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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 potiebuje lepsi prehled o svych zakaznicich.

Prague - 11 IV 2017: Spole¢nost IBM (NYSE: IBM) oznamila, ze Ceska pojistovna, lidr na pojisfovacim trhu v Ceské republice
a Clen skupiny Generali, pfedstavila Expert Multichannel Multilingual Analyst platformu (EMMA) pohanénou feSenim IBM
Watson Explorer, ktera sdruzuje a propojuje klientska data z riznych kanald. EMMA byla vyvinuta zlatym IBM byznys
partnerem, spole¢nosti Datera a pomoci pokrocilé obsahové analyzy tfidi nestrukturované informace a objevuje v nich nové
pfilezitosti na trhu.

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

.Konkurence v pojisfovacim byznysu je rok od roku silnéjsi a vyhrava tady ta pojistovna, ktera nabidne prvotfidni sluzby.
Zakaznik dnes vyzaduje nadstandardni servis, a pfedevsim individudlni 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 hovor(. IBM a Datera nam otevreli zcela novy svét, a
umoznili nAm ziskat nové informace, které nam pomohou délat spravna rozhodnuti.”

Call centrum stoji v prvni linii v boji o udrzeni a ziskani zakaznika. LepSi pfedstavu o jeho konkrétnich pozadavcich bude mit
ta pojistovna, které se podafi Iépe analyzovat data ziskana z uskuteénéné komunikace a nabidnout pojistnou ochranu $itou na
mirl. Prochazenti telefonnich zaznamt pomaha Ceské pojisfovné pochopit, jak operatofi se zakazniky mluvi, a najit mista, kde
se mohou zlepSit.

Diky fe$eni EMMA je nyni Ceska pojistovna schopna odhalit nové trendy i tam, kde dosud ztstavaly nepovsimnuty. EMMA
kupfikladu vyhodnocuje vykon operatoru a jejich hovory kategorizuje. Pozna, jestli jsou v telefonatu feSeny pojistné naroky,
zda klient reaguje na novou nabidku, nebo prodluZuje pojistné smlouvy.

,Otevreli jsme klientovi Gpln& novy pohled na svét. Zatimco v minulosti byla Ceska pojisfovna schopna analyzovat jen asi 2 %
hovor(, dnes je schopna obratem analyzovat az 100 % kontakt( se zakazniky. Lépe reaguje na potfeby klientli a nové
pfilezitosti, €imz zvySuje svoji konkurenceschopnost a jeji management déld mnohem lep&i rozhodnuti. Zatim se ale dostali
jen trochu pod povrch a téSim se, az vyuziji vSechny moznosti feSeni,” popisuje Jan Ran¢ék, partner spole¢nosti 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 pov&imnuti. Spole¢nost vyuzivd Watson Explorer pro kategorizovani pfijimanych hovoru, af uz se tykaji
narokll zakaznik(, inkasa, ¢i novych produktl a identifikovat spole¢na nebo vyznamna témata. S lepSim pochopenim
zakaznickych dotaz(l a vyhodnocovanim efektivity pracovnik(i podpory klientti ma Ceska pojistovna lepsi prehled o dotazech
kontaktniho centra, a mize tak zlepsit Uroven poskytovanych sluzeb,” fikd Roman Mentlik, feditel pro finan¢ni instituce
spolec¢nosti IBM.



Diky nové technologii ted’ Ceska pojisfovna miize 1épe cilit na konkrétni zakazniky a jejich potfeby. Dokaze mnohem rychleji
identifikovat Casté dotazy klientd, a tim umozni operatordm pfipravit podrobné navody na jejich feSeni. Call centrum nyni
pracuje rychleji a dokéze obslouzit vy§Si pocet volajicich.

Nové Fedeni pomahé také pfi vyhodnocovani marketingovych a obchodnich aktivit a Ceska pojistovna ma diky nému lepsi
data pro realizaci kampani a nabidek Sitych na miru. Dokaze tak vychazet vstfic nadstandardnim pfanim zakaznikl a
poskytnout jim to, co pozaduji, individualni pfistup.
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