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LOosung flr eine
amerikanische
Versicherung



Z 3 Change Driver

Uber die Service Hotline eines amerikanischen
Versicherungs- und Finanzdienstleisters gehen
monatlich ca. 50 Tausend Anrufe von
Versicherungsnehmern und -maklern ein.

Der Grof3teil der Anrufe sind einfache Anfragen
zu dem Vertrag, Rentenzahlungen, dem
Finanzstatus oder zu Datendnderungen. Diese
Routineanfragen nehmen viel Zeit in Anspruch -
und halten die Kundendienstmitarbeiter von den
komplexeren Anrufen ab.

Das Unternehmen suchte nach einer
Moglichkeit, das Contact Center zu
modernisieren, das Anrufaufkommen zu
vermindern und einen intelligenten Self-Service

zu etablieren, um mdglichst viele dieser Anfragen &

ZU automatisieren.
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Uber allem steht jedoch ein positives E-
Kundenerlebnis fur die bestehende Zielgruppe, &°
aktuell 67+. Insofern muss die Losung einfach zu Eas

bedienen sein und gleichzeitig auch die

Erwartungen der zukUnftigen Kunden der
néchsten Generation erfiillen.
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> Damovo Approach

Damovo implementierte eine IVR-LOsung, die
Text-to-Speech (TTS), Automatic Speech
Recognition (ASR) sowie Natural Language
Understanding (NLU) Technologien unterstitzt
und Uber offene Standards und API's in die
Datenbanken des Unternehmens integriert ist.

Kunden und Versicherungsmakler konnen ihr
Anliegen am Telefon in natlrlicher Sprache
formulieren. Die IVR stellt Uber eine
Webserviceanfrage die gleichen Daten berett,
wie sie sonst das Kundenserviceteam ermittelt
hatte. Zudem kann die IVR direkt
Emailformulare an die Kunden und
Versicherungsagenten versenden.

Vordefinierte Regeln legen Szenarien fest, in
denen komplexere Anfragen erfordern, dass
die IVR den Anrufer automatisch an einen
Kundenbetreuer weiterleitet. Die IVR
Ubermittelt die bereits vorliegende
Kundenanfrage an den Agenten, so dass der
Kunde sein Anliegen nicht wiederholen muss
und der Agent schnell unterstiitzen kann.
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Q Customer Value
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