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Moderni komunikace s klienty Vienna Insurance Group
Pro Document Services, 2022

Vienna Insurance Group (VIG) je predni specialista na pojisténi v Rakousku a ve stfedni a vychodni
Evropé. Kolem 50 spole¢nosti ve 25 zemich tvofi skupinu s dlouhou tradici. V Ceské republice patii

do VIG Kooperativa pojistovna a CPP.

Komunikace s klienty v Kooperativé a CPP

Komunikace se stala neoddélitelnou soucdsti nasi
kultury. A to si v Kooperativé moc dobre
uvédomujeme a mame proto jasny cil. Jednoducha
a jasna sdéleni efektivné dorucovat nasim klientim.
Musime si s klienty umét dobfe rozumét a musime
si byt jisti, Ze on rozumi nam.

To plati dvojndsob pro tzv. ,transakéni komunikaci“.
Ta se stard o to, aby klient védél o tom, co je
obsahem smluv, kolik ma zaplatit za pojistné apod.

Na zacatku nasi cesty klient nevédél, zda najde svou
postu v e-mailu nebo v postovni schrance. Dopisy
nemély jednotnou grafiku, nepUsobily pozitivné diky
cernobilému tisku a byly hodné formalni.

Komunikaci s klienty bylo tfeba systematicky a
intenzivné modernizovat. V roce 2018 jsme proto
zaCali  implementovat centralizované tesSeni
multikanalové  komunikace na  technologické
platformé Scriptura Engage.

S tim jsme si dali za cile:

1. Zvysit podil elektronické komunikace

. Sjednotit procesy

. Snizit provozni naklady

. Zajistit samostatnost pfi spravé Sablon
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. Zmodernizovat podobu a obsah komunikace



Dali jsme dopisiim a e-maildm novou moderni 8 9 %

tvar. Design je ted barevny, prehledny a
predevsim jednotny napfi¢ vsemi dokumenty

a kandly, kterymi putuji k nasim klientam. klientd Kooperativyje SpOkOjenyCh;

Obsah jsme prepsali tak, aby jim klienti lépe komunikaci rozumi a phjde jim
srozumitelna

rozuméli.

Sjednocenim technologie jsme zefektivnili
proces tvorby a zasilani informaci klientdm.
Spravujeme dopisy i elektronickou komunikaci

v jednom néstroji a piné v kompetenci naseho Podil elektronické komunikace se

tymu. Diky tomu se ndm podafilo zvysit podil 0 0525 o
elektronické komunikace ze 30 % na 75 %. pOda rl |O navy5|t 230 % na

V dislech to znamend, Ze jsme vice jak O
2,5 miIioanl dopistd poslali e-mailem misto 75 /O
postou. Setfime jak pfirodu, tak provozni
naklady.
A Na naplnéni cilli, které jsme si stanovili v roce 2018, jsme navazali rozvojem
digitalizace a multichannel / omnichannel komunikace. Reseni jsme roziifili o
‘ digitalni technologii ALFA. Umime tak stale lépe vyhovét pozadavkdm nasich klient(,
informace jim sdélovat jimi preferovanym zplGsobem a v dobé, kdy je potrebuiji.

PE—
Pridani kanalu SMS mam umoznuje zaslat dulezita sdéleni rychle a spolehlivé. : — :
Ve spolupraci s CS jsme zpfistupnili klientdm dokumenty v internetovém
bankovnictvi George. Legislativni zmény platné od pristiho roku nam do
budoucna dovoli ve vétsi mife vyuzivat Datovych schranek, a dale tak navysit
podil digitalni komunikace. Zaméfili jsme se na fizeni kvality doruceni

Sbirdme a zpracovdvdme data o nedorucené posté a odeslani zprav digitdlnimi kandly. Mdme tak vétsi
jistotu, Ze nasi klienti své dokumenty a dllezité informace dostanou vcas.

Tim ale naSe cesta nekonci. Nasi klienti pfichdzeji s novymi pozadavky, pozorné sledujeme trendy a
pripravujeme se na dalsi kroky ve zkvalitnéni sluzeb nasim klientdm.

V tomto je pro nds pfinosem spoluprdce s Pro
Document Services. Jejich zkusSenosti jsme
vyuZili pfi zméné plvodné prevazZujici tisténé
komunikace do multikandlové i v dalsim rozvoji
vyuzZivani modernich digitdlnich technologii.
Reseni navrhujeme spole¢né nejen na zdkladé
nasich aktudlni potreb, ale i s vyhledem, kam se
Korespondence a komunikace s klienty je pro chceme v komunikaci s nasimi klienty ddle
nds hodné dileZité. A i kdyZ se s klientem rozvijet.

snaZime udriovat kontakt diky nasim
obchodnikim, mize stdt, Ze je to jedinda chvile
béhem roku, kdy prijdeme s klientem do
kontaktu. Vedle obsahu a designu je pro nds
podstatny i samotny proces vzniku komunikace,
zajisténi vysoké dorucitelnosti a zpétnd vazba.

Markéta Kocourkovd |Projektovd managerka
v Kooperativa Pojistovna

MoiiZeme se spolehnout na kvalitu jejich doddvek
v ramci rozvojovych projekti i na kvalitu sluZzeb
provozni podpory. To umoZiiuje nasim
specialistim soustredit se na vlastni ukoly,
zkratit realizaci rozvojovych kol a zvysit
efektivitu zajisténi provoznich potreb.



Technické parametry

Technologie: Scriptura Engage, Archiva, Alfa
Komunikaéni kandly: Tisténé dokumenty, Email, SMS, George CS

Integrace: Pojistovaci systémy, Klientska zéna, DMS, Historie
komunikace, Ceska posta, brany pro e-mail a SMS kanaly, George
CS, spisovna, provozni monitoring

Procesy: Davkového zpracovanii individudlni komunikace

Shrnuti

Cile:

Zvysit podil elektronické komunikace

Centralizace a sjednoceni procesl

Snizit provozni naklady

Zajistit samostatnost pfi spravé Sablon

Zmodernizovat podobu a obsah komunikace

Ridit kvalitu doru¢enf posty a digitalnich komunikaci

Vybudovat feSeni, které bude mozné rychle rozSifovat o dal$i komunikaéni kandly, primarné digitalnf,
tvorit pro né obsah a fidit jejich zaclenéni do multichannel/omnichannel proces(

Reden:

Nova centralizovana architektura zpracovani klientskych dokumentt a digitdlnich komunikaci
VyuZziti modernich technologii Scriptura Engage, Archiva a Alfa

VyuZiti znalosti a zkuSenosti Pro Document Services v nasich planech a jejich implementaci
Postupnd implementace za potreby sou¢asného zajisténi provoznich potieb

Benefity:

Splnéni viech cil( stanovenych na zacatku projektu

Navyseni podilu digitalni komunikace o 45 %

Design a sprava Sablon klientskych dokument( a digitalni komunikace v nasich rukou

Zrychleni realizace byznys pozadavk( (time-to-market)

Zpracovani informaci o doruceni posty a digitalnich komunikaci

Schopnosti feSeni dale rozvijet dle novych pozadavk( nasich klientl a trendd digitalizace komunikace



... 0 Pro Document Services

Komunikace se zakazniky je klicovou
soucasti kazdého businessu.
Jakykoli kontakt se zakaznikem
poskytuje prilezitost k vytvareni
dlouhodobého loajalniho vztahu.

Moderni technologie a trendy digitaln{
komunikace nam davaji do rukou nové
nastroje pro zkvalitnéni sluzeb
zakaznikdim a naplnéni jejich potreb.

Omnichannel
Customer Communication

Ocekavani zakaznikl jsou mnohem
vy$si nez dfive — vyZaduji relevantni
obsah pripraveny presné dle jejich
potteb, doruceny jimi preferovanou
tiSténou nebo digitalni formou,
zasilany presné v dobé, kdy potrebuiji.
Re$enim je efektivni kombinace
komunikacénich kanalG s maximalnim
vyuZzitim jejich moZnosti.

Kontakt:

Pomahame formulovat,
implementovat a rozvijet

Digital Transformation

Digitalizace posouva komunikaci

se zakazniky na dalsi Urovné.

Vyuziti interaktivity a podpory
mobilnich zafizeni poskytuje
moznost obsluhy dodavanych sluzeb
a uzavirani obchodl on-line, rychle
a efektivné.

Podil zakaznik(, ktefi vyuZivaji a
preferuji digitalni komunikaci,
prudce roste.

Pro Document Services, s.r.o.

Lucie Dvorakova
Business Development Director

Lucie.dvorakova@prodocumentservices.com

linkedin.com/in/lucie-dvorakova-pds
+420 734 695 864

Uspésné strategie komunikace
firem se svymi zdkazniky, vyuZivat
moznosti modernich technologii
a trend( digitalni komunikace.

S vyuZitim rozsahlych znalosti trhu,
inovativnich technologii a profesionality
nasich IT odbornik( rozvijime efektivni
reSeni komunikace a prispivame tak k budovani
Uspéchll nasich zakaznika.
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Time to Market

Byt konkurenceschopny dnes
znamena umét rychle reagovat.
Digitalizaci a vyuZivanim
Omnichannel principud zaroven
roste mnozstvi dokumentt a
digitalnich komunikaci, které je
tfeba navrhnout a spravovat.
To vyZaduje zcela nové pristupy
v procesech obsluhy zdkaznickych
sluZeb a vyuzivani modernich
technologii.
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