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Digitalni bankovnictvi: Ceska spoFitelna poskytuje kvalitni péci o zakazniky s
umeélou inteligenci IBM Watson

Prvni vysledky uspésné spoluprace s IBM. Nejvétsi retailova banka v Ceské republice poskytuje
kvalitni zdkaznické sluzby, s vice nez 15 000 interakcemi mési¢né, pomoci IBM Watson asistenta na
verfejném IBM cloudu.

Praha - 19. bfezen 2020: Spole¢nost IBM dnes oznamila, ze Ceska spofitelna, lidr inovativniho bankovnictvi v
Ceské republice, urychlila pééi o zdkazniky pomoci produktu IBM Watson asistent ve vefejném IBM cloudu
béhem pouhych ¢tyf mésict od implementace.
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ERSTE Group a nejvétsi retailova banka v Ceské republice Ceské spofitelna kazdy den &eli zvy$ené poptavce
interakci svych zdkaznik(l. Od roku 2018 do roku 2019 zvysila Ceska spofitelna polet interakci v oblasti péce o
zékazniky o vice nez 37 procent z méné nez 3 milionl na vice nez 4 miliony ro¢né. Ceska spofitelna hledala
zpUsob, jak udrzet kvalitu péce o zadkazniky, i kdyz pocet jejich interakci s klienty prostfednictvim chatu nebo
zasilani zprav vzrostl ¢tyfnasobné.

Ceskd spofitelna se rozhodla zahdjit dal3i fazi digitadlniho bankovnictvi bez nutnosti zvy$ovat po¢et zaméstnanci
svého klientského centra. Banka implementovala virtudiniho asistenta George zalozeného na konverzaéni
platformé umélé inteligence IBM Watson asistent bézici na verejném cloudu IBM, kterd umoznuje podnikdm
vestavét konverzacni rozhrani do jakékoli aplikace, zafizeni nebo kanalu. BEhem pouhych ¢ty mésicl spoleény
tym Ceské spofitelny a IBM realizoval prvni pfipad pouziti a Gspé&3né spustil virtuainiho asistenta George jako
prvni kontaktni misto s bankou, které je k dispozici 24 dni 7 dni v tydnu na pfihlaSovaci strance internetového
bankovnictvi George.

George je schopen vyresit vétsinu zakaznickych problémU a v pripadé potfeby mize bez problém0 predat chat
lidskému agentovi. ,Pomohlo ndm to snizit poc¢et jednoduchych pozadavkl vyrizovanych agenty call centra a
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feditelka Klientského centra pro Ceské spofitelny.

»Jsme schopni poskytovat vysoce kvalitni sluzby prostiednictvim virtudiniho asistenta George s vice nez 15 000
interakcemi mési¢né. Virtudini asistent George resi drtivou vétsinu pozadavkd souvisejicich s prihlasenim
(pFiblizné 93 %) bez jakékoli interakce ¢lovéka. Zakaznici ocenuji zplsob, jakym jsou jejich pozadavky
vyfizovany, coz se odrazi v nesmirné pozitivnim skére spokojenosti zakaznik( s virtudlnim asistentem George,*”
vysvétluje Feditelka klientského centra Ceské spofitelny.

Implementované feseni je zaloZzeno na referencni architekture IBM pro vytvareni a Skalovani virtudlnich
asistent na verejném IBM cloudu. ,Sazka na konverzac¢ni technologii umélé inteligence IBM Watson s mnoha
funkcemi prirozeného jazyka a podporou ¢eského jazyka zajistuje nejlepsi zazitek z interakce s bankou pro



zadkazniky Ceské spofitelny,” Fikd Zuzana Kocmanikovéa, generaini Feditelka spole¢nosti IBM Ceské republika.

.Redeni je dale vyvijeno, takze zdkaznikdim mdzeme pravideln& poskytovat vyznamna vylep$eni. Kromé $koleni
na resSeni novych typl pozadavkl mize George nyni predvidat problém zdkaznika a reagovat na néj vhodnou
konverzaci,“ dodava Veronika Rehdkovéa z Ceské spofitelny.

V nésledujicich mésicich planuje Ceskéa spofitelna pfedstavit virtualniho asistenta George na véech vefejnych
webovych strankdch jako prvni kontaktni misto pro zdkazniky, po kterém bude ndsledovat integrace do dalSich
digitalnich kanall a do internetového bankovnictvi George, a to jak webové, tak mobilni aplikace.

Ceské spotfitelna je pfipravena transformovat prostifednictvim umélé inteligence zplsob interakce se svymi
zakazniky a zlepsit kvalitu, a dostupnost svych zdkaznickych sluzeb.
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