fir Standardleistungen kdnnen e Fir eine durchgédngige und transpa-
Parameter zur Anpassung des rente Prozessstatusdokumentation
Umfangs einer Leistung klar aus- kénnen wichtige Statusinformationen
gezeichnet werden auch zu internen Unternehmensabléu-

fen dokumentiert werden
* Unterschiedliche Aspekte von

individualisierten Leistungen lassen e Wichtige Bearbeitungszustande

sich durch eine Leistungskategorie (Status) sind bereichslbergreifend de-

und -art klar differenzieren finiert und im gesamten Unternehmen
anwendbar

¢ Die relevanten Aspekte einer Individu-
alleistung fur die Offertenstellung
konnen strukturiert erfasst werden,
um eine ausreichende Datenqualitat
im Self-Service zu ermoglichen
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Erfolgsfaktoren

3. Digitale Kommunikation
etablieren

Erfolgsfaktor: Backoffice-Mitarbeitende
sind bereit, tédglich neben Telefonanrufen
auch digitale Anfragen per Email oder
Chat zu bearbeiten

e Aufgrund der transparenten Kommuni-
kation via SCR erwarten Kunden
innert kurzer Zeit Antworten auf ihre
Fragen und Anliegen

¢ Digitale Mitteilungen der Kunden soll-
ten durch Mitarbeitende zeitnah be-
antwortet werden kdnnen, Prozesse
und betriebsinterne Kanale dafir sind
vorhanden

Unternehmensdaten bereichs-
iibergreifend verfiigbar machen

»

a. Technische Datenverfiigbarkeit

Erfolgsfaktor: Daten aus den Primér-
systemen der unterschiedlichen Berei-
che im Unternehmen kénnen zentral
abgelegt und damit anderen Bereichen
und Systemen zur Verfligung gestellt
werden.

e Existierende Unternehmenssysteme
kdnnen weiter genutzt werden, ihre
bereichsiibergreifende Verwendung
muss jedoch geprift und durch
spezifische Systemadaptoren tech-
nisch ermdéglicht werden

* Daten kdnnen zentral verfigbar ge-
macht und intelligent vernetzt werden,
damit alle Unternehmensbereiche
auf aktuelle Informationen zugreifen
kdnnen
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¢ Mit Composable Digital Services (CDS)
hat Quatico eine einzigartige technische
Losung entwickelt, die auf verschie-
denste bestehende Primarsysteme
zugreift und die Daten unabhéangig
nutzbar macht

b. Organisatorische
Datenverfiigbarkeit

Erfolgsfaktor: Daten aus den Priméar-
systemen im Unternehmen kénnen in
sensible bereichs- bzw. unternehmens-
interne und &ffentlich zugédngliche Daten
unterschieden werden.

e Fur die Digitalisierung eines Prozesses
sind unterschiedliche Primardaten
nétig. Die betroffenen Unternehmens-
systeme kénnen identifiziert und
Datenschnittstellen bzw. Datenabla-
gen (Data Lakes) mit entsprechenden
Sichtbarkeiten (Permissions) versehen
werden.

e Die mittels Composable Digital Services
zentral verfligbar gemachten Daten
kdnnen organisatorisch eingebettet
und gemeinsam Uber eine Web-
Anwendung verwaltet werden.

Entsprechende Benutzer-Rollen
werden eingefihrt und konsequent
angewendet.

42



UNSERE HANDLUNGSEMPFEHLUNGEN

Du willst Smart Client Relations einfihren oder von den
grundlegenden Prinzipien profitieren. Quatico begleitet
Unternehmen dabei bis zum erfolgreichen Projektabschluss:
Egal, ob du bereits mit der Digitalisierung im Unternehmen
begonnen hast, mitten in der digitalen Transformation
steckst, oder dich auf den digitalen Wandel vorbereitest.

Die Digitalisierung findet in unterschiedlichen Etappen statt. Fur eine erfolgrei-
che Implementierung von Smart Client Relations empfehlen wir je nach Digitali-
sierungsgrad und -vorhaben im Unternehmen eine unterschiedliche Herange-
hensweise in einem strukturierten Prozess:

1. Vision fiir ein digitales Produkt
entwickeln
Wir helfen Unternehmen beim ersten
Schritt in Richtung Smart Client Relati-
ons - mit einer klaren Vision, basierend
auf ihrer spezifischen Situation, mit dem
Ausbau ihres digitalen Angebots oder
auch allgemein mit den Herausforderun-
gen des digitalen Wandels.

2. Dienstleistungen im Self-Service

digital anbieten

Du mochtest aktuelle Digitalisierungs-
projekte beschleunigen und mit Ergebnis-
sen schneller auf Ihre Kunden zugehen
kdnnen. Wir analysieren Ihr bestehendes
Leistungsspektrum im Kontext aktueller Di-
gitalisierungsvor-

haben.

Wir erarbeiten gemeinsam:
e Wie Kunden in Zukunft mit deinem Un-
ternehmen kommunizieren sollen

Wir entwickeln gemeinsam:
e Wie du aus deinem Leistungsspektrum
ein im Self-Service konfigurierbares

* Wie die Unternehmensbereiche mitei- Angebot digital erfahrbar machst

nander zusammenarbeiten, um Infor-
mationen effektiv und bereichsitber-
greifend auszutauschen

* Welche internen Abldufe transparent
an Kunden kommuniziert und damit
digital unterstitzt werden kdnnen

* Wie Umfang und Preisgestaltung dei-
ner Dienstleistungen fir Kunden im
Self-Service erfahrbar gemacht wer-
den
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e Wie du den Prozess von der Bestellung
bis zur Leistungserbringung tber eine
durchgangige Kommunikation trans-
parent gestaltest

¢ Wie du wesentliche Aufwénde deiner
Kunden reduzierst, indem du diese vor,
wahrend und anschliessend an die
Dienstleistung digital unterstitzt

* Wie du sdmtliche erbrachten und zu
erbringenden Dienstleistungen an ei-
nem Ort einsehbar machst

e Wie du die Kundenbindung durch wie-
derkehrende Bestellungen und Weiter-
empfehlungen von Dienstleistungen
effektiv verbesserst
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Handlungsempfehlungen

3. Digitale Transformation in der
Organisation vorantreiben
Du hast bereits erste Prozesse digitali-
siert, wichtige Kundenleistungen digital
zuganglich gemacht und willst das
Digitalisierungspotential weiter aus-
schopfen. Wir unterstiitzen dich dabei,
die Effektivitat und Effizienz in der Kun-
denkommunikation und in der Dienst-
leistungserbringung weiter zu erhdhen
und mit neuen Ertragsmodellen Umsatz
und Gewinn zu steigern.

Wir identifizieren gemeinsam:

e Das Potential fir eine neue strategi-
sche Ausrichtung in Marketing und
Vertrieb durch die datenbasierte
Auswertung des Kundenverhaltens

* Potentiale fiir organisatorische Veran-
derungen im Vertrieb, Marketing und
Service durch eine effektivere digitale
Kommunikation, um die Zufriedenheit
deiner Mitarbeitenden zu steigern

* Die Ausgestaltung der strategischen
Zusammenarbeit mit externen Dienst-
leistungspartnern, um neue kunden-
getriebene Geschafts- und Ertragsmo-
delle zu entdecken

Egal, wo du dich in der
digitalen Transformation
gerade befindest, wir
begleiten dich aktiv dabei.
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EFFEKTE UND RESULTATE FUR
DAS UNTERNEHMEN

Mit Smart Client Relations lasst sich auf unterschiedlichen
Ebenen ein grundlegender Kulturwandel anstossen.
Damit profitiert das Unternehmen von der Digitalisierung
nachhaltig und weit Gber die Bereiche Sales und Service
hinaus.

Zielorientierung

Durch SCR werden messbare Geschaftsziele definiert, die allen
Mitarbeitenden Orientierung geben: beispielsweise eine erhohte
Prozessqualitat, neue Ideen zu Produktinnovationen, mehr Kunden-
interaktionen in einem Online-Portal oder die Nutzung neuer Dienst-
leistungen. Mit klaren Zielvorgaben sind Entscheide stets rational
nachvollziehbar und dienen konsequent den Unternehmensinteres-
sen.

Standardisierung

Mit Ansatzen aus der industriellen Fertigung werden Gber SCR
Dienstleistungen standardisiert und die Time-to-Market massiv
verkirzt. Standardisierte Services sind die Basis fur skalierbare
Dienstleistungskataloge nach dem Baukastenprinzip und
beschleunigen zudem die Entwicklung neuer Angebote.

Innovationsfreudigkeit

SCR starkt den Willen im Unternehmen, eine Vorreiterrolle einzuneh-
men und der Konkurrenz immer einen Schritt voraus zu sein. Dies
schafft echte USPs und einen Vorsprung gegeniber dem Markt. Und
erhoht die Identifikation der Mitarbeitenden mit dem Unternehmen.

Agiles Vorgehen

SCR folgt dem Prinzip: Mehrere kleine statt wenige grosse Schritte.
Mit Iterationsschleifen und der raschen Entwicklung funktionierender
Software - dem Minimal Viable Product - erreicht das Unternehmen
sukzessive seine strategischen Ziele und verankert diese agile
Arbeitsweise nachhaltig im Unternehmen.

Ganzheitliches Denken

SCR unterstitzt eine holistische Herangehensweise und resultiert oft
in einer besseren interdisziplindren Zusammenarbeit innerhalb des
Unternehmens. Dies wirkt sich zum einen positiv auf die internen Ab-
ldufe und die Kommunikation aus - und darlber hinaus auf eine offe-
ne Unternehmenskultur.
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Warum Quatico das kann?

REFERENZEN AUS DER PRAXIS
UND EIN KURZES PORTRAT
UBER QUATICO

Smart Client Relations ist das Konzept der Zukunft fur
Dienstleistungsanbieter. Den Beweis dafir durften wir
bereits fir mehrere Kunden erbringen. In enger Zu-
sammenarbeit konnten wir fir verschiedenste Aufga-
benstellungen erfolgreich Pionierarbeit leisten und die

Erbringung von Dienstleistungen mit digitalen Mitteln
revolutionieren.
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ERFOLGREICHE PILOTPROJEKTE MIT
SMART CLIENT RELATIONS

Das beste Konzept hat keinen Wert, wenn nicht bewiesen
wird, dass es auch in der Praxis funktioniert. Mit diesen
beiden erfolgreich realisierten Best Practice Cases kénnen
wir besonders eindricklich aufzeigen, welche Potenziale

die Digitalisierung von Dienstleistungen ermoglicht.

ewz Kundenportal

Self-Service Portal fiir Kunden
und Mitarbeitende inklusive
Mandatsverwaltung

Value Proposition

e Offerte fur individualisiertes
Angebot anfragen

¢ Dienstleistungspartner
unkompliziert onboarden

¢ Verwaltungsaufgaben dezentral
delegieren

Digitale Innovation

e Komplette Daten- und Prozess-
integration in interne Unternehmens-
systeme

* Benutzeroberfldchen sind durch-
géngig in bestehende Systeme
integriert

e Qualitatssicherung tber
automatisiertes Testing
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MV Business

Online Mietrechtsberatung fiir
Geschiftskunden inklusive
standardisiertem Dienstleistungs-
katalog und Online Beauftragung

.
£ mvbusiness ==
e — .
nser uf einen Blick -
Senacen sy @ 0 @ !

4 mvbusiness

Beratungsanfrage

Value Proposition

* Dienstleistungen online bestellen
und bezahlen

® Beratungsleistungen
online initiieren

* Vereinfachung von
komplexen Geschaftsprozessen

Digitale Innovation

¢ Daten- und Prozessintegration
in bestehende Unternehmens-
systeme

* Nahtlose Anbindung externer
Zahlungsprovider

® Benutzeroberflache fir Mandant in
bestehende Webseite integriert
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QUATICO -
EIN KURZPORTRAT

Unsere Mission: Es muss fur innovative kleine Unternehmen
und einzelne Abteilungen in grossen Unternehmen
einfacher werden, neue Ideen mit komplexer Logik schnell
umsetzen zu konnen - auch ohne riesiges Budget.

Als Team wollen wir grosse und kleine Unternehmen
befihigen, das digitale Leben ihrer Kunden einfacher
zu gestalten.

Mit unserer Plattform fir Composable Digital Services
kédnnen wir anspruchsvolle Softwarelésungen fir viele
einfacher, preiswerter und nachhaltiger realisieren.

Quatico wurde 2003 gegriindet und wird von drei leiden-
schaftlichen Informatikern und Mitinhabern geleitet -
Michael Aemisegger (CEO), Ralph Béanziger (CFO) und
Jan Wloka (CTO).

Fir unsere innovative Herangehensweise und unsere
handwerkliche Kompetenz wurden wir bereits mehrfach
ausgezeichnet. Zuletzt 2023 am Best of Swiss Web Award
mit Gold in User Experience und Technology. Zusatzlich
hat Quatico mit dem Master den renommiertesten Preis
der Schweizer Webbranche verliehen bekommen.

best of

web

best of best of

web web

user

experience technology master
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UBER DIE AUTOREN

Jan Wloka
Dr.-Ing. | CTO Quatico

Jan Wloka treibt die Automatisierung in der
Softwareentwicklung voran, um individuelle
Kundenlésungen aus digitalen Services und
vorgefertigten Komponenten zusammenzusetzen.

«Mit SCR ermoglichen wir auch Dienstleistungsunter-
nehmen ihre Leistungen online anzubieten und ihren
Kunden diese auf individuelle BedUrfnisse anzupassen
bevor sie bestellt werden.»

D jan.wloka@quatico.com

Ralph Banziger
Dipl. Mathematiker ETH | CFO Quatico

Ralph Bénziger realisiert individualisierte
Geschiftslosungen im Web und unterstiitzt
Kunden darin, ihre Bediirfnisse zu formulieren
und effektiv auf den Boden zu bringen.

«Mit SCR werden die Teilnehmenden an Dienstleis-
tungsprozessen darin unterstitzt, Gber die Unterneh-
mensgrenzen hinweg effizient zu kollaborieren.»

) /i |
| Wy )))) R DL ralph.baenziger@quatico.com

Michael Aemisegger
lic. oec. publ. | CEO Quatico

Michael Aemisegger beschiftigt sich seit mehr als
20 Jahren mit der Industrialisierung von digitalen
Kundenlésungen.

«SCR hat das Potenzial, das projektbasierte Geschéafts-
modell von KMUs auf ein plattformbasiertes Geschéfts-
modell anzuheben.»

D michael.aemisegger@quatico.com
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MACH DEINE ORGANISATION FIT
FUR EINE «<$SMARTE» ZUKUNFT UND

KONTAKTIERE UNS.

Wir zeigen dir gerne, wie wir die
Customer Journey bereits bei
anderen Kunden umgesetzt haben.

Quatico Solutions AG
Forrlibuckstrasse 220
8005 Zurich

+41 43 243 88 00

info@quatico.com
www.quatico.com
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