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Damovo wdrozyto

aplikacje Integracji Telefonii
Komputerowej (CTI)

dla 1 200 pracownikow w
catym Kraju
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www.huk.de

O HUK COBURG:

Z ponad siedmioma
milionami klientow i
cztonkow, Grupa HUK
Coburg jest duzg firmg
ubezpieczeniowg
prywatnych gospodarstw
domowych w Niemczech.

Ich oferta siega od
ubezpieczenia samochodu,
ubezpieczenia wypadkowego
do kosztéw prawnych i
ubezpieczenia medycznego.
Ponadto, zapewniajg umowy
oszczednosciowe oraz

Karte kredytowg HUK Visa.

Damovo zajmuje sie HUK
Coburg przez ponad 15 lat i
dba o ich komunikacje
gtosowg oraz sieci danych.
Przed rozpoczeciem tego
projektu, HUK byt juz
wyposazony w platforme
gtosowg Ericsson z okoto

4 100 numerami
wewnetrznymi w swoich
dwoch gtownych
siedzibach. Dalsze

44 systemy dla oddziatéw
HUK z ponad

3 500 numerami
wewnetrznymi takze zostaty
zatozone przez Damovo.
Ponadto sie¢ IP HUK dla
LAN i WAN oparta o
technologie Cisco takze jest
czescig umowy.

Zrozumienie
Chociaz  Stiftung Warentest, niemiecka
organizacja ochrony konsumentow,

przyznawata HUK Coburg liczne nagrody
"najlepszego w swojej klasie", ambitna firma
ubezpieczeniowa nadal doskonali swoj
system opieki nad klientem. W wewnetrznej
ankiecie przedsiebiorstwo odkryto, Ze jest
wiecej miejsca na doskonalenie w odniesieniu
do procesow biznesowych. Oto wyniki:

» Administrator powinien by¢ osiagalny, jezeli
tylko jest to mozliwe, juz w pierwszej probie
kontaktu telefonicznego.

» Wigkszo$¢ zapytan powinna by¢ rozwigzana
w trakcie jednej rozmowy telefonicznej;
administrator musi zatem mie¢ wszystkie
informacje o kliencie wyswietlone na ekranie.

e Umiejscowienie 1 200 pracownikow w
Centrach Obstugi Klienta mogtoby by¢
wydajniejsze.

* Dodatkowe mozliwosci sprzedazy tgczonej
moze prowadzi¢ do wiekszego przychodu.

Celem tych usprawnien w HUK Coburg jest
zamiana administratoréw w petnych doradcow
klienta, a tym samym wzrost sity
przedsiebiorstwa oraz lojalnosci klientéw. Aby
to zrealizowa¢, HUK Coburg szukat aplikaciji
contact center do wsparcia swej
dotychczasowej infrastruktury informatycznej.

RFP/ RFQ, ktére zostato opublikowane przez
HUK Coburg w s$rodku 2003 r. nie tylko
dotyczyto konkretnego rozwigzania
technicznego, ale réwniez kompleksowej
integracji wszystkich biurowych aplikacji do
opieki nad klientem. W koncu kontrakt dostato
Damovo oraz Softlab przy zastosowaniu
oprogramowania Genesys. To konsorcjum
przetargowe byto w stanie sprosta¢ innym
konkurentom jak Avaya, T-Systems oraz IBM,
obie ostatnie wspomniane firmy oferowaty
takie same rozwigzanie. Dobre relacje
biznesowe miedzy HUK Coburg i Damovo nie
tylko doprowadzity do tego sukcesu, ale
rébwniez do tego, ze obaj sprzedawcy
zintegrowali istniejgce systemy.

Dostarczenie
Damovo byt tego gtéwnym wykonawcag

Projekt za 4.5 miliondw euro, Genesys
dostarczylo  oprogramowanie a  Softlab
zintegrowat istniejaca platforme

komunikacyjng w ramach Genesys w tym
przekierowanie oraz sprawozdawczo$¢. To

dato HUK réwnomiernie rozmieszczony
system krajowego przekierowania potgczen,
pomagajgcy HUK w zajmowaniu sie
potgczeniami od swoich klientéw.

Rozwigzanie Damovo

wspierato réwniez integracje istniejgcych aplikacji do
dystrybucji zeskanowanych listow, e-mail oraz faksow.

Rozwigzanie zapewnia krajowg dystrybucje potgczen
przychodzacych dla wszystkich centrow obstugi
klienta.  Potgczenia  przychodzgce majg byc¢
przyjmowane lokalnie, jezeli nie jest to mozliwe system
przekieruje potgczenia do innego wolnego agenta,
ktory nastepnie sie tym zajmuje. Rozwigzanie to juz
dziata jako pilot w COBURG. Wdrozenie trwato jedynie
7 miesiecy. Znakomita wspotpraca poszczegdlinych
ekspertow pod przywodztwem Damovo zapewnita
HUK petng niezawodno$¢ podczas projektu.
Nieporozumienia odnos$nie obowigzkéw tym samym
zostaty wykluczone. Byto to kluczowym wymogiem,
zeby utrzyma¢ wymagajgcy harmonogram projektu.

Jako gtéwny wykonawca Damovo podejmowata
wszystkie decyzje oraz upewniata sig, ze wdrozenie
zostanie ukonczone na czas. Ponadto, eksperci
Damovo opracowali interfejs na pulpicie do telefonii
internetowej. Ta aplikacja pozwala pracownikom HUK
na obstuge rozméw w sposéb intuicyjny. Oprécz
zarzgdzania projektem i planowania szkoleh Damovo
zapewnia rowniez wsparcie 1go poziomu dla tego
rozwigzania od rozpoczecia jego dziatania.

Ulepszenie

Rozwigzanie opracowane przez Damovo i Softlab
zapewnia, ze zapytania klienta sg szybciej odbierane
oraz zwiekszy sie dyspozycyjnos¢ agenta. To sprawi,
ze obstuga klienta bedzie bardziej efektywna co z kolei
przetozy sie na oszczednosci.

Projekt ten spowodowat poruszenie w sektorze
ubezpieczeniowym, gdyz inne towarzystwa
ubezpieczeniowe majg takie same wyzwana, chociaz
z odmiennym skutkiem. Rozwigzanie wielokanatowe
do integracji innych kanatéw oprécz gtosu w platformie
jest wiec nowoscig w branzy ubezpieczeniowe;.
Doswiadczenia HUK z tym projektem beda
interesujgce oraz ustanawiajgce trendy dla catego
sektora.
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Damovo dostarcza technologie i rozwigzania ktére w
znaczgcym stopniu wptywajg na wydajnos¢ pracy w
przedsiebiorstwach na catym Swiecie.

Nasi klienci mogqg korzystac z naszego czterdziestoletniego
doswiadczenia, specjalistycznej fachowej wiedzy i rozlegtej sieci
naszych branzowych partneréw.

Poprzez nasze podejscie konsultacyjne (rozumienie, dostarczanie
i udoskonalanie) wspotpracujemy z naszymi Klientami, celem
okreslenia w jaki sposdb technologia moze wspierac obecne jak
i przyszte cele biznesowe.

Poprzez dtugoterminowe zaangazowanie pogtebiamy nasze
rozumienie, co umozliwia nam w dalszym ciggu dostarczanie i
dalsze dziatanie na rzecz usprawniania i poprawy sposobu
korzystania z technologicznych rozwigzan.

Nasza oferta obejmuje rozwigzania z zakresu Ujednoliconej
Komunikacji i Wspotpracy (UC&C), Sieci Korporacyjnych
(Enterprise Networks), Contact Center, Cloud i globalne
Managed Services

Damovo posiada regionalne biura w Europie i ma mozliwose
Swiadczenia ustug w ponad 100 krajach na catym $wiecie.
Niezaleznie od sektora i potozenia geograficznego dostarczamy
2000 naszych klientdw narzedzi, jakich potrzebujg dla statego
usprawniania dziatalnosci swych przedsiebiorstw.

Wiecej na www.damovo.com
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