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Prozessexzellenz im Kundenservice -
Omnichannel-Management und intelligente Arbeitslastverteilung

Viele Entscheidungstrager in der Versi-
cherungsbranche beschaftigen sich der-
zeit mit der Frage, wie sich das eigene
Unternehmen organisatorisch und tech-
nisch bestmoglich fir den Wettbewerb im
Kundenservice fur die Zukunft aufstellen
muss. Vordere Platze im Ranking der Kun-
denzufriedenheitsbefragungen sind far
Unternehmenslenker inzwischen fast ge-
nauso wichtig wie gute Jahresergebnisse.
In diesem Zusammenhang wird die For-
derung nach Omnichannel-Losungen zur
Ablosung der in die Jahre gekommenen
ACD-Systeme immer lauter. Kunden sollen
Uber die Wahl des Kommunikationskanals
entscheiden konnen. Gleichzeitig mussen
ihre Anliegen durch ein optimales Routing
zu einem kompetenten Service-Mitarbei-
ter gelangen.

Vielfalt effizient steuern

Eine umfassende Strategie zur Optimie-
rung des Kundenservice und der Service-
prozesse im Ganzen darf aber nicht nurdie
synchronen Kanale (Sprache inkl. Chat)
umfassen, sondern muss die asynchronen

Eingangskanale (Briefe, E-Mail, Messenger,
Fax etc.) einbeziehen.

Oft ist in den Hausern der Versicherungs-
wirtschaft eine historisch gewachsene
Trennung der Verarbeitungsprozesse zwi-
schen schriftlicher und sprachlicher Kom-
munikation mit jeweils separater Steuer-/
Routing-Logik und Reportingprozessen
anzutreffen. Im besten Fall werden die
qualitativen Ergebnisse dieser getrennten
,Verarbeitungsstrallen® in den Manage-
ment-Informationssystemen bestmoglich
zusammengefthrt, um dem Management
zumindest nachtraglich einen Eindruck
zur Erreichung der eigenen Service-Le-
vel-Ziele vermitteln zu konnen.

KanallUbergreifend reporten

Auch wenn die Dringlichkeit der Erneu-
erung durch Omnichannel-Technologie
im ersten Schritt die Unterstitzung in der
sprachlichen Kommunikation erfordert,
sollte bei der Auswahl auf die Fahigkeit
der Losung zur spateren Einbeziehung der
schriftlichen Kundenanliegen geachtet
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werden. Dies betrifft im Wesentlichen die
Fahigkeit, die Schriftstiicke nach deren In-
dizierung zu priorisieren und skillbasiert zu
routen und die Erledigung im Rahmen der
festgelegten  Service-Level-Agreements
sicherzustellen. Nur so ist eine Ubergrei-
fende Priorisierung und termingerechte
Bearbeitung aller Kundenanliegen aus
allen Eingangskanalen zu erreichen. Erst
dann koénnen alle Kundenanliegen be-
reichstbergreifend geleitet, gemessen, die
Zielerreichung von Service Levels sicher-
gestellt und die Leistungs- und Qualitats-
kennzahlen reportet werden.

Anforderungen gezielt umsetzen

Eine kanal- und medienlUbergreifende
Arbeitslastverteilung und -steuerung ist
moglich. Die zur Steuerung notwendigen
Daten aus der Vorverarbeitung der schrift-
lichen Kundenanliegen kénnen tbernom-
men werden, das Regelwerk zur Orchest-
rierung wird an zentraler Stelle hinterlegt
und das Reporting kann aus einer gesamt-
haften Quelle erfolgen. Die erforderlichen
Integrationsleistungen und Investitionen
zur Schaffung einer umfassenden ,Work
Load Balance® werden sehr schnell durch
die wirtschaftlichen Vorteile und die Ent-
lastung der Service-Mitarbeiter aufgewo-
gen.
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Feedback zum vorliegenden Themendossier

Wenn Sie uns Ihre Meinung mitteilen mochten, wiirde uns das sehr freuen. Vielleicht gibt es ja ein spezielles The-
ma, Uber das Sie im Themendossier einmal lesen mochten? Haben Sie weitere Fragen und Anregungen oder An-
lass zur Kritik? In jedem Fall freuen wir uns Uber eine Nachricht von thnen.

Bitte senden Sie lhre Kommentare an
Elisa Strey | T+49 341 98988-235 | E elisa.strey@versicherungsforen.net

Abonnement des Versicherungsforen-Themendossiers

Aufgrund der Partnerschaft Ihres Unternehmens mit den Versicherungsforen Leipzig steht Ihnen das Abonnement
des Versicherungsforen-Themendossiers unternehmensweit zur Verfigung! Gern kénnen Sie deshalb weitere
Empfanger aus Ihrem Haus registrieren lassen. Nutzen Sie dazu einfach unser Anmeldeformular unter www.versi-
cherungsforen.net/abo_themendossier.

Eine Ubersicht tber alle Partnerunternehmen finden Sie unter www.versicherungsforen.net/partner.

Abbestellen des Versicherungsforen-Themendossiers
Sie wollen das Themendossier in Zukunft nicht mehr empfangen? Senden Sie einfach eine E-Mail mit dem Betreff
L2unsubscribe Themendossier” an kontakt@versicherungsforen.net.

Versicherungsforen-Newsletter

Wenn Sie regelmalig per E-Mail Gber Aktualisierungen im Bereich ,Wissen* auf www.versicherungsforen. net, Ver-
offentlichungen, gegenwartige Veranstaltungen sowie Nachrichten aus unserem Partnernetzwerk informiert wer-
den mochten, konnen Sie sich auf www.versicherungsforen.net/ newsletter anmelden. Diesen Service bieten wir
auch fur Nicht-Partnerunternehmen kostenfrei an.
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