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Ein exzellenter Wurf!

Verbindlicher Kundenservice mit
eMail-Management

Das Ziel

Mehr Effizienz im Direct Banking — das war das Ziel der DiBa Direkt-
bank, als sie sich 2002 nach einer IT-Losung fiir automatisiertes
eMail-Management umsah. Denn ein qualitativ hochwertiger
Kundenservice auch bei der eMail-Kommunikation war entschei-
dend fiir die gewiinschten Effizienzsteigerungen. In einer Zeit, in der
selbst die elektronische eMail-Archivierung noch ein Fremdwort war,
wollte die DiBa bereits mehr, ndmlich eine wirkungsvolle Unterstit-
zung bei der Bearbeitung von eMails. Den Mitarbeitern im eService
der Direktbank sollte keine eMail-Anfrage entgehen, sie sollten bei
der Bearbeitung mit Antwortvorschldgen wirkungsvoll unterstitzt
und durch automatisierte Prozesse entlastet werden. AuRerdem
sollten eMails jederzeit nachvollziehbar und den Kunden zugeordnet
elektronisch archiviert werden. Um diese Ziele zu erreichen, startete
die DiBa das Projekt ,EMMIE — eMail-Management im eService”.

Die Aufgabenstellung

Eine Projektgruppe der DiBa identifizierte eine Reihe von
Funktionalitdten, die das gewiinschte eMail-Management-
System beinhalten sollte. Wichtig war die individuelle Anpas-
sung des Systems an die Anforderungen der Direktbank:

> Intelligente Analyse samtlicher eMail-Inhalte und Entschei-
dung Uber die weitere Bearbeitung

» Drei Standard-Betriebs-Modi: Automatische Beantwortung,
Bestatigungsmodus, manuelle Bearbeitung

» Weiterleitung an den oder die jeweils am besten qualifzier-
ten Mitarbeiter (Skill-Based-Routing)

» Unterstiitzung von Agents und Sachbearbeitern mit
Antwortvorschldgen und Textbausteinen

» Inhaltsbasierte Recherche in bearbeiteten eMails und
haufig gestellten Fragen

Anpassung an die vorhandene Datenbank

Méglichkeit fir die Generierung eines individuellen Workflows
Automatisierte Bearbeitung von Standardanfragen
Integration ins DiBa-DMS

Monitoring, Reporting und Forecast
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Einbindung der eMail-Bearbeitung in die vorhandene Telephonie

Die Losung

Mit zezaro biz, einer

umfassenden eMail-

Management-Losung von eVOX, entschied sich die DiBa fir
eine intelligente Software, die Sachbearbeiter und Call
Center-Agents bei der Verarbeitung groer Mengen von eMails
tber den gesamten Bearbeitungszyklus hinweg bis zur
abschlieRenden Beantwortung optimal unterstiitzt. Den Kern
der DiBa-Losung bilden die Server-, Administrations- und
Clientkomponenten von zezaro biz. Uber eine Export-
Schnittstelle ist das eMail-Management-System mit dem
bestehenden DMS integriert.
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zezaro biz nutzt effiziente Methoden der Kinstlichen Intelli-
genz (KI), um eMails inhaltlich zu analysieren und unterschied-
lichen Dokumentenklassen wie Bestellung, Reklamation,
Anfrage etc. zuzuordnen sowie die relevanten Daten zu
extrahieren. Lernende Techniken spielen dabei eine zentrale
Rolle. Das Optimum der Klassifizierung wird durch die wirkungs-
volle Kombination mit der regelbasierten Klassifizierung, d.h. der
Zuordnung nach Schlisselworten, erreicht.

Kundenprofil

Mit der Ubernahme durch die ING
Group wurde die ING-DiBa Teil einer
der groBten und international
erfolgreichsten  Finanzdienstleister.
Die ING Group ist ein weltweit
agierendes Finanzdienstleistungs-
unternehmen  niederlandischen
Ursprungs, das Privat- und Geschafts-
kunden sowie institutionellen Kunden
ein breites Spektrum an Finanzdienst-
leistungen anbietet. Die Gruppe ist
aktiv in den Bereichen Banking, Versicherungen und Vermdgensma-
nagement und in 65 Landern mit mehr als 100.000 Angestellten
vertreten. Das Kirzel ING steht fir die "Internationale Nederlanden
Groep". Die ING Group entstand 1990 aus der Fusion der NMB
Postbank mit dem groRten Versicherungsunternehmen des Landes,
der Nationale-Nederlanden. Die ING-DiBa ist Marktfihrer im
deutschen Direktbankenmarkt und hat eine der ING Group entspre-
chende Direktbanking-Strategie.
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Umfassende Klassifikationsschemata kénnen so schnell und
einfach aufgebaut und flexibel an die jeweilige Organisation
angepasst werden. Auch unerwinschte eMails kdnnen so
leichter erkannt und herausgefiltert werden. Die Lernfahigkeit
der zu Grunde liegenden intelligenten Software-Technologie
(Learning by example) verringert das Customizing, den Pflege-
aufwand und die Kosten fiir Anpassungen bei sich dndernden
Dokumentenarten sowie fir den Aufbau neuer Klassen im
Vergleich zu einem rein regelbasierten System.

Die Umsetzung

Im Durchschnitt deutlich mehr als 2.000 eMails pro Tag
erreichen die Service-Mitarbeiter der ING-DiBa. Direkt nach
ihrem Eingang Ubernimmt zezaro biz die weitere Verarbeitung.
Zundchst werden die eMails einer der mehr als 100 inhaltlich
definierten Klassen zugeordnet, z.B. Adressdnderung, Interes-
sent, Extrakonto, Einlagensicherungsfonds etc. Kann in der
eMail eine Kunden- oder Kontonummer identifiziert und
ausgelesen werden, vergleicht das System diese Daten mit der
DiBa-Kundendatenbank. Das System erzeugt dann eine
Antwort-eMail, in die es Textbausteine zur Beantwortung
einfigt, die zu dieser Klasse, z.B. ,Freistellungsauftrag” passt
und fiigt eine eMail-Signatur hinzu. Diese eMail wird dann an
den ndchsten freien oder am besten geeigneten Mitarbeiter
weitergeleitet, der den Antwortvorschlag akzeptieren, andern
oder vollig neu formulieren kann. Einfache Anfragen werden
sogar teilweise vollautomatisch beantwortet. In Einzelfallen
wird die eMail auch an das Backoffice zur abschlieRenden
Bearbeitung weitergeleitet. Durch die Integration von zezaro
biz mit dem DMS-System konnen die eMails als komplette
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Kundendialoge zu Vorgangen gebiindelt werden. Backoffice-
Mitarbeiter erhalten so alle zu einem bestimmten Kunden
gehorenden Dokumente auf einen Blick. Ein Reporting Tool
erzeugt tagliche bzw. wochentliche Statusreports, mit denen
das Management auf Servicelevel, eMail-Zahlen und -klassen
einsehen kann.

Der Nutzen

Alle Mitarbeiter im eService der DiBa kdnnen sich auf
komplexe Anfragen konzentrieren, wodurch der Servicelevel
steigt und gleichzeitig die Kontaktkosten sinken. Die Verknip-
fung mit dem DMS-System gewdhrleistet dabei eine licken-
lose Archivierung und volle Transparenz des eMail-
Austauschs. Mit dem intelligenten eMail-Management entge-
hen der DiBa seit Einfihrung der Losung im November 2002
keine eMail-Kundenanfragen mehr. Die durchschnittliche
Antwortzeit hat sich durch die eVOX-Lésung um mehr als 80
Prozent verbessert. Die Effizienz in der Mailbearbeitung wurde
bei einem kurzen ROI von 12 Monaten nachhaltig gesteigert.
Aufgrund der guten Erfahrungen mit dem System setzt die
ING-DiBa verstdrkt auf die eMail-Kommunikation und fordert
ihre Kunden aktiv dazu auf, eMails als Kommunikationsmittel
zu nutzen. Ziel ist es, in Zukunft 80 Prozent aller eingehenden
eMails innerhalb von vier Stunden zu beantworten. Fir die
Kunden hat das automatisierte eMail-Management spirbare
Verbesserungen im Kunden-Service gebracht: Ohne lange
Wartezeiten erhalten Sie fundierte Antworten auf ihre Fragen.
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Vielzahl an Auswertungs-

moglichkeiten

eVOX Solutions GmbH
Gastgebgasse 27
1230 Wien

Osterreich

+49 201 310 1500
info@zezaro.com
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