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Likwidac|a szkod w 2030 T.

Proces zarzadzania szkodami czeka catkowita transformacja. Jak firmy ubezpieczeniowe moga sie do niej przygotowac?

— DenNiz Curtu, ELIXABETE LARREA TAMAYO, OSKAR SOKOLINSKI, RAFAL. DOMANSKI

Jest zima roku 2030. Rodzina przebywa-
jaca na nartach, z dala od domu, otrzymuje
ostrzezenie od swojego ubezpieczyciela,
ze temperatura w ich rodzinnym miescie
spadnie na tyle nisko, ze moze dopro-
wadzi¢ do zamarznigcia wody w rurach.
Rodzina ta jednak nie musi si¢ martwi¢

i przerywac urlopu. Kiedy temperatura
faktycznie spada, w ich domu aktywo-
wany zostaje inteligentny termostat, ktéry
wlacza ogrzewanie oraz wylacza doplyw
wody, co zapobiega zamarzaniu i pgkaniu
rur. Firma ubezpieczeniowa monitoruje
te zautomatyzowane dziatania i wysyla do
rodziny powiadomienie o zastosowaniu
niezbgdnych srodkéw ostroznoici. Kiedy
po powrocie domownicy stwierdzaja,

ze wszystko jest w porzadku, wystawiaja
firmie ubezpieczeniowej opini¢ za sposdb
komunikowania si¢ 1 ogdlne wrazenie.
Dane te trafiaja bezposrednio do ubezpie-
czyciela 1 pomagaja w poprawieniu jako$ci
obslugi klienta oraz rozwoju produktu.
Aby zapobiec przysztym problemom,
firma ubezpieczeniowa ustawia réwniez
dla domownikéw przypomnienia, aby

w miar¢ uptywu czasu sprawdzaé stan rur
oraz monitorowa¢ aktywnos¢ czujnikéw
wody, pomagajac tym samym w wykrywa-
niu problemdw, zanim pojawia si¢ kosz-
towne wycieki.

Ten scenariusz, w ktérym ubezpieczyciel
sprawuje piecz¢ nad klientem w wymia-
rze prewencyjnym, nie jest zbyt odlegly.
Automatyzacja, sztuczna inteligencja (Al),
internet rzeczy (IoT) oraz zaawansowana
analityka danych (AA) zmieniaja sposdb
obstugi klientoéw i kreowania wartoSci
przez firmy ubezpieczeniowe — zaréwno
poprzez optymalizacj¢ procesu likwidagji
szkdd, jak i dzialania majace na celu ich
unikniecie.

Rola firm ubezpieczeniowych ewoluuje
wraz ze zmieniajacymi si¢ potrzebami
klientéw; a z biegiem czasu tradycyjni
ubezpieczyciele bgda odczuwali coraz
wiekszy nacisk ze strony start-upoéw

z branzy insurtech, ktdre przyciagaja klien-
tow atrakcyjnymi produktami, niskimi
cenami i nowinkami technologicznymi.
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Kluczem do osiggniecia sukcesu przez trady-
cyjnych ubezpieczycieli bedzie skupienie sie
na zapobieganiu powstawaniu szkod, poprawie
doswiadczen klientow dzieki technologiom
cyfrowym, przy jednoczesnym zachowaniu
»czynnika ludzkiego™ w relacjach z nimi oraz
optymalizacji procesow likwidacji szkod.

ZAPOBIEGANIE POWSTAWANIU SZKOD

W opisanym powyzej przykladzie firma
ubezpieczeniowa jest zaangazowana

w zapobieganie szkodom, a nie tylko

w reagowanie na nie. IoT, Al, dane
zewngtrznych podmiotdw oraz inteli-
gentna infrastruktura otwieraja nowe
Sciezki w tym zakresie, a potencjal
rozwoju jest znaczacy. W Stanach Zjed-
noczonych rynek smart home rosnie

w tempie 30% rocznie (zrédto: https://
www.mckinsey.com/spContent/connec-
ted_homes/index.html). Dla firm ubez-
pieczeniowych jest to okazja do tworzenia
wartoéci dodanej dzicki strategiom i tech-
nologiom prewencyjnym. Dzigki ogrom-
nej ilosci danych historycznych dotycza-
cych roszczen, zaklady ubezpieczenn moga
zapewni¢ klientom wskazowki dotyczace
zapobiegania wypadkom i wzbogacié
swoje ustugi.

Firmy ubezpieczeniowe, ktore budujg modele
ustug skoncentrowane na zapobieganiu
szkodom, zasadniczo zmieniajg swoje relacje
z klientami, stajgc sig zaufanymi partnerami

w utrzymaniu bezpieczenstwa ich samych oraz
ich aktywow — zamiast wkraczania do akcji
jedynie w momencie wystapienia niebezpie-
czenstwa lub szkody.

Jednak opracowanie rozwiazan prewen-
cyjnych bedzie tylko czgscia procesu.

Te nowe modele ustug beda wymagaty
urzadzen polaczonych ze soba w ramach
IoT, sztucznej inteligencji, ktéra moze
przetwarzaé dane wystarczajaco szybko,
aby skutecznie reagowac na zagrozenia,
oraz automatyzacji w celu stworzenia pro-
aktywnych kanatéw komunikacji z klien-
tami 1 innymi stronami zaangazowanymi
w zapobieganie wypadkom w cyfrowym
ekosystemie.

Al'l LUDZIE

Jesli chodzi o ubezpieczenia, likwidacja
szkéd i preferencje klientéw moga zna-
czaco sie od siebie roznié ztozonoscia.
Np. rutynowe szkody i interakgje z klien-
tami o przewidywalnych cechach i wzor-
cach zachowan s3 zwykle malo wymaga-
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jace i dobrze nadaja si¢ do cyfrowego roz-
wigzywania probleméw lub obstugi przez
bota. Interakgje takie stanowia nawet 60%
calego wolumenu spraw, z jakimi maja do
czynienia likwidatorzy szkdd w ubezpie-
czeniach.

Bardziej ztozone szkody lub bardziej
wymagajacy klienci beda potrzebowaé
wsparcia cztowieka, blizszego przyjrzenia
si¢ sprawie lub dostarczenia dodatkowych
wyja$nieni 1 szczegbléow. Firmy ubezpie-
czeniowe, ktore zidentyfikuja, kiedy i jak
najlepiej korzystaé z Al, beda w stanie
efektywniej przydzielac zasoby. Ludzie
beda mogli skupic si¢ na bardziej zlozo-
nych kwestiach, a prostsze sprawy beda
zalatwiane w ramach zautomatyzowanych
proceséw cyfrowych. Z do$wiadczen
McKinsey wynika, ze dzigki takim inno-
wacjom liderzy rynkdéw zachodnioeuro-
pejskich moga zautomatyzowad nawet
potowe procesu likwidacji szkdd komu-
nikacyjnych, co pozwala im na obnizenie
kosztow nawet o 25-30%, przy jednocze-
snym wzroScie satysfakgji klienta o 20%.

‘W miar¢ wdrazania tego rodzaju zmian,
firmy ubezpieczeniowe b¢da musialy
réwniez opierac relagje z klientem na
zgromadzonych danych, wykorzystujac
je jako swoista ,,mape dziatania”. Najno-
woczesniejsze zaktady ubezpieczen korzystajg

Z zaawansowanych metod analitycznych juz na
samym poczatku procesu zapobiegania szkodom
lub w celu okre$lenia poziomu ztozonosci lub
oceny profili klientow i ich preferencji. Nastep-
nie zdarzenia lub szkody dzielone sa na
segmenty i kierowane do odpowiednich
0s6b zajmujacych si¢ ich obstuga. Dzigki
temu firmy moga szybko zidentyfiko-
waé szkody wymagajace bardziej ztozo-
nej interwengji. To szczegblnie wazne

w szkodach osobowych, przy ktdrych

szybki kontakt z poszkodowanym jest
kluczowy, a Al pozwala na nawet cztero-
krotnie lepsza identyfikacj¢ skompliko-
wanych szkéd w pordéwnaniu do tradycyj-
nych metod.

Nawet jesli szkoda zostanie skierowana
do pracownika, zaawansowana analityka
pomaga mu w szybszym przetwarzaniu
danych wejsciowych i podejmowaniu
bardziej $wiadomych decyzji w catym
procesie likwidacji. Np. w przypadku
ekstremalnych warunkéw pogodowych
nawet najlepsze $rodki zapobiegaw-

cze moga nie wystarczy¢, by zapobiec
szkodzie. Firmy ubezpieczeniowe moga
wykorzystaé narz¢dzia analityczne do
szybkiej oceny skali problemu i dostar-
czy¢ kluczowe informacje do pracownika,
kt6ry nastgpnie komunikuje si¢ z klien-
tem, opisuje proces i wyjasnia kolejne
kroki — poglebiajac relagj¢ z klientem,
budujac lojalnos¢ i tworzac pozytywne
doswiadczenie w stresujacej sytuacji.

EKOSYSTEM LIKWIDACJI SZKOD
Nowoczesny proces zapobiegania i likwi-
dagji szkdd obejmuje dane pochodzace

z r6znych zrédel. Naleza do nich czujniki
wbudowane przez producentéw, urzadze-
nia mobilne, infrastruktura stron trzecich,
ale takze sieci warsztatéw naprawczych,
podwykonawcéw, firm ochroniarskich
czy wsparcia awaryjnego. Ten rozlegly
ekosystem moze by¢ w przysztoSci wspar-
ciem dla firm ubezpieczeniowych, ktére
zredefiniuja swoja rolg i stworza nowe
zrbdla wartosci dzialalnosci.

Kluczowe dla nowoczesnych firm ubez-
pieczeniowych bedzie okreslenie ich roli
w tym nowym ckosystemie. Aby stwo-
rzy¢ warto$¢ w procesie zapobiegania
szkodom i w zarzadzaniu nimi, firmy
ubezpieczeniowe bgda musiaty by¢ klu-

Wptyw czujnikow smart home, tj. czujnikow potaczonych z internetem,

na szkody (oszacowanie)

Oszacowanie wplywu,
w procentach

Czgstos¢ S$rednia

Zakres ochrony ia smart home

Dziatania majace na celu iej: i $ci szkéd

szkoda

* Smart wodomierze

* Wczesne wykrycie zalania

5-10 30-50

Zalanie * Sensory zalania * Automatyczne zamkniecie doptywu wody

* Zdalny monitoring * Zdalne oszacowanie zniszczen

= Aktywne okna i zamki = Automatyczne zamknigcie drzwi i okien
Kradziez G i 515 20-30
It * Zaawansowane systemy alarmowe * Zdalna obstuga alarmu i monitoring aktywnosci w domu

* Zdalny monitoring

* Smart hczm!q pvradu y g atyc: lektrycznosci w razie 40-60 40

5 + Zdalny g wykrycia nieregulamych wartosci

= Detektory dymu/tienku wegla * Automatyczne wezwanie strazy pozarnej 50 40
Ogien * Zdalny monitoring * Woczesne wykrycie ognia

= Aktywne okna i zamki * Automatyczne zamknigcie drzwi, okien, rolet 05 10415

Czynniki

pogodowe * Zdalny monitoring

Zrédfo: McKinsey.

XXX

czowym podmiotem w calym procesie,

a takze okresli¢, nad ktdrymi jego ele-
mentami chca sprawowaé kontrolg. R6zni
ustugodawcy konkuruja ze soba o dane
klientéw i ich lojalno§é, a poniewaz firmy
ubezpieczeniowe maja juz bezposredni
kontakt z klientami, posiadaja strategiczna
przewage — moga wykorzystaé istniejace
relacje 1 zaufanie do bezpiecznego pozy-
skiwania i zarzadzania danymi klientow.

Poprzez pozycjonowanie sie jako integratorzy

lub koordynatorzy, firmy ubezpieczeniowe moga
pozyskiwac dane z catego ekosystemu i wyko-
rzystywac je do pogtebiania wiedzy o klientach
oraz tworzenia partnerstw i sieci ustug, takich

jak lokalne ustugi naprawcze. Przyktadowo,
posiadajac dane z czujnikéw domowych,
firma ubezpieczeniowa moze wykorzysty-
wad analizy do identyfikacji Zrodet ryzyka

1 opracowywac rozwigzania prewencyjne
wspdlnie z firmami ochroniarskimi lub

z podwykonawcami, ktdrzy otrzymywaliby
automatyczne ostrzezenia, np. o koniecz-
nosci sprawdzenia lub wymiany starze-
jacych si¢ rur. W przypadku wystapienia
szkdd lub probleméw, firmy ubezpiecze-
niowe moga w duzym stopniu wykorzy-
sta¢ ten ekosystem, aby zapewnic klientom
kompleksowe rozwigzania. Jesli z powodu
obfitych opadéw deszczu zalana zostanie
piwnica w domu klienta, to firma ubezpie-
czeniowa, po otrzymaniu alarmu z wbudo-
wanego czujnika wody, moze niezwlocz-
nie wystac specjalistow w celu naprawy,
minimalizujac przy tym zakres szkody oraz
oszczgdzajac czas i nerwy klienta.

Korzysci ptynace z nowego podejscia

do likwidacji szkéd to z jednej strony
wigksza satysfakcja klientdw, z drugiej za$
wigksza wydajno$é. Firmy ubezpiecze-
niowe, ktore najlepiej zidentyfikuja moz-
liwosci dziatania w procesie — w ramach
nowoczesnych modeli ustug prewencyj-
nych, dzigki lepszemu doswiadczeniu
klienta oraz rozlegtemu ekosystemowi

— beda mialy wigksze szanse na sukces

w intensywnym wyscigu na rynku likwi-
dagji szkdd w 2030 r.

Ponadto firmy ubezpieczeniowe powinny
rozszerza¢ swoja dziatalno$é w ramach
ekosystemdw, ktore moga daé im dostgp
do znacznie wigkszych niz same ubez-
pieczenia pul ustug. Wedlug szacunkéw
McKinsey & Company, W Polsce ekosystem
ustug mobilnosci wart jest blisko 60 mld zt,

7 czego ubezpieczenia komunikacyjne stanowig
tylko okoto 1/3 wartosci. Ekosystemy ustug
ochrony zdrowia i zycia (ok. 40 mlid zt), ustug
mieszkaniowych (ok. 20 mld zt), zarzadza-
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nia majatkiem (ok. 15 mld zt) czy turystyki

(ok. 10 mld zt) to takze kluczowe obszary,

w ktorych firmy ubezpieczeniowe mogg stac sig
integratorami w niedalekiej przysztosci.

PERSPEKTYWY DLA POLSKI

Polskie firmy ubezpieczeniowe maja
jeszcze wiele do zrobienia w kwestii digi-
talizacji i wprowadzenia nowoczesnych
technologii. W przeciwienistwie do pol-
skich bankow, ktére w wielu wypadkach
sa bardziej cyfrowe niz banki w Europie
Zachodniej. O ile na Zachodzie firmy
ubezpieczeniowe mocno inwestowaty

w rozwoj systemodw, o tyle w Polsce czesto
brakuje rozwigzan takich jak jednolity widok
klienta — szczegdlnie gdy klient ten posiada
wiele produktéw majatkowych, zyciowych, zdro-
wotnych czy inwestycyjnych.

Jednoczesnie dzialania firm ubezpiecze-
niowych w Polsce sugeruja, ze pomimo
czgstych brakéw w systemach IT obrany
kierunek jest bliski wizji, ktora przedsta-
wilismy powyzej. Dowodem na to moze
by¢ rosnaca rola czujnikéw 1 zabezpie-
czen dla procesu oceny ryzyka w ubez-
pieczeniach korporacyjnych. Dzis$ to
inzynier ryzyka ocenia, czy czujniki daja
dobre zabezpieczenie przez powstaniem
powaznych szkéd. W najblizszych latach
prawdopodobnie proces ten be¢dzie coraz
bardziej zautomatyzowany, a przez to tez
coraz blizszy klientowi indywidualnemu.

Firmy ubezpieczeniowe w Polsce korzy-
staja juz z danych z czujnikéw, kluczy-
kéw, zyroskopow czy ,czarnych skrzy-
nek” zainstalowanych w samochodach,
szczegblnie przy wykrywaniu naduzyé

1 wyludzen, czgsto przewyzszajac w tym
wzgledzie firmy z Zachodu. Mozna
wnioskowad, ze w niedalekiej przysziosci
zaczng one takze rozszerzaé wykorzysta-
nie takich danych o oceng ryzyka, pre-
wencj¢ czy tez szybkie reagowanie w razie
wypadku. Na rynku pojawiaj si¢ coraz
czgSciej informacje o wspdtpracy lideréw
ubezpieczen z dostawcami uslug cyfro-
wych, np. przy wdrozeniu technologii Al
do automatycznej oceny zakresu szkody.

Polski konsument i jego potrzeby podle-
gaja tym samym trendom co w przypadku
konsumenta niemieckiego, holender-
skiego czy wloskiego, a nowoczesne roz-
wigzania technologiczne, takie jak smart
home, staja si¢ coraz tafisze i fatwiej-

sze w obstudze. Zaklady ubezpieczen

w naszym kraju powinny mie¢ to na uwa-
dze i patrze¢ w przyszto$é ze swiadomo-
Scia, ze ich rola bedzie si¢ zmieniaé. O




