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Ceska pojistovna se obratila na IBM ve snaze personalizovat svou nabidku pro
zakazniky

S priblizné 1000 hodinami volani kazdy den, Ceska pojistovna potfebuje lepsi prehled o svych
zakaznicich.

Prague - 11 IV 2017: Spole¢nost IBM (NYSE: IBM) oznémila, ze Ceska pojistovna, lidr na pojidtovacim trhu v
Ceské republice a ¢len skupiny Generali, pfedstavila Expert Multichannel Multilingual Analyst platformu (EMMA)
pohanénou resenim IBM Watson Explorer, kterd sdruzuje a propojuje klientska data z réznych kanald. EMMA
byla vyvinutd zlatym IBM byznys partnerem, spole¢nosti Datera a pomoci pokrocilé obsahové analyzy tridi
nestrukturované informace a objevuje v nich nové pfilezitosti na trhu.

Call centrum Ceské pojistovny odbavilo loni vice nez 3 600 000 hovorl a dal$ich 600 000 kontakt(l se
uskutecnilo prostfednictvim e-mailu nebo live chatu.

»Konkurence v pojistovacim byznysu je rok od roku silnéjsi a vyhrava tady ta pojistovna, ktera nabidne
prvotridni sluzby. Zakaznik dnes vyZzaduje nadstandardni servis, a prfedevsim individudIni pfistup,” Fika
Miroslav Sovjak, $éf Klientského servisu Ceské pojistovny.

»,Nasi lidé na telefonu denné stravi kolem 1000 hodin, dosud jsme se spoléhali jen na manualni metody
kontroly - napfiklad zpétné poslouchani nahravek, a analyzovali jen asi dvé procenta hovord. IBM a Datera
nam otevreli zcela novy svét, a umoznili ndm ziskat nové informace, které ndm pomohou délat spravnd
rozhodnuti.”

Call centrum stoji v prvnf linii v boji o udrzeni a ziskdni zakaznika. Lepsi predstavu o jeho konkrétnich
pozadavcich bude mit ta pojistovna, které se podafi Iépe analyzovat data ziskan& z uskute¢néné komunikace a
nabidnout pojistnou ochranu Sitou na mird. Prochazeni telefonnich zdznam® pomaha Ceské pojistovné
pochopit, jak operdtofi se zdkazniky mluvi, a najit mista, kde se mohou zlepsit.

Diky Feseni EMMA je nyni Ceska pojistovna schopna odhalit nové trendy i tam, kde dosud zlstavaly
nepovsimnuty. EMMA kupfikladu vyhodnocuje vykon operatord a jejich hovory kategorizuje. Pozna, jestli jsou v
telefondtu reSeny pojistné naroky, zda klient reaguje na novou nabidku, nebo prodluzuje pojistné smlouvy.

,Otevfeli jsme klientovi Gplné novy pohled na svét. Zatimco v minulosti byla Ceska pojidtovna schopna
analyzovat jen asi 2 % hovor(, dnes je schopna obratem analyzovat az 100 % kontakt( se zdkazniky. Lépe
reaguje na potreby klientd a nové pfileZitosti, ¢imz zvysSuje svoji konkurenceschopnost a jeji management déla
mnohem lepsi rozhodnuti. Zatim se ale dostali jen trochu pod povrch a tésim se, az vyuziji vSechny moznosti
feseni,” popisuje Jan Rancak, partner spolecnosti Datera.

»,IBM Watson Explorer poskytuje jednotnou platformu pro analyzu dat. Pomoci vykonnych analyz obsahu a
schopnosti zpracovani pfirozeného jazyka dokaze Ceské pojistovna odhalit nové vzory a trendy ve svych
zakaznickych datech, které predtim nechala bez povsSimnuti. Spole¢nost vyuzivd Watson Explorer pro
kategorizovani prijimanych hovord, at uz se tykaji ndrokl zdkaznik(, inkasa, ¢i novych produktd a identifikovat



spole¢na nebo vyznamna témata. S lepsim pochopenim zakaznickych dotaz( a vyhodnocovanim efektivity
pracovnik(l podpory klientt mé Ceské pojistovna lepsi pfehled o dotazech kontaktniho centra, a mize tak
zlepSit Uroven poskytovanych sluzeb,” fikd Roman Mentlik, Feditel pro financni instituce spolecnosti IBM.

Diky nové technologii ted Ceska pojistovna maze Iépe cilit na konkrétni zdkazniky a jejich potfeby. Dokaze
mnohem rychleji identifikovat ¢asté dotazy klientl, a tim umozni operatordm pfipravit podrobné navody na
jejich feseni. Call centrum nyni pracuje rychleji a dokaze obslouzit vyssi pocet volajicich.

Nové Fedeni pomaha také pfi vyhodnocovani marketingovych a obchodnich aktivit a Ceska pojistovna ma diky
nému lepsi data pro realizaci kampani a nabidek Sitych na miru. DokdZe tak vychdzet vstfic nadstandardnim
pranim zakaznikd a poskytnout jim to, co pozaduji, individualni pfistup.
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