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KOMMUNIKATION:
et Effektivisering med Al BARMENIAGOTHAER EFFEKTIVISERAR
“. 89 % av alla drenden
dirigeras nu ratt redan SITT KONTAKTCENTER
. ) vid forsta forsoket tack ] ) )
oy oo . - Al-driven réstbot och Genesys Cloud satter nya
réstbot och Genesys standarder for kundservice

Cloud.
BarmeniaGothaer har, i samarbete med Damovo,

Okad kundnéjdhet genomfort en grundldggande modernisering av sin
Net F’romoter Score (NPS) kundservice for att mota 6kade forvantningar med
h“ar gkat m.arkant sedan storre effektivitet. En ny Al-baserad réstbot fran Parloa
|6sningen inférdes. . .

g0r interaktionen med kunder snabbare och mer
naturlig, utékar majligheterna till sjalvbetjaning och
minskar avsevart belastningen pa kundtjanstteam som
hanterar upp till 6 000 samtal per dag.
Samtidigt ger Genesys Cloud en centraliserad 6versikt,
effektiviserar processerna och integreras smidigt med
befintliga system. Resultatet: néjdare kunder, dramatiskt
forbattrad arende-, och samtalshantering och en
framtidssaker grund for utrullning i hela koncernen.

Kund: BarmeniaGothaer

Platser: Koln och Wuppertal

e FOrsakringsgivare for privat- och
foretagskunder

e 7500 medarbetare

e Cirka 8 miljoner kunder

OM BARMENIAGOTHAER

Utmaningar: Med 6ver 8 miljoner kunder och 7 500 medarbetare ar
e HoOg arbetsbelastning inom BarmeniaGothaer en av Tysklands tio basta
kundservice forsakringsbolag. Koncernen erbjuder ett brett utbud av
* Langa vantetider och forsakringsprodukter och personlig radgivning till bade
handlaggningstider privatpersoner och féretag - nagot som stéller héga krav
pa kundservice.
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UTGANGSLAGE: HOG
ARBETSBELASTNING I
KUNDSERVICE

Fére sammanslagningen mellan Barmenia och
Gothaer var det vanligt att olika telefonnummer
delades ut beroende pa typ av drende. Detta
ledde ofta till forvirring: manga kunder ringde fel
nummer och hamnade hos fel kontaktperson.
Resultatet blev att 6ver 1 500 samtal per dag
behdvdekopplas om manuellt. Vantetider och
handlaggningstid 6kade markant, samtidigt som
det befintliga knappstyrda telefonsystemet inte
avlastade kundtjansterna.

Barmenia beslutade darfor att modernisera sin
kundservice i grunden. Mdlet: snabbare
samtalsdirigering, utdkad sjalvbetjaning och tydlig
avlastning for kundserviceteamen.

STEG FOR STEG MOT Men eftersom den byggde pa fasta regler och
v fordefinierade dialoger, kunde den inte hantera

. ofullstandiga eller tvetydiga fragor. Dessa samta

LOSNINGEN: INLEDANDE fullstandiga ell diga fra |
~ kopplades vidare till manskliga agenter.
OPTIMERING AVSLOJAR Dessutom saknades mdjligheten att dverfora
BEGRANSNINGAR samtalsloggar fran boten till
kundservicemedarbetarna - en betydande brist,

For att férbattra samalsfldden inférde Barmenia sarskilt da det befintliga kontaktcentret borjade na
forst en regelbaserad rostbot fran Parloa. Den sina kapacitetsgranser.

kunde styra fler samtal ratt an tidigare och
tillférde darmed ett tydligt varde for
kundservicecentret.

DAMOVO



LOSNINGEN

“Vi insdg att vi behdvde inféra ett nytt
kontaktcentersystem och férbdttra vara
kundserviceprocesser pa ett heltdckande sdtt,” sager
Baris Yorganci, Head of Workplace and
Collaboration pa BarmeniaGothaer.

FAS 1: INTELLIGENT AI-ROSTBOT
PASKYNDAR SERVICEN

Jakten pa en lamplig partner inleddes. “Vi behévde en
leverantdr som kunde hantera hela var
kommunikationsinfrastruktur - en enda kontaktpunkt,”
sager Yorganci. “Damovo hade precis den bredd av
expertis vi letade efter.”

Tillsammans med Damovo implementerade
Barmenia en uppgraderad version av Parloas Al
Agent. Denna nya modell méjliggdr mer naturliga och
personliga dialoger och identifierar inringare pa ett
tillforlitligt satt med hjalp av parametrar som
forsakringsnummer, adress och foédelsedatum.

Baris Yorganci, Head of Workplace and
Collaboration pa BarmeniaGothaer

Felroutingar minskas kraftigt och repetitiva
uppgifter som identifiering automatiseras.

Vid upp till 6 000 samtal per dag sparas darmed
betydande tid, och antalet samtal som hanteras av
vaxeln minskar med mer an 1 000 per dag.
Samtidigt har sjalvbetjaningen byggts ut: kunder
kan nu sjalva utféra arenden som att [amna in
fakturor eller uppdatera bankuppgifter direkt via
boten.




FAS 2: GENESYS CLOUD
SKAPAR EN ENHETLIG
KUNDTJANSTUPPLEVELSE

Som ny kontaktcenterldsning implementerade
Damovo Genesys Cloud - en allt-i-ett-plattform som
samlar all information centralt och integreras med
Microsoft Teams for att visa medarbetares
tillganglighet.

“Kombinationen av Parloa-boten och Genesys ger 0ss
mycket stérre transparens och bdttre
analysmdjligheter,” sager Frank Sinde, Manager
Consulting pa Damovo.

“Personalen far inte bara tillgdng till Al Agentens
samtalsloggar, utan kan dven folja hela kundens resa
- vilket gér det méjligt att snabbt identifiera och l6sa
problem.”

RESULTAT | KORTHET

» Okad kundnéjdhet: NPS har dkat avsevart
sedan den nya réstboten lanserades.

e Effektivare routing: 89 % av arendena som
tidigare hanterades manuellt i vaxeln
dirigeras nu direkt ratt.

Michael Reichardt, produktchef for
kommunikationsinfrastruktur och
Parloa Solution Owner pa
BarmeniaGothaer

Michael Reichardt, produktchef for
kommunikationsinfrastruktur och Parloa Solution
Owner pd BarmeniaGothaer, tillagger:

“Med denna kombination kan vi dven lansera en Al-
chattbot pa vara webbplatser och appar, fullt
integrerad med kontaktcentret. Pa sd sdtt kan vi
tillvarata synergierna mellan bdda I6sningarna.”

e Farre manuella samtal: Inom tre
manader efter lanseringen kunde
boten hantera cirka 500 kundarenden
helt sjalvstandigt varje manad.

DAMOVYO
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Paul Herbertz, produktchef for
kommunikationsinfrastruktur och
Parloa Product Owner pa
BarmeniaGothaer

NASTA STEG:
KONCERNGEMENSAM
UTRULLNING

Damovo fortsatter att stddja BarmeniaGothaer
som strategisk Managed Service Provider.
Foretaget ansvarar for vidareutvecklingen av
rostboten och testar nya funktioner i Genesys
Cloud.

Framover kommer den kombinerade I6sningen
med LLM-baserad Al-agent och kontaktcenter att
inféras i hela férsakringskoncernen.

Paul Herbertz, produktchef for
kommunikationsinfrastruktur och Parloa Product
Owner pd BarmeniaGothaer:

“Med Damovos helhetsstod har vi valt en skalbar och
framtidsséker I6sning som stédrker var langsiktiga
konkurrenskraft.”

OM DAMOVO

Damovo ar en global teknikpartner som stottar
organisationer i deras digitala omstallning.
Foretagets omfattande portfélj inkluderar
|6sningar inom cybersakerhet, Enterprise
Networks, Unified Communications &
Collaboration, Contact Center och globala
Managed Services.

Med 6ver 600 engagerade medarbetare ar
Damovo verksamt i Europa, Nord- och
Sydamerika samt Asien-Stillahavsregionen, och
erbjuder support i mer an 150 lander.

KONTAKT

Las mer:

( wwwk\ www.damovo.com

Kontakt:

@ connect@damovo.com
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