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AutomAtisiertes telefonbAnking  
bei der HypoVereinsbAnk
Serviceprozesse automatisieren —      
Kundenservice verbessern



serViCe ist ein erFolgsFaKtor
Daran gibt es keinen Zweifel! Aber was ge-
nau macht ein modernes Geldinstitut wie die  
HypoVereinsbank, um bestmöglichen Kun-
denservice zu leisten? – Sie bietet ihren Kun-
den automatisiertes Telefonbanking. 

Dieses innovative Angebot gibt es natürlich 
nicht zum „Nulltarif“. Umso erstaunlicher das 
Fazit, das die Münchner Großbank ziehen 
kann: Automatisiertes Telefonbanking trägt 
nicht nur dazu bei, die Kosten zu reduzieren, 
sondern ermöglicht darüber hinaus, neuen 
Umsatz zu generieren.

Die Voraussetzungen dafür hat das leistungs-
starke Sprachdialogsystem von CreaLog 
geschaffen. Dank moderner Spracherken-
nung und kundenfreundlicher und effizienter 
Sprachdialoge steht den Kunden der Hypo-
Vereinsbank ein einfach zu bedienender Te-
lefon-Service zur Verfügung, der sich hoher 
Akzeptanz erfreut.

uniCreDit DireCt serViCes:  
runD 13 millionen KunDen-
KontaKte im Jahr
„Multichannel-Kommunikation“ auf höchs-
tem Niveau – mit 975 Mitarbeitern und rund 
13 Millionen Kundenkontakten im Jahr: 
Das sind beeindruckende Kennziffern der 
UniCredit Direct Services GmbH, dem Call 
Center Dienstleister der HypoVereinsbank 
und hundertprozentige Tochter der UniCredit 
Bank AG. Zugleich sind diese Zahlen ein Hin-
weis darauf, warum eine stärkere Automati-
sierung des Telefonbankings für die Hypo-
Vereinsbank so wichtig ist.

KommuniKation als sChlÜs-
sel: aKzeptanz bei KunDen 
unD mitarbeitern
Nach einer Friendly-User Erprobungsphase, 
folgte die schrittweise Einführung des neu-
en Sprachdialogsystems für das Telefon-
banking. Ausführliche Information und kon-
sequente Kommunikation sorgte schon im 
Vorfeld dafür, dass die Akzeptanz des Servi-
ce bei den Kunden ständig stieg: Ein kleiner 
Flyer im Scheckkartenformat bot Tipps und 
Tricks für schnellen Umgang mit dem neu-
en Telefonbanking, und am Kontoauszugs-
Drucker erhielt der Kunde immer ein zusätzli-
ches Blatt, das für das Telefonbanking warb. 
Auch in den Filialen wurde das neue System 
ausführlich erläutert, damit dort alle Mitar-
beiter auf die Einführung und eventuell auf-
tretende Fragen vorbereitet waren.

Umfangreiches Telefonbanking mit 
Sprachsteuerung.  
Die wichtigsten Funktionen:

•	 SEPA-Schnellüberweisung	auch	
ins europäische Ausland

•	 Verwaltung	mehrerer	Konten
•	 PIN-Änderung
•	Wertpapier-Kursauskunft
•	 Filialtelefonie

NIKLAS WANDPFLUG-REITER,  

IT- UND PRoJEKTMANAGER BEI 

UNICREDIT DIRECT SERVICES

„Die Reduzierung der Kosten stand ganz oben 
auf	der	Liste.	Nicht	weniger	wichtig	ist	es,	durch	
hohe	Erreichbarkeit	den	Kundenservice	deutlich	zu	
verbessern. Darum ist das Telefonbanking an allen 
Tagen der Woche für unsere Kunden da, genau 
wie	das	Service	Center.	Ein	weiteres	Ziel	haben	
wir ebenfalls erreicht: Wir wissen jetzt immer ganz 
genau, was im Telefonbanking gerade passiert und 
haben dadurch mehr Übersicht und Transparenz in 
allen Prozessen.“
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KomFortable unD sChnelle 
Überweisungen
Komfort und Geschwindigkeit sind bei tele-
fonischen Dialogen die entscheidenden Kri-
terien für die Akzeptanz durch den Kunden. 
Nach der erfolgreichen Legitimation des 
Anrufers durch das Sprachdialogsystem, 
erkennt das CreaLog Voice Portal deshalb 
die Eingaben des Anrufers komfortabel per 
Spracherkennung.

Beschleunigt wird das Überweisen von Geld-
beträgen durch zwei ganz besondere Funk-
tionen: Zum einen durch Überweisungsvorla-
gen, die vom Kunden auch im Internetbanking 
bearbeitet werden können, und zum anderen 
durch die hochflexiblen Eingabemöglichkei-
ten für die alphanumerische IBAN.

ÜberweisungsVorlagen
Beliebige Überweisungen können als Vorla-
gen gespeichert und danach vom Kunden 
durch einfache Nennung des Empfängerna-
mens erneut verwendet werden. Die Eingabe 
der IBAN ist dann nicht mehr erforderlich.

Sagt der Kunde: „Ich möchte 54,36 Euro an 
Klaus Mustermann überweisen!“ so hat das 
Sprachportal, aufgrund der Überweisungs-
vorlage, schon gleich die Kontodaten des 
Empfängers parat und lässt sich diese kurz 
bestätigen. Anschließend kann auch der Ver-
wendungszweck direkt übernommen oder 
abgeändert werden.

Diese Art der ‚Schnellüberweisung‘, wird 
von den Kunden sehr geschätzt. Zusätzlich 
zu den individuellen Überweisungsvorlagen, 
sind rund 2.000 IBAN der meist gebuchten 
juristischen Personen wie Versandhäuser, 
wichtige Behörden und andere häufig ge-
nutzte Zahlungsempfänger im System hin-
terlegt. Dadurch wird nach Eingabe der IBAN 
der Empfängername automatisch ergänzt 
und muss nicht extra genannt werden.

eingabe Der iban
Ist trotzdem einmal die Eingabe einer IBAN 
erforderlich, weil es sich um einen Empfänger 
ohne Überweisungsvorlage handelt, können 
Kunden die IBAN sehr bequem eingeben und 
werden Schritt für Schritt zum Ziel geführt. 
Buchstaben, Einzelziffern, 2er, 3er oder 4er 
Blöcke, alles wird vom System erkannt und 
Pausen zwischen den Eingaben sind aus-
drücklich erlaubt. So kann der Kunde schritt-
weise immer 4 Zeichen eingeben und sie sich 
auch gleich zur Kontrolle vorlesen lassen. 

Sind sie richtig erkannt, geht es mit ‚ok‘ wei-
ter. ‚Korrektur‘ korrigiert die letzte Eingabe. 
Kleine Fehler bei der Eingabe oder Erken-
nung führen darum nicht sofort zu einer voll-
ständigen und besonders lästigen Neueinga-
be der gesamten IBAN. Selbstverständlich 
kann aber auch die gesamte Eingabe auf ein-
mal erfolgen.

erwartungen Voll erFÜllt —
Kosten reDuziert
Inzwischen werden rund 85 Prozent der be-
gonnenen Überweisungen auch direkt im 
Sprachdialogsystem beendet. Damit erspart 
sich die Bank, gegenüber früher, mehrere 
Tausend manuelle Verschriftungen pro Mo-
nat. Wandpflug-Reiter spricht von einem gro-
ßen Erfolg: 

„Die Automatisierung der Überweisungen hat unse-
re	Erwartungen	voll	erfüllt.	Die	erhoffte	Entlastung	
des	Personals	für	die	Verschriftung	ist	eingetreten.	
Anders ausgedrückt: Wir haben unsere Servicebe-
rater für wertschöpfende Tätigkeiten freigemacht. 
Dazu gehören unter anderem Terminvereinbarun-
gen	für	die	Berater	in	den	Filialen.	Es	geht	also	
eindeutig darum, nicht nur Kosten zu reduzieren, 
sondern auch neuen Umsatz zu generieren.“
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Informationen in diesem Dokument stellen kein verbindliches Angebot dar. Es kann jederzeit revidiert werden.

FilialteleFonie
Filialbanking bedeutet für alle Bankinstitute eine große Herausforderung. Kun-
den kommen angemeldet oder unangemeldet in die Filiale und wollen schnell 
bedient werden. Gleichzeitig gehen Anrufe ein, auch hier erwarten die Kunden 
schnelle Auskunft oder einen Termin.

CreaLog realisierte für die HVB darum eine zentrale, flexible und komfortable 
Anrufbeantworter-Lösung, die auch von den Filialen genutzt wird. So kann 
das akustische Erscheinungsbild der Bank zentral sichergestellt werden, ohne 
auf lokale Anpassungen zu verzichten. Nachdem der Kunde seinen Wunsch 
auf dem Anrufbeantworter hinterlassen hat, wird die hinterlassene Nachricht 
einfach per E-Mail an den zuständigen Betreuer zur weiteren Bearbeitung ge-
sendet.

Kooperation mit Crealog:  
lösungsorientiertes DenKen im VorDergrunD
Seit fast einem Jahrzehnt arbeiten die HypoVereinsbank und CreaLog zusam-
men. Niklas Wandpflug-Reiter verrät, was er am Partner CreaLog am meisten 
schätzt:

„Seit vielen Jahren ist CreaLog für uns ein zuverlässiger und 
geschätzter Partner. Bei neuen Fragestellungen und Heraus-
forderungen finden wir immer eine Lösung – und das stets 
schnell, individuell und unkompliziert. Somit werden wir mit 
unserem CreaLog Sprachdialogsystem allen an uns gestellten 
Anforderungen gerecht und schaffen den Spagat zwischen 
Kundenzufriedenheit und Wirtschaftlichkeit.“

Über Crealog
CreaLog ist mit Referenzen in 30 Ländern führender Anbieter von Sprachdia-
log-Systemen in Europa. Die CreaLog Plattform ist vollständig webadminist-
rierbar und befindet sich bei über 400 Kunden aus mehr als 30 Branchen im 
Einsatz — mit insgesamt rund 60.000 installierten Lines.

Zu den Referenzen zählen Firmenkunden wie PAYBACK, die HypoVereins-
bank, Sparkassen und die Sparda-Banken, interaktive TV-Sender wie 1-2-3.tv 
und Sky sowie Telcos und Mehrwertdiensteanbieter wie Vodafone, Swisscom 
und A1 aus Österreich.

Weitere Informationen finden Sie unter: www.crealog.com


