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Moderni komunikace s klienty Vienna Insurance Group

| Klientska komunikace v Kooperativé a CPP

Vienna Insurance Group (VIQ) je predni specialista na pojisténi v Rakousku
a ve stredni a vychodni Evropé. Kolem 50 spolecnosti ve 25 zemich tvori
skupinu s dlouhou tradici. V Ceské republice patfi

do VIG Kooperativa pojistovna a CPP.

Komunikace se stala Ta se stara o to, aby klient védél modernizovat.

neoddélitelnou soucasti nasi o tom, co je obsahem smluy, V roce 2018 jsme proto zacali
kultury. A to si v Kooperativé kolik ma zaplatit za pojistné implementovat centralizované
moc dobfe uvédomujeme apod. reSeni multikanalové

a mame proto jasny cil. Na zacatku nasi cesty klient komunikace na technologické
Jednoducha a jasna sdélenf neveédél, zda najde svou postu platforme Scriptura Engage.
efektivné doruc¢ovat nasim v e-mailu nebo v postovni

klienttm. schrance. Dopisy nemeély

Musime si s klienty umét dobfe  Jednotnou grafiku, nepdsobily
rozumét a musime si byt jisti, ze  Pozitivné diky cernobilému tisku
oni rozumi nam. a byly hodné formalni.

To plati dvojnasob pro tzv. Komunikaci s klienty bylo treba
,transakéni komunikaci®. systematicky a intenzivné




Stanovili jsme si
proto nasledujici
cile

1. Zvysit podil elektronické
komunikace

2. Sjednotit procesy

3. Snizit provozni naklady

4. Zajistit autonomii pri spraveé
sSablon

5. Zmodernizovat podobu a obsah
komunikace

Tyto strategické priority usmérnuji nasi digitalni transformaci
a umoznuji nam efektivnéji reagovat na nase potreby a zaroven
udrzitelné optimalizovat nase interni zdroje.
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I Inovace zakladem digitalni transformace

Diky tomu se nam podafrilo zvysit podil

Dali jsme dopistim a e-maildm novou moderni o i
elektronické komunikace ze 30 % na 75 %.

tvar. Design je ted barevny, prehledny

a predev&im jednotny napfic véemi dokumenty V Cislech to znamena, Ze jsme vice jak 2,5 miliond

a kanaly, kterymi putuji k nadim klient&m. dopist poslali e-mailem misto postou. Setiime jak

Obsah jsme prepsali tak, aby jim klienti lépe prirodu, tak provozni naklady.

rozumeéli.

Sjednocenim technologie jsme zefektivnili proces
tvorby a zasilani informaci klientdm.

Spravujeme dopisy i elektronickou komunikaci
v jednom nastroji a plné v kompetenci naseho

tymu.

75 %

Podil elektronické
komunikace se

89 %

klientl Kooperativy
je spokojenych,
podarilo navysit
Z 30 % na 75%.

komunikaci rozumi
a prijde jim
srozumitelna.
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L ALFA

Na naplnéni cild, které jsme si stanovili v roce 2018,

Pridani kanalu SMS mam umoznuje zaslat dulezita

sdéeleni rychle a spolehlive.
jsme navazali rozvojem digitalizace a multichannel Ve spolupraci s CS jsme zpfistupnili klientum

Jornnichannel komunikace dokumenty v internetovém bankovnictvi George.

< Lo S , Legislativni zmeény platné ristino roku nam
Reseni jsme rozsitili o digitalni technologii ALFA. egisiat e,ypavt We ocip ot WO orune ) do
) L 5 . . .. budoucna dovoli ve vétsi mire vyuzivat Datovych
Umime tak stale lépe vyhovét pozadavkum nasich ) ) . o
, . schranek, a dale tak navysit podil digitalni
klientd, . L L .
komunikace. Zameérili jsme se na fizeni kvality

informace jim sdélovat jimi preferovanym doruceni
zpUsobem a v dobé, kdy je potrebuij.

Sbirdme a zpracovavame data o nedorucené posté a odeslani zprav digitalnimi kanaly. Mame tak vetsi
jistotu, Ze nasi klienti své dokumenty a dulezité informace dostanou vcas.

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

Seznamte se s zpétnou vazbou nasich klientd ohledné nasazeni
feSeni a vyhod, které pozorovali béhem jeho kazdodenniho
provozu.

O

“Korespondence a komunikace s klienty je pro nas hodné dulezitad. A i kdyz se s klientem snazime
udrzovat kontakt diky nasim obchodnikdm, muize stat, Ze je to jedina chvile béhem roku, kdy
prijdeme s klientem do kontaktu. Vedle obsahu a designu je pro nas podstatny i samotny proces
vzniku komunikace, zajisteni vysoké dorucitelnosti a zpétna vazba.

V tomto je pro nas prinosem spoluprace s Pro Document Services. Jejich zkusenosti jsme vyuzili
pfi zméné pdvodné prevazujici tisténé komunikace do multikanalové i v dalsim rozvoji vyuzivani
modernich digitdlnich technologii. Redeni navrhujeme spole¢né nejen na zakladé nasich aktualnf
potreb, ale i s vyhledem, kam se chceme v komunikaci s nasimi klienty dale rozvijet.

MUOzeme se spolehnout na kvalitu jejich dodavek v rdmci rozvojovych projektd i na kvalitu sluzeb

provozni podpory. To umoznuje nasim specialistim soustiedit se na vilastni Ukoly, zkratit realizaci
rozvojovych Ukoll a zvysit efektivitu zajisténi provoznich potreb.”

Markéta Kocourkova

Projektova managerka v Kooperativa Pojistovna
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I Architektura a techn. parametry

Technologie

Komunikacni kanaly

Scriptura Engage, Archiva, Alfa

Tisténé dokumenty, Email, SMS, George CS

Integrace

Procesy

Shrnuti

] Cile

Zvysit podil elektronicke
komunikace

Centralizace a sjednoceni
procesl

Snizit provozni naklady

Zajistit samostatnost pri sprave
Sablon

Zmodernizovat podobu a obsah
komunikace

Ridit kvalitu doruceni posty a
digitalnich komunikaci
Vybudovat feseni, které bude
mozné rychle rozsirovat o dalsi
komunikacni kanaly, primarné
digitalni

tvorit pro né obsah a ridit jejich
zac¢lené&ni do multichannel/
omnichannel procest

Pojistovaci systémy, klientska zona, DMS, Historie komunikace,

Ceska posta, brany pro kanaly e-mail a SMS, George CS,

spisovna, provozni monitoring

Davkové zpracovani i individualni komunikace

| Reseni | Pfinos

Nova centralizovana architektura  Splnéni vsech cild stanovenych

zpracovani klientskych
dokumentU a digitalnich
komunikaci

Vyuziti modernich technologii
Scriptura Engage, Archiva a Alfa

Vyuziti znalosti a zkusenosti Pro
Document Services v nasich
planech a jejich implementaci

Postupna implementace za
potfeby souc¢asného zajisténi
provoznich potreb

Nna zacatku projektu
Navyseni podilu digitalni
komunikace o0 45 %

Design a sprava Sablon
klientskych dokumentut a
digitalni komunikace v nasich
rukou

Zrychleni realizace byznys
pozadavkd (time-to-market)

Zpracovani informaci o doruceni
posty a digitalnich komunikaci

Schopnosti feseni dale rozvijet
dle novych pozadavkd nasich
klientd a trendl digitalizace
komunikace




... 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 digitalni komunikace
nam davaji do rukou nové
nastroje pro zkvalitnéni sluzeb
zdkazniklm a naplnénijejich
potreb.

D@

Omnichannel
customer
communhnication

Ocekavani zakaznikd jsou
mnohem vyssi nez drive —
vyzaduji relevantni obsah
pripraveny presnée dle jejich
potfeb, doru¢eny jimi referovanou
tiSténou nebo digitalni formou,
zasilany prfesné v dobé, kdy
potrebuji.

Redenim je efektivni kombinace
komunikac¢nich kanald s
maximalnim vyuzitim jejich
Moznosti.
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Pomahame formulovat, implementovat a rozvijet Uspésné

strategie komunikace firem se svymi zakazniky, vyuzivat

moznosti modernich technologii a trendd digitalni

komunikace.

S vyuzitim rozsahlych znalosti trhu, inovativnich technologii

a profesionality nasich IT odbornikd rozvijime efektivni feseni

komunikace a prispivame tak k budovani Uspéchl nasich

zédkaznikU{.

Digital
transformation

Digitalizace posouva komunikaci
se zakazniky na dalsi Urovné.
Vyuziti interaktivity a podpory
mobilnich zafizeni poskytuje
moznost obsluhy dodavanych
sluzeb a uzavirdni obchodu
on-line, rychle a efektivné.

Podil zakaznikd, ktefi vyuzivaji

a preferuji digitalni komunikaci,
prudce roste.

Time to market

Byt konkurenceschopny dnes
zZnamena umet rychle reagovat.
Digitalizaci a vyuzivanim
Omnichannel principd zaroven
roste mnozstvi dokumentu a
digitalnich komunikaci, které je
tfeba navrhnout a spravovat.

To vyzaduje zcela nové pristupy v
procesech obsluhy zakaznickych
sluzeb a vyuzivani modernich
technologii.
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Kontakt

Pro Document Services, s.r.o.

Lucie Dvorakova

Business Development Director
lucie.dvorakova@prodocumentservices.com

+420 734 695 864

www.linkedin.com/in/lucie-dvorakova-pds
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