Der Weg in die Cloud

mit Bucher + Suter und Webex Contact Center
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Der Weg in die CIO“d Partner

Helvetia, eine traditionsreiche Schweizer Versicherung mit einer Gber 165-jahrigen Geschichte, befindet
sich im Ubergang zur Cloud-Technologie. Mit der Einflihrung von GPT-basierten Bots, Salesforce und ro-
botergestiitzten Prozessen wird das Ziel verfolgt, die Kundenbeziehungen zu starken und repetitive
Arbeitsprozesse zu minimieren.

AUSGANGSLAGE - DIGITALISIERUNG UND CLOUD-UBERGANG
Helvetia hat ihr Cisco Unified Contact Center Enterprise (UCCE)-System mit Salesforce- und CTl-Integrationen
aufgeristet. Das Ziel: Rechenzentren bis Ende 2023 schlieRen und die Contact Center-Anwendungen in die Cloud
migrieren. Die Umstellung auf Microsoft-Teams-Telefonie erwies sich aufgrund der Einschrankungen in Cisco UCCE
als Herausforderung.
HERAUSFORDERUNGEN
- Einfiihrung von Webex Contact Center: Dies markiert den Ubergang
von Cisco UCCE auf die moderne, cloudbasierte Plattform.
- Technologische Reife: Bewertung und Umgang mit den noch
unreifen Aspekten des Webex Contact Centers.
> Frithe Adoption: Die Wahl von Webex Contact Center zeigt einen
einen strategischen Schritt als "early mover" in der Branche.
- Implementierungsstrategie: Entwicklung eines Master Callflows

und schrittweiser Rollout.
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- Bildung - Salesforce CTI - Omnichannel - Lift + Shift von Rechenzentren - Webex Contact Center
Operations Integration Routing (On-Premise in die Cloud) fur Call-Routing

- Telefonie ersetzt durch Teams eingeflihrt

Aktueller Status: Helvetia befindet sich derzeit mitten in der Einfiihrung von Webex Contact Center und

plant den ersten Start bis Ende des ersten Quartals 2024. Das Team sammelt aktiv erste Erkenntnisse, um
das System zu verfeinern und die Hiirden der friihen Reifephase zu iberwinden.

WARUM WXCC? WARUM BUCHER + SUTER?

Helvetia bevorzugte das Webex Contact Center wegen Die Kompetenz und bewiesenen Erfolge von Bucher
seiner Cloud-Flexibilitdt und Integration mit Microsoft + Suter sind essenziell fiir Helvetias miihelosen
Teams und Salesforce. Die Entscheidung wurde durch Umstieg auf das Webex Contact Center, was zu
wettbewerbsfdhige Preise und eine vertrauensvolle besseren Erlebnissen fiir Agenten und Kunden
Zusammenarbeit mit Bucher + Suter untermauert. sowie einem effizienteren Betrieb fiihrt.
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