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INTERACTIVE INTELLIGENCE

Contact Center Automation
* Multimedia Recording & Quality Monitoring
e Customer Feedback Management
¢ Outbound/Blended Dialing & Campaign
Management
* Network-based Pre/Post-Call Routing

e Web Self-Service & Knowledge Management

* Workforce Management
Enterprise | P Telephony

Enterprise M essaging

Klient: Grupa Allianz

Allianz ()

Centrala: Monachium, Niemcy
Bran za: finansowa

Wyzwanie: Zastapienie wielopunktowego
systemu opartego na tradycyjnej centrali
telefonicznej PBX w celu usprawnienia
zarzadzania komunikacjg oraz obnizenia
kosztéw administracyjnych.

Rozwiazanie: Customer Interaction
Center® to zestaw zintegrowanych
aplikacji komunikacyjnych typu wszystko-
w-jednym, ktére automatyzujg
multimedialne centra kontaktowe oraz
udostepniajg funkcjonalnos¢ telefonii IP
firmom duzym i $rednim, skupionym na
obstudze klienta i wymagajacym
intensywnej komunikaciji.

Korzy $ci:

« Uproszczone zarzadzanie
i administracja

* Automatyzacja pracy agentow

¢ Monitoring jakosci

« Gwarancja niezawodnos$ci poprzez
duplikacje systemu

Wdro zenie rozwi gzania
komunikacyjnego typu
wszystko-w-jednym usprawnia
obstug e klientow Grupy Allianz

Allianz powstat w 1890 roku w Niemczech. Dzisiaj to jedna z najwigkszych instytucji
finansowych $wiata, zatrudniajgca 182 000 pracownikéw w 70 krajach. Zarzadza
aktywami wartymi blisko 1 bilion euro. Przychody firmy w 2008 roku wyniosty 92
miliardy euro. Grupa Allianz posiada 75 milionéw klientéw. Allianz rozpoczat
dziatalnos¢ w naszym kraju w 1998 roku. Obecnie jest czotowg instytucjg oferujaca
szeroki zakres ustug finansowych: ubezpieczenia, inwestycje, emerytury, a od 2008
roku takze bankowos$é. Z produktow Grupy Allianz Polska korzysta juz ponad 2
miliony klientéw indywidualnych, firm oraz instytuciji.

www.allianz.pl

W 2006 roku TU Allianz Polska zdecydowat sie wprowadzi¢ usprawniony model
obstugi szkéd komunikacyjnych i majatkowych. Wszystkie etapy procesu
niewymagajace specjalistycznej wiedzy zostaly przeniesione do nowo utworzonego
call center. Call center budowano od podstaw: nowy budynek, nowe komputery,
telefony, stuchawki nagtowne, biurka ze $ciankami wygtuszajacymi, fotele... Szybko
stato sie rowniez jasne, ze niezbedny jest tez zakup nowej technologii, opartej na
VolIP.

W tym czasie gtowng formg kontaktu z klientem w naszej firmie byta infolinia.
Wykorzystywalismy tradycyjng centralke telefoniczng Siemens serii HiPath z
systemem call center - Procenter v. 5.1, a wszystkie dodatkowe aplikacje — jak IVR
lub nagrywanie rozméw — pochodzity od zewnetrznych dostawcéw. Zarzadzanie
takim systemem byto bardzo ucigzliwe: kazdy modut posiadat inne umowy
serwisowe, a kazda modyfikacja wymagata rowniez rozmoéw z réznymi dostawcami,
rozproszonymi po catej Polsce. Oferta Siemensa nie spetniata réwniez naszych
warunkéw pod wzgledem mozliwosci monitoringu jakosci.” — mowi Jolanta
Stockinger, Dyrektor Call Center Grupy Allianz.

Dla okreslenia potrzeb nowego call center, analizy rynku nowoczesnych rozwigzan
komunikacyjnych oraz doradztwa przy wyborze oferty systemu zaangazowano
zewnetrzng firme konsultingowa. Przetarg zostat rozstrzygniety w pierwszym
kwartale 2006 roku. Po analizie finansowej i funkcjonalnej wybrano
oprogramowanie Customer Interaction Center firmy Interactive Intelligence
oferowane przez jej partnera — Damovo Polska.

.Zachwycita nas prostota obstugi systemu oraz jego ogromna elastycznosc,
pozwalajgca na niemal dowolng rozbudowe i modyfikacje. Samodzielnie mozemy
dodawa¢ nowych uzytkownikéw, konfigurowac raporty czy zmienia¢ zapowiedzi
glosowe w IVR. Ponadto system zostat oparty na $rodowisku Windows, wiec
administracja i zarzadzanie aplikacjami jest niemal intuicyjne, nie wymaga
zaawansowanej wiedzy informatycznej. Dla uzytkownika biznesowego takiego jak
ja, ta cecha stanowi szczegélnie znaczacy atut” — moéwi Jolanta Stockinger. —
.Zdawalismy sobie sprawe z ryzyka. Firma Interactive Intelligence w tym czasie byta
jeszcze na polskim rynku praktycznie nieznana, nasze wdrozenie miato byc¢
pionierskim na rynku. Podjecie decyzji przyspieszyta mozliwos¢ otrzymania
systemu zapasowego, zainstalowanego na dodatkowym serwerze, ktérzy maégtby
przeja¢ wszystkie funkcje w razie niewydolnosci, awarii czy innej sytuacji
kryzysowej. Wazny argument stanowita réwniez rozbudowana oferta serwisu i
wsparcia, zaproponowana przez Damovo Polska”.



Customer Interaction Center (CIC) firmy Interactive Intelligence to oprogramowanie
komunikacyjne typu wszystko-w-jednym, zawierajgce na jednym serwerze catg
funkcjonalno$¢ nowoczesnego call center. CIC jest oparty na technologii VolP
(Voice-over-IP) - co oznacza, m.in., ze moga z niego korzysta¢ pracownicy w
dowolnej lokalizacji. W Grupie Allianz, oprécz centrali telefonicznej IP PBX zostata
wdrozona aplikacja IVR (Interactive Voice Response), a takze funkcjonalnos¢
automatycznego kierowania ruchem ACD (Automatic Call Distribution). Pozwala
ona na rownoczesne dodzwonienie sie do call center setek klientow i kieruje
potaczenia do pierwszego wolnego operatora, ktéry jest rownoczesnie specjalistg w
wybranym zakresie. Zasady kierowania ruchem mozna dowolnie ustawia¢ (np.
przydzieli¢ wysoki priorytet wezwaniu pomocy).

W zakresie wdrozenia znalazly sie réwniez narzedzia kontroli poziomu jakosci
obstugi klienta. System dostarcza szczegétowych informacji o ruchu w czasie
rzeczywistym i analizuje efektywno$¢ pracy operatoréw. Wiadomo zatem, jak
wyglada dostep do centrum, ile oso6b dzwoni, jak dlugo trwa oczekiwanie na
rozmowe, ilu klientéw rezygnuje przed potgczeniem, a takze jak pracujg operatorzy
— ile rozméw odebrali, jak dlugo trwa rozmowa, itd. System posiada okoto 100
gotowych szablonéw raportéw, ktére mozna dowolnie modyfikowa¢ oraz dodawaé
nowe.

" Najwiekszg zaleta nowego Przy wdrazaniu nowego systemu duzy nacisk potozony zostat na bezpieczenstwo i

systemu jest mozliwosé dlatego caty system call cgnter zostat zduplowany. W razie awarii taczy lub serwera
- ruch automatycznie przekierowany bedzie na system zapasowy.

centralnego zarzadzania calg

komunikacja, elastycznos¢ i
prostota dodawania nowych

funkcji i kolejnych stanowisk Po kilku miesigcach, ze wzgledu na rozwdj call center oraz zwigkszajacy sie liczbe
agenckich. Ponadto mamy dOStQp obstugiwanych przez nie projektow, firma zdgcydowa%a sie na zakupleple

. , . dodatkowego modutu systemu Customer Interaction Center — aplikacji Interaction
do funkgji, ktérych nie oferowata Dialer. Narzedzie to automatyzujaca kampanie wychodzace prowadzone przez call
tradycyjna centralka Siemensa. " center — np. informujace o nowych produktach czy ustugach. Oprogramowanie

automatycznie wybiera numery, nawigzuje potaczenie z odbiorcg i dopiero po
udanym potaczeniu przekazuje rozmowe agentowi. Sledzi réwniez w czasie
rzeczywistym skrypt rozmowy agenta i szacuje przewidywalng dtugo$¢ rozmowy, co
pozwala unikaé nawigzywania kolejnego potaczenia zbyt wczesnie lub z
opdznieniem. Integracja zostata sprawnie przeprowadzona przez Damovo.

W 2007 roku do call center wigczono rowniez obstuge Allianz Bank Polska.
Wymagato to znaczacego rozwoju systemu. Aby uniknaé kosztow zakupu
dodatkowego sprzetu dla nowych uzytkownikéw, firma Damovo przeprowadzita
migracje oprogramowania do technologi HMP (Host Media Processing),
zapewniajgcej przetwarzanie strumieni gtosowych przez procesory serweréw bez
koniecznosci stosowania specjalizowanych kart telekomunikacyjnych. Nowa
architektura umozliwia niemal dowolng rozbudowe systemu. Wprowadzono réwniez
nagrywanie ekranéw oraz znaczaco rozbudowano modut IVR. Aktualnie klienci
Allianz Banku w automatycznym menu mogq znalez¢ informacje o produktach
banku, dowiedzie¢ sie, jaki majg stan konta, wykona¢ transakcje na kartach
kredytowych i lokatach.

Teraz call center Allianz zatrudnia okoto 180 oséb i pracuje na ponad 130
stanowiskach i obstuguje miesiecznie blisko 100 000 klientow.

Oprocz informacji o warunkach ogélnych ubezpieczen oferowanych przez Allianz,
klienci moga telefonicznie zgtosi¢ szkode lub dowiedzie¢ sie o przebieg procesu
likwidacji, sprawdzi¢ szczegoty swojej polisy i umowié sie z agentem lub wyliczyé
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wysokos¢ skitadki. Zespét call center wykonuje takze akcje wychodzace, np.
badania marketingowe, ankiety, lub aktualizacje baz teleadresowych. Pei takze
funkcje recepciji telefonicznej budynku centrali firmy. Obecnie tylko ok.10% rozmoéw
jest przetgczanych do departamentow merytorycznych, pozostate 90% Kklientow
uzyskuje odpowiedz na swoje pytanie u operatora call center.

JInwestycja w oprogramowanie Interactive Intelligence przyniosta Grupie Allianz
zdecydowane zyski. Najwieksza zaletg nowego systemu jest mozliwos¢ centralnego
zarzadzania catg komunikacja, elastycznos¢ i prostota dodawania nowych funkcji i
kolejnych stanowisk agenckich. Ponadto mamy dostep do funkcji, ktérych nie
oferowata tradycyjna centralka Siemensa. Dla przyktadu, aplikacja IVR stuzy nam
juz nie tylko do odtwarzania komunikatéw i dystrybucje potaczen, ale réwniez
automatyzuje prace agentdbw — np. dzieki integracji z bazg danych Allianz
identyfikuje klientéw i udziela informacji o stanie konta. Funkcje nagrywania i
raportowania pozwalajg efektywnie monitorowa¢ prace agentéw i rozlicza¢ ich z
osigganych wynikéw” - méwi Jolanta Stockinger.

Niezaleznie od bogactwa funkcji, wdrozenie technologii VolP pozwolito na obnizenie
kosztéw komunikacyjnych. Wydatki zwigzane z administracjg i serwisem sg w
wypadku systemu od jednego dostawcy zdecydowanie nizsze. Allianz zdecydowat o
zakupie rozwigzania w modelu leasingu, dzieki czemu wskaznik kosztow w
stosunku do zyskéw jest bardzo atrakcyjny.

»System od jednego dostawcy to ogromna wygoda. Konsultanci Damovo, pracujac
z nami od trzech lat, doskonale znajg nasze potrzeby i specyfike i potrafig doradzi¢
kierunki rozwoju. W tej chwili jesteSmy na etapie testowania nowego modutu do
grafikowania pracy agentow. Przy liczbie 120 stanowisk, kt6ra juz osiggnelismy,
tworzenie grafikbw pracy w Excelu jest bardzo ucigzliwe, dlatego planujemy
wdrozenie zintegrowanej z Customer Interaction Center aplikacji Interaction
Optimizer. Zdecydowanie usprawni to prace call center” dodaje Jolanta
Stockinger.
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