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Rozwiqzania analityczne oferowane przez SPSS pomagaiq firmom ubezpieczeniowym
optymalizowaé proces wyptaty odszkodowan i maksymalizowaé warto$¢ klienta. Dzieje
sie tak dzigki zintegrowaniu z istniejqcymi systemami obstugi klienta analiz predykcyjnych
wykonujgceych scoring w czasie rzeczywistym. Analizy predykcyjne umozliwiajq réwniez
zrobienie uzytku z dotqd nie w petni wykorzystywanych danych gromadzonych w rézny
sposéb w celu wykorzystania ich do usprawnienia sposobéw interakeji z klientami.
Mogaq sig wérdd nich znalez¢ nawet dane webowe i tekstowe, w tym notatki ze zgloszen
skladanych za posrednictwem telefonicznego biura obstugi klienta. Brokerzy, agenci
ubezpieczeniowi, pracownicy obstugi klienta i inne osoby pracujgce w firmie zostajq
wyposazeni w wyniki analiz predykcyjnych — wiedze niezbednq gdy chcemy jednoczeénie
usprawniaé obstuge klientéw i optymalizowaé proces wyplaty odszkodowan.

Firmy ubezpieczeniowe wykorzystujq rozwigzania SPSS do prowadzenia analiz predyk-

cyjnych w obszarze:

m segmentacji klientéw - bardziej adekwatnego podziatu klientéw na segmenty;

m pozyskiwania klientéw - zdobywania wiasciwych klientéw przy zachowaniu
optymalnych kosztéw;

m zwiekszenia wartosci klientéw — wykorzystywania okazji do sprzedazy (cross—
—sell i up—sell) poprzez rekomendacje w czasie rzeczywistym;

® migracji klientéw - przeciwdzialania odchodzeniu wartoéciowych klientéw;

m optymalizacja procesu wyptaty odszkodowan - optymalizaciji procesu podej-
mowania decyzji w czasie rzeczywistym oraz minimalizacji wartoéci naduzy¢.

Bardziej adekwatny podziatl klientéw na segmenty

Efektywne procedury segmentacii klientéw, wykorzystujqce posiadane przez ubez-
pieczyciela dane, stajq si¢ niezwykle wazne, poniewaz opisowe modele segmentacii
nie wystarczajq juz do petnej i trafnej identyfikacji segmentu do ktérego nalezy klient.
Wiele firm ubezpieczeniowych odréznia segmenty ,najbardziej wartosciowych klientéw”
- obejmujqcych wigkszo$¢ zyskownych dla firmy klientéw — od innych segmentéw, przy-
noszqcych znaczqce straty, okreélanych ogélnie nazwq ,klienci obnizajgcy warto$¢”.
Czesto jest jednak tak, ze nieodkryte dochodowe segmenty ukryte sq poéréd segmentéw
o wysokich wspélczynnikach straty — i na odwrét.

Rozwiqzania umozliwiajqce segmentacije klientéw dostarczane przez SPSS pomagaijq
firmom ubezpieczeniowym trafniej wyrézni¢ wartoéciowych klientéw przy wykorzystaniu
zaréwno posiadanych danych, jak i wiedzy biznesowej — co umozliwia daje dodatkowq
weryfikacje i pozwala na odmienne traktowanie réznych klientéw. Firmy ubezpieczeniowe
na podstawie swojej wiedzy o klientach zarzqdzajq zautomatyzowanym procesem
segmentaciji SPSS, wykorzystujqc wszystkie dostepne dane —w tym dane o roszczeniach,
o zachowaniach, demograficzne, tekstowe, ze stron webowych, a takze zbierane i prze-
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chowywane informacje o opiniach klientéw. Firmy tqczq zaawansowang segmentacije
z modelowaniem cyklu zycia kazdego segmentu klientéw — i powiqgzanego z tym ryzyka
- aby uzyska¢ wiedze niezbedng do pozyskiwania, rozwijania i zatrzymywania wiasci-
wych klientéw oraz maksymalizacii ich wartosci.

Zdobywanie wtasciwych klientow
przy zachowaniu optymalnych kosztéw

Biznes ubezpieczeniowy cechuje si¢ prawdopodobnie najwyzszymi kosztami pozyskania
klienta spoéréd wszystkich branz — koszt kazdego osobistego spotkania wynosi $rednio
400$, a cykle wstepnej sprzedazy, od pierwszego kontaktu do podpisania umowy, trwajq
diugo. Gdy koszty weryfikacji i oceny ryzyka gwattownie rosng, i nasilajq sie dziatania
konkurencji koniecznym staje sie optymalne ukierunkowanie dzialan sprzedazowych,
aby utrzymaé wydatki zwigzane z pozyskiwaniem nowych klientéw na niskim pozio-
mie. Przodujqce firmy ubezpieczeniowe wykorzystujq wyniki analiz w ramach swoich
procedur akwizycyjnych, aby we wilaéciwym czasie kierowaé odpowiednie polisy do
odpowiednich klientéw, w odpowiedniej cenie.

Rozwigzania stuzqce doskonaleniu procesu pozyskiwania klientéw oferowane przez
SPSS, pomagaiq firmom ubezpieczeniowym takim, jok Corona Direct, skoncentrowaé
dziatania marketingowe na tych potencjalnych odbiorcach, ktérzy z najwiekszym praw-
dopodobienstwem bedq sklonni pozytywnie na nie odpowiedzie¢ i staé sie dochodowymi
klientami. W ten sposéb ubezpieczyciele minimalizujq koszty akwizycji dzieki przewi-
dywaniu reakcji potencjalnych klientéw — zanim ograniczone budzety marketingowe
zostanq zainwestowane w nieodpowiednie dziatania. Marketerzy mogq takze potqczy¢
kampanie akwizycyjne z aktywnq optymalizacjq ryzyka naduzyé¢ odszkodowawczych
i w ten sposdb wyeliminowaé tych potencjalnych klientéw, ktérzy pasujq do uprzednio
okreslonych profili wysokiego ryzyka.

Corona Direct korzysta z analiz predykeyjnych SPSS, aby przeksztalci¢ kampanie mar-
ketingowe w dochodowe przedsigwzigcia. Corona Direct zdolala ograniczy¢ koszty
kampanii o 30 procent i zwiekszy¢ dochodowo$¢ dlugoletnich klientéw o 20 procent.
Co wiecej, naklady na owe wdrozenia zwrécily sie w ciqgu szeéciu miesiecy. W tym
celu wykorzystuje systemy automatycznej identyfikacji potencjalnych klientéw, ktérzy
pozytywnie odpowiedzq na kampanie. Prowadzge w tym samym czasie szczegdtowq
analize zyskéw i strat, poprzez weryfikacje kampanii pod wzgledem ich rentownosci
w zestawieniu z zakladanym celem kampanii, jakim jest pozyskiwanie klientéw.

Wykorzystywanie okazji do sprzedazy,
gdy tylko sie pojawiq

Presja zapewniania wzrostu dochodéw przy minimalnych kosztach zmusza firmy ubezpie-
czeniowe do podjecia dziatan zwiekszajacych warto$é klientéw. Wiodqgce firmy, stosujac
analizy predykcyjne dgzq do jak najlepszego wykorzystania kazdego kanatu kontaktu
z klientem — od oddzialéw firmy, po telefoniczne biura obstugi klienta — przeksztatcajgc
centra generujqce koszty w centra dostarczajgce dochodéw.

Dostarczajgc wynikéw analiz predykcyjnych, wykonywanych w czasie rzeczywistym,
rozwiqzania SPSS pomagaiq firmom ubezpieczeniowym, takim jak Natexis Assurances
budowywaé relacje z klientem dzigki usprawnionej sprzedazy cross—selling i up-selling.
Firmy te radzq sobie z najbardziej deprymujgcymi przedsiewzieciami, zwiqzanymi ze
zwigkszaniem wartosci klientéw, dzigki wiedzy o tym, jakie oferty zapewniq najwigkszq
obustronng korzy$¢ oraz mozliwosci uzyskania dostepu do tej wiedzy na zgdanie. Ana-



liza predykcyjna umozliwia agentom ubezpieczeniowym oraz innym osobom bedqcych
w interakeji z klientem wykorzystywaé najlepsze okazje do sprzedazy w momencie ich
pojawienia sig, poprzez zintegrowanie modeli predykcyjnych z istniejgcymi systemami
obstugi klientéw lub agentéw.

Natexis Assurances, wydziat ubezpieczeniowy Groupe Banque Populaire, wykorzystuje
analize predykcying SPSS w rozwoju relaciji z klientem poprzez precyzyjne ukierunkowa-
nie bezposrednich kampanii mailingowych na swoich najlepszych klientéw, a nastepnie
dostarczenie oddziatom firmy listy potencjalnych klientéw do dalszej obstugi. SPSS
dostarczajqc rozwiqzan do analiz predykcyjnych pozwolit firmie ograniczyé liczbe
bezposrednich wysylek o 50 procent, przy rébwnoczesnym wzroécie dochodéw o 200
procent.

Przeciwdziatlanie odchodzeniu wartosciowych
klientow

Poniewaz koszt pozyskania nowego klienta wzrést obecnie do wielokrotnosci kosztu
utrzymania obecnego klienta, zatrzymywanie odpowiednich, wartoéciowych klientéw
jest kluczem do zyskownoéci. Dla niektérych firm zaledwie pigcioprocentowa poprawa
wskaznika odchodzenia klientéw moze oznaczaé przyrost zyskéw od 25 do 100 procent.
Z drugiej strony, niedawna analiza typowego portfolio ubezpieczeniowego przeprowa-
dzona przez McKinsey & Company pokazata takze, ze 10 procentowy wskaznik odcho-
dzenia niedochodowych klientéw w rzeczywistoéci podniést wspétezynnik faczony firmy
o jeden procent, a zyski o 25 procent. Wielu ubezpieczycieli dolqcza wykorzystanie
wynikéw analiz predykcyjnych do procedur odnawiania ubezpieczenia koncentrujqc
swoje dzialania na zatrzymywaniuv wlaéciwych klientéw, jednoczeénie pozwalajqc
.nieodpowiednim” klientom odejsé.

Rozwiqzania analityczne wspomagaijqce zatrzymywanie wartoéciowych klientéw, ofero-
wane przez SPSS, pomagaijq firmom ubezpieczeniowym, takim jak Winterthur Insurance,
dluzej utrzymaé odpowiednich klientéw, dzieki wykorzystaniu wynikéw analiz predyk-
cyjnych wykonywanych w czasie rzeczywistym. W trakcie kontaktu z klientem zostajq
zidentyfikowani wartosciowi klienci najbardziej skfonni do rezygnaciji z ustug firmy. Zanim
zakohczq kontakt z pracownikami firmy, podejmowane sq wobec nich odpowiednie pro-
cedury, ktére podniesé ich poziom lojalnoici. Dostep do wynikéw analiz predykeyjnych
pozwala budowaé systemy wczesnego ostrzegania wykorzystywanych przez agentéw,
pracownikéw call-center i innych pracownikéw kontaktujqcych sie z klientami w celu
podejmowania odpowiednich dzialah, majgcych na celu zatrzymanie najlepszych
klientéw i zwiekszenie wartoéci ich cyklu zycia jako klientéw.

Winterthur Insurance, jedna z firm Credit Suisse Group, opracowata z uzyciem analiz
predykcyjnych SPSS model, ktéry pozwolit prawidlowo zidentyfikowaé w przyblizeniu
60 do 70 procent klientéw, ktérzy cheieli anulowaé swoje polisy. Wyposazony w nieoce-
nionq wiedze o tym, ktérzy klienci sq najblizsi rezygnacii, Winterthur zdotal efektywnie
skoncentrowaé si¢ na redukeiji ,wspdlczynnika odej$¢” i zatrzymywaniu dochodowych
klientow.

Optymalizacja decyzji dokonywana w czasie
rzeczywistym oraz minimalizacja wartosci naduzy¢

Posiadanie efektywnego systemu obstugi wyptaty odszkodowan jest warunkiem suk-
cesu dla firmy ubezpieczeniowej. Nawet do 20 procent ich wydatkéw jest zwiqzane
z obstugq roszczeh o odszkodowanie. Nie dysponujqc profilami klientéw okreslajgcymi
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ryzyko, w ktérych brane sq pod uwage wskazniki na podstawie, ktérych przewidywane
sq wysokosci wyplat oraz prawdopodobienstwo popetnienia naduzycia przez klienta,
przedsiebiorstwa ubezpieczeniowe nie tylko narazaijq sie na straty spowodowane przez
obecnych klientéw, ale réwniez nowych klientéw cechujacych sie wysokim ryzykiem.

Rozwiqzania optymalizujgce podejmowanie decyzji dostarczane przez SPSS pomagaijq
firmom ubezpieczeniowym udoskonali¢ proces wyptaty odszkodowania, poprzez zauto-
matyzowanie oceny ryzyka wyliczanego w czasie rzeczywistym. Wszystko to w celu
ograniczenia kosztéw obstugi zgloszen, minimalizacji naduzyé oraz podniesienia satys-
fakeji klientéw. Gdy nowe zgloszenia sq wprowadzane do systemu — niezaleznie, jakim
kanalem - sq natychmiast analizowane w oparciu o profile ryzyka, a nastepnie albo
zatwierdzone do dalszego przetwarzania, albo wyznaczone do weryfikacji. Wydajno$é
i prawidtowo$é catego procesu obstugi roszczen zostaje poprawiona — od pierwszego
zawiadomienia do rozliczenia szkody. Analizy predykcyjne SPSS daijq sie bezposrednio
zintegrowaé z istniejgcymi systemami obstugi klienta, fqczqc reguly eksperckie stosowane
dotqd przez firme z adaptacyjng zdolnoéciq opracowywania nowych regut w oparciu
o analityczne wykrywanie nowopowstajqcych sposobéw popetniania naduzyé.

Wiodqca, europejska firma ubezpieczeniowa wiqczyla rozwiqzania SPSS z zakresu
prowadzenia analiz predykeyjnych, do istniejgcego systemu obstugi zgtoszen o szkodach
i obnizyta koszty obstugi wnioskéw o odszkodowanie od 20 do 40 procent, przy réwno-
czesnym podwojeniu stopy wykrywalnosci naduzyé. Ocena ryzyka obliczana w czasie
rzeczywistym umozliwia firmom ubezpieczeniowym przyspieszenie obslugi roszczen,
skoncentrowanie zasobdw na wnioskach o wysokim stopniu ryzyka oraz rozliczanie mato
ryzykownego odszkodowania szybko i sprawnie, aby zapewni¢ satysfakcje klientéw.

Aby dowiedzieé sie wigcej na temat oferowanych przez SPSS rozwiqzan analiz predyk-
cyjnych w ubezpieczeniach oraz o firmach z nich korzystajgcych, odwiedz
www.spss.com/insurance.

O SPSS

SPSS dostarcza wiedze i narzedzia, ktére pozwalajq na efektywnq realizacje projektéw
badawczych. Dostarczamy rozwiqzan z zakresu zarzqdzania relacjami z klientem
(CRM) i business intelligence, ktére umozliwiajq uzytkownikom systeméw SPSS bardziej
dochodowq wspélprace z ich klientami. Narzedzia SPSS pozwalajq scalaé i analizowaé
dane marketingowe, dane o klientach i dane operacyjne w obrebie najwazniejszych
branz na calym $wiecie — migdzy innymi w telekomunikacii, ochronie zdrowia, banko-
woéci, finansach, ubezpieczeniach, produkciji, handlu, badaniach rynku, administracji,
edukaciji i sektorze publicznym. Poza centralg w Chicago (USA) SPSS posiada blisko 170
biur na catym éwiecie.

SPSS Polska zapewnia pelng informacje o produktach SPSS, prowadzi kursy i szkolenia
z zakresu analizy danych oraz obstugi i zastosowan programéw SPSS. Uzytkownikom
zapewnia serwis i pomoc techniczng. Wiecej informacji znajdq Pahstwo na stronach
SPSS Polska, dostepnych pod adresem www.spss.pl.



