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VAV Versicherung optimiert
Service mit neuer Contact-
Center-Software

MultichanneI-Li)'sung der Selbst wenn das Telefon aktuell noch eines der populérsten

Kommunikationsmittel ist — der Kundenservice befindet
Enghouse'Marke VOXTRON sich im digitalen Wandel. Wer wettbewerbsfahig bleiben

garantiert hohe Flexibilitat will, muss seinen Kunden unterschiedlichste Kommunikati-

und kundenorientierte onskanale zur Kontaktaufnahme anbieten. Welche Vorteile
eine professionelle Kundeninteraktionsldsung bieten kann,

Kommunikation. zeigt das Beispiel der VAV Versicherung.
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Die VAV Versicherung ist ein seit 1974 in Osterreich
etabliertes Versicherungsunternehmen.
Im Privatkundengeschaft bietet die Gesellschaft mafs-

geschneiderte Losungen mit den Schwerpunkten Kfz,
Eigenheim, Haushalt, Rechtsschutz und Unfall.

Im Firmenkundengeschéft liegt der Fokus auf den Be-
reichen Bauwesen, Haftpflicht und Sachversicherung.
Die rund 150 Mitarbeiter der VAV Versicherung betreu-
en derzeit rund 300.000 Versicherungsvertrage. Grofser
Wert wird dabei auf individuellen Service, schnelle Re- /
aktion im Schadensfall sowie umfassende Information
und Beratung gelegt. Trotz der monatlich rund 12.000
Kundenkontakte verlauft der Service reibungslos.

den ndchsten Jahren noch starker zunehmen.
Diese konnen schon heute iiber eigene Hotline-

,Der Kontakt mit Onlinekunden wird in (

Nummern Kontakt mit uns aufnehmen.”

Angela Schumann, VAV Versicherungen

Unterstutzt werden die VAV-Mitarbeiter bei der

Kundenberatung und -betreuung durch die Software

VOXTRON Communication Center. Diese Multichan-

nel-Kundeninteraktionsldsung der zur Enghouse AG

gehorenden VOXTRON GmbH verarbeitet Kunden- ~
kontakte auf den unterschiedlichsten Kanalen (z.B. "

Telefon, Chat, Fax, ExMail) und erlaubt umfassende

Auswertungsmaoglichkeiten — sowohl historisch als

auch in Echtzeit.
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»Als stark wachsendes Unternehmen
reichte diese simple Art der
Anrufvermittlung einfach nicht mehr aus.

Diese Software erfiillt all unsere
Voraussetzungen.”

Gerhard Steinwendter, VAV Versicherungen

Altes Telekommunikationssystem
hat ausgedient

Die VAV Versicherung nutzte bis zum Einsatz von VOXTRON
Communication Center keine professionelle  Contact-
Center-Software, zur Verfligung stand lediglich eine einfa-
che Vermittlungsfunktion der vorhandenen Telefonanlage.
,Als stark wachsendes Unternehmen reichte diese simp-
le Art der Anrufvermittlung einfach nicht mehr aus’, sagt
Gerhard Steinwendter, Prokurist und Ressortleiter IT bei der
VAV Versicherung. ,Wir konnten auch keinerlei statistische
Auswertung unserer Kundenkontakte vornehmen, so dass
jegliche Transparenz fehlte.” Damit war die Zeit reif fir den
Einsatz einer professionellen Kundeninteraktionslésung.
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Spezielle Anforderungen an
die Kommunikation

Bei der Suche nach einer Contact-Center-Losung hatte das
Versicherungsunternehmen klare Vorstellungen. So sollte die
Software nicht nur ein intelligentes Routing flr Sprachanrufe
bieten, sondern insbesondere auch den E-Mail-Verkehr er-
fassen und logisch verteilen. Ebenfalls auf der Wunschliste:
Ein Reporting-Tool zur statistischen Auswertung der
Bearbeitungsperformance. AufSerdem sei es wichtig ge-
wesen, dass die neue Losung die Unabhingigkeit von ei-
ner bestimmten Telefonanlage garantiert. Erste Wahl war
VOXTRON Communication Center. ,Diese Software erfllt
all unsere Voraussetzungen, sagt Gerhard Steinwendter.
Zudem sei die VAV Versicherung an einer Losung interes-
siert gewesen, die ausgezeichnete Referenzen aufweisen
konnte und von einem Anbieter vertrieben wird, der mit
vielen zuverldssigen Servicepartnern zusammenarbeitet. , Al
dies’, so Steinwendeter, ,haben wir hier vereint gefunden.”

Die Installation erfolgte durch den Enghouse/VOXTRON-
Televis, ein
Telekommunikationslosungen, der die VAV vor Ort beglei-
tete. Nach ausfthrlicher Analyse der Ausgangslage wurden
schliefSlich neue Regelwerke und Routingregeln erstellt,
nach denen die komplette Kommunikation tber das neue
System laufen konnte. Gerhard Steinwendter zeigt sich mit
der Einflihrung sehr zufrieden: ,Die ganze Umstellung hat
sehr gut geklappt, auch im Betrieb musste nur noch sehr
wenig nachgebessert werden.”

Partner Anbieter von Internet- und




Neue Losung verbessert
Kundenservice

Die Vorteile von VOXTRON Communication Center
machten sich schon bald im Alltag der VAV Versicherung
bemerkbar. ,Unsere Serviceleistung hat sich durch den
Einsatz der Contact Center Software erheblich verbes-
sert’, sagt Angela Schumann, Abteilungsleiterin des Service
Team Vertrieb. Dank der Multiple Queues wiirden Anrufe
direkt an den richtigen Mitarbeiter geroutet, der zusitzlich
sofort alle wichtigen Informationen zum Anrufer auf den
Bildschirm bekomme. AufSerdem, so Schumann, ,haben wir
unsere Riickstande in der Bearbeitung eingehender E-Mails
durch das Mailrouting komplett aufgeholt”. Neben den vie-
len technischen Vorteilen ist Angela Schumann noch eine
Verbesserung aufgefallen, die nicht sofort auf der Hand liegt:
,Wahrend frither jeder Mitarbeiter an seinem Telefon vor
sich hin gearbeitet hat, sind die Agenten in ihren Gruppen
nun viel starker zu Teams zusammengewachsen.”

Wolfgang Falk
Director Solution Consultant

Voxtron GmbH
Modecenterstrasse 22 / Ebene C / C59
1030 Wien
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Dank der positiven Erfahrungen mit der neuen Contact-
Center-Losung sieht die VAV Versicherung den kiinftigen
Anforderungen des Unternehmens zuversichtlich entge-
gen. So blickt Angela Schumann gespannt auf die zuneh-
mende Bedeutung des Onlinevertriebs: ,Der Kontakt mit
Onlinekunden wird in den nichsten Jahren noch star-
ker zunehmen. Diese konnen schon heute Uber eigene
Hotline-Nummern Kontakt mit uns aufnehmen.” Auch
Gerhard Steinwendter prognostiziert eine weiterhin er-
folgreiche Kundeninteraktion: ,Mit den Funktionen des
VOXTRON Communication Center werden wir die in
nachster Zeit noch wachsenden Volumina problemlos
bewaltigen konnen.” Der VAV-Prokurist weifs genau, dass
Telekommunikation der heikelste Punkt im Unternehmen
ist und Probleme in diesem Bereich zum Stillstand flhren
konnen. ,Ich bin daher froh, dass wir in Enghouse einen
Partner gefunden haben, dem wir auch in Zukunft vertrau-
en konnen.”

»Ich bin daher froh, dass wir

in Enghouse einen Partner gefunden

haben, dem wir auch in Zukunft
vertrauen konnen.”

Gerhard Steinwendter, VAV-Versicherungen



