Od drahych odchozich
hovorti k voicebotovi

s vykonem zivych
operatort

SWISS LIFE se dlouhodobé potykala s vysokymi naklady na odchozi hovory a
zéroveri s nestabilitou lidskych zdrojli v call centru. Cést operatort fungovala
pouze brigddné, coz vedlo k Eastym kapacitnim vypadkim a nestélé kvalité
vystupd.
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odchozich hovori zajistuje prodejni ispésnost usporeno diky voicebotu
voicebot (*pracovnich uvazkd na HPP)
/f Hlavnim cilem proto bylo najit $kalovatelné feseni, které by dokazalo sniZit naklady na odchozi volani, zajistit
SWISSLlfe ( stabilni pFisun kvalitnich leadl a dlouhodobé udrzZet prodejni vykon na trovni Zivych operatord.

Reseni

SWISS LIFE nasadila il i plvodné p ého na NLP technologii. Postupné byl systém vylep$en o LLM (Large Language Model), aby
se maximalizovalo porozuméni a pfirozenost konverzace.Voicebot oslovuje klienty, ktefi delsi dobu nebyli v kontaktu s firmou, a domlouva schiizky pro
finanéni specialisty. Ti ndsledné provadéji revizi smluv a cross-sell aktivit.
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odchozich hovord zajidtuje kompletné zvladne cely je na drovni lidskych
voicebot bez jakéhokoliv proces. Od osloveni az po operatori s prodejni
pfepojeni na operatora domluveni schlizky uspésnosti 7 %

Integrace a provoz

V sou¢asnosti neni feeni napojeno na CRM - funguje na principu ,drag & drop” databaze, coz umozriuje velmi rychlé spusténi kampani bez technickych
bariér. Do budoucna se plénuje propojeni s CRM systémem, aby bylo mozné automatizovat nahravani kontakt, sledovat cely zékaznicky cyklus a
optimalizovat praci s leady v rediném &ase.

Pro¢ SWISS LIFE zvolila pravé coworkers.ai

,Spole&nost coworkers.ai jsme si vybrali predevsim kvli velmi aktivnimu pfistupu. Sami se ndm ozvali, pfedstavili moZznosti a doporuili konkrétnf kroky, jak
dosahnout nejlepsich vysledkd. Ocefiujeme i to, Ze feseni bylo mozné upravit pfesné na miru nasim potfebam.”
Jaroslav Ingerle, Vedouci call centra SWISS LIFE

Implementace a vyzvy

Bot dosahl vysoké U iuzv a i ich, takZe bylo nutné velmi rychle navysit kapacity konzultant, ktefi schiizky obsluhovali.
Nejvétsi vyzvou tak nebyla pfesnost bota, ale tempo, s jakym SWISS LIFE dokazala upravit interni procesy.

Realny dopad

Diky automatizaci SWISS LIFE uSetfila aZ 70 % mési&nich nakladti na volani, ziskala stabilni zdroj
leadu: a elimi avi na lidskych kapacitach. Bot pfines| nejen dsporu, ale i 70 0/
konzistentni vykon, ktery je u call center zasadni pro planovani a predikci trzeb. (o]




“Na za&atku jsme méli velké obavy, jestli voicebot bude spolehlivy.
Dnes, po vice neZ roce provozu, mohu fict, Ze kdyz bot nevola,
konzultanti se hned ptaji pro¢ - chté&ji kvalitni leady. To je pro mé
nejlepsi dlikaz, Ze fedeni funguje.”

Jaroslav Ingerle
£ Vedoucl call centra, SWISS LIFE

SWISS LIFE diky nasazeni i i dokazala snizit naklady o vice neZ 70 %, zachovat kvalitu na rovni lidského operatora a otevfit
si cestu k dal3i automatizaci a integracim.




