aus Beschwerden
Mehrwert




Der Kunde gibt lhnen eine
Chance: Nutzen Sie sie

Jeder kennt sie. Jeder furchtet sie: verargerte Kunden. Beschwerden und
Reklamationen sind auléerst negativ belastete Begriffe. Dabei ist jede Be-
schwerde auch eine Chance zur Kundenbindung. Denn ein unzufriedener
Kunde, der sich beschwert, ist so viel besser als ein unzufriedener Kunde,
der sich nicht beschwert - sich dafur aber von der W&W abwendet.

Umgekehrt gilt: Wer die Probleme seiner Kunden zu deren Zufrie-
denheit lost, schafft langfristig Vertrauen und die Basis fur profi-
tables Wachstum.



Am Puls der
Kundenzufriedenheit

Beschwerden sind fur die W&W-Gruppe ein wichtiger
Ansatzpunkt, um

* Probleme zu erkennen, die unter der Oberflache verborgen sind
e durch Kundenfeedback Produktverbesserungen anzustolsen

e Kunden, die sich ungerecht behandelt fGhlen, auf Augenhohe zu
begegnen und

o wechselwillige Kunden durch Empathie und geeignete Angebote vom
Bleiben zu Uberzeugen.

Ein effektives und effizientes Beschwerde-Management ist die Vorausset-
zung, um eingehende Beschwerden systematisch als ergiebige Quelle zur
Verbesserung der Customer Experience nutzen zu konnen. Die Low-Code
Plattform von Pega vereint leistungsstarke Losungen und Technologien,
um das Beschwerde-Management der W&W-Gruppe in einem konsisten-
ten Prozess ,end-to-end” abzubilden.



Der Kunde steht
Im Mittelpunkt

Was ist das Bedurfnis des Kunden und welche Schritte und Aktivitaten
sind notig, damit der Kunde sich genhort, verstanden und ernstgenoms-
men fuhlt? Gerade beim Thema Beschwerde-Management kommt die
kundenzentrierte Center-out-Architektur von Pega zum Tragen.

Dabei sorgt unsere Digital Experience API dafur, dass Ihre Front-End-
Kanale und die Back-End-Logik nicht nebeneinander, sondern miteinan-
der arbeiten. Dies ermoglicht eine konsistente Omni-Channel-Kommu-
nikation, bei der Kunden im jeweils bevorzugten Kanal bedient werden
konnen.

Das Monitoring von Social Media Plattformen mit automatisierten Senti-
ment Analysen der Nutzer-Interaktionen macht es dartber hinaus mog-
lich, schnell auf negatives Feedback zu reagieren, um so Eskalationen
gegebenenfalls zu verhindern oder einzudammen.



Eine Beschwerde
kommt selten allein

Beschwerden kommen in der Regel geballt, und meistens geht es dabei
um wichtige Details. Dann gilt: Wer kimmert sich wann um was? Genau
dafur haben wir unsere Losungen zur intelligenten Automatisierung ent-
wickelt.

Pega Case Management ermoglicht es zum Beispiel, alle zur Bearbeitung
einer Beschwerde bendtigten Mitarbeiter, Contact-Center-Systeme und
(Geschaftsprozesse zu vernetzen.

NLP Textanalyse

* Die Pega Platform™ ist mit NLP (Natural Language Processing) ausge-
stattet. Durch naturliche Sprachverarbeitung ist unsere Software in
der Lage, menschliche Sprache zu verstehen.

* NLP interpretiert Ruckfragen zu Rechnungen, Reklamationen, Strei-
tigkeiten, etc. und erkennt deren Absichten, Emotionen und Kontext.

Und einfache Vorgange konnen mit Hilfe von Virtual Assistants und
E-Mail-Bots, die mit Naturlicher Sprachverarbeitung (NLP) arbeiten, auto-
matisiert werden, um sie zUgig abzuarbeiten.

Die Pega App Crisis Customer Request Triage sorgt fUr eine zuverlassige
Priorisierung kritischer Beschwerden, indem Kundenanfragen automa-
tisch erfasst, geordnet und an das richtige Team weitergeleitet werden.
So konnen Sie Workflows rationalisieren und Ihren Mitarbeitern einen
nachvollzienbaren Aktionspfad fur alle Kundenanfragen bieten.

* Dadurch gewinnen Anwender entscheidungsrelevante Erkenntnisse,
die sich positiv auf Kundenservice und Geschaftsprozesse auswirken.



Zufriedene Mitarbeliter
sorgen fur zufriedene
Kunden

Effiziente, automatisierte Prozesse verschaffen Inren Mitarbeitern im Be-
schwerde-Management die notigen Freiraume, damit sie sich intensiv mit
dem jeweiligen Kundenanliegen auseinandersetzen konnen, anstatt sich
auf manuelle, komplexe Prozesse zu konzentrieren. Das wertet inre Arbeit
auf, da sie vom reaktiven Trouble-Shooter zum aktiven Gestalter des Kun-
denverhaltnisses avancieren.

Versetzen Sie Ihre Mitarbeiter im Contact-Center beispielsweise in die
Lage, mit Hilfe eines vereinfachten, intuitiven User-Interface schnell auf
Kontext-relevante Informationen und Handlungsempfehlungen zuzugrei-
fen, um die Servicequalitat und -konsistenz zu verbessern. Durch Pega
Dialog-Management und Interaktions-Coaching kann die W&W zudem die
Produktivitat steigern und Schulungszeiten reduzieren.



Kundenzufriedenheit kann
man spuren - und messen

Pegas Tools fur Intelligente Automatisierung, wie Natural Language Processing, Next
Best Action, Case Management und Compliance, helfen, den Beschwerdeprozess zu
standardisieren und Best Practices durchzusetzen - wodurch sich die Zahl der ein-
gehenden Beschwerden verringern lasst.

Durch den Einsatz von Pega Technologie im Beschwerde-Management kann sich die
W&W-Gruppe aulserdem bei wichtigen KPIs entscheidend verbessern.
Dies lasst sich messen in:

* Einem hoheren Service Level o Kurzeren Reaktionszeiten

* Hoherer Customer Retention e Einem niedrigeren Customer Effort Score (CES)
* Einem hoheren Customer Satisfaction Score (CSAT) o Kurzerer Average Handling Time (AHT)

* Hoherer Conversion Rate/Up & Cross Selling * Weniger eskalierenden Anfragen

* Einem hoheren Net Promoter Score (NPS) * (Geringerem Cost per Contact



Finanzdienstleister



Fallstudie

AEGON modernisiert und digitalisiert interne Bearbeitungspro-
zesse

Mithilfe von Pega-Technologie ist es Aegon gelungen, seine internen

Systeme zu Schadens-Management, Gehaltszahlungen und Angebots- 60 %
sowie Abwicklungsubertragung mit insgesamt rund 120 Kernprozessen

ZU automatisieren und zu verwalten. Prufprozesse laufen nun auto-

matisiert ab, und auch fur eine Reihe weiterer durchgangiger Prozesse

konnte ein hoherer Automatisierungsgrad erzielt werden.

S0 konnte Aegon einen Katalog an wiederverwendbaren Geschaftsser- 84 %
vices erstellen, die prozessubergreifend bendtigt werden, und dadurch
seine Effizienz und Markteinfuhrungszeiten optimieren.

20 %



Fallstudie

Unum nutzt Natural Language Processing um E-Mails 50 %
schneller zu beantworten

Unum nutzte die erweiterten Funktionen der Pega-Plattform, um die
Automatisierung und Triage von E-Mails zu ermoglichen. Der Versiche-
rungsanbieter entschied sich zu diesem Zweck fur die Implementierung
von Pega Natural Language Processing (NLP) als Service. In weniger als
sechs Wochen gelang es Unum, die Losung zu entwickeln und fur samt-
iche eingehende E-Mails einzusetzen.

50 %



Fallstudie

Aflac automatisiert einfache Kundenvorgange mit der Pega
Plattform

Mit Hilfe der im E-Mail-Bot integrierten naturlichen Sprachverarbeitung
(Natural Language Processing) hat Aflac die Reaktionszeit durch Auto-
matisierung drastisch verkurzt. Der Versicherungsanbieter ist nun in
der Lage, E-Mails automatisch zu klassifizieren und Fallen zuzuordnen.

30 %

70 %
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