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IBM pomaha lidrim inovovat a vitézit v nové ére IT

Internet of Things

212 piiion

Total number of
available sensor
enabled objects by
2020

212B is 28x the
total population of
the world

“The Internet of Things (10T) nastupuje
Jako treti vyvojova vina internetu.”
Goldman Sachs

Sensor enabled objects
‘connected to networks
by 2020

Security 3
Inteligence &}

Big Data &

Cognitive analytics

Nachazime se v pocatecnim stadiu
nové éry IT — v éfe kognitivnich
systému, které proméni byznys i celou
spolecnost

aaaaaaaaaaa
Project (2006 - )

Cloud méni IT a byznys procesy na
digitalni sluzby a stava se distribucnim
kanalem pro SW aplikace

e 9@ @ By

Srnim:

Kopenstack Fcoli:?gn? (‘/ @ éb
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IBM pomaha lidrim inovovat a vitézit v nové ére IT

Ve 4"

Big Data &
Cognitive analytics

Nachazime se v poc¢atecnim stadiu
nove éry IT — v éfe kognitivnich
systémdu, které proméni byznys i celou
spolecnost
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Big Data — realita nebo sen?

Volume

Mnozstvi

Objem dat
Terabyty a7 petabyty dat

Variety

Raznorodost

N AV
” ' ) e

Data v mnohych forméach

Strukturovana,
nestrukturovana, text,
multimedia

Velocity

Rychlost

Data v pohybu

Analyza dat v toku za Ucelem
rozhodnuti ve zlomku sekundy

Ve 4"

Veracity

Neurditost

s m‘“
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Neurcita data

Rizeni spolehlivosti a
predvidatelnosti nepfesnych
typl dat
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Kognitivni analytika - Nova éra vypocetni techniky

Wikipedia:

=“*Cognitive computing kombinuje umélou inteligenci a algoritmus strojového
uc€eni ve snaze reprodukovat chovani lidského mozku.”

w“Artificial intelligence (Al) je inteligence, kterou ,projevuji“ stroje nebo software.
Je to akademicka disciplina zkoumajici tvorbu inteligence.”

= “Machine learning je védecka disciplina zkoumajici tvorbu algoritma, které
jsou schopny uceni se z dat.”

Otazka Objevovani Rozhodnuti

“Smart Machine Era bude
nejprevratnéjsi v historii IT.” Gartner

“Do roku 2018 bude polovina interakci
se spotiebiteli na zakladé cognitive :
computing” IDC Pochopeni otazky Posun od zakladniho Uéeni se s kazdou

Vv pfrirozené reci VYHLEDAVANTI k novou akci a
OBJEVOVANI

© 2015 IBM Corporation vysledkem
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Odpoved’ IBM na novou éru, Watson, je kognitivni ucici se systém, ktery
zlepsSuje nase schopnosti vnimat, zdiivodnovat a nachazet souvislosti

Adaptuje se a uCi na
zakladé vybéru a
reakci uzivatell

Generuje a hodnoti
hypotézy na zakladé

Rozumi prirozenému
jazyku a lidské
komunikaci

Naucené modely pomahaji kombinovat

Mnohonéasobna Tisice kusu ,,dukazua“
a vazit , dikazy*“

interpretace otazky

. Dekompozice Generovani Skoring hypotézy . Finalni ohodnoceni Odpovédi se
Syntéza . . . ,
Analyza dotazu dotazu hypotézy a ,ddkazd“ y spolehlivosti spolehlivosti

. SKring hvpoté Stovky tisic hodnoceniz
Gﬁ AEOVEl Orm(?o kyp?”ezy velkého mnozZstvi
ypotezy Elgt ek analytickych algoritmu
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WATSON pracuje pro vas

IBM Bluemix — cloudova aplikacni platforma
https://apps.admin.ibmcloud.com/manage/trial/bluemix.html

1BM Bluemix SOLUTIONS CATALOG PRICING

Language Identification  Machine Transiation Message Resonance

IBM BETA IBM BETA IEM BETA

r  Relationship Extraction User Modeling
IBM BETA IEM BETA

IBM Watson Analytics

Samoobsluzné analytické feSeni pro byznys i expertni uzivatele

o @

© 2015 IBM Corporation

Watson Content Analytics
poskytuje klicové nahledy z nestrukturovanych dat

ICBEER

IBM and Twitter
Rozhodovéaniv byznysu jiz nikdy nebude stejné

Data z Twittru budou poskytované pro IBM Watson
Analytics - nova kognitivni sluzba, ktera pfinasi
intuitivni vizualizaci
a prediktivni
analytiku kazdému
byznys uzivateli,

a dalsi cloudové
analytické feSeni od IBM

.llll




IBM BusinessConnect N“
Posun modelu - od zaméreni na produkt ke zaméreni na zakaznika

Spoleénosti, které se posunou od kultury orientované na produkt ke kultuire orientace
360 Pohled TG zakaznika budou mit lepsSi pozici pfi udrzeni si zakaznika i pfi organickém rustu

verg] profitability.

CRM

el Marketéri se musi odprostit od tradicni produktovo orientované komunikace k vice
CENEIGVERIE  informativnimu poskytovani zprav orientovanych na reseni... Zakazniky nezajimé nakup

Proiz‘r‘\m Sl produktd, chtéji vyzkousené feseni.

Nedavny ¢lanek ve Forbes zamefeny na nedostateCné pochopeni zakaznikd na urovni

RUEVITCHl predstavenstev uvadi: ,....Clenové predstavenstev odhaduji, ze nedostatek pozitivni,
NENEREE  Konzistentni a znaéce relevantni zakaznické zkusenosti by je mohla stat az
neuvéritelnych 20% celkovych ro¢nich trzeb”.

Sreifliee Banky ztraceji zakazniky primérnym tempem 12.5% rocné, zatimco primérna akvizi¢ni
eigieeleBl (1spesSnost je 13,5%. Zaroven, akvizicni naklady pétinasobné prevysuji naklady na
eIl U 7eni zakaznika.

modely
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Presné mirena pridana hodnota

» Analyza nestrukturovanych dat z multikanalovych sluzeb v kombinaci s
tradiCnimi strukturovanymi daty umoznuje:

= |dentifikaci retencnich trigri na zakladé pfichozich a odchozich hovort

= Generovani prodejnich prilezitosti, které nebyli okamzité zaznamenany operatorem
= ZlepSeni event based marketingu na zakladé udalosti z rozhovoru

= |dentifikace signalti odchodovosti ze zakaznickych stiznosti

» Dlouhodoba i kampanova analyza sentimentu

= Reporting kvality sluzeb call centra, multikanalovych sluzeb a prodeje
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Analyza interakce s klientem / Pfiklad

Automatizované a

personalizované

trigry

Tradiéni

marketingova a
zakaznicka data

Analyza interakce
s klientem

Manazer call centra/zakaznickych sluzeb
* Pravidelné: pro€ lidé volaji, kdy, jestlia
pro¢ néktefi volaji opakované

» Okamzité: identifikace neoekavanych
Spicek nebo dulezitych rozhovorl a
ddvodu za nimi s cilem proaktivné
zaséhnout

Manazer kampani

¢ Jaky je momentalni sentiment vyvolany
aktualni kampani

¢ Jako reaguji klienti na nové nabidky

Vytvofreni pfileZitosti

z pfichozich /
odchozich hovort uroky na spoficim Gctu

Prodejni a
odchodové akéni

Retence
X-Sell, Upsell
na zakladé udalosti

Vizualizace

trigry

Manazerské

Sentiment zakaznika
Kvalita sluzeb
Prodejni vykonnost

reporty

» Prilezitosti pro “event based marketing®:
Zakaznik zminil v prabéhu rozhovoru, Ze se za
6 mésicl bude Zenit

» Obchodni pfilezitost: Zakazik se ptal na
podminky predcasného splaceni Uvéru

PfileZitosti a ukoly

* Retenéni trigry: Zakaznik chce védét, jaké jsou

_ Facet Navigation = Documents ~ 4f Facets ol TimeSeries [l Deviations [gff Trends ¥ FacetPas  of Com
B PF2 W E R &
+ PatofSpesch
4423455 Soriby:| [Relevance] | =
» Phrase Gonstient 3
Document Cluster 1343657424065_0775059349_77069_379444 wav
» Caldeais

~ Call qualty

» Callcontent

ZlepSeni
vykonnosti call
centra
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Inovace odlisuji lidry od nasledovatell

= Studie proveditelnosti

= PoC a/nebo prototypovani — sdileny model
» VaSe spolecCnost: specifické know-how vaseho oboru
= |BM: technologie a implementace

» Jsme pripraveni zaCit a podpofit vas
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Dékuiji
Jan Choma

IBM Ceska republik
jan.choma@cz.ibm.com
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Customer Interaction Analytics / Reference Architecture

_ Customer
Callrecording  Unstructured facts
mp3, wav data CRY

. Servicin
Voice-to-Text Watson facts 9 Service

Data Quality
Explorer lassi ]1: actt_s q Reporting
classification and EESeR—

CAlECOrIZALION " RSNy Customer
Unstructured LU Sentiment

text analyses Analytics

Media crawler Identified
churn

alerts

MCH Servicing

Social media = Call center

Churn alerts

Structured data

with metadata Leads Marketi
InBound / Outbound offers ?éa?jéng

%)
o
o

<

o)
)

=

Omnichannel platform

Inbound / Outbound
Campaigns

Retention offer
management

Personalized products &
Loyalty models

Mobile Apps

Products & Lifecycle
management




