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Introductie

Wie zijn wij?

Wouter Hendriks
Bl specialist bij BICC Reaal

Ernst Rutgers
Bl specialist bij BICC Reaal
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Wij helpen u graag verder

REAAL is een intermediairverzekeraar




Klant en klantbelang staan centraal

We vertrouwen op de deskundigheid van onze distributiepartners




REAAL helpt haar klanten duurzaam vooruit.
Op een ongewoon goede manier.

Klanten en distributiepartners voelen zich
thuis bij REAAL. Een bedrijf waar mede-
werkers vanuit hun hart, met passie en
professionele trots werken!
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Duurzame verbinding met de klant

De veranderingen in de (intermediaire) distributiemarkt




I_HISTORIE IN HET KORT_I

REAAL heeft een lange historie. Ontstaan uit Hooge Huys en REAAL.

De laatste jaren sterk gegroeid door overnames van de labels Zurich,
AXA/Winterthur/DBV.

Historie (1)
1891

1004 en 1907
1990

1997

1997
1998




I_HISTORIE IN HET KORT_I

Historie (2)

2002
2003
2003
2004
2007
2010

p @ !gdlERZEKERINGEN
HOOGE HUYS ZURICH® 4

— winterthur
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I_DE REAAL PRODUCTEN _I
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REAAL is een intermediair verzekeraar voor gewoon Nederland, particulier+

Particulier verzekeringen

Bedrijfsverzekeringen

Hypotheken

Lijfrente
Sparen




I_DE PARTICULIERE
REAAL KLANTEN _I

Onze klanten zoeken naar partners die hun (financiéle) zaken
op orde brengen en houden!

Kenmerken REAAL particuliere klant




I_DE ZAKELIJKE
REAAL KLANTEN _I

Onze klanten zoeken naar partners die hun (financiéle) zaken
op orde brengen en houden!

Kenmerken REAAL zakelijke klant
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I_C ONTACTGEGEVEN S_I

Internet

REAAL Klantenservice (RKS)

Vestigingen




' Meer INFO? )

WWW.SNSREAAL.NL

S REAALS®


http://www.snsreaal.nl/

Strategie SNS Reaal _I

Missie SNS Reaal:

Eenvoud in Geldzaken

S REAALSS



Strategie SNS Reaal _I

Onze strategie Is erop gericht om de missie te
bereiken, door de volgende ambities:

@ Klanten verdienen

@ Durven kiezen

@ Sterker naar buiten
@ Resultaat als daad

S REAALSS



Strategie SNS Reaal _I

Ambities
@ Dragen bij tot het realiseren van de missie

@ Per ambitie worden speerpunten per afdeling geconcretiseerd
@ Voorbeeld:
s "Bestaande klanten behouden en beter bedienen”
s “Werkvoorraden wegwerken”

REAAL-®



@ Speerpunten worden gemeten door één of
meerdere Key Performance Indicators (KPI's)
te definiéren

@ Per KPI worden targets vastgesteld
@ Op maandbasis worden de KPI's gerapporteerd

S REAALSS



Het Huis van Reaal

Eenvoud in geldzaken
De beste zijn in het winnen, helpen en houden van klanten

1. Financieel Realisatie Begroting Realisatie Jaarplan Versus mmercieel Realisatie Begroting Realisatie Jaarplan Versus
feb-2012 feb-2012 feb- 2011 i feb-2012 feb-2012 feb-2011 begroting

Directe kosten {in dzd.) 238 248 309 1.500 Klanttevredenheid - Interm Q3 2012 70 6.7 7o’
Indirecte kosten (in dzd.) 35 B &1 225 Adviezen met impact E 2 2 18
feb-2012 feb-2012 feb-2011 begroting

Actuariéle projecten Aantal fte intern 15 14 19 14

Solency |l projecten Aantal fte extern 0 a0 ] 0

Commerciéle projecten Medewerkersonderzoek " Q32012 7.8 8.0 7"

Finance & Control projecten Ziekteverzuim 11.5% 4 0% 54% 4 0% Ly

Leven projecten Training 13 (individueel) 2 2 n.b. 15

Schade projecten [ ] Training 1S (team) 0 0 n.b. 2

Realisatie “WWH SIS Scare 20 3.0 n.b. 4.0 T

Realisatie Begroting Realisatie Jaarplan Versus Realisatie Begroting Realisatie Jaarplan
feb-2012 feb-2012 feb- 2011 begroting feb-2012 feb-2012 feb-2011

Praductiviteit Infarmation Services 73% 78% n.b. 78% Integrale aanpak datakwaliteit 19% 8% n.b. 80%

Aantal afgehandelde Fy¥W's o 2 n.b. 38 ¥ Audits 0 o n.b. 1

Doorlooptijd FyWh's (tot intake) n.b. n.b. n.b. n.b. Actiepunten database issues high risk overdue 0 o 0 o

First time right intake % n.b. B0% n.b. 60%

Aantal verbeterde waardestromen 0 o n.b. 3

| 4
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@ Start medio 2011
@ Bedrijfsonderdeel Shared Services

@ Shared Services was reeds gestart met het
Inrichten van een Performance Management
omgeving

@ Doel van de PoC: Aantonen of het SAS
platform, waaronder de solution SAS StM,
voldoende functionaliteiten biedt, om ingezet te
worden als Performance Management tool.

S REAALSS



Context Proof of Concept

=)

: . Handmatige invoer

Excel

REAALSS®

@)

Modellering, -

parametrisering

Data integratie

SAS StM

SAS Bl-dashboard /
Web Report Studio

SAS Portal

Het Huis

—W KPI's

Strategiekaart

——  a Wesrmelminder
e v S

e Kianten Beter Benouden an biem

s @

4 hS
Waardestroom
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Strategic management

O 000O0
Dagstart
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Lean daily management



I_(':oncept van SAS StM

definiéren van het model

=7 Elementtypes project

EyElementtypes scorecard
=i Indicatorkenmerken

~-4g8Door gebruiker gedefinieerde talen

q.

L4
| 4

REAAL
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Sjabloon~ 3 Nieuw projectelementtype

O Maarn
E i visie
Fl [ Missie
5l &+ Eigenaar
=l & Processes

Beschrijwing

m

OOoono



él_(:oncept van SAS StM

definiéren van het model

o “#Flementtypes project i

#NFlementtypes scorecard

=i Indicatorkenmerken

- 4BDoor gebruiker gedefinieerde talen

REAALSS®

Sjabloon= 1:-15 Mieuw type scorecardelerment

O Maarmn
£l Strategische projecten
[#l =+ Proces Stap
El & Proces Control

E 4 Proces Input

= & Tiid

5l By Geld

El ¥ Scope

=l 4 Kwaliteit
 ## Risico's

El %y Ambities
#l w¢ Speerpunten
& filli Luiken

El & KpI

El ¢ Activiteiten
E % Initiatieven

Beschrijving

m
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§|_60ncept van SAS StM

definiéren van het model

Sjabloon= 2 Nieuw indicatorkenmerk

.%§Elementtypes project 3

- EyElementtypes scorecard [ Maam

[l 8 Upper Margin
5l 2 Lower Margin
=l & FORECAST
5 & Geld

[ &4 Scope

5 & Tijd

&l & Weging

El & Vvoltooid

[l £& Eenheid

5l 28 Actual

=l 28 Target

[El 4§ Status

[El &3 StartDate
=l &4 Berekening
5l & Gewogen Actual

=AAIndicatorkenmerken
--4@8Door gebruiker gedefinieerde talen

REAALSS®
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|_60ncept van SAS StM

definiéren van het model

01 Maam
E ) visie
5] L] Missie
5l & Eigenaar

=l &) Processes [ Naam
Strategische projecten

= Proces Stap
& Proces Control
= Proces Input
= Proces Qutput
&) | Tijd

& Geld

# Scope
¥ Kwaliteit
@ Risico's

& Ambities

r Speerpunten
filii Luiken

& KPI

& Activiteiten
4 Initiatieven

[l [o [ul [l [l [ [ @0 [ [ fe] [e] [u] fa] f] [

. J

L4
| 4

REAAL
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Beschrijwing

Beschrijving

[ Maarn
5l & Upper Margin
= Lower Margin
= FORECAST

= Geld
= Scope
& Tijd
= Weging
=% Voltooid
=4 Eenheid
=% Actual
= Target
=% Status

= Start Date
=% Berekening

=3 Gewogen Actual

1000

m
OO0

m
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;I_Cmncept van SAS StM

EEEREAAL

=8a7) By

;""%2.1 I Incasso
=87 2) Ovwy

----- B2 3.1y EXC

----- B7.3.3) TRB
BE3) |5

REAALSS®

Maken van project, scorecards en elementen

1 I| 5 |'_| d rEflij Seryices

By 71y ovw
- Hap.2.2) ovw 2
=857 3) RB - EXC - TF

Element type: Column selection:
|KF'I j |N0 Column Selection
KPI

[ |Mame

& Directe kosten [in dzd.]
4" Directe Personeelskosten tijdelijk [in dzd.]

SAbGE R R U Metric Values, Ranges, and Actions - Klachten
4" Directe Personeelskosten overige [in
&% Owerige directe kosten [in dzd.]

¥ Indirecte kasten [in dzd.]

& Achterstanden (in dzd.)

¥ Achterstanden Rekening-Courant
¥ Dossier GoO-lijst in behandeling [cum
& Klachten

& Klanttevredenheid - Intern

& Klanttevredenheld - Extern

Select a metric attribute and then set its options. If you want to change a metric attribute
» Read more...

ketric attribute: | Actual j

Display period:

~ [ actual value

Computed value: IFDrmuIa—hased j

Formula definition:

SUM[CHILDREM[[ELE=current{"ELE") J[COL=current["COL"| ][PER=current["PER"]]]] ;l

[~




él?oncept van SAS StM

Leggen van relaties tussen elementen

Element type: KFPI
*Element name: Klachten
Description:

Internal element ID:  d1ad0684-0acz2-8408-520c-c612b05d0bas

Chirner; 0% Demo User

Owener emails

~Time settings

Time dimension: TIME_Default Time hierarchy: Standard Ti

Period type: |h-'1|:|nth j

Start period: IFIDat vI End period: IFIDat Il

Attribute Options and Associations

Select an attribute and then specify its information. The information is deterr
KPI_Luiken Options

KFI'S -= Speerpunten
Processes Element: |Cnmmerciee| j

REAALSS®



|_60ncept van SAS StM

Visualisaties
Tabels, Aggregate tables, Associations, Diagrams

o, 1M7% @
57,5 6k
74,58 3%

EE = @ Productiviteit
& ¢ Beschikbaarheid
Bl @ Effectiviteit

. =1 A

=0 -0~

i
I

Luik - KPI Actual

fiii Financieel
= fili Comrmercieel
& Telefonische bereikbaarheid®

¥ HKlachten
& Klanttevredenheid - Extern

91,5
4,0
8,0

T T R

Eeter luisteren naar de klant
" Actual .
Klanten verdienan
g Status . Klantcontact en dienstverlening verheteren door onze
9 werwerking goed op arde te hebben
Actual .

( Heldere, relevante producten en advies )

r
Autual

. J

L4
| 4

REAAL

r



I?pgeleverde functionaliteit

| SAS® Portal Sy

Algemeen Huis van Shared Services | KPl overzicht manager | Lean Daily Management | Afdeling Incasso | Strategiekaart | Strategiekaart 2

- DataEntry Gedeeld : Herndriks, W, Wouter | o | X

1 kPIs Reputatie Compliance en Audit
[x] Portlet bewserken. ..

REAALSS®



Web data entry formulier

Gegevensinvoer - Test

Project: Het Huis van REAAL 3

Huidige periode: | SEP2012 Default Periodetype: Maand

Scorecard: 1) Shared Services |  Elementtype: KPI
Elementlabel @ actual
SEP2012_Default
Ziekteverzuim (cum.) 4
Medewerkersonderzoek 7
Dpslaan Sluiten

REAALSS®



-ogen principe

WDE-gegevens in behandeling

[9 Element scorecard Indicatorkenmerk Periode Invoerdaturm Tekst ‘Waarde
& Liekteverzuim (cum.) 1) Shared Services Actual SEP2012_Default 25-9-12 4.00
& Medewerkersonderzoek 1) Shared Services Actual SEP2012_Default 25-9-12 7.00

Gegevens in behandeling verwijderen

Sluiten

REAALSS®



Ferwerken in StM

Scorecard - 1) Shared Services

] Project= B scorecard= é % Mieuw element *3, Elermenten bewerken ﬁ-‘«anpassen E:_E
1 = ks g
_Et FISTET R L L i Elementtype: Kolomselectie: Datum:
[ o rocessen KPl v| [Global View v [1-11-12
EEEREAAL
S821) Shared Services
--%2] BY KPI
"%3} 1S (1 Maam -4 Actual
Windows Internet Explorer [g|

\ ? ) De WDE-gegevens worden geplaatst en hek project wordt berekend, U ontvangt een e-mailbericht wanneer de werwerking is valkooid,

[ oK ] [ Annuleren ]

LR e L e s L L L

" Achterstanden Rekening-Courant

4" Dossier GO-lijst in behandeling (cum.)
&* Klachten

4" Klanttevredenheid - Intern

4" Klanttevredenheid - Extern

¥ Telefonische bereikbaarheid®

& Adviezen met impact

¥ Aantal fte intern

&* Aantal fte extern

¥ Ziekteverzuim (cum.)

[ [l [ fol fo] [ [o] [ [ fo §

NEAMAAML P



Het Huis van Shared Services

Huis van Shared Services

KPI owerzicht manager

Lean Daily Management

Afdeling Incasso

Strategiekaart

Strategiekaart 2 Procesbeschrijving

Het huis van REAAL
Afdeling

l 1) Shared Services

Maand

JUL2011

Eenvoud in geldzaken
De beste zijn in het winnen, haipen en houden van klanten

Financieel Commercieel
KPI |Eenheid | Actueel| Gepland| Status  KPI |Eenheid | Actueell Gepland Status
Achterstanden {in dzd.) £ x1.000 37.038 21.000 7% Adviezen met impact # 2 2 100%
Achterstanden Rekening-Courant £ x1.000 18.538 18.000 Klachten # a1 a5 108%
Directe Personeelskasten averige (in dzd.) £ x1.000 49 &0 102% Klanttevredenheid - Extern # 7 7 102%
Directe Personeelskasten tijdelijk {in dzd.) £ x1.000 1.007 1.000 Klanttevredenheid - Intern # 7 8 87%
Directe Personeelskosten vast {in dzd.) £ x1.000 164 140 Telefanische bereikbaarheid* k) 95 95 100%
Directe kasten {in dzd.) £ x1.000 1.400 1.5800 107 %
Diossier GO-lijstin behandeling {cum.) % 69 78
Indirecte kasten {in dzd.) £ x1.000 4.718 5.000 106%
Cwerige directe kosten (in dzd.) £ x1.000 1849 200 106%
Strategische projecten Personeel en organisatie
Project Geld Tiid Scope  KPI |Eenheid | Actueell Gepland Status
Continious Process Monitoring Aantal fie extern # B B 100%
De Laatste Loodjes Aantal fie intern # a7 88 101 %
MISIDELTA Chief Indian Index % 9 11 119%
RIA Medewerkersonderzoek * 7 2
SEPA Ziekteverzuim {curm.) k) g 4
Operationeel Reputatie, compliance en audit
KPI |Eenheid | Actueell Gepland Status  KPI |Eenheid | Actuall Target Status
Beschikbaarheid % G4 <1l 107% ] 4

Actiepunten database issues high risk overdue {cum.)

a0%



‘Het huis van REAAL

. Afdeling

| 23 B

14 Shared Services
I Bv

V 2 1yIncasso

2.0 0N

2210 0

2223 Oy 2

2N RB-EXC-TRB
231 EHC

237 FRB
23NTRBE

Financieel

KPI

Achterstanden Lewven - incl. PP {in dzd.)
Achterstanden Schade {in dzd.)

Directe Personeelskosten overige {in dzd.)
Directe Personeelskosten tijdelijk {in dzd.)
Directe Personeelskosten vast {in dzd)
Directe kasten {in dzd.)

Indirecte kasten {in dzd.)

Crverige directe kosten {in dzd.)

Strategische projecten

Onderliggende afdelingen

Eenheid

Ex1
€x1
Ex1
€x1
Ex1
€x1
Ex1
€x1

.noa
.noa
.noa
.noa
.noa
.noa
.noa
.noa

Actuesl
80.000
146.000

81
1.389
36
1.714
420
157

Eenvoud in geldze
De beste zijn in het winnen, helpen en

Commerciee

Gepland Status  KPI
E5.000 81%  Klachten
3.000 20% Klanttevrader
g8 108%  Telefonische
1.1490 86%
34
1.675
420
175 111%
Personeel er
KFI

Aantal fte exte
Chief Indian |



-1 KPI overzicht manager

Algemeen van Shared Services y 3 g Incasso | Strategiekaart rategiekaart 2 Procesbesch
Gedeeld: PUBL
Waarschuwingen Shared Services Gedesidd: Dl STM_acc | [0 - X
23 Telefonische bereikbaarheid” - Begin verandering 09 augustus 2012 14:19:08 uur x
Overzicht manager Gedeeld: DWH_STAM_ACC | = X
Gloow  [3-07-2011 Project: Het Huis van REAAL 3 ®
Overzicht KPI's ShS (m} Belangrijke KPI's (m] Strategische Projecten m]
- - -
Klachten (1) Sh.. Productiviteit (1.. Effectiviteit (1) ... |
Naam Geld Scope
Fﬁﬁnancwee\ % & Continious Proce @ @ @
v it Commercieel B & | De Laatste Lood @ @ @
& Klachten B3 51,0 ¥ 108% @ @ e P | MISIDELTA @
& Kianttevradenheid - Interm B 6,5 ¥ oaT% @ @ B e RIA @ @
& Klanttevredenheid - Extern B 71 ¥ o102% @ @ SEPA @ @
& Telefonische bereikhaarheid® B @ 95,0 100% 2
§ Adviezen met impart B3 2.0 100% 2 @ @ I } l
4 i »
»fiiif Personeel en organisatie B & |
> — k-
it Operationeel B & Actielijst ]
» it Reputatie compliance en audit B ® .
l’ﬁs I =] I Startdatum [ Opte lossen aspect Code Ruppnrtug‘ Eigenaar [ Voltooid [ Status
AD1 B3 14 Verzoeken eerder heantwoorden AD1.123 55% I |
2011095 B3 3111 Werkvoorraden CIS en Unisery wegwerl GA230M1 01212 Nienkemper, 5.C 0% I |
20111092 B G 1411 Inzicht controle boekregels GAIZINMOM 212 Nienkemper, 5.C 0% b ]
20100467 B3 1111 Het aanstellings- en revisiebeleid bij CF ICRY-2009-067  Malek, M. 60% (|
Tolaalbeeld ShS m]
-
| 1) Shared Services | IS ‘ 218V
Actual | Trend | | Target Status Actual Trend | | Target | | status | | Actual | | Target | | status | I leon
Directe knsten (i 1.400,0 1.500,0 1.610,0 1.600,0 21420 23500
Directe Persane: 1.007.0 1.000,0 1.4750 1.500,0 1.736,0 1.700,0

. REAALYS



ergroten onderdeel

SAS® Portal

Algemeen | Huis van Shared Services

Waarschuwingen Shared Services

KPl overzicht manager

& Telefonische bereikbaarheid” - Begin verandering

Overzicht manager

Lean Daily Management

Afdeling Incasso

Strategiekaart | Strategiekaart 2

Procesheschrijving

09 augustus 2012 14:19:08 uur

Gedeald: PUBL!

Gedeeld: oM sTA_acc |50 - %

x

Gedeald: DWH_STM_ACC | = | X

[ - #-07-2011 [E@  Project Het Huis van REAAL 3 @
—
Overzicht KPI's ShS & —
Actielijst m]

Waarde

Performance

Status

Maand -1

bﬁFmanc\eel
v@cammemee\
éKlacmen
éKlannevredenhewd - Intern
éKlannevredenhewd - Extern
éTelefomsche bereikbaarheid*
éAduiezen metimpact
l‘@F’ersnﬂeel en organisatie
h@o;meramnee\

bﬁﬁ'aputahe compliance en audit

#0 E e g g PR ER ER ER R
OIS T TR T T 11 T T T

51,0
6.5
74

95,0
2,0

¥ o108%
¥oaTw
¥ o102%
100%
100%

¢ ¢ ¢ e e

@
@
@
@ @

REAALS

Belangrijke KPI's m]

Klachten (1) Sh...

Totaalbeeld ShS a
[

Actual

. 7 i

Strategische Projecten m]

Naam




Drempelwaarden

i |

| Waarde | |Perfnrman...| | Status

»fillt Financiesl B &

v filli Carmmercieel B
4" Klachten =] 51,0 ¥ 108% @
& Klanttevredenheid - Intern B £ ¥oOaT% @
& Klanttevredenheid - Extern B 7.1 ¥o102% (]
&* Telefonische bereikbaarheid® B 85,0 100% @
& pdviezen met impact B 20 100% @

REAALSS®



Drempelwaarden

e | Waarde | |Perfnrman... | | Status
»fillt Financiesl B &
v filli Carmmercieel B

4" Klachten =] 51,0 ¥ 108% @

& Klanttevredenheid - Intern B £ ¥oOaT% @

& Klanttevredenheid - Extern B 7.1 ¥o102% (]

&* Telefonische bereikbaarheid® B 85,0 100% @

& pdviezen met impact B 20 100% @

Pad: 1) Shared Services

Elerent: Klanttevredenheid - Extern

Al Verschil
Scorecard Status gemene ersem
drempelwaarde (absoluut)
3.2.2) TPA 0.79 < 0.90 0.1
2.2.1) OVW 1 0.7 < 0.90 0.19

Sluiten

REAALSS®



Trendgrafiek

Overzicht KPI's ShS 0 Belangrijke KP
— Klacht 1) Sh..
e | Waarde | |Perfurman... | | achten (1)
& Klanttevredenheid - Extern B & 71 ¥o102% @ @ \
& Telefonische bereikbaarheid® B 95,0 100% @ | rl\,.
& Adviezen met impact B & 2,0 100% @ @ @ 3 108%
»fiili Personesl en organisatie B & 2 @
v il operationee! B &
&* Doorlooptijd (cum.) B = = =
& Productiviteit B & 54,9 ¥o110% @ @
4 Beschikhaarheid B & 64,0 107% @ @ @ :
Effectiviteit = 7649 ¥ O0E% :
& Etestie kg ' Actielijst
& Instroom in aantallen B ¥ = = =
& Instroom in tijd B & ¥ = = = z
#Verwerktin aantallen B & W = = =
& verwerkt in tijd =] = = = AD1
) 20115095
@Werk\runrraad inuren (maand se % = = = —
& Juistheid aanstelverzoeken (curr B _ - 20111092
Trenddiagram van Juistheid aanstelverzoeken {cum.) {1} Shared Services) T r—
@Tijdigheid hererzekeringen rapp E|
@Juistheid herverzekeringen rappt E| 100 4 Jo— o o O @2 ks
» it Reputatie compliance en audit B A /_-d)

a0 -
—F)
—

60 —

L
o \ -

T T T T T T T T T
jan 11 mrt 11 mei 11 jul. 11 sep. 11 nov. 11 jan 12 mrt. 12 meilz

Totaalbeeld ShS

& Arilal & FORECAST & Lower Margin © Upper Margin|

Directe kosten i 1.400,0
Directe Persone: 1.007,0 [ Sluiten J 1.500,0

1.600,0

e e



I_ean Daily Management

SAS® Portal

Algemeen | Huis van Shared Services | KPl overzicht manager ECETNINIPEYENELENET @M Afdeling Incasso | Strategiekaart | Strategiekaart 2 | Procesbeschrijving

Operationeel Shared Services

e —— & 53
Productiviteit Sh Effectiviteit Sh
Productiviteit Shs Effectiviteit ShS
EM EM
Actueel Actueel
60
a0 180
. Below Target . Belowy Target
On Target 120 On Target
Ahove Target Shove Target
a0
40
0
22 23 24 28 26 22 23 24 25 26
Wigek Week
40
B0
0 0
EM Incagsn o1 oy 2 RC RIA TPA EM Incasso o oy 32 RC RIA TPA
Afdeling Afdeling
] ) e el @

REAALSS



ITean Daily Management

Productiviteit Sh3

Productiviteit ShS

ovi ov2
Artueel

g0

50

B Below Target
on Target
Abhove Target

40

a0

20

10

22 23 24 25 26
Wieek

40
. .
0

oy 2 Rz

En Incasso 2 FIA TFA

Afdeling

REAALGS



I_ean Daily Management

Algemeen | Huis van Shared Services | KPI overzicht manager | Lean Daily Management RENGELNTENISISYN Strategiekaart | Strategiekaart 2 = Procesbeschrijving

Lean Daily Dashboard Incasso
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