GAZETA UBEZPIECZENIOWA

CUSTOMER INTERACTION CENTER

Nowe narzedzie
do obshugi klientow Gothaer

Gothaer Towarzystwo Ubezpieczen uruchomito profesjonalne Contact Center
dla obstugi swoich klientow, oparte na systemie komunikacyjnym Customer
Interaction Center firmy Interactive Intelligence.

(CIC) zostalo zintegrowane z wykorzystywa-
nym przez ubezpieczyciela systemem likwidacji
szkod. Dzieki temu klienci dzwoniacy do Contact
Center firmy moga liczy¢ na usprawnienia w catym
procesie oraz sprawdzic status swojej sprawy bezpo-
Srednio w menu dostgpowym, bez koniecznosci cze-
kania na polaczenie z konsultantem (warunkiem jest
przeprowadzenie autoryzacji przez podanie numeru
PESEL i numeru szkody). System automatycznie od-
czytuje informacje. o etapie, na ktorym znajduje sig
sprawa, i ewentualnych dodatkowych wymaganiach,
np. dokumentach, ktére poszkodowany musi jeszcze
dostarczy¢. Na kazdym etapie rozmowy klient ma
mozliwos$¢ potaczenia si¢ z konsultantem.
Zakonczone we wrzesniu ub.r. wdrozenie systemu
CIC w centrum obstugi klienta Gothaer stanowito
ostatnig faze kilkumiesigcznego projektu, ktérego ce-
lem bylo ujednolicenie infrastruktury telekomunika-
cyjnej w firmie. Aktualnie rozwiazanie Interactive
Intelligence obstuguje kazdy aspekt telefonicznej ko-
munikacji biznesowej przedsigbiorstwa. Pracownicy
biurowi Gothaer wykorzystujg funkcj¢ telefonii IP sys-
temu CIC, zas konsultanci obstugi klienta posiadaja do-
datkowo dostep do zaawansowanych opcji nagrywania,

Oprogramowanie Customer Interaction Center

raportowania i monitoringu jakosci. Dodatkowo sys-
tem CIC obstuguje faksy wysylane i odbierane przez
pracownikow firmy.

- Jedno rozwiqzanie komunikacyjne, obstugujace
wszystkich pracownikow i wszystkie lokalizacje firmy, to
ogromne utatwienie i oszczednos¢ czasu dla dziatu IT
Za pomocq jednego panelu administracyjnego jestesSmy
w Stanie zarzqdzac catoscig prowadzonych dziatan ko-
munikacyjnych; mamy rowniez spdjne informacje
o0 kosztach generowanych przez kazdq jednostke firmy -
powiedzial Robert Matysiak, dyrektor IT w Gothaer
TU. - W przypadku jakichkolwiek problemow lub po-
mystow na usprawnienie pracy zwracamy sie do jednego
partnera, ktory prowadzqc projekt wdrozenia od poczqt-
ku do korica, zna doskonale specyfike naszych procesow
i potrzeby biznesowe firmy. 3

Za wdrozenie i wsparcie systemu odpowiada firma
Telefonix, Elite Partner Interactive Intelligence. Sys-
tem obejmuje aktualnie ok. 300 pracownikéw biuro-
wych oraz ok. 50 konsultantéw obstugi klienta. W pla-
nach jest rozwoj systemu, ktory powigkszy si¢ o do-
datkowe kanaly kontaktu (przede wszystkim e-mail),
oraz wdrozenie automatyzacji polaczen wychodza-
cych, tzw. dialera.
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