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B2C: DIGITALNI

FUNKCIONALITY
PRO KLIENTA

Ambice pro rok 2025

® Self Advice
@® Technické zmény na smlouvach

Insurance on Demand
/ Pay as you go

Transformace - nova
generace B2C

= sy 7730

Studie mérila KPI

Mira vyuzivani mobilni aplikace.

Podil klient aktivné vyuZzivajicich
mobilni aplikaci nebo portal pro
hlaseni a spravu skod.

MEDIUM HIGH

Oproti minulému roku se sebehodnoceni
nemeni, posun v klientskgych funkcich byl
vyvazeny stale probihajici transformaci
klientskych systému.

U pojistoven spojenych

s bankovou skupinou se
nove funkce pro klienta
(napf. Insurance On
Demand, funkce spojené |

s Al,...) planuji pfidavat
do smart aplikaci.
Pojistovny nemaji vliastni
aplikace.
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AMBICE

® Co se povedlo

- Nasazeni Al funkcionalit — Self Advice — klient si predpripravi
podklady doma a s prodejcem uz jen sjedna, co potrebuije,
cil je zefektivnéni a zrychleni procesu

- Rozsireni automatizace v likvidacich — klient projede procesem
rychleji, vidi v jakém kroku likvidacniho procesu se nachazi,
je notifikovan v pripadé, Ze néco chybi

- Omezeni prodeje legacy produktt — klientim jsou nabizené

nové produkty, staré se migruji
- ePodatelna — umoznuje klientdm digitalni podavani dokument

- eVyplata - umoznuje klientlim digitalni vyplatu penze

® Co se nepovedlo

Nedodany funkénosti umoznujici klientdm provadét technické
zmeny na smlouvach v self-service kanalech.

Realizace je presunuta do nasledujiciho obdobi.

KPI

Vyuzivani sluzeb

Procento klientl vyuZivajicich webovy formular,
KZ nebo aplikaci Bouracka je 60 - 70%.

DalSi kanaly pro hlaseni §kod

- Call centrum (20-30%)
- E-mail (10-20%)
- Papir (jednotky %)

U call center byl pozorovan rozdilny pfistup

- Klient poskytne stejné informace jako ve webovém formulari

- Klient sdéli agentovi na CC vic informaci, tim se dosahuje
kvalitnéjsi vstup pro registraci udalosti
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B2B: DIGITALNI
FUNKCNOSTI PRO [RETaesrmmm

celoplo$né rozvijely a dosahly vyssi

SALES PARTNERY Grovné standardizace.

Ambice pro rok 2025 Studie méfila KPI

, S » o Banky jako sales partneri

® Rozsnr?vam moznosti i pro - Efektl\{lt? vexter:m site - velJ koost - model se presouva
externi partnery externi sité (pocCet pracovnik) /

,, od pobockového prodeje
k digitalné integrovanemu
a embedded pojisteni

kolik pozadavk( zpracuji

@® Rozsifovani sdileni dat a STP - Elektronicky podpis a identifikace
klienta — podporuje pojistovna ) )
elDAS, BankID, biometriku. v bankovnich kanalech

(bankopojisténi).

Transformace — nova generace

B2B nastroji - Notifikace a reporting — dostava

partner automatické prehledy o
vykonnosti, provizich, zmenach

(N7
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B2B: DIGITALNi FUNKCNOSTI PRO SALES PARTNERY

AMBICE

® Co se povedlo

Nova verze Analyzy potreb klienta — zvysuje Uspesnost prodeje
a dtvéru klientd, nabizi se prostor pro cross-sell a up-sell

Novy provizni systém — prinasi vétsi stabilitu a predvidatelnost
ve vyplaceni odmeén, zvysuje motivaci partner( pri spravném
nastaveni pravidel

Nové webové sluzby pro partnery a sjednoceni pristupd —
interni vs. externi partneri

RozSifeni pristupl externich partner( k internim aplikacim

® Co se nepovedlo

Nedodani nového core systému dle plvodniho planu
neprineslo nasazeni ocekavanych funkcionalit jako STP
a sdileni dat

Implementace nové sluzby pro partnery dosud
nepotvrdila planovany obchodni prinos, partneri ji
nevyuzivaji, jak se o¢ekavalo

10

KPI

Efektivita externi sité

KPI neni napri¢ pojistovnami jednotné definovano — rozdilné pristupy
a odlisna velikost siti. Pojistovny sleduji a vyhodnocuji jednotlivé
casti vykonového retézce: lead -> nabidka -> smlouva -> trvani ->
servis -> ziskovost.

Elektronicky podpis

- Standard: Bank ID, elektronicky podpis, podpis pomoci SMS

- Nad standard: onboarding pomoci biometrie, zaruceny podpis

Notifikace a reporting

Rlzna maturita:
- reporting v Excelu (mési¢né)
- reporting pres webové sluzby (vystavené API)

- Power Bl reporting (data z proviznich systéma)
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PODPORA
PRODEJE: IVIETODY Probé&hla re-implementace CRM a Lead

management nastroju, ktera vytvorila

y
A NASTROJ E zaklad Pro data-driven a event-driven
podporu prodeje.

Ambice pro rok 2025 Studie méfila KPI
Investice do CRM a Lead
@® Lepsivyhodnocovani dat - Mira Al generované komunikace managementu se s
- podil odchozi komunikace se . P . Y
@®  Prediktivni modely s Al zakaznikem generované pomoci Al do rozvoje event-driven

. 5 marketingu.
- Uspésnost NBO (funnel) - Pocet

Investice do Lead automaticky generovanych . .
® [ nanagementu a CRM nastroji NBO, reakce Klient(i a Gspésné Pojistovny dﬂ?S dOk?ZOU
dokonéené nabidky reagovat na klientske

udalosti rychleji nez pred
rokem.

Transformace core systémt

11

CRM
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AMBICE

® Co se povedlo

- Salesforce Marketing v provozu (Lead management)

- Salesforce CRM v provozu (360° pohled pro call centra)
- Dokonceni CRM implementaci

- Nasazeni prediktivnich modeld

- ZlepsSeni analyzy potreb klienta

® Co se nepovedlo

- Jednotlivé Salesforce (SF) moduly nejsou zatim
prointegrovany, zdrojova data se vytahuji z jinych

.

systémU a vkladaji jako vstup rucné (napr. integrace
Marketing a Financial SF moduld)

- PokracCuje rozvoj Lead managementu

a jeho propojeni s prodejnimi nastroji

12

KPI

Mira Al generované komunikace

Standard: komunikace na klienta pomoci statickych sablon, komunikacni
oddéleni kontinudlné vyhodnocuje srozumitelnost textd, pretrvava
nedlvéra k plné Al-generovanému obsahu smérem ke klientovi.

Zapojeni Al do komunikacnich procest probiha v oblastech:

Kontrola a validace textu
Doplhovani dynamickych poli
Preklad technickych vyraz( do lidské reci

Personalizovana/specificka komunikace

Uspésnost E2E prodeje

Absence jednotlivych metrik ztézuje vyhodnoceni prodejniho
funnelu od identifikace leadu po realizaci obchodu

Pozitivni dopady novych nastrojl se ale zacinaji projevovat —
pojistovny postupné zavadéji a ladi jednotliva nastaveni
a metriky
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STRATEGIE,

AMBICE
A KULTURA

Ambice pro rok 2025

@® Identifikace konkrétnich
use-cases pro vyuziti Al

Py Transformace core systémt
- konektivita, online kapability

@® Automatizace, STP

Zaméreni na automatizaci procest

a zména mysleni, ze pracovnik
(likvidator) nemusi udélat vSechno,
vybrane kroky je potreba automatizovat.

Studie mérila KPI

Téma Al rezonuje

u vSech, cilem
jednotlivgch oddéleni

je definovat vlastni
pristup k vyuziti Al a jeho

- Rozpocet na digitalizaci.
Podil z celkového rozpoctu
venovany digitalnim iniciativam.
- Pocet digitalnich inovaci
dodanych za rok.
Nové produkty, sluzby, funkce. zaclenéni do pracovniho

Zivota, do procesu.
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AMBICE

Trendy

- Al-témadislo jedna
- Digitalizace procesu
- STP

® Co se povedlo

- Najit vyuziti Al v procesu likvidacich
- Nardst STP a automatického zpracovani smiluv

- Uvést nové produkty na trh (Longevity)
® Prekazky

- Chybi know-how
- Prioritizace — jenom co ma business case

- Regulace — NIS2, Al Act, DORA - vysoka
administrativa

STRATEGIE, AMBICE A KULTURA

Zjednoduseni produktového portfolia
Kontejnerizace — OpenShift

Zameéreni na SDLC - Software
development lifecycle

Akvizice novych sales partner(

Zvysit user experience dodanim novych
funkcionalit v KZ

Omezené kapacity

Preference skupinovych Al reseni
— vySSi mira administrativy a
omezena flexibilita

14

KPI

Inovace

VSichni respondenti dodali nékolik projektd
v oblasti IT a novych funk¢énosti, produkt
a sluzeb za rok.

Prameér 3-4 dodané projekty v oblastech:
likvidace, nova KZ, CRM, Lead management,
produktove portfolio, back office, core systemy.

Rozpocet na digitalizaci

Meziro¢ni narlst rozpoctu u vSech
respondentl v rozmezio 10 az 20 %.
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PROVOZNI ,
MODEL (INTERNI

DIGITALIZACE)

Ambice pro rok 2025

@® Automatizace v likvidacich

@® Rozsireni vyuziti Al

@® Fokus naBO - process mining
®

Rozsireni sluzeb pro partnery

0

LOW

Studie mérila KPI

Chybovost v likvidacnich
procesech. Procento pojistnych
udalosti vraceno kvUli chybam?
Které procesy vykazuji nejvetsi
chybovost?

Pocet systému, mezi kterymi musi
likvidator prepinat pro béznou
agendu

MEDIUM HIGH

Caste&né je brzdou inovaci a rozvoje
skupina/matka - prilis konzervativni, vSe
podléha schvalovani, pravidla omezuiji
pokrogilé vyuziti Al, silnd bezpecnost.

Iniciativy bez navratnosti
do 3 let jsou zastavovany.

Projekty bez jasného
business case

neprochazeji prioritizaci.

Zameéreni na snizovani
nakladd, modernizaci
stavajici infrastruktury.

15
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AMBICE

Dlouhodoba ambice

Automatizace technického a medicinského underwritingu.

® Co se povedlo

Automatizace bagatelnich skod VytéZovani dokumentd
- PU celni skla - Faktury

- PU majetek - Lékarskeé zpravy

- PUdrazy - Smlouvy
Digitalizace vybranych - Pojistni podminky

niche segment(

® Co se nepovedlo

Process mining na Skodach nenaplnil ocekavani
a neprinesl ocekavany prinos v praxi.

16

KPI

Chybovost v procesech

Nejvyssi chybovost vykazuiji:

- majetkové skody (klient nezna pojistné podminky, slozity popis
$kody, spousta priloh)

- odpovédnostni $kody (chybi (daje o poSkozeném, chybné
chapani rozdilu ,poskozeny” vs. ,pojistény”, nejasné
vymezeni zavinéni)

- Zivotni a Urazové pojisténi (chybi lékarska zprava, Spatné
vyplnéna diagnoza, klient hlasi PU prilis brzy/pozdé)

Systémy likvidatoru

Core systém, DMS/Filesystem, Rozpoctovy systém, Registry.

Nové generace systému( maji za cil co nejveétsi prointegrovanost,
co umoznuje dohledat data z jednoho systému.

Praxi je, ze staré smlouvy zUstavaji v pdvodnich systémech,
a to z dGvodu slozité migrace dat.



UROVEN
AUTOMATIZACE
\V LIKVIDACNICH

PROCESECH

Vysledky prazkumu
Likvidace
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AUTOMATIZACE
V LIKVIDACICH:

VYSTUPY TRHU

PIné automatizované zpracovani PU

Trh automatizuje malé a frekvenéni Skody u jednodussich produkt(
s nizkou variabilitou a vysokym objemem pripadu:

Nezivot — autopojisténi — skla, parkovaci Skody
Nezivot — majetek - bagatelni Skody
Nezivot — mazli€ci

Zivot — urazy, $kolni Urazy

Procento plné automaticky zpracovanych PU se lisi, nékteri jsou
v zacatcich a pohybuji se v nizsich desitkach procent, jini dosahuji
i 80-100 % u vybranych PU.

AUTOMATIZAGE V LIKVIDACICH: VYSTUPY TRHU

18

Semi-automatizované zpracovani PU

Trh automatizuje jednotlivé ¢asti procesu a zefektivhuje proces
napric vsemi LOB:

Hladenky plné digitalni (~ 70%)
Automaticka registrace a kategorizace PU, pridélenf likvidatora (~ 100%)

Automaticka kontrola dokumentd, vyzadani chybéjici
dokumentace, kontroly vici registrdm

Vytézovani dat a vyhodnocovani fotodokumentace — popis skod
a predikce kalkulaci z fotek

Al nastroje pro prijem PU maji nastavenou miru jistoty, pri jejim
nedosazeni se pripad preda likvidatorovi



UROVERN AUTOMATIZACE V LIKVIDAGNICH PROCESECH AUTOMATIZACE V LIKVIDACICH: VYSTUPY TRHU

Manualni zpracovani PU

Likvidace a plnéni PU jsou nejvice manualni ¢asti procesu
z ddvodu vyhodnocovani komplexnich pojistnych podminek
a poctu podkladi k dolozeni.

vvwvs

Majetku a Zivotniho pojisténi.

- Postupné dochazi k posunu od pilotl k Fizenému skalovani,
kdy se automatizace rozsifuje na dalsi typy skod a integruje
se hloubgji do core procesu likvidace.

- Klicovym posunem neni samotna technologie, ale zména procesu

a mysleni, Ze likvidator nemusi resit vsechny casti procesu.

- Rok 2025 se zaméroval na rozvoj infrastruktury,
implementaci nastrojt a tvorbu rlznych Al sluzeb.

- Vroce 2026 vstupuji pojistovny do zlomové faze, kdy
se diky uspésnému skalovani automatizace konecne
materializuji ocekavané prinosy business case.

Automatizace odlehcuje praci likvidator(, zaméruji se na kompletaci

a kontrolu dokumentace a vyhodnoceni samotného plnéni.

Prevlada pristup, ze likvida¢ni dopisy piSou likvidatori, vyuzivaji
Sablony, ale vysvéetleni piSou sami.

.

- Jednou z prekazek automatizace, se kterou se potykaji
vsechny pojistovny, je strukturovanost dat a jejich
dostupnost pro Al vyhodnocovani (legacy produkty
a zastaralé systémy/technologie).

- Mladsi pojistovny a nove vzniklé produkty maji vyhodu

Celkové digitalizace sméruje k plné datové rizenym,

automatizovanym a adaptabilnim pojistovnam, které
dokazi rychle Skalovat, |épe fidit rizika a nabidnout klientim
jednodussi, rychlejsi a personalizované sluzby.
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PRINOSY

SPOJENES
AUTOMATIZACI

OBCHOD

Obchodni Prinos (Business Case)

Pojistovnictvi vstupuje do faze Al-first transformace, kde
digitalizace jiz neni doplhkem, ale klicovgm predpokladem
konkurenceschopnosti. Uméla inteligence, automatizace
a prace s daty se stavaji jadrem celého pojistneho cyklu
— od underwritingovych rozhodnuti pres pricing az po

likvidaci Skod a prevenci rizik.

20

Oveérili jsme, ze automatizace
ma pozitivni dopad na snizovani

pramérné doby vyrizeni Skod, a to ma
pozitivni vliv na zakaznickou zkusSenost.

Primérna doba vyrizeni skod

- 2-3dny (bézné, mensi skody).

- Plné automatizovaneé likvidace se zpracuji
v radu hodin.

- Cilje snizeni nakladd, Uspora Casu a zvysSeni
efektivity zaméstnancu.

Zakaznicka zkusenost

VsSichni potvrzuji, ze automatizace a optimalizace
procesU zlepSuji zakaznickou zkusenost.

Klienti vyridi pojistnou udalost rychleji

a transparentnéji, notifikovani v pribéhu

celého procesu.
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Standardem se stava implementace
internich Al platforem (Al stack), které

slouzi k poskytovani funkci a sluzeb pro
automatizaci procesu.

Technologické moznosti a integrace

Klicovou bariérou jiz neni technologie, ale fizeni zménu.
Digitalizace narazi na probihajici systémove transformace,
omezenée kapacity, kulturni odpor a nedostatek jasného mandatu.

L¥4

Zavery z trhu jednoznacnée ukazuiji, ze Uspésna transformace
musi byt fizena shora — jako strategicke, nikoli IT téma.

Casti platformy Sluzby

- LLM+ ML - OCR - vytéZzovani dat (faktury,

smlouvy, lékarské zprav
- Agentni orchestrace y pravy)

) - Klasifikace dokument(
- Datova platforma

, - Validace dat
- Streaming

- Kontrola k letnosti
- RAG (Retrieval-Augmented Generation), ontrota komptetnost

napojeni na interni data - Vyhodnoceni pojistnych podminek

- Hybridniinfrastruktura (cloud + on-prem), = QOdhaleni fraudU

previada Azure Cloud — (Chatbot, voicebot, Al asistent
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INVESTICE

Finanéni a investiéni naroénost (Business vs. IT)

Likvidace Skod je hlavnim tahounem digitalizace.
Pojigtovny masivné investuji do automatizace pomoci
OCR, workflow nastrojd, decision engint, cloudovych Al
platforem a low-code feseni. Cilem je zvladnout rostouci
objem pojistnych udalosti se stejngmi nebo nizSimi
personalnimi kapacitami a postupné automatizovat i

Vel Vewvs

tam, kde existuje strukturovany digitalni vstup (hlaSenky).

Komplexita historickych smluv a jejich
promeénlivost v ¢ase dnes patfi mezi
nejvétsi brzdy automatizace.

Driver automatizace. Business vs. IT

- Driver zmén je Business (80:20)

Firmy, které tento problém neresi
systémové, zUstavaji u izolovanych,
kratkodobych reseni.

- IT plni zadané pozadavky

- Navratnost planovana do 3 let
v optimalizaci business proces(

Byznys model pojistoven se redefinuje.
Trh se posouva od prodeje izolovanych
produktl k platformdam, moduldrnim
reSenim a embedded pojisténi v B2B2C
ekosystémech.

22
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LIDSKE ZDROJE

w Vé

Kapacitni a personalni zajisténi

Celkoveé digitalizace smérfuje k plné datove fizengm,
automatizovanym a adaptabilnim pojistovnam, které
dokazi rychle Skalovat, lepe ridit rizika a nabidnout
klientdm jednodussi, rychlejsi a personalizované sluzbu.
Cilem je vyrazné snizit potfelbu manualnich zasahd

a uvolnit kapacitu specialistd pro komplexni pripady,
leépe vyuzivat lidske zdroje.

Pojistovny si s pomoci externich
zdrojd nechavaji vytvaret Al platformy

s cilem provozovat je interné a dale

je samostatné rozvijet.

Potreba externiho zajisténi

Sdileni know-how

Efektivita dodavek spojenych s prvotnim
zprovoznenim Al funkcionalit

Konzultacni ¢innost v optimalizaci
business procesl

Dopady na interni zdroje

pripady

Seberozvoj v oblasti Al a zefektiviiovani
dennich pracovnich rutin

Stavajici kapacity musi zvladnout mezirocni
nardst hlasenych PU
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AMBICE A CILE PRO ROK 2026

AMBICE

A CILE 2026

Obecné zlUstava cilem snizovani nakladu
pomoci optimalizace BE a core systémd,

ve kterych se postupné automatizuiji
procesy, coz vede ke snizovani FTE, pripadné
neinvestovani do nového lidského kapitalu.

Nesplnéné cile z roku 2025 se presouvaji
do dalSiho roku. Jedna se primarné o:

Finalizace implementace novych core systémi

Umoznéni klientiim provadét technické zmény
na smlouvach

Implementaci STP use-casu

VétsSina pojiStoven si klade za cil
modernizovat své produktové portfolio,
hledat mozZnosti, jak se na trhu odlisit.

Zaroven prevlada ambice modernizovat
kampanove nastroje a investovat do Lead
managementu a integrovat ho s core
systémy pojistoven.
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T E I\II AA A Al platformizace
U pokrocilych pojistoven, které jiz zahajily implementaci
Al platforem a poskytuji prvni sluzby, se diskuse posouva

smeérem k zapojeni agentd do téchto platforem.

U pojistoven, které jsou s vyuzitim Al teprve na zacatku,
zUstava hlavnim trendem vyvoj Al platformy.

Al Agent pro zaméstnance SDLC s podporou Al

- Zaméstnanci dostavaji osobni cile, jako je adopce Al a jeji - Hledani vyuziti Al v softwarovém vyvoji napric
vyuziti v dennich rutinnich ¢innostech celym zivotnim cyklem

- Trendem se stava zvySovani osobni produktivity pomoci Al - Analyza - mapovani pozadavkd

~ Agenti se stavaji ,digitalnimi kolegy" a méni zplsoby prace - Architektura — navrhy API, datovych modeld

napric organizaci - Coding, code review

- DevOps — dokerizace
| |

Al

- Podpora - analyza logd

— Tvorba dokumentace
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