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Virtudlny asistent Leo
slavi uspechy v Generali
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Ako vyzerala komunikdacia
pred zavedenim virtudlnych asistentov?

Chatbot Chatbot Leo pomdha klientom Generali Ceskej poistovne uz od aprila 2020. Pred
zavedenim chatbota vyuzivali bezné chatove rieSenie bez Al a NLP. Zdkaznik mal vtedy
=y moznost byt prepojeny priamo na operdtora. Operdtori poistovne zdroven vyuzivali
/ \ QnA maker, ktory im v niektorych pripadoch navrhoval odpovede.
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Postupny ndrast chatovych konverzdcii prinutil poistovhu zamysliet sa nad tym, ze
komunikdciu so zdkaznikmi treba ¢iastocne zautomatizovat. Generali Ceskd poistovhia
sa zdroven snazila presmerovat telefénne hovory na chat. Cielom zavedenia Al
chatbota bolo vybavenie niektorych procesov end-to-end a vybavenie priblizne
30 % konverzdcii pomocou chatbota.

Voicebot Cielom pri zavedeni voicebota bolo zjednodusit cestu klientov k poistovni, ziskat viac od
ndhrady IVR a vo vdcésej miere vyuzivat integrdcie na ich systémy.

Ny
/ \ Pred zavedenim voicebota vyuzivala Generali standardné tlacidlové IVR (interaktivnu
‘@ ) hlasovu odpoved), ¢o je technoldgia, ktord smeruje volajicich na prislusné oddelenia
\ / v call centre pomocou stldcania Cislic pred zaciatkom hovoru. Z integrdcii pouzivali
~ _~ iba overenie klienta cez telefonne Cislo, pricom operdtor musel klienta ndsledne aj tak
overit manudine.

2 — Jedna z najvacsich ¢eskych poistovni sa rozhodla v roku 2018
_g?g GENERALI ; P

vstupit do sveta umelej inteligencie. Ako nového kolegu medzi

EP L2220 CESI(A’ POJISTOVNA sebou privitali virtudineho asistenta Lea.

.Teraz o IVR premyslame uz ako o kandli, kde mézeme klientovi pomoct bez --
nutnosti spojenia s operdtorom. Zdroveri vsak ddvame klientovi vzdy na vyber,
¢i sa chce este na nieco opytat Zivého operdtora.”

- Jakub Haman, Business owner for Chatbot/Voicebot
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- Preco prave Daktela?

Prioritou bola jednoduchost aplikdcie a pouzivatelského rozhrania. V Generali Ceskej poistovni chceli menit
dialdégy sami, v priebehu chvilky a bez nutnosti migrdcie. Zaujala ich prdve jednoduchost administraéného
prostredia a rychlost implementdcie. V heposlednom rade to bola gj cena.

Bl o nové riegenie ovplyvnilo?

Chatbot

Nasadenie chatbota najviac ovplyvnilo samotnych operdtorov, ktori sa uz klientov nemusia pytat na urcité
doplnujuce otdizky k ich dopytom, pretoze to namiesto nich robi chatbot. Celkovo sa znizil podiel vseobecnych
otdzok (otvdracie hodiny pobocky, ako si vyzdvihnut dokument, ako sa prihldsit do Klientskej zény a pod.).

Chatbot Leo je obdivuhodne vymysleny a spracovany. Potvrdzuju to nielen klienti Generali Ceskej
poistovne, ale aj odbornd verejnost. Aké ocenenia uz Leo ziskal?

1. miesto TOP5 Poistovna roku
B = B

1. miesto v kategdrii Technoldgie TOP 5 projekt v sutazi Vdaka neustdlej digitalizdcii
v siedmom roc¢niku sutaze Zlaty strednik v kategorii a automatizdcii procesov sa
kontaktnych centier Czech Mobilné aplikdcie navyse Generali Ceskd poistovia
Contact Center Award. a Inovdcie. stala vitazom sutaze Pojistovna
roku 2020.

Ukazuje sa tak, ze konverzaény chatbot vybaveny umelou inteligenciou nie je len kvalithym
pomocnikom, ale odvddza kus prdce gj pre PR a imidz spolo¢nosti ako technologického lidra.

Voicebot

Vdaka voicebotovi sa na operdtora prepdja uz overeny zdkaznik. Operdtori sa tak klientov nemusia
dopytovat ha overovacie informdcie. Zdkaznicka podpora mad lepéi prehlad o tom, s ¢im klienti volaju, o
takisto sa zniZilo percento prepdjanych hovorov. V Generali Ceskej poistovni za&ali viac premyslat nad
vyuzitim automatizdcie uz v rdmci IVR a niektoré typy poZziadaviek su tak schopni pine vybavit uz v rdmci
neho (napr. objektivne storno).
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- Ako dlho trvala implementdcia?

Samotné zavedenie chatbota s pripadnymi integrdciomi trvalo cca 6 mesiacov. Cely projekt potom trval
priblizne rok a pol, vrdtane zavedenia ECE a Surfly co-browsingu. Zavedenie voicebota bez integrdcii na
interné systémy prebehlo v rozmedzi cca 5 - 6 mesiacov, projekt voicebota trvad uz rok a pol.

- Automatizované scendre

Spolocne s Generali sme najprv identifikovali opakujlice sa situdcie, v ktorych mézu byt virtudini asistenti
najviac ndpomocni. Na vzorke desiatok tisic chatovych diskusii sme vytipovali nasledujice pripady:

Chatbot

PriloZenie
dokumentu

Voicebot

ell 1]

Likvidacia
poistnej udalosti

Storno
zmluvy

# daktela

@ *@
Uzatvorenie Nahldsenie
poistenia poistnej udalosti

0]
2

Vybavenie platieb, zaslanie SMS s odkazom
na platobnu brdnu a predvyplnenie udajov

@

Prihldsenie do
klientskej zony

Aktualizdacia
osobnych udajov

Call Steering Overenie
(IVR) volajuceho
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- A aké vysledky virtudlni asistenti priniesli?

Chatbot

62 % 13700 8 500 6 FTE*

poziadaviek plne priemerny pocet chatov priemerny pocet chatov usporené vdaka
vybavenych chatbotom mesacne mesacne vybavenych chatbotovi
chatbotom

Generali Ceskd poistoviia hldsi ndrast chatovej komunikdcie a zdroven Ubytok hovorov. To potvrdzuje fakt,
Ze klienti za¢inaju ¢oraz viac vyuzivat samoobsluzné riesenia. Vdaka virtudinym asistentom sa kladie vacsi
déraz na digitalizdciu a moderné technoldgie. Zmenila sa gj podstata prdce a vdaka zavedeniu virtudinych
asistentov vznikla novd pozicia metodik-technolog, ktorej Ulohou je o tuto technoldgiu sa starat a rozvijat ju.

Voicebot

90 % 62700 56 300

poziadaviek plne vybavenych priemerny poéet hovorov priemerny pocet hovorov
voicebotom mesacne mesacne vybavenych voicebotom

1,8 FTE* 2 FTE* 3 FTE*

usporené za ndhradu usporené za overovanie, usporené za odchddzajuce
IVR aktualizdciu kontaktov kampane
a sprievodcu stornom

Vdaka implementdcii inteligentného IVR a poklesu prepdjania medzi operdtormi Setri Generali Ceskd poistoviia
takmer 2 FTE. Generali si pochvaluje, Ze chatbot spinil ich olakdvania a otvoril im nové moznosti, ako efektivhe
vybavovat klientské poziadavky.

*FTE = ekvivalent plného pracovniho uvazku
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- Co Generali Ceskd poistoviia odkazuje?

JVyskusat si to na nejakom malom pilote a urcite sa nebdt. Niektoré vysledky

nie st na prvy pohlad zrejmé, ale akondhle tomu venujete dost ¢asu a

mdte podporu od doddvatela, tak urcite dosiahnete svoje stanovené ciele.
Automatizdacia_ je nepochybne témou dnesnej doby a skor i neskor ju bude

musiet urobit kazdy - takZe s chutou do toho, drZime vdm palce!”

- Jakub Haman, Business owner for Chatbot/Voicebot
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