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Zdravotna poistovna: Dévera (1.4 mil. klientov, 27,5% trhovy podiel)
Konkurencia: VSZP (63.5%), Union (9.0%)

Produkt: Na rozdiel od odvetvi inych retailovych odvetvi, ma trh zdravotného poistenia prakticky len
jeden produkt a to verejné zdravotné poistenie s rozsahom definovanym v zakone. Ostatné
produkty st len nadStandardom v ramci verejného zdravotného poistenia a klient za ne neplati ni¢
navySe. Zaroven v ramci verejného zdravotného poistenia nie je mozné pracovat z cenovou
variabilitou, kedze cena je tiez dana zakonom a plati sa v ramci odvodov.

Ciel: Organicky rast poctu klientov
Prezentujuci: RNDr. Branislav Jendrol / riaditel Useku sluzieb poistencom
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Popis problému vyzadujuci zmenu — Stabilizacia
poistného kmena zdravotnej poistovne

Jednou z najddleZitejSich hodnot zdravotnej poistovne je poistny kmen. Velkost

poistného kmena md zdsadny vplyv na hospodarsky vysledok zdravotnej

P Presuny poistencov medzi ZP
p0|stovne. s platnostou k 1.1.2017

b

VSEOBECNA
ZDRAVOTNA
POISTOVNA

Slovensko ma priblizne 5,4 mil. obyvatelov a na trhu zdravotného poistenia
pbsobia aktualne tri poistovne. Najvacsia sukromna zdravotnd poistoviia ma
viac ako 1,4 mil. klientov, ¢o predstavuje trhovy podiel 27,7%. Prioritnou
zélezitostou v ramci jej podnikania je eliminacia redlneho Ubytku poistného
kmena zdravotnej poistovne.

Zakonny rdmec zdravotného poistenia v Slovenskej republike tvori zédkon ¢.

. . . v, . Pocet poistencov, .
508/2004 Z. z. o zdravotnom poisteni v zneni neskorsich predpisov. e EE e % z celkove]
P populécie
poist'oviiu
Zmenit zdravotnu poistovriu je, na zaklade uvedeného zakona, mozné len 1 krat 01.01.2012 157 331 3,00%
rlov(_:ne v’zdy najneskor k 30.9}9. a zmena ’zdravotnej p0|stlovne nadobudArle L a0E - 3.40%
ucinnost od 01.01. nasledujuceho kalendarneho roku. Tuto zmenu mébze
) . a 01.01.2014 109 916 2,11%
zrealizovat len zamestnanec poistovne.
01.01.2015 93 045 1,80%

01.01.2016 114 566 2,22%

0 DéVERA 01.01.2017 123 947 2,28%
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Struktira odchadzajlicich poistencoV/ najiac odchadzali Fluktuanti a ich deti

... miera prepoistenia v rdmci danej skupiny.
. Referencna hodnota - celkova priemerna
odchodovost - 3.76%.

Najvacésiu odchodovost sme zaznamenali
v segmentoch: Fluktuantiich a deti (deti
predovsetkym z prvych dvoch
segmentov).

1432 065
poistencov

T

[stav portfdlia

klientov k 1.1.2016]
48 448tis

997 000 364 000
ESte nikdy odisli Ktori odisli a su
znova spat
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Riesenie problému:
CRM retencna kampan a prediktivne
modelovanie cielovej skupiny



Retencia — vSeobecné rozdielne pristupy (vyuzitie predikcie)

@ Ucinnost procesu Pouzité nastroje
, = Switching barriers
Reaktivny . () ’ A— W] « Lot's of talking
D ristu D Kne;;zldmsu, y @ e = large discounts
Uginnost procesu Pouzité nastroje
o R
= Historic reasons analysis
) HENE | ][] Histori lysi
, = Generic measures
—>
PrIStUp " Kﬁen? ﬁ = Everybody equally likely
,Spray and pray ; @ SKUTOENE ODIDE =  What-if scenarios
%
IR
Wy
U¢innost procesu
Pouzité nastroje
> 1 1 1 1 |= —
=g ) = Historic reasons used for model
‘ Preventivny ~-——Q——0— build-up
prl'stu D : "{'YSL‘V SKUTOK(l_‘;;“OD[DE = Every person individual P(x)
L@_ = Preventive measures
N\ = Clear whom NOT to save
G DéVERA Vzhladom k tomu, Ze o odchode poistencov sa dozvedame
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spatne toto je jediny ucinny pristup k zachrane




Priame CRM kampane:

Retencna kampan — jej cielom je udrZanie klienta a Succes Rate je vyjadrenim pomeru odidenych klientov zo
skupiny oslovenych klientov v porovnani s referenénou skupinou.

Priama CRM kampan je efektivny marketingovy ndastroj aj preto, Ze uz v procese pripravy sa rozhodujeme na
zdklade odpovedi na otazky:

* Co ponukneme ?
* koho oslovime?
* akou formou ho oslovime?

* k akej Zelanej aktivite oslovenu osobu podnietime?
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Prediktivnhy model odchodovosti / Retenc¢na kampan 2016

Metdda Neural Network Metdda Strom — §tandardna citlivost

Prediktivne modelovanie sme robili na zdklade 4
zobrazenych metdd.
Modelovali sme predikciu spravania sa klientov na dva

) ora
@z 1] eesesescssases eserser .

klfucové ukazovatele: )
L. . , R Max hibka: 8
1) Pravdepodobnost, Ze klient odide z dévodu toho Max inp comp: 3 Sirka vetvy: 2
Ze je fluktuant Max stages: 3 Citlivost: 0.2
Upper Eigen limit: 400 Sel. metdda: ProbF/Entropy

2) Pravdepodobnost prvého odchodu.

Vzhladom k tomu, Ze nemame formu na zabranenie
odchodu fluktuantov, tak Retenénd kampan sme
orientovali na skupinu poistencov s najvacsou 2
pravdepodobnostou prvého odchodu a to aj napriek A :
tom, Ze pri pravdepodobnosti odchodu z dévodu, Ze je

Metdda Strom — Jemna citlivost Metdda Logisticka regresia

----------------------

niekto fluktuant vychadzali vysSie pravdepodobnosti LILLL]
odchodu.
Max hibka: 10 ) )
Sirka vetvy: 4 Typ prediktoru: Logit
Citlivost: 0.1 AOQV 16, Group: Applied
Min R-Square: 0.005

Sel. metéda: ProbF/Entropy
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Retencia — Prediktivnhy model - pravdepodobnost 1. odchodu

Prehlad klticovych vyznamnych parametrov Pocetnost jednotlivych skupin / podla pravdepodobnosti odchodu PX

. Pravdepodobnost odchodu 4 3 6
© v .
S XX <2 10x az 25x viac
= E XXX g _§ [PX =41% - 100%)] poistencov
© <0 >
3 . s |° e
N %
[Te] m o ’
=98 XXX 2 2% | 5xaZ10x viac
8 % S QLo ' [v) 0, H
228 ) o ] . ES9 w [PX =21% - 40%] poistencov
£ 85 Historicky postoj lekara =
cg e S
T O XXX T X ,
£59 Y S z o | Pravdepodobnost odchodu
>30T S > 5w v . 56 347
gaz S o R | 2xaZ5x viac
2 E § ;‘% XXX = _qi =< [PX =8% - 20%] poistencov
£E52 gl xxx £E2 e
s |z 5 8
< gl Pocet hospitalizaciiza 24M 5 = ,
= 8 Pravdepodobnost odchodu
o 8 .
= do dvojnasobku
= [PX=0% - 8%)] poistencov

— Cielova skupina pre Retencnu kamparn ktora bola
DOVERA realizovand 08 - 09/2016
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Popis retencnej kampane

25.000 najrizikovejSich klientov s pohladu rizika odchodu na zaklade prediktivneho modelu sme zaradili do retencnej
kampane — Priame telefonické oslovenie.

Dévody ,,nespokojnosti“ klienta mozu byt rézne a preto kampan bola smerovana na zistenie spokojnosti v 1. kole a ak bol

klient nespokojny aZz nasledne sme sa dotazovali preco a riesili sme individudlnu personalnu nespokojnost. (Vysledok sa
porovnava s odchodovostou kontrolnej skupiny)

UZIVAJTE S| VYHODY,
JETO ZDRAVE .

e Telefonicky prieskum spokojnosti so sluzbami DZP
(podla NPS), hodnotenie na stupnici 0 — 10

e 0 -6 Zistenie dovodov nespokojnosti

ONLINE T v ——
mEzeeded uExy
anlina informacie o netladucich
Kambinacisch imko

ELERTRONICKA
oplina komunikicio
v £dravatay poisiavioy

e 7 —8Zistenie dévodov znizenej spokojnosti

B MAME LEKAR
momuma spuckcinoovena (P SUEMIONMIY
R

« 9-10 Co robime najlepsie
* \VWyhody Dbvery

e Email s vyhodami Dovery .

DoV
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Porovnanie miery prepoistenia v rokoch 2015 a 2016

4,17% « ——

—_—
3,76%
Predmetom
detailnej analyzy
v Jan 2017
1437 414 1411 091
V roku 2016 sa podarilo napriek
Hypotézy agresivnejsiemu pristupu Union
zni#it percento odchodovosti.
? Nizsia aktivita lekarov e [ e e e e

jednotlivych faktorov bude

v’ Retencnd kampan predmetom analyzy v Jan 2017.

? Pasivita VsZP Na zéklade znamych informécii je
viak uZ dnes zrejme, Ze retencna
kampani redlne prispela k znizenie
odchodovosti.

? Ina struktura naboru 2015

2015 2016
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Retencna kampan mala vplyv na znizenie odchodovosti

5,8%
3,8% i
3,4%
Celé I TOP 30.000 I » I Osloveni retenciou Neosloveni DZPI
i najpravdepodobnejsich — -
pOI‘thIIO na prepoistenie v 2016 Retencna kampan

b Poistenci oznageni ako ,pravdepodobni” na prepoistenie naozaj odisli zisadne ¢astejdie. (pre detail modelu vid dalsi slide)

Ak bol takyto poistenec, ktory je nachylny odist, osloveny podarilo sa zniZit jeho odchodovost o - 3,9%. Kampariou osloveni klienti
dokonca dosahovali odchodovost niZ&iu ako bol priemer portfélia 11! Ak viak klient nebol osloveny, odigiel s takmer dvojnasobnou

pravdepodobnostou oproti rovnakej skupine, ktora oslovena bola.
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Net promoter score bude zrejme silny prediktor pre retenciu

14,0%

3,8%

Celé I Detractor I I Neutral II Promoter I

portfélio [Ohovarac] [Nevyhraneny] [Odpordcajici]

bude zrejme vefmi dobrym prediktorom odchodovosti alebo naopak zotrvania poistenca.

‘ Jednotlivé skupiny spokojnosti klientov dosahuji naozaj velmi rozdielne miery prepoistenia, pricom plati, Ze NPS hodnota klienta

Ked?7e rozsiahlejsie meranie sa NPS sa spustilo a7 v Q4 2016, v prediktivnhom modeli eéte nemohol byt tento faktor zohladneny.
Na zéklade zrealizovanej pilotnej kampane, navrhujeme revidovat zoznam faktorov a doplnit NPS ako prediktor modelu.



Predikény model spravne predpovedal tendenciu prepoistit sa

16,0%
Reélna miera
prepoistenia Y T
12,0%
10,0%

R | m

Celé °* — -
portfdlio 2 e R R R R ERR R R R RRRRRE

Predpovedana
R 8B 8B B 8B B »B ® 2 8 =8 ® R R R ® ® R =
EERFEHRERER § 838 é § 2R A % § b § § T @ & miera prepoistenia

Prediktivny model spravne odhadol tendenciu prepoistit a to oboma smermi:

= Klienti, ktori boli oznageni za vysoko pravdepodobnych, skutoéne odchadzali v zésadne vy33ej miere.
= Klienti, oznaéeni ako menej pravdepodobny neZ je be7né v portféliu, skutoéne odisli v citelne nizsej miere.

Model je navyie bol aj spravne kalibrovany, lebo klienti s priemer. Pravdepodobnostou odchodu naozaj odchddzali mierou 3,8%, €o bol priemer portfélia.



Krivka efektivity ucinnosti CRV retencnej kampane

0 rol
I Bez I l 2016 efekt l l 2017 light I I 2017 inteziv I
. [oslovenych [oslovenych [oslovenych
retencie 11132 POI] 14 701POI] 68 269 POI]

Na zaklade porovnani s kontrolnou vzorkou je zrejmé, e pilotna reten¢na kampari (oslovujica priblizne 11 tisic klientov DZP)
b v roku 2016 zachranila 434 poistencov DZP.

Prvotnou analyzou jednotlivych rizikovych faktorov a miery ich rieSenia zo strany retenéného oslovenia bolo odhadnuté, 7e ak
by sa v roku 2017 oslovit, nasledovné pocty klientov je mozné dosiahnut zichranu uvedeného poétu klientov:

1 182 zachrdnenych POI

2 524 zachrdnenych POI

= 15 tisic oslovenych
= 63 tisic oslovenych



Dakujem za pozornost
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