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Jak vypadala komunikace
pfed zavedenim virtudlnich asistenti?

Chatbot Chatbot Leo pomdhd klientiim Generali Ceské pojistovny uz od dubna 2020. Pred
zavedenim chatbota vyuzivali obycejné chatoveé rfeseni bez Al a NLP. Zdkaznik zde mél
moznost byt prepojen primo na operdtora. Zdrover operdtofi pojistovny vyuZivali QnA

=y
/ £_° \ maker, ktery jim v nékterych pfipadech navrhl odpovéd.
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Postupny ndrlst chatovych konverzaci donutil pojistovnu zamyslet se had tim, Ze je tfeba
komunikaci se zdkazniky Edste¢né zautomatizovat. Zdroven se Generali Ceskd pojistovna
snazila odkldnét telefonni hovory na chat. Cilem zavedeni AI chatbota bylo odbaveni
nékterych procest end-to-end a odbaveni cca 30 % konverzaci pomoci chatbota.

Voicebot Cilem pti zavedeni voicebota bylo zjednodusit cestu klientlm k pojistovné, ziskat vice
od ndhrady IVR a vyuzivat vice integraci na jejich systémy.

Ny
/ \ Pred zavedenim voicebota vyuzivalo Generali standardni tlacitkové IVR (interaktivni
‘@ ) hlasovou odpovéd), coz je technologie, kterd sméruje volajici na prislusnd oddéleni
\ / v call centru pomoci stisknuti Cisel pred zacdtkem hovoru. Z integraci vyuzivali pouze
~ _~ oveéreni klienta pres telefonni gislo, kde stejné poté musel operdtor klienta ovérit.

2 — Jedna z nejvétsich ¢eskych pojistoven, kterd se rozhodla
_g?g GENERALI ! Pol

v roce 2018 vstoupit do svéta umeélé inteligence. Jako nového

EP L2220 CESI(A POJISTOVNA kolegu privitali mezi sebou virtudiniho asistenta Lea.

.Nyni premyslime nad IVR (call steeringem) jiZ jako nad kandlem, kde miizeme --
klientovi pomoci bez nutnosti spojeni s operdtorem. Zdroveri vsak ddvdme
klientovi vzdy na vybér, zda se chce jesté na néco doptat ziveého operdtora.”

- Jakub Haman, Business owner for Chatbot/Voicebot

2/6

Daoktela s.r.o. e Vinohradskd 2828/151 130 00 Praha 3 - Zizkov % +420 226211245 @ daktela@daktela.com



- Proc pravé Daktela?

Prioritou byla jednoduchost aplikace a uzivatelského rozhrani. V Generali Ceské pojistovné chtéli ménit
dialogy sami béhem chvilky a bez nutnosti migrace. Zaujala je prdvé jednoduchost administracniho
prostredi a rychlost implementace. V neposledni fadé to byla i cena.

. Co nové resSeni ovlivnilo?

Chatbot

Nejvice nasazeni chatbota ovlivhilo samotné operdtory, ktefi se nemuseji klientl doptdvat na urcité
doplnujici otdzky ohledné jejich dotazl. To jiz za né udélal chatbot. Celkové se snizil podil obecnych dotaz(
(oteviraci doba pobocky, jak si vyzvednu dokument, jak se pfihldsim do Klientské zony apod.).

Chatbot Leo je obdivuhodné vymysleny a zpracovany chatbot. To potvrzuji nejen klienti Generali Ceské
pojistovny, ale také odbornd verejnost. Jakd ocenéni uz Leo ziskal?

1. misto TOP5 Pojistovna roku
. . .

v kategorii Technologie TOP 5 projekt v soutézi Diky neustdlé digitalizaci
v sedmeém rocniku soutéze Zlaty stfednik v kategorii a automatizaci procest se
kontaktnich center Czech Mobilni aplikace a Inovace. navic Generali Ceskd pojistovna
Contact Center Award. stala vitézem soutéze

Pojistovna roku 2020.

Ukazuje se tak, ze konverzaéni chatbot vybaveny umélou inteligenci neni jen kvalitnim pomocnikem,
ale odvddi spoustu prdce i pro PR a image spole¢nosti jako technologického leadera.

Voicebot

Diky voicebotu se ha operdtora prepoji jiz ovéreny zdkaznik. Operdtori se klientd nemusi doptdvat na
ovérovaci informace. Zdkaznickd podpora md vétsi prehled s ¢im klienti volaji a také se snizilo procento
prepojovanych hovord. V Generali Ceské pojistovné zacali vice premyslet nad vyuzitim automatizace jiz
v rdmci IVR. Nékteré typy pozadavkl jsou schopni piné odbavit jiz v rdmci IVR (napr.: objektivni storno).
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- Jak dlouho trvala implementace?

Pouze zavedeni chatbota s pripadnymi integracemi trvalo cca 6 mésici. Cely projekt pak trval priblizné
rok a pul, ale to bylo véetné zavedeni ECE a Surfly co-browsing. Zavedeni voicebota bez integraci na interni

systémy bylo v rdmci cca 5-6 mésicU, projekt voicebota trvd jiz rok a pal.

- Automatizované scéndre

Spolecné s Generali jsme nejprve identifikovali opakuijici se situace, kde mohou virtudini asistenti nejvice
pomoci. Na vzorku desitek tisic chatovych diskusi jsme vytipovali ndsledujici pFipady:

Chatbot

2 2 & @

V)
prilozeni sjedndni nahldseni prihldseni do
dokumentu pojisténi pojistné uddlosti klientské zény
Voicebot
o= @j =
o= ...‘O‘ -_=
=] Q @@ sss
likvidace pojistné odbaveni plateb, zasldni SMS s odkazem aktualizace
uddlosti na platebni brdnu a predvyplnéni udajd osobnich udajt
— : =
(X v
storno call ovéreni
smilouvy steering (IVR) volgjiciho
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- A jaké vysledky chatbot pFinesl|?

Chatbot

62 % 13700 8 500 6 FTE*
. . . .

plné odbavenych primérny pocet primérny pocet chatt usporeno
pozadavkd chatbotem chatl mési¢né mési¢né odbavenych chatbotem
chatbotem

Generali Ceskd pojistovna hidsi ndrdst chatovych komunikaci a zdroven tbytek hovor(. Coz potvrzuje fakt, ze
klienti zac¢inaji ¢im ddl vice pouzivat samoolbsluzné feseni. Diky virtudinim asistentlm je kladen vétsi diraz na
digitalizaci a moderni technologie. Zménila se i podstata prdce a diky zavedeni virtudinich asistentd vznikla
novd pozice metodik-technolog, kterd ma za ukol se o tuto technologii starat a rozvijet ji.

Voicebot

90 % 62700 56 300
. . .

plné odbavenych poZadavki pramérny pocet pramérny pocet hovori mésiéné
voicebotem hovorl mési¢né odbavenych voicebotem

1,8 FTE* 2 FTE* 3 FTE*
m m m

usporeno usporeno za ovéfovdni, aktualizace usporeno
za ndhradu IVR kontaktd a privodce stornem za odchozi kampané

Diky implementaci chytrého IVR a poklesu prepojovdni mezi operdtory et Generali Ceskd pajistovna skoro 2 FTE.
Generali si chvadli, ze chatbot splnil jejich oCekdvani a otevrel jim nove moznosti, jok efektivné odbavovat klienty.

*FTE = ekvivalent piného pracovniho uvazku 5/6
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- Co Generali Ceskd pojistovna vzkazuje?

Vyzkouset si to na néjakém malém pilotu a urcité se nebdt. Nékteré vysledky --
nejsou na prvni pohled ziejmé, ale jakmile tomu vénujete dost Casu a mdte

podporu od dodavatele, tak jisté dosdhnete svych stanovenych cild.

Automatizace je jisté téma dnesni doby a drfiv nebo pozdéji ji bude muset kazdy

udélat - takZe s chuti do toho, drzime vdm pailce!

- Jakub Haman, Business owner for Chatbot/Voicebot

& doktela O 2 o

L=[slalolololc)

Dashboard

uuuuu

. - € 1420226 211245
B Zaujalo vas

t t v v - @ daktela@daktela.com
Ooto reseni:

@ www.daktela.com

6/6

Daoktela s.r.o. e Vinohradskd 2828/151 130 00 Praha 3 - Zizkov % +420 226211245 @ daktela@daktela.com



