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Vorwort

Der Versicherungsmarkt ist weitgehend gesattigt und durch hohen Wettbe-
werbsdruck und anspruchsvolle Kunden charakterisiert. Daher verlangt es nach
effizienten und leistungsfahigen Prozessen, die durch die Digitalisierung ge-
schaffen werden. Automatisierte Geschaftsprozesse erfassen Kundendaten
und Informationen effizient und optimieren so die Interaktion mit dem Kunden.
Denn zufriedene Kunden sind der Schliissel eines erfolgreichen Versicherungs-
unternehmens. Basis dafir ist ein aktives Vertriebsteam, welches seine Kunden
professionell betreut. Fir eine effektive Betreuung missen technologische Vo-
raussetzungen geschaffen werden, um diese gesammelten Daten und Informa-
tionen, jederzeit abrufbar und zur Verfligung stehend, zu speichern. Werden
diese Daten in Excel oder gar handschriftlich in Akten aufbewahrt, liegt es auf
der Hand, dass Daten verlorengehen. Ein weiterer wichtiger Aspekt ist die Deu-
tung der Daten, die Erstellung von Analysen fiir das Reporting ist in vielen Ver-

sicherungsunternehmen schwierig und zeitaufwandig.

Die vorliegende Studie analysiert am Beispiel des Kundenbeziehungsmanage-
ments die Umsetzung digitaler Prozesse in der Versicherungsbranche. In wel-
cher Form werden CRM-L6sungen derzeit bereitgestellt? Wie profitieren die
Unternehmen von digitalen Prozessen und welche Herausforderungen sind
noch zu meistern? Was wirde den Unternehmen helfen? Diese und weitere
Fragen beantworteten IT- und Business-Entscheider deutscher Versicherungs-

unternehmen.

Die Studienergebnisse zeigen, dass sich in Bezug auf das Kundenbeziehungsma-
nagement die beiden Versicherungssegmente, die Lebensversicherer und die
Nichtlebensversicherer nur marginal unterscheiden. Die hier abgebildeten Er-
gebnisse beziehen sich daher auf die gesamte Versicherungsbranche. Rele-

vante Unterschiede werden textlich erwahnt.
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Bedeutung des Kundenbeziehungmanagements

Im Wettbewerb um Marktanteile nimmt das Kundenbeziehungsmanagement
(CRM, Customer Relationship Management) eine zentrale Rolle ein. Eine kon-
sequente Kundenorientierung, ein umfassendes Wissen lber das Kundenver-
halten sowie eine schnelle Verfligbarkeit der Kundeninformationen sind
erfolgsentscheidende Faktoren und schaffen erhebliche Wettbewerbsvorteile
im Versicherungswesen. Die Pflege und der loyale Umgang mit dem Kunden
sind umso wichtiger, da die Hiirden fiir einen Anbieterwechsel unter den Ver-
sicherungskunden auf Grund der groRen Anbieterlandschaft nicht sehr hoch
sind. Auf Grund relativ langer Laufzeiten sind die Kunden einer Lebensversiche-
rung etwas weniger wechselwillig, doch im Durschnitt aller Versicherungsun-
ternehmen gaben knapp 50 Prozent an, dass die Wechselbereitschaft unter den
Kunden zunimmt. Es ist daher umso wichtiger, eine enge Kundenbindung auf-
zubauen (84 Prozent), um eine mogliche Wechselbereitschaft rechtzeitig zu er-
kennen und dieser entgegenzuwirken. Der Kunde ist Konig und kann sich seinen
Dienstleister aussuchen, enge und loyale Kundenbeziehungen sind ein strategi-
scher Erfolgsfaktor in der Versicherungsbranche. Zufriedene Kunden empfeh-
len ihren Anbieter nicht nur weiter, sondern erwerben mehr Produkte und
bleiben dem Versicherer langer treu. Eine Software zur Speicherung der Kun-
dendaten und des Kundenbeziehungsmanagements ist daher duBerst wichtig

und bringt viele Vorteile.

Die Wechselbereltschaft Enge Kundenhmdunglm Erkennun friihzeitiger CRM- Software ist sehr
Mittelpunkt Wechsel ereitscha wichtig

ONORONO

Basis: 57 Unternehmen | Anteil der Unternehmen, die mit "stimme zu" und "stimme voll zu" geantwortet haben.
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Studie — CRM in der Versicherungsbranche

Top 3 Herausforderungen

Im Folgenden wurden die Befragten nach verschiedenen im Kontext zu CRM
stehenden Szenarien befragt. Die Abbildungen zeigen fiir die gesamte Stich-

probe die Anteile der Nennungen mit , trifft zu“ und , trifft sehr haufig zu“.

Daten hier und dort

Zunéichst wird die Infrastruktur der Datenbestinde betrachtet. Ubergeordnet
geht es dabei um die Fragen: Wo lagern die Daten und wie schnell kann auf die

Daten zugegriffen werden:

Durch jedes Versicherungsunternehmen flie8t ein Strom von Daten und Doku-
menten mit Informationen. Neue Produkte und wachsende Kundendaten stel-
len die IT vor die Herausforderung, die Daten effizient und kostenglinstig zu
speichern, performant zur Verfligung zu stellen und vor Verlusten zu schitzen.
Dies erfordert eine konsequente Weiterentwicklung der Infrastruktur, um rele-
vante Geschaftsprozesse wie beispielsweise neue Vertragsabschlisse, Verwal-
tung und Schadenabwicklung effizient zu gestalten. Dabei muss der Zugriff der

Aullendienstmitarbeiter von Uberall gewahrleistet sein.

Basis: 57 Unternehmen | Anteil der Unternehmen, die mit "trifft sehr hdufig zu" und "trifft manchmal zu" geantwortet haben.
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Studie — CRM in der Versicherungsbranche

Keine einfache Aufgabe, wenn man beriicksichtigt, dass die Daten verstreut
und an unterschiedlichsten Stellen liegen. 58 Prozent der Versicherungen ga-
ben an, dass sie mit unterschiedlichen Daten-Infrastrukturen zu tun haben. Dies
hat zur Folge, dass sich ein zentraler Zugriff auf die Daten und gezielte Auswer-
tungen als sehr schwierig erweisen. Knapp jedes zweite Unternehmen erhalt
Analyse und Reportings nicht auf Knopfdruck, sondern muss seine Auswertun-
gen individuell zusammenstellen. Das kostet Zeit und Geld und birgt immer

auch ein gewisses Fehlerpotential.

Die Anforderung ist:

In einem guten CRM-Sys-

Unser CRM sollte individoelle
ond auf die VVersicherongs-
branche zugeschnittene

tem sollten nicht nur Daten
eingepflegt und gesammelt

werden, es bringt nur dann

Aoswertongen standardisieren.

Wettbewerbsvorteile, wenn
sich die Daten sinnvoll, und
gemald den Anforderungen
klassifizieren lassen und
Versicherungsunternehmen
individuelle, speziell auf sie
zugeschnittene Analysen

durchfihren konnen. 86

Prozent der befragten Versi-
cherungsunternehmen wiinschen sich ein CRM- System, das diese Anforde-
rungen erflllt und standardisierte Auswertungen generiert. Nur so lassen sich
sowohl Markttrends als auch Wechselpotentiale friihzeitig identifizieren.

Import und Export von Daten

Im nachsten Szenario geht es um den Datenexport und vorhandene Schnittstel-

len zu Drittsystemen.

Voraussetzung flr standardisierte Auswertungen und Analysen ist die Gewahr-
leistung eines unternehmensweiten Zugriffs und eines Datenaustausches, auch
in so heterogenen Daten-Infrastrukturen, wie es zum Teil im Versicherungsge-

werbe der Fall ist. Die aktuell eingesetzten CRM-Systeme weisen diesbezliglich
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Defizite auf. Knapp ein Drittel der Befragten hat auf Grund fehlender Schnitt-
stellen keine Moglichkeit, Daten aus Drittsystemen zu verarbeiten. Probleme
scheint es hier vor allem mit einem Anteil von 40 Prozent bei den Lebensversi-
cherern zu geben. Jedes zweite Versicherungsunternehmen muss seine Daten
vor einer Auswertung, Analyse oder andere Verarbeitung in das System einspie-
len, auch dies ist mit einem erheblichen Zeitaufwand verbunden und Fehler

konnen sich leicht einschleichen, indem nicht alle Daten erfasst und tbertragen

werden.

F.3

42%

_ Datenaus_ Daten aus Drittsystemen Héaufig fehlen
Drittsystemen konnen miissen vor einer Verar- @ Informationen, auf die

gar nicht im CRM beitung in das System aus dem CRM heraus
verarbeitet werden. eingespielt werden. kein Zugriff moglich ist.

Basis: 57 Unternehmen | Anteil der Unternehmen, die mit "trifft sehr haufig zu" und "trifft manchmal zu" geantwortet haben.

Nicht selten kommt es auch vor, dass Vertriebsmitarbeiter Informationen und
Daten bendétigen, die sie gar nicht aus ihrem CRM-System ziehen kénnen. In 42
Prozent der befragten Versicherungen haben die Mitarbeiter Zugriffsprobleme.
Vertriebsaktivitaten laufen dadurch nicht reibungslos ab und verzégern sich.
Kundenbeziehungsprozesse und Kampagnen erfolgen in der Regel auch abtei-
lungsilibergreifend. Zur Optimierung und Integration von Geschaftsprozessen
sind Schnittstellen notwendig, die den Zugriff seitens des Vertriebes, des Mar-
ketings und anderer involvierter Abteilungen ermoglichen. Um dieses kom-
plexe Kundenbeziehungsgeflecht handhaben zu kdnnen, ist das CRM-System an

die jeweiligen Prozesse des Versicherungsunternehmens anzupassen.
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Die Anforderung ist:

77 Prozent der befragten Versi-

Notzlich ware ein CRM, dos cherungsunternehmen fanden
Daten avs Drittsystemen in
einer offenen, flexiblen Stroktor
anzeigen kann, ohne dass diese auch den Zugriff auf Daten ge-
20vor Gberspielt werden
missen.

ein CRM-System hilfreich, das

wahrleistet, die in anderen Ab-
teilungen oder in
Drittsystemen liegen, ohne
diese zuvor lberspielen zu
mussen. So lielen sich Kunden
Uber verschiedene Kanale an-

¥
_ , S sprechen und Kampagnen ab-
Basis: 57 Unternehmen | Anteil der Unternehmen, die mit
"sehr nUtzlich” und "nUtzlich” geantwortet haben.

teilungsiibergreifend besser
steuern. Wichtig ist, dass die Anwendungen trotz der grolRen Datenvielfalt
nicht zu komplex werden und dem Anwender schnell und unkompliziert die

gewiinschten Informationen liefern.

Mobiler Zugriff

Das dritte Szenario beschaftigt sich mit dem mobilen Zugriff auf die Daten.
Fiir Vertriebsmitarbeiter ist es wichtig, samtliche Aktivitdten des Kunden in ei-
nem CRM-System zu speichern und auswerten zu kénnen. Dabei werden nicht
nur Vertrage und Policen registriert, sondern es flieBen auch Schriftwechsel,

Anrufe und Beschwerden ein. Dies ermdglicht dem Vertrieb individuell auf die

61%

AuBendienstler Ohne Internetverbindung @ Ohne Online-Anbindung
miissen mobil auf die konnen keine Daten aus wird die gesamte
Kundenverwaltung der Kundenverwaltung Handhabung des
zugreifen. abgerufen werden. Systems erschwert.

Basis: 57 Unternehmen | Anteil der Unternehmen, die mit "trifft sehr haufig zu" und "trifft manchmal zu" geantwortet haben.
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Winsche und Erwartungen seines Kunden einzugehen. Voraussetzung ist je-
doch, dass er sich zu jedem Zeitpunkt und an jedem Ort eine Ubersicht ver-
schaffen kann, die alle Informationen zum Kunden aufzeigen.
Vertriebsmitarbeiter verfligen in der Regel Gber einen vollen Terminkalender
und eilen haufig von Kunde zu Kunde. Da bleibt nicht viel Zeit fir Biroarbeit

und zeitnahe Pflege des CRM-Systemes.

Mobile Apps erleichtern den Zugriff und die Pflege der Kundendaten. In 61 Pro-
zent der Unternehmen miussen die AuBendienstler mobil auf die Kundenver-
waltung zugreifen kdnnen. Ein mobiles CRM-System kann den Anspriichen und
Anforderungen der Versicherungsunternehmen gerecht werden. Es gewahr-
leistet eine ortsunabhangige Erfassung der Daten und einen schnellen Zugriff
auf vorhandene Informationen. Voraussetzung hierfiir ist eine stabile und si-
chere Online-Anbindung. Allerdings ist dies, auch in Zeiten des Internet of
things, nicht Gberall garantiert. Noch immer kann es vorkommen, dass Aul3en-
dienstmitarbeiter in einer abgelegenen Provinz stehen, wo es keine stabile In-
ternetverbindung gibt. Hierflir ist es wichtig, dass die mobilen Lésungen auch

offline-tauglich sind.

Die Anforderung ist:

Alle relevanten Informatio-

Das CRM verfigt tiber eine nen beim Kundenbesuch vor
mobile App, die sich bedienen Ort greifbar zu haben, ist fir
lasst, wie eine vollstindige
Desktop-Version und ist

20dem offline verfigbar. ein wichtiger Vorteil. Daher

ist es auch nicht tUberra-

den AuBendienstmitarbeiter
schend, dass sich 70 Prozent

0 o der Befragten eine offline-fa-
| hige mobile CRM-App wiin-
0 = schen, mit der sich wie eine

komplette Desktop-Version

Basis: 57 Unternehmen | Anteil der Unternehmen, die mit H = ToiAan-
"sehr nUtzlich" und "nUtzlich" geantwortet haben. arbeiten IaSSt' nur effizien

ter. Durch das Erfassen der
Daten in Echtzeit vor Ort steigt die Qualitdt und die Wahrscheinlichkeit, dass
Informationen durch eine nachtragliche Erfassung vergessen werden, verrin-
gert sich deutlich. Bisherige Studien haben gezeigt: Kaum ein AuRendienstler

kommt mehr ohne Smartphone oder Tablet aus. Mobile Anwendungen sollten
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sich daher vor allem intuitiv und einfach auch tber Touchscreen bedienen las-

sen.

Derzeitige CRM-Bereitstellungsformen

Der Erfolg eines Versicherungsunternehmens wird kiinftig davon abhangen, in-
wieweit bestehende Kundenbediirfnisse besser und schneller als der Wettbe-
werb identifiziert und bedient werden kdnnen. Dies setzt voraus, dass der
Versicherer seine Kunden bestens kennt. Wissen und Kenntnisse Gber Kunden
erzeugen Informationen und Daten, die es gilt intelligent zu speichern, um je-
derzeit einfach und effizient darauf zugreifen zu kdnnen. 28 Prozent der Versi-
cherungsunternehmen lassen sich bereits eine Losung fir das Erfassen der
Kundendaten und fir das Kundenbeziehungsmanagement lber ein externes
Rechenzentrum bereitstellen. Vorreiter sind die Lebensversicherer, von denen
bereits knapp jedes zweite Unternehmen ihre CRM-Software als Service be-

zieht. Wichtig dabei ist, dass das Rechenzentrum seinen Sitz in Deutschland hat.

Lebensversicherer 45%
5%
estesensrscveer G
On-Premise Cloud-Ldsung Andere Software-Ldsung

Basis: 57 Unternehmen

Vor allem die Versicherungen, die nicht den Lebensversicherungen zuzuordnen
sind, setzen tGberwiegend noch auf eine On-Premise CRM-LAsung. Eine Ursache
hierfiir dirfte unter anderem in den hohen Anforderungen an IT-Sicherheit und
an den Datenschutz liegen. Die Erhebung und Nutzung von Daten sind ein Fun-
dament des Versicherungsgeschafts. Der Schutz und die Integritdt der Kunden-
daten haben fiir die Versicherer oberste Prioritat. Versicherungsunternehmen
legen daher besonders grolRen Wert auf eine, im Zuge des Datenschutzes, si-

chere Datenspeicherung.

© 2016 techconsult GmbH
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Es gibt einen GroRteil an Unternehmen, die mit ihrer derzeit eingesetzten CRM-
Losung zufrieden sind. Berticksichtigt man jedoch die hohe Bedeutung des Kun-
denbeziehungsmanagements, gerade flir die Versicherungsbranche, die im
Prinzip allein nur durch ihre Kunden wettbewerbsfahig sind, misste der Anteil
der zufriedenen Unternehmen deutlich héher liegen. Es gibt also noch signifi-
kantes Potential nach oben. Betrachtet man die Unternehmen nach der jewei-
ligen CRM-Bereitstellungsform, fallt auf, dass es deutlich mehr zufriedene
Unternehmen gibt, die mit einer CRM-L6ésung aus der Cloud arbeiten (75 Pro-
zent) als diejenigen, die eine On-Premise CRM-L6sung (54 Prozent) im Einsatz

haben.

Zwolmdm/w T mil einer ,fétsungz
Daten aus Drittanwendungen

Software fiir die Speicherung der
im CRM weiterverarbeiten

Kundendaten (CRM) Verwaltung von Kundendaten

/0%

sind zufreiden

61%

sind zufrieden

/0%

sind zufrieden

Basis: 57 Unternehmen | Anteil der Unternehmen, die mit "zufrieden” und "sehr zufrieden" geantwortet haben.

Die Zukunft gehort der Cloud

Der zukiinftige Trend geht in der Versicherungsbranche in Richtung Cloud, auch
was die Losungen fur das Kundenbeziehungsmanagement betrifft. Jedes zweite
Unternehmen halt Produkte und Losungen aus der Cloud fir sinnvoll und hat
sich bereits intensiv mit dieser Thematik befasst. Versicherungsunternehmen
haben kein Problem, Daten bei einem externen Anbieter zu hosten, vorausge-
setzt, die besonders hohen Anforderungen an die Datensicherheit werden ge-
wahrleistet. Da es sich in der Regel um hochsensible private Daten handelt sind
die Bestimmungen zum Datenschutz besonders hoch. Das Rechenzentrum

sollte auf jeden Fall in Deutschland sein.
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gén/.ste//(m?av P Cloud

Hohe Anforderungen an IT- Cloud-Standort in Deutschland Bereitstellung der Daten

Sicherheit und Datenschutz

97%

/9%

zunehmend tiber Cloud

47%

stimmen zu stimmen zu stimmen zu
Intensive Beschaftigung mit Sehr gute Erfahrungen mit Cloud-Services sind ein
den Maglichkeiten von Cloud Leistungen aus der Cloud echtes Zukunftsmodell

47% 40%

stimmen zu stimmen zu

40%

stimmen zu

Basis: 57 Unternehmen | Anteil der Unternehmen, die mit "stimme zu" und "stimme voll zu" geantwortet haben.

Auch die Moglichkeit der Weiterverarbeitung der Daten aus Drittanwendungen

wie ERP oder dem Rechnungswesen, ist bei einem Cloudmodell besser gege-

ben.

Zukiinftiger Cloudeinsalz?

Nichtlebensversicherer
2 2% Lebensversicherer

Wir werden in naher

Zokonft ganz sicher
Basis: 57 eine clovd-basierte

Untemehmen Losung notzen.

60 Prozent der befragten Versi-
cherungsunternehmen werden
zukUnftig ihre CRM-Software
aus der Cloud beziehen. Knapp
30 Prozent haben bereits heute
ihre Daten bei einem externen
Dienstleister gehostet, gut wei-
tere 30 Prozent kdnnen sich den

Einsatz solch einer Losung gut

vorstellen. Vorreiter sind die Lebensversicherungsunternehmen. Innerhalb der

GroRenklassen werden vor allem Unternehmen bis 1000 Mitarbeiter eine

Cloudlésung anvisieren, wahrend GroBunternehmen ab 1000 Mitarbeiter auf

Grund ihrer komplexeren Strukturen weniger flexibel scheinen und vorerst bei

ihrer On-Premise-Variante festhalten.
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Impulsgeber flr Prozessoptimierung

Die IT ist langst nicht nur Organisationseinheit, sie ist in die Geschaftsprozesse
involviert und es liegt nahe, dass gerade sie an der Weiterentwicklung und Op-
timierung des Kundenbeziehungsmanagements interessiert ist und dabei eine
treibende Kraft darstellt. Bei 77 Prozent der Versicherungsunternehmen geht
die Initiative von der IT-Abteilung aus. In 72 Prozent ist zudem auch die Ge-
schaftsfiihrung ein maligeblicher Impulsgeber, wenn es um Innovationen und
Prozessoptimierung geht. Sie agiert meist kostengetrieben und achtet auf effi-
ziente und leistungsstarke Prozesse, die sich dann kostensparend auswirken. In
56 Prozent der Versicherungsunternehmen kommt der Impuls auch von den
Managern der Fachabteilungen. Sie sitzen an der Basis und haben tagtaglich mit
den Prozessen zu tun, sind also in der Regel tiefer in die Prozesse eingebunden

und involviert als die oberste Chefetage.

72% 56% 46%

[T-Abteilung Geschaftsfilhrung Bereichsleiter / Externe Berater /
Abteilungsleiter externe [T-Dienstleister

Basis: 57 Unternehmen | Anteil der Unternehmen, die mit "stark” und "besonders stark”" geantwortet haben.

Fazit

Versicherungsunternehmen haben eine besonders intensive Kundenbindung
auf meist personlicher Ebene. Fiir jedes Versicherungsunternehmen ist es da-
her wichtig, eine effektive und einfache Form des Kundenbeziehungsmanage-
ments zu finden. Die Untersuchung hat aufgezeigt, dass der Bedarf in der
Versicherungsbranche nach effektiven und leistungsstarken CRM-Systemen
grold ist. Die identifizierten Problemfelder legen offen, welche Anforderungen
und Wiinsche die Versicherungsunternehmen hinsichtlich ihrer CRM-Software
haben. Anbieter sollten diese aufgreifen und zielfihrend hierfir intuitiv bedien-
bare Losungen schaffen. Cloudlésungen werden im CRM-Umfeld in den Versi-

cherungsunternehmen zukiinftig eine immer gréRere Rolle spielen, denn sie

© 2016 techconsult GmbH
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ermoglichen auf strukturell einfachere Art, ein mehr an Beziehungen und Ver-
knipfungen sowie ein flexibles und mobiles Arbeiten. Ein Beweis hierfir ist, die
unter den bisherigen ,Cloudnutzern” relativ groRe Zufriedenheit mit der Soft-
ware. Ein CRM aus der Cloud trifft die Erwartungen der Versicherungsunter-
nehmen scheinbar besser als eine On-Premise-Losung. Doch ganz gleich ob ein
CRM-System aus der Cloud oder On-Premise, ein wesentlicher Faktor fiir den
Erfolg ist neben einer intelligenten Losung immer auch der Nutzer selbst res-
pektive diejenigen, die Daten in das CRM-System eingeben. Qualitativ gute
Analysen und Kampagnen kénnen nur dann gefahren werden, wenn die Daten
nach einer einheitlichen Struktur und Klassifizierung eingespielt wurden. Hier
sind Anbieter und IT-Abteilungen gefordert durch intensive Schulungen einen

guten Grundstein zu legen.

Studiendesign und Stichprobe

Die Studie ,Digitalisierung in der Versicherungsbranche” wurde von der tech-
consult GmbH im Auftrag von SugarCRM konzipiert und durchgefiihrt. Im De-
zember 2015 wurden 52 Versicherungsunternehmen ab 100 Mitarbeitern in
Bezug auf ihr softwareunterstitztes Kundenbeziehungsmanagement befragt.
Die Stichprobe ist innerhalb der GrofRenklasse und Branche repradsentativ gezo-
gen. Ansprechpartner waren Geschaftsfiihrer, Business-Verantwortliche, IT-
Entscheider und Mitarbeiter unter der Bedingung, Uber eingesetzte CRM-L6-

sungen Auskunft geben zu kdnnen.

G/zéz;&mkla/sw 1
rite Funktion
. Geschiftsfiihrer
53% 47% Andere Funktion TLeiter
1.000 und rﬁr
Mitarbeiter IT-Mitarbeiter
(/e/z/swhe/zmng/.» art Sach-
s&glt:g;lus:eén hearbeiter
. Abteilungsleiter
35%
65%
. Leitender Angestellter
Nichtlebens-
versicherungen
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vom geschaftsfihrenden Gesellschafter und Griinder Peter Burghardt am
Standort Kassel mit einer Niederlassung in Miinchen geleitet und ist Teil der

Heise Medien Gruppe.

Uber SugarCRM

SugarCRM ermoglicht Unternehmen mit Hilfe der innovativsten und kostenef-
fizientesten Customer-Relationship-Management(CRM)-Losung auBergewdhn-
liche Kundenbeziehungen aufzubauen. Indem es das Individuum in den Fokus
der Losung stellt, definiert SugarCRM das ,,Individuum® in CRM und hilft Mitar-
beitern aller Organisationsebenen ihre Kunden besser zu verstehen und besser
mit ihnen zu interagieren. Der Hauptsitz von SugarCRM ist in Cupertino (Kali-
fornien) im Silicon Valley, die deutsche Niederlassung befindet sich in Min-
chen. Mehr als 1,5 Millionen Endanwender in 120 Ldndern vertrauen auf
SugarCRM. Weitere Informationen unter http://www.sugarcrm.com/de.
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