ruezi,

in Sympi!

Jedes Jahrim Herbst haben die Schwei-
zer Krankenkassen Hochsaison. Poten-
zielle Kunden recherchieren online nach
attraktiveren Pramien und ziehen einen
Versicherungswechsel aufs neue Jahrin
Erwidgung. Daistesessenziell, ihnen
ein einzigartiges Erlebnis zu bieten, um
sie vom Versicherungsangebot zu iiber-
zeugen.

Indieser Situation befindet sichauch
die Krankenversicherung Sympany:. Sie
hatfiir die Akquise-Saison 2018 deshalb
einenvirtuellen Helferan Bord geholt:
den hybriden Chatbot Sympi!

Mit dem Schnellboot zum Ziel
«Wirhaben Ende 2017 das Nutzerver-
halten aufunserer Website analysiert
und festgestellt, dass im Sales Funnel

Technologie

ich

Sympi ist der hybride Chatbot der Kranken-
versicherung Sympany. Als virtueller Helfer

des Vertriebs unterstiitzt er potenzielle Kun-
den bei der Wahl der richtigen Versicherung

Melanie Miiller

und ubergibt auf Wunsch in den Live-Chat.

viele Interessenten abspringen», be-
schreibt Urs Mdder von Sympany die Aus-
gangssituation. Die potenziellen Kun-
densind also grundsatzlicham Angebot
interessiert. Sie springen jedoch aus
unterschiedlichsten Griinden ab, ohne
eine Versicherung abzuschliessen.
Dagegen musste schnell etwas getan
werden, denn die neue Verkaufssaison
stand bereits vor der Tiir.

Im Austausch mit dem Partner PIDAS,
mitdem Sympany schon seit Lingerem
eine Zusammenarbeit pflegt, wurde die
Idee zu Sympidem Chatbot geboren.

Wasanschliessend im Friithjahr 2018
folgte, darfzu Recht Schnellboot-Projekt
genanntwerden. In nur sechs Monaten
wurde die Chatbot-Software LENA kom-
plettin die bestehende Technologie-
Infrastrukturintegriert, eine Automatic
Call Distribution (ACD) implementiert
und dem Chatbotin Form von Design,
Storiesund Use Cases Leben eingehaucht.

«Unswarvon Anfang anklar, dass wir
einen Minimal-Viable-Product-Ansatz
verfolgen miissen, den wir nach dem Go-
Live mit Hilfe des Feedbacks von Nut-
zern und den beteiligten Partnern opti-
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mieren werdeny, begriindet Urs Mader
die Entscheidung, in ein vom Timing her
dusserstsportliches Projekt zu starten.
Gerade auch, weil neben deninternen
Stellen von Sympany drei externe Partner
ins Projektinvolviertwaren.

Warum KI, wenn es sie nicht
braucht?

Beider Umsetzung von Sympiwurde
bewusstauf Kiinstliche Intelligenz (KI)
in Form eines Freitext-Dialogs verzichtet.
«Vielmehrwares unswichtig, den poten-
ziellen Kunden einen neuen, innovati-
ven Kanalanzubieten und damiteinen
Mehrwertzu schaffen - KIwar dasekun-
dar», so Urs Midder. Nichtsdestotrotz
war es bei der Auswahl der Chatbot-Soft-
ware essenziell, dass diese bei Bedarf
auch KIkann.

Die Situationen, in denen der Chatbot
den Useranspricht, wurden basierend
aufder Bounce-Rate definiert. Je nachdem
wo auf der Website sich der potenzielle
Kunde gerade befindet, wird eine passen-
de Chat-Story ausgespielt. So fiihlt sich
der User in seiner Customer Journey ver-
standen. Zudem ldsst sich Sympi iiber



individuelle Trigger aktivieren. Beispiel:
Wenn ein Interessentim Sales Funnel
seine Krankenkassenpramie berechnet,
dannaberzdgertund nichtabschliesst,
erscheint Sympi und bietetihm Hilfe an.
Sympiistein hybrider Chatbot. Das
bedeutet, dass der Bot den Interessenten
mit Hilfe eines gefithrten Dialogs unter-
stiitzt und bei Bedarfan einen Berater
iibergibt, der den Chatlive weiterfiihrt.

Mit starkem
Teamwork zum
Erfolg. Urs
Mader, Head

of Social Media
& Customer
Intelligence, von
Sympany und
Frédéric Monard,
CEO PIDAS.

INNOVATIONS
KRAFT

Technologie

Sokann dem Interessenten optimal ge-
holfen werden. Sobald die Anfrage kom-
plexer oder konkreter wird, ibernimmt
dererfahrene Berater und schliesst das
Neukundengeschiftbestenfallsab.
Diese Live-Chat-Funktion bedingt die
Integration des Chatbotsin eine ACD,
um ein nahtloses Routing des Chatsan
einen freien Berater zu gewéhrleisten.
Im Fall von Sympi wurden die Chatbot-
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«Im Test-and-Learn-
Modus haben wir
gemeinsam erfolgreich
Technologie und
Customer Experience
vereint.»

Frédéric Monard, CEO, PIDAS



I el bin Kt von Syinoape

M el bin moch necha Sympany Kunde

«Chatbots sind in

aller Munde. Die einen
lancieren Bots, um

auf der Hype-Welle zu
schwimmen, andere
um Kundennutzen zu
stiften. Unsere Motiva-
tion war zu hundert
Prozent Letzteres.»

Urs Méder, Head of Social Media & Customer

Intelligence, Sympany

Technologie

Potenzielle
Kunden werden
mit Unterstit-
zung von Sympi
zum passenden
Versicherungsan-
gebot geleitet.

Engine LENA, die Case Management
Software trueAct, in der die Chat-Dialoge
gespeichertwerden, und die ACD-L6-
sung Voxtron von Enghouse Interactive
kombiniert. Diese wurde im Projekt
durch den Integrationspartner IP Dyna-
micsin die bestehende Infrastruktur von
Sympany eingebunden. Das Zusammen-
spielaller Komponenten ergibt sowohl
fiirden Vertriebsberater, der die Tools be-
dient, alsauch fiir den potenziellen Kun-
den eine nahtlose Experience.

Ziele deutlich {ibertroffen

Beiden Zielsetzungen des Projekts lag
der Fokusklarauf dem Erzielen von Ab-
schliissen. Zudem sollten Erfahrungen
mitdem neuen Touchpoint gesammelt
werden, um die hybride Chat-Losung
mittelfristigauch fiir bestehende Kun-
den einsetzen zu kdnnen.

Das Projektteam und Urs Méader sind
sich einig, dass diese Ziele nicht nurerreicht,
sondern iibertroffen wurden. Alleinin
derrelativkurzen Verkaufssaison 2018
konnten mit Sympi rund 400 Abschliisse
erzieltwerden. Eine hervorragende Zahl.
Zu Spitzenzeiten waren 13 Beraterinnen
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und Berater gleichzeitigim Live-Chat
beschiaftigt, um die Interessenten zu be-
raten. Esist Sympany gelungen, sie mit
Hilfe des Chatbots auf der Website zu
halten, zu unterstiitzen und zu Neukun-
denzumachen.

Neben dem wirtschaftlichen Erfolg
istauch die Akzeptanz von Sympi extrem
hoch. Sowohl die potenziellen Kunden
alsauch die Berater sind begeistert vom
virtuellen Helfer und mochten den
Chatbot nicht mehr missen.

«Sympiist 24/7 fiir unsere Interessen-
tenda, begleitetsieaufihrer Reise und
schafftsomiteinen Mehrwert, derunsals
Sympanyvom Wettbewerb differen-
ziert», zieht Urs Mader sein Résumé.

Der Chatbotwird laufend optimiertund
in einer zweiten Phase in den geordneten
Betriebundin den Kundenservice inte-
griert. So profitieren schon bald auch die
Sympany-Bestandskunden von Sympis
Expertise. m

Video: Chatbot-Projekt
aus 3 Perspektiven

Sehen Sie im Video-Interview, wie ein
Berater, die Teamleiterin Vertrieb

und der Projektleiter von Sympany tber
das Chatbot-Projekt berichten.
www.pidas.com/sympi



