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AVAINLUVUT

Tehokkuutta tekodalylla
89 % kaikista
yhteydenotoista ohjautuu
nyt suoraan oikealle
ENElIUIE]E
tekodlypohijaisen
puheavustajan ja
Genesys Cloudin
ansiosta.

Asiakastyytyvaisyys

Net Promoter Score (NPS)
on noussut selvasti
ratkaisun kayttéonoton
jalkeen.

Asiakas: BarmeniaGothaer

Toimipaikat: K6In ja Wuppertal

e Vakuutusyhtio yksityis- ja
yritysasiakkaille

e 7500 tyontekijaa

e Noin 8 miljoonaa asiakasta

Haasteet:

e Korkea kuormitus
asiakaspalvelussa
e Pitkdt jonotus- ja kasittelyajat

}K BarmeniaGothaer

TURVALLISESTI YHTEYDESSA:
BARMENIAGOTHAER MODERNISOI
ASIAKASPALVELURATKAISUNSA

Tekoalypohjainen puheavustaja ja Genesys Cloud
nostavat asiakaspalvelun uudelle tasolle

BarmeniaGothaer uudisti asiakaspalvelunsa
perusteellisesti yhdessa Damovon kanssa vastatakseen
kasvaviin odotuksiin tehokkaammin. Parloan
tekoalyavusteisen puheavustajan avulla asiakkaiden
asiat tunnistetaan nyt nopeammin ja luonnollisemmin,
itsepalvelukanavat on laajennettu, ja jopa 6 000
paivittaista puhelua hoidetaan huomattavasti
kevyemmalla kuormituksella. Genesys Cloud kokoaa
kaiken tiedon keskitetysti, tarjoaa lapinakyvyytta ja
integroituu saumattomasti olemassa oleviin
jarjestelmiin. Tuloksena on parempi asiakaskokemus,
merkittavasti tehokkaampi ohjaus ja skaalautuva
ratkaisu koko konsernin kayttoon.

TIETO BARMENIAGOTHAERISTA

Yli 8 miljoonalla asiakkaallaan ja 7 500 tyontekijallaan
BarmeniaGothaer (entinen Barmenia) kuuluu Saksan
kymmenen suurimman vakuutusyhtion joukkoon. Yritys
tarjoaa laajan valikoiman vakuutuspalveluja seka
yksityis- etta yritysasiakkaille - mika tuo suuria
vaatimuksia asiakaspalvelulle.
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LAHTOTILANNE:
ASIAKASPALVELUN KORKEA
KUORMITUS

Ennen kahden yhtion yhdistymista Barmenia
kaytti eri palvelunumeroita asiakkaan tilanteesta
riippuen. Tama aiheutti usein epaselvyyksia:
monet asiakkaat valitsivat numeron, joka ei
liittynyt heidan asiaansa, ja paatyivat vadralle
asiantuntijalle. T&man seurauksena yli 1 500
puhelua paivassa piti ohjata manuaalisesti
oikeaan paikkaan. Jonotusajat pidentyivat, ja
palvelukeskuksen kuormitus kasvoi. My6s
kaytdssa ollut valikkopohjainen puhelinjarjestelma
ei helpottanut tilannetta - se koettiin
monimutkaiseksi eika tuonut todellista hyotya.

Taman vuoksi Barmenia paatti modernisoida
asiakaspalvelunsa perusteellisesti. Tavoitteena oli
ohjata asiakkaat nopeammin oikeille
asiantuntijoille, parantaa itsepalvelun
mahdollisuuksia ja vahentaa asiakaspalvelun
kuormitusta.

KEHITYS VAIHEITTAIN:
ENSIMMAISET
PARANNUKSET TOIVAT ESIIN
UUSIA TARPEITA

Ensimmadisessa vaiheessa otettiin kayttéon
saantdpohjainen Parloan puheavustaja. Se ohjasi
huomattavasti enemman puheluita oikein kuin
aiemmat ratkaisut ja toi ndin konkreettista hyotya
asiakaspalvelulle.

Koska kyseessa oli kuitenkin saantdpohjainen
jarjestelma, joka toimi ennalta maaritettyjen
vuoropuhelujen mukaan, se ei kyennyt tunnistamaan
kaikkia asiakasasioita, erityisesti silloin kun ne
ilmaistiin epatasmallisesti tai avainsanoilla. Talldin
puhelu siirrettiin edelleen vaihteeseen.

Lisaksi keskustelun sisdltda ei voitu valittaa
asiakaspalvelijalle, mika oli merkittava puute -
erityisesti, kun kaytossa ollut asiakaspalvelualusta
alkoi muutenkin saavuttaa kapasiteettinsa rajoja.

DAMOVO



RATKAISU

“Pdadtimme siksi ottaa kdytt66n myos uuden
asiakaspalvelualustan ja kehittdd koko
palvelurakenteen perusteellisesti,” kertoo Baris
Yorganci, BarmeniaGothaerin tydymparisto- ja

yhteistyératkaisuista vastaava johtaja. Baris Yorganci, BarmeniaGothaerin
tydymparisté- ja yhteistyoratkaisuista
vastaava johtaja

VAIHE 1: TEKOALY TUO

NOPEUTTA JA PAREMPAA

YMMARRYSTA

Kumppanin etsinta alkoi. “Tarvitsimme toimijan, joka Taman ansiosta tyontekijat sadstavat aikaa - jopa

hallitsee koko viestintédinfrastruktuurin - yhden selkedn 6 000 paivittaisella puhelulla - ja vaihde

kontaktipisteen,” sanoo Yorganci. “Damovolla oli tdmd kuormittuu yli 1 000 puhelulla vdhemman

osaaminen.” paivassa. Myos itsepalveluratkaisuja laajennettiin:

tietyissa tapauksissa asiakkaat saavat vastauksen

Yhteistydn myota otettiin kayttéon uusi, suoraan botilta, esimerkiksi kysymyksissa, jotka

tekoalypohjainen versio Parloan Al Agentista, joka koskevat laskujen toimittamista tai tilitietojen

mahdollistaa luonnollisemman ja yksildllisemman muuttamista.

vuorovaikutuksen. Puheluissa asiakkaan asia
tunnistetaan luotettavammin ja hanet tunnistetaan
tiettyjen tietojen, kuten vakuutusnumeron, osoitteen
ja syntymaajan, perusteella ennen ohjausta. Vaarat
ohjaukset ja toistuvat tunnistautumistehtavat
vahenevat merkittavasti.




VAIHE 2:

ASIAKASPALVELUALUSTA, JOKA

YHDISTAA KAIKEN

Damovo otti kayttéon uuden asiakaspalvelualustan
- Genesys Cloudin - joka kokoaa kaikki tiedot
keskitetysti ja mahdollistaa MS Teams -integraation,
mukaan lukien tydntekijdiden lasnaolotiedot.

“Uuden Parloa-avustajan ja Genesys-alustan yhteispeli
tuo huomattavasti enemmdn ldpinékyvyyttd ja
analytiikkaa,” sanoo Frank Sinde, Damovon
Consulting Manager.

“Tyéntekijéit ndkevdt sekd Al Agentin keskustelut ettd
asiakkaan aiemmat ohjaukset - ndin ongelmakohtiin
voidaan puuttua nopeammin ja tehokkaammin.”

Michael Reichardt, BarmeniaGothaerin
viestintainfrastruktuurista vastaava
tuotepaallikkd ja Parloan
ratkaisuvastaava

Michael Reichardt, BarmeniaGothaerin
viestintdinfrastruktuurista vastaava tuotepaallikk®
ja Parloan ratkaisuvastaava, kertoo lisaksi:

“Yhdistamadlld Genesysin ja Parloan meilld on nyt
mahdollisuus ottaa kdyttéén myds tekodlyavustettu
chat verkkosivuillamme ja sovelluksissamme - ja
yhdistdd se saumattomasti asiakaspalveluun. Tdmdé
tuo molempien ratkaisujen hyédyt taysimdédrdisesti
kaytt6émme.”

MODERNISOINNIN TULOKSET PUHUVAT PUOLESTAAN

* Asiakastyytyvaisyys nousussa: NPS-luvut
(Net Promoter Score) ovat parantuneet
selvasti uuden puheavustajan kayttéonoton
jalkeen.

e Tehokkaampi ohjaus: Noin 89 % puheluista,
jotka aiemmin paatyivat vaihteeseen,
ohjautuvat nyt suoraan oikealle
asiantuntijalle.

¢ Vahemman manuaalisia puheluita:
Lokakuussa 2024 - vain kolme
kuukautta kayttoonoton jalkeen - botti
hoiti jo 500 asiakaskyselya taysin
itsendisesti ilman ihmisen valiintuloa.

DAMOVYO




\!)/ Barmenia

/\\ Gothaer

Paul Herbertz, BarmeniaGothaerin
viestintainfrastruktuurista vastaava
tuotepaallikkd ja Parloan
ratkaisuvastaava

KATSE TULEVAISUUTEEN:
RATKAISU KOKO KONSERNIN
KAYTTOON

Damovo toimii jatkossakin keskeisena
kumppanina: yritys vastaa puheavustajan
kehittamisesta ja tukee uusien Genesys-
toimintojen testauksessa.

Tulevaisuudessa tavoitteena on laajentaa
yhdistetty LLM-pohjainen Al Agent -ratkaisu ja
asiakaspalvelualusta koko BarmeniaGothaer-
konsernin kayttéon.

Paul Herbertz, BarmeniaGothaerin
viestintdinfrastruktuurista vastaava tuotepaallikkd
ja Parloan ratkaisuvastaavas:

“Damovon tarjoamat palvelut mahdollistavat meille
skaalautuvan ja tulevaisuudenkestévan ratkaisun,
Jjonka avulla voimme toimia pitkéjénteisesti ja
erottua markkinoilla eduksemme.”

TIETOA DAMOVOSTA

Damovo on kansainvalinen teknologiakumppani,
joka tukee organisaatioita digitaalisessa
murroksessa. Yrityksen laaja palveluvalikoima
kattaa ratkaisut seuraavilta alueilta:
kyberturvallisuus, Enterprise Networks, Unified
Communications & Collaboration, Contact
Center ja globaalit Managed Services -palvelut.

Damovolla on yli 600 asiantuntijaa Euroopassa,
Amerikassa ja Aasian-Tyynenmeren alueella.
Yritys tukee asiakkaitaan yli 150 maassa.

OTA YHTEYTTA

Lisatietoja:

Wwwk www.damovo.com

Yhteydenotot:

@ connect@damovo.com
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