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Wstep

CZYM JEST
CYFRYZACJA?

Cyfryzacja jest procesem, ktory postepuje od lat we
wszystkich sektorach gospodarki.

Dzieki wprowadzaniu cyfrowych rozwigzan,
firmy uzyskuja mozliwosé catkowitej
transformaciji strategii, modelu biznesowego
i operacyjnego, a takze doswiadczen
klientow, partnerow i pracownikéw.

Niemniej, tempo oraz priorytety cyfrowej
transformacji roznia sie istotnie dla
poszczegolnych branz i organizacji. Podczas
gdy jedne przedsiebiorstwa ktadg nacisk
na ucyfrowienie interakcji z klientem, inne
skupiajg sie na usprawnieniu wewnetrznych
procesow. Technologie wspierajace
rozwigzania cyfrowe, zaréwno te znane

od lat, jak i ostatnie innowacje, sg coraz
lepiej poznawane i testowane przez wiele
przedsiebiorstw, rowniez spoza sektora
finansowego. Rozwigzania, ktére zostaty
pozytywnie przyjete przez klientow,
wyznaczajg nowe standardy i wptywajg

na oczekiwania klientow i partneréw
biznesowych odnosnie zapewnienia
doswiadczen w swiecie cyfrowym.

Celem raportu jest wskazanie gtownych
trendow zwigzanych z cyfryzacja

wsrod polskich zaktadow ubezpieczen,
zaprognozowanie kluczowych kierunkow
rozwoju, a takze okreslenie barier, ktére
nalezy zaadresowac, aby kierunki te
mozna byto zrealizowac. Raport prezentuje
odpowiedzi zaktadow ubezpieczen na
kluczowe pytania odnosnie kierunkow
dalszego rozwoju w zakresie cyfryzacji

Cyfryzacja sektora ubezpieczen w Polsce

produktéw, doswiadczen klienta i posrednika,
a takze narzedzi i kanatéw dystrybuciji.
Raport ma stuzyc réwniez jako wsparcie dla
sektora ubezpieczen w ksztattowaniu oferty
atrakcyjnej z perspektywy posrednikéw,

ktora jednoczesnie pozwoli zaadresowac
zmieniajgce sie potrzeby wspoétczesnych
klientow i bedzie odpowiadac na nowe
cyfrowe trendy i wyzwania, z ktérymi mierzg
sie ubezpieczyciele.

Organizacje na catym $wiecie zaczynajg
zdawac sobie sprawe ze zmieniajgcych

sie preferencji konsumentéw, dla ktorych
cyfrowe rozwigzania staty sie istotnym
elementem zycia. Duze znaczenie ma
miedzy innymi rosngce zapotrzebowanie

na spersonalizowane produkty i ustugi

oraz coraz wieksza swiadomosc klientéow
odnosnie udostepniania i zarzadzania swoimi
danymi osobowymi. Z jednej strony firmy
chcag maksymalizowac ilo$¢ gromadzonych
danych, aby jak najlepiej dopasowac oferte
do potrzeb klienta, z drugiej strony zwieksza
sie nacisk na zapewnienie maksymalnego
bezpieczenstwa i transparencji
przetwarzanych informacji. Na krajobraz
konkurencyjny wptywajg rowniez partnerstwa
i ekosystemy tworzone coraz czesciej przez
przedsiebiorstwa dziatajgce w réznych
branzach.

Powyzsze procesy wywierajg rowniez wptyw
na cyfryzacje sektora ubezpieczen. Globalne
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Wstep

badanie, przeprowadzone przez Accenture,
opiera sie na frameworku Go Digital oraz

Be Digital, w ramach ktérego badany jest
poziom cyfryzacji doswiadczen klienta

oraz wewnatrz organizacji. Zagraniczne
towarzystwa ubezpieczen dazg do
zwiekszenia liczby interakcji z klientem oraz
zapewnienia omnikanatowosci, rozumianej
jako dostep do tych samych produktéw

i ustug za posrednictwem réznych kanatow,
z mozliwoscia elastycznego przetgczania sie
pomiedzy tymi kanatami w trakcie procesu.
Na znaczeniu zyskuje rowniez wykorzystanie
sztucznej inteligencji i automatyzacji -
zarowno na potrzeby poprawy doswiadczen
klienta, jak i optymalizacji wewnetrznych
procesow w organizacji. Aby wykorzystanie
nowych technologii byto mozliwe,
ubezpieczyciele skupiajg sie w pierwszym
kroku na pozyskaniu znacznej ilosci, dobrej
jakosci danych. Dane te moga pochodzi¢
miedzy innymi z inteligentnych urzadzen

i czujnikow, jak réwniez z baz publicznych.
Przyktadem z zagranicy jest platforma
Vitality, stworzona przez ubezpieczyciela
John Hancock. Od wrzesnia 2018 r. wszystkie
polisy zyciowe ubezpieczyciela sg powigzane
z platforma Vitality, ktéra ma zachecac¢

do prowadzenia zdrowego trybu zycia.
Klienci, ktorzy podzielg sie danymi o swojej
aktywnosci fizycznej i zdrowiu, otrzymujg
znizki na sktadke, rabaty w Amazon i innych
serwisach, a przy polisie drozszej o $2
miesiecznie moga otrzymac bezptatna
opaske Fitbit lub Apple Watch w cenie $25.
Ubezpieczyciel jest w ten sposob obecny

w zyciu klientow zawsze, gdy korzystaja

z platformy, jednoczesnie gromadzac
réoznego rodzaju dane na ich temat.

4  Cyfryzacja sektora ubezpieczen w Polsce

Potencjat zwigzany z cyfryzacja sektora
ubezpieczen jest ogromny. Ubezpieczyciele,
ktorzy zdecydujg sie cyfrowg transformacje,
majg szanse umocnic¢ swojg pozycje rynkowa
i zwiekszy¢ efektywnosé, jak réowniez
poprawic¢ doswiadczenia klientow i firm
partnerskich.

W cyfryzacji Polscy ubezpieczyciele sa
bardziej zachowawczy niz inne branze. Do
zmian i innowacji podchodza ostroznie

i ktadg akcent raczej na cyfryzacje
obecnego modelu (za wyjatkiem cyfrowych
wyznawcow) i ograniczanie kosztow, niz

na istotng zmiane modelu biznesowego.
Cyfryzacja jest tez ogromna szansg dla
agentow, dla ktorych ubezpieczyciele
inwestuja w narzedzia, ktore pozwolg im
lepiej odpowiadac¢ na potrzeby klientow

i dociera¢ do nich w kanatach cyfrowych oraz
minimalizowac¢ wysitek, jaki wktadali do tej
pory w papierowe procesy.

Podczas wdrazania cyfrowych inicjatyw,
ubezpieczyciele napotykajg szereg barier.
Czesto majg one charakter technologiczny,
jak na przyktad niedojrzatosc¢ rozwigzania
lub jego niedostosowanie do specyfiki
dziatalnosci ubezpieczeniowe;j. Istotne
bariery wynikajg rowniez z istniejgcych
przepisow prawnych lub braku jednoznacznej
decyzji odnosnie mozliwosci wykorzystania
danej technologii. Nierzadko czynnikiem
hamujgcym jest rowniez koniecznos¢ zmiany
przyzwyczajen konsumentow.
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Kluczowe wnioski

Przeprowadzone badanie pozwolito ustali¢ nastepujace
whnioski dotyczace cyfryzacji polskiego sektora

ubezpieczeniowego:

CYFRYZACJAWE
WSPOLPRACY
AGENT -
UBEZPIECZYCIEL

OMNIKANALOWOSC
1UNIEZALEZNIENIE
OD DOKUMENTACJI
PAPIEROWE)

ZWIEKSZENIE SKALI
SAMOOBSLEUGI PO
STRONIE KLIENTOW

m & 8o

AUTOMATYZACJA
PROCESOW

“3

5 Cyfryzacja sektora ubezpieczen w Polsce

Pozycja agentow nie tylko jest niezagrozona,
ale wielu ubezpieczycieli koncentruje
inwestycje w cyfryzacje wtasnie na

tym kanale, tworzac cyfrowe narzedzia
wspierajgce prace agentow z klientami.

Zaktady ubezpieczen dazg do
omnikanatowosci poprzez uniezaleznienie
procesow od papierowej dokumentacji,
nawet w przypadku, gdy obstuga klienta
odbywa sie w tradycyjny sposéb. Pod
warunkiem zajscia pewnych zmian
regulacyjnych, mozna spodziewac sie
wprowadzenia w petni cyfrowej obstugi
klienta, zarowno przez centrale, jak

i agentow.

Towarzystwa ubezpieczen inwestujg

w cyfrowe rozwigzania, ktére pozwola
klientom samodzielnie zgtosi¢ szkode,
obstuzy¢ odnowienie czy zarzagdzac polisa.
Wsrdd nich znajdujg sie aplikacje mobilne,
formularze online i dedykowane portale.
Kolejnym etapem beda inwestycje w chatboty
oraz wirtualnych asystentow.

Wdrazanie robotyzacji i automatyzacji
wewnetrznych procesoéw jest powszechnie
stosowane przez ubezpieczycieli jako
sposob na poprawe efektywnosci kosztowe;.
Dzieki adaptacji nowych technologii,
ubezpieczyciele dgzg do petnej automatyzacji
wybranych proceséw, np. obstugi wyptat
standardowych roszczen, underwritingu

i rozliczen z klientami i agentami, w sposoéb
istotny ograniczajac czas odpowiedzi dla
klienta i agenta.
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Kluczowe wnioski

CIAGLY WZROST
ROLISZTUCZNE)
INTELIGENCIJI

2 WYKORZYSTANIE
ZEWNETRZNYCH
. ZRODEL DANYCH

EKOSYSTEMY

Ubezpieczyciele ostroznie testujg rozwigzania
wykorzystujgce sztuczng inteligencije,

np. wprowadzenie wirtualnego asystenta

w obstudze klientow.

Publiczne zrodta danych sg bardzo istotne
dla ubezpieczycieli, ktoérzy zgodnie daza

do utatwienia dostepu do nich. Pozwoli to
uprosci¢ wiele proceséw, a potencjalnie
rowniez istotnie zmieni¢ modele biznesowe
dla réznych rodzajéw ubezpieczen.

Ubezpieczyciele bedg sprzedawac swoje
produkty nie tylko w ramach partnerstw
bancassurance, ale tez w petni cyfrowych
ekosystemach budowanych przez inne branze,
dzieki czemu bedg w stanie dostarczy¢
doskonale spersonalizowang oferte klientowi,
ktory potrzebuje jej ,tu i teraz”.

6 Cyfryzacja sektora ubezpieczen w Polsce
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ROZDZIAE 1.

Cyfryzacja sektora ubezpieczen w Polsce

CEL PROJEKTU

IRAPORTU

Gtéwnym celem raportu jest przedstawienie
najwazniejszych trendéw dotyczacych poziomu cyfryzaciji
polskiego rynku ubezpieczeniowego oraz wskazanie
barier mogacych przeszkodzi¢ w dalszej transformaciji

cyfrowej sektora.

Raport prezentuje odpowiedzi zaktadow
ubezpieczen na kluczowe pytania odnosnie
kierunkow dalszego rozwoju w zakresie
cyfryzacji produktéw, doswiadczen klienta
i posrednika, a takze narzedzi i kanatéw
dystrybuciji.

Dodatkowo, dzieki globalnemu
doswiadczeniu Accenture i wykorzystaniu
frameworku Go Digital i Be Digital, projekt
umozliwia poréwnanie wynikéw badania
polskiego rynku z rezultatami analogicznych

badan przeprowadzanych przez
Accenture w Europie i na swiecie.

Raport ma stuzyc¢ réwniez jako wsparcie dla
sektora ubezpieczen w ksztattowaniu oferty
atrakcyjnej z perspektywy posrednikow,
ktora jednoczesnie pozwoli zaadresowac
zmieniajgce sie potrzeby wspoétczesnych
klientow i bedzie odpowiadac¢ na nowe
cyfrowe trendy i wyzwania, z ktérymi mierzg
sie ubezpieczyciele.



External Focus

ROZDZIAE 2.

DIGITALIZACJA

GO DIGITAL
I BEDIGITAL

W raporcie przyjete zostato podejscie Accenture
do badania poziomu cyfryzacji w organizac;ji,
skladajgce sie z dwdch czesci: Go Digital oraz Be Digital.

Czesc¢ Go Digital bada obszary zwigzane Czesc Be Digital skupia sie na samej
z cyfryzacjg doswiadczen klienta, skupiajac organizacji, badajgc poziom cyfryzacji
sie na zewnetrznym otoczeniu organizacji. operacji wewnatrz firmy. Weryfikuje
Zmiany zwigzane z wykorzystaniem wykorzystanie cyfrowych technologii,
cyfrowych technologii zachodzg miedzy analizy danych i automatyzacji proceséw
innymi w produktach oraz aplikacjach do poprawy efektywnosci procesow oraz
frontendowych, a ich celem jest poprawa redukcji kosztow. Nowe metody pracy
doswiadczen klienta i maksymalizacja zmieniajg sposob funkcjonowania instytucji
przychodow. Korzysci ptynace z cyfryzacji i umozliwiajg transformacje organizacyjna
Go Digital to m.in. wzrost satysfakcji przedsiebiorstwa. Gtéwne korzysci ptyngce
posrednikow, konsumentow, zwiekszenie z cyfryzacji w tym obszarze wynikaja
efektywnosci kampanii czy ograniczenie z optymalizacji kosztéw dzieki transformaciji
odptywu klientéw. catego modelu operacyjnego.
GODIGITAL Cyfrowy Klient Cyfrowy
® > @ Biznes

Cyfryzacja A

Customer

Experience Badz zwyciezca w cyfrowej

gospodarce, ewoluujac
w kierunku nowych modeli
biznesowych

Korzystaj z nowych ,podstaw”
znajdujac wtasciwg rownowage
pomiedzy fizycznymi
i cyfrowymi mozliwosciami [ ] Cyfrowa
w celu maksymalizowania Organizacja
wydajnosci

Cyfryzacja

operacji

BE DIGITAL

Internal Focus

Cyfryzacja sektora ubezpieczen w Polsce
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2. Digitalizacja - Go Digital i Be Digital

GO DIGITAL

JAK ZMIENIA SIE SWIAT

DLA KLIENTOW?

Rosnace wykorzystanie nowych technologii oraz
wszechobecna cyfryzacja wywierajg ogromny wptyw na

oczekiwania klientow.

Mozliwos$c¢ przetwarzania coraz wiekszych
wolumendw danych o konsumentach,
takich jak dane z wyszukiwarek, ze sklepow
internetowych, dane dotyczace aktywnosci
w mediach spotecznosciowych czy dane
lokalizacyjne z urzadzen mobilnych,
umozliwia organizacjom dostarczanie
klientom spersonalizowanych doswiadczen
wysokiej jakosci.

Kluczowymi czynnikami ksztattujgcymi
oczekiwania wspotczesnych klientow
sg miedzy innymi stata tgcznosc ze

Cyfryzacja sektora ubezpieczen w Polsce

Swiatem online, wszechobecnos$¢ mediow
spotecznosciowych, dostepnosc technologii
rozpoznawania mowy i obrazu. Interaktywne
doswiadczenia uzytkownika sg stopniowo
wprowadzane we wszystkich kanatach oraz
na wszystkich etapach cyklu zycia klienta.
Globalny raport Accenture Digital Consumer
2017, w ktérym przebadano 26 000
konsumentéw z 26 krajow, wskazuje cztery
giowne trendy zwigzane z dzisiejszym
dynamicznym, cyfrowym konsumentem

i jego fascynacjg nowoczesnymi
technologiami.

Listopad 2018



2. Digitalizacja - Go Digital i Be Digital

TREND 1. POPULARNOSC SMARTFONOW | WZROST

PERSONALIZACJIUSEUG

Dostarczanie klientom spersonalizowanych
ustug jest mozliwe w duzej mierze dzieki
rosngcej popularnosci i dostepnosci
smartfonow. Wiekszo$¢ innowacyjnych
funkcjonalnosci smartfonow gromadzi

i przetwarza dane uzytkownikow,

stanowiac istotne zrodto informac;ji dla
dostawcow ustug. Dane te umozliwiajg
dostarczanie produktéw i ustug maksymalnie
dopasowanych do potrzeb klientow.

50% konsumentow czuje sie komfortowo

Z postepujgca personalizacja ustug, bazujaca

na wykorzystaniu ich danych osobowych.
Ustugi, takie jak asystent monitorujacy
zdrowie, wspierajgcy w organizacji podrozy,
czy tez osobisty asystent (Siri, Asystent
Google, Amazon Alexa), sg oceniane jako
najbardziej uzyteczne, zaréwno przez
mtodszych, jak i starszych respondentow.
Podsumowujac, konsumenci cenig sobie
przede wszystkim te funkcjonalnosci, ktore
pozwalajg im uproscic i uporzagdkowaé
codzienne czynnosci.

Odsetek konsumentéw planujgcych zakup smartfona w ciggu kolejnych 12 miesiecy
(Smartphone purchase intent in the next 12 months).

2016

2017

00
O

Zrédto: Dynamic Digital Consumers. Ever-changing expectations and technology intrigue. Accenture 2017.

10 Cyfryzacja sektora ubezpieczen w Polsce
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2. Digitalizacja - Go Digital i Be Digital

TREND 2. ROSNACA ROLA SZTUCZNE)J
INTELIGENCJI (Al) W ZYCIU KLIENTOW

Badanie Digital Consumer 2017 pokazuje
rowniez, ze rozwigzania oparte na
technologiach z zakresu sztucznej inteligenciji
sg coraz czesciej i chetniej wykorzystywane
przez klientow w réznych obszarach zycia.

Z chatow i komunikatorow mobilnych
korzysta 50% respondentéw, a 85% z nich
twierdzi, ze jest im wygodniej kontaktowac
sie z dostawcami ustug przez tego rodzaju
kanaty. Wspomniane aplikacje sg coraz
czesciej wspierane przez rozwigzania oparte
na sztucznej inteligenciji, takie jak chatboty

i wirtualni asystenci gtosowi.

62% konsumentow
jestzadowolonych
z przebiegu
procesow
wspieranych
przez sztuczna
inteligencje

i docenia

korzysci ptynace
zZnowoczesnych
technologii.

Co trzeci konsument, niezaleznie od grupy
wiekowej, jest réwniez zainteresowany
uzywaniem wirtualnych asystentéw gtosowych
w swoim smartfonie, takich jak np. Siri

w systemie iOS czy Asystent Google w systemie
Google Android. Klienci dostrzegajg korzysci

z takich rozwigzan, doceniajgc dostepnosé

24 godziny na dobe, wieksza prywatnosc niz

w rozmowie z prawdziwym konsultantem,
szybkos$¢ reakcji oraz poziom zaangazowania.

Cyfryzacja sektora ubezpieczen w Polsce

Obecnie z asystentéw gtosowych korzystaja
przede wszystkim osoby interesujace sie
innowacjami. Wiekszos$¢ z nich uzywa tego
typu rozwigzan codziennie. Warto zwrécic
uwage na fakt, ze czas, w jakim te rozwigzania
zostaty zaadoptowane przez konsumentow
(ang. adoption rate), jest krotszy niz

w przypadku wielu innych innowacji, co
pozwala przypuszczac, ze ta technologia
ma potencijat, by wejs¢ do powszechnego
uzycia. Z drugiej strony nalezy zauwazyc,

ze kluczowa barierg w rozwoju rozwigzan
opartych o sztuczng inteligencje jest ich
dostepnos$é w lokalnym jezyku - tylko
wowczas mozna bowiem liczy¢ na szerokie
wykorzystanie danego rozwigzania.

Jakie sg kluczowe przewagi korzystania

z cyfrowych aplikacji nad ustugami
fizycznych doradcow? Odsetek
ankietowanych wskazujgcych poszczegodlne
odpowiedzi (Benefits of interacting with
computer based applications rather than

84% //

Zrédto: Dynamic Digital Consumers. Ever-changing expectations and
technology intrigue. Accenture 2017.

WIEKSZE
ZAANGAZOWANIE
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2. Digitalizacja - Go Digital i Be Digital

TREND 3. NOWE MODELE KONSUMPCIJI

Wspotczesni konsumenci wyrazajg coraz wieksze
zainteresowanie nowymi modelami konsumpciji, takimi
jak wynajem kroétko- lub/i dlugoterminowy, leasing czy

zakup uzywanego sprzetu.

W ostatnich latach trend ten mocno
zarysowat sie na rynku motoryzacyjnym

- samochody i skutery wypozyczane na
minuty (tzw. carsharing) czy dtugoterminowy
najem jedynie z optatami za uzytkowanie

i utrate wartosci pojazdu sg coraz czesciej
preferowanymi modelami korzystania

z pojazdow. Na rynku komputeréow/
laptopdw oraz smartfonow rowniez da sie
zauwazy¢ podobng tendencje. Zgodnie

z badaniem Accenture, ponad trzy czwarte
konsumentoéw, ktorzy planujg zakup nowego
smartfona, jest otwartych na inne modele

niz posiadanie urzadzenia na wtasnosc.
Najwieksi producenci smartfonéw - Apple

i Samsung - wprowadzili programy, w ramach
ktorych klienci uiszczajg comiesieczng optate
za uzytkowanie smartfona, a po roku moga
oddac urzadzenie, otrzymujac w zamian
nowszy model. Innym przyktadem sektora
gospodarki, ktory zostat zdominowany przez
nowe, elastyczne modele konsumpciji, jest
rozrywka i media. Popularnos¢ telewizji

* Zrodto: Accenture 2018 Digital Consumer Survey Findings

12 Cyfryzacja sektora ubezpieczen w Polsce

stopniowo spada (szczegodlnie wsrdd ludzi
mtodych) na rzecz platform oferujgcych
wideo na zyczenie (ang. VOD, Video on
Demand), takich jak Netflix, Showmax

czy Amazon Video*. Coraz wieksza liczba
konsumentéw rezygnuje z dtugoterminowych
abonamentow telewizji kablowych, w ktorych
nie majg wptywu na wyswietlang tresé.
Przewiduje sie, ze w kolejnych latach trend
ten moze rozszerzac sie na kolejne branze.
Konsumenci oczekujg wiekszej swobody

przy zmianie ustugodawcy, odchodzac od
dtugoterminowych umoéw i kontraktow.
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2. Digitalizacja - Go Digital i Be Digital

TREND 4. WZROST ZAANGAZOWANIA KONSUMENTOW
WZARZADZANIE SWOIMIDANYMI OSOBOWYMI

Konsumenci chca byé bardziej zaangazowani w zarzadzanie swoimi danymi

87%

konsumentow wierzy,

Ze nalezy monitorowac

i kontrolowa¢ swoje dane
osobowe udostepniane online

Ze zarzadzanie

tymi danymi nie
\iest tatwe

\ Z nich jest S
\ jednak zdania,
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2. Digitalizacja - Go Digital i Be Digital

Pomimo wysitkéw firm podejmowanych
w kierunku zwiekszenia bezpieczenstwa
danych, jak réwniez pojawiania sie

coraz bardziej restrykcyjnych regulaciji
prawnych w obszarze przetwarzania
danych osobowych, wiara konsumentéow
w bezpieczenstwo ich danych

spada. Konsumenci korzystajacy ze
spersonalizowanych ustug obawiajg sie
przede wszystkim o bezpieczenstwo swoich
danych finansowych oraz potencjalng
kradziez tozsamosci. Badanie Accenture

wykazato, ze skutecznym sposobem

na zwiekszenie zaufania klientéw jest
angazowanie ich w zarzadzanie wtasnymi
danymi. 87% konsumentow uwaza, ze
wazna jest dla nich mozliwosc¢ przegladania
i kontroli swoich danych osobowych online.
Nowowprowadzone przepisy prawne

Z pewnoscig utatwig konsumentom dostep do
ich danych i zarzadzanie nimi. Jednoczesnie
stanowig one wyzwanie dla organizaciji,

od ktorych oczekuje sie zapewnienia
konsumentom takiej mozliwosci.

Jakie sg gtéwne obawy konsumentéw zwigzane z korzystaniem ze spersonalizowanych ustug?
Odsetek ankietowanych, ktorzy uznali potencjalne konsekwencje za istotne lub bardzo
istotne. (Main concerns about using personalized services. Percentage of respondents saying
a potential concern is important or very important).

BEZPIECZENSTWO TRANSAKCJI o
FINANSOWYCH ONLINE 90% /%
7
UZYSKANIE DOSTEPU DO INFORMACJI FINANSOWYCH ONLINE 89%
PRZEZ NIEUPRAWNIONE FIRMY (4] /
7
KRADZIEZ o
TOZSAMOSCI 89% //%
7
UZYSKANIE DOSTEPU DO INFORMACJI ZDROWOTNYCH / MIESZKANIOWYCH 86%
ONLINE PRZEZ NIEUPRAWNIONE FIRMY (] /
7

Zrédto: Dynamic Digital Consumers. Ever-changing expectations and technology intrigue. Accenture 2017
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2. Digitalizacja - Go Digital i Be Digital

BE DIGITAL

JAK ZMIENIAJA SIE
ORGANIZACJE?

Cyfrowa rewolucja sktania firmy do zmiany
sposobu, w jaki dziatajg i podazania w strone
Inteligentnych Operaciji*.

Inteligentne Operacje to takie, ktore tzw. OneOffice™, umozliwiajgcego

w pomystowy, madry sposdb wykorzystuja ujednolicenie i przez to usprawnienie
rézne dane do poprawy doswiadczen klienta, wszystkich proceséw - front, middle
podejmowania decyzji w czasie rzeczywistym i back office'owych.

i osiggania wysokich korzysci biznesowych.
Wdrozenie Inteligentnych Operacji wewnatrz

- Niemal 80% organizacji obawia sie organizacji pozwala firmie stac sie bardziej
cyfrowej rewolucji i zagrozenia ze strony elastyczng, zwinng i responsywna, szybciej
konkurentow, szczegodlnie tych z obszaru generowac wartosc i osiggac trwata
nowych technologii. przewage konkurencyjna.

« 80% organizacji szacuje, ze od
50% do 90% ich danych jest
nieustrukturyzowanych. Ponadto,
dane pochodzg z réznych zrédet -
z wewnetrznych systemow i procesow,
od partnerow oraz z baz zewnetrznych.
Organizacje daza do maksymalizacji
korzysci z posiadanych danych oraz do ich
monetyzacji.

+ Prawie potowa organizacji twierdzi, ze ich
back office nie nadaza za front officem.
Solidna strategia customer experience
powinna prowadzi¢ do zbudowania

* Zrodto: Raport Accenture Intelligent Operations
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2. Digitalizacja - Go Digital i Be Digital

Inteligentne Operacje opieraja sie na 5 filarach:

+

EXPERIENCE

16 Cyfryzacja sektora ubezpieczen w Polsce

PONADPRZECIETNE
WYNIKIBIZNESOWE

POPRAWA CUSTOMER

INNOWACYJNE KOMPETENCJE
Organizacje potrzebujg kreatywnych
i przedsiebiorczych pracownikow,
znajgcych cyfrowe technologie oraz
funkcjonowanie danej branzy

ORGANIZACJA DATA-DRIVEN
Ustrukturyzowane i nieustrukturyzowane

dane pochodzgce z wewnetrznych systemow
oraz od zewnetrznych partneréow sg kluczowe

dla podejmowania dobrych decyzji

APPLIED INTELLIGENCE
Zintegrowana automatyzacja,
zaawansowana analityka i sztuczna
inteligencja mogg wesprzec firmy
w cyfrowej transformaciji

WYKORZYSTANIE MOCY CHMURY
Chmura taczy ze sobg wszystkie
elementy Intelligent Operations,
integrujgc dane pochodzace z roznych
zrodet w bezpiecznym $rodowisku

EKOSYSTEMY

Ekosystemy przyczyniajg sie do rozwoju
nowych umiejetnosci i nowoczesnych
technologii napedzajgcych innowacje

Zrédto: Raport Intelligent Operations, Accenture 2018.
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2. Digitalizacja - Go Digital i Be Digital

1. INNOWACYJNE
KOMPETENCIJE

\'4

2.0RGANIZACJA
DATA-DRIVEN

5

Polsce

Innowacyjnos$¢ organizacji to nie tylko wykorzystanie nowoczesnych
technologii. Aby wykonac kolejne kroki w kierunku cyfrowej
transformacji i moc w petni wykorzystac¢ zwigzany z nig potencijat,
przedsiebiorstwa potrzebujg zbudowac lub pozyskac z zewnatrz
odpowiednie kompetencje. Trzy kluczowe obszary kompetenciji,
ktorych poszukujg wspodtczesne organizacije to przedsiebiorczosé,
kreatywnos$¢ oraz umiejetnosé wspotpracy w interdyscyplinarnych
zespotach. Chcac zapewnic sobie dostep do takich talentow,
organizacje beda potrzebowac innowacyjnych dziatan w obszarze HR
oraz bardziej elastycznego podejscia do rekrutacji.

Umiejetno$¢ gromadzenia i przetwarzania danych w organizacji

jest fundamentalnym warunkiem Inteligentnych Operacji. 90%
badanych firm jest zdania, ze podejmowanie decyzji w oparciu

o dane jest kluczowe dla zbudowania ich przewagi konkurencyjnej.
Prawidtowe tgczenie i analizowanie réznych zbioréow danych

pozwala przedsiebiorstwom uzyskiwac cenne informacje na temat
klientow, dopasowywac sie do ich wymagan i w rezultacie osiggac
lepsze wyniki biznesowe. W tym celu przedsiebiorstwa powinny
wykorzystywac i monetyzowac rosngcy wolumen ustrukturyzowanych
i nieustrukturyzowanych danych pochodzacych z wewnetrznych

i zewnetrznych zrodet. Aby w petni wykorzystac¢ potencjat tych
danych, ponad 85% organizacji rozwija obecnie dedykowane
strategie dotyczace danych, oparte miedzy innymi o agregacije,
tworzenie data lakes, zarzagdzania tresciami przechowywanymi

w ramach struktur danych oraz mechanizmy pozwalajgce
transformowac dane w decyzje i konkretne dziatania.
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3.APPLIED Zdecydowana wiekszos$¢ organizacji wierzy w tzw. efekt trzech
INTELLIGENCE ~A", wedlug ktérego automatyzacja, analityka oraz Al (sztuczna
inteligencja) sa kluczowymi elementami transformacji
G} biznesowej i procesowej. Kazdy z tych elementow dostarcza

organizacjom specyficzng wartos¢: automatyzacje wptywaja

na wzrost efektywnosci operacji i obnizenie kosztéw, analityka
pozwala na podejmowanie lepszych decyzji w oparciu o dane,
sztuczna inteligencja wprowadza element uczenia, umozliwiajgc
rozwigzywanie bardziej skomplikowanych problemow i ograniczenie
zaangazowania zasobow ludzkich. Kluczowe jest jednak
wykorzystanie w organizacji wszystkich trzech elementow na raz, tak
aby wspoétdziataty i uzupetniaty sie nawzajem.

Efekt trzech , A”

ZROBOTYZOWANA AUTOMATYZACJA PROCESOW
» Umozliwia zwiekszenie efektywnosci
« Opiera sie gtownie na danych ustrukturyzowanych
- Wymaga zaangazowania ludzi przy podejmowaniu
decyzji oraz wprowadzaniu zmian
» Odpowiednia dla systemow legacy, przyjazna
uzytkownikowi

ZAAWANSOWANA ANALITYKA

» Usprawnia podejmowanie decyzji

+ Obejmuje ustrukturyzowane
i nieustrukturyzowane zbiory danych

- Finalne decyzje podejmowane przez pracownikow
w oparciu o dostarczane opinie i rekomendacje

« Umiejetnos¢ analizowania, rozumienia,
adaptowania i rekomendowania

Al-SZTUCZNA INTELIGENCJA

« Wspiera rozwigzywanie problemow biznesowych

« Obejmuje ustrukturyzowane
i nieustrukturyzowane zbiory danych

« Pracownicy zaangazowani jedynie w ustalenie
celow i poczatkowy trening

« kgczy w sobie umiejetnosc krytycznego myslenia,
planowania, zdolnos$¢ do nauki i przetwarzania
jezyka naturalnego oraz rozumienia

Zrédto: The Future Belongs to Intelligent Operations. HfS Research and Accenture 2017.
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2. Digitalizacja - Go Digital i Be Digital

4.WYKORZYSTANIE
MOCY CHMURY

O

5.EKOSYSTEMY

&

Dla 90% badanych organizacji wykorzystanie chmury oznacza
mozliwos$¢ korzystania z réznych rodzajéw cyfrowych ustug typu

.plug-and-play”, przy jednoczesnym spetnieniu wszystkich wymagan

odnosnie bezpieczenstwa danych. Do pozostatych korzysci
technologii w chmurze nalezg m.in. mozliwo$é przechowywania
i integracji duzych wolumenéw danych pochodzacych z réznych
zrodet oraz elastycznos$é skalowania wykorzystywanych zasobow,
w zaleznosci od biezacych potrzeb. Niemniej, dla organizaciji,
ktore wciaz bazujg na sytemach legacy, przejscie na chmure wigze
sie z koniecznoscia poniesienia znacznych naktadéw na wymiane
lub modernizacje przestarzatej infrastruktury. Wspoétczesne
przedsiebiorstwa zdajg sobie z tego sprawe. 25% respondentéw
badania Accenture Intelligent Operations wskazato, ze w ostatnim
roku zakonczyto wymiane lub modernizacje systemu legacy,

a 42% ma konkretne plany na realizacje takiego przedsiewziecia

w najblizszym czasie.

Niemal wszystkie organizacje biorgce udziat w globalnym badaniu
Accenture wskazaty, ze rozwazajg przystgpienie do ekosystemu
lub partnerstwa w celu lepszego wykorzystania ich wewnetrznych
zasoboéw oraz mozliwosci rynkowych. Organizacje przysztosci
beda nawigzywaé i pogtebiaé¢ swoje relacje miedzy innymi ze
start-upami, osrodkami naukowymi, dostawcami technologii
oraz platformami w celu pozyskania nowych zasobow wiedzy,
technologii oraz danych. Przedsiebiorstwa beda réwniez coraz
chetniej wspotpracowac ze sobg w celu wspolnego tworzenia
innowac;ji i maksymalizacji wynikow biznesowych.

Cyfrowy klient i cyfrowa organizacja - to dwa wyzwania, z ktérymi w dzisiejszym swiecie
mierza sie przedsiebiorstwa z niemal kazdej branzy. Kluczowe trendy wptywajgce na zmiane
oczekiwan wspotczesnych konsumentow to stale rosngca rola rozwigzan bazujgcych na

sztucznej inteligencji, pojawiajgce sie nowe modele konsumpcji oraz wieksze zaangazowanie

klientow w zarzadzanie ich danymi osobowymi. Dla organizacji transformacja cyfrowa
oznacza miedzy innymi konieczno$é pozyskania kompetencji w nowych obszarach, wzrost
znaczenia danych, wykorzystanie innowacyjnych technologii i zaawansowanej analityki oraz
mozliwos$¢ uczestnictwa w roznego rodzaju ekosystemach.

19 Cyfryzacja sektora ubezpieczen w Polsce
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ROZDZIAE 3.

CYFRYZACIJA
WUBEZPIECZENIACH

Wykorzystanie nowoczesnych technologii wywiera
ogromny wptyw na funkcjonowanie przedsiebiorstw
z branzy finansowej. Sektor ubezpieczeniowy nie
stanowi tu wyjatku.

Zachodzace przemiany wymagajg od

ubezpieczycieli wprowadzenia zmian w wielu W jakim stopniu zgadzasz sie ze

obszarach - zaréwno w procesach wewnatrz  stwierdzeniem: Moja organizacja musi

organizacji, jak i w relacjach z konsumentami. wdrazaé¢ innowacje w coraz szybszym
tempie, aby mogta pozosta¢ konkurencyjna
(My organization must innovate at

Ponad 80% an increasigly rapid pace to keep

A . o a competitive edge)? Wyniki dla sektora
ubezpieczycieli ubezpieczeniowego.
jestzdania, ze
przysztosé narynku oo
ubezpieczen nalezy
do tych organizaciji, zonozam it
ktore poniosa
znaczne inwestycje =~ Mo 17%

w obszarze innowacj
i cyfryzaciji*.

NIE ZGADZAM SIE 1%

ZDECYDOWANIE 0%
. . SIE NIE ZGADZAM (4]

Chcac zachowa¢é przewage konkurencyjng,

zaktady ubezpieczen powinny wzig¢ pod

uwage kilka istotnych trendow zwigzanych Zrédfo: Accenture Technology Vision for Insurance 2018.

z cyfryzacja sektora.

* Zrédto: Technology Vision for Insurance 2018 Survey Results
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ZMNIEJSZENIE
DYSTANSU
UBEZPIECZYCIEL -
KLIENT

Jeszcze do niedawna zakres interakcji pomiedzy osoba
ubezpieczong a zaktadem ubezpieczen ograniczat sie do
kilku zdefiniowanych punktow styku (ang. touchpoints),
takich jak zawarcie umowy, moment ptatnosci sktadki
czy zgtoszenie i likwidacja szkody. Co istotne, kontakt

z towarzystwem w wyzej wymienionych sytuacjach

nie sprzyjat powstawaniu u konsumenta pozytywnych
skojarzen i doswiadczen.

Wspotczesni ubezpieczyciele

coraz czesciej dgzg do zbudowania
pozytywnego wizerunku marki oraz do
pogtebienia swojej relacji z klientem
- miedzy innymi poprzez zwiekszenie
liczby interakcji z ubezpieczonym,

a takze przez zaangazowanie
konsumenta w proces tworzenia
nowych produktéw i rozwigzan.
Zmiana podejscia moze przyczynic
sie do wzrostu satysfakcji klientow

i, co za tym idzie, zwiekszenia
lojalnosci wobec towarzystw
ubezpieczen.

21 Cyfryzacja sektora ubezpieczen w Polsce Listopad 2018
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WSPOLPRACA PRZY TWORZENIU NOWYCH ROZWIAZAN

Jednym ze sposobdw na stworzenie partnerskiej relacji

z klientami jest uwzglednienie ich opinii i potrzeb
podczas opracowywania nowych produktow i rozwigzan.
80% ubezpieczycieli jest zdania, ze zrozumienie
oczekiwan klientow jest kluczowe przy poszukiwaniu

nowych kierunkéw rozwoju.

Przyktadem firmy, dla ktorej bliska
wspotpraca z konsumentami stanowi
kluczowy element strategii, jest

jedno z wiodacych towarzystw
ubezpieczeniowych w Europie. W ramach
organizacji utworzone zostaty trzy nowe
jednostki odpowiadajgce za marketing
strategiczny, transformacje biznesowg
oraz rozwoj produktéw zyciowych

i zdrowotnych. Gtéwnym zadaniem tych
jednostek jest dostosowywanie oferty oraz
optymalizacja proceséw ubezpieczyciela
na podstawie stale monitorowanych
zmieniajgcych sie potrzeb i zachowan
klientow*.

Coraz wiecej ubezpieczycieli zauwaza
rowniez korzysci ze stosowania metodyki
Design Thinking. Metoda ta stawia klientow
i ich potrzeby w centrum zainteresowania,
wspierajgc zwinne dostarczanie
innowacyjnych rozwigzan. Na kazdym

z etapdéw Design Thinking oferuje zestaw
narzedzi wspierajgcych proces tworzenia
innowacji. Dzieki zaangazowaniu klientéw
w kreowanie produktéw i ustugobie strony
osiggajg korzysci: konsumenci otrzymuja
rozwigzania ubezpieczeniowe, ktére w petni
odpowiadajg ich aktualnym potrzebom,
ubezpieczyciele natomiast zyskujg wieksza
lojalnos¢ klientow oraz wzrost sprzedazy.

* Zrédto: Accenture Innovation series 2018
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W jakim stopniu zrozumienie potrzeb
klientow jest istotne dla okreslania
potencjalnych kierunkow rozwoju naszej
organizacji (Understanding customers’
objectives gives our organization insight into
growth opportunities)? Wyniki dla sektora
ubezpieczeniowego.

BARDZO ISTOTNE

UMIARKOWANIE

ISTOTNE
ISTOTNE - 17%
NIEISTOTNE 3%

ZDECYDOWANIE o,
NIEISTOTNE O/O

Zrédto: Accenture Insurance Technology Vision 2017.
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ROSNACA LICZBA INTERAKCIJI

Innym podejsciem do zmniejszenia dystansu
pomiedzy ubezpieczycielem a osobg
ubezpieczong jest wprowadzenie elementu
statej komunikacji i zwiekszenia liczby
interakcji pomiedzy tymi stronami. Coraz
wieksza liczba ubezpieczycieli decyduje sie
na dostarczanie swoim klientom doradztwa

i wsparcia w codziennych sytuacjach.

W przypadku ubezpieczen zyciowych/
zdrowotnych moga to by¢ wskazowki
odnosnie prowadzenia zdrowego trybu zycia,
w ubezpieczeniach majatkowych - porady,
jak zabezpieczy¢ mieszkanie np. przed
wyjazdem na urlop.

Wykorzystanie nowoczesnych technologii
pozwala ubezpieczycielom zbierac
szczegotowe dane na temat klientow

w celu dostarczenia im spersonalizowanych
komunikatow, a takze zautomatyzowac
znaczng czes$c tego procesu. Przyktadem
moze by¢ wykorzystanie rozwigzan loT
(ang. Internet of Things) do wspierania
klienta w prewencji powstawania szkod.
Biorgc pod uwage dane globalne, co drugi
ubezpieczyciel planuje przeprowadzenie
pilotazu lub wdrozenie rozwigzania opartego
na Internecie Rzeczy w 2019 roku.

Czy Panstwa organizacja planuje wykorzystanie technologii loT/inteligentnych czujnikéw
w nadchodzgcym roku (Is your organization planning to adopt the following new and

emerging technologies over the next year)?

43%

Uruchomiony pilot
rozwigzania

37%

rozwigzania

Zrodto: Accenture Technology Vision for Insurance 2018.

W ubezpieczeniach zyciowych przyktadem
takiego rozwigzania jest platforma

Vitality stworzona przez wtoska firme
ubezpieczeniows, ktérej gtédwnym
zatozeniem jest nagradzanie ubezpieczonych
za prowadzenie zdrowego stylu zycia.

Za posrednictwem aplikacji mobilnej
ubezpieczone osoby moga na biezgco
dzieli¢ sie informacjami na temat aktywnosci
fizycznej i wprowadzania w zycie zdrowych
nawykow. W zamian klienci otrzymuja dostep
do spersonalizowanych porad oraz znizek na
ustugi oferowane przez partneréw - sitownie,
centra SPA, firmy turystyczne, dietetykow.
Obecnie rozwigzanie dziata w Niemczech,
Austrii i Francji.

23 Cyfryzacja sektora ubezpieczen w Polsce

Zaplanowany pilot/wdrozenie

:gx\\\‘

O,

17%

Analiza pod Brak planow
katem pilota/ w tym
wdrozenia obszarze

Innym obszarem, w ktérym ubezpieczyciele
mogg dostarczy¢ dodatkowg wartosc
poprzez zapewnienie klientom codziennego
wsparcia, sg ubezpieczenia nieruchomosci.
Brytyjska firma ubezpieczeniowa Neos
oferuje ubezpieczenie mieszkania powigzane
z inteligentnymi czujnikami (m.in. czujniki
ruchu, alarmy przeciwpozarowe oraz
przeciwzalaniowe). Klienci moga na

biezgco s$ledzi¢ sytuacje w swoich domach
za posrednictwem aplikacji mobilnej
ubezpieczyciela i otrzymywac powiadomienia
W momencie pojawienia sie zagrozenia.
Pozwala to zapobiegac¢ wiekszym szkodom,
co jest korzystne zaréwno z perspektywy
klienta, jak i ubezpieczyciela.
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WYKORZYSTANIE
SZTUCZNE)
INTELIGENC)JI
WUBEZPIECZENIACH

Sztuczng inteligencje mozna zdefiniowac jako
technologie, ktére umozliwiajg komputerom
wykonywanie czynnosci bedacych dotychczas domena
ludzi, wymagajacych ludzkiego intelektu czy logiki, takich
jak odczuwanie, rozumienie, dziatanie, nauka, zaktadajac
przy tym minimalng interwencje cztowieka.

Obecnie sztuczna inteligencja pozwala Wyniki badania Accenture wskazuja, ze

na automatyzacje niektorych procesow ponad 60% towarzystw ubezpieczen
biznesowych (szczegodlnie prostych planuje wprowadzi¢ rozwigzania oparte na
interakcji), zmniejszajac w ten sposob koszty Al w kolejnym roku*, przy czym wiecej niz
obstugi, poprawiajac satysfakcje klienta potowa ubezpieczycieli podjeta juz konkretne
i angazujac ludzki wysitek tylko w ztozone kroki w tym kierunku, przeprowadzajgc
dziatania, wymagajgce indywidualnych pilotaze projektow lub przygotowujac plany
decyzji. wdrozenia.

Czy Panstwa organizacja planuje wykorzystanie sztucznej inteligencji w nadchodzacym roku
(Is your organization planning to adopt the following new and emerging technologies over the
next year)?

44% 33% 20%

;gx\\\V

Uruchomiony pilot Zaplanowany pilot/wdrozenie Analiza pod Brak planow
rozwigzania rozwigzania katem pilota/ w tym
wdrozenia obszarze

Zrédto: Accenture Technology Vision for Insurance 2018.

* Zrodto: Accenture Technology Vision for Insurance 2018, Survey Results
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3. Cyfryzacja w ubezpieczeniach

80% zaktadow
ubezpieczen jest
zdania, ze w ciggu
najblizszych 2 lat
znaczenie Alwich
organizacjach
bedzie rosto,
anowe technologie
beda wspierac¢
pracownikow

w ich codziennych
zadaniach oraz

w podejmowaniu
decyzji.

25 Cyfryzacja sektora ubezpieczen w Polsce

Jako najwazniejsze obszary wykorzystania
sztucznej inteligencji globalni
ubezpieczyciele wskazujg miedzy innymi
wsparcie i obstuge klienta, operacije,
bezpieczenstwo, finanse, IT oraz marketing.
Mozna zatem zaobserowowac, ze Al znajdzie
zastosowanie zarowno w procesach
wewnatrz organizacji, jak i tych na styku

z klientem.

W jakim stopniu zgadzasz sie ze
stwierdzeniem: W ciggu dwoch lat sztuczna
inteligencja stanie sie istotng czescig mojej
organizacji, petnigc role wspoétpracownika
oraz doradcy (Do you agree that within

the next two years, Al will work next to
humans in your organization, as a co-worker,
collaborator, and trusted advisor)? Wyniki dla
sektora ubezpieczeniowego.

ZDECYDOWANIE

18%

NIE MAM ZDANIA

NIE ZGADZAM SIE 2%

ZDECYDOWANIE o,
SIE NIE ZGADZAM 0/0

Zrédto: Accenture Technology Vision for Insurance 2018.
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3. Cyfryzacja w ubezpieczeniach

SZTUCZNA INTELIGENCJA JAKO KANAL INTERAKCIJI

ZKLIENTEM

Ciekawym sposobem wykorzystania
nowoczesnych technologii przez zaktady
ubezpieczen jest tworzenie opartych

na sztucznej inteligencji rozwigzan
wspierajgcych obstuge klienta, na przyktad
chatbotéw oraz wirtualnych asystentow.
Potencjalne obszary zastosowania tego typu
narzedzi to zgtaszanie szkéd, udzielanie
klientom informacji na temat statusu szkody,
przekazywanie informacji produktowych czy
nawet sprzedaz prostych ubezpieczen.

Przyktadem moze by¢ wtoski ubezpieczyciel
Sara Assicurazioni*, ktory wdrozyt chatbot
umozliwiajgcy osobom ubezpieczonym oraz
poszkodowanym sprawdzenie statusu szkody
za posrednictwem aplikacji Messenger lub
popularnego we Wioszech komunikatora
Telegram. Narzedzie jest zintegrowane

z systemami ubezpieczyciela, zapewniajac
zainteresowanym dostep do aktualnych
informacji 24/7. Klienci moga réwniez
przekazywac¢ wiadomosci do likwidatora
odpowiedzialnego za szkode lub zostawic
swoj numer z prosba o kontakt telefoniczny.

Innym przyktadem wykorzystania sztucznej
inteligencji w obstudze klienta jest aplikacja
mobilna Mi Zurich** wdrozona na rynku
hiszpanskim, ktora pozwala klientom
aktywnie zarzadzac¢ swoimi roszczeniami, bez
koniecznosci bezposredniego kontaktowania
sie z ubezpieczycielem. Za posrednictwem
aplikacji, osoby ubezpieczone moga zgtosic
szkode majgtkows, przekaza¢ wymagane
dokumenty oraz umoéwic sie na ogledziny

* Zrédto: Accenture Innovation Series 2018
** Zrodto: Accenture Innovation Series 2017

lub naprawe. Zamiast szczegétowo opisywac
zakres powstatych szkod, klienci moga
skorzystac z intuicyjnego, wizualnego
narzedzia. Rozwigzanie mobilne zapewnia
dostep do aktualnych informacji na temat
statusu roszczenia oraz kolejnych krokéw.

Wykorzystanie sztucznej inteligencji
przyczynia sie do zwiekszenia efektywnosci
przeptywu informacji pomiedzy
ubezpieczycielem a klientem, a w rezultacie
- do poprawy satysfakcji klienta oraz
ograniczenia ilosci pracy i kosztow
likwidacji po stronie zaktadu ubezpieczen.




3. Cyfryzacja w ubezpieczeniach

AUTOMATYZACJA WEWNETRZNYCH PROCESOW

Rozwigzania oparte na Al sg wykorzystywane
przez ubezpieczycieli réwniez w celu
usprawniania proceséw wewnetrznych.
Sztuczna inteligencja stanowi kolejny krok
po zrobotyzowanej automatyzacji procesow
(ang. Robotic Process Automation). Podczas
gdy robotyzacja pozwala na przejecie przez
maszyny przede wszystkim prostych zadan
i wystandaryzowanych procesow, sztuczna
inteligencja wprowadza element uczenia
sie, umozliwiajgc usprawnienie procesow

0 wyzszym poziomie skomplikowania

i wymagajacych bardziej ztozonych decyzji.
Korzysci osiggane dzieki wdrazaniu Al

w procesach backoffice'owych maja

przede wszystkim charakter kosztowy

- ubezpieczyciele zyskujg na obnizeniu
pracochtonnosci oraz mozliwosci
wykorzystania zasobow ludzkich w innych
obszarach.

Dziatajgca w Szwajcarii Zurich Insurance
Group* przeprowadzita w ubiegtym roku
pilotaz rozwigzania wykorzystujgcego
sztuczng inteligencje do podejmowania
decyzji o wyptacie szkdd osobowych

z ubezpieczen grupowych. Narzedzie
pozwolito ograniczyé sredni czas likwidacji
szkody z 52 minut do jedynie 5 sekund.

Co istotne, dzieki wykorzystaniu elementéw
uczenia maszynowego (ang. machine
learning), rozwigzanie jest w stanie

stale sie uczyc¢ i osiggac coraz wyzsze
wyniki w zakresie doktadnosci i precyzji
podejmowanych decyzji.

Dzieki uruchomieniu
pilota towarzystwo
osiaggneto
oszczednoscina
poziomie 40 000
godzin roboczych.

Kilku ubezpieczycieli zdecydowato

sie rowniez wykorzystac technologie
rozpoznawania zdje¢ (ang. picture
recognition) bazujgca na sztucznej
inteligencji oraz machine learning do
przyspieszenia procesu wyceny szkody.
Gtowne obszary zastosowania to roszczenia
z tytutu ubezpieczen komunikacyjnych oraz
mieszkaniowych. Na obecnym poziomie
rozwoju technologia jest w stanie oceni¢
poziom uszkodzen obiektu i wyceni¢ szkode
bez udziatu rzeczoznawcy - wytgcznie na
podstawie przekazanych zdje¢. Zdjecia sg
poréwnywane z baza, na podstawie ktorej
narzedzie uczy sie i wycigga wnioski.

* Zrodta: Accenture Innovation Series 2017 https://uk.reuters.com/article/uk-zurich-ins-group-claims-idUKKCN18E1HO
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WYKORZYSTANIE
NOWYCH ZRODEL
DANYCH

Z globalnego badania przeprowadzonego

przez Accenture w 2018 roku wynika, ze dla

80% ubezpieczycieli dane majg kluczowe znaczenie
w podejmowaniu decyzji na poziomie operacyjnym
i strategicznym, a ich rola w organizacjach bedzie

stale rosta.

Dawniej towarzystwa ubezpieczen

opieraty sie przede wszystkim na W jakim stopniu zgadzasz sie ze

danych generowanych wewnetrznie stwierdzeniem: W mojej organizacji coraz
oraz pozyskiwanych od partnerow czesciej wykorzystuje sie dane w procesie
biznesowych. Obecnie ubezpieczyciele podejmowania kluczowych decyzji (Do you
aktywnie poszukujg dodatkowych zrodet agree that your organization is increasingly
danych, jak réwniez nowych sposobow using data to drive critical and automated
ich przetwarzania i analizowania, aby decision-making)?

moc w petni wykorzystac zwigzany z nimi
potencjat i zwiekszy¢ trafnosc i efektywnosc

podejmowanych decyzji. ZDE&?&&’,’;X:&
ZGADZAM SIE
NIE MAM ZDANIA 18%
NIE ZGADZAM SIE 2%

ZDECYDOWANIE o,
SIE NIE ZGADZAM 0/0

Zrédto: Accenture Technology Vision for Insurance 2018.
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DOSTEP DO NOWYCH RODZAJOW DANYCH

Wdrazanie rozwigzan opartych na inteligentne czujniki w mieszkaniach
nowoczesnych technologiach wigze sie czy réznego rodzaju technologie

rowniez z mozliwoscig uzyskania przez ubieralne (ang. wearables) noszone przez
ubezpieczycieli dostepu do nowych zrédet klientow. Dodatkowe informacje moga
danych. 60% ubezpieczycieli dostrzega postuzy¢ towarzystwom ubezpieczen do
korzysci z wykorzystania danych zbieranych doskonalenia ich modeli underwritingowych
przez urzadzenia loT, takie jak urzadzenia i pricingowych, a takze do wygenerowania
telematyczne instalowane w pojazdach, oszczednosci.

Jakie sg najwazniejsze rozwigzania technologiczne, ktére pomoga Twojej organizacji sta¢
sie data-driven i podejmowac lepsze decyzje oparte na danych? (Which of the following
technology solutions would your organization benefit from the most to deliver real-time
insights and action)?

1 ©64%
Urzadzenia loT 60%
Iy 9%

I 49%
Urzadzenia smart 39%
I, 41

I AT%
Aparaty (smart) 42%
[y 4%

N 42%
AR/VR 49%
N 34%

I 40%
37%
I ——— 2%

Robotyka /
autonomiczne roboty

I 38%
Automaty 34%

sprzedajgce (smart) 30%
|
I 36%

Autonomiczne 38%

samochody 36%
|

I 33%
Sprzet medyczny 35%

(smart)
I 34%
N 31%
Techt?_ololgle 35%
N S 28% = Firmy globalne
Firmy ubezpieczeniowe
I 22% (zdrowotne i zyciowe)
Drony/UAVy 26%

B Firmy ubezpieczeniowe

| h
25% (majatkowe)

Zrédto: Accenture Technology Vision for Insurance 2018.
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W ostatnich latach coraz wieksze znaczenie
dla towarzystw ubezpieczen ma dostep

do publicznych zbioréw danych, ktére
pozwalajg zebra¢ dodatkowe informacje na
temat klientow lub zweryfikowa¢ podawane
przez nich dane, miedzy innymi w celu
zwiekszenia wykrywalnosci wytudzen.
Wspoétpraca ubezpieczycieli z instytucjami
publicznymi moze przynosié korzysci dla
obu stron. W Wielkiej Brytanii osiemdziesiat
towarzystw ubezpieczeniowych i brokerow
zainwestowato ponad 20 milionow funtéw
w stworzenie centralnego cyfrowego
rejestru kierowcow (MID - Motor Insurance
Database*), potagczonego z bazg danych
policji. Inwestycja pozwolita znaczaco
ograniczy¢ liczbe nieubezpieczonych
kierowcow, przyczyniajac sie takze do
poprawy efektywnosci wykrywania
wytudzen w ubezpieczeniach
komunikacyjnych. Podobne inicjatywy
odniosty sukces w Holandii i innych

krajach Europy.

Znaczny potencijat dla ubezpieczycieli
stanowia rowniez informacje
pochodzace z r6znego rodzaju mediow
spotecznosciowych - Facebooka,
Twittera czy LinkedIna. Ze wzgledu na brak
ustandaryzowanej formy oraz ogromne
wolumeny tych danych, nie sg one jeszcze

&

i

Wy

)

wykorzystywane przez towarzystwa
ubezpieczen na duza skale, jednak na

rynku pojawity sie juz pierwsze przyktady
zastosowania. Pod koniec 2016 roku brytyjska
firma ubezpieczeniowa Admiral wypuscita
na rynek produkt komunikacyjny dla
mtodych kierowcow, Firstcarquote, w ktorym
sktadka byta wyliczana miedzy innymi na
podstawie informacji zamieszczanych przez
klientow na ich profilach na jednej ze stron
spotecznosciowych**.

~ £

&
i
r ~—_
~

R

* Zrodta: https://www.insurancerevolution.co.uk/motor-insuraft
https://www.mib.org.uk/managing-insurance-data/the-motor-insurane
** 7rédto: https://www.admiral.com/car-insurance/firstcarquote -

id/insurer-access

30 Cyfryzacja sektora ubezpieczen w Polsce

@ |
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WYKORZYSTANIENOWYCH METOD ANALIZY DANYCH

Przetwarzanie ogromnych wolumendw
danych pochodzacych z nowych

zrodet, takich jak rozwigzania loT (np.
urzgdzenia telematyczne) czy z mediow
spotecznosciowych, wymaga od
ubezpieczycieli zbudowania kompetencji
oraz zaadaptowania nowych technologii

w tym obszarze. Poza koniecznoscig
zapewnienia odpowiednich mocy
obliczeniowych, umozliwiajgcych
obstuzenie rozbudowanych zbiorow
danych, towarzystwa ubezpieczen powinny
zwrocic¢ szczegodlng uwage na dwie kwestie:
wiarygodnos$c¢ pozyskiwanych danych

oraz poprawnosc¢ stosowanych metod
statystycznych, czyli na prawidtowosc¢
wnioskowania na podstawie tych danych.
80% ubezpieczycieli podziela zdanie,

ze wprowadzanie cyfrowych rozwigzan

i podejmowanie zautomatyzowanych decyzji
na podstawie danych powoduje zwiekszenie
ekspozycji towarzystw na ryzyka zwigzane

z fatszywymi informacjami, manipulacjami
oraz potencjalng stronniczoscig tworzonych
analiz.

Aby zapobiec negatywnym konsekwencjom
mogacym wyniknac¢ z niewtasciwej analizy
danych, towarzystwa ubezpieczen
przyktadaja coraz wieksza wage do jakosci
oraz integralnosci gromadzonych danych,
wdrazajac réznego rodzaju mechnizmy
weryfikujace. Kolejnym krokiem powinno
by¢ zapewnienie, ze wykorzystywane
rozwigzania Al i metody analiz spetniaja
biznesowe oraz spoteczne normy odnosnie
odpowiedzialnosci, bezstronnosci oraz
przejrzystosci podejmowanych decyzji*.
Niezykle istotne jest, aby ubezpieczyciele
byli w stanie w jasny sposdb wyttumaczy¢
sposo6b ,rozumowania” stojgcy za akcjami
podejmowanymi lub rekomendowanymi
przez sztuczng inteligencje.

* Zrodto: Accenture Technology Vision fo Insurance 2018

Cyfryzacja sektora ubezpieczen w Polsce

Czy zgadzasz sie ze stwierdzeniem, ze
wprowadzenie zautomatyzowanych
systemow wigze sie z powstawaniem
nowych rodzajow ryzyk, takich jak fatszywe
dane, manipulowanie danymi czy btedy
statystyczne (Do you agree that automated
systems create new risks including fake data,
data manipulation, and inherent bias)?

18%

ZDECYDOWANIE
SIE ZGADZAM

NIE MAM ZDANIA

NIE ZGADZAM SIE 2%

ZDECYDOWANIE
SIE NIE ZGADZAM

0%

Zrédto: Accenture Technology Vision for Insurance 2018.

Listopad 2018
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EKOSYSTEMY

Coraz wieksza liczba towarzystw ubezpieczen (76%) zdaje
sobie sprawe, ze ich przewaga konkurencyjna i pozycja

na rynku nie zalezg wytacznie od kompetenciji i zasobow
posiadanych wewnatrz organizaciji, ale rowniez od tego,

z jakimi partnerami wspotpracujg i w jakich ekosytemach
uczestnicza. Ponad 1/3 zaktadow ubezpieczen bioracych
udziat w globalnym badaniu Accenture w ciggu ostanich
dwach lat co najmniej podwoita liczbe partnerow,

z ktorymi wspotpracuje ich organizacja®*.

W poréwnaniu do stanu sprzed dwadch lat, w jaki sposdb zmienita sie liczba partneréw,
z ktérymi Panstwa firma wspotpracuje (Compared to two years ago, how has the number of
partners your organization works with changed)?

WZROStA

O WIECEJ NIZ o
DWUKROTNIE 10%

PODWOIEA SIE 28%

WZROStA,

JEDNAKZE MNIEJ O,
NIZ DWUKROTNIE 49/"

JEST TAKA SAMA 11%

ZMNIEJSZYEA SIE 0%

NIE WIEM 2%

Zrédto: Accenture Technology Vision for Insurance 2018.

* Zrodto: Accenture Technology Vision for Insurance 2018, Survey Results
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Postepujgcy rozwaoj technologii umozliwia
ubezpieczycielom podejmowanie wspotpracy
z firmami spoza sektora finansowego

i wykorzystanie zupetnie nowych kanatéw
dystrybuciji i interakcji z klientem. Wyniki
badan Accenture wskazujg, ze do 2022 roku
wiekszos¢ klientow bedzie dokonywato
zakupu produktow i ustug przez cyfrowych
posrednikow, takich jak platformy
komunikacyjne, urzagdzenia mobilne czy
wirtualni asystenci

Niektorzy ubezpieczyciele juz od dtuzszego
czasu przygotowuja sie na te zmiane

w zachowaniu konsumentow. Przyktadem
jest globalna wspotpraca ogtoszona w 2016
roku przez towarzystwo ubezpieczen AXA

z Alibabg oraz nalezgcg do grupy Alibaba
spotka Ant Financial Services, w wyniku
ktorej AXA moze sprzedawaé swoje produkty
za posrednictwem platformy sprzedazowej
online partnera oraz oferowa¢ wybrane
ubezpieczenia, korzystajgc z sieci dystrybucji
spotki finansowe;.

Innym ciekawym przyktadem jest
wykorzystanie przez Avive w Wielkiej Brytanii
platformy Amazon oraz rozwigzania Amazon
Echo - inteligentnych gtosnikow potgczonych
z ustugg personalnego asystenta (Alexy),
ktory jest w stanie wykonac proste
polecenia, takie jak wyszukiwanie informacji
w Internecie. Ubezpieczyciel udostepnit
swoim klientom mozliwos$¢ korzystania

z Alexy w celu uzyskania informacji na temat
produktéw czy sprawdzenia sktadki. Dzieki
wspotpracy z Amazon zaktady ubezpieczen
nie muszg budowac wtasnych rozwigzan Al
w obszarze dystrybucji, uzyskujg bowiem
dostep do gotowej do wykorzystania
technologii oraz bazy klientow**.

Obecne trendy wskazuja, ze w kolejnych
latach ubezpieczyciele beda coraz chetniegj
wchodzi¢ w tego rodzaju wspotprace,
wykorzystujgc kompetencije oraz rozwigzania
technologiczne partnerow.

* Zrodto: Accenture Technology Vision for Insurance 2017 Survey Results

Zdaniem ubezpieczycieli do najwazniejszych
korzysci z uczestnictwa w ekosystemach
nalezg (odsetek respondentow, ktorzy
udzielili takiej odpowiedzi)*:

Poprawa wskaznika time-to-market przy
wdrazaniu nowych produktéw i rozwigzan

53% N~ ~00

Dostep do nowych grup klientow i kanatow
dystrybucji

51% N~ 00

Poprawa innowacyjnosci organizacji

46% N ==~ 00000

Zwiekszenie satysfakcji klientow

46% N ==~ 000000

Dostep do zewnetrznych kompetencji
i umiejetnosci, ktérych brakuje wewnatrz
organizacji

45% ==~ 00000

Wzrost sprzedazy

429 000000000

Obnizenie kosztow

40% N~~~ 00000000

Poprawa pozycjowania marki dzieki
potaczeniu z brandem partnera

<1V 777/

** 7rédto: https://insuranceblog.accenture.com/why-ecosystems-are-the-future-of-insurance
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DAZENIEDO
OMNIKANALOWOSCI
POPRZEZCYFRYZACIJE
TRADYCYJNYCH
KANALOW
DYSTRYBUCIJI

Jednym z kluczowych elementow cyfrowej transformac;ji
ubezpieczycieli jest dgzenie towarzystw ubezpieczen

do zwiekszenia udziatu cyfrowych kanatéow dystrybucji
oraz do zapewnienia omnikanatowosci, to znaczy petnej
integracji wszystkich kanatéw dystrybucji i interakc;ji

z klientem.

Omnikanatowos$¢ zapewnia spojne kontaktach z klientem. Wedtug zaktadow
doswiadczenia klienta niezaleznie od ubezpieczen, do kluczowych zadan agentow
wykorzystywanego kanatu, pozwala nalezy doradzanie klientom planujgcym

na oferowanie tego samego zakresu zakup ztozonych produktéw oraz umiejetnosé
produktéw i ustug przy wykorzystaniu sprzedazy krzyzowej (ang. cross-selling)
réznych kanatéw (np. online, mobile, tablet, przy wspotpracy z pozostatymi kanatami.
bankomat, oddziat, telefon), z mozliwoscig Agenci powinni skupi¢ sie na najbardziej
przechodzenia pomiedzy kanatami rentownych produktach, podczas

w trakcie procesu. W obliczu tych zmian, gdy proste ubezpieczenia moga byé
ubezpieczyciele na nowo definiujg role z powodzeniem oferowane za posrednictwem
agentow w dystrybucji ubezpieczen oraz samoobstugowych kanatow dystrybucji.
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Aby umozliwic te
zmiany, ubezpieczyciele
muszg dostosowac kilka
kluczowych elementow
w istniejagcych modelach
biznesowych, m.in.:

Dostosowanie modeli
wynagrodzenia agentéw do nowego,
omnikanatowego modelu dystrybuciji;

Wyposazenie agentéw w nowe,
cyfrowe narzedzia wspierajgce
sprzedaz, np. aplikacje dostarczajace
aktualne informacje na temat

klienta i jego potrzeb w momencie
sprzedazy;

Dostosowanie wymagan
rekrutacyjnych wobec posrednikow
poprzez uwzglednienie umiejetnosci
wykorzystywania social media

oraz biegtosci w korzystaniu

z nowoczesnych, cyfrowych
rozwigzan.

Wptyw cyfryzacji na wspotprace zaktadow ubezpieczen z posrednikami

Aby zwiekszy¢ warto$¢ dodang dostarczang przez posrednikéw, ubezpieczyciele dostosowuja

swoje modele wynagrodzenia:

-

dostosowuje swoje modele wynagrodzenia do omnikanatowego srodowiska

-

uwaza, ze wdrozenie nowych, mobilnych narzedzi sprzedazowych jest kluczem do poprawy

efektywnosci sprzedazy w ciggu kolejnych 3 lat

-

zastanawia nad zmiang swoich modeli wynagrodzenia

Zrédto: Accenture Distribution and Agency Management Survey, Reimagining insurance distribution, 2015.
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3. Cyfryzacja w ubezpieczeniach

WALKA

O KOMPETENCIE

Rosnace wykorzystanie nowoczesnych technologii

przez zaktady ubezpieczen oznacza, ze ubezpieczyciele
muszg podjac dziatania w kierunku zbudowania wewnatrz
organizacji lub pozyskania z zewnatrz odpowiednich
kompetenciji, ktore pozwolg im kontynuowaé proces

cyfrowej transformacji.

Po pierwsze, ros$nie zapotrzebowanie na
osoby z doswiadczeniem z obszaru IT,
nowoczesnych technologii i nauk $cistych,
ktore beda wspiera¢ wdrazanie automatyzacji
procesoéw, zaawansowanych modeli
analitycznych czy wykorzystanie big data.
Ubezpieczyciele nie skupiajg sie wytgcznie
na kompetencjach technicznych - réwnie
wazne sg umiejetnosci miekkie, przydatne
przy tworzeniu rozwigzan dopasowanych do
oczekiwan klientow oraz stuzgcych poprawie
customer experience*.

Co istotne, wiekszos¢ tych kompetenc;ji

jest poszukiwana przez wspotczesne
przedsiebiorstwa, niezaleznie od branzy,

w ktorej funkcjonujg. Skoro ubezpieczyciele
konkurujag o pracownikdéw z takimi firmami
jak Google czy Amazon, muszg tez podjgé

kroki w kierunku poprawy ich wizerunku jako
pracodawcy. Reputacja i marka firmy, obok
interesujgcych zadan oraz elastycznego
czasu pracy, znajduje sie wsrdd trzech
najwazniejszych czynnikoéw wptywajgcych
na decyzje o wyborze pracodawcy.

Jednym ze sposobdéw towarzystw
ubezpieczen na zmierzenie sie z problemem
pozyskiwania kompetencji jest wykorzystanie
elastycznych form zatrudnienia, takich jak
korzystanie z ustug freelancerow, leasingu
pracowniczego i umow outsourcingowych.

Zgodnie z ostatnim globalnym badaniem
Accenture, juz teraz pracownicy zewnetrzni
(nieposiadajgcy bezposredniej umowy

z firmg) stanowig ponad 40% zasobdw
towarzystw ubezpieczen.

Opisane wyzej trendy w obszarze
cyfryzacji charakteryzuja branze
ubezpieczeniowa w ujeciu globalnym,
przy czym lokalne rynki moga réznié
sie miedzy soba pod wzgledem
wystepowania poszczegolinych
zjawisk oraz ich intensywnosci.

Kolejna cze$é raportu zawiera /
szczegotowa analize rynku /

polskiego, pozwalajaca ocenié /
stopien transformaciji cyfrowej oraz /

MHRN

podejscie polskich ubezpieczycieli
do innowacyjnych rozwiazan. /

7

AN

T4

L

* Zrodto: The insurance workforce of the future: Why will so many insurers fail to achieve their digital potential? Accenture 2016
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ROZDZIAt 4.

CYFRYZACIJA

POLSKICH

UBEZPIECZYCIELI -
WNIOSKIZBADANIA

Zmiany, jakie niesie ze sobg cyfryzacja,
dotycza réwniez polskiego sektora
ubezpieczen, choc¢ ich wptyw i tempo
postepowania moga odbiegac od trendow
globalnych. Wynika to nie tylko z podejscia

i zasobow posiadanych przez polskie
towarzystwa ubezpieczen, ale tez z barier,

z jakimi zmagaja sie, wdrazajac cyfrowe
inicjatywy w swoich organizacjach.

Badanie przeprowadzone przez Accenture
przedstawia poglady zaktadéw ubezpieczen
obecnych na polskim rynku na kluczowe
kwestie zwigzane z transformacjg cyfrowa.
Raport pozwala rowniez okresli¢ kierunki
dalszego rozwoju w zakresie cyfryzacji
produktéw, doswiadczen klienta i posrednika,
narzedzi i kanatow dystrybucji oraz zmian
wewnatrz organizacji.

Wykorzystany w badaniu framework

dzieli aspekty zwigzane z cyfryzacjg na
czesci Go Digital oraz Be Digital, ktére
odnoszg sie odpowiednio do cyfryzaciji
doswiadczen klienta oraz cyfryzacji operacji
wewnatrz organizacji. Wnioski oparto na
przeprowadzonym badaniu jakosciowym,
ktore miato forme dyskusji w grupach
fokusowych, moderowanych przez
ekspertow Accenture. Dyskusje bazowaty na
kwestionariuszu obejmujgcym zagadnienia
z obszarow Go Digital i Be Digital. Do
uczestnictwa w sesjach dyskusyjnych
zaproszone zostaty osoby zarzadzajace
wszystkimi obszarami dziatalnosci zaktadow
ubezpieczen, petnigce w organizacjach role
decyzyjne.
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4. Cyfryzacja polskich ubezpieczycieli - wnioski z badania

W badaniu wzieto udziat 13 ubezpieczycieli, co stanowi
73% pokrycia rynku ubezpieczen zyciowych i 65% rynku
ubezpieczen majatkowych. W ramach poszczegéinych
czesci omowione zostaty ponizsze zagadnienia:

GODIGITAL

DIGITAL CUSTOMER EXPERIENCE
- Sciezki klienta (tzw. customer journey)
» Praca z klientem w zakresie
tworzenia nowoczesnych rozwigzan /
prototypowanie
» Zarzgdzanie oczekiwaniami klientow

INNOWACYJNA OFERTA PRODUKTOWA
» Stosunek ubezpieczycieli do innowacji
produktowych
« Nowe rodzaje produktow

TRANSFORMACJA KANALOW DYSTRYBUCIJI
« Wspotpraca kanatoéw tradycyjnych
i cyfrowych w modelu omnikanatowym
« Wykorzystanie kanatu mobilnego
« Wsparcie kanatow cyfrowych przez
rozwigzania sztucznej inteligencji
(Artificial Intelligence)

LIKWIDACJA SZKOD | SWIADCZEN
« Zastosowanie nowoczesnych technologii
do optymalizacji i automatyzacji procesu
likwidacji szkod i $wiadczen
« Cyfrowe kanaty interakcji w procesie
likwidacji szkod i $wiadczen
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BEDIGITAL

OPTYMALIZACJAIAUTOMATYZACJA
PROCESOW
» Stosunek ubezpieczycieli do wdrazania
nowoczesnych technologii w celu
cyfryzacji ubezpieczen
- Nowoczesne technologie wspierajace
transformacje cyfrowa ubezpieczen
- Priorytety towarzystw ubezpieczeniowych
w zakresie optymalizacji i automatyzacji
proceséw

TRANSFORMACIJA KULTURY
ORGANIZACYJNEJ
» Wartosci i sposob funkcjonowania
w nowoczesnej cyfrowej organizaciji
- Pozyskiwanie pracownikéw w erze
gospodarki cyfrowej

ZAAWANSOWANA ANALITYKA
1ZARZADZANIEDANYMI
» Obszary zastosowania i skala
wykorzystania zaawansowanej analityki
« Zarzadzanie danymi

DIGITALIT
« Zmiana roli IT w organizaciji
- Nowe metody wdrazania rozwigzan
informatycznych
» Rozwigzania chmurowe
- Integracja z ekosystemami
« Cyberzagrozenia
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4. Cyfryzacja polskich ubezpieczycieli - wnioski z badania

Na podstawie przeprowadzonego badania wyodrebniono
trzy opisane ponizej typy dziatajacych na polskim rynku
towarzystw ubezpieczen, uwzgledniajgc miedzy innymi
ich podejscie do cyfryzaciji, innowacji, doswiadczen
klienta oraz wdrazania nowych technologii w réznych
obszarach biznesowych.

¥

PRAGMATYCZNI TRADYCJONALISCI

skupiaja sie na tradycyjnych kanatach i rozwigzaniach,
jednoczesnie pozostajgc na biezgco z nowymi trendami,
aby w razie koniecznosci sprawnie dostosowac sie do zmian
rynkowych.

A

&\\\\\\\\\\\\\‘

®

CYFROWIWYZNAWCY

stale analizujg zmieniajgce sie potrzeby klientéw oraz nowe
technologie, a czesto sami wyznaczajg trendy, wdrazajgc
innowacyjne rozwigzania we wszystkich obszarach, nawet tam, gdzie
trudno jest wskazac¢ oczywiste korzysci finansowe w krétkim okresie.

A

&\\\\\\\\\\\\\‘

000

W

ZDYWERSYFIKOWANI PARTNERZY

buduja pewne cyfrowe inicjatywy na mniejsza skale, czasem obok
podstawowej dziatalnosci, w celu zdobycia wiedzy i doswiadczen,

a takze przygotowania sie do budowy lub udziatu w ekosystemach
Z innymi cyfrowymi graczami.
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4. Cyfryzacja polskich ubezpieczycieli - wnioski z badania

Klasyfikacja ubezpieczycieli biorgcych udziat w badaniu

Archetypy
ubezpieczycieli

PRAGMATYCZNY
TRADYCJONALISTA

(o

CYFROWY
WYZNAWCA

000

W

ZDYWERSYFIKOWANY
PARTNER

Customer
Experience

Innowacje
produktowe

Transformacja
kanatow
dystrybucji

Podejscie do
cyfrowych
rozwigzan

Giéwne
obszary
cyfryzacji

Wspotpraca z agentem

Wspottworzenie rozwigzan
i produktow wraz z agentami

Cyfryzacja punktowa np.
usprawnianie konkretnego
procesu/elementu procesu

Business case kluczowy
w podejmowaniu decyzji
o inwestycji

Usprawnianie / upraszczanie
aktualnej oferty

Wprowadzenie personalizaciji
produktéw ubezpieczeniowych

Odcigzenie agentow
w zakresie czynnosci
administracyjnych

Rzadko osiggana
omnikanatowos¢

Wspotpraca kanatow
tradycyjnych i cyfrowych, by
zwiekszy¢ sprzedaz

Cyfrowe narzedzia wspieraja
sprzedaz agentow

Kierowanie sie krotko- lub
maksymalnie sredniookresowa
optacalnosciag rozwigzania -
badanie kosztow vs. korzysci
np. dzieki zwiekszeniu
sprzedazy lub redukcji kosztow

Automatyzacje procesow
wewnetrznych w celu
uzyskania oszczednosci oraz
usprawnienia prac
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Wspotpraca z klientem

Wspottworzenie rozwigzan
i produktow z klientem

Omnikanatowo$é
Budowa i testowanie MVP

Roznorodne metody
badawcze klientow i innych
uzytkownikéw

Business case traktowany jako
narzedzie pomocnicze

Intensywne testy produktow
opartych na nowych
technologiach

Gromadzenie niezbednych
kompetenciji

Cyfryzacja = cyfrowy kanat
dystrybucji

Odwazne zmiany w strone
omnikanatowosci

Narzedzia dla klientow
udostepniane agentom

Relacje z tradycyjnymi
kanatami przy bardziej
skomplikowanych produktach

Odwazne inwestycje w nowe
produkty i narzedzia

Motyw to niekoniecznie zwrot
finansowy

Projekty realizowane réwniez
wytacznie dla zdobycia
kompetenciji

Inicjatywy cyfryzacyjne
analizowane i wdrazane

w procesach wewnetrznych
i na styku z klientem

Sciezki klienta wpisane
w $ciezke partneréw

Rozwigzania dopasowane do
koncowych uzytkownikéw

Zrozumienie doswiadczen

i potrzeb klienta = przewaga
konkurencyjna w zdobywaniu
partneréw biznesowych

Innowacje produktowe =
przewaga konkurencyjna
w pozyskiwaniu partnerow

Tworzenie prostych produktow
do dystrybucji poza sektorem
finansowym jako szczegdlna
kompetencja

Cyfrowe narzedzia dystrybucji
produktow i komunikacji

z klientami = kluczowe
znaczenie w pozyskiwaniu
partneréw

Decyzje o wdrazaniu
cyfrowych rozwigzan zalezg
czesto od wymagan partnera
w tym obszarze.

Integracja online z partnerami
= kluczowy obszar cyfryzacji

Budowa APl i webserwisow
Nowe kanaty dystrybucji

i wspotpraca z mniejszymi
firmami
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GO

DIGITAL
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4. Cyfryzacja polskich ubezpieczycieli - wnioski z badania

DIGITAL CUSTOMER
EXPERIENCE

Na polskim rynku ubezpieczeniowym
obserwujemy coraz wieksze zorientowanie
na klienta i dystrybutoréw. Towarzystwa
otwieraja sie na klientéw i starajg sie
dostosowac oferte do ich potrzeb. Ma na
to wptyw nie tylko trend rynkowy, ale tez
kwestia regulacyjna - przepisy wymagaja
przeprowadzenia badania potrzeb klientéw
przed wprowadzeniem nowego produktu
na rynek.

Proces definiowania customer
experience polega na zbadaniu Sciezek
klienta (ang. customer journeys) oraz
identyfikacji kluczowych doswiadczen,
na ktorych koncentruje sie firma. Kazda

Transformacja kanatéw interakcji z klientem

MONO-KANAL MULTI-KANAL

Jeden kanat, doswiadczenie opiera sie
o interakcje z doradca

Q- O
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Rozproszone doswiadczenie
w kazdym kanale, wyspecjalizowana
i replikowana logika biznesowa

ze zdefiniowanych $ciezek klienta

posiada swojego wtasciciela w firmie,
odpowiedzialnego za strategie, projekt,
uruchomienie i optymalizacje danej sciezki.
Dla kazdego z badanych doswiadczen
organizacja tworzy mape obecnej sciezki
klienta oraz identyfikuje ewentualne
problemy i braki. Analiza $ciezek umozliwia
poréwnanie ich z doswiadczeniami klientow,
jakie dostarczajg konkurenci. Dziatania

te wymagajg przeprowadzenia badan
rynkowych, badan uzytkownikow, a takze
zdefiniowania odpowiednich $ciezek dla
pracownikéw organizacji. Dobre poznanie
$ciezek klienta jest krokiem w kierunku
osiggniecia omnikanatowosci.

OMNI-KANAL

Inteligentne, spojne i spersonalizowane
doswiadczenie we wszystkich kanatach,
interakcje ,nie w kolejnosci”
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4. Cyfryzacja polskich ubezpieczycieli - wnioski z badania

Osiggniecie spojnosci
doswiadczenia

klienta, niezaleznie od
wykorzystywanego kanatu,
umozliwia wdrozenie
omnikanatowosci.

Krok przed omnikanatowoscig jest
multikanatowos$¢, oznaczajgca wykorzystanie
wielu kanatow do sprzedazy / obstugi klienta
(np. online, mobile, tablet, bankomat,
oddziat, telefon), przy czym kanaty te
funkcjonuja niezaleznie od siebie.

W tej chwili na polskim rynku nie ma w petni
omnikanatowego ubezpieczyciela. Jako
jedna z przyczyn mozna wskazac¢ niechec
agentow do dzielenia sie danymi o kliencie,
co uniemozliwia doktadne zbadanie jego
Sciezek oraz analize jego potrzeb i zachowan.
Przyktadem bariery sg brakujace informacje
o adresie e-mail lub numerze telefonu klienta,
ktorej czes¢ agentow nie podaje z powodu
braku zaufania do ubezpieczyciela.

Aby ubezpieczyciel mogt by¢ uwazany za
prawdziwie omnikanatowego, konieczne

jest spetnienie kilku warunkéw. Jednym

z nich jest petna wiedza w kazdym z kanatéw
dotyczaca aktywnosci danego klienta

w pozostatych kanatach. Istotna jest rowniez
dostepnosc, spojnosc oraz takie same ceny
poszczegolnych produktéw, niezaleznie od
kanatu dystrybuciji.

Cho¢ zaden z polskich ubezpieczycieli

nie reprezentuje jeszcze w petni
omnikanatowego podejscia, sciezki klienta
sg analizowane przez wiekszo$¢ towarzystw.
W grupie cyfrowych wyznawcow znalazty
sie firmy dazgce do omnikanatowosci,
ktorym udato sie osiggngc wysoki stopien
multikanatowosci. Cyfrowi wyznawcy

majg Swiadomos¢ sciezek klienta nie tylko
w elementach procesu bedgcych na styku
klient-ubezpieczyciel, ale réwniez na etapie
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poprzedzajgcym pierwszy kontakt z marka
ubezpieczyciela (np. poszukiwania oferty).
Dla tych towarzystw budowa rozwigzan
opartych na doswiadczeniach klienta jest
podstawa tworzenia jakichkolwiek produktow
i rozwigzan cyfrowych, a dostosowanie sie
do potrzeb klienta uwazane jest za istotny
element tworzenia przewagi konkurencyjne;j.
Ubezpieczyciele z tej grupy maja czesto
szerokie doswiadczenie w stosowaniu
réoznych metod badawczych, np. sesji
design thinking, badan ankietowych,
zbierania informacji zwrotnych w procesach
posprzedazowych lub likwidacji szkod.
Standardem dla cyfrowych wyznawcow

jest konsultowanie rozwigzan dla klientéw
poprzez prace na makietach lub prototypach.
Towarzystwa te czesto decydujg sie na
uruchomienie produktu o ograniczonym
zakresie, tzw. MVP (ang. minimum viable
product) w celu skrocenia time-to-market
(okres od momentu powstania konceptu
produktu do wprowadzenia go na rynek)

i szybkiego uzyskania informacji zwrotnej

Z rynku.

Czesc¢ ubezpieczycieli zalicza sie do grupy
zdywersyfikowanych partneréw, ktérzy chca
przenosic¢ swoje doswiadczenia z tworzenia
rozwigzan dla tradycyjnych partneréow

(np. bankéw) do budowy nowoczesnych
cyfrowych rozwigzan samodzielnie.

Pomimo faktu, iz strategicznie sg to
towarzystwa mocno uzaleznione od partnera
biznesowego, do ktorego bazy klientow
kierujg swojg oferte, ktada rownie duzy nacisk
na tworzenie rozwigzan w odpowiedzi na
potrzeby koncowych uzytkownikéw.

Wsérod pragmatycznych tradycjonalistow
rowniez wystepuje budowanie doswiadczen
dostosowanych do potrzeb klienta,

jednak dla nich kluczowa jest wspotpraca

z tradycyjnym partnerem - przede wszystkim
agentem ubezpieczeniowym. Agenci s3
czesto angazowani zarowno w ksztattowanie
rozwigzan, z ktorych sami korzystaja, jak
réwniez we wspottworzenie produktow

i rozwigzan, z ktérych korzystaja klienci.
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Dla tej grupy ubezpieczycieli dopasowanie
produktu i rozwigzania do potrzeb agenta jest
kluczowym czynnikiem, majgcym zapewnic¢
sukces rynkowy. Towarzystwa te nie bojg sie
rowniez tworzy¢ rozwigzan dedykowanych
bezposrednio klientom, jednak skala
inwestycji w tego typu rozwigzania jest
zwykle mniejsza niz w cyfrowe narzedzia
dla agentow, a same rozwigzania maja
charakter punktowy, np. stuzg usprawnieniu
konkretnego procesu. Dla pragmatycznych
tradycjonalistéw budowa dtugofalowych
relacji bezposrednio z klientami nie jest
priorytetem.

Polscy ubezpieczyciele doceniajg korzysci,
jakie ptyng ze wspotpracy z klientem

i agentem przy tworzeniu nowych rozwigzan.
Badani jako korzysci wskazali m.in. poprawe
czasu time-to-market, jakosci procesu czy
poziomu konwersji. Niektore towarzystwa
stworzyty specjalne zespoty dedykowane
przeprowadzaniu sesji design thinking,
ktore majg za zadanie tworzy¢ koncepcje
produktéw i ustug oparte na empatycznym
podejsciu do docelowego uzytkownika

i jego potrzeb. Dziatania takie pozwalajg

na pogtebianie relacji z klientem, m.in.
przez tworzenie nowych punktow styku

i bardziej partnerskich relacji oraz tworzenie
pozytywnych skojarzen z markg. Kontakt
ubezpieczyciela z klientem nastepuje wtedy
nie tylko przy zakupie polisy i zgtoszeniu
szkody, ale tez w innych momentach, za
pomoca cyfrowych narzedzi.

Cyfryzacja niesie ze soba zwiekszanie
ilosci interakcji ubezpieczyciela z klientem,
co z kolei pomaga budowac lojalnosc¢

klienta wobec danej marki i utatwia retencje
klientéw. Przyktadami z innych branz sg firmy
takie jak Google czy Amazon, ktorych zakres
Swiadczonych ustug jest tak szeroki, ze
moga towarzyszy¢ swoim klientom podczas
codziennie wykonywanych czynnosci, tym
samym budujac relacje opartg na zaufaniu,
pozytywnych skojarzeniach i lojalnosci.
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Oczywiscie nie wszyscy klienci oczekujg
cyfryzacji - dobrze rozumie to Uber, ktory
niedawno wprowadzit mozliwos$¢ ptatnosci
gotéwka za przejazd, uwgledniajgc w ten
sposob potrzeby klientow, ktorzy nie

czujg sie komfortowo, zapisujgc dane

karty ptatniczej w aplikacji. W podobny
sposéb ubezpieczyciele staraja sie nie
wymuszac cyfryzacji na klientach, np.
przez pozostawienie opcji realizacji danego
procesu w formie papierowej, projektujgc
go jednak w taki sposdb, aby papier byt
faktycznie tylko opcjonalny. W przypadku
ubezpieczen klienci niekoniecznie
oczekujg catkowitej cyfryzacji procesu
sprzedazowego i obstugowego. Cyfryzacja
procesu sprzedazowego moze by¢ duzym
utatwieniem pracy agenta, ktéry wykona
wszystkie procesy cyfrowo, jednoczesnie
komunikujac sie z klientem, co pozwala mu
poswiecic¢ wiecej uwagi na pogtebianie relacji
i tworzenie swojej marki.

Cyfryzacjanie
odbywa sie

wiec dla samej
cyfryzaciji, lecz

jest odpowiedzia
na zmieniajace

sie warunki,
oczekiwania

i potrzeby klientow.

Wiekszosc¢ ubezpieczycieli zdaje sobie
sprawe, ze istnieje grupa klientow, dla
ktorych otrzymanie papierowej wersji polisy
jest preferowane. Rozumiejg jednak potrzeby
nowej grupy klientow, ktérzy polegaja
gtéwnie na urzadzeniach i dokumentach
cyfrowych.
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INNOWACYJNA OFERTA
PRODUKTOWA

A.INNOWACYJNE
PRODUKTY, NOWE
RODZAJE PRODUKTOW

Istotnym wyznacznikiem poziomu cyfryzacji
polskiego sektora ubezpieczen jest liczba
oraz czestotliwo$é innowacji produktowych
wprowadzanych przez zaktady ubezpieczen.
Innowacyjne produkty ubezpieczeniowe
mozna zdefiniowac jako rozwigzania
dostarczajgce wartos¢ klientom, oparte

o nowe pomysty i technologie, kreujgce
nowe potrzeby, skierowane do nowej grupy
odbiorcow lub kanatu, czy tez radykalnie
zmieniajgce istniejgce procesy.

Jednym z przyktadéw innowacji jest
wprowadzanie do oferty ubezpieczen
mikroryzyk. Jeszcze kilka lat temu niektore
produkty mogty wydawac sie abstrakcyjne,
dzisiaj natomiast sg uwzgledniane w portfolio
coraz wiekszej liczby ubezpieczycieli - sa

to miedzy innymi ubezpieczenia zwierzat
domowych, ubezpieczenie ekranu smartfona,
drondéw czy postaci w grach online.

Kolejnym przyktadem sg produkty

oparte na nowoczesnych technologiach,

w szczegolnosci rozwigzaniach loT. Naleza
do nich ubezpieczenia komunikacyjne oparte
na telematyce, ubezpieczenia nieruchomosci
powiazane z inteligentnymi urzgdzeniami do
zbierania danych (miernikami, czujnikami)
czy tez produkty zdrowotne wyposazajgce
klienta w urzadzenia do monitorowania
zdrowia.

Podejscie do wdrazania nowych rodzajéw
produktéw rozni sie pomiedzy zaktadami
ubezpieczen i zalezy miedzy innymi
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od ich stosunku do innowacyjnych
projektéw i powigzanego z nimi ryzyka.
Czesc¢ ubezpieczycieli stale wspotpracuje

z klientami w celu identyfikacji nowych
potrzeb oraz trendéw, aktywnie wychodzgc
im naprzeciw z nowg ofertg produktows,
inni natomiast obserwuja rynek i stopniowo
dostosowujg sie do zachodzgcych zmian.

Biorgc pod uwage stopien innowacyjnosci
oferty poduktowej, wiekszos$¢ polskich
ubezpieczycieli mozna zaliczy¢ do grupy
pragmatycznych tradycjonalistéw, zgodnie
z wyzej przedstawiong klasyfikacja.
Organizacje te nie poszukujg na site
nowinek technicznych czy nowych

typow produktow - z ich perspektywy
kluczowe znaczenie ma usprawnianie oraz
upraszczanie aktualnie posiadanej oferty.
Gtowna korzyscia dla klientéw jest w tym
przypadku uzyskanie dostepu do produktu,
ktory jest zrozumiaty i w petni odpowiada
ich potrzebom. Jednym ze sposobow na
zwiekszenie innowacyjnosci istniejgcej
oferty jest wprowadzenie personalizaciji
produktéw ubezpieczeniowych. Niektorzy
ubezpieczyciele odchodzg od sprzedazy
duzych pakietow ubezpieczen, z ktorych
klient potrzebuje jedynie niewielkg czesc, na
rzecz produktéw szytych na miare, w ktérych
klient w petni decyduje o tym, co i w jakim
stopniu ubezpiecza.

Skupienie na aktualnie oferowanych
produktach nie oznacza natomiast, ze
ubezpieczyciele ci dziatajg w oderwaniu od
biezacych trendéw w obszarze cyfryzaciji.
Wrecz przeciwnie - bacznie obserwujg rynek
pod katem mozliwosci adaptacji nowych
typow produktéw, np. telematyki czy innych
rozwigzan opartych na loT, gromadzgc
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wiedze na temat kompetencji i zdolnosci,
ktore muszg posiadac, aby wdrozy¢ tego typu
oferte w momencie, w ktorym rynek bedzie
na nig gotowy. Zaktady ubezpieczen nalezace
do tej grupy bardzo selektywnie podchodza
do wyboru i realizacji innowacyjnych
pomystéw, skupiajgc sie na obszarach,

w ktérych posiadajg doswiadczenie i sg
uznawane za ekspertow.

Decyzje pragmatycznych tradycjonalistéow

o inwestycji w nowe rozwigzania sg
podejmowane przede wszystkim w oparciu
o oczekiwany zwrot finansowy. Kluczowe
znaczenie majg korzysci ze zwiekszonej
sprzedazy lub redukcji kosztow. Czesé firm
decyduje sie tez na wprowadzenie nowych
drobnych produktéw ze wzgledu na korzysci
marketingowe.

Zupetnie inne podejscie cechuje kilku
ubezpieczycieli zaliczajgcych sie do

grona cyfrowych wyznawcoéw. Stawiajgc
konsumenta oraz jego potrzeby w centrum
zainteresowania, nie tylko obserwujg
zmieniajgce sie trendy, ale rowniez
aktywnie wychodza do klientow z nowymi
propozycjami produktow. W swoim
podejsciu wykorzystujg innowacyjne
metody tworzenia wartosci, takie jak

Design Thinking czy Lean Startup, ktérych
podstawag jest przeprowadzanie czestych
pilotow i sprawdzanie reakcji klientéw na
proponowane rozwigzania. Cennym zrédtem
informacji na temat potrzeb klienta sg
rowniez posrednicy, majgcy bezposredni

i czestszy kontakt z finalnymi konsumentami
niz w przypadku pozostatych kanatow.

Cyfrowi wyznawcy wyrazajg przekonanie,

ze wprowadzenie produktéw opartych

na telematyce czy loT to kwestia 1-2 lat,
dlatego juz teraz prowadzg intensywne

testy i gromadzag kompetencje niezbedne

do wdrozenia tego typu rozwigzan, miedzy
innymi w ubezpieczeniach komunikacyjnych

i zyciowych. Do ciekawych przyktadéw nalezy
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ubezpieczenie dla starszych oséb potagczone
z urzgdzeniem $ledzacym parametry
zdrowotne, ubezpieczenie duzych maszyn
powigzane z czujnikami monitorujgcymi

ich stan czy wykorzystanie dronow i zdjec
satelitarnych w ubezpieczeniach rolniczych.

Przedstawiciele tej grupy odwazniej
podejmujag decyzje o inwestowaniu w nowe
produkty i narzedzia, nie zawsze kierujac

sie potencjalnym zwrotem finansowym -
rownie wazne jest dla nich uzyskanie dostepu
do nowych zrédet danych oraz zdobycie
kompetencji podczas realizacji projektow.
Business case traktowany jest bardziej jako
narzedzie pomocnicze, pozwalajgce na
monitorowanie kosztéw oraz spodziewanych
efektow i umozliwiajace szybkie wstrzymanie
dalszych prac.

Z punktu widzenia ostatniego typu
ubezpieczycieli - zdywersyfikowanych
partnerow - innowacje produktowe to nie
tylko sposéb na bezposrednie zwiekszenie
sprzedazy czy osiggniecie korzysci
marketingowych, ale réwniez na zbudowanie
przewagi konkurencyjnej w pozyskiwaniu
partnerow biznesowych. Kluczowe znaczenie
ma to dla tych zaktadéw ubezpieczen,
ktorych model dystrybucji opiera sie gtownie
o wspotprace z bankami. Poniewaz coraz
wiecej instytucji bankowych preferuje

model statej kooperacji z jednym lub dwoma
firmami (nierzadko w ramach tej samej grupy
finansowej), dla pozostatych ubezpieczycieli
moze oznaczac to trudnosci w znalezieniu
odpowiedniego partnera. W tej sytuacji
czes$é towarzystw ubezpieczeniowych
zaczyna poszukiwac partnerow poza
sektorem finansowym - miedzy innymi wsrod
sklepow internetowych czy dostawcow
innych ustug. Umiejetnosc tworzenia
prostych, modularnych produktéw lub
mikroubezpieczen, mozliwych do sprzedazy
za posrednictwem nowych kanatow bedzie
miata kluczowe znaczenie dla dalszego
rozwoju tego rodzaju wspotpracy.
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B. TELEMATYKA WPOLSCE

W zakresie innowac;ji produktowych na
szczegolng uwage zastugujg rozwigzania
telematyczne, ktore, zdaniem ubezpieczycieli
biorgcych udziat w badaniu, bedg miaty
coraz wieksze znaczenie w ubezpieczeniach
komunikacyjnych. Po pierwsze, urzadzenia
pozwalajagce monitorowac parametry i styl
jazdy stopniowo stajg sie standardowym
elementem wyposazania nowych pojazdow.
Po drugie, ubezpieczenia oparte na
telematyce zdazyty juz znaczaco zyskac

na popularnosci w innych europejskich
krajach - m.in. we Wtoszech, gdzie poziom
penetracji siega 17% polis komunikacyjnych.
W kolejnych latach mozemy oczekiwac
rozprzestrzeniania sie tego trendu na
pozostate rynki, w tym na rynek polski.

Towarzystwa ubezpieczen dostrzegajg
potencjalne korzysci wynikajace z wdrazania
produktéw opartych na rozwigzaniach
telematycznych w 3 gtownych obszarach:

1. Obnizenie szkodowosci: klienci, ktorzy
decydujg sie na zainstalowanie telematyki
w swoich pojazdach w zamian za
obnizenie sktadki, majg motywacje, aby
jezdzi¢ ostrozniej, co z kolei znajduje
odzwierciedlenie w zmniejszeniu ryzyka
wypadku; w perspektywie kilku lat moze
to pozwoli¢ zaktadom ubezpieczen na
zwiekszenie rentownosci produktow
komunikacyjnych poprzez obnizenie
szkodowosci portfela.

2. Dostep do dodatkowego zrédta
danych: dzieki telematyce towarzystwa
ubezpieczen zyskujg dodatkowe
informacje na temat ubezpieczonych,
pozwalajgce na dostosowanie parametrow
stosowanych w underwritingu i scoringu
klientéw.
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3. Zwiekszenie lojalnosci klientéw: umiejetne
potgczenie produktu ubezpieczeniowego
oraz gadzetu umozliwiajgcego klientowi
monitorowanie parametrow jazdy iich
wptywu na poziom zuzycia paliwa,
korzystanie z nawigacji czy uzyskiwanie
informacji na temat korkéw, moze pomoc
ubezpieczycielom w utrzymaniu klientéw.
Szczegolnie w sytuacji, kiedy wiekszosé
towarzystw na rynku konkuruje przede
wszystkim ceng, telematyka moze
pozwoli¢ na zdobycie pewnej przewagi
konkurencyjnej.

Zdaniem towarzystw biorgcych udziat

w badaniu, gtéwng bariere dla rozwoju
telematyki w Polsce stanowi wysoki

koszt instalacji urzadzen telematycznych
w pojazdach w poréwnaniu do wysokosci
sktadki OC. Podczas gdy klienci oczekujg
obnizenia ceny ubezpieczenia w zamian
za samg instalacje urzadzenia, korzysci
dla ubezpieczycieli w postaci obnizonej
szkodowosci moga pojawic sie dopiero po
kilku latach.

Kolejne wyzwanie, z ktorym muszg zmierzy¢
sie ubezpieczyciele wprowadzajgcy
telematyke, jest zwigzane z gromadzeniem

i przetwarzaniem danych. Wiekszos¢
towarzystw na polskim rynku nie posiada
wystarczajgcych kompetencji oraz rozwigzan
technologicznych, ktore umozliwityby
wykorzystywanie ogromnych ilosci danych
pochodzacych z urzadzen zainstalowanych
w pojazdach klientéw. Brakuje rowniez
jednoznacznego wzoru analizy ryzyka

na podstawie tych danych. Budowa

takich kompetenc;ji lub - alternatywnie -
skorzystanie ze wsparcia specjalistyczne;j
firmy zewnetrznej wigze sie natomiast

z koniecznosciag poniesienia kolejnych
kosztéw. Inng kwestig zwigzang ze zbieraniem
danych z urzadzen telematycznych sa
restrykcyjne regulacje odnosnie zasad ich
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przetwarzania. Po wejsciu w zycie unijnego
rozporzadzenia dotyczgcego ochrony
danych osobowych (RODO) ubezpieczyciele
poswiecajg temu tematowi szczegolng
uwage. Zgodnie z nowymi przepisami,

klient ma prawo uzyskac szczegotowe
informacje na temat jego danych osobowych
przetwarzanych przez zaktad ubezpieczen,
a takze zawnioskowac o ich anonimizacje
lub usuniecie. Zdaniem ubezpieczycieli,
wdrozenie telematyki mogtoby dodatkowo
skomplikowac ten proces.

Niektore z firm bioracych udziat w badaniu
jako potencjalng bariere wskazujg rowniez
niechec klientéw do bycia monitorowanym
oraz dzielenia sie danymi, jednak podejscie
to moze sie stopniowo zmienia¢ w miare
odmtadzania portfela klientow zaktadow
ubezpieczen.

C.UBEZPIECZENIA
CYBERNETYCZNE

Kolejng innowacjg produktowg

w ubezpieczeniach, o ktérej warto
wspomniec, sg ubezpieczenia
cybernetyczne, czyli produkty majgce na celu
zabezpieczenie uzytkownikow internetu oraz
przedsiebiorstwa i instytucje przetwarzajgce
dane elektroniczne przed wirusami
komputerowymi, atakami hakerskimi czy
nieuczciwymi dziataniami pracownikow.
Ubezpieczenie to pozwala ograniczac szkody
w przypadku roszczen odszkodowawczych
zwigzanych z naruszeniem bezpieczenstwa
danych.

Wielu ubezpieczycieli biorgcych udziat

w badaniu analizuje mozliwo$¢ wprowadzenia
tego rodzaju produktéw w najblizszych
latach. Wiekszos$¢ z badanych towarzystw
planuje skupic¢ sie jednak na klientach

z obszaru B2B miedzy innymi ze wzgledu

na potencjalnie wysoki poziom sktadki
(odpowiadajgcy szerokiemu zakresowi
ochrony) oraz wiekszg swiadomos¢ wsrod
klientow korporacyjnych oraz z sektora
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matych i srednich przedsiebiorstw niz wsrod
klientow indywidualnych.

Aby stworzy¢ produkt odpowiedni dla
klientow indywidualnych, konieczne
bytoby szczegdtowe przeanalizowanie

ich potrzeb w zakresie cyberochrony.
Niektére z pomystéw to objecie ochrong
przelewow online, zakupow przez internet
czy potgczenie ubezpieczenia sprzetu
elektronicznego z ubezpieczeniem
cybernetycznym. W szczegolnosci
towarzystwa wspotpracujgce z bankami
dostrzegajg potencjat w oferowaniu klientom
bankowym dodatkowej ochrony transakgcji
internetowych.

Jednym z wyzwan, przed ktérym stojg
towarzystwa planujgce wprowadzi¢ produkty
w obszarze cyberryzka, jest stworzenie
prawnej definicji szkody cybernetycznej
oraz wtasciwe okreslenie przedmiotu
ubezpieczenia w umowie. W wyniku ataku
hakerskiego czy wycieku danych klienci
ponoszg czesto nie tylko straty finansowe,
ale rowniez trudne do oszacowania straty
moralne, co potencjalnie powinno zostac¢
odzwierciedlone w konstrukcji ochrony
ubezpieczeniowej. Dodatkowo, zaktady
ubezpieczen analizujg wymagania co do
sposobu likwidacji tego rodzaju szkod.

W przypadku wystgpienia cyberataku
poszkodowane podmioty mogg potrzebowac
zarowno wsparcia prawnego, jak

i specjalistycznej porady technicznej, w jaki
sposob zabezpieczyc sie przed podobnymi
zagrozeniami w przysztosci. Zdaniem
ubezpieczycieli, problemem pozostaje
rowniez niska swiadomos$¢ konsumentow
odnos$nie zagrozen czyhajacych w sieci.
Czesc¢ klientow moze wychodzi¢ z zatozenia,
ze petna odpowiedzialnos¢ za ewentualny
wyciek danych i zwigzane z tym szkody
spoczywa na bankach czy wtascicielach
platform cyfrowych. Tymczasem wina

moze lezec¢ po stronie klienta, ktéry nie
zachowuje nalezytej starannosci w zakresie
ochrony swoich danych. Ubezpieczyciele
moga odegrac¢ kluczowa role w edukowaniu
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i podnoszeniu $wiadomosci konsumentow na
temat cyberzagrozen.

Ostatnig, a jednoczesnie kluczowg barierg
dla szybkiego rozwoju ubezpieczen
cybernetycznych w Polsce jest brak
odpowiednich danych oraz wiedzy na

temat wyceny produktéw chronigcych

przed cyberryzykiem. Na ten moment
ubezpieczyciele mogg positkowac sie wiedza
pochodzgcg z sgsiednich rynkow (miedzy
innymi z Wielkiej Brytanii), ktéra jednak moze
nie odpowiadac¢ w petni polskim realiom, lub
korzysta¢ z pomocy reasekuratoréw, co tez
niektore z badanych towarzystw czynia.

Zbudowanie odpowiednich kompetencji

w obszarze cyberryzyka moze byc¢
czasochtonne. Niemniej, wyniki badania
wskazujg, ze obszar ten jest interesujgcy

z punktu widzenia polskich ubezpieczycieli,
a pierwsze produkty juz zaczety pojawiac
sie na rynku.

D.AKCEPTACJA
RYZYKA ZWIAZANEGO
ZINNOWACJAMI

Kazdy innowacyjny projekt - czy to

zwigzany z wprowadzeniem na rynek
nowego produktu, czy tez w innym obszarze
dziatalnosci ubezpieczyciela - jest obarczony
pewnym ryzykiem. Poziom akceptacji tego
ryzyka oraz stosowane podejscie projektowe
stanowi dobry wyznacznik tego, w jakim
stopniu ubezpieczyciele sg gotowi na
zachodzgce zmiany w obszarze cyfryzacji.

Wiekszos¢ ubezpieczycieli na polskim rynku
reprezentuje w tym obszarze podejscie
pragmatycznego tradycjonalisty, bazujgc
swoje decyzje o inwestycji w okreslone
projekty przede wszystkim na wysokosci
oczekiwanego zwrotu finansowego.

Mimo ze towarzystwa z tej grupy czesto
podejmuja dziatania promujgce generowanie
innowacyjnych pomystow wewnatrz swojej
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organizacji (m.in. nagradzanie pracownikéw
za zgtaszanie inicjatyw), tylko niewielka
czes$¢ z nich jest wdrazana w zycie.

Projekty realizowane sg gtéwnie w oparciu

o tradycyjne metody, ktorych podstawg jest
sformalizowany proces, z gory okreslony
harmonogram oraz budzet. Wykorzystanie
nowych metod zarzadzania projektami,
takich jak metodyki Agile czy Lean Startup,
czesto ogranicza sie do zaadaptowania
pojedycznych ich elementdw, takich jak
tworzenie prototypu czy przeprowadzenie
pilota. Cze$c¢ towarzystw znalazto sie w tej
grupie ze wzgledu na znaczng zaleznosc

od grupy, do ktorej nalezg i ktorej centrala
znajduje sie czesto w innym kraju. Poniewaz
lokalne dziatania sg czescig globalne;j
strategii firmy, ubezpieczyciele ci maja
ograniczony wptyw na podejmowanie
decyzji o wejsciu w innowacyjne projekty.
W tej sytuacji niektére organizacje stosujg
podejscie typu ,stopa w drzwiach”.
Podejmujg drobne inicjatywy, jak wejscie

w nowy kanat dystrybucji czy produkt, w celu
zyskania pewnego stopnia samodzielnosci
oraz stopniowego dostosowania strategii do
specyfiki lokalnego rynku.

Zupetnie inne podejscie charakteryzuje
towarzystwa zakwalifikowane do grupy
cyfrowych wyznawcow. Towarzystwa te
wykorzystujg metodyki zwinne w wiekszosci
realizowanych projektow, skupiajac sie

na jak najszybszym dostarczeniu MVP

(ang. minimum viable product), aby nastepnie
wyskalowac rozwigzanie na podstawie reakcji
rynku. Strategia ta pozwala ograniczy¢ do
minimum naktady na poczatkowych etapach
projektu, co z kolei znaczaco podnosi
tolerancje na ewentualng porazke inicjatywy.
Dzieki temu wiecej innowacyjnych projektow
dochodzi do skutku, nawet jezeli ostatecznie
nie sg one wdrazane. Business case pozostaje
istotnym kryterium wyboru inicjatyw, jednak
wazne sg rowniez korzysci pozafinansowe,
takie jak kwestie wizerunkowe, budowa
nowych kompetencji wewnatrz organizacji
czy poprawa customer experience.
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EKOSYSTEMY

W poszukiwaniu cyfrowych kompetencji oraz
innowacyjnych rozwigzan towarzystwa ubezpieczen
coraz czesciej decydujq sie na rozpoczecie wspotpracy
z firmami spoza sektora w ramach partnerstw lub
wiekszych ekosystemow.

Cyfrowy ekosystem mozna zdefiniowac Jednym z przyktadéw ekosystemu z udziatem
jako wspotzalezng grupe organizacji, ktéra polskiej firmy ubezpieczeniowej jest

korzysta ze wspodlnej wystandaryzowane;j wspotpraca ubezpieczyciela z siecig stacji
platformy w celu osiggania obopadlnych paliw oraz warsztatami samochodowymi
korzysci, takich jak zyski komercyjne, i dostawcami czesci zamiennych.

tworzenie innowacyjnych rozwigzan lub Ekosystem ten zostat stworzony wokét
prowadzenie wspolnych przedsiewziec. kierowcow bedacych klientami zaktadu
Cyfrowe ekosystemy umozliwiajg interakcje ubezpieczen i pozwala dostarcza¢ im

z klientami, partnerami, innymi branzami, dodatkowe korzysci w postaci znizek na

a nawet z konkurencja. ustugi firm partnerskich. Innym przyktadem

jest platforma cyfrowa stworzona przez
jedna z firm telekomunikacyjnych, za
posrednictwem ktorej rézni ubezpieczyciele
moga sprzedawac swoje produkty. Wiekszosc
towarzystw, ktore zdecydowaty sie na
przystgpienie do ekosystemu, weszto na
platforme z prostymi produktami oraz
mikroubezpieczeniami, aby przetestowac
nowy kanat sprzedazy i zweryfikowac
potencjalne korzysci.

b
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Ponad potowa ubezpieczycieli, ktorzy wzieli
udziat w badaniu, juz uczestniczy badz

tez planuje przystgpi¢ do ekosystemu.
Towarzystwa dostrzegajg korzysci ze
wspotpracy z firmami z innych branz przede
wszystkim w dwoch obszarach:

« Zwiekszenie sprzedazy dzieki
wykorzystaniu kanatow dystrybucji
partnera.

« Korzysci wizerunkowe wynikajgce
z powigzania marki zaktadu ubezpieczen
oraz marki partnera.

W pierwszym przypadku ubezpieczyciel
zyskuje mozliwos$¢ dotarcia do

konsumenta bezposrednio w momencie
pojawienia sie potrzeby nabycia produktu
ubezpieczeniowego - np. podczas zakupu
smartfona przez internet klient ma opcje
wykupienia ubezpieczenia ekranu. Innym
przyktadem jest dodanie mozliwosci zakupu
ubezpieczenia turystycznego w aplikacji
mobilnej banku. W tej sytuacji ubezpieczyciel
rezygnuje najczesciej z prezentowania
wtasnej marki na rzecz marki partnera,
osiggajac korzysci w postaci zwiekszonej
sprzedazy. Model ten jest szczegolnie wazny
dla towarzystw, ktére dotychczas skupiaty
sie na wspotpracy z bankami, a w wyniku
zmian rynkowych zostaty zmuszone do
poszukiwania nowych kanatéw dystrybucji.

W drugim przypadku firma ubezpieczeniowa
poszukuje partnerow o silnej marce, budzacej
pozytywne skojarzenia wsrod konsumentow.
Dzieki tego rodzaju wspotpracy klient
wchodzi w interakcje z markag ubezpieczyciela
czesciej i nie tylko w nieprzyjemnych
sytuacjach, takich jak moment ptatnosci

Cyfryzacja sektora ubezpieczen w Polsce

sktadki czy zgtoszenie szkody. Przyktadowym
ekosystemem w tym modelu mogtaby by¢
wspotpraca ubezpieczyciela z popularnym
sklepem internetowym, w ramach ktérej
klienci ubezpieczyciela uzyskujg znizki do
wykorzystania na portalu lub odwrotnie -
klienci sklepu otrzymuja atrakcyjne warunki
ubezpieczenia przy zakupie produktéw

na stronie. Jednoczesnie towarzystwo
ubezpieczen zyskuje na powigzaniu z silnym
brandem partnera.

Wspomniana wyzej marka jest, wedtug
przebadanych zaktadéw ubezpieczen,
jednym z najwazniejszych elementow
ekosystemu, ktéry powinien pozostawaé
pod kontrolg ubezpieczyciela. Towarzystwa
wchodzgce w nowe formy wspotpracy

chca mie¢ decydujacy wptyw na jej
pozycjonowanie i odbidr przez konsumentow.
Drugim istotnym elementem jest utrzymanie
kontroli nad zarzadzaniem i finansami
ekosystemu, przede wszystkim w celu
monitorowania korzysci ze wspotpracy dla
towarzystwa ubezpieczen.

Waznym elementem kazdego ekosystemu
jest wymiana danych pomiedzy jego
uczestnikami. Towarzystwa wspotpracujace
z firmami spoza sektora ubezpieczen
korzystajg z roznych sposobodw integracji,
w zaleznosci od mozliwosci oraz preferencji
partnerow. Zaktady ubezpieczen, ktore
dziatajg we wspotpracy z bankami,
wykorzystujg przede wszystkim wsadowe
procesy wymiany danych, polegajace

na regularnym przekazywaniu plikow.
Banki, same bedac w znacznym stopniu
scyfryzowane, nie ktadg znacznego nacisku
na zmiane obecnego modelu i wymiane
interfejsow wsadowych na integracje online.
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Coraz wiecej
towarzystw
podejmuje jednak
kroki w kierunku
stworzenia integracji
online z partnerami

- miedzy innymi
poprzez budowe
standardowych API
lub webserwisow.

Trend ten wynika przede wszystkim

z checi podjecia wspodtpracy z wieksza
iloscig mniejszych, innowacyjnych firm
oraz wykorzystania nowych kanatow
dystrybuciji (takich jak wspomniane wyzej
sklepy internetowe czy cyfrowi agregatorzy
ustug finansowych). Standardowe API
umozliwig zaktadom ubezpieczen tatwa
integracje z réznymi typami podmiotéw
zewnetrznych i pozwolg na sprzedaz
produktéw ubezpieczeniowych w nowych
kanatach bez koniecznosci ponoszenia
duzych kosztow. Zdaniem uczestnikow
badania, bedzie to jeden z najwazniejszych
kierunkow dziatan polskich ubezpieczycieli,
ktory moze przyczynic sie do zwiekszenia
udziatu nowych kanatow dystrybucji w ciggu
kolejnych 3-5 lat.

Przystgpienie zaktadu ubezpieczen do
wspotpracy z firmami spoza sektora
finansowego wiagze sie z koniecznoscig
pokonania barier w kilku kluczowych
obszarach. Z perspektywy badanych
towarzystw najbardziej istotne sg
ograniczenia regulacyjne dotyczace ochrony
danych osobowych oraz przepisy zwigzane

Z tajemnica ubezpieczeniowg. W wyniku
tych regulacji towarzystwa ubezpieczen nie
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majg mozliwosci stworzenia petnej wymiany
informacji z pozostatymi podmiotami

w ramach ekosystemu, co znaczgco wptywa
na zdolnos¢ tego ekosystemu do zbudowania
spojnej, zintegrowanej oferty dla docelowe;j
grupy klientow.

Dla czesci towarzystw wyzwanie stanowi
rowniez zamknieta infrastruktura IT,
utrudniajgca lub uniemozliwiajgca integracje
z systemami partneréw zewnetrznych,

m.in. w celu wymiany danych. Zmiana tej
infrastruktury wymaga niejednokrotnie
poniesienia znacznych inwestycji, co skutkuje
odsunieciem w czasie planow o przystgpieniu
do ekosystemu.

Ostatnim czynnikiem wptywajacym

na decyzje towarzystw ubezpieczen

o wspotpracy z nowymi segmentami rynku
sg braki kompetencyjne w niektorych
obszarach. Chcac wejs¢ w partnerstwo

z firmg dostarczajgca specjalistyczny sprzet
medyczny i oferowac ubezpieczenie tego
sprzetu, zaktad ubezpieczen powinien

w pierwszym kroku pozyska¢ wiedze
ekspercka, umozliwiajgca stworzenie
odpowiedniego produktu oraz jego
wycene underwritingowa. Ubezpieczyciele
dostrzegajg koniecznosc¢ pozyskiwania
kompetencji w nowych branzach,
poniewaz wejscie na dany rynek wczesniej
niz pozostate towarzystwa moze mie¢
kluczowy wptyw na zbudowanie przewagi
konkurencyjne;j.

Polskie firmy ubezpieczeniowe beda

coraz chetniej wchodzi¢ we wspotprace

z przedsiebiorstwami spoza sektora
finansowego - jednak raczej w roli cztonka
ekosystemu niz jego tworcy. Przystgpienie
do ekosystemu jest traktowane przede
wszystkim jako sposob na otwarcie nowych
kanatow dystrybucji i zwiekszenie sprzedazy,
ale rowniez jako szansa na poprawe
wizerunku poprzez powigzanie go z marka
partnera.
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TRANSFORMACJA

KANALOW

DYSTRYBUC)JI

Zmieniajace sie oczekiwania klientow, potrzeba coraz
wiekszej wygody i kontroli oraz dazenie ubezpieczycieli
do redukc;ji kosztéw dystrybucji to gtdwne czynniki
sprzyjajgce cyfryzacji kanatow dystrybuciji.

Towarzystwa ubezpieczeniowe w pierwszej
kolejnosci skupiajg sie na transformacji tych
kanatow dystrybucji, ktére majg najwiekszy
udziat w ich portfelu. Wéréd polskich
ubezpieczycieli sg zatem tacy, ktorzy stawiaja
na rozwoj kanatéw online, ale tez i tacy, dla
ktorych tradycyjny kanat agencyjny jest
kluczowy.

Cyfryzacja nie musi polegac na eliminacji
tradycyjnych kanatow. Wrecz przeciwnie -
mozliwa jest cyfryzacja kanatu agencyjnego,
w wyniku ktérej agent uzyskuje wsparcie

w czynnosciach administracyjnych i moze
wiecej czasu poswieci¢ na budowanie relacji
z klientem, zamiast na przyktad wypetniac
dokumentacje papierows. Poza tym
przeniesienie czesci procesu sprzedazowego
i obstugowego do samoobstugi na portalu
klienckim pozwala uwolni¢ zasoby agenta

i daje klientom mozliwos¢ komunikowania sie
z agentem w dogodny dla siebie sposob.

Podejscie towarzystw ubezpieczeniowych
rézni sie w zaleznosci od pozadanego stopnia
cyfryzacji. Poszczegdlne kanaty dystrybuciji
sg poddawane cyfryzacji w réznym stopniu

w zaleznosci od rodzaju produktu. Przy
prostych, niedrogich produktach cyfryzacja
kanatu jest dobrym sposobem na obnizenie
kosztéw sprzedazy i zwiekszenie zyskownosci
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produktu. Przy bardziej skomplikowanych
produktach, np. ubezpieczeniach zyciowych,
ubezpieczyciele zdajg sobie sprawe,

ze klienci czesto oczekujg papierowe;j
dokumentaciji oraz tradycyjnego procesu.

Ubezpieczyciele ktadg coraz wiekszy

nacisk na wykorzystanie kanatu mobilnego.
Inwestujg w dostosowanie formularzy

i stron www, aby ich mobilne wersje

byty responsywne. Wsrod towarzystw
ubezpieczen dominuje poglad, ze tworzenie
duzych aplikacji mobilnych na wzor

portalu klienta tworzonego przez banki jest
nieoptacalne, a lepszym rozwigzaniem sg
dedykowane aplikacje do poszczegdlnych
krokow procesu. Przyktadem moze byc¢
aplikacja stuzaca wytacznie do zgtoszenia
szkody przez klienta, aplikacja do
przeprowadzania mobilnych inspekcji przy
zawieraniu ubezpieczenia komunikacyjnego
czy tez mobilne rozwigzanie dla agentow
przyspieszajgce zawieranie umow oraz
umozliwiajgce odczyt danych z dowodow
rejestracyjnych. Ubezpieczyciele sg rowniez
zainteresowani dotgczeniem do platform
sprzedazowych partneréw, na ktérych moga
umieszczac proste produkty na niewielkie
sumy.
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Cyfrowi wyznawcy czesto stawiajg znak
rownosci pomiedzy cyfryzacjg a cyfrowym
kanatem dystrybucji. Oznacza to, ze ktada
nacisk na sprzedaz produktow przez
internet - za pomoca poréwnywarek,
wtasnych stron internetowych czy przez
aplikacje mobilne, dziatajgc w ramach
ekosystemu partnera. Niemniej towarzystwa
te utrzymuja tradycyjne kanaty dystrybucji

w celu zapewnienia klientom dostepu do
okreslonej grupy produktéw, cechujgcych sie
zwykle wiekszym skomplikowaniem. Cyfrowi
wyznawcy odwaznie wdrazajg zmiany dazace
do zapewnienia omnikanatowosci, kierujac
sie czesto zasadg, zgodnie z ktérg produkt
ma byc¢ zawsze dostepny w kanale cyfrowym
(o ile pozwalajg na to regulacje). Narzedzia,
ktore budujag dla klientéw, sg tez czesto
udostepniane agentom - np. narzedzie
cyfrowe do zgtoszenia szkody, z ktérego
moze skorzystac rowniez agent zgtaszajacy
szkode w imieniu klienta.

Pragmatyczni tradycjonalisci tworzg
rozwigzania dla klientow, ktére majg na

celu przede wszystkim odcigzenie agentow
w czynnosciach administracyjnych, aby mogli
skupic¢ sie na sprzedazy, a jednoczesniej
daja klientom atrakcyjne narzedzie do
samoobstugi. Ubezpieczyciele ci podchodzg
do cyfryzacji w sposéb bardziej punktowy,
w zwigzku z czym trudniej jest im osiggngc¢
omnikanatowos$¢. Wszystkie produkty,

nawet te najprostsze, sa zawsze dostepne

w tradycyjnych kanatach dystrybucji. Innym
czynnikiem, ktory zwieksza zainteresowanie
cyfrowymi narzedziami, jest obserwowany
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przez czes¢ ubezpieczycieli trend cyfryzacji
relacji pomiedzy posrednikami a klientami, co
powoduje, ze wiele kontaktéw klient-agent
ma charakter zdalny. Nierzadko wspotczesni
agenci kontaktuja sie z klientami za pomocg
Messengera, What's Appa lub Skype’a, co
stwarza konieczno$¢ dostosowania narzedzi
do tych realiéw. Pragmatyczni tradycjonalisci
sg otwarci na wspotprace kanatéw cyfrowych
i tradycyjnych, np. w zakresie kampanii

CRM, o ile dzieki temu moga poprawic
efektownos¢ i osiggnac¢ wzrost sprzedazy.
Cyfrowe narzedzia wsparcia sprzedazy moga
tez by¢ traktowane jako czynnik zwiekszajgcy
atrakcyjnos¢ ubezpieczyciela w oczach
agentow.

Zdywersyfikowani partnerzy maja
swiadomosg, ze przygotowanie cyfrowych
narzedzi dystrybucji produktéw oraz
komunikacji z klientami ma kluczowe
znaczenie dla skutecznego pozyskiwania
partnerow. Wynika to z faktu, iz poza
sektorem ubezpieczeniowym oczekiwania
partnerow i klientéw odnosnie cyfryzacji

sg zazwyczaj wyzsze. Wymaga tego tez
uproszczona i modularna oferta produktowa,
charakteryzujgca sie niewielkimi sumami
ubezpieczenia, sktadkami oraz prowizjami
(zbyt niskimi, aby obstuga przez cztowieka
byta optacalna). Szczegolne znaczenie

dla tych towarzystw ubezpieczeniowych

ma kanat online rozumiany jako narzedzie
sprzedazowe wystawione przez
ubezpieczyciela lub APl umozliwiajace
zbudowanie takiego narzedzia przez partnera
- w zaleznosci od produktu.
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Przyktad customer journey - zakup ubezpieczenia komunikacyjnego

Yo

] LN N N N N N N N N N

ALEKSANDER
WIEK: 25
ZAWOD: PROGRAMISTA

2

Aleksander kupit pierwszy
samochdd i potrzebuje
ubezpieczenia
komunikacyjnego

Aleksander nie zna sie na
ubezpieczeniach, prosi
wiec mame o pomoc

w zatatwieniu sprawy

3 )

Mama Aleksandra udaje
sie do swojej sprawdzone;j
agentki i prosi

o przestawienie oferty

]
4
Agentka przedstawia

5 ofert r6znych towarzystw
ubezpieczeniowych i na
prosbe Aleksandra przesyta
je na adres e-mail

5

Aleksander wybiera
najkorzystniejsza oferte
OC i AC i informuje o tym
agentke mailowo, pytajac
gdzie moze zrobi¢ przelew

6

Agentka informuje
Aleksandra, ze w celu
zawarcia polis musi
przyjechac pojazdem
do jej biura, aby mogta
sfotografowac¢ pojazd

1
7

Aleksander pracuje

w godzinach otwarcia
agencji, prosi wiec agentke
o umozliwienie zatatwienie
sprawy zdalnie. Nie jest to
jednak mozliwe
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Mama Aleksandra

udaje sie do agentki

jego samochodem

w celu sfotografowania
pojazdu i odbioru polisy.

W miedzyczasie Aleksander
wykonuje przelew na
wskazany numer konta

Pojazd Aleksandra jest
ubezpieczony. Po roku
Aleksander decyduje sie
na odnowienie polisy
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LIKWIDACJA SZKOD
ISWIADCZEN

Cyfryzacja obszaru likwidacji szkéd i Swiadczen zalezy
w duzej mierze od skali, jakg osigga dane towarzystwo

ubezpieczen.

Kluczowym czynnikiem decydujgcym

o stosowaniu zaawansowanych metod
optymalizacji procesow jest skala biznesu,
czyli liczba szkdd, obstugiwanych spraw,
odbieranych telefonow itd. Zalezy to rowniez
od tego, czy dany ubezpieczyciel posiada
wtasne Contact Center, czy korzysta z ustug
zewnetrznego dostawcy.

W przypadku duzych zaktadow ubezpieczen
automatyzacja i cyfryzacja sg coraz bardziej
zaawansowane, gdyz obstugiwane wolumeny
pozwalajg osiggng¢ odpowiednig skale,
uzasadniajgca inwestycje w automatyzacje

i optymalizacje procesow zwigzanych

z likwidacja szkdd. Wykorzystanie technologii
RPA (ang. Robotic Process Automation)

staje sie standardem, a doswiadczenia
ubezpieczycieli sprawiajg, ze aktywnie
interesujg sie rozwigzaniami sztucznej
inteligencji, ktére moga zwiekszac
mozliwosci automatyzacji i optymalizacji. Do
kanatow kontaktu towarzystwa te podchodza
wielowatkowo. Majg swiadomos¢, ze przy
ich skali migracja z kanatu telefonicznego

w kierunku kanatu online bedzie nastepowac
ewolucyjnie, przez co interesujg sie tez
rozwigzaniami automatyzujgcymi kanat
telefoniczny, np. wirtualnymi asystentami.
Najistotniejsze czynniki decydujgce

o inwestycji w cyfrowe rozwigzania to
ograniczenie kosztéw, usprawnienie
procesow sprzedazy i obstugi oraz skrocenie
czasu potrzebnego na zatatwienie spraw
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klientow i posrednikéw. Poza czynnikiem
kosztowym, istotnym elementem kreujagcym
potrzebe automatyzacji jest coraz
trudniejsze pozyskiwanie pracownikow

o prostych kompetencjach. W zwigzku z tym,
automatyzacja ma réwniez za zadanie lepsze
skalowanie organizacji i uniezaleznianie

sie od okresowych wahan wolumenow (np.
likwidacja szkod).

Mate i érednie firmy ubezpieczeniowe maja
niewielkie zapotrzebowanie na cyfryzacje

i automatyzacje obszarow zwigzanych

z likwidacjg szkod i $wiadczen ze wzgledu
na skale, jaka osiggajg. Ewentualnym
czynnikiem wptywajgcym na adaptacje
technologii optymalizacji i automatyzacji
procesow sg zasztosci historyczne,
wynikajgce z priorytetow sprzedazowych

i niedoinwestowania w obszar back office.
Mniejsi ubezpieczyciele skupiajg sie na
rozwoju kanatu online oraz narzedzi do
samoobstugi klienta, powodujacych
naturalng cyfryzacje procesu. W zwigzku

ze skalg trudniej jest stworzyc tym
towarzystwom ubezpieczen business case.
Moze sie to zmieni¢ wraz ze spadkiem
kosztow technologii i obnizonymi barierami
wdrozenia okreslonych rozwigzan. Czesc
mniejszych ubezpieczycieli ma mniej
ztozong architekture IT, co daje mozliwos¢
automatyzacji proceséw ubezpieczeniowych
w core’'owych platformach, bez koniecznosci
stosowania narzedzi typu RPA.
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BE
DIGITAL
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OPTYMALIZACIJA

PROCESOW

I ZASTOSOWANIE
ROZWIAZAN
OPARTYCHNA

SZTUCZNE)J

INTELIGENC)JI

A.ZASTOSOWANIE
NOWOCZESNYCH
TECHNOLOGII
WSPIERAJACYCH PROCES
CYFRYZACJIUBEZPIECZEN

W ciggu najblizszego roku na polskim
rynku ubezpieczeniowym bedzie mozna
obserwowac rozwoj nowoczesnych
technologii wspierajgcych proces
cyfryzacji ubezpieczen. Prawie

wszyscy ubezpieczyciele dostrzegaja
ogromny potencjat w wykorzystaniu
robotow, szczegodlnie w procesach
masowych. W drugiej kolejnosci duzym
zainteresowaniem cieszy sie sztuczna
inteligencja, w rozwdj ktérej juz inwestuje
badz zamierza zainwestowac niemal 70%
badanych towarzystw ubezpieczeniowych -
w tym przypadku najwiekszg popularnoscia
cieszg sie technologie rozpoznawania gtosu
i obrazéw. Dla okoto potowy zaktaddéw
ubezpieczen interesujgcym obszarem jest
rowniez Internet of Things i inteligentne
czujniki - towarzystwa przygladaja sie,
eksperymentuja i badajg, dostrzegajac
potencjat loT zwtaszcza w zakresie szkdd
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mieszkaniowych i ubezpieczen zyciowych/
zdrowotnych powigzanych ze stylem zycia
klientéw.

Interesujgcym zagadanieniem jest rowniez
blockchain, czyli technologia pozwalajgca
na przechowywanie zbiorow danych

w rozproszony, zdecentralizowany sposéb.
Przewiduje sie, ze technologia ta bedzie
wykorzystywana raczej na poziomie catej
branzy finansowej (ubezpieczeniowej,
bankowej, inwestycyjnej) niz przez
indywidualne firmy. Jest ona tez bardziej
interesujgca i osiggalna z perspektywy
zdywersyfikowanych partnerow
wspotpracujgcych scisle z bankami badz dla
zaktadow z grup kapitatowych, ktére mogag
wykorzystac jg do bezpiecznej i efektywnej

wymiany danych z podmiotami partnerskimi.

Poza wyzej wymienionymi technologiami,
niektore zaktady ubezpieczen przejawiajg
zainteresowanie wirtualng rzeczywistoscia
oraz dronami. Wirtualna rzeczywistosc jest
brana pod uwage jako czynnik przyciggajacy
nowych pracownikdéw w procesie
onboardingu czy w celu budowania
swiadomosci ubezpieczeniowej u klientow.
Drony natomiast znajdujg zastosowanie na
przyktad w procesie likwidacji szkod.
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We wszystkich obszarach biznesowych
wystepuje potencjat do wdrozenia nowych
technologii - jednak w roznym przedziale
czasowym. Wiekszosc¢ zaktadow ubezpieczen
stawia na rozwoj i wdrazanie automatyzacji
i nowych technologii przede wszystkim

w operacjach, sprzedazy i likwidacji

(w procesach core'owych), gdzie jest
zapewniony odpowiednio duzy wolumen
oraz gdzie wykorzystanie tych technologii

moze dostarczy¢ najwiekszg wartosé
dla klienta (np. przez skrécenie czasu

obstugi). W obszarach typu finanse, IT, HR

rozwigzania oparte na sztucznej inteligencji

i innych zaawansowanych, nowoczesnych

technologiach sg postrzegane racze;j

jako wsparcie proceséw (np. na etapie
przygotowania danych wykorzystywanych
w procesach), a czynnik ludzki jest nadal

traktowany w nich jako nadrzedny i kluczowy.

« Juz na poczatku procesu narzedzie
do rozpoznawania odrecznego
pisma moze usprawnic etap
zgtoszenia szkody.

Od momentu zgtoszenia szkody
mozliwe jest zastosowanie
wirtualnego asystenta, ktérego
zadaniem jest wspieranie klienta

w catym procesie i informowanie
go o kolejnych etapach i statusie
sprawy. Wirtualny asystent moze
by¢ rowniez wykorzystany do
zebrania podstawowych informacji
o szkodzie, co z perspektywy
ubezpieczyciela wptynie pozytywnie
na obnizenie ruchu w call

center, a dla uzytkownika bedzie
przyspieszeniem procesu.

Wykorzystanie uczenia
maszynowego umozliwia petng
segmentacje szkodd oraz kierowanie
klienta na odpowiednig $ciezke

na wczesnych etapach likwidacji
szkody.

Przyktady wykorzystania rozwiazan opartych na nowoczesnych technologiach
w procesie likwidacji szkéd:

+ Na etapie szacowania wartosci

odszkodowania zastosowanie moga
miec¢ narzedzia rozpoznawania
obrazow oparte na sztucznej
inteligencji (rozpoznawanie zdjec¢
pojazdow, rozpoznawanie tresci
dokumentacji medycznej).

- Zaawansowane technologie

moga zosta¢ wykorzystane takze
do prognozowania regresow.
Identyfikacja szkéd z wysokim
prawdopodobienstwem regresu na
etapie zgtoszenia szkody pozwala
zwiekszy¢ efektywnos¢ postepowan
regresowych.

» Na roznych etapach procesu, gdy

mamy do czynienia z e-mailowg
komunikacja z klientem, mozliwe
jest rébwniez zastosowanie
narzedzia Al do analizy tekstu
(automatyczna ekstrakcja

i klasyfikacja korespondencji wraz
z automatycznym uruchomieniem
wtasciwego workflow).
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B. WYKORZYSTANIE
SZTUCZNEJINTELIGENCIJI

Sztuczna inteligencja, zgodnie z definicja
rynkowa, oznacza technologie, ktére
umozliwiajg komputerom / maszynom
wykonywanie czynnosci bedacych
dotychczas domeng ludzi, wymagajacych
ludzkiego intelektu czy logiki, zaktadajac
przy tym minimalng interwencje cztowieka.
Accenture, skupiajgc sie na korzysciach,
jakie niesie sztuczna inteligencja, definiuje
ja jako inteligentne maszyny, ktore
rozszerzajg ludzkie mozliwosci poprzez
wyczuwanie, rozumienie, dziatanie i uczenie
sie, pozwalajgc ludziom osiggna¢ znacznie
wiecej niz osiggneliby samodzielnie.

W ostatnich latach obserwowany jest wzrost
zainteresowania algorytmami sztucznej
inteligencji i uczenia maszynowego. Branza
ubezpieczeniowa rowniez dostrzega coraz
wieksze znaczenie sztucznej inteligencji

i poszukuje mozliwosci wykorzystania tej
technologii w rozwoju swojego biznesu.

Obecnie sztuczna inteligencja pozwala na
zautomatyzowanie niektérych proceséow
biznesowych, szczegodlnie prostych interakcji.
Dzieki temu mozliwe jest zmiejszenie

kosztéw obstugi, zwiekszenie satysfakcji
klienta i angazowanie wysitku ludzkiego

tylko w ztozone dziatania, wymagajgce
indywidualnych decyzji.

Wiekszos¢ zaktadow
ubezpieczen jest
zgodna codotego, ze
sztuczna inteligencja
przeksztatci rynek
ubezpieczen

w Polsce w sposiéb
umiarkowany.
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W ciggu najblizszych 3 lat bedg miaty miejsce
zmiany ewolucyjne. Beda one zachodzity
powoli z uwagi na fakt, ze potrzeba czasu,
aby zbudowa¢ swiadomosc¢ i zaangazowanie
po stronie organizacji i pracownikow.

Poza tym, aby mozliwe byto wykorzystanie
zaawansowanej automatyzacji i sztucznej
inteligenciji w procesach biznesowych,
konieczne jest rowniez dostosowanie

i ustrukturyzowanie danych.

Ubezpieczyciele sg zainteresowani
nowoczesnymi rozwigzaniami i stopniowo
podejmujg proby ich testowania i wdrazania
w swoich organizacjach, np. w procesie
szkodowym, w sprzedazy i obstudze klienta,
w underwritingu, czy tez w procesach
wewnetrznych, jak rekrutacja nowych
pracownikow.

Wsrod rozwigzan opartych o sztuczg
inteligencje na uwage zastuguje wirtualny
asystent / chatbot. Jest to maszyna, ktora
wykorzystuje naturalny jezyk w komunikacji,
miedzy innymi w kanale telefonicznym badz
w chacie online, rozumie pytania i kontekst
rozmowy, dzieki czemu jest coraz chetniej
stosowana jako zamiennik badz uzupetnienie
IVR przez firmy w réznych sektorach
gospodarki.

Wirtualny asystent czy tez chatbot uczy

sie codziennie na podstawie kazdej
rozmowy, poprawiajgc zdolnos¢ doktadnego
interpretowania intencji klienta. Wyrecza
konsultantow w prostych czynnosciach,
dajgc mozliwos¢ wykorzystania ich
potencjatu w bardziej skomplikowanych
zadaniach i umozliwiajgc tym samym
rozwoj wiedzy eksperckiej. W obliczu coraz
wiekszych trudnosci z pozyskiwaniem
pracownikéw, zwtaszcza do wykonywania
nieskomplikowanych, powtarzalnych zadan,
moze to stanowic¢ dla organizacji znaczacy
przewage konkurencyjna.

W tradycyjnym kanale obstugi call center
klienci czesto trafiajg na utrudnienia,
powodujace wzrost poziomu ich frustraciji.
Kluczowe ,momenty prawdy”, ktére wptywaja
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na satysfakcje klienta, to czas od pierwszego
kontaktu do zakonczenia sprawy oraz jako$cé
obstugi. Implementacja wirtualnego asystenta
w procesach jest wiec szansg na poprawe
jakosci obstugi oraz obnizenie kosztéw
prowadzenia Contact Center.

Badane towarzystwa sg rowniez zdania,

ze wirtualny asystent / chatbot moze

zostac¢ wykorzystany w efektywny sposob

(w przysztosci by¢ moze w jeszcze

wiekszym zakresie) w obszarze sprzedazy

i obstugi klienta oraz likwidacji szkod. Tego
typu rozwigzania moga by¢ znacznym
odcigzeniem konsultantéw call center,
zapewniajgc wsparcie klienta w wyborze
odpowiedniego produktu ubezpieczeniowego,
wsparcie procesu sprzedazowego, a takze
przekazywanie klientowi informacji o zakresie
ubezpieczenia i rozliczeniach, na przyktad
optaceniu badz nieoptaceniu sktadki.

W procesie likwidacji szkod wartoscig

dodang jest natomiast mozliwosc¢ zebrania
podstawowych informacji niezbednych

do rejestracji szkody oraz wsparcie klienta

w catym procesie. Wykorzystanie wirtualnego
asystenta / chatbota wptywa znaczaco na
szybkos$¢ obstugi, a tym samym na satysfakcje
klienta. Wirtualny asystent jest chetnie
rozpatrywany w kontekscie wsparcia prostych,
czesto back office'owych procesow, natomiast
chatbot w obstudze klienta w aplikacji
Messenger lub na portalach internetowych.

Z uwagi na znaczne korzysci ptyngce

z wdrozenia wirtualnego asystenta / chatbota
oraz coraz wiekszy stopien zaawansowania
dostepnych technologii, na polskim rynku
ubezpieczeniowym mozna zaobserwowac
zainteresowanie tymi rozwigzaniami. Choc¢
prawdag jest, ze wiekszo$¢ towarzystw dagzy
do zwiekszenia samoobstugi klienta poprzez
zachecanie do korzystania z dedykowanych
portali, to na rynku sg rowniez firmy, ktére
przeprowadzity pilotaz lub prowadzg badz
planuja prace nad wirtualnym asystentem lub
chatbotem. Wazne jest, ze rozwigzania te nie
wykluczaja sie wzajemnie, a wrecz przeciwnie
- najwieksze benefity osiggng¢ mozna poprzez
optymalne potgczenie wielu narzedzi.

Cyfryzacja sektora ubezpieczen w Polsce

C.KORZYSCI ZE SZTUCZNE)
INTELIGENCIJI

Wdrazanie rozwigzan opartych na sztucznej
inteligencji, cho¢ nierzadko powigzane

z ryzykiem i zwiekszonymi kosztami, przynosi
zaktadom ubezpieczen wiele korzysci.
Kluczowg wartoscig wskazywang przez
zaktady ubezpieczen jest przyspieszenie
procesu i poprawa jakosci dostarczanych
produktéw i ustug. Skrécenie sredniego
czasu obstugi i gwarantowana stata jakos¢
ustug przez wyeliminowanie btedéw ludzkich
sg wartoscig dodang niemalze wszystkich
rozwigzan bazujgcych na sztucznej
inteligenciji.

Wyzsza wydajnosc¢, obnizenie kosztéw
procesowych oraz standaryzacja sg rowniez
waznymi elementami zachecajgcymi
zaktady ubezpieczen do inwestycji w tego
typu rozwigzania. Wdrazanie i rozwijanie
nowoczesnych technologii opartych na
sztucznej inteligencji wptywa pozytywnie
takze na poprawe ogolnej satysfakcji
klientow i zwiekszenie ich lojalnosci wobec
marki. Dzieki wykorzystaniu zaawansowanej
analityki, bedacej podstawg rozwigzan
sztucznej inteligencji, procesy moga byé

w tatwy sposdb dostosowywane do potrzeb
klienta, co z kolei wptywa pozytywnie na
jego doswiadczenia. Niektére z badanych
towarzystw zwracajg rowniez uwage

na to, ze rozwigzania wykorzystujace
sztuczng inteligencje mogag miec korzystny
wptyw na pracownikéw i ich zadowolenie

z wykonywanej pracy. Powtarzalne,

mato ciekawe zadania mogg zostac
zautomatyzowane, dzieki czemu pracownicy
moga skupic¢ sie na bardziej ztozonych
zadaniach i rozwija¢ nowe umiejetnosci.

Poza tym rozwigzania oparte na sztucznej
inteligencji sg chetnie wykorzystywane

jako silnik do podejmowania decyz;ji.
Przyktadem jest weryfikacja dokumentow
medycznych w ubezpieczeniach zyciowych,
czy tez procesy antyfraudowe, w ktorych

na podstawie duzej ilosci danych mozna
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wyciggac¢ wnioski i aplikowac je do kolejnych
zdarzen. Innym obszarem zastosowania jest
proces likwidacji szkod komunikacyjnych -
na podstawie zdje¢ uszkodzen mozliwe jest
skierowanie szkody na odpowiednia $ciezke
likwidacji oraz automatyzacja likwidacji.
Czynnik ludzki jest woéwczas niezbedny do
weryfikacji procesu i ewentualnie akceptac;ji
finalnej decyzji zaproponowanej przez
maszyne.

D.BARIERY WE WDRAZANIU
SZTUCZNEJINTELIGENCIJI

Chociaz zaktady ubezpieczen dostrzegajg
korzysci z wdrazania nowoczesnych
technologii opartych na sztuczne;j
inteligencji, zwracajg rowniez uwage na
szereg barier, ktére negatywnie wptywajg
na decyzje o inwestycjach w tego typu
rozwigzania. Jako wazng bariere wiele
badanych towarzystw wskazato brak
gotowosci po stronie organizacji do
wdrazania sztucznej inteligencji. Brak
zrozumienia, nieSwiadomosc¢ wynikow,

jakie mozna uzyskac¢ dzieki nowoczesnym
technologiom, jak rowniez brak kompetencji
umozliwiajgcych budowe i utrzymanie
nowych rozwigzan sg dla zaktaddéw
ubezpieczen istotnymi czynnikami
hamujgcymi. Wéréd wymienianych

barier pojawia sie takze brak efektu skali

i obawa, ze koszty projektu przerosna
oczekiwane korzysci, poniewaz technologia,
w ktorg trzeba zainwestowac, nie nalezy

do najtanszych lub nie jest jeszcze
wystarczajgco rozwinieta. W kontekscie
nowych przepiséow dotyczacych
przetwarzania danych osobowych, pojawia
sie rowniez obawa przed wykorzystywaniem
rozwigzan chmurowych, ktére nierzadko
utatwiajg budowanie rozwigzan opartych

na sztucznej inteligencji. Niektorzy
ubezpieczyciele zwracajg rowniez uwage

na ograniczenia zwigzane ze wspotpracg

z partnerami technologicznymi, szczegodlnie
w zakresie dzielenia sie wiedzg i wymiany
danych.

62 Cyfryzacja sektora ubezpieczen w Polsce

Podsumowujac, polskie zaktady ubezpieczen
zdajg sobie sprawe z korzysci ptyngcych

Z rozwigzan opartych na sztucznej
inteligenciji, jednak nadal podchodza do nich
z dystansem. Niektére podmioty (gtownie
pragmatyczni tradycjonalisci) podejmuja
decyzje wytgcznie w oparciu o aspekt
kosztowy. Porownujg koszty zwigzane

z prowadzeniem badan, wdrazaniem,
utrzymaniem i rozwojem nowych technologii
z potencjalnymi oszczednosciami, ktore
mog3g osiggna¢ dzieki tym rozwigzaniom.
Majg interesujgce pomysty, jednak

obawy i watpliwosci odnosnie poziomu
zaawansowania technologii wstrzymuja

ich przed inwestycjami na szeroka skale.

Sg jednak i takie zaktady ubezpieczen,

ktore mozemy okresli¢ mianem
eksperymentujgcych (gtéwnie cyfrowi
wyznawcy). Probuja, a jezeli zachodza
przestanki do niepowodzenia, potrafig tez
szybko wycofac sie z inwestycji, stosujgc
zasade fail fast.

Rozwiazania
oparte na sztucznej
inteligencjisa
przedmiotem
zainteresowan
polskich
ubezpieczycieli,
jednak obecnie
s3 oni na etapie
analizy, prob

i eksperymentow.
Rozwdéj tych
technologiina
szeroka skale jest
nadal przed nami.
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TRANSFORMACJA

KULTURY

ORGANIZACYJNEJ

A.WSPIERANIECYFRYZACIJI
IINNOWACIJIPRZEZ
KULTURE ORGANIZACYJNA

Transformacja cyfrowa ubezpieczycieli
nie polega wytacznie na wdrazaniu
innowacyjnych produktow, automatyzacji
oraz narzedzi bazujgcych na najnowszych
technologiach. Rownie istotne jest
wprowadzenie odpowiednich zmian

w kulturze organizacji, tak aby wspierata
ona innowacyjnosc¢ i zaangazowanie
pracownikéw, jak réwniez staty rozwdj
kompetencji wewnetrznych.

Niektore zaktady ubezpieczen uwzgledniajg
takie wartosci jak innowacyjnos$c¢ oraz
dazenie do cyfryzacji wprost w swojej
strategii i celach na najblizsze lata.

Inne towarzystwa ktadg nacisk na
przedsiebiorczos¢ pracownikéw, co ma
posredni wptyw na liczbe innowacyjnych
inicjatyw zgtaszanych w organizacji.
Wszystkie towarzystwa ubezpieczen biorgce
udziat w badaniu zgodzity sie, ze oddolne
zaangazowanie pracownikéw w nowe
projekty, niewymuszone przydzielonymi

im zadaniami, wywiera pozytywny wptyw

na rozwoj organizacji. Po pierwsze,
uzytkownikom koncowym jest tatwiej
zidentyfikowac¢ mozliwosci optymalizacji

i automatyzacji, ktore przyczyniajg sie

do usprawnienia ich pracy i, co za tym

idzie, catego procesu. Po drugie, oddolnie
wprowadzane zmiany cieszg sie wiekszym
zainteresowaniem oraz akceptacjg ze strony
uzytkownikow niz z gory narzucane projekty.
Ubezpieczyciele wykorzystujg rozne sposoby
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motywowania pracownikow do wychodzenia
z innowacyjnymi pomystami. Najbardziej
popularne jest ogranizowanie programow

i konkurséw na najlepsze propozycje
projektéw w ramach poszczegdlnych
dziatéw lub na poziomie catej organizaciji.
Osoby zgtaszajgce sie do nowych projektow
sg rowniez nagradzane np. bonusami lub
przyspieszong sciezkg awansu.

W kontekscie wspierania innowacyjnosci
bardzo istotne jest rowniez podejscie

kadry menedzerskiej do ewentualnych
porazek, wynikajgcych z wysokiego poziomu
ryzyka pionierskich projektow. Wiekszosc
towarzystw jest zdania, ze ich organizacja
akceptuje niepowodzenia zwigzane

z wdrazaniem innowacji, pod warunkiem,
ze nie wynikajg one z zaniedban, a na
przyktad z niewystarczajgcej dojrzatosci
technologii lub braku dostatecznej skali

w danym momencie. Popularne jest tez
podejscie uczenia sie na btedach - porazki
sg akceptowane, jezeli ten sam btad nie jest
popetniany kolejny raz z rzedu.

Ubezpieczyciele nalezgcy do grupy
najbardziej innowacyjnych (cyfrowi
wyznawcy) charakteryzujg sie najwiekszg
gotowoscig do faktycznego wdrazania
inicjatyw zgtaszanych przez pracownikéw
oraz stosunkowo wysokim poziomem
akceptacji dla projektow konczacych

sie niepowodzeniem. Reprezentujg oni
podejscie, ze kazda wdrazana inicjatywa
pomaga im w budowaniu kompetencji

w nowych obszarach, co w przysztosci moze
okazac¢ sie przydatne w osiggnieciu przewagi
konkurencyjne;j.
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B. TRUDNOSCI
ZPOZYSKIWANIEM
CYFROWYCH KOMPETENCJI

Wiekszosc¢ towarzystw ubezpieczen,
uczestniczacych w badaniu, zauwaza

coraz wieksze trudnosci w pozyskiwaniu
pracownikéw posiadajgcych cyfrowe
kompetencje. Potencjalnie moze to stanowié
bariere dla dalszego rozwoju ubezpieczycieli
w kierunku transformac;ji cyfrowej. Zdaniem
towarzystw, problemy te wynikajg przede
wszystkim z istotnych zmian zachodzacych
na rynku pracy.

- Historycznie niska stopa bezrobocia.
Obnizenie stopy bezrobocia
rejestrowanego do 6,1% w skali Polski
(jedynie 2,6% w Warszawie) spowodowato
odwrocenie rol na rynku pracy
i przyczynito sie do powstania rynku
pracownika, na ktorym to potencjalni
pracodawcy walczg o pozyskanie
i utrzymanie zatrudnionych osob. Zjawisko
to dotyczy wiekszosci obszaréw, w tym
rowniez pracownikéw posiadajgcych
kompetencje cyfrowe.

- Rosnace oczekiwania specjalistow
IT. Uczestnicy badania zauwazaja,
ze oczekiwania finansowe osob
o kompetencjach cyfrowych sg
wieksze w porownaniu do pozostatych
grup pracownikow. Dla niektorych
ubezpieczycieli sg one wrecz nie do
spetnienia - szczegdlnie w sytuacji, kiedy
ze wzgledu na niewystarczajgcy podaz na
rynku pracy rosnie presja na podwyzszanie
$redniego wynagrodzenia*. W 2017 roku
srednie wynagrodzenie w sektorze IT

w najwiekszych polskich miastach wzrosto
od 7% (Warszawa) do 13,4% (Wroctaw**),

a w tym roku mozna spodziewac sie
dalszych podwyzek.

+ Koniecznos$¢ konkurowania z firmami
spoza sektora ubezpieczeniowego.
Ubezpieczyciele muszg konkurowac
o pracownikow z kompetencjami
cyfrowymi nie tylko pomiedzy sobg, ale
rowniez z firmami z innych branz. W tej
sytuacji przewage daje czesto marka
pracodawcy. Konkurujgc z tak silnymi
brandami jak Google, Facebook, Amazon
polscy ubezpieczyciele muszg poswiecic
sporo czasu i naktadéw na employer
branding, aby przyciggnac¢ kandydatéw
z odpowiednim zestawem umiejetnosci.

Zaktady ubezpieczen biorgce udziat

w badaniu zauwazajg potrzebe podejmowania
krokow w kierunku zwiekszania atracyjnosci
ich marki jako pracodawcy. Poza typowymi
dziataniami employer brandingowymi,
takimi jak dostosowanie zawartosci

i sposobu ogtaszania ofert pracy do
zmieniajgcych sie oczekiwan kandydatow
czy organizowanie akcji promocyjnych

na uczelniach, towarzystwa ktadg nacisk

na zapewnienie pracownikom ciekawych
zadan oraz mozliwosci poszerzania swoich
kompetenciji (np. nauka programowania,
kursy jezykowe, inne szkolenia). Standardem
staje sie rowniez wprowadzanie elastycznych
form pracy, takich jak mozliwos¢ pracy
zdalnej, uelastycznienie czasu pracy czy
rotacja obowigzkéw. Akcje te mogg pomoc
ubezpieczycielom przyciggna¢ ambitnych,
nastwionych na rozwoj pracownikéw, ktorzy
przyczynia sie do dalszej transformacji ich
organizacji.

* Zrodto: https://www.pb.pl/rynek-pracownika-kontra-rynek-pracodawcy-906810
** 7rédto: https://businessinsider.com.pl/twoje-pieniadze/praca/ile-zarabia-informatyk-w-polsce-zarobki-w-branzy-it/w7smip2
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ZAAWANSOWANA

ANALITYKA

1ZARZADZANIE

DANYMI

A.WZROSTILOSCI
DANYCH, WYKORZYSTANIE
PUBLICZNYCH ZBIOROW
DANYCH

Aby zaktady ubezpieczen mogty

z powodzeniem wdrazac cyfrowe
inicjatywy oparte na sztucznej inteligencji
i zaawansowanej analityce przedstawione
w poprzedniej czesci raportu, musza
posiada¢ dostep do wiarygodnych,
dobrej jakosci danych, ktore sg podstawa
przy tworzeniu i rozwijaniu tego typu
rozwigzan. Towarzystwa ubezpieczen
uczestniczace w badaniu sg zgodne, ze
znaczenie danych w ich organizacjach
rosnie i bedzie rosto z roku na rok - dane
staja sie krytycznym elementem przy
uruchamianiu nowych procesow, inicjatyw
oraz przy podejmowaniu decyzji (zaréwno
strategicznych, jak i w codziennych
operacjach). Skoro organizacje w coraz
wiekszym stopniu polegajg na decyzjach
opartych na danych, to kwestia
wiarygodnosci i integralnosci tych danych
rowniez bedzie rosta wyktadniczo.

Jednym ze sposoboéw na pozyskanie
przez towarzystwa ubezpieczen bardziej
szczegotowych informacji na potrzeby
proceséw zwigzanych z underwritingiem
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czy likwidacja roszczen jest wykorzystanie
publicznych zbioréw danych. Obecnie
ubezpieczyciele korzystajg miedzy
innymi z mozliwosci wysytania zapytan
do bazy danych OIUFG (Osrodka
Informacji Ubezpieczeniowego Funduszu
Gwarancyjnego) w celu weryfikacji
historii szkodowej kierowcdéw, liczby polis
ubezpieczeniowych zawartych na dany
pojazd czy uzyskania dostepu do notatek
policyjnych.

Towarzystwa
ubezpieczen sa
zdania, ze utatwienie
i zautomatyzowanie
dostepudo
wiekszej liczby

baz publicznych
przyniostoby
znaczace korzysci
Zarowno po stronie
ubezpieczycieli, jak
i konsumentow.
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W przypadku ubezpieczen zyciowych
najwiekszym udogodnieniem bytoby
udostepnienie zaktadom ubezpieczen danych
NFZ zawartych na internetowym Koncie
Pacjenta (tzw. ZIP - Zintegrowany Informator
Pacjenta). Informacje zostatyby potencjalnie
wykorzystane w underwritingu medycznym
w celu uproszczenia i przyspieszenia

catego procesu. Uproszczenie to mogtoby
polegac na ograniczeniu zakresu danych
wymaganych od klienta przy wypetnianiu
whniosku o ubezpieczenie poprzez
automatyczne pobieranie czesci informacji
z jego konta. Dodatkowo uzyskanie dostepu
do danych medycznych klientow dawatoby
towarzystwom mozliwos¢ oferowania
klientom takich wariantow produktéw, ktore
faktycznie odpowiadajg ich indywidualnym
potrzebom. Rowniez sktadka ptacona przez
klientow bytaby bardziej dostosowana do
ich rzeczywistej sytuacji. Dane NFZ maja

tez potencjalne zastosowanie w likwidacji
roszczen zdrowotnych - w obecnym procesie
klient zgtaszajacy szkode ma obowigzek
dostarczenia fizycznych dokumentéw

na temat stanu zdrowia oraz uzyskanych
Swiadczen zdrowotnych. Zautomatyzowanie
tego procesu poprzez pobieranie
zaswiadczen bezposrednio z Konta

Pacjenta pozwolitoby w znaczny sposob
uproscic i przyspieszy¢ likwidacje roszczen
z perspektywy klienta. Dla ubezpieczyciela
oznaczatoby to z kolei bardziej szczelny
proces dzieki uniknieciu potencjalnych
btedow w danych, a takze obnizenie
kosztow likwidacji. W proponowanym przez
towarzystwa rozwigzaniu ubezpieczyciel
otrzymywatby dostep do Konta Pacjenta
wytgcznie po uzyskaniu jego zgody. Jedng

z mozliwosci stanowi tez udostepnienie
zaktadom ubezpieczen jedynie czesciowej
informacji o pacjentach, na przyktad w formie
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odpowiedzi ,tak/nie” na kluczowe zapytania,
co réwniez pozwolitoby w znacznym stopniu
usprawnic proces.

Uzyskanie dostepu do Konta Pacjenta przez
towarzystwa ubezpieczen moze spotkac sie
z potencjalnym oporem ze strony instytucji
regulacyjnych, gtéwnie ze wzgledu na
wrazliwos¢ przechowywanych na nim
danych. Aby wprowadzenie tego rozwigzania
byto mozliwe, konieczne jest ustalenie
szczegotowego zakresu informacji dostepnych
dla ubezpieczycieli do wgladu. Zakres

ten powinien umozliwia¢ wprowadzenie
wspomnianych wyzej automatyzacji

i usprawnien w procesie, przy jednoczesnym
zapewnieniu pacjentom petnej ochrony ich
prywatnosci i mozliwosci zarzadzania swoimi
informacjami medycznymi.

Drugim zrodtem danych istotnych

z perspektywy ubezpieczen dziatu pierwszego
jest baza ZUS, z ktorej firmy ubezpieczeniowe
chciatyby pobiera¢ podstawowe dane,
stuzgce potwierdzaniu tozsamosci osob
ubezpieczonych lub uposazonych,

informacji o zgonie ubezpieczonego oraz

0 miejscu pobytu uposazonego. W swietle
ostatniej zmiany przepisow (Zmiana ustawy

o przeciwdziataniu praniu pieniedzy oraz
finansowaniu terroryzmu, 26.09.2017),
szczegoblnie waznym aspektem jest wtasnie
mozliwosc potwierdzenia tozsamosci oséb,
ktorym towarzystwa wyptacajg Swiadczenia
(beneficjenta rzeczywistego).

O ile wczesniej regulacja obejmowata
wytacznie wysokie sumy ubezpieczenia,
obecnie weryfikacji podlegajg wszystkie
wyptaty. Uzyskanie dostepu do bazy ZUS
pozwolitoby zautomatyzowac ten proces.
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W ubezpieczeniach komunikacyjnych
waznym zrodtem informaciji, z ktorej
korzystajg towarzystwa ubezpieczen, sg
bazy danych udostepniane przez CEPiK

(Centralng Ewidencje Pojazdow i Kierowcow).

Obecna, ograniczona forma dostepu nie jest
jednak satysfakcjonujgca. Ubezpieczyciele
chcieliby otrzymywa¢é aktualne informacije

na temat pojazdoéw, na przyktad w momencie
wycofywania ich z uzycia i w razie zajscia
innych istotnych zmian, co wymagatoby
zmian w obecnym procesie. Petna integracja
ubezpieczycieli z bazami CEP i CEK
pozwolitaby jeszcze bardziej uproscic¢ proces
wystawiania polis oraz poprawic jakos¢
gromadzonych danych, miedzy innymi na
potrzeby tworzonych modeli analitycznych.

W kontekscie ubezpieczen komunikacyjnych,
rownie istotny dla ubezpieczycieli jest
dostep do baz danych policji - szczegdlnie
do notatek ze zdarzen ubezpieczeniowych
oraz informacji na temat mandatow. Na

ten moment firmy ubezpieczeniowe majg
mozliwos$¢ uzyskania na wniosek notatek
policyjnych, jednak sg one przekazywane
wytgcznie w formie papierowej lub skanu
dokumentu. Brak cyfryzacji uniemozliwia
wdrozenie potencjalnych automatyzacji
oraz rozwigzan analitycznych w tym
obszarze, ktore mogtyby postuzy¢
zwiekszeniu wykrywalnosci wytudzen

w ubezpieczeniach komunikacyjnych.
Tematem, ktory wcigz pozostaje otwarty,
jest tez dostep ubezpieczycieli do informac;ji
na temat mandatow. Jednym z elementéw
trwajgcych prac modernizacyjnych nad
systemem CEPIK 2.0 jest dodanie do bazy
informacji na temat punktow karnych
kierowcy, jednak wszystko wskazuje na

to, ze dane te nie zostang udostepnione
firmom ubezpieczeniowym. Alternatywnym
rozwigzaniem bytoby zatem potaczenie baz
ubezpieczycieli z policyjng bazg mandatow,
co pozwolitoby towarzystwom na lepsze
dostosowanie modeli underwritingowych
w ubezpieczeniach komunikacyjnych.
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Uczestnicy badania dostrzegajg mozliwe
usprawnienia rowniez w zakresie ubezpieczen
nieruchomosci. Firmy ubezpieczeniowe
moga wnioskowac o informacje na

temat potencjalnych klientow do Biura
Informacji Kredytowej (bazy BIK i BIG),
jednak wytacznie po uprzednim uzyskaniu
pisemnej zgody klienta. Koniecznosc¢
uzyskania fizycznego podpisu powoduje
wydtuzenie i skomplikowanie procesu.
Zmiana regulacji, ktéra pozwolitaby
ubezpieczycielom pozyskiwac informacje
gospodarcze na podstawie cyfrowej zgody
klienta, miataby pozytywny wptyw na proces
szacowania ryzyka oraz wyliczania sktadki
dla ubezpieczen mieszkaniowych. Inne
bazy, ktore pozolityby w wiekszym stopniu
zautomatyzowac i usprawni¢ underwriting
w tym obszarze, to baza Gtéwnego Urzedu
Geodezji i Kartografii oraz mapy zagrozenia
powodziowego udostepniane przez ISOK
(Informatyczny System Ochrony Kraju).

W tej chwili ubezpieczyciele korzystaja

z tych informacji, jednak wytgcznie

w nieustandaryzowany, manualny sposob.

Publiczne zrédta informacji moga by¢
przydatne nie tylko w dziatalnosci
ubezpieczeniowej zwigzanej z szacowaniem
ryzyka i likwidacja roszczen, ale réwniez

w wewnetrznych procesach organizacji.
Przyktadem procesu, ktory mogtby zostaé
zautomatyzowany, jest weryfikowanie

przez kadry niekaralnosci posrednikéw
ubezpieczeniowych wspotpracujgcych

z zaktadem ubezpieczen, zgodnie z Dyrektywa
AML o przeciwdziataniu praniu brudnych
pieniedzy. Obecnie dostep do Krajowego
Rejestru Karnego (KRK) jest obwarowany
prawnie, a weryfikacja przebiega najczesciej
w sposob manualny. Towarzystwa dostrzegaja
potencjat w uproszczeniu i automatyzaciji tej
czesci procesu.

Jak potwierdzity wyniki badania, dane

i prowadzone na ich podstawie analizy
stanowig baze dziatania towarzystw
ubezpieczeniowych w niemal wszystkich
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obszarach biznesowych, a ich znaczenie

dla organizacji bedzie stale rosto.

W zwigzku z tym zaktady ubezpieczen
przyktadajg szczegdlng uwage do jakosci
gromadzonych danych - zapewnienie ich
spojnosci i standaryzacji jest koniecznym,
pierwszym etapem do tego, aby w kolejnych
krokach mozliwe byto wprowadzenie
automatyzacji oraz bardziej ztozonych
rozwigzan i modeli analitycznych. Niektére

z dziatan podejmowanych przez uczestnikdéw
badania polegajg na wdrazaniu rozwigzan
weryfikujgcych poprawnosc¢ i kompletnosc
danych pozyskiwanych od partnerow przed
ich przestaniem do kluczowych systemow
wewnetrznych lub stworzeniu stownikow
umozliwiajgcych standaryzacje informac;ji
pochodzgcych od réznych partneréw. Tego
rodzaju inicjatywy sg istotne ze wzgledu na
rosngce wolumeny danych wymienianych
przez ubezpieczycieli z firmami partnerskimi,
rowniez w ramach ekosystemow. Czesc
towarzystw zdecydowato sie na powotanie
dedykowanych jednostek zajmujacych

sie jakoscig danych w organizaciji,
odpowiedzialnych za prowadzenie
przekrojowych analiz i audytéw oraz
planowanie usprawnien.

Pozyskiwanie danych z zewnetrznych zrédet
(miedzy innymi z opisanych wyzej baz
publicznych) jest kolejnym sposobem na
weryfikacje poprawnosci oraz uzupetnienie
gromadzonych informacji. Towarzystwa
ubezpieczen biorgce udziat w badaniu
zwracaja jednak uwage na koniecznos¢
znalezienia ztotego srodka w tym obszarze.

Z jednej strony, im wiecej dostepnych danych,
tym lepsze decyzje mogg by¢ podejmowane
w ramach underwritingu czy aktuariatu.

Z drugiej strony - nie nalezy zapominac

o restrykcyjnych regulacjach dotyczacych
wykorzystania oraz przechowywania

danych. W zwigzku z wejsciem w zycie
nowego rozporzgdzenia o ochronie danych
osobowych (RODO) ubezpieczyciele preferujg
gromadzic¢ wytgcznie takie dane, ktére na
pewno zostang wykorzystane w procesie.

B.IDENTYFIKACJA
ELEKTRONICZNA

Istotnym tematem powigzanym

z udostepnianiem publicznych zbioréw
danych jest réwniez kwestia elektronicznej
identyfikacji klientow. Wraz z rozwojem
rynku ustug elektronicznych rosnie odsetek
0s6b korzystajgcych z rzgdowego narzedzia
elD - Profilu Zaufanego, a ustugi bazujgce
na elD s rozwijane nie tylko w sektorze
panstwowym, ale rowniez prywatnym.
Polscy ubezpieczyciele sg obecnie na
etapie analizowania tego, w jaki sposob
nowe metody identyfikacji moga zostaé
wykorzystane w ich procesach. Najczesciej
poruszang kwestig jest wejscie w zycie

IV Dyrektywy AML, zaostrzajgcej przepisy
odnosnie koniecznosci weryfikacji tozsamosci
osoby otrzymujgcej odszkodowanie*.
Towarzystwa ubezpieczen wspotpracujgce
z bankami posiadajg juz dostep do
sprawdzonych narzedzi - tozsamosc¢
klienta jest potwierdzana w momencie
zalogowania sie do systemu bankowosci
transakcyjnej. Pozostali ubezpieczyciele sg
natomiast zmuszeni do zbierania skanéw
dowodow i dodatkowych dokumentow,

co wptywa na wydtuzenie procesu.
Szczegolny problem stanowi potwierdzanie
tozszamosci osob uposazonych, ktére nie
zostaty zweryfikowane przy zawieraniu
polisy. Wykorzystanie Profilu Zaufanego
umozliwitoby zaktadom ubezpieczen
optymalizacje wielu elementéw

procesu - m.in. uproszczenie rejestracji
klienta i zdalnego zawierania umoéw
ubezpieczeniowych czy przyspieszenie
procesu likwidacji szkody i wyptaty
odszkodowania.

Co do innych sposobéw cyfrowej identyfikaciji
klientow, zaden z ubezpieczycieli biorgcych
udziat w badaniu nie zadeklarowat na ten
moment gotowosci do wdrazania narzedzi
opartych na biometrii, rozpoznawaniu twarzy
czy mediach spotecznosciowych.

* https://www.finanse.mf.gov.pl/web/bip/ministerstwo-finansow/dzialalnosc/giif/aktualnosci/-/asset_publisher/SVp7/content/id /4870839
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C.OBSZARY
WYKORZYSTANIA
ZAAWANSOWANE)J
ANALITYKI

Wiekszos¢ firm uczestniczagcych w badaniu
stopniowo staje sie organizacjami
sterowanymi danymi (ang. data-driven),
powoli budujgc kompetencje i wdrazajac
zaawansowane rozwigzania analityczne

w réznych obszarach biznesowych. Na ten
moment towarzystwa ubezpieczen skupiajg
sie na wykorzystaniu analityki przede
wszystkim w obszarach bezposrednio
powiagzanych z przedmiotem ich dziatalnosci,
wybierajgc te, ktére majg potencjat przyniesc
najwieksze korzysci. Najwiecej inicjatyw
wdrazanych jest obecnie w sprzedazy
(budowa narzedzi Business Intelligence
oraz CRM wspierajgcych codzienng prace

w poszczegolnych kanatach), cyfrowym
marketingu i eCommerce oraz w obstudze
klienta (m.in. analiza retencji, obstuga
naleznosci). Ubezpieczyciele wykorzystuja
rowniez zaawansowane modele analityczne
w zakresie szacowania ryzyka. Procesy
wewnetrzne, takie jak HR czy finanse,
pozostajg na razie poza obszarem
zainteresowan towarzystw pod wzgledem
wdrazania rozwigzan analitycznych. Jedynie
firmy, ktére okreslamy jako cyfrowych
wyznawcow dazg do wykorzystania analityki
w catej organizacji, w tym rowniez w back
office i obszarach wspierajacych. Przyktadem
jest stworzenie rozwigzania opartego na
sztucznej inteligencji wspomagajgcego
proces rekrutacji nowych pracownikow.

Wyniki badania wskazujg jednak, ze
jedynie kilka firm na polskim rynku

ubezpieczeniowym osiggneto zaawansowany
poziom w wykorzystaniu danych i analityki.

Wiekszos¢ towarzystw znajduje sie dopiero
na poczatku drogi, aby stac sie organizacjami
sterowanymi danymi. W pierwszym kroku
skupiajag sie one na poprawie jakosci

i kompletnosci posiadanych danych, aby
nastepnie stopniowo poszerzac ich zakres

i na ich podstawie rozpoczg¢ budowe
kompetencji oraz rozwigzan analitycznych.

Poza niewatpliwymi korzysciami
wynikajgcymi z wykorzystania danych

i modeli analitycznych do automatyzacji
procesow i podejmowania decyzji
biznesowych, ubezpieczyciele zdajg sobie
sprawe z potencjalnych zagrozen zwigzanych
z rosngcym uzaleznieniem od danych.
Zdaniem uczestnikow badania, najwieksze
ryzyko powigzane jest z wystepowaniem
potencjalnych manipulacji danymi

czy wprowadzaniem nieprawdziwych/
btednych danych do systemow, a takze

z wyciekami danych w wyniku cyberatakow.
Towarzystwa ubezpieczen juz teraz inwestuja
w odpowiednie narzedzia, ktére pozwolg

im zapobiegac tego rodzaju zagrozeniom,

o czym wiecej w kolejnej czesci raportu na
temat roli IT w organizacji cyfrowe;.
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DIGITALIT

A.ROLAITWORGANIZACIJI

Wraz ze wzrostem liczby wdrazanych
inicjatyw cyfrowych przez towarzystwa
ubezpieczen, rola IT w organizacji bedzie
coraz bardziej zyskiwa¢ na znaczeniu.
Zdaniem firm bioracych udziat w badaniu,
bez odpowiednich zasob6w w obszarze

IT zaktady ubezpieczen nie beda w stanie
zrobié kolejnego kroku w kierunku cyfrowej
transformacji, nawet jesli posiadaja silne
kompetencje biznesowe.

Czes¢ firm ubezpieczeniowych okresla
obecna role IT jako partnera dla pozostatych
obszarow, zapewniajgcego wsparcie

w postaci specjalistycznej wiedzy

oraz doswiadczenia. W tym modelu IT
wspotpracuje z dziatami biznesowymi,
wspottworzac nowe rozwigzania na
podstawie przekazywanych wymagan
biznesowych. Jest rowniez odpowiedzialne
za weryfikacje pomystéw dostarczanych
przez biznes pod katem posiadanych przez
organizacje systemow i kompetenciji oraz
pod wzgledem spodjnosci z istniejagcym
$srodowiskiem informatycznym.

Ubezpieczyciele przewidujg, ze rosngce
wykorzystanie nowoczesnych technologii
spowoduje, ze w perspektywie 3-5 lat IT
bedzie petnito bardziej aktywng role w ich
organizacjach, stajac sie inicjatorem zmian
i wychodzac z propozycjami gotowych
rozwigzan do wtascicieli poszczegdlnych
obszarow biznesowych, bedac jednoczesnie
ambasadorem nowych technologii

w organizacji. Transformacja ta wymaga
jednak pewnej zmiany kulturowej, w wyniku
ktorej IT bedzie traktowane w projektach
bardziej jako jednostka doradcza niz jako
wykonawca ustugi.
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B.SYSTEMY LEGACY

Na drodze do transformacji cyfrowej zaktady
ubezpieczen muszg pokonac szereg wyzwan,
w tym rowniez tych zwigzanych z posiadang
przez nie architekturg technologiczng. Niemal
wszyscy ubezpieczyciele biorgcy udziat

w badaniu uznali systemy legacy wystepujace
w organizacji jako jedng z barier przy
wdrazaniu nowych, cyfrowych rozwigzan.
Systemy legacy mozna zdefiniowa¢ jako
przestarzate systemy dziedzinowe, ktore
zostaty wdrozone kilka-kilkanascie lat temu

i od tego czasu znacznie sie rozrosty pod
wzgledem zakresu funkcjonalnosci. Systemy
takie charakteryzyjg sie czesto brakiem
aktualnej dokumentaciji, Sredniej badz stabej
jakosci kodem zrodtowym, architekturg
niezgodna z wzorcami projektowymi czy

tez przestarzaty technologia. Pojawiaja sie
rowniez problemy z dostepem do zasobow
ludzkich mogacych rozwijac te systemy,

czas wprowadzania zmian jest wydtuzony,

a mozliwosci automatyzacji procesu
wytwdrczego ograniczone.

Niemal wszystkie towarzystwa biorgce

udziat w badaniu podzielajg opinie, ze
wystepowanie systemodw legacy stanowi
znaczne ograniczenie przy wdrazaniu nowych
inicjatyw. Réznice w zdaniach dotycza
jedynie sposobu, w jaki systemy te wptywajg
na prowadzone projekty.

Wedtug ubezpieczycieli, ktorzy wykorzystuja
systemy legacy przede wszystkim jako
rejestry danych, majg one posredni wptyw na
mozliwosci cyfryzacyjne ze wzgledu na stabg
jakosc¢ i niekompletnos$é¢ przechowywanych
w nich informacji. Poniewaz systemy te

byty wykorzystywane przez wiele lat,
ustandaryzowanie i uzupetnienie zawartych
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P4

w nich danych wymagatoby ogromnych
naktadéw ze strony organizacji.

Firmy ubezpieczeniowe, ktére nadal aktywnie
korzystajg z systemow uznanych za legacy,
zZwracajg uwage na ograniczone mozliwosci
integracyjne oraz niewielka skalowalnosc¢ ze
wzgledu na zamknieta architekture systemow
legacy. Dla towarzystw ubezpieczen,

ktore planuja poszerza¢ wspotprace

z zewnetrznymi partnerami, ma to kluczowe
znaczenie, poniewaz ich systemy powinny
umozliwia¢ szybki i wystandaryzowany
proces integracji z systemami zewnetrzymi.
Poza tym charakterystyczny dla systemow
legacy znaczny poziom skomplikowania
procesow skutkuje wydtuzonym czasem
wdrazania rozwigzan (time-to-market),

czesto nieakceptowalnym z perspektywy
biznesowe].

Jak dziatajg mikroustugi?

STRUKTURA APLIKACYJNA

STARY Q-

APLIKACJA
MODEL _m MONOLITYCZNA
NOwY C MIKROUSLEUGI

MODEL D

Zrédto: Accenture Insurance Technology Vision 2018.
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Jednym ze sposoboéw ubezpieczycieli na
radzenie sobie z systemami legacy jest
przenoszenie zawartych w nich proceséw
oraz logiki do nowych systemow i stopniowe
ograniczanie ich roli w poszczegolnych
obszarach, co jest czasochtonnym, ale

w wielu przypadkach koniecznym do
wykonania zadaniem. Kilka z przebadanych
towarzystw zdecydowato sie w ostatnim
czasie na wdrozenie zupetnie nowych
systemow core’owych, umozliwiajgcych
szybszg i tatwiejszg integracje z podmiotami
zewnetrznymi.

Znacznie wiecej ubezpieczycieli decyduje sie
natomiast na wykorzystanie mikrosystemow,
to znaczy pozostawienie systemu legacy jako
rozwigzania core’owego i obudowywanie go
nowymi, wyspecjalizowanymi aplikacjami
odpowiedzialnymi za poszczegodlne funkcje
organizacji.

SKALOWANIE | DZIELENIE

8
O SKALOWANIE
i RIGIDOWE
5 I DZIELENIE
g R
o N
SKALOWANIE
@® ¢ MODULARNE
I DZIELENIE
. .
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C.METODYKA AGILE

Wdrazanie nowych, cyfrowych inicjatyw
czesto wymaga od ubezpieczycieli

zmiany ich dotychczasowego podejscia
projektowego. Poniewaz tworzenie rozwigzan
opartych na nowych, niewykorzystywanych
do tej pory technologiach moze cechowac
sie wiekszym poziomem ryzyka niz

w przypadku standardowych wdrozen, coraz
bardziej popularne staja sie tak zwane zwinne
metodyki zarzgdzania projektami (m.in.
Agile, Scrum, Lean Startup), umozliwiajgce
weryfikacje pierwszych rezultatéw

juz po kilku tygodniach od momentu
rozpoczecia prac.

Zdecydowana wiekszosc¢ zaktadow
ubezpieczen, ktére wziety udziat w badaniu,
stosuje obecnie podejscie hybrydowe

- wiekszos$¢ projektow posiada z gory
okreslony zestaw wymagan, harmonogram
oraz budzet, zgodnie z tradycyjnym
podejsciem typu waterfall, jednak
wykorzystywane sg réwniez pewne elementy
metodyki Agile, wprowadzajgce wieksza
elastycznosc¢. Niektore z tych elementéw to
organizacja pilotow (ang. proof of concept)
oraz testow rozwigzania we wczesnej fazie
projektu, przeprowadzanie iteracji, silna
wspotpraca IT z obszarami biznesowymi

na wszystkich etapach prac. Odpowiednie
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podejscie jest wybierane w zaleznosci
od obszaru bizesowego i specyfiki
danego projektu.

Na ten moment metody zwinne sa
wykorzystywane przede wszystkim we
wdrozeniach IT i innowacyjnych inicjatywach.
Znacznie rzadziej stosuje sie Agile w takich
obszarach jak finanse czy HR, ktore

opierajg sie w duzej mierze na tradycyjnych
systemach i procesach.

Wsrod uczestnikdw badania znalazty sie
towarzystwa, ktére juz dzisiaj realizuja

80% projektow z wykorzystaniem metod
zwinnych. Pozostali ubezpieczyciele planuja
stopniowo budowa¢ kompetencje i zwiekszac¢
wykorzystanie Agile w organizacji. Na
popularnosci zyskujg rowniez podejscie

IT dwoch predkosci (ang. two speed IT),

w ktérym jedna czesc IT (pierwszej predkosci)
jest dedykowana do prac majgcych na

celu utrzymanie i zapewnienie stabilnosci
istniejgcym rozwigzaniom, podczas gdy
druga czes¢ (drugiej predkosci) odpowiada
za $ledzenie biezacych trendéw rynkowych
i wdrazanie innowacyjnych rozwigzan

w zwinny, elastyczny sposoéb. Tylko jeden

z badanych podmiotéw uznat, ze jego
organizacja nie jest gotowa na podejscie
Agile i planuje pozostanie przy metodach
tradycyjnych w perspektywie kolejnych

3-5 lat.
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D.WYKORZYSTANIE CHMURY

Temat wykorzystania rozwigzan chmurowych
przez sektor ubezpieczen wzbudza

w ostatnim czasie wiele dyskus;ji, a opinie
ubezpieczycieli w tym obszarze sg w dalszym
ciggu podzielone. Réznice w podejsciu
wynikajg przede wszystkim ze sposobu
interpretaciji regulacji wystosowanych

przez KNF.

POTENCJALNE OBSZARY WYKORZYSTANIA
IKORZYSCI

Obecnie czes$¢ towarzystw
ubezpieczeniowych wykorzystuje narzedzia
oparte na technologii cloud dla procesow
wspierajgcych miedzy innymi poczte
elektroniczng, systemy HR, narzedzia CRM.
Stopniowo ubezpieczyciele zaczynaja
analizowa¢ mozliwos¢ zastosowania
rozwigzan chmurowych réwniez w innych
obszarach - przede wszystkim przy
wdrozeniach zupetnie nowych systemow

i rozwigzan IT. Zdaniem uczestnikdw badania,
do gtéwnych zalet chmury nalezy dojrzata,
zaawansowana technologia oraz brak
problemoéw ze skalowaniem i przenoszeniem
tworzonych rozwigzan. Zaktadajac, ze polski
rynek ubezpieczen rozwinie sie w kierunku
rozwigzan loT (np. wykorzystanie telematyki
w ubezpieczeniach komunikacyjnych lub
inteligentnych czujnikéw w ubezpieczeniach
nieruchomosci), wykorzystanie chmury moze
okaza¢ sie jedyng mozliwoscia ze wzgledu na
koniecznos$¢ przechowywania i przetwarzania
ogromnych wolumenoéw danych.

Z perspektywy ubezpieczycieli bedacych
czescig miedzynarodowej organizaciji

w podejmowaniu decyzji o wykorzystaniu
cloudu kluczowe znaczenie ma stosunek
grupy do tego typu rozwigzan. Najczesciej
podejscie podmiotdow zagranicznych
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do rozwigzan chmurowych cechuje sie
znacznie wiekszym optymizmem i poziomem
otwartosci niz tych funkcjonujacych na
polskim rynku. W przypadku niektérych
uczestnikow badania przeniesienie

czesci biznesu do chmury stanowi jeden

z elementdw strategii grupy na kolejne lata,
dlatego juz teraz ubezpieczyciele ci tworzg
roadmapy i porownujg koszty wykorzystania
technologii w chmurze z kosztami stworzenia
analogicznej infrastruktury wewnatrz
organizacji. Pierwszych wdrozen mozna
spodziewac sie w perspektywie roku lub 2 |at.

BARIERY

Wedtug zaktadow ubezpieczen
uczestniczgcych w badaniu, najwiekszym
wyzwaniem we wdrazaniu rozwigzan
opartych na technologii cloud jest
spetnienie wymogow regulatora odnosnie
przechowywania i przetwarzania danych
ubezpieczeniowych, w szczegodlnosci
danych osobowych. Wiekszos$¢ towarzystw
nie ma problemow z interpretacja
obowigzujgcych przepiséw - potencjalne
trudnosci wynikaja raczej z koniecznosci
prawidtowego skonstruowania zapisow
umowy z dostawcag chmury. Kluczowe jest
miedzy innymi zdefiniowanie jasnych SLA
odnosnie dostepnosci rozwigzania, okreslenie
planu ciagtosci dziatania oraz zapewnienie
rozwigzania zapasowego.

Ze wzgledu na wspomniane restrykcyjne
wymagania w zakresie bezpieczenstwa
danych, towarzystwa biorg pod uwage
przede wszystkim prywatne rozwigzania
chmurowe, zapewniajgce dostep do
dedykowanej infrastruktury w okreslonej
lokalizacji fizycznej. Rozwigzania te
pozwalajg spetni¢ wymogi Komisji Nadzoru
Finansowego odnosnie koniecznosci
przechowywania danych na terenie obszaru
gospodarczego Unii Europejskie;j.
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E.CYBERZAGROZENIA

Wdrazanie rozwigzan opartych na nowych
technologiach oraz otwarcie sektora
ubezpieczen na cyfrowe kanaty dystrybucji
wigze sie nie tylko z dodatkowymi
korzyséciami dla zaktadéw ubezpieczen, ale
rowniez z powstaniem nowych potencjalnych
zagrozen. Towarzystwa uczestniczace

w badaniu w petni zdajg sobie sprawe

z tych zagrozen i jednogtosnie twierdza, ze
w kolejnych latach bedg zwiekszaé naktady
i wdrazac¢ kolejne srodki prewencyjne

w obszarze cyberbezpieczenstwa.

Zaktady ubezpieczen podejmujg dziatania

w celu poprawy cyberbezpieczenstwa

w kilku kluczowych obszarach. Przede
wszystkim ubezpieczyciele wykorzystuja
réoznego rodzaju zabezpieczenia techniczne,
m.in. aplikacje blokujagce wiadomosci

spam i ztosliwe oprogramowanie,

programy chronigce dostep do systemow
wewnetrznych (typu firewall, sandbox),
narzedzia zapobiegajgce wyprowadzaniu

i zgrywaniu danych przez osoby posiadajgce
dostep (ang. data loss prevention). Poza
stosowaniem dedykowanych programow
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tworzone sg procedury na wypadek
wystapienia cyberataku.

Wiekszos$¢ towarzystw utworzyto w ramach
organizacji dedykowane jednostki zajmujgce
sie bezpieczenstwem posiadanych systemow
oraz danych. Podmioty te sg odpowiedzialne
za przeprowadzanie testéw oraz wdrazanie
inicjatyw majgcych na celu ograniczenie
cyberryzka.

Dla wielu ubezpieczycieli kluczowe
znaczenie dla poprawy bezpieczenstwa IT
ma podnoszenie swiadomosci pracownikow
odnosnie potencjalnych zagrozen.
Regularnie przeprowadzajg oni szkolenia
oraz audyty socjotechniczne, weryfikujace
zdolnos$¢ uzytkownikow koncowych do
zidentyfikowania maili zawierajgcych
szkodliwe linki i zatgczniki (phishing) oraz
stosowanie sie przez nich do obowigzujgcych
procedur bezpieczenstwa. W celu dalszej
poprawy bezpieczenstwa cyfrowego
polskich zaktadow ubezpieczen, uczestnicy
badania zasugerowali mozliwos$¢ stworzenia
ogolnokrajowej infrastruktury wspierajace;j
wykrywanie cyberatakow na poziomie catego
sektora finansowego.
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ROZDZIAL 5.

KIERUNKINA
PRZYSZLOSC
I KLUCZOWE BARIERY

Wyniki badania z udziatem polskich towarzystw
ubezpieczen pozwalajg okresli¢ kluczowe kierunki
rozwoju sektora w zakresie cyfryzacji, jak rowniez
wskazac¢ bariery, ktore moga przeszkodzic
ubezpieczycielom w procesie cyfrowej transformac;ji.

®)
-

CYFRYZACJAWE
WSPOLPRACY
AGENT - UBEZPIECZYCIEL

PERSPEKTYWA
krotko- / sredniookresowa

Pierwszym z zaobserwowanych trenddéw

jest zmieniajgca sie rola posrednikéw
ubezpieczeniowych. Oferta towarzystw

staje sie coraz bardziej ztozona - roénie
zaréwno liczba dostepnych produktow,

jak réowniez poziom ich skomplikowania.
Jednoczesnie czes$¢ procesow

obstugowych i sprzedazowych moze zostac
zautomatyzowana dzieki rosngcemu tempu
cyfryzacji i wykorzystaniu nowoczesnych
technologii. W wyniku tych zmian agenci moga
skupic sie na tej czesci swoich obowigzkow,
ktéra generuje najwiekszg warto$¢ zarowno
dla klienta, jak i ubezpieczyciela oraz dla

nich samych - to znaczy na doradztwie oraz
budowaniu i utrzymywaniu relacji z klientami.

| .
Listopad 2018

75 Cyfryzacja sektora ubezpieczen w Polsce
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Wedtug polskich ubezpieczycieli, cyfryzacja
kanatow sprzedazy nie oznacza rezygnaciji

z tradycyjnych posrednikéw. Wrecz
przeciwnie - towarzystwa mocno inwestujg
w relacje ze swoimi agentami, zdajgc sobie
sprawe, ze kontakt z ekspertem i mozliwosé
uzyskania specjalistycznej porady stanowi
wartosc¢ dodang dla wielu klientow. Zdaniem
ubezpieczycieli, to agent jest wtascicielem
relacji z klientem i petni kluczowa role

w jej utrzymaniu. Kanat direct i mobilny

sg wykorzystywane gtownie w przypadku
prostych produktow, jak ubezpieczenie

OC posiadaczy pojazdéw wraz z prostymi
dodatkami, ubezpieczenie turystyczne czy
ubezpieczenie urzadzen elektronicznych.

W celu odcigzenia agentéw i umozliwienia
im skupienia sie na doradztwie oraz
zwiekszaniu sprzedazy, zaktady ubezpieczen
inwestujg we wdrazanie cyfrowych narzedzi
wspierajgcych procesy sprzedazowe

oraz posprzedazowg obstuge klientow.
Posrednicy juz dzisiaj korzystajg z petnej
analityki dostarczajgcej informacje

o klientach, cyfrowych narzedzi komunikacji
z klientami oraz z leadow generowanych
przez ubezpieczycieli w ramach kampanii.
Inicjatywy te bezposrednio wptywajg na
poprawe efektywnosci sprzedazy poprzez
umozliwienie generowania wiekszego
biznesu w jednostce czasu, a takze dotarcia
do zmieniajacych sie klientéw poprzez nowe
kanaty komunikacji.

BARIERY

Aby mozliwa byta petna integracja kanatow
tradycyjnych z rozwijajagcymi sie kanatami
cyfrowymi, ubezpieczyciele musza
przygotowac¢ odpowiednig propozycje
wartosci (ang. value proposition) dla
wspotpracujgcych z nimi posrednikow,
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na ktorej skorzysta zarowno agent, jak
i towarzystwo. Istotna jest tez odpowiednia
komunikacja tej propozycji.

Obecnie jednym z problemow rynku jest
niewystarczajgce zaufanie na linii agent

- ubezpieczyciel, a nawet sprzedawca
(OFWCA) - duzy agent, co objawia sie
takimi problemami jak przekazywanie
niekompletnych danych o klientach
(pomimo mozliwosci pozyskania

zgod do ich przekazania), a takze
ograniczone zainteresowanie inicjatywami
organizowanymi w celu rozwoju sprzedazy
w ramach wspolnej bazy klientow. Agenci
obawiajg sie, ze przekazywane dane mogg
zostac¢ wykorzystane do przekierowania
czesci klientow do kanatow direct.
Potencjalnym rozwigzaniem, wymagajgcym
kalkulacji i potwierdzenia rentownosci, jest
takie skonstruowanie modelu zachet, aby
odczuwali oni realng korzysc z wspolnej
pracy agenta oraz towarzystwa ubezpieczen
z bazg klientow, niezaleznie od kanatu,

w ktorym konczy sie sprzedaz.

Mozliwe scenariusze wykorzystania roznych
kanatow z zachowaniem wynagrodzenia
agenta to miedzy innymi:

a. zapewnienie klientowi porady lub
informacji od agenta w pierwszym kroku
oraz przekazanie leadu do zamkniecia
w innym, cyfrowym kanale w drugim
kroku;

b. przejmowanie przez posrednikéow leaddéw
wygenerowanych wczesniej w innym
kanale ubezpieczyciela (np. Contact
Center, kanat online), a nastepnie wsparcie
przez posrednika procesu sprzedazy
w tych jego etapach, w ktérych moze
wygenerowac najwiekszg wartosé.
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5. Kierunki na przysztosé¢ i kluczowe bariery

OMNIKANALOWOSC
IUNIEZALEZNIENIE
PROCESOW OD
DOKUMENTACIJI
PAPIEROWE)J

PERSPEKTYWA
$rednio- / dtugookresowa

Pozostajgc przy integracji tradycyjnych

i cyfrowych kanatéw, w kolejnych latach
coraz wiecej ubezpieczycieli bedzie dgzyto
do osiggniecia petnej lub czesciowej
omnikanatowosci, a takze do uniezaleznienia
proceséw od dokumentacji papierowe;.

Omnikanatowos$¢ umozliwi klientom
zaktadow ubezpieczen ptynne przetgczanie
sie pomiedzy réznymi kanatami w trakcie
procesu sprzedazowego czy likwidacyjnego,
bez koniecznosci podawania kilkukrotnie

tej samej informacji lub ponownego
przechodzenia tego samego etapu procesu.
Na przyktad, po rozpoczeciu zgtaszania
szkody za posrednictwem Contact
Center,klient moze zosta¢ przekierowany do
aplikacji mobilnej, w ktorej bedzie w stanie
kontynowac kroki zwigzane z likwidacja
roszczenia - przekazac¢ szczegodty zdarzenia,
dokumentacje szkodowa. Ubezpieczyciele
planujg w taki sposéb modyfikowac¢ procesy
i dostosowywac je do sciezek klienta, aby
byty one uniwersalne, niezaleznie od kanatu,
z jakiego korzystajg klienci.

Mimo ze w kolejnych latach rola agenta nadal
pozostanie kluczowa, docelowe procesy
beda projektowane tak, aby nie byt konieczny
fizyczny kontakt klienta z posrednikiem

ani zaktadem ubezpieczen. W przysztosci
klient moze porozumiec sie z posrednikiem
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za pomoca komunikatora lub portalu
spotecznosciowego, a nastepnie poprosic

o przestanie umowy ubezpieczenia mailowo.
Taki model wymaga jednak catkowitego
odejscia od dokumentacji papierowej, co na
ten moment nie zawsze jest mozliwe.

BARIERY

Catkowie uniezalezenie od papierowej
dokumentacji moze by¢ wyzwaniem
szczegolnie w przypadku ubezpieczen
zyciowych, w ktérych regulator naktada

na ubezpieczycieli obowigzek uzyskania

od klienta wielu o$wiadczen i fizycznych
dokumentow - czy to w procesie wystawiania
polisy, czy podczas rejestracji roszczenia.

O ile przepisy ubezpieczeniowe dopuszczajg
mozliwo$é wykorzystywania dokumentacji
cyfrowej, Ustawa o swiadczeniach opieki
zdrowotnej nie przewiduje juz takiej
mozliwosci. Wystepujgce rozbieznosci

w przepisach utrudniajg towarzystwom
ubezpieczen przejscie na procesy cyfrowe.

Nawet jesli podpis nie jest wymagany do
zawarcia umowy lub pozyskania oswiadczen,
czesto w praktyce fizyczny podpis klienta jest
niezbedny do tego, by zaktad ubezpieczen
mogt pozyskac¢ dodatkowe informacje
wptywajace na ocene ryzyka. Przyktadowo,
w ubezpieczeniach majatkowych znacznym
usprawnieniem bytoby wprowadzenie
mozliwosci udzielania przez klientow
cyfrowej zgody na dostep do informac;ji

na ich temat w bazie Biura Informacji
Kredytowej (BIK), wykorzystywanych w celu
weryfikacji wiarygodnosci kredytowe;.
Obecnie podpis klienta musi zosta¢ uzyskany
w formie papierowej, co wymusza manualny
proces i powoduje jego wydtuzenie.
Optymalizacja tego kroku bedzie wymagac
nie tylko budowy odpowiednich narzedzi,
umozliwiajgcych zmiane procesu na cyfrowy
przy jednoczesnym spetnieniu wymogow
bezpieczenstwa, ale rowniez przekonania
wiekszej liczby klientow do udzielania
ubezpieczycielom dostepu do tego rodzaju
informaciji.
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ZWIEKSZENIE SKALI
SAMOOBSLUGI
PRZEZ KLIENTOW
DLAWYBRANYCH
TYPOW SPRAW

PERSPEKTYWA
krotko- / sredniookresowa

Kolejnym istotnym trendem, na ktory
wskazujg wyniki badania, sg rosngce
inwestycje polskich ubezpieczycieli

w cyfrowe rozwigzania umozliwiajgce
samodzielne zgtaszanie szkod przez
klientow i osoby poszkodowane. Najczesciej
pojawiajgce sie rozwigzania to formularze
online do rejestracji roszczen, portale
samoobstugowe oraz dedykowane
aplikacje mobilne. Na ten moment nieco
mniejszg popularnoscia ciesza sie wirtualni
asystenci i chatboty, jednak dynamiczny
rozwoj technologii rozpoznawania tekstu

i gtosu moze doprowadzi¢ do zwiekszenia
wykorzystania tych narzedzi w niedalekiej
przysztosci.

Zwiekszenie poziomu samoobstugi wptywa
pozytywnie na satysfakcje klientow, poniewaz
umozliwia im zgtoszenie szkody w dowolnym
momencie, bez koniecznosci oczekiwania

na potgczenie z Contact Center. Przy
zapewnieniu transparentnosci tych serwisow,
tego typu zmiany majg réwniez szanse na
aktywne wsparcie posrednikow.

Ze wzgledu na zmiany w zachowaniach

i preferencjach wspoétczesnych konsumentow
(w szczegolnosci mtodego pokolenia)
wartoscig dodang moze byc¢ rowniez sam
brak koniecznosci prowadzenia rozmowy.

Z perspektywy ubezpieczyciela cyfryzacja
procesu pozwala natomiast zredukowacé
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koszty likwidacji szkéd dzieki ograniczeniu
pracochtonnosci procesu i zaangazowania
fizycznych konsultantow.

Podczas gdy czesc towarzystw decyduje

sie na portale samoobstugowe dla klientow
obudowane w wiele funkcjonalnosci

(tzw. jeden portal do wszystkiego),

analiza obecnych trendéw wskazuje, ze
wprowadzanie tego typu rozwigzan moze
byc¢ ryzykowne. Ze wzgledu na specyfike
ubezpieczen, klienci czesto nie majg powodu
i motywacji, aby regularnie logowac sie

do portalu online. Aby budowa petnego
serwisu klienta miata sens, konieczne jest
spetnienie dwoch warunkéw. Po pierwsze,
ubezpieczyciel powinien upewnic sie, ze
portal oferuje klientom obstuge end-to-

end, bez koniecznosci korzystania z innych
kanatow. Po drugie, serwis powinien zawiera¢
funkcjonalnosci, z ktérych klienci mogliby
korzysta¢ na co dzien - nie tylko w momencie
zakupu / odnawiania polisy oraz przy
ewentualnym zgtaszaniu szkody.

Wielu polskich ubezpieczycieli wybiera
alternatywne podejscie, polegajace na
dostarczaniu klientom dedykowanych
narzedzi adresujacych konkretne potrzeby

w okreslonych momentach obstugi.
Przyktadami takich rozwigzan sa aplikacje

o waskim zakresie funkcjonalnosci (np.
aplikacja do ogledzin mobilnych) czy
wysytanie powiadomien push z informacja

o statusie szkody. Na podstawie wynikow
badania mozna prognozowac, ze w kolejnych
latach wiekszos¢ towarzystw ubezpieczen na
polskim rynku péjdzie w kierunku aplikacji
dedykowanych do konkretnego procesu
zamiast tworzenia rozbudowanych portali
pokrywajacych wszystkie funkcjonalnosci.

BARIERY

Zwiekszenie poziomu samoobstugi przy
wykorzystaniu cyfrowych narzedzi bedzie
wymagato od towarzystw ubezpieczen
dalszego rozwijania podejscia, w ktorym
klient i jego potrzeby petnig kluczows role.
Ubezpieczyciele powinni poszerzac¢ swojg

Listopad 2018



5. Kierunki na przysztosé¢ i kluczowe bariery

wiedze z zakresu budowy efektywnych,
prostych i przyjaznych klientowi rozwigzan.
Istotna bedzie réwniez edukacja oséb
ubezpieczonych. Klienci powinni mie¢
Swiadomosé, ze przy samodzielnym
zgtoszeniu szkody moga oczekiwac takiej
samej jakosci obstugi jak w innych kanatach,
a nawet mozliwosci szybszego zakonczenia
catego procesu. Na ten moment istotna
bariere moga stanowic przyzwyczajenia
klientow do obstugi przez fizycznych
konsultantow i brak przekonania, ze

w cyfrowym procesie ich problem zostanie
potraktowany réwnie powaznie, jak przy
bezposredniej interakcji.

AUTOMATYZACJA
PROCESOW

PERSPEKTYWA
krotko- / sredniookresowa

Polski rynek ubezpieczen cechuje wysoki
poziom konkurencyjnosci, a w przypadku
niektorych produktow (takich jak
ubezpieczenia komunikacyjne) firmy sg
zmuszone rywalizowac przede wszystkim
ceng. Powoduje to nacisk na poprawe
dochodowosci poprzez obnizanie kosztow.
Jednym ze sposobéw na ograniczanie
kosztéw operacyjnych jest automatyzacja

i robotyzacja proceséw, wykorzystywane
przez coraz wiekszg liczbe polskich
ubezpieczycieli. Istonym argumentem
przemawiajgcym za automatyzacjg sg rowniez
rosngce trudnosci towarzystw ubezpieczen
w pozyskiwaniu pracownikow, szczegolnie
do najprostszych, powtarzalnych czynnosci.
Tego typu zadania moga z powodzeniem
zostac przekazane robotom, co ma korzystny
wptyw zaréwno na efektywnosé procesu,
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jak i poziom zadowolenia pracownikow.
Dodatkowo wykorzystanie robotow moze
by¢ sposobem na unikniecie bardzo
wysokich kosztéw wdrozen w systemach
informatycznych przy ich optymalizacji.

Obszary, w ktérych wdrozenie automatyzacji
pozwala ubezpieczycielom wygenerowaé
znaczne korzysci, to przede wszystkim
likwidacja szkod i obstuga klienta. Na
przyktad, wprowadzenie automatycznych
narzedzi usprawniajacych proces rejestracji
szkody wptywa nie tylko na szybkosc¢

obstugi i poziom satysfakcji klienta, ale
rowniez pozwala wystandaryzowac proces

i odcigzy¢ posrednikéw w wielu czynnosciach
administracyjnych. Na podstawie rozmoéw

z polskimi towarzystwami ubezpieczen
mozna wnioskowac, ze w kolejnych krokach
automatyzacje i robotyzacje bedg stopniowo
wprowadzone rowniez w innych obszarach
dziatalnosci, takze w celu usprawnienia

i zwiekszenia efektywnosci kosztowej
procesow back-endowych.

BARIERY

Podstawowym warunkiem dalszego
rozwoju automatyzacji procesow jest
zwiekszenie udziatu danych pozyskiwanych
i gromadzonych przez ubezpieczycieli

w formie cyfrowej. Poniewaz wykorzystanie
robotow jest mozliwe tylko w procesach

z wsadami cyfrowymi, towarzystwa
ubezpieczen moga natrafi¢ na dwa rodzaje
barier. Po pierwsze, pomimo rosngcego
nacisku na przekierowywanie klientow na
sciezki cyfrowe, w ciggu kolejnych kilku lat
wiekszos¢ klientdw nadal moze pozostaé
przy tradycyjnych kanatach interakcji,
takich jak poczta czy bezposredni kontakt
z agentem. Po drugie, ucyfrowienie czesci
procesow moze byc¢ utrudnione przez kwestie
regulacyjne, tak jak w przypadku opisanych
wyzej ubezpieczen zyciowych i zdrowotnych,
w ktorych obecne przepisy wymagajg od
ubezpieczycieli uzyskania dokumentaciji
papierowej.
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CIAGLY WZROST
ROLISZTUCZNE)
INTELIGENCIJI

PERSPEKTYWA
$rednio- / dtugookresowa

Kolejnym krokiem po automatyzacji

i robotyzacji proceséw jest wdrazanie
narzedzi opartych na sztucznej inteligenc;ji.
Zdaniem towarzystw biorgcych udziat

w badaniu, w ciggu kolejnych 3 lat sztuczna
inteligencja wptynie w umiarkowany sposéb
na polski rynek ubezpieczen, a zachodzgce
zmiany bedg miaty charakter ewolucyjny.
Oznacza to, ze towarzystwa ubezpieczen

sg obecnie na etapie testowania rozwigzan
wykorzystujgcych sztuczng inteligencije.

W najblizszej perspektywie technologia ta
bedzie wprowadzana przede wszystkim

do proceséw posprzedazowych. Polscy
ubezpieczyciele podchodzg ostroznie do
tematu sztucznej inteligenciji, ze wzgledu
na to, ze jest on jeszcze stosunkowo nowy.
Technologia nie jest dobrze przetestowana
w branzy, a wdrozenie jej w konkretnym
towarzystwie czesto wymaga znacznych
naktadéw na dostosowanie do specyficznych
potrzeb organizaciji.
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Ubezpieczyciele nie dgzg dzi$ do petnej
automatyzacji procesow, a raczej ostroznie
przygladaja sie i testujg pojedyczne
zastosowania rozwigzan bazujgcych na
sztucznej inteligencji. Jednym z obszaréow
wykorzystania Al jest automatyzacja kontaktu
z klientem - wdrozenie wirtualnego asystenta
pozwala zautomatyzowac czes$é pytan i moze
stanowic¢ wsparcie w dalszym procesowaniu
spraw przez fizycznych konsultantéw.

Na ten moment towarzystwa ubezpieczen
dostrzegajg wiekszy potencjat zastosowania
sztucznej inteligencji w procesach
posprzedazowych i back office'owych niz
sprzedazowych. Z czasem, w miare jak kolejni
ubezpieczyciele bedg z sukcesem wdrazac¢
rozwigzania Al, kolejni podazg ich é$ladem,

a technologia bedzie stawac sie coraz
bardziej powszechna.

BARIERY

Wsrod gtownych barier w rozwoju

sztucznej inteligencji w ubezpieczeniach
mozna wymienic¢ przede wszystkim brak
swiadomosci wsrod ubezpieczycieli na temat
dostepnych technologii oraz wynikajgcych

z nich korzysci. Brak zrozumienia technologii
Al w potfaczeniu ze stosunkowo wysokimi
kosztami i koniecznoscig dostosowania
rozwigzan do potrzeb danego towarzystwa
sg przyczyng watpliwosci, jakie branza
ubezpieczeniowa w Polsce odczuwa wobec
nowych technologii. Dodatkowa bariera
pojawia sie w momencie zastosowania
rozwigzan chmurowych, do ktérych
ubezpieczyciele w Polsce podchodzg z duza
ostroznosciag ze wzgledu na wytyczne
regulatorow.
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WYKORZYSTANIE
ZEWNETRZNYCH
ZRODEL DANYCH

PERSPEKTYWA
krotko- / sredniookresowa

Polskie towarzystwa ubezpieczen sg zgodne
co do rosngcego znaczenia danych w ich
organizacjach. Ubezpieczyciele chcag
stawac sie data-driven i wykorzystywac
dane do podejmowania bardziej efektywych
decyzji biznesowych - zaréwno na szczeblu
operacyjnym, jak i strategicznym. Istotnym
kierunkiem rozwoju jest tutaj pozyskiwanie
informacji z nowych zrodet.

PUBLICZNE ZRODLA DANYCH

Dzieki postepujacej cyfryzacji polskiej
gospodarki ro$nie potencjat wykorzystania
publicznych zbioréw danych. Coraz

wieksza liczba instytucji publicznych

buduje publiczne APl i udostepnia swoje
bazy zewnetrznym organizacjom. Polskie
towarzystwa ubezpieczen korzystajg juz

z baz OC i AC Ubezpieczeniowego Funduszu
Gwarancyjnego, a takze z Biura Informacji
Kredytowej. Jednak dostrzegany jest znacznie
wiekszy potencjat zwigzany z poszerzeniem
oraz utatwieniem dostepu do wielu innych
zrodet publicznych. Zaktady ubezpieczen
biorgce udziat w badaniu zwrocity uwage na
dwa kluczowe obszary korzysci wynikajgcych
z wykorzystania tych dodatkowych

danych. Po pierwsze, potgczenie systemu
ubezpieczyciela z zewnetrzng bazg pozwala
ograniczy¢ praco- i czasochtonnosc¢ wielu
procesow. Na przyktad, przy zawieraniu
umowy ubezpieczeniowej czes¢ informaciji
moze zosta¢ uzupetniona automatycznie, bez
koniecznosci ich manualnego wprowadzania
przez posrednika lub klienta. Drugim
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aspektem jest mozliwo$¢ ograniczenia ryzyka
poprzez weryfikacje juz wprowadzonych
informaciji z publicznym zrodtem danych.
Pozwala to rowniez zwiekszy¢ skutecznosc

w wykrywaniu potencjalnych wytudzen
ubezpieczeniowych.

Wedtug uczestnikéw badania, publiczne
zrédta danych majg zastosowanie dla
réznych grup ubezpieczen. Jedyne
potencjalne ograniczenie stanowi zatem
poziom otwartosci instytucji publicznych na
dzielenie sie gromadzonymi informacjami
z sektorem ubezpieczen. W ubezpieczeniach
komunikacyjnych znacznym utatwieniem
dla ubezpieczycieli bytoby usprawnienie
dostepu do bazy CEPiK oraz do danych
policji, natomiast w ubezpieczeniach
mieszkaniowych - do rejestrow
nieruchomosci, map powodziowych czy
rejestrow gruntu. Obecne procesy majg
w duzej mierze charakter manualny,
wymagajg czasu oraz indywidualnego
podejscia do kazdej sprawy. W przypadku
ubezpieczen zdrowotnych i zyciowych
przetomowe znaczenie miatoby uzyskanie
przez towarzystwa ubezpieczen dostepu
do danych zawartych na Koncie Pacjenta
Narodowego Funduszu Zdrowia. Zamiast
koniecznosci pozyskiwania od klientow
papierowych zaswiadczen i dokumentacji
niezbednej do zawarcia umowy
ubezpieczenia lub likwidacji roszczenia,
ubezpieczyciel mogtby dokonywac
automatycznej weryfikacji, tagczac sie

z jego kontem NFZ. W znaczny sposob
przyspieszytoby to i usprawnito procesy
obstugowe w ubezpieczeniach Dziatu

| (ubezpieczenia na zycie).

Na rynku dostepne sg rowniez komercyjne
bazy danych (na przyktad bazy klientow,
informacje o zdarzeniach w innych krajach),
do ktorych ubezpieczyciele mogg uzyskacé
ptatny dostep. Podobnie jak w przypadku baz
publicznych, informacje te moga podnies¢
jakos$¢ procesu sprzedazowego oraz
obstugowego.
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WYKORZYSTANIEDANYCHZIOT

Kolejnym istotnym zrédtem danych,
wykorzystywanym przez coraz wiekszg liczbe
wspotczesnych przedsiebiorstw, sg dane
pochodzgce z urzagdzen loT. Producenci
pojazdow, urzagdzen przemystowych

czy zarzadzajgcy centrami handlowymi
rozpoznali ten potencjat juz wiele lat temu,
uzywajac informacji zbieranych przez
inteligentne czujniki i urzagdzenia pomiarowe
w celu zwiekszenia efektywnosci swoich
operacji. Wyniki badania wskazujg natomiast,
ze polska branza ubezpieczeniowa nie jest
jeszcze gotowa na wykorzystanie nowych
danych pochodzacych z loT - towarzystwa
nie planuja réwniez podejmowac istotnych
krokéw w tym kierunku w najblizszym czasie.
Jezeli w niedalekiej przysztosci wzrosnie

w Polsce wykorzystanie telematyki czy
technologii ubieralnych, sektor ubezpieczen
nie bedzie przygotowany na przechowywanie
i przetwarzania tych ogromnych wolumenow
danych.

WYZWANIA

Wykorzystanie dodatkowych publicznych
zrodet danych przez polski sektor
ubezpieczen wigze sie z koniecznoscig
pokonania szeregu wyzwan. Na ten moment
brakuje odpowiednich przepiséw prawnych,
ktore gwarantowatyby i regulowaty

dostep do baz publicznych. Dodatkowo,
pomimo postepujgcego tempa cyfryzaciji,
wiele instytucji panstwowych nadal nie
posiada publicznych API lub zbudowanych
interfejsow umozliwiajgcych przekazywanie
danych zewnetrznym organizacjom -
konieczne bytoby poniesienie dalszych
inwestycji w tym obszarze.

O ile w przypadku danych na temat
pojazdow czy nieruchomosci bariery te sa
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do pokonania i towarzystwa ubezpieczen
spodziewajg sie utatwionego dostepu

w ciggu najblizszych lat, o tyle przy danych
zdrowotnych, takich jak informacje zawarte
na Koncie Pacjenta, sytuacja jest znacznie
bardziej skomplikowana. Ze wzgledu na
znaczny stopien wrazliwosci informacji
zdrowotnych, ubezpieczyciele mogg spotkac
sie z oporem ze strony konsumentow oraz
regulatora, obawiajgcych sie potencjalnych
przypadkow dyskryminacji i wykorzystywania
dodatkowych informacji na niekorzysé
klientow. Jezeli pomyst udostepnienia

bazy NFZ zaktadom ubezpieczen miatby
zosta¢ wprowadzony w zycie, konieczne
bytoby jasne sprecyzowanie zakresu

i celu przetwarzania danych, jak rowniez
zapewnienie $cistej kontroli informatycznej
oraz kontroli dostepu.

BARIERY

Aby stac sie organizacjami data-driven

i w petni wykorzystywac potencjat nowych
zrodet danych, polskie towarzystwa
ubezpieczen powinny juz teraz zaczgc
budowa¢ kompetencje oraz know-how

w zakresie przetwarzania duzych wolumenow
danych. Brak odpowiedniej wiedzy oraz
infrastruktury technicznej stanowig obecnie
kluczowe bariery dla rozwoju loT w Polsce.
Mozna przewidywac, ze w kolejnych latach
na rynku pojawig sie firmy specjalizujgce
sie w przetwarzaniu tego rodzaju

danych, ktore bedg w stanie dostarczac
skumulowane rezultaty czy gotowe wyniki
na podstawie surowych danych zbieranych
przez inteligentne urzadzenia. Niemniej,
przyjecie takiego podejscia oznaczatoby
dla towarzystw ubezpieczen utrate
przewagi konkurencyjnej, jak rowniez
dodatkowe koszty zwigzane z zatrudnianiem
zewnetrznych firm.
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W wyniku rozwoju nowoczesnych technologii
pojawit sie potencjat wspotpracy zaktadow
ubezpieczen z wieloma réznymi firmami,
miedzy innymi z dostawcami ustug
z =z telekomunikacyjnych oraz z platformami
OTWARTOSCNA sprzedazowymi online. Czes¢ polskich
EKOSYSTEMY JAKO ubezpieczycieli juz teraz przygotowuje

KANAL DYSTRYBUCJI sie do wejscia w tego rodzaju partnerstwa

- projektujg standardowe interfejsy plug-
and-play oraz uniwersalne, proste produkty,
ktore pozwolg na szybka integracije i bedg
pasowaty do wielu partneréw. Wystepowanie
wielu mikroekosystemow na polskim

rynku wymaga od ubezpieczycieli takiego
uniwersalnego podejscia.

PERSPEKTYWA
krotko- / sredniookresowa

Ostatnim z kluczowych trendow
wptywajacych na transformacije cyfrowa
polskiego sektora ubezpieczen jest
przynaleznos$c¢ do ekosystemow. Tradycyjnym
ekosystemem z udziatem towarzystw
ubezpieczen byta dziatalnos$¢ bancassurance.
W ostatnich latach w obszarze tym nastgpita
daleko idgca konsolidacja, w wyniku ktorej
wiekszo$¢ bankéw zdecydowata sie na
wspotprace z niewielka liczbg partnerow
ubezpieczeniowych, wchodzac z nimi

w dtugoterminowe partnerstwa. Nowa
sytuacja jest korzystna z punktu widzenia
towarzystw, ktore zdotaty wejsé w relacje

Z bankami i osiggnac¢ dzieki temu przewage
konkurencyjna. Pozostali ubezpieczyciele
staneli natomiast przed wyzwaniem
znalezienia partneréw z innych branz -
réwniez spoza sektora finansowego.

BARIERY

Podczas gdy wiekszos$é polskich towarzystw
ubezpieczen traktuje przystgpienie do
ekosystemu jako dodanie nowego kanatu
dystrybuciji, najwieksze korzysci mozna
osiggnac¢ poprzez stworzenie wtasnego
ekosystemu, dostosowanego do specyfiki
danego ubezpieczyciela. W tym przypadku
wyzwanie stanowi dobdr partnerow

i stworzenie propozycji wartosci atrakcyjne;j
z perspektywy klienta. Najsilniejsze marki
na polskim rynku podjety juz kroki w tym
kierunku i majg potencjat osiggnac¢ sukces.
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SEOWNIK

W celu wspolnego zrozumienia poruszanych zagadnien, przyjeto nastepujgce definicje
kluczowych pojeé, ktore pojawiajg sie w raporcie:

CYFRYZACJA
ORGANIZACIJI

KANAL CYFROWY

KANAL MOBILNY

AUTOMATYZACJA
ORGANIZACIJI

MULTIKANALOWOSC

OMNIKANALOWOSC
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wprowadzanie urzgdzen / systemoéw cyfrowych w réznych
obszarach organizacji, w réznych kanatach dystrybucji

i interakcji z klientami, eliminowanie papierowej dokumentacji
i zastepowanie jej forma elektroniczng (np. cyfrowa obstuga
klienta u agenta, ktory wykorzystuje portal sprzedazowy /
maile / Facebooka, aplikacja mobilna z zaawansowanymi
funkcjonalnosciami do samodzielnego zakupu i obstugi dla
klienta, wdrazanie cyfrowego obiegu dokumentow wewnatrz
organizacji)

kanat komunikacji z klientem badz posrednikiem, w ktorym
dokumentacja papierowa nie jest wymagana lub zostata
catkowicie zastgpiona poprzez dokumentacje i urzgdzenia
elektroniczne

kanat interakcji / dystrybucji wykorzystujgcy urzagdzenia
mobilne (np. telefony komodrkowe, tablety) do kontaktu
z klientem

znaczne ograniczenie lub zastgpienie ludzkiej pracy (umystowe;j
/ fizycznej) przez prace maszyn / robotéw wykonujgcych
okreslone czynnosci bez udziatu cztowieka, dotyczy procesow
back-office, umozliwia znaczacag optymalizacje pracy

i osiggniecie efektywnosci kosztowej (np. zautomatyzowanie
powtarzalnych wysoko wolumenowych czynnosci w procesie
ubezpieczeniowym)

wykorzystanie wielu kanatow do sprzedazy / obstugi Klienta
(np. online, mobile, tablet, bankomat, oddziat, telefon)
funkcjonujgcych niezaleznie od siebie

przenikanie sie kanatow dystrybuciji i interakcji z Klientem,
oferowanie dostepu do tego samego zakresu produktow

i ustug przy wykorzystaniu roznych kanatéw (np. online,
mobile, tablet, bankomat, oddziat, telefon) ale z mozliwoscia
przechodzenia pomiedzy kanatami w trakcie procesu
sprzedazowego / obstugowego, omnikanatowos$é¢ umozliwia
osiggniecie spojnosci doswiadczenia klienta niezaleznie od
wykorzystywanego kanatu
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INNOWACYIJNE
PRODUKTY

CYFROWY
EKOSYSTEM

SZTUCZNA
INTELIGENCJA

UBEZPIECZENIA
CYBERNETYCZNE
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rozwigzania oparte o nowe pomysty, kreujgce nowe

potrzeby, oparte o nowe bgdz dotychczasowe produkty
ubezpieczeniowe, dostarczajgce wartosc klientom, skierowane
do nowej grupy odbiorcéw / nowego kanatu, radykalnie
zmieniajgce proces rynkowy

wspotzalezna grupa organizacji, ludzii / lub rzeczy, ktéra
korzysta ze wspolnej wystandaryzowanej platformy

cyfrowej w celu osiggania obopodlnych korzysci, takich jak
zyski komercyjne, tworzenie innowacyjnych rozwigzan lub
prowadzenie wspdlnych przedsiewziec, cyfrowe ekosystemy
umozliwiajg interakcje z klientami, partnerami, innymi
branzami, a nawet z konkurencja

technologie, ktore umozliwiajg komputerom / maszynom
wykonywanie czynnosci bedgcych dotychczas tylko domeng
ludzi, wymagajgcych ludzkiego intelektu czy logiki, np.
odczuwanie, rozumienie, dziatanie, nauka, zaktadajac przy tym
minimalng interwencje cztowieka; obecnie sztuczna inteligenc;ji
pozwala na zautomatyzowanie niektérych proceséw
biznesowych (szczegdlnie prostych interakcji), zmniejszajgc

w ten sposob koszty obstugi, zwiekszajac satysfakcje

klienta i angazujac ludzki wysitek tylko w ztozone dziatania,
wymagajace indywidualnych decyzji

ubezpieczenie majgce na celu zabezpieczenie uzytkownikéw
Internetu oraz przedsiebiorstwa i instytucje przetwarzajgce
dane elektroniczne przed wirusami komputerowymi, atakami
hackerskimi i nieuczciwymi dziataniami pracownikéw,
ubezpieczenie to pozwala ograniczac szkody w przypadku
roszczen odszkodowawczych zwigzanych z naruszeniem
bezpieczenstwa danych
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METODOLOGIA

Badanie jakosciowe, na podstawie ktorego powstat
niniejszy raport, zostato przeprowadzone w maju i czerwcu
2018r. i objeto 13 zaktadow ubezpieczen w Polsce.

Badanie pokryto 73% rynku ubezpieczycieli
zyciowych oraz 65% rynku ubezpieczycieli
majgtkowych. W ramach badania
przeprowadzono 12 sesji dyskusyjnych,
natomiast jedno z towarzystw udzielito
pisemnych odpowiedzi na pytania

z kwestionariusza. Kwestionariusz, na
podstawie ktérego przeprowadzane byty
sesje dyskusyjne, oparty zostat o framework
Go Digital i Be Digital. W spotkaniach

wzieli udziat przedstawiciele obszarow
podstawowe] dziatalnosci ubezpieczeniowej
oraz obszaréw wspierajgcych: operacije,
likwidacja szkéd i Swiadczen, strategia,
sprzedaz, marketing, eCommerce, produkty,
finanse, IT, HR. Dyskusje byty prowadzone
przez moderatora, eksperta z obszaru
ubezpieczen z Accenture. Przed terminem
sesji zaktady ubezpieczen otrzymaty
kwestionariusz z zagadnieniami, ktore zostaty
nastepnie poruszone w trakcie dyskus;ji,
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a w ramach odpowiedzi przedstawiciele
towarzystw reprezentowali stanowisko
organizacji. W sumie w badaniu wzieto
udziat 136 przedstawicieli towarzystw
ubezpieczeniowych w Polsce.

Towarzystwa ubezpieczen, ktore wziety udziat
w badaniu:

+ Aviva

« AXA Polska

« BNP Paribas Cardif Polska
- BZ WBK - AVIVA

« Compensa TU

» Concordia Ubezpieczenia
+ Generali

- KUKE

+ Met Life

» PKO Ubezpieczenia

- PZU

- TU Europa

- Warta
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Nota prawna

Opinie zawarte w raporcie wydane zostaty na podstawie wiedzy pozyskanej z badania rynku,
doswiadczenia autorow i innych ekspertow branzowych Accenture wspierajacych tworzenie
Raportu. Autorzy nie biorg odpowiedzialnosci za decyzje podjete na podstawie opinii
wydanych w ramach Raportu ,Cyfryzacja Sektora Ubezpieczen w Polsce”.



