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Positive Kundenerlebnisse

schaffen

Individuell auf Kunden eingehen und punkten — dank der richtigen CCM-Losung. Eine

verbesserte Customer Experience ist heute ein zentrales Anliegen von Versicherungen und

Finanzdienstleistern. Das veranderte Kundenverhalten bei der Informationsbeschaffung

(Nutzung von Vergleichsportalen, sozialen Medien etc.) zwingt sie zum Umdenken.

In einem Markt mit inhaltlich oft nahezu
identischen Angeboten steht das Produkt
nicht ldnger allein im Vordergrund.
Stattdessen gewinnen der Dialog und der
individuelle Umgang mit dem Kunden
an Bedeutung. Ziel ist, eine positive
Kundenbeziehung herzustellen bzw.
existierende Beziehungen zu pflegen
und auszubauen. Eine grofle, manchmal
sogar die einzige, ,,Kontaktfliche* zum
Kunden bieten Dokumente — egal ob in
gedruckter oder digitaler Form.

Die Gesamtsicht auf den Kunden hat sich
aufgrund der technischen Entwicklung
stark verbessert. ECM, Big Data, Cloud
etc. — all das sorgt fiir eine bessere Ver-
zahnung der einzelnen Systeme. Infor-
mationen, die frither im Unternehmen
verteilt waren, lassen sich nun aus einem
aggregierten Repository abrufen. Allein
diese Biindelung bereits existierender
Kundendaten schafft einen beachtlichen
Mehrwert an Information. Kundenbe-
diirfnisse und daraus resultierendes
Cross/Up-Sell-Potenzial kann viel einfa-
cher ermittelt werden. Um die gewonne-
nen Informationen dann auch effizient
zu verwerten, bendtigen Unternehmen
eine Customer Communication Manage-
ment-Losung, die sich einfach in die
bestehende Landschaft integrieren ldsst
und qualitativ hochwertige, individuali-
sierte Kundenkommunikation weitest-
gehend automatisiert erstellt.

Genau das bietet die icon Systemhaus
GmbH mit ihrer CCM-Suite DOPiX.
Das Stuttgarter Unternehmen verfiigt
iiber mehr als 20 Jahren Erfahrung im

Bereich Customer Communication und
ist mit DOPiX Marktfiihrer im Bereich
der Versicherungen/Finanzdienstleister
in D-A-CH: iiber 75 Prozent der 30 gro8-
ten Versicherer setzen DOPiX in ihrer
Kundenkommunikation ein.

Sie nutzen DOPiX, um die gesteckten
Ziele der Kundenkommunikation
erfolgreich und effizient umzusetzen.
Durch individuelle und personalisierte
Korrespondenz schaffen sie entschei-
dende Differenzierungsmerkmale beim
Kunden — und das bei gleichzeitiger
Senkung ihrer Prozesskosten.

Plattformunabhdngiges
Standardsoftware-System

DOPiX ist ein plattformunabhingiges
Standardsoftware-System fiir alle Kom-
munikationsprozesse und -kanile. Mit
DOPiX lassen sich On-Demand Doku-
mente (z.B. Web-to-Print) ebenso einfach
erstellen wie hochgradig interaktive
Dokumente. Hierfiir bietet DOPiX einen
frei konfigurierbaren WYSIWYG-Editor,
tiber den existierende Daten aus fithrenden
Fachanwendungen sowie Archivdoku-
mente zu jedem Zeitpunkt der Dokument-
erstellung abgerufen und eingebunden
werden konnen. Das zentrale Vorlagen-
Repository stellt sicher, dass nur autori-
sierte Texte das Unternehmen verlassen
und alle ausgehenden Dokumente inhalt-
lich aktuell, optisch einheitlich und quali-
titsgesichert sind. Alle berechtigten Sach-
bearbeiter haben Zugriff auf die gesamte
bisherige Korrespondenz und somit die
bestmogliche Sicht auf den Kunden. So

konnen sie optimal und individuell auf
sein Anliegen eingehen. Die erstellten
Dokumente werden nach Abschluss des
Vorgangs revisionssicher im Archiv ab-
gelegt und konnen dem Kunden umgehend
automatisiert (z.B. als PDF im Web-Portal)
zur Verfiigung gestellt werden.

Komplett automatisierte
Prozessabldufe

Neue Dokumentvorlagen konnen durch
berechtigte Mitarbeiter im Fachbereich
selbst erstellt werden — ganz ohne spe-
zielles IT-Knowhow. Dies sorgt fiir eine
sehr kurze Time-to-Market. Da sédmtliche
Dokumente vor der Formatierung in
einem Dokumenten-Pool gespeichert und
erst unmittelbar vor der Ausgabe — opti-
miert fiir den jeweiligen Ausgabekanal —
formatiert werden, lassen sich signifi-
kante Einsparungen (z.B. durch Porto-
optimierungen beim Massenversand)
erzielen. Uber standardisierte Schnittstel-
len und nach definierten Prozessabldufen
lassen sich mit DOPiX Dokumente auch
komplett automatisiert erstellen — optimal
fiir strukturierte Dokumente, die konsis-
tent formatiert und in groBen Mengen per
Batch-Verfahren erzeugt werden.
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