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Rahmenbedingungen / Management Summary 2»XPERTCENTER AG

Die XpertCenter AG fiihrte im Verlaufe des dritten Quartals 2010 bei ihren Kunden erneut eine Zufriedenheitsumfrage durch. Hierzu
wurden samtliche bestehende Drittkunden (63) in den vier Geschéftsfeldern Motorbusiness, Missbrauchsbekampfung (BVM), Regress

und Auslandschaden angeschrieben. Nachfolgend die Resultate/Erkenntnisse:

Dank der hohen Ricklaufsquote von 75% (2008: 87%) ergibt sich ein reprasentatives Bild betreffend der Kundenzufriedenheit.

In allen vier Geschaftsfeldern sind wie bereits im Jahre 2008 die Drittkunden mit den Dienstleistungen der XpertCenter AG
zufrieden bis sehr zufrieden. Die Zufriedenheitsquote® konnte im Jahr 2010 mit 89.13% (2008: 91.27%) auf hohem Niveau gehalten
werden. Trotzdem hat die XpertCenter AG die Umfrageergebnisse kritisch analysiert und die nachfolgenden Erkenntnisse gewonnen:

Der Hauptoptimierungspunkt betrifft
= die Kommunikation (bessere Erreichbarkeit, mehr Zwischenberichte, etc.); dies grundsatzlich in allen Geschaftsfeldern

Die Detailergebnisse der Umfrage sind auf den nachfolgenden Folien ersichtlich.

Die Optimierungspunkte wurden in den einzelnen Geschéftsfelder analysiert. Die bereits getroffenen Optimierungsmassnahmen
werden nun weitergefuhrt und intensiviert (u.a. Kommunikation/Information). Die XpertCenter AG dankt den Teilnehmenden fur die
zahlreichen Anregungen, den wertvollen Input, sowie fir die angenehme und gute Zusammenarbeit.

Das Fuhrungsteam der XpertCenter AG, im Februar 2011

1 100% entspricht ,sehr zufrieden* / 75% entspricht ,zufrieden* / 50% entspricht ,weniger zufrieden”




Ricklaufquote SPXPERTCENTER AG

Drittkunden

25% (13%)

Beingegangene Fragebdgen

Ofehlende Fragebdgen

75% (87%) () = Wert 2008

Geschéaftsfeld

Auslandschaden 21 14
BVM 21 16
Motorbusiness 14 12
Regressmanagement 7 )

Total 47




Auslandschaden SOXPERTCENTER AG

Drittkunden (14 Bewertungen)
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Missbrauchsbekampfung (BVM) SPXPERTCENTER AG

Drittkunden (16 Bewertungen)
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Motorbusiness SOXPERTCENTER AG

Drittkunden (12 Bewertungen)
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Regressmanagement PPXPERTCENTER AG

Drittkunden (5 Bewertungen)
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Ubersicht Zufriedenheitsquote Umfrage 2010

. ) . SPXPERTCENTER AG
je Geschaftsfeld in %

@ Drittkunden = 2010: 89.13% / 2008: 91.27%
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Regress Management

25% unzufrieden




