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Sztuczna inteligencia juz dzis rewolucjonizuje rynek ubezpieczen. Jak wykorzystac
jej potencjat, by za 10 lat by¢ wsrdd liderow, a nie na koncu Stawki? - pawusz swores,

OSKAR SOKOLINSKI, GUSTAW SZAREK

Zakup zindywidualizowanego ubezpie-
czenia po rozmowie z chatbotem, glo-
sowa identyfikacja klienta czy likwidacja
szkody na podstawie autonomicznej ana-
lizy zdj¢¢ bez udzialu cztowieka — niektd-
rzy tak wla$nie wyobrazaja sobie zmiany,
jakie na rynku ubezpieczenn wywota
sztuczna inteligencja (ang. artificial intel-
ligence, Al). Sk w tym, ze takie rozwia-
zania juz istnieja i sa wykorzystywane
komercyjnie. To, co czeka nas w ciagu
najblizszych 10 lat, moze byé prawdziwa
rewolucja, ktéra zmiecie z rynku starych
graczy i wprowadzi zupelnie nowych. Jak
si¢ do niej przygotowac?

SEKTOR FINANSOWY W CZOLOWCE
Sztuczna inteligencja to zdolno§é maszyn
do uczenia si¢, podejmowania decyzji

i wykazywania si¢ umiej¢tnoSciami zbli-
zonymi do ludzkich — np. zdolnoscia do
samodzielnego rozwigzania problemu
bez korzystania z wcze$niej zaprogramo-
wanego przez czlowieka algorytmu. To
pozwala maszynom samodzielnie prowa-
dzi¢ pojazd, podejmowaé decyzje bizne-
sowe czy oceniaé ryzyka. Wdrozen Al jest
coraz wigcej 1 coraz bardziej zmieniaja
sposdb §wiadczenia ustug.

Szczegblnie dynamiczne zmiany zacho-
dza w sektorze finansowym. Wedlug ana-
liz McKinsey Global Institute, wskaznik
adaptacji technologii Al dla tej branzy
wynosi 28% i jest jednym z najwyz-
szych w gospodarce (McKinsey Global
Institute, Artificial Intelligence: The next
digital frontier, 2017; wskaznik bierze pod
uwagg zaawansowanie i zakres wdrozen
Al w danej branzy, warto§¢ obecnych

i przyszlych nakladéw na rozwoj AlL). Dla
pordéwnania ten sam wspdtczynnik dla
handlu wynosi 19%, a dla budownictwa
16%. To jednak nie wszystko. Z naszych
prognoz wynika, ze to wlasnie w przy-
padku bankéw i ubezpieczycieli naktady
na Al be¢da rosnaé najszybciej. W ciagu

3 najblizszych lat moga one wzrosnac az
0 12% (wykres 1).
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Tak duze znaczenie Al w finansach
wynika ze znaczacego do$wiadczenia
sektora w stosowaniu technologii cyfro-
wych oraz zaawansowania w budowaniu
wlasnych, ustrukturyzowanych baz
danych, niezb¢dnych do tworzenia roz-
wigzan Al. Dodatkowo nawet niepeine
wdrozenie sztucznej inteligencji pozwala
bankom i firmom ubezpieczeniowym
zwigkszy¢ przychody lub obnizy¢ koszty
(wykres 2).




PAIDIIERNIK 2018

Al W POLSCE

Réwniez na polskim rynku obserwujemy
rosnace zainteresowanie sztuczng inteli-
gengcja. Wigkszos¢ kluczowych ubezpieczycieli
pracuje nad zastosowaniem Al do zaawanso-
wanych modeli wyceny ryzyka, dopasowywania
oferty do indywidualnych potrzeb klienta czy auto-
matyzacji likwidacji szkod. W tym ostatnim
obszarze cz¢$¢ graczy zaczyna juz testowaé
Al wdrazajac automatyczng wyceng
odszkodowania w oparciu o technologig
image recognition (algorytmy maszynowego
uczenia si¢ analizujace zdjgcia uszkodzo-
nych elementdéw pojazdu).

Jak wynika z raportu McKinsey na

temat sztucznej inteligencji (McKinsey
& Company, Forbes Polska, Rewolucja

AL Jak sztuczna inteligencja zmieni biznes

w Polsce, 2017), rozwojowi sztucznej inte-
ligencji w Polsce sprzyja takze specyfika
rynku pracy — wykwalifikowane kadry

z do$wiadczeniem w rozwoju i wdraza-
niu IT moga sprawid, ze nasz kraj stanie
si¢ istotnym o$rodkiem Al w Europie.
Potwierdza to chocby niedawna decyzja
chinskiego giganta TCL o lokalizacji

w Polsce kluczowego centrum badaw-
czego technologii AL

Aby staé si¢ liderem branzy lub
przynajmniej zmniejszy¢ dystans do
kluczowych konkurentéw, krajowi
ubezpieczyciele nie moga dalej ekspery-
mentowaé, muszg przystapi¢ do wdra-
zania Al w codziennych aktywno$ciach.
Zaniedbanie inwestycji w sztuczng inte-
ligencj¢ zwigkszy gwaltownie dystans
do najbardziej zaawansowanych graczy,
uniemozliwiajac p6zniejsza realng rywa-

Wykres 2. Indeks zaawansowania adaptacii Al

. Wykres 1. Prognozowany poziom inwestycji w Al
Sredni szacowany procentowy wzrost nakiadoéw na Al na najblizsze 3 lata’
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Poziom adaptacji technologii Al

Procent firm stosujacych technologie Al w petnej skali lub w kluczowych obszarach dziatalno$ci

! Wynik wazony rozmiarem firm.
Zrddfo: McKinsey.

lizacjg, a nawet grozac wypadnigciem
z rynku.

UBEZPIECZENIA 0D ROBOTOW

Jak w takim razie Al wplywa na branz¢
ubezpieczeniowa? Przewiduje sig, ze

do 2030 r. zmianie ulegna zar6wno ofe-
rowane produkty, jak i spos6b obstugi
klienta 1 likwidacji szkod.

Dzisiaj liczba wariantdéw produktu jest
ograniczona do zdefiniowanego katalogu,
ze stosunkowo waska mozliwoscia dopa-
sowania ich do potrzeb klienta. Odpo-
wiedz na dynamiczne zmiany w zacho-
waniu i potrzebach klientéw (np. rosnacy
udziat carsharingu, czyli wspdtdzielenia
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pojazdéw) bedzie wymagala péjscia

o krok dalej, a nie tylko dodania kolejnej
pozycji do listy. Oferta bedzie dynamicz-
nie dopasowywana do parametrow takich
jak pora przejazdu, miejsce, trasa, warunki
pogodowe, nat¢zenie ruchu czy stan tech-
niczny drég. Co wigcej, bedzie musiala
by¢ wyceniona i rozliczona w momencie
rozpoczecia podrézy i rozliczona automa-
tycznie np. przez pobranie kwoty z karty
kredytowej.

Zmieniy si¢ tez tradycyjne filary ubez-
pieczen komunikacyjnych — OC 1 AC.
Wedtug prognoz, do 2030 r. ponad 25%
samochodéw bedzie juz autonomicznych
(McKinsey & Company, Insurance 2030
— The impact of A on the future of insurance,
2018). Moze to spowodowad, ze odpo-
wiedzialno$¢ za wypadki spowodowane
przez pojazdy zostanie przeniesiona
z kierowcy na operatora lub producenta
auta. Konieczne byloby wowrczas stworze-
nie ofert ubezpieczent komunikacyjnych
dopasowanych do potrzeb duzych ope-
ratoréw samochoddw, a nie indywidual-
nych klientéw.

Dostosowywanie produktéw oznacza takze
zmiany w modelu sprzedazy. W przyszlo-
Sci rozmowe 1 wybor oferty przeprowadza
chatboty, ktére dobiorg klientowi zindywi-
dualizowany oferte. Przyktady nowych,
wirtualnych graczy na rynku ubezpiecze-
niowym (np. Oscar w Stanach Zjednoczo-
nych, Youse w Ameryce Poludniowej czy
Nexible w Europie) wskazuja, ze wizja ta
nie jest odlegla. W modelu sprzedazy
wykorzystujacym chatboty czynnikiem
decydujacym o pozycji na rynku szytych
na miar¢ produktow jest mozliwos¢ bieza-
cego wyceniania indywidualnych produk-
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tow. To wymaga od ubezpieczyciela stwo-
rzenia modeli oceny ryzyka, jak i dostgpu
do ustrukturyzowanych danych wewngtrz-
nych i zewngtrznych.

Aby oferta mogta by¢ skutecznie sprze-
dana, systemy Al beda rozpoznawaé
emocje rozmdwcy 1 dopasowywacé ton
oraz stownictwo do samopoczucia

i osobowosci klienta. Juz dzi§ algorytmy
identyfikacji emocji rozwijane przez
Uniwersytet w Ohio sa juz skuteczniej-
sze w identyfikacji nastroju rozmdwcy
od ludzi (Harvard Business Review, 3
ways Al is getting more emotional, czerwiec
2018).

Z kolei zréznicowana i zindywidualizo-
wana oferta wymaga nowego podejscia
do obstugi. Klienci maja coraz wigkszy
wachlarz produktéw do wyboru, a ocze-
kuja coraz krétszego czasu realizacji.
Tutaj réwniez zastosowanie technologii
Al moze mie¢ kluczowe znacznie. Przy-
kfadowo, gdy firma Nuance wprowadzila
identyfikacj¢ gtosowa (a tym samym

brak konieczno$ci wpisywania haset czy
numeru polisy), pozwolito jej to skrocié
czas obstugi §rednio o 4 minuty.
Automatyzacja prostych czynnosci bedzie
miala wplyw na dotychczasows rolg per-
sonelu obstugujacego klienta. Agenci beda
musieli zosta¢ przekwalifikowani ze sprzedaw-
cow pojedynczych produktow do roli konsultan-
tow przekonujgcych klientow do przeniesienia
swoich portfeli ubezpieczen z inngj firmy ubez-
pieczeniowe;.

Dzigki sztucznej inteligencji zmiany
nastapia takze w obszarze likwidacji
szkod. Algorytmy uczenia maszynowego
pozwalaja lepiej segmentowaé szkody
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i identyfikowaé te przypadki, w kto-
rych mozliwe jest szybkie zakoficzenie
procesu likwidacji. Dlatego w przypadku
typowych szkod komunikacyjnych, gdy system
moze stworzy¢ kosztorys naprawy na pod-
stawie analizy zdje¢, bedzie mozliwa w petni
autonomiczna likwidacja szkody. Ocenia sie,
ze do 2030 r. nawet 90% szkod samochodo-
wych bedzie obstugiwanych automatycznie za
pomoca narzedzi Al.

SZANSE | ZAGROZENIA DLA MODELU
BIZNESOWEGO

Al oferuje ogromne mozliwo$ci zmiany
modelu biznesowego i poprawienia
przychoddéw czy marzowosci. Z drugiej
strony post¢pujaca rewolucja Al ograniczy
skuteczno$é dotychczasowych dzwigni,
np. optymalizacji kosztow likwidacji
szkody, czyli ugody i skierowania do sieci
partnerskiej. Kiedy szkoda bgdzie doty-
czy¢ samochoddw autonomicznych lub
nawet zaawansowanych samochodéw kla-
sycznych, dzigki siatce czujnikéw pojazd
be¢dzie w stanie ocenié rozmiar szkody

i skierowac si¢ do wybranego przez siebie
serwisu. Zniknie tym samym szansa na
zawarcie ugody. Mozliwo§é skierowania
do sieci partnerskich be¢dzie ograniczona
tylko do tych przypadkéw, gdy ubezpie-
czyciel porozumie si¢ z operatorem lub
producentem auta.

Co w takim razie firmy ubezpieczeniowe
powinny robic juz dzis, by w pelni wyko-
rzystaé potencjat sztucznej inteligencji?
Przede wszystkim realistycznie ocenid,

w ktorych obszarach ubezpieczen Al
moze juz przynie$¢ korzysci, a w ktorych
jeszcze nie. Wymaga to jednak gruntow-

/s

nego poznania kierunku rozwoju biznesu
i przysztych oczekiwan klientow.
Ubezpieczyciel powinien zrozumie¢, na jakim
etapie zaawansowania jest jego wtasna orga-
nizacja, jesli chodzi o dziatania w oparciu

0 dane. Beda one najwazniejszym aktywem firm
w najblizszych latach. Mowi sie nawet, ze
dane stang si¢ ,ropa naftowa XXI wicku”.
Wdrozenie Al wymaga do§wiadczenia

w wykorzystaniu big data. Bez dost¢pu
do dobrej jakosci, ustrukturyzowanych
danych nawet najlepsze pomysty nie bgda
mogly zosta¢ wdrozone. Przekonaly si¢

o tym m.in. firmy ubezpieczeniowe, ktore
probowaly zautomatyzowaé wykrywanie
szkdd fraudowych. Wykorzystanie Al
opartej na uczeniu maszynowym okazato
si¢ nieskuteczne, poniewaz zbiory danych
nie byly wystarczajaco duze i bogate

w informacje pozwalajace wytypowaé
podejrzane szkody.

Dotychczas branza ubezpieczeniowa miata
przewage nad innymi sektorami, dzigki groma-
dzeniu duzej liczby danych z przesztosci. Dzi$
to juz nie wystarczy. Liczba zbiorow danych
niezbedna do prawidtowego rozwijania narze-
dzi Al jest wielokrotnie wigksza. Wymagaja
one rowniez dostgpu do zewngtrznych
zrddet informacji, co moze skutecznie
t¢ historyczna przewagg ograniczy¢.
Otwarte pozostaje pytanie, na jakich
zasadach 1 kto mogltby ubezpieczycie-
lom udostgpniaé te informacje. Istnieje
mozliwosé, ze to administratorzy danych
gromadzacy informacj¢ o uzytkownikach
drog (tacy jak operatorzy systemdw, na
ktdrych oparte s3 smart cities), jako wila-
Sciciele najcenniejszego aktywa, wyko-
rzystaja je samodzielnie, ograniczajac
rolg tradycyjnych firm ubezpieczenio-
wych, a nawet je eliminujac.

Dopiero petne zrozumienie kierunku
rozwoju rynku ubezpieczen oraz ocena
zaawansowania firmy w obszarze big
data daje mozliwo$é poszukiwania roz-
wiazan Al ktdre przyniosa najwigksza
warto$¢ biznesowa. Z drugiej za$ strony
coraz liczniejsze przyktady nowych
wirtualnych graczy na rynku ubezpie-
czeniowym sygnalizuja, ze czasu nie
pozostato wiele. Jak wynika z naszych
analiz przedstawionych w raporcie

pt. Rewolugja Al Jak sztuczna inteligencja
zmieni biznes w Polsce, kto pierwszy wdraza Al
na znaczng skale w swoim biznesie, uzyskuje
zdecydowang przewage nad pozostatymi gra-
czami na rynku. Wiekszos¢ z krajowych graczy
rynku ubezpieczeniowego jest juz zaawansowa-
nych w pracach nad rozwojem i implementacjg
pierwszych technologii sztucznej inteligencji
—to juz ostatni dzwonek dla pozostatych, by
dotgczy¢ do wyscigu Al. O




