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KLUCZOWE FAKTY

Wzrost efektywnosci
dzieki Al

89% wszystkich zapytan
jest obecnie prawidtowo
kierowanych juz przy
pierwszym kontakcie -
dzieki voicebot owi
wspieranemu przez Al
oraz platformie Genesys
Cloud.

Satysfakcja klientéw
Wskaznik Net Promoter
Score (NPS) znaczgco
wzrost po wdrozeniu
nowego rozwigzania.

Klient: BarmeniaGothaer

Lokalizacje: Kolonia i Wuppertal
Branza: ubezpieczenia dla klientow
indywidualnych i biznesowych
Pracownicy: 7 500

Liczba klientéw: ok. 8 milionéw

AZAVERER

e Duze obcigzenie pracg w obstudze

klienta

e Dtugie czasy oczekiwania i
przetwarzania

}K BarmeniaGothaer

BEZPIECZNA | SKUTECZNA
L ACZNOSC: BARMENIAGOTHAER
MODERNIZUJE CONTACT CENTER

Nowy standard obstugi klienta dzieki Al i Genesys Cloud

BarmeniaGothaer, we wspotpracy z Damovo,
zmodernizowata obstuge klienta, aby skuteczniej
reagowac na rosngce oczekiwania. Dzieki voicebotowi od
Parloa, opartemu na Al, zapytania sg obstugiwane
szybciej i naturalniej, mozliwosci Self Service zostaty
rozbudowane, a zespoét odcigzono przy ilosci
dochodzacej do 6 000 potagczen dziennie. Platforma
Genesys Cloud centralizuje informacje, zapewnia
przejrzystosc i integruje sie z istniejgcym srodowiskiem.
Rezultat: wyzsza satysfakcja klientéw, bardziej efektywne
przekierowywanie i solidna baza pod rollout w catej

grupie.

O FIRMIE BARMENIAGOTHAER

Z ponad 8 milionami klientéw i 7 500 pracownikami,
BarmeniaGothaer - wczesniej Barmenia - nalezy do
dziesieciu najwiekszych firm ubezpieczeniowych w
Niemczech. Ich oferta obejmuje szerokie portfolio
produktéw i doradztwa dla klientow indywidualnych i
firmowych, co generuje duze obcigzenie dla zespotu
obstugi klienta.
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PUNKT WYJSCIA: DUZE
OBCIAZENIE DZIALU OBSLUGI

Przed potaczeniem firm Barmenia i Gothaer
powszechng praktyka byto podawanie réznych
numerow kontaktowych w zaleznosci od rodzaju
zapytania. Czesto prowadzito to do
nieporozumien: wielu klientéw dzwonito pod
niewtasciwy numer i byto kierowanych do
niewtasciwego agenta. W rezultacie ponad 1500
potaczen dziennie musiato by¢ recznie
przekierowywanych. Czas oczekiwania i naktad
pracy zwigzany z obstugg znacznie wzrosty, a
istniejgcy system menu telefonicznego oparty na
technologii DTMF nie przyczyniat sie do
zmniejszenia obcigzenia.

Barmenia postanowita kompleksowo
zmodernizowac¢ swojg obstuge klienta. Cel:
szybsze przekierowywanie potagczen, rozszerzone
opcje samoobstugi i zauwazalne odcigzenie
zespotéw obstugi klienta.

KROK PO KROKU W
KIERUNKU ROZWIAZANIA:
WSTEPNA OPTYMALIZACJA
UJAWNIA OGRANICZENIA

Aby zoptymalizowac routing, Barmenia w
pierwszej kolejnosci wdrozyta voicebota firmy
Parloa, ktéry byt oparty na regutach. Bot ten
prawidtowo przekierowywat znacznie wiece;j
klientow niz wczesniej, co wytworzyto wyrazng
wartos¢ dodang dla contact center.

Jednak z racji tego, ze dziatat on w oparciu o
system regut, a dialogi byty z géry zdefiniowane,
to nie byt w stanie wiarygodnie obstugiwac
zapytan, ktére byty wyartykutowane jedynie w
formie pojedynczych stéw kluczowych.

W takich przypadkach potgczenia byly
przekierowywane do operatorai w celu dalszego
wyjasnienia.

Dodatkowo, nie byto mozliwosci przekazania do
agentow CC transkrypcji rozmowy miedzy
dzwonigcym a botem. Byto to istotne ograniczenie,
poniewaz istniejgce rozwigzanie contact center
coraz bardziej zblizato sie do granic swoich
mozliwosci w zakresie obstugi rosnacej liczby
potgczen.

DAMOVO



\WDROZONE ROZWIAZANIE

.Zdecydowalismy sie zatem nie tylko na nowy
voicebot, lecz takze na catkowite przebudowanie
struktury obstugi klienta” - méwi Baris Yorganci,
dyrektor dziatu Workplace & Collaboration w
BarmeniaGothaer.

ETAP 1: VOICEBOT Z Al -
WIEKSZA SKUTECZNOSC |
SZYBKOSC

Rozpoczety sie poszukiwania odpowiedniego partnera
technologicznego. ,Potrzebowalismy dostawcy, ktory
bytby w stanie zarzqdza¢ catq naszq infrastrukturg
komunikacyjnqg — potrzebowalismy jednego punktu
kontaktu” - méwi Yorganci. ,Damovo zaoferowato
doktadnie tak szerokie kompetencje.”

W ramach wspotpracy z Damovo wdrozono nowg
wersje voicebota Parloa opartego na Al. Umozliwia
ona naturalng, spersonalizowang rozmowe,
identyfikacje klienta (np. po numerze polisy, adresie
lub dacie urodzenia) oraz trafne rozpoznanie celu
kontaktu przed przekierowaniem.

Baris Yorganci, dyrektor dziatu
Workplace & Collaboration w
BarmeniaGothaer

Liczba btednych przekierowan i powtarzajacych sie
dziatan, takich jak identyfikacja, znaczgco sie
zmniejszyta.

Przy nawet 6 000 potaczen dziennie pracownicy
zyskujg czas, a centrala zostata odcigzona o ponad 1
000 potaczen. Rozbudowano takze Self Service -
voicebot moze samodzielnie obstugiwac zapytania
dotyczgce np. faktur, danych konta i innych
prostych tematow.




ETAP 2: GENESYS CLOUD JAKO
NOWA PLATFORMA CONTACT
CENTER

Damovo wdrozyto platforme Genesys Cloud, ktéra
centralizuje dane, zapewnia wglad w status
pracownikow dzieki integracji z MS Teams i wspiera

petng analize Sciezki klienta.

+Potgczenie Parloa z Genesys daje znacznie wiekszq
przejrzystosc i kontrole” - méwi Frank Sinde,
Manager Consulting w Damovo.

,Zespot widzi nie tylko transkrypt rozmowy z

voicebotem, ale takze historie przekierowan. To
pomaga szybko wykrywac i usuwac bfedy.”

WYNIKI MODERNIZACJI

* Wyzsza satysfakcja klientow - znaczny
wzrost wskaznika NPS

* Efektywniejsze przekierowania - 89%
zapytan trafia od razu we wtasciwe miejsce

Michael Reichardt, Product Manager
ds. infrastruktury komunikacyjnej i
wiasciciel rozwigzania Parloa w
BarmeniaGothaer

Michael Reichardt, Product Manager ds.
infrastruktury komunikacyjnej i Parloa Solution
Owner w BarmeniaGothaer, dodaje:

.Dzieki tej kombinacji mozemy tez wdrozy¢ Al Chatbot
na stronie internetowej i potgczy¢ go z Contact Center.
To kolejny krok w strone jeszcze lepszej obstugi.”

* Mniej potgczen z konsultantem - juz po
3 miesigcach voicebot samodzielnie
obstuzyt ok. 500 spraw
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CO DALEJ?

Damovo nadal wspiera BarmeniaGothaer jako
dostawca ustug zarzgdzanych. Firma wspomaga
rozwoj voicebota i testowanie nowych funkg;ji
Genesys.

W kolejnych etapach planowany jest rollout
rozwigzania opartego na Al Agents i Genesys
Cloud w catej grupie.

Paul Herbertz, Product Manager ds. infrastruktury
komunikacyjnej i wtasciciel rozwigzania Parloa w
BarmeniaGothaer:

Paul Herbertz, Product Manager ds. ,Dzieki Damovo wdrozylismy rozwiqzanie, ktére jest
infrastruktury komunikacyjnej i skalowalne, przysztosciowe i pozwala wyréznic sie na
wtasciciel rozwigzania Parloa w rynku.”

BarmeniaGothaer

O DAMOVO KONTAKT

Damovo to globalny dostawca technologii Wiecej informacji:

wspierajacy organizacje na drodze do cyfrowe]

transformacji. Portfolio firmy obejmuje (www_ ) www.damovo.com
rozwigzania z zakresu cyberbezpieczenstwa, k

Enterprise Networks, Unified Communications &

Collaboration, Contact Center oraz globalnych el

Managed Services.

Damovo zatrudnia ponad 600 specjalistow i @ connect@damovo-com
dziata na rynkach Europy, obu Ameryk oraz

regionu Azji i Pacyfiku, zapewniajgc wsparcie w

ponad 150 krajach.
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