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Rewolucje

Nie widzimy tego wcigz pewnie dos¢ mocno, ale wtasnie jestesmy Swiadkami gwattownego przyspieszenia kolejnej rewoluciji
technologicznej na miare pary, a pozniej silnika spalinowego, elekirycznosci i wreszcie komputerow. — Marcin Z. Bropa

Podobnie jak wezesniejsze rewolugcje tak rowniez i sztucznej inte-
ligencji zajmie zapewne dekady wcisnigcie si¢ w kazdy skrawek
ludzkiej dziatalno$ci. Nikt nie ma chyba jednak watpliwosci, ze
tak wlasnie bedzie. A ludzie do sztucznej inteligengji si¢ przyzwy-
czaja, jak przyzwyczaili si¢ do silnikéw zast¢pujacych pracg ludzi
1 zwierzat, elektrycznos$ci roz§wietlajacej najpierw tylko ciem-
no$¢ nocy, ale zaraz przynoszacej energi¢ pozwalajaca na urucho-
mienie setek réznorodnych urzadzen w gospodarstwach domo-
wych, biurach i fabrykach, czy wreszcie komputeréw stajacych sig
sercem olbrzymiej cz¢Sci ludzkiej dziatalno$ci od nadzorowania
maszyn, przez obrobke i1 przekazywanie informacji po obliczenia,
bazy danych, wiedzg...

PIERWSZA REWOLUCJA PRZEMYSLOWA

Pierwsza rewolucja przemystowa, ktéra miata miejsce migdzy potowa
XVIII a potowa XIX wieku, byta okresem znaczacych zmian i rozwoju
w Europie i Stanach Zjednoczonych. Oznaczata ona poczatek przej-
Scia od pracy fizycznej i spoleczefistw agrarnych do produkcji opartej
na maszynach i urbanizacji.

Proces rozpoczat si¢ w Wielkiej Brytanii w potowie XVIII wieku
i stopniowo rozprzestrzenit si¢ na inne cz¢$ci Europy i Standéw Zjed-
noczonych. Kluczowe wydarzenia obejmowaly mechanizacjg prze-
mystu tekstylnego, rozwdj energii parowej i rozbudowg sieci kole-
jowej. Nowe wynalazki, takie jak przedzarka, rama wodna i silnik
parowy, znacznie zwigkszyly produktywnos¢ i wydajnosé. Fabryki
staty si¢ centralnymi o$rodkami produkcji, a ludzie migrowali
z obszaréw wiejskich do o§rodkéw miejskich w poszukiwaniu pracy.
Do wybuchu rewolucji przemystowej akurat w tym czasie przyczy-
nito si¢ kilka czynnikéw. Przede wszystkim postepy w rolnictwie, takie
jak ruch zagrodowy i nowe techniki rolnicze, zwigkszyty produkcje
zywnosci i uwolnily sit¢ robocza do pracy w fabrykach. Rosnaca popu-
lacja zapewniala przy tym nie tylko duza sil¢ robocza, ale i zwigk-
szala popyt na towary. Nowe wynalazki 1 technologie, takie jak silnik
parowy i krosno, zwigkszyly produktywnos¢ i wydajnosé. Stabilna (na

Zachodzie i w USA) gospodarka wraz z rosnaca klasa Srednia zapew-
nily kapital i popyt niezbgdny do rozwoju przemystu.

Skutkiem byta m.in. gwattowna urbanizacja i zwiazane z nig zmiany
spoleczne — pojawienie si¢ nowej klasy robotniczej i wzrost klasy
Sredniej doprowadzily do zmian w dynamice spotecznej i rozwoju
nowych ideologii politycznych. Nowym elementem byl tez bardzo
szybki wzrost gospodarczy, a w efekcie takze rozwdj gospodarki
kapitalistycznej. Efektem byta roéwniez globalizacja - rozwéj handlu
i nowych sieci transportowych ulatwil wymiang towaréw i idei na
calym Swiecie.

Rewolucja przemystowa przyniosta tez niebezpieczefistwa i nega-
tywne zwlaszcza dla ludzi skutki. Najtragiczniejszym byly straszne
— zwlaszcza z dzisiejszego punktu widzenia — warunki pracy: dlugie
godziny pracy przy niskich placach i niebezpiecznych warunkach
samej pracy. Korzysci plynace z uprzemystowienia nie byly takze
réwnomiernie roziozone, co doprowadzito do zwigkszenia réznic
w zamoznoSci 1 warunkach zycia. Zapotrzebowanie na surowce
i rynki gotowych produktéw doprowadzito do kolonizagji i eksplo-
atacji innych czg¢$ci §wiata. Jednocze$nie zwigkszone zuzycie
drewna, wegla i innych zasobow naturalnych doprowadzito szybko
do wylesiania, zanieczyszczenia powietrza i innych probleméw
Srodowiskowych.

: NOWOZYTNE UBEZPIECZENIA I
' Dla ubezpieczen czas pierwszej rewolucji przemystowej byt :
. okresem wzmozonego rozwoju i wlasciwie impulsem do !
| powstania wspdlczesnych ubezpieczen. Zawazyly: i
P Zwigkszone ryzyko: Szybka industrializacja przyniosta nowe '
; rodzaje ryzyk. Fabryki i maszyny byly podatne na wypadki
¢ iuszkodzenia. Statki przewozace towary przez oceany byly
' narazone na piractwo, sztormy i katastrofy. Miejska sifa |
E robocza byla narazona na wypadki, choroby i §mieré. Wszystko E
; to zwickszylo popyt na rézne rodzaje ubezpicczen, takic jak
; ubezpieczenia majatkowe, morskie i na zycie. ;

.............................................................
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2. Rozwoj przedsigbiorstw: Rewolucja przemystowa doprowa-
dzita do rozwoju przedsigbiorstw, zaréwno pod wzgledem
liczby, jak i wielko$ci. Firmy te musialy chronié¢ swoje aktywa,
pracownikéw i przed potencjalnymi zobowigzaniami, co
doprowadzito do gwaltownego wzrostu popytu na produkty
ubezpieczeniowe.

3. Wzrost zamozno$ci: Rewolucja przemystowa doprowadzita do
wzrostu zamoznosci i rozrostu klasy $redniej. Oznaczato to,
ze wigcej 0sOb posiadato aktywa, ktdre warto bylo ubezpie-
czy¢, co doprowadzito do wzrostu popytu na ubezpieczenia
osobowe, takie jak ubezpieczenia na zycie i ubezpieczenia
majatkowe.

4. Postep technologiczny: Rozwdj nowych technologii ulatwit oceng
ryzyka i zarzadzanie polisami ubezpieczeniowymi. Na przy-
ktad rozwdj telegrafu utatwit komunikacje z odleglymi klien-
tami i oceng ryzyka w czasie rzeczywistym.

5. Urbanizacja: Masowe przemieszczanie si¢ ludnosci z obszaréw
wiejskich do miast doprowadzito do wzrostu ggstosci zalud-
nienia w miastach. Zwigkszyto to ryzyko zwiazane z pozarami,
wypadkami i chorobami, prowadzac do wigkszego popytu na
ubezpieczenia.

Efektem byl rozwdj dziatalnos$ci ubezpieczeniowej w kilku !
kluczowych obszarach: !
1. Ubezpieczenia morskie: Rewolucja przemystowa doprowadzita
do znacznego wzrostu handlu migdzynarodowego, co zwigk- |
szyto popyt na ubezpieczenia morskie. Lloyd’s of London, 3
ktory zostal zalozony w XVII wicku jako kawiarnia, w ktorej
wlasciciele statkéw 1 kupcy zbierali sig, aby prowadzi¢ interesy,
znacznie si¢ rozwinal w tym okresie, stajac si¢ wiodacym na 3
Swiecie rynkiem ubezpieczen na $wiecie. 3
2. Ubezpieczenia od pozarow: Zwigkszone wykorzystanie maszyn
i rozwoj fabryk doprowadzity do wigkszego ryzyka pozaréw. |
Doprowadzilto to do rozwoju firm ubezpieczeniowych. !
Pierwsza firma ubezpieczeniowa od ognia, ,Fire Office”, 3
zostalta zalozona w Londynie w 1667 roku, ale wiele innych |
powstalo w trakcie 1 po rewolucji przemyslowej. W Polsce 3
pierwsze byly Towarzystwo Ogniowe dla Miast w Prusach
Potudniowych i Towarzystwo Ogniowe dla Wsiow |
w Prusach Poludniowych zatwierdzone ustawa przez !
Fryderyka Wilhelma odpowiednio w 1803 i 1804 roku. 3
3. Ubezpieczenie na zycie: Rewolucja przemystowa doprowadzita
do wzrostu standardu zycia i $redniej dtugosci zycia wielu |
ludzi. To, w polaczeniu ze zwigkszonym ryzykiem zwigzanym 3
z zyciem w miescie, doprowadzito do wzrostu popytu na
ubezpieczenia na zycie. Equitable Life Assurance Society, |
zatozone w Londynie w 1762 roku, bylo jedna z pierwszych 3
firm oferujacych polisy na zycie. 3
W rezultacie pierwsza rewolucja przemystowa doprowadzita do |
znacznego wzrostu 1 rozwoju dzialalno$ci ubezpieczeniowej, 3
poniewaz pojawily si¢ nowe rodzaje ryzyka i wzrosto zapotrze-
bowanie na produkty ubezpieczeniowe. ;

DRUGA REWOLUCJA PRZEMYStOWA

Druga rewolugja przemystowa, znana réwniez jako rewolugja techno-
logiczna, byla faza szybkiego uprzemystowienia poczawszy od potowy
XIX wicku. Charakteryzowala si¢ szeregiem innowacji w réznych
gal¢ziach przemystu, w tym w przemysle stalowym, naftowym,
elektrycznym i chemicznym. Innowacje doprowadzity do rozwoju
nowych technologii i produktdw, takich jak telefon, zaréwka elek-
tryczna, silnik spalinowy i linia montazowa. Rewolucja trwata do
poczatku XX wicku, a jej efektem bylo powszechne wykorzystanie

MIESIECZNIK UBEZPIECZENIOWY

energii parowej, rozwdj sieci kolejowej, rozbudowa systemu telegra-
ficznego oraz budowa fabryk i rozwdj masowej produkgji.
Podobnie jak przy pierwszej rewolucji przemystowej i druga napg-
dzaly innowacje technologiczne (proces Bessemera do produkgji stali,
silnik spalinowy i zaréwka), dostgp do zasobéw naturalnych takich

jak wegiel, zelazo i ropa naftowa, rozbudowa sieci transportowych,
inwestycje kapitalowe oraz wreszcie globalizacja. W szczegélnosci
zwigkszony handel migdzynarodowy i wymiana pomystéw ulatwity
rozprzestrzenianie si¢ nowych technologii i praktyk przemystowych.

Réwniez zagrozenia byly podobne: warunki pracy, szkody dla srodo-

wiska, nieréwnosci spoteczne, wyzysk i problemy miast na czele z ich
przeludnieniem. Niemniej i druga rewolucja przemystowa stanowita

wazny punkt zwrotny w historii ludzkosci, ksztalttujac rozwéj wspot-
czesnego Swiata.

NOWOCZESNE UBEZPIECZENIA

Réwniez branza ubezpieczeniowa rozwijata si¢ i dostosowywata,

aby sprostac zmieniajacym si¢ potrzebom i ryzyku spoleczenstwa

i gospodarki. Mieli$my:

1. Nowe rodzaje ubezpieczen: Wraz z rozwojem nowych technologii
i branz pojawily si¢ nowe rodzaje ryzyka, co doprowadzito
do powstania nowych rodzajéw ubezpieczefi. Na przyklad,
rozwdj przemystu samochodowego doprowadzit do rozwoju
ubezpieczen samochodowych. Podobnie, ekspansja sieci kole-
jowej 1 rozwdj zeglugi doprowadzily do rozwoju nowych
rodzajéw ubezpieczen transportowych.

. Rozwoj ubezpieczen na zycie: Wzrost klasy $rednicj i rosnaca Swia-
domos¢ korzysci ptynacych z ubezpieczefr na zycie dopro-
wadzily do znacznej ekspansji rynku ubezpieczen na zycie.
Firmy ubezpieczeniowe opracowaly nowe produkty i strategie
marketingowe, aby przyciagnaé klientow.

. Rozwoj ubezpieczen zdrowotnych: Rozwoj obszardéw miejskich
1 rosnaca $wiadomo$¢ w zakresie zdrowia publicznego dopro-
wadzily do rozwoju ubezpieczen zdrowotnych. Pracodawcy
zaczgli oferowaé ubezpieczenie zdrowotne jako benefit majacy
na celu przyciagnigcie i zatrzymanie pracownikow.

. Rozwoj ubezpieczen majatkowych: Rozwdj miast i rosnaca warto$é
nieruchomosci doprowadzity do znacznej ekspansji ubezpie-
czent majatkowych i wypadkowych. Firmy ubezpieczeniowe
opracowaly nowe produkty w celu pokrycia ryzyka zwiaza-
nego z zyciem w miescie, takiego jak pozar, kradziez i odpo-
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wiedzialnos¢ cywilna.

5. Znaczenie reasekuracji: Rosnaca ztozono$¢ i rozmiar ryzyk dopro-
wadzily do rozwoju rynku reasckuracji, pomagajac roztozy¢
ryzyko i pozwalajac bezposrednim ubezpieczycielom na podej-
mowanie wigkszych i bardziej zfozonych ryzyk.

6. Globalizacja rynku ubezpieczen: Ekspansja handlu migdzynaro-
dowego i1 rozwdj migdzynarodowych korporacji doprowa-
dzity do globalizacji rynku ubezpieczen. Firmy ubezpiecze-
niowe rozszerzyly swoja dzialalno$¢ na skalg migdzynarodowa,
aby zaspokoié¢ potrzeby swoich klientéw i zdywersyfikowaé
ryzyko.

7. Regulacja i standaryzacja: Wzrost i ztozono$¢ branzy ubezpie-
czeniowe]j doprowadzity do zwigkszenia regulacji i standary-
zacji. Rzady i stowarzyszenia branzowe opracowaly regulacje
i standardy w celu zapewnienia wyptacalnosci i stabilnosci firm
ubezpieczeniowych oraz ochrony intereséw ubezpieczajacych.

REWOLUCJA KOMPUTEROWA

Wreszcie najnowsza rewolucja — rewolucja komputerowa, rozwijajaca
si¢ pézniej w rewolucjg cyfrowa i rewolucj¢ informacyjna. Rozwdj
komputera elektronicznego w potowie XX wicku byt kluczowym
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kamieniem milowym w rewolucji komputerowej. Wezesne kompu-
tery byly duze i drogie, ale post¢p w technologii pétprzewodnikowe;j
doprowadzil do opracowania mniejszych, mocniejszych i taiiszych
komputeréw. Wynalezienie mikroprocesora w latach 70. bylo
znaczacym wydarzeniem, ktére umozliwilo produkcj¢ komputerdéw
osobistych. Rozwdj Internetu i sieci World Wide Web pod koniec
XX wicku znacznie zwigkszyt dost¢pnosé informacji i mozliwosé
globalnej komunikacji.

Sukees rewolucji komputerowej napedzany byl oczywiscie przede
wszystkim przez postgpy w technologiach: pétprzewodnikowej,
mikroprocesorowej, sieciowej. Nie mniej waznym czynnikiem bylo
jednak samo zapotrzebowanie na szybsze i bardziej wydajne sposoby
przetwarzania i analizowania danych, co wraz z malejacymi kosztami
mocy obliczeniowej, przyczynito si¢ do szybkiego przyjgcia techno-
logii cyfrowej. Firmy réznych branz przyjely technologie cyfrowe,
aby uzyskaé przewage konkurencyjna poprzez poprawg wydajnosci,
redukgj¢ kosztow i zwigkszenie zdolnosci do innowacji. Co wezesniej
niespotykane istotnym elementem byly réwniez inwestycje rzadowe
w badania i rozwoj (takze przez technologie kosmiczne i wojskowe),
a takze w infrastrukturg, przede wszystkim sieciowa.

Tradycyjnie i rewolucja komputerowa przyniosta daleko idace skutki
dla spoteczenstwa i gospodarki. Z jednej strony mamy pozytywy:
radykalnie zwigkszenie produktywnosci od produkcji po ustugi,
ulatwienie wymiany informacji i pomystéw na catym $wiecie, zmiana
sposobu, w jaki ludzie zyja, pracuja i komunikuja sig, co przyczynito
si¢ do rozwoju globalnej kultury i demokratyzacji informacji. Rewo-
lucja komputerowa umozliwila tez powstanie gospodarki opartej na
wiedzy, w ktérej tworzenie i wykorzystywanie wiedzy przyczynia si¢
do wzrostu gospodarczego, tworzenia bogactwa i zatrudnienia.
Jednocze$nie powstaly oczywiscie nowe zagrozenia 1 wyzwania.
Najpowazniejsza wydaje si¢ przepasé¢ cyfrowa, bo dostgp do tech-
nologii cyfrowej nie jest rtownomiernie roztozony, co prowadzi do
powstania wielkich réznic migdzy tymi, ktdrzy maja dostgp do tech-
nologii cyfrowej, a tymi, ktérzy go nie maja. W samych rozwinig-
tych, nie-wykluczonych panistwach zagrozeniem jest z kolei rosnaca
zalezno$¢ od technologii cyfrowej. Mamy nowe podatnosci na cybera-
taki, prowadzac do obaw o cyberbezpieczenstwo i prywatnosé¢ danych.
Rosnace wykorzystanie technologii cyfrowych do komunikacji 1 inte-
rakgji spotecznych doprowadzito takze do obaw o izolacj¢ spoleczna
1 zanik interakcji twarza w twarz. Wreszcie coraz bardziej widoczne
1 coraz bardziej powszechne jest przecigzenie informacyjne, czego
szczegblnym przypadkiem jest coraz bardziej problematyczna zdol-
no$¢ ludzi do rozrézniania doktadnych 1 wiarygodnych informacji.

| WSPOLCZESNE UBEZPIECZENIA |
© Tak jak rewolucja komputerowa, cyfrowa, informacyjna miata
+ ogromny wplyw na spoteczefistwo i gospodarke, przyczyniajac
. si¢ do zwigkszenia produktywnosci, globalizagji i postepu tech- |
* nologicznego tak miata tez oczywiscic wplyw na biznes ubezpic- !
+ czeniowy. Kluczowe obszary w tym przypadku: ;
. 1. Automatyzacja procesow: Komputery umozliwity ubezpieczy- |
© cielomi posrednikom automatyzacj¢ wielu procesdw, zwigk- :
' szajac ich wydajnosé i obnizajac koszty. Zadania takie jak
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zawieranic uméw ubezpieczeniowych, rozpatrywanie roszczeni
iadministrowanie polisami, kt6re wezesniej byly wykonywane -
r¢eznie 1 byly czasochtonne, mozna bylo teraz zautomaty- |
zowaé, co prowadzito do skrécenia czasu realizacji i obnizenia
kosztéw operacyjnych. 3
2. Ocena ryzyka i ustalanie cen: Zaawansowane mozliwosci oblicze- |
niowe pozwolily aktuariuszom firm ubezpicczeniowych na |
przetwarzanie ogromnych ilosci danych w celu dokladniejszej
oceny ryzyka i ustalenia cen. Mozna bylo opracowaé zaawan- |
sowane modele przewidywania potencjalnych strat i okreslania 3
odpowiednich skfadek. 3
3. Obsfuga klienta: Komputery i Internet umozliwily lepsza obstugg
klienta. Klienci moga teraz kupowaé polisy, zglaszaé roszczenia |
i uzyskiwaé¢ dostep do informacji o swoich kontach btyska-
wicznie (online lub u agenta), dzigki czemu caly proces jest
wygodniejszy. l
4. Rozwoj produkiow: Komputery utatwily rozw6j i zarzadzanie

nowymi produktami ubezpicczeniowymi. Ubezpieczyciele

mogli szybko modyfikowaé istniejace produkty, tworzy¢ |

nowe i dostosowywac polisy do konkretnych potrzeb swoich 3

klientow. 3
. Marketing i dystrybucja: Internet zapewnit nowy kanat marke-

tingu i dystrybucji produktéw ubezpieczeniowych. Firmy !

ubezpicczeniowe mogly teraz dotrzeé do globalnej publicz-

nosci i oferowac swoje produkty bezposrednio konsumentom

za posrednictwem swoich stron internetowych, zmniejszajac |

potrzebg poSrednikéw lub majac z kolei do posrednikéw 3

tatwiejszy dostep.. :
6. Analiza danych: Zdolnos¢ do przetwarzania i analizowania |
duzych ilosci danych umozliwila firmom ubezpieczeniowym 3
uzyskanie lepszego wgladu w zachowania i potrzeby ich !
klientéw. To z kolei pozwolito im opracowaé bardziej ukie- |
runkowane strategie marketingowe, stworzy¢ bardziej dopa- !
sowane produkty i poprawi¢ zarzadzanie ryzykiem. 3
7. Wykrywanie oszustw: Komputery i zaawansowana analityka .
pomogly ubezpieczycielom w skuteczniejszym wykrywaniu |
oszustw i zapobieganiu im. Mozna bylo opracowa¢ zaawan-
sowane algorytmy w celu identyfikacji wzorcéw i anomalii
w danych dotyczacych roszczen, ktére moga wskazywaé na |
nieuczciwg dziatalnosé. 3
8. Zgodnos¢ z przepisami: Komputery ulatwily przestrzeganie
rosnacych wymogdéw regulacyjnych w ubezpieczeniach. |
Mogly one latwiej monitorowac i raportowaé swoje dzialania 3
! oraz zapewni¢ zgodnos¢ ze wszystkimi odpowiednimi prze-
l pisami i regulacjami. |
3 Rewolucja komputerowa doprowadzita do znacznego postepu 3
' w branzy ubezpieczeniowej, czyniac ja bardziej wydajna, opta-
. calng i przyjazng dla klienta. Przyniosta rowniez wyzwania, |
3 szczegblnie w obszarach prywatnosci danych i cyberbezpieczen- !
© stwa, z ktorymi branza musiala si¢ zmierzy¢, aby chronié¢ swoich
3 klientéw i wlasne operacje. 3
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Technologia

wspiera dobrg wspotprace

Z brokerami i klientami

0d zarania dziejow postep technologiczny wspomaga rozwoj wielu obszaréw ludzkiego zycia i prowa-
dzonej przez cztowieka dziafalnosci. Nie inaczej jest w ubezpieczeniach. W biznesie korporacyjnym
PZU z duzg uwagg obserwujemy dokonujacy sie na naszych oczach, szczegolnie w ostatnich latach,
btyskawiczny rozwdj nowych technologii i wykorzystujemy go do jeszcze lepszej wspotpracy z broke-

rami oraz klientami.

Nie mozemy jednak zapominaé o specy-
fice biznesu korporacyjnego. Wiemy, jak
ogromne znaczenie maja w nim relacje,
dyskusje, wstuchiwanie si¢ w potrzeby
drugiej strony. Nie chcemy tego zastapié
technologia, rozmowa pomigdzy maszy-
nami albo migdzy czlowiekiem i maszyna.
Chcemy natomiast, aby technologia efek-
tywnie wspierata pracg cztowieka, naszy
pracg. Juz dzi$§ bardzo intensywnie wspiera
nas ona w obszarach zarzadzania ryzykiem,
automatyzacji proceséw, ocenie 1 wycenie
ryzyka, a takze do zapewnienia efektywnej
komunikagji.

Zarzadzanie ryzykiem — 100 zaktadow prze-
mystowych w RyzykoPRO, 400 fleet mana-
gerow aktywnie zarzadza ryzykiem we flotach
z wykorzystaniem PZU iFlota

Zaczniemy od obszaru, ktéry wyrdznia
ofert¢ PZU dla biznesu korporacyjnego
od konkurentéw na rynku. Kilka lat temu
jako biznes PZU postawiliémy sobie za cel,
aby nasze ubezpieczenie nie ograniczalo si¢
do obietnicy wyplaty odszkodowania po
szkodzie, ale obejmowato takze wsparcie
klientéw w przeciwdziataniu szkodom,
dzielenie si¢ wiedza o tym jak do nich
dochodzi. Dzi$ to wsparcie ma bardzo prak-
tyczny wymiar.

W ubezpieczeniach majatkowych w ramach
programu prewencyjnego RyzykoPRO
wspieramy blisko 100 duzych klientéw
korporacyjnych, u ktérych na co dzien
monitorujemy niemal 1900 punktéw —
miejsc wrazliwych na powstanie szkody.
W petnej wersji systemu Ryzyko PRO
funkcjonuja dwie Sciezki: z jednej strony
kontrola moze byé wykonywana przez
cztowicka wyposazonego w tablet, kamerg
termowizyjna i odpowiednio przygotowana
checkliste, a takze przez czujniki. Wykorzy-
stujemy czujniki monitorujace calodobowo:

temperaturg, ci$nienie, drgania 1 inne para-
metry, ktére komunikuja si¢ z systemem
dzigki technologii internetu rzeczy (IoT —
Internet of Things) i alarmuja o ewentu-
alnym zagrozeniu.

Nasz system efektywnie wspiera budowanie
kultury bezpieczenistwa i przez kilka lat od
momentu wdrozenia pierwszych instalacji
RyzykoPRO sprawdzit si¢ juz wielokrotnie
w boju. Zidentyfikowane w ramach badania
termowizyjnego ryzyko pozaru czy alarm
o wycieku substancji wybuchowych poza
godzinami pracy zakladu to tylko niektdre
przyklady, w jaki sposéb pomoglis§my
klientom uniknaé szkdd. Po udanych wdro-
zeniach w wigkszych zaktadach produkeyj-
nych, od niedawna rozszerzyliémy mozli-
wosci systemu, wprowadzajac jego nowa
wersj¢ bazujaca wylacznie na czujnikach
IoT. Dzigki temu obnizylismy prog wejscia
do poziomu 60 tys. zI sktadki rocznej, tak
by nawet mniejsi klienci przemystowi mogli
korzystaé z rozwiazania i chroni¢ si¢ przed
szkodami.

Aktywnie dzialamy takze w obszarze
prewencji dla ryzyk flotowych — mowa
tutaj o systemie PZU iFlota, ktory laczy
w sobie funkcjonalnosci zarzadzania flota,
jej bezpieczefistwem i ubezpieczeniami.
W ubezpieczeniach komunikacyjnych praca
nad ryzykiem ma zupelnie inny wymiar
niz w ubezpieczeniach majatkowych, ze
wzgledu na charakterystyke i czgstotliwosé
szkdd. Dlatego tez zbudowaliémy autor-
skie rozwiazanie, ktére wspiera klientéw
na wielu plaszczyznach — edukacja, rapor-
towanie szkéd, zalecenia majace na celu
mitygacj¢ ryzyka. PZU iFlota to migdzy
innymi raporty szkodowe, dostgp do polis,
a takze bogata baza wiedzy on-line. Podczas
wdrozenia tego rozwiazania rowniez nie
zapomnieliémy o naszych najwazniejszych
partnerach — system posiada modut dla

MIESIECZNIK UBEZPIECIENIOWY

JAKUB SAJKOWSKI
Dyrektor Zarzadzajacy
as. Klienta Korporacyjnego PZU

brokeréw 1 agentéw, ktérzy moga na biezaco
monitorowac sytuacj¢ szkodowa w danej
flocie i doraznie wspiera¢ klienta w zarza-
dzaniu ryzykiem, co przekiada si¢ na realne
korzysci dla kazdej ze stron. Niejedno-
krotnie juz, po szybkiej interwencji brokera
i klienta na bazie informacji dostgpnych
w PZU iFlota mozliwe bylo ograniczenie
roszczenia szkodowego, co mialo swoje
pozytywne skutki podczas wznowienia
ubezpieczenia floty.

Po wdrozeniu w tym roku kalkulatora elek-
tromobilno$ci (PZU iFlota EV — rozwia-
zanie wspierajace proces elektromobil-
nosci flot) czas na kolejne nowosci. Teraz
klienci i brokerzy jeszcze szybciej beda
mogli reagowac na szkody, na bazie infor-
macji o rezerwach szkodowych, ktére beda
udostgpnione w systemie. Jest to niezwykle
wazne migdzy innymi w przypadku szkéd
z OC, gdzie skuteczno$¢ ograniczenia rosz-
czenia moze zaleze¢ wiasnie od czasu reakgji.
Jako jedyni na rynku mamy tak szeroka
ofert¢ dla klientéw korporacyjnych
w zakresie przeciwdziatania szkodom.
W przysztosci planujemy jej dalsza
rozbudowe wlasnie przy wykorzystaniu
technologii.

Dane i coraz lepsza wycena ryzyka
Rozwiazania technologiczne to nie tylko
urzadzenia i systemy. Z naszej perspektywy
to réwniez kwestia podejscia do danych,
pozyskiwania ich i zarzadzania nimi. Coraz
mocniej wykorzystujemy dane z zewngtrz-
nych rejestréw — przykladowo, w ubezpie-
czeniach komunikacyjnych z danych UFG,
Centralnej Ewidencji Pojazdéw i innych
dostgpnych baz. To przyS$piesza procesy
kwotacyjne i sprawia, ze oferowana sktadka
ubezpieczeniowa, bazujac na wigkszej
liczbie parametréw; jest jeszcze lepiej dosto-
sowana do ryzyka.
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Takie podejScie umozliwito nam optyma-
lizacj¢ procesu wyceny ryzyk flotowych.
Aktualnie jesteSmy na etapie testowania
nowego narzg¢dzia kwotacyjnego dla malych
i Sredniej wielkosci flot. Zaktadamy, ze
rozwiazanie istotnie wplynie na skrocenie
czasu przygotowania oferty i odpowiedzi
klientowi. Narzg¢dzie bazuje na nowym
modelu taryfikacyjnym wykorzystujacym
zarébwno uog6lniony model liniowy (GLM),
jak réwniez specyfike szkodowa danej floty.
To swoiste polaczenie zaawansowanej sity
danych statystycznych najwigkszego na
polskim rynku portfela ubezpieczenn komu-
nikacyjnych, wykorzystania zewngtrznych
rejestrow danych oraz ugruntowanej wiedzy
eksperckiej i analizy underwritingowe;j
precyzyjnie dopasowanej do konkretnego

ryzyka. Wdrozenie pilotazowe tego rozwia-
zania planujemy jeszcze w 2023 r.

Optymalizacje procesowe wspieraja dobra
wspoétprace

Plynnie przechodzimy do obszaru efektyw-
nosci procesdw, ktora dla rozwoju biznesu
jest rowniez bardzo istotna. Kluczowe
procesy ubezpieczeniowe w biznesie
korporacyjnym realizowane sa przewaznie
z udzialem brokeréw. Dlatego tez, we
wszystkich naszych autorskich rozwia-
zaniach zakladamy mozliwos$é czynnego
udzialu brokera. Pierwszym wdrozonym
w tym modelu projektem w obszarze
ubezpieczenr korporacyjnych PZU SA byt
Everest Dla Brokera, czyli dedykowany
dla brokeré6w modut naszego systemu

MATERIAL
MARKETINGOWY

Wspotpraca

Dowiedz sie wiecej na pzu.pl/korpo.

PZU DLA BIZNESU KORPORACYJNEGO

na najwyzszych obrotach

Dzieki sprawdzonej formule wspétpracy oferujemy klientom korporacyjnym rozwiazania,
ktére pozwola osiagnad najlepsze wyniki: nowoczesne ubezpieczenia,
wsparcie w zarzadzaniu ryzykiem i sprawng likwidacje szkéd.

produktowego, ktéry pozwala m.in. na
tatwy dost¢p do polis zawartych przy
udziale brokera, generowanie dokumentdw,
obstugg zestawienn prowizyjnych oraz zale-
glosci sktadkowych. O popularnosci narze-
dzia niech $wiadczy fakt, ze z dostgpu na
biezaco aktywnie korzysta ponad 2 tys.
uzytkownikéw kancelarii, ktérzy rocznie
generuja z systemu ponad 500 tys. doku-
mentdw (polis, certyfikatow, potwierdzen).
Kolejnym wsparciem w efektywnej reali-
zacji procesdw ubezpieczeniowych bedzie
nicbawem platforma typu self service dla
ubezpieczen transportowych (CARGO).
Narz¢dzie umozliwi obstuge zglaszania
transportdw 1 polisowania 24/7. Pierwsi
o nowym rozwigzaniu dowiedzg si¢ oczy-
wiscie brokerzy, ktorych zaprosimy do
konsultacji. Mamy nadziejg, ze ta nowa
platforma self-service spotka si¢ z zaintere-
sowaniem zaréwno klientéw;, jak i brokeréw
1 b¢dziemy mogli ja wspdlnie rozwijaé
o kolejne funkcjonalnosci. Wdrozenie tego
rozwiazania planujemy na poczatku 2024 r.

Efektywna komunikacja i przekazywanie
wiedzy

Technologia umozliwia nam czg¢stsze
i tatwiejsze spotkania, warsztaty, szko-
lenia. Narz¢dzia wspierajace spotkania
online na stale weszty do codziennego
uzytku w biznesie ubezpieczeniowym.
Cyklicznie, od 2021 roku, za pomoca plat-
form elearningowych online realizujemy
dla brokeréw szkolenia w trybie IDD.
To okazja, aby jako pierwsi poznali nasza
ofertg¢ 1 wszelkie nowinki — w naszych
szkoleniach rocznie bierze udzial blisko
3 tys. uczestnikdw z kancelarii brokerskich,
a pozytywnie ocenia je 9 na 10 brokeréw
bioracych udzial w corocznym badaniu
satysfakgji ze wspolpracy z Pionem Klienta
Korporacyjnego.

Finalnie liczy si¢ efekt biznesowy...
Wszystkie rozwigzania wprowadzane
w Pionie Klienta Korporacyjnego w oparciu
o nowoczesne technologie polepszaja podej-
Scie do zarzadzania ryzykiem, automatyzacji
procesdw, wyceny ryzyka, a takze efektywna
komunikacj¢. Zdajemy sobie sprawe, ze dzi§
bez technologii nie ma rozwoju biznesu.
Cieszymy si¢, ze w tym roku baza naszych
klientdw korporacyjnych w ubezpiecze-
niach pozakomunikacyjnych powigkszyta
si¢ az 0 10%, w ubezpieczeniach komunika-
cyjnych flotowych o 6%. Kluczowym czyn-
nikiem tego sukcesu jest bezdyskusyjnie
czlowiek, ale odpowiednie wsparcie techno-
logiczne dla naszego pracownika, klienta czy
partnera na wielu plaszczyznach dziatania,
jest w dzisiejszym $wiecie nicodzowne. 4
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prawnik w CMS Cameron McKenna
Nabarro Olswang Posniak i Bejm sp.k.

Szt

toczenie prawne
uczne| inteligencii

Sztuczna inteligencja stata sie czescig naszego zycia, a w kolejnych latach mozemy spodziewac sie, ze jej wplyw na nasza
codziennosc tylko sie zwiekszy. Nie inaczej jest w przypadku sektora ubezpieczeniowego, ktéry zauwaza ogromny potencjat Sl
i aktywnie eksploruje potencjalne sposoby jej wykorzystania w swojej dziatalno$ci. - Parrvgja Sikorska-Tuccu

Powszechnie wskazuje sig, ze SI wykorzystywana moze by¢ do
analizy danych (np. oceny ryzyka), automatyzacji proceséw
(np. wyceny ubezpieczen), spersonalizowania obstugi klienta
(np. asystenci wirtualni), tworzenia dopasowanych do danego
klienta produktéw ubezpieczeniowych (np. ubezpieczenia na
minuty) czy wykrywania oszustw. Nalezy mie¢ jednak na uwadze,
ze SI to nie tylko ogromne szanse, ale rowniez zagrozenia.
Dostrzegaja to takze pafistwa i organizacje mi¢dzynarodowe, ktdre
w ostatnich latach podejmuja pierwsze kroki w celu tworzenia dla
SI ram prawnych, ktdre umozliwia jej rozwdj, ale tez beda elimi-
nowac badz ograniczaé potencjalne zagrozenia zwiazane z wyko-
rzystywaniem SI. W tym aspekcie najistotniejsze kroki poczynita
Unia Europejska, dlatego tez biorac pod uwagg ograniczone ramy
niniejszego artykutu, w jego dalszej cz¢Sci odniosg si¢ tylko do
dziatari podejmowanych przez UE!

1 Niemniej jednak warto wskaza¢, ze w Polsce zagadnienie SI dostrze-
gane jest przez wladze publiczne. Istotnym w tym aspekcie doku-
mentem jest Polityka dla rozwoju sztucznej inteligencji w Polsce od roku 2020
uchwalona przez Rad¢ Ministrow w dniu 28 grudnia 2020 r., ktéra
wskazuje na ambitne zalozenia pafistwa polskiego w odniesieniu do SI
(wigcej o polskiej drodze do Strategii Al: https://www.gov.pl/web/cyfry-
zacja/ai). Aktywnie dziala réwniez Grupa Robocza ds. Sztucznej Inte-
ligencji przy Kancelarii Prezesa Rady Ministrow, ktéra opublikowala
m.in. Rekomendacje w zakresie sztucznej inteligencji w sektorze finansowym
(24 pazdziernika 2022 r.).

S| PRIORYTETEM DLA UE

Technologie cyfrowe, w tym oparte o SI, stanowia jeden z szeSciu
priorytetéw Komisji Europejskiej na lata 2019-20242. Cho¢ juz
przed 2019 r. organy UE i grupy ekspertdw powolane przez te
organy publikowaly pierwsze dokumenty dotyczace SI, wydaje
sig, ze to rok 2018 mozna uznaé za rok, w ktérym rozpocz¢to
szersze dzialania w tym zakresie. Wtedy bowiem zostal opubli-
kowany Komunikat Komisji — ,,Sztuczna inteligencja dla Europy™”,
w ktérym padla deklaracja podjgcia dziatan, ktére umozliwia jak
najlepsze wykorzystanie mozliwosci, ktére oferuje S, ale tez beda
odpowiedzia na wyzwania, jakie ze sobg niesie. W tym samym
roku Komisja Europejska uzgodnita z pafistwami cztonkowskimi
UE ,,Skoordynowany plan w sprawie sztucznej inteligencji”™, w ktérym
okreslono m.in. wspdlne dalsze dziatania w celu zapewnienia, aby
UE jako calo$é mogla sprosta¢ §wiatowej konkurencji. Kierunki

2 Wytyczne polityczne na nast¢png kadencje Komisji Europejskiej (2019-
2024); zobacz: https://commission.curopa.cu/system/files/2020-04/
political-guidelines-next-commission_pl.pdf.

3 Komunikat Komisji — Sztuczna inteligencja dla Europy z dnia 25 kwietnia
2018 r. (COM(2018) 237 final).

4 Komunikat Komisji do Parlamentu Europejskiego, Rady Europejskiej,
Rady, Europejskiego Komitetu Ekonomiczno-Spotecznego i Komi-
tetu Regiondw — Skoordynowany plan w sprawie sztucznej inteligengji z dnia
7 grudnia 2018 r. (COM(2018) 795 final); zaktualizowany zostat w dniu
21 kwietnia 2021 r. (COM(2021) 205 final).
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przysztych dzialan w zakresie SI szerzej traktuje Biafa Ksigga
w sprawie sztucznej inteligencji — ,, Europejskie podejscie do doskona-
tosci i zaufania™ opublikowana 19 lutego 2020 r. W dokumencie
tym wskazano, ze nowe ramy SI zostana oparte na dwoch fila-
rach — ckosystemie doskonatosci (tj. dziataniach majacych na
celu wsparcie rozwoju i stosowania sztucznej inteligencji w calej
gospodarce UE oraz w administracji publicznej) oraz ckosystemie
zaufania (tj. dziataniach majacych na celu tworzenie SI, ktdra
budzi¢ b¢dzie zaufanie obywateli). Pierwszy ,,powazniejszy” krok
zostal poczyniony 21 kwietnia 2021 r., kiedy to Komisja Euro-
pejska opublikowata pakiet: komunikat — ,,Promowanie europejskiego
podejstia do sztucznej inteligencji”, aktualizacj¢ komunikatu — ,,Skoor-
dynowanego planu w sprawie sztucznej inteligencji” oraz, co najwaz-

niejsze, pierwszy projekt ,,Aktu w sprawie sztucznej inteligencji””.

AKT W SPRAWIE SI

Na wstgpie warto zaznaczy(, ze prace nad projektem ,Aktu
w sprawie sztucznej inteligencji” wciaz trwaja, choé zblizaja si¢ juz
ku koficowi. Parlament Europejski uzgodnitl swoje stanowisko
negocjacyjne 14 czerwca 2023 r. i w kolejnych miesiacach beda
trwaly uzgodnienia ostatecznego ksztattu Aktu. Osiagnigcie poro-
zumienia co do jego tresci, a co za tym idzie ujednolicenie ram
prawnych dla sztucznej inteligencji, planowane jest do kornica
2023 r. Jednak juz dzi§ mozna stwierdzié, ze Akt bedzie miat
przelomowe znaczenie dla jej rozwoju i wykorzystywania w UE.
Z uwagi na obszerny zakres przedmiotowy i podmiotowy Aktu,
w dalszej czg¢Sci artykutu oméwione zostang wylacznie wybrane
zagadnienia, ktére ma on regulowac.

Akt ureguluje m.in. zasady wprowadzania do obrotu, oddawania do uzytku
oraz wykorzystywania systemow Sl w UE (w tym zakazy okreslonych praktyk,
wymogi i obowigzki dla systemoéw SI wysokiego ryzyka czy wymogi doty-
czace przejrzystosci dla niektorych systemow Sl), a takze zasady dotyczace
monitorowania i nadzoru rynku oraz egzekwowania przepisow Akiu. Z kolet,
jezeli mowa o zakresie podmiotowym, to prawodawca unijny
uksztaltowal go tak, aby nie dopuscié¢ do obchodzenia prawa. Akt
znajdzie bowiem zastosowanie takze do operatordéw znajdujacych
si¢ w panstwie trzecim, jezeli system SI lub wyniki jego dziatania
maja byé wykorzystywane w UE.

Unijny prawodawca za zadanie postawil sobie stworzenie defi-
nigji ,systemu SI”, ktéra bytaby w mozliwie najwigkszym stopniu
neutralna pod wzgl¢dem technologicznym i nie ulegata dezak-
tualizacji. To trudne zadanie, biorac pod uwagg szybki rozwdj
technologii oraz brak powszechnej zgody co do definicji poj¢cia
wsystem SI”. Pierwotnie przyj¢ta przez prawodawce definicja byta
krytykowana, gdyz obejmowata rozwiazania, ktére powszechnie
nie sa uznawane za SI. W najnowszej propozycji projektu Aktu
zrezygnowano ze wskazywania w zataczniku do Aktu technik
1 podej$é wykorzystywanych przy opracowywaniu oprogramo-
wania SI w celu zdefiniowania systemu SI, a zasugerowano si¢

5 Biala Ksigga w sprawie sztucznej inteligencji — Europejskie podejscie do dosko-
natosti i zaufania z dnia 19 lutego 2020 r. (COM(2020) 65 final). Doku-
ment byt nast¢pnie konsultowany publicznie.

6 Komunikat Komisji do Parlamentu Europejskiego, Rady, Europejskiego
Komitetu Ekonomiczno-Spotecznego i Komitetu Regionéw — Protmo-
wanie europejskiego podejscia do sztucznej inteligencji (COM(2021) 205 final).

7 Projekt Rozporzqdzenia Parlamentu Europejskiego i Rady ustanawiajqgcego
zharmonizowane przepisy dotyczqce sztucznej inteligencji (Akt w sprawie
sztucznej inteligencji) i zmieniajqcego niektdre akty ustawodawcze Unii z dnia
21 kwietnia 2021 r. (COM(2021) 206 final).

definicja stworzong przez Organizacje Wspolpracy Gospodarczej
1 Rozwoju (OECD). Zgodnie z definicja przyj¢ta w projekcie
Aktu, ,system SI” oznacza ,system oparty na maszynie, ktory jest
zaprojektowany do dziatania na réZnych poziomach autonomii i ktdry
moze, w celach jawnych lub ukrytych, generowac dane wyjsciowe, takie jak
prognozy, zalecenia lub decyzje, ktdre wptywajq na srodowisko fizyczne lub
wirtualne” (Artykul 3. pkt 1 projektu Aktu). Réwniez i tej definicji
nie mozna uznac za jasng i precyzyjna. Kreowac to bedzie w przy-
szlosci praktyczne problemy przy analizie, czy dane rozwiazanie
powinno by¢ uznawane za system SI. Pewnych wskazéwek inter-
pretacyjnych mozemy szukaé w preambule Aktu, ktéra jednak nie
jest wigzaca.

Prawodawca w projekcie Aktu opiera sie na podejsciu opartym na ryzyku,
zgodnie z ktorym podejmowane $rodki sg dostosowane do poziomu ryzyka.
W tym celu projekt Aktu rozréznia zastosowania SI stwarzajace
- niedopuszczalne ryzyko,

- wysokie ryzyko,

- niskie lub minimalne ryzyko.

Zastosowania SI stwarzajace niedopuszczalne ryzyko maja byé
przez Akt zakazane. Ich katalog znalezZ¢é mozna w Artykule 5.
projektu Aktu. Z kolei zastosowania SI stwarzajace wysokie oraz
niskie lub minimalne ryzyko bg¢da musialy spelni¢ wymogi okre-
Slone dla danego typu ryzyka. Z perspektywy sektora ubezpie-
czeniowego istotne jest, ze systemy SI przeznaczone do podej-
mowania decyzji lub istotnego wplywania na decyzje dotyczace
kwalifikacji os6b fizycznych do ubezpieczenia zdrowotnego
i ubezpieczenia na zycie zostaly zakwalifikowane jako systemy SI
o wysokim ryzyku.

Na koniec warto zwréci¢ uwagg na fakt, ze Akt ma mieé charakter
rozporzadzenia. Oznacza to, ze b¢dzie on mial bezposSrednie
zastosowanie we wszystkich pafstwach cztonkowskich UE
(. bez koniecznosci transpozycji do prawa krajowego). Projekt
Aktu zaklada, ze Akt bgdzie musial by¢ stosowany w calej UE
24 miesigce po jego wejsciu w zycie.

DYREKTYWA W SPRAWIE ODPOWIEDZIALNOSCI ZA S|

Kolejnym istotnym unijnym projektem aktu prawnego doty-
czacym SI jest projekt ,,Dyrektywy w sprawie odpowiedzialnosci za
sztuczng inteligencje™, nad ktérym réwniez tocza si¢ obecnie prace
legislacyjne, cho¢ nie s3 one tak zaawansowane jak w przypadku
Aktu. W tym przypadku unijny prawodawca skorzystal z instru-
mentu dyrektywy, a wigc aktu prawnego, ktéry nie jest bezpo-
Srednio stosowany w pafstwach czlonkowskich UE i wymaga
transpozycji do prawa krajowego. Biorac pod uwagg istniejace
rozbiezno$ci migdzy ramami odpowiedzialno$ci w panistwach
cztonkowskich UE, wybér tego instrumentu jest zasadny.

Projekt Dyrektywy obejmuije rozwigzania, ktore utatwig poszkodowanym przez
Slwykazanie, ze ich roszczenia sg zasadne. Mowa tu wylacznie o poza-
umownych (ustawowych) roszczeniach cywilnych z tytutu szkéd
spowodowanych przez system SI, w przypadku, gdy dochodzone
s3 one na zasadzie winy (tj. konieczne jest wykazanie zawinionego
zachowania sprawcy, powstania szkody oraz adekwatnego zwiazku
przyczynowego migdzy zawinionym zachowaniem sprawcy

8 Projekt Dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady w sprawie dostosowania
przepiséw dotyczqcych pozaumownej odpowiedzialnosci cywilnej do sztucznej
inteligencji (Dyrektywa w sprawie odpowiedzialnosci za sztuczngq inteligencje)
z dnia 28 wrze$nia 2022 r. (2022/0303 (COD)).
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i szkoda). W tym celu, na warunkach okreslonych w projekcie
Dyrektywy, proponuje si¢ m.in. przekazanie sadom krajowym
uprawnient do nakazania dostawcom lub uzytkownikom ujaw-
nienia istotnych dowoddéw czy przyjecie domniemania wzruszal-
nego istnienia zwigzku przyczynowego mi¢dzy wina pozwanego
a wynikiem uzyskanym przez system SI lub faktem nicuzyskania
przez taki system wyniku.

INNE AKTY PRAWNE UE MAJACE ZNACZENIE DLA SI

Powyzej wskazano dwa najistotnicjsze projekty aktow prawnych dla
ST, jednak na funkcjonowanie systeméw opartych o ST ma wplyw
réwniez szereg innych unijnych i krajowych regulacji. Na systemy
SI nie mozna bowiem patrze¢ w oderwaniu od przepiséw dotycza-
cych m.in. przetwarzania danych czy bezpieczenstwa produktow.

EIOPA O SI
Ten artykul bylby niepeiny bez uwzgl¢dnienia regulacji dot. SI,
ktore dedykowane zostaty bezposrednio sektorowi ubezpiecze-
niowemu. W tym kontekScie na uwagg zastuguje opublikowany
17 czerwca 2021 r. raport cksperckiej grupy konsultacyjnej Europej-
skiego Urz¢du Nadzoru Ubezpieczen i Pracowniczych Programéw
Emerytalnych pt. ,Zasady governance sztucznej inteligencji: W kierunku
etycznej i godnej zaufania sztucznej inteligencji w europejskim sektorze ubez-
pieczeit”. W Raporcie zawarto sze$¢ zasad, ktére powinny stosowacd
zaklady ubezpieczen, jak i posrednicy ubezpieczeniowi (podmioty)
wykorzystujacy w swojej dziatalnosci SI:
- zasada proporcjonalnosci — wykorzystanie SI powinno by¢ dostoso-
wane do charakteru, skali i ztozonosci dziatalnosci podmiotow;
- zasada uczciwo$ci i niedyskryminacji — rozwiazania oparte o SI
powinny by¢ stosowane, majac na wzgledzie szacunek i uczci-

9 Oryginalny tytul: Artificial intelligence governance principles: Towards ethical
and trustworthy artificial intelligence in the European insurance sector.

wos¢ wzgledem klientdéw oraz obowiazek przeciwdziatania
wykluczeniu ubezpieczeniowemu;

- 7zasada przejrzystosci i wyttumaczalnosci — nalezy zapewnié réznym
interesariuszom dost¢p do odpowiednich informacji oraz sto-
sowaé wytlumaczalne systemys;

- 7zasada nadzoru czfowiekd — system oparty o SI musi by¢ nadzo-
rowany przez ludzi, ktorzy maja za zadanie weryfikowaé dzia-
fanie systemu i naprawiaé niedoskonatosci SI;

- zasada zarzagdzania danymi i prowadzenia dokumentacji — dane,
w oparciu, o ktore dziata system SI, powinny by¢ dokladne,
kompletne i odpowiednie, a podmioty powinny przechowywaé
informacje na temat wykorzystywanych danych oraz metodo-
logii modelowania;

- 7zasada solidnosci i wydajnosci — system oparty o SI powinien dzia-
ta¢ niezawodnie i nie wyrzadzac szkdd, zaréwno na polu tech-
nicznym, jak i etycznym.

EIOPA deklaruje rowniez, ze $ci$le monitoruje prace organéw UE
dotyczace SI, a takze w razie takiej potrzeby, gotowa jest podej-
mowac dalsze inicjatywy dla sektora.

TO DOBRY KIERUNEK

Z cala pewnoS$cia mozna powiedzieé, ze zagadnienie SI jest trak-
towane przez UE z duza uwaga i zaangazowaniem. Sam kierunek
dzialann UE nalezy ocenié pozytywnie, poniewaz uksztaltowanie
odpowiedniego otoczenia prawnego dla SI jest kluczowe dla
rozwoju i bezpiecznego wykorzystywania SI w UE. Niemnicj
jednak, w obliczu dynamicznego rozwoju SI, tempo prac nad
odpowiednimi regulacjami wydaje si¢ by¢ raczej powolne. Pozo-
staje mie¢ nadziejg, ze wypracowane rozwiazania b¢da w pelni
realizowaé idee przySwiecajace UE w zwiazku z SI, w tym beda
odpowiednio i na czas dostosowywane wraz ze zmieniajaca si¢
wokdt nas rzeczywistoscig. L
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Allianz ()

Fuzja w likwidacji szkod

W lipcu 2022 r. nastgpita fuzja
prawna Allianz Polska z Aviva,
Cco oznaczafo tez potagczenie
dwoch swiatow likwidacii
szkdd. Ruszyta lawina zmian,
ktore byty konieczne, by kazdy
klient gtadko przeszedt

ze swiata dawnej Avivy

do nowego, zmienionego tez
po drodze swiata Allianz.

Pierwszym wyzwaniem bylo wybranie doce-
lowego modelu likwidacji szkdéd majatkowych.
Sktada si¢ na niego system do likwidacji, system
telefonicznej obstugi klienta oraz narzg¢dzia
cyfrowe pomagajace przyjaé zgloszenie szkody
oraz przeprowadzi¢ klienta przez caly proces.
Trzeba tez bylo wybraé sposéb zbierania opinii
klientéw na temat rozliczenia szkody.
Dotychczasowe systemy Avivy oraz Allianz
dzialaty w réznych srodowiskach i nie mozna
bytlo ich polaczy¢ przez wiele miesigey, az do
kompletnej separacji od grupy Aviva. MieliSmy
wigc dodatkows trudnosé: systemu do obstugi
szkdd 1 polis Avivy nie mozna bylo zintegrowaé
z systemami operacyjnymi Allianz. W praktyce
oznaczalo to pracg na dwdch komputerach i prze-
sylanie danych migdzy nimi jak mi¢dzy dwiema
organizacjami. Dla pracownikéw bylo to nie lada
wyzwanie.

W tej sytuacji, gdy klient dzwonit do nas
w sprawie szkody, musicliSmy na wstgpie
zadawacé pytanie: czy jeste$ klientem Avivy czy
Allianz? Dopiero potem nast¢gpowato przekiero-
wanie na wladciwe $ciezki. Podobnie na stronie
internetowej, prosilismy o wybor wlasciwego
ykafelka” — klient Allianz lub klient Avivy, ale
po 1 lipca 2022 r. juz po marka Allianz. Nie dla
kazdego to byt oczywisty wybor.

Z DWOCH SWIATOW - JEDEN

Obstuga klienta i praca w jednym Srodowisku
stala si¢ oczywistym i najprostszym rozwiaza-
niem, aby zapewni¢ oczekiwang jako$¢, spraw-
no$¢ i produktywnos$é. Polaczenie operacyjne
powinno zostaé przeprowadzone gladko i niezau-
wazalnie dla klienta. Musielismy wigc umozliwié
systemom pracujacym w réznych srodowiskach
komunikacj¢ migdzy soba.

ZwrdciliSmy si¢ o pomoc do dzialu robotyzacji,
ktéry zaproponowat szybkie 1 proste rozwiazanie,
bez dlugicj 1 kosztownej integracji systeméw. Dla
pracownikéw likwidacji szkdd oznaczalo to, ze
nie beda musieli pracowaé na dwéch kompute-
rach 1 logowac¢ si¢ do dwoch systemow.

— instrukcja obstugi

MAGDALENA ZOWADE
dyrektor Departamentu
Likwidacji Szkdd Allianz

POMOGL NAM ROBOT

Wdrozony robot opiera si¢ na integracji z bazami
danych i systemami IT. Po zarejestrowaniu
szkody w systemie docelowym generowany jest
plik xml. Robot analizuje go i pobiera numer
rejestracyjny pojazdu (dla szkéd komunikacyj-
nych) albo PESEL lub numer polisy (dla szk6d
mieszkaniowych). Nastgpnie, korzystajac z tych
danych sprawdza, czy w danym okresie klient
miat aktywna polisg. Jesli tak, komunikujac sig
z baza danych dodaje niezb¢dne informacje
z drugiego systemu, aby umozliwi¢ kompletna
obstugg szkody przez pracownika. Przygoto-
wany plik robot zapisuje w formacie pdf'i prze-
syta do systemu docelowego. Duzym plusem
robota jest elastyczno$é i mozliwo§é wprowa-
dzenia modyfikacji w ciagu kilku dni. Wtasnie
pracujemy nad tym, aby oprocz wysytki pdfa,
bezposrednio uzupetnial dane szkody. Dzigki
yzatrudnieniu” robota tylko w lipcu 2023 r.
udalo si¢ zaoszcze¢dzié 145 godzin zmudnej

pracy.

KLIENTOW OBStUGUJEMY JEDNOLICIE

Odtad mogliSmy staé¢ si¢ jedna druzyna
i pracowa¢ juz tylko na systemach docelowych,
ktérymi staly si¢ systemy Allianz, réwniez
z powodu wielkosci portfela. Moglismy tez
wiasciwie jednego dnia przenies§é klientow
dawnej Avivy do §wiata Allianz. Udostgp-
niliSmy im aplikacj¢ do zgloszenia szkody,
asystenta szkody do §ledzenia jej statusu oraz
przekazywania dokumentacji oraz umozliwi-
liSmy im oceng naszego procesu w ankiecie
Voice of Customer. W ten sposéb, juz po czte-
rech miesigcach od fuzji prawnej, obszar likwi-
dacji szkdd komunikacyjnych zostat potaczony
operacyjnie. Nastgpnie, w maju 2023 r., potaczy-
lismy pozostate linie majatkowe wraz z obszarem
szkéd korporacyjnych oraz matych i Srednich
przedsigbiorstw.

Drzigki temu wszyscy nasi klienci sa obstugiwani
jednolicie. Kazdy kanal kontaktu z obszarem
likwidacji szkéd jest obstugiwany w jednym

JULIANNA NIEDZWIECKA
menedzer ds. wsparcia
operacyjnego szkad Allianz

PIOTR SAWICKI
dyrektor Departamentu
Zarzadzania Organizacyjnego Allianz

srodowisku, dzigki czemu nasi pracownicy
poruszaja si¢ w ramach tych samych standardéw,
korzystajac z tych samych narze¢dzi i aplikacji.
Pracuja wigc produktywnie, moga zapewnié
najwyzsza jako$¢ i mie¢ wigksza satysfakcig.

PRACUJEMY ELASTYCZNIE

Nasze zespoly staly si¢ bardziej elastyczne.
Obecny model umozliwia sprawniejsze plano-
wanie zasobéw pod katem zdarzer naglych (kata-
strofy naturalne) oraz zmieniajacej si¢ —w $lad za
wolumenami sprzedazy — liczby szkod.

Tak szybkie polaczenie operacyjne jest pewnego
rodzaju ewenementem na naszym rynku, ktére
daje wicle korzysci. Najwazniejsza jest gladkie
przejscie do nowej rzeczywistosci klientow,
ktérym przytrafita si¢ szkoda, oraz naszych
partnerdéw biznesowych wspierajacych procesy
szkodowe.

Juz od kilku miesigcy pracujemy bez podziatu na
tych z dawnej Avivy i dawnego Allianz. Stalismy
si¢ jednym zespolem Allianz Polska.

NIE SPOCZYWAMY NA LAURACH

Kluczowe jest dla nas dobre stosowanie narzg¢dzi
cyfrowych, ktére pozwalaja na przeprowa-
dzenie klienta w sposéb komfortowy i szybki
przez proces likwidacji szkody. Przy inter-
netowym zgloszeniu jak najwigcej danych
pobieramy z dost¢pnych nam baz, by zmini-
malizowaé wysilek klienta. Potem klientowi
towarzyszy asystent szkody, ktéry umozliwia
zwinng wymiang informacji — status sprawy,
wyb6r warsztatu, dodanie dokumentdw, akcep-
tacja kosztorysu. W ciagu 2 godzin od dodania
zdj¢¢ przez klienta w asystencie szkody prezen-
tujemy wyceng. Whasnie przygotowujemy si¢ do
wdrozenia sztucznej inteligencji, aby okreslony
zakres szk6d w 100% byt bezobslugowy po naszej
stronie. Pomagamy klientom takze poprzez alerty
pogodowe — za pomoca smséw ostrzegamy
o nadchodzacym zagrozeniu oraz informujemy
o tym, w jaki sposdb zglosi¢ szkodg online, jesliby
doszto do takiej sytuacji. O
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Znaczenie termowizji

w ubezpieczeniach majgtkowych,
czyli bezpieczniki i przewody pod lupa

Technologia termowizyjna to wazny

element oceny ryzyka w ubezpieczeniach

majgtkowych InterRisk. Obecnie coraz
wiece] ubezpieczycieli rekomenduje

wykonywanie badan termowizyjnych. Jakie
sg korzysci? Jak powinny by¢ wykonywane?

Wiece] w artykule przygotowanym
przez inz. Jarostawa Misiaka,
Kierownika Zespotu InterRisk PRO
w Departamencie Ubezpieczen
Korporacyjnych InterRisk TU S.A.
Vienna Insurance Group.

InterRisk w ocenie ryzyka dotyczacej umoéw ubezpieczenn majat-
kowych czgsto positkuje si¢ badaniami termowizyjnymi. W szcze-
g6lnosci maja one zastosowanie w przypadku ubezpieczen duzych
zakladéw produkeyjnych czy magazynéw. Nalezy pamigtad, ze
wadliwe dzialanie instalacji moze przetozy¢ si¢ na zatrzymanie
linii produkeyjnych, powodujac duze straty maszynowe lub
srodkéw obrotowych, a tym samym przelozyé si¢ na utrate zysku.
Drzieje si¢ tak w przypadku wybuchu lub szkdéd pozarowych.

Z pewnoscia termowizja jest skutecznym narzg¢dziem, coraz
czg$ciej] wykorzystywanym przez wielu ubezpieczycieli.

TERMOWIZJA URZADZEN ELEKTRYCZNYCH — METODA ZMNIEJSZENIA
RYZYKA ZAGROZENIA POZAREM W ZAKEADACH PRZEMYSLOWYCH
Rozwdj nauki i nowych technologii pozwala nam korzystaé
z takich rozwiazan techniki, ktére kiedy$ byly nieznane lub
nicosiagalne przez ograniczenia techniczne i technologiczne. Wraz
z postgpem cyfryzacji dostgpno$¢ nowych technologii znacznie
wzrosta, co ulatwia usprawnianie funkcjonowania wielu obszaréw
w przedsigbiorstwie, w szczegdlnoscei tych odpowiedzialnych za
poprawe wydajnosci, redukcje kosztéw, optymalizacje pracy, ale
réwniez szeroko pojeta poprawe bezpieczefistwa.

KAMERA TERMOWIZYJNA — NOWE NARZEDZIE UBEZPIECZYCIELA
Do niedawna kamera termowizyjna kojarzyla si¢ z bardzo drogim
urzadzeniem niedost¢pnym dla zwyklego uzytkownika. Post¢p
technologiczny oraz popyt spowodowal znaczne zwigkszenie
dostgpnosci na rynku urzadzen mogacych wykonywaé pomiary
termowizyjne. Niektorzy producenci telefonéw komérkowych
implementuja funkcj¢ kamery termowizyjnej do swoich urza-
dzen. Najtansze telefony komérkowe z taka funkcja kosztuja
do kilku tysig¢cy zlotych. Bardzo czgsto technologie sa skore-
lowane z cena. Nalezy spodziewac sig, ze urzadzenie kosztu-
jace stosunkowo niewiele jak na kamer¢ termowizyjna, np. trzy
tysiace zlotych nie pozwoli na zrobienie zdj¢¢ w bardzo dobrej
jakosci 1 rozdzielczosci.

STANDARDY POMIAROW TERMOWIZYJNYCH

Tak samo waznym czynnikiem, o ile nawet nie wazniejszym,
jest sposéb wykonania pomiaru. Mozna mieé bardzo dobre
urzadzenie, ale bez podstawowej wiedzy, nie uda si¢ wykonaé
badania, ktore be¢dzie w stanie pokazaé anomalie temperatu-
rowe. Wylacznie dlatego, ze nie wiemy, gdzie i jak szukad takich
nieprawidtowosci.
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I tu zaczynaja si¢ pierwsze problemy termografii, poniewaz
w Polsce nie mamy jeszcze krajowych norm 1 wytycznych doty-
czacych pomiaréw. Z tego wzgledu teoretycznie dzi§ kazdy
pomiar, ktdry poda ,jaki$§” wynik mozna bytoby uzna¢ za prawi-
dtowy. Z pomoca przychodzi nam np. niemiecki VdS. Wska-
zuje on wytyczne, ktérymi mozna lub tez nalezy si¢ kierowaé
w zakresie badan, jezeli zalezy nam na utrzymywaniu takiego
samego standardu w ich przeprowadzeniu.

Mozna zastanawiac sig, czy standardy pomiaréw sa az tak wazne
skoro nasze rodzime przepisy nie stawiaja wymagan dla pomiaréw
termowizyjnych? Standaryzacja badania jest bardzo istotna z tego
wzgledu, ze pozwala na zachowanie powtarzalnosci jakosci
pomiaréw, ktére powinny byé wykonywane. Dzigki temu tylko
firmy posiadajace odpowiednie kwalifikacje 1 sprz¢t beda w stanie
wykonaé badania na odpowiednim poziomie.

Obecnie punktem wyjscia do rozwazan dotyczacych zlecenia
ustug pomiaréw termowizyjnych powinno by¢ zapoznanie si¢
z portfolio firmy, jak i raportami, jakie sa przez nia tworzone.
Juz na tym etapie mozna bowiem dowiedzie¢ si¢ jakiego rodzaju
sprzg¢tu dana firma uzywa. Ponadto, jak wygladaja generowane
przez nia raporty i przede wszystkim czy sa przekazywane uwagi
natychmiast po znalezieniu anomalii temperaturowych.

TERMINATOR KONTRA KAMERA

Badanie termowizyjne bardzo czgsto jest zle rozumiane juz
z samej definicji, poniewaz wiele 0s6b uwaza, ze kamera termowi-
zyjna mierzy temperaturg przedmiotu. I juz w tym stwierdzeniu
mozna wskazaé pewne bledy. Pierwszy z nich to pomiar tempe-
ratury. Otdz nie! Kamera termowizyjna nie mierzy temperatury
przedmiotu, a jedynie promieniowanie podczerwone, ktore jest
emitowane przez kazde cialo stafe.

Drugim bl¢dem jest zaczerpnigty z filméw watek ,widzenia
przez przeszkody”, np. Sciany. Wynika to z pierwszego punktu,
tj. kamera termowizyjna pokazuje temperatur¢ odbitego promie-
niowania podczerwonego. Dlatego tez nie moze pokazaé tempe-
ratury przedmiotu lub ciata znajdujacego si¢ za jaka$ przeszkoda,
na przyklad wewnatrz obicktu za $ciana lub nawet za szyba. Prze-
szkody te beda blokowaly emitowane promieniowanie podczer-
wone. Wykonujac pomiary rowniez ludzi, mozna zwrécié uwagg,
ze odstonigte cz¢Sci ciala maja wyzsza temperaturg niz te, ktore
znajduja si¢ pod ostong ubrania.

Wybierajac wykonawce badania termowizyjnego, mozna kierowac
si¢ wytycznymi VdS, ktére okreslaja minimalng rozdzielczosé
detektora tj. 320x240 pixeli. Nalezy w tym miejscu podkreslié, ze
jest to warto$¢ minimalna, a wytyczne powstaly juz kilka lat temu.
Mozna zada¢ sobie pytanie: dlaczego nalezy zwracaé uwage na
ten parametr? Poniewaz — jak na kazdym zdj¢ciu — rozdzielczo§é
matrycy pozwoli uchwycié szczegdly. Wigksza rozdzielczosé
precyzyjnie wskaze miejsce 1 wielko§é anomalii temperaturowych
mogacych wystgpowaé w badanym elemencie.

Detektor promieniowania podczerwonego stanowi kluczowy
element kamery termowizyjnej, transformujac promieniowanie na
sygnal elektryczny. Jego zadaniem jest pomiar dtugich fal promie-
niowania podczerwonego. Na podstawie dlugosci tych fal prze-
prowadzane jest obliczenie temperatury obicktu poddawanego
pomiarowi. Wartosci te uwzgledniaja emisyjno$é (e) powierzchni
badanego przedmiotu oraz kompensacj¢ temperatury odbitej.
Kazdy material moze posiada¢ inng warto$¢ emisyjnosci. Obie te
zmienne mozna r¢cznie ustawié w kamerze termowizyjnej. Kazdy
piksel detektora reprezentuje punkt o konkretnej temperaturze,
tworzac spdjny obraz. Dlatego niezwykle wazne jest wykonywanie
pomiaréw urzadzeniami posiadajacymi dobrg rozdzielczosé.

Ponizej przedstawiamy rdznice w obrazach kamer o coraz lepszej
rozdzielczosci

TERMOWIZJA W UBEZPIECZENIACH

Pomiar termowizyjny jest nie tylko skutecznym narz¢dziem
diagnostycznym, ale takze przyczynia si¢ do poprawy jakosci
i bezpieczenstwa w réznych dziedzinach. InterRisk wspotpra-
cuje w zakresie przeprowadzania badan termowizyjnych do
oceny ryzyka w ubezpieczeniach majatkowych z firma Biuro
Termografii.

Przy zastosowaniu odpowiednich technik analizy danych termowizyj-
nych, mozna uzyskac cenne informacje, ktére mogq prowadzic do opty-
malizagji procesow oraz zapobiegania potencjalnym problemom. Tak
wigc termowizja jest obecnie stosowana w bardzo szerokim zakresie

w wielu branZach. — méwi Bogdan Marek, Dyrektor Zarza-

dzajacy Biura Termografii.

Oto kilka przyktadow zobrazowanych przez ckspertéw Biuro
Termografii.

- Diagnostyka budowlana: termowizja jest cz¢sto stosowana do
wykrywania mostkéw termicznych, nieszczelno$ci w izola-
¢ji termicznej, wilgoci czy problemdéw z instalacjami elek-
trycznymi.

- Diagnostyka przemysfowa: diagnostyka stanu maszyn i urzadzen
pozwala na ustalenie przyczyny przed wystapieniem powaz-
niejszych skutkow.
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Ponizej zle uszczelniony autoklaw.

- Kontrola jakosci: w przemySle, termowizja jest uzywana do
wykrywania wad w produktach, takich jak wady spawodw,
wycieki ciepla czy nieréwnomierne rozprowadzenie ciepta.

- Bezpieczenstwo: w zastosowaniach bezpieczenistwa termowi-
zja moze pomdc w wykrywaniu oséb, zwierzat lub obiektéw
w ciemno$ci, monitorowaniu przeptywu oséb w duzych sku-
piskach oraz identyfikowaniu obszaréw o potencjalnym zagro-
zeniu pozarem.

- Medycyna: w medycynie termowizja moze pomé6c w diagno-
styce chordb, wykrywaniu stanéw zapalnych, monitorowaniu
przeptywu krwi oraz lokalizowaniu obszaréw o podwyzszonej
temperaturze.

MIESIECZNIK UBEZPIECZENIOWY

REKOMENDACJE

Inzynierowie oceny ryzyka coraz czgsciej wskazuja w rekomenda-
¢jach konieczno$é wykonywania pomiaréw termowizyjnych w celu
zidentyfikowania potencjalnych przyczyn pozaréw w szczegdlnosci
w tych branzach, gdzie wykonanie pomiardw instalacji elektrycznej
jest trudne lub mozliwo$¢ powstania szkody pozarowej w wyniku
wadliwego dziatania instalacji elektrycznej jest wysoce prawdopo-
dobna. Diagnostyke termowizyjna ze wzgledu na szybko$¢ i szerokie
spektrum pomiaru rekomenduje sig, aby przeprowadzaé najczesciej
raz w roku dla kluczowych urzadzen, maszyn, silnikéw elektrycz-
nych, rozdzielni pradowych itp.

Prewencyijne stosowanie badan w znacznym stopniu ogranicza ryzyko wysta-
pienia szkody w zaktadach produkcyjno-magazynowych. Jako dodatkowe zalety
mozna rowniez wskazac:

- Bezkontaktowy pomiar: pomiar termowizyjny jest nicinwazyjny, co
oznacza, ze mozna go przeprowadzi¢ na odlegltosé, bez koniecz-
nosci bezposredniego kontaktu z obiektem

- Szybkosc i skutecznosc: pomiar termowizyjny jest bardzo szybki
i efektywny. Mozna przeprowadzi¢ skanowanie wielu obszaréw
w krétkim czasie, co pozwala na szybkie wykrycie ewentualnych
nieprawidlowosci

= Wykrywanie ukrytych wad: termowizja umozliwia wykrywanie wad,
ktére sa niewidoczne gotym okiem, takich jak nieszczelnosci,
wycieki ciepla czy uszkodzenia strukturalne

- Obrazowanie termiczne: obrazy termiczne sa wizualnie atrakcyjne
i fatwe do interpretacji. Wyraznie pokazuja rozklad temperatury
na obiekcie, umozliwiajac precyzyjne zlokalizowanie obszaréw
o wysokiej lub niskiej temperaturze.

Prawidlowo wykonane pomiary termowizyjne sa w stanie zloka-
lizowaé¢ anomalie temperaturowe przy najrézniejszych obszarach
funkcjonowania zaktadu, nawet w tych miejscach, gdzie najmniej
mozna sig tego spodziewac. Kilka przyktadéw ponizej.

- Osprzgt elektroinstalacyjny — wytacznik gtéwny 400 amper posiada-
jacy defekt wewngtrzny na stykach roboczych, gdzie temperatura
wskazana w czasie pomiaru wykazata ponad 133°C.

- Podlgczenie przewodu 3 fazoweqo zle potaczonego wewnatrz mufy
(zbyt luzne dokrecenie przewoddw) powoduje grzanie si¢ styku.
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- /fgcze fadowarki akumulatorow trakeyjnych wykorzystywanych
w wozkach widlowych

Najczgstszymi blgdami w czasie badan termowizyjnych w zakta-
dach produkeyjnych 1 magazynowych jest nieusunigcie obudowy
z rozdzielnicy pradowej, wykonywanie pomiaru ze zbyt duzej
odlegtosci czy tez wykonywanie pomiaru kamera o niskiej
rozdzielczosci.

Wykonanie pomiaru kamerg bardzo niskiej rozdzielczosci i dodatkowo,
ze zbyt duzej odlegltosci powoduje, ze nie ma mozliwosci zidentyfi-
kowania hotspotow wystgpujacych w instalacjach.

Obudowa rozdzielni pradowej powinna by¢ usunigta. W prze-
ciwnym przypadku nie ma mozliwosci zweryfikowania czy przy-
czyna wystgpowania wysokiej temperatury jest wadliwa praca na
przyklad bezpiecznika czy nieprawidlowy styk przewodu wcho-
dzacego do bezpiecznika.

Coraz czgstsza, dobra praktyka w zaktadach produkcyjnych jest
posiadanie wlasnej kamery termowizyjnej, ktéra dzial utrzymania
ruchu moze nadzorowaé park maszynowy, obciazenie maszyn,
rozdzielni pradowych, np. po przestawieniu urzadzen i maszyn.

TERMOWIZJA A FOTOWOLTAIKA

Badania termowizyjne znajduja rowniez szersze zastosowanie
obecnie przy boomie na panele fotowoltaiczne, coraz czesciej styszy
si¢ 0 pozarach instalacji znajdujacych si¢ na dachach obicktdéw

przemystowych oraz doméw jednorodzinnych. Termowizja jest
réwniez w tym przypadku skuteczna metoda wykrycia usterek
ogniw fotowoltaicznych lub zlaczek. Metoda ta nie jest niestety
szeroko stosowana w domach jednorodzinnych w przeciwien-
stwie do farm fotowoltaicznych. W celu sprawdzenia ogniw
fotowoltaicznych wykonuje si¢ przelot dronem wyposazonym
w kamerg. W pierwszym etapie wystapienia usterki w pane-
lach fotowoltaicznych nie widaé réznicy w produkcji pradu
dopiero przed samym uszkodzeniem ogniwa moze dochodzié
do zmniejszenia si¢ produkeji pradu. Czgsto jest jednak za p6Zno
na podjecie dziatania.

Najpopularniejsze uszkodzenia, jakie mozna zdiagnozowac to:
— Zmniejszenie przewodnosci w ztaczkach spowodowane ztym
zaci$nigciem zlaczki lub korozja.

— Uszkodzenie jednego ogniwa w panelu fotowoltaicznym

Przewagy badan termowizyjnych nad tradycyjnymi, ktére wyni-
kaja z prawa budowlanego, jest mozliwo$¢ sprawdzenia jakoSci
polaczen urzadzen oraz osprz¢tu elektroinstalacyjnego, jak
réwniez wyeksploatowania cz¢$ci ruchomych maszyn i silnikow.
Nie sa w stanie tego wskazaé tradycyjne pomiary instalacji elek-
trycznych. Brak sformalizowanych wymogdéw odno$nie kompe-
tencji os6b wykonujacych takie pomiary, jak réwniez polskich
standardéw sprawia, ze liczba firm specjalizujacych si¢ w bada-
niach ro$nie w duzym tempie, niestety nie przekltada si¢ to na
jako$¢ §wiadczonych ustug. Obecnie na polskim rynku dziata
zaledwie kilka firm §wiadczacych ustugi na dobrym poziomie. Sa
to firmy dzialajace na terenie catego kraju, jak réwniez mogace
Swiadczy¢ ustugi za granica. Nalezy spodziewad si¢, ze w najbliz-
szym czasie zostang opracowane lub zaimplementowane prze-
pisy dla badan termowizyjnych, co podniesie jako§é Swiadczo-
nych uslug.

InterRisk od lat prowadzi dziatania majace na celu uSwiadamianie
klientéw o konieczno$ci prowadzenia dzialan prewencyjnych
w ochronie majatku. Badania termowizyjne i szerokie ich zasto-
sowanie w wielu branzach moze by¢ jednym z przykladéw, gdzie
technika wspiera ubezpieczycieli w codziennej pracy, aby jak najle-
piej chroni¢ mienie klientow. 1
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PIOTR KONDRATOWICZ
architekt biznesowy w Sollers Consulting

Od pomystéw do wdrozenia automatyzaci

opartej na sztucznej inteligencii.
Po co mi PoC — projekt weryfikacji koncepciji?

Do tej pory nie ma jeszcze uniwersalnego narzedzia Al, ktére mozna wykorzysta¢ do rozwigzania dowolnego problemu bizne-
sowego. Istnieje wiele narzedzi sztucznej inteligenciji i potrzeba znalez¢ te, ktdre sg odpowiednie do rozwigzywania konkretnych

probleméw W danej organizacji. — Piotr KonDRrRATOWICZ

W Sollers Consulting koncentrujemy si¢ na tatwych do wyszko-
lenia narzg¢dziach Al, dost¢pnych na platformach chmurowych.
Narzgdzia te potrafig rozpoznawaé informacje zawarte w doku-
mencie, klasyfikowaé r6zne dokumenty oraz rozpoznawac cechy
obrazu i wiele wigcej.

UBEZPIECZENIOWE PRZYKtADY AUTOMATYZACJI Z WYKORZYSTA-
NIEM Al

Oto wybrane przyklady, ktre daja wyobrazenie o tym, co mozna
zautomatyzowa w branzy ubezpieczeniowej za pomoca takich
narzedzi:

= czytanie przychodzacych wiadomosci e-mail od klientéw, dzie-
lenie potaczonych dokumentdéw na pojedyncze dokumenty,
klasyfikowanie zalaczonych dokumentéw, odczytywanie infor-
magji i zakladanie szkody lub dzialan dla uzytkownika w zakre-
sie likwidagji szk6d, underwritingu lub obstugi klienta,

- analiza dokumentacji szkodowej (za§wiadczenia lekarskie, opi-
nie bieglych, notatki policyjne, dokumenty pojazdu lub oso-
bowe, o§wiadczenia poszkodowanego, faktury) w celu ustale-
nia znamion oszustwa, szczeg6lnych okolicznosci roszczenia,
mozliwosci regresu, mozliwosci odliczenia podatku VAT, stop-
nia odpowiedzialnosci w zakresie szkody,

- analiza dokumentéw takich jak opisy medyczne obrazen ciala
czy faktury w celu ustalenia wartoci szkody,

— weryfikacja zdj¢é pojazdéw dostarczonych przy zawieraniu
ubezpieczenia komunikacyjnego.

DLACZEGO NIE TYLKO CHATGPT?

Oczywiscie wielu czytelnikoéw pyta wlasnie, dlaczego po prostu
nie uzywa¢ ChatGPT do rozwiazania wszystkich tych probleméw.
Zalecam wybranie narzedzia, ktore nie jest bardziej ztozone niz potrzeba do
rozwigzania konkretnego problemu. W przeciwnym razie koszty wdro-
zenia i eksploatacji mogg by¢ wysokie, a jako$¢ wyniku nizsza niz
oczekiwana. W szczegdlnosci, jesli mozna zautomatyzowaé proces
biznesowy bez uzycia sztucznej inteligencji, bedzie to co do zasady
zalecane podejscie.

Oto kilka argumentéw przeciwko ChatGPT w zakresie prostej
automatyzacji z wykorzystaniem sztucznej inteligencji: ChatGPT
nie dostarcza danych ustrukturyzowanych w wersji ,,pudel-
kowej”, ani nie jest szkolony pod katem konkretnych potrzeb
czy kontekstu. Mozesz poprosi¢ ChatGPT o podanie poziomu
ufnosci jego wynikdéw, ale czy poziom ufnosci bedzie skorelo-
wany z konkretnym kontekstem biznesowym? Tymczasem, dzigki
prostym narz¢dziom sztucznej inteligencji, uzywanym do rozpo-
znawania informagji z dokumentéw, otrzymasz listg ustrukturyzo-
wanych danych wraz ze wskaznikami reprezentujacymi poziomy
ufnosci. Tych wskaznikéw mozesz uzy¢ bezposrednio do automa-
tyzacji okreslonego procesu biznesowego w kontrolowany sposob,
po prostu stosujac zasady statystyki i reguly biznesowe.

WYZWANIA AUTOMATYZACJI ZA POMOCA Al: IMPLIKACJE DOTY-
CZACE ARCHITEKTURY

Jesli cheesz zautomatyzowaé procesy za pomocg sztucznej inteligencii,
bedziesz musiat zmieni¢ architekture — w tym wprowadzi¢ wiele nowych
metadanych i regut biznesowych. Pojawi si¢ potrzeba modyfikacji
interfejséw uzytkownika w celu obstugi przypadkéw, ktore nie
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Cziowiek kontra sztuczna inteligencja — przetwarzanie dokumentu klienta

M

Proces manualny

Dokument

NARZEDZIE Al
METADANE

etykieta, wartos¢, poziom ufnosci
etykieta, wartos¢, poziom ufnosci
etykieta, wartos¢, poziom ufnosci
etykieta, wartos¢, poziom ufnosci

Proces automatyczny

Dokument
Komponent Al

\

Rezultat biznesowy
Dziatania w procesie

M

Dziatania
W procesie

Reguly
biznesowe

Reguly

biznesowe Rezultat

biznesowy

Wyjasnienie: Komponent Al moze generowa¢ wyfacznie, surowe dane”. Uzywajac requt na platformie Al (w narzedziu sztucznej inteligendji) sugerujemy ich konwersje jezyka procesu biznesowego w taki sposob,

aby nie wprowadzac do gtdwnego systemu ubezpieczeniowego zbyt duzo metadanych.

moga by¢ zrealizowane w pelni automatycznie, oraz potrzeba (nie
tylko zoptymalizowania, ale) przeprojektowania proceséw bizne-
sowych w celu wykorzystania nowych mozliwosci.

Moga to by¢ kosztowne zmiany, zwlaszcza jesli nie zostaty
zawczasu dobrze przemys$lane. Dlatego najprawdopodob-
niej nie bedziesz cheiat zmieniaé architektury tylko dla jednej
automatyzacji.

Zalecam najpierw wykonanie projektu analitycznego, aby ustruk-
turyzowaé docelowe rozwiazanie, zdefiniowaé wysokopozio-
mowe zalozenia i zaplanowac¢ podejscie do wdrozenia krok po
kroku. Celem jest wdrozenie docelowego rozwigzania, doktadajac stop-
niowo pasujgce do siebie jego czgsSci. To pozwoli zmaksymalizowaé
warto$¢ biznesows przy jednoczesnym minimalizowaniu kosztow
wdrozenia.

Dla jasno$ci — istnieje czg¢ste przekonanie, ze ,planowanie
nie oznacza zwinno$ci”. Tak, wdrozenie mozna przeprowa-
dzi¢ w pelni zwinnie — planowanie transformacji odbywa si¢ na
poziomie architektury i nie ma na celu szczegdtowego zaprojek-
towania rozwigzania koficowego na jej poczatku.

DLACZEGO WARTO ZACZAC 0D PROJEKTU WERYFIKACJI

KONCEPCJI (POC)?

Wielu powie, po co mialbym inwestowaé w projekt analityczny,

skoro nie mam jasnego pojgcia, jakie przyniesie mi on korzysci,

a jednocze$nie nie zostanie jeszcze wdrozone zadne rozwiazanie.

Odpowiedz brzmi: wykonaj prosty projekt PoC, aby odpowie-

dzieé na nast¢pujace pytania:

— Jakie sa kluczowe obszary, w ktérych mogg zautomatyzowac
moje procesy biznesowe za pomocy sztucznej inteligencji?

— Czy Al bedzie w stanie faktycznie wykonaé te czynnosci za
mnie?

— Jaki bylby koszt utrzymania narze¢dzi AI?

— Jak duze s potencjalne korzysci?

— Jak duzy bytby wplyw na docelows architekture?

Jako decydent, po zrealizowaniu PoC, b¢dziesz nie tylko mial
lepszy przeglad przyszlych korzysci, ale takze twoj zespdl uzyska
lepsze pojecie o tym, czym jest sztuczna inteligencja. Co najwaz-
niejsze, gdy zobaczycie, ze sztuczna inteligencja faktycznie dziata, to moty-
wacja twoich zespotow powinna silnie wzrosng¢. Motywacja pozwala
przenosi¢ gory, a potrzebujesz tego, poniewaz jako firma najpew-
niej bedziecie musieli sig jeszcze wiele nauczy¢ i zmienié, aby
dokonaé skutecznej transformacji opartej na mozliwo$ciach
sztucznej inteligencji.

Projekty prowadzace do wdrozenia automatyzacji opartej na Al

Przetestuj
koncepcje
automatyzadji
(PoC)

Przeprowadz transformacje
biznesowa do zautomatyzowania
procesow catej organizadji

Wdréz automatyzacje
dla pierwszego
procesu biznesowego,

Legenda Projekty analityczne Projekty wdrozeniowe
PRZYGOTUJ POC

Przyjrzyj si¢ obecnemu procesowi biznesowemu i zidentyfikuj
miejsca, ktore mozna zautomatyzowad, poszukaj odpowiednich
dokumentéw lub obrazéw, ktére moglyby postuzy¢ jako dane
wejsciowe dla sztucznej inteligencji. Przedyskutuj z ekspertem
Al co jest wykonalne, a co nie, i czy liczba przypadkéw jest
wystarczajaca do wyszkolenia sztucznej inteligencji. Wybierz
najbardziej obiecujgcg mozliwo$¢ automatyzaciji, ktéra ma duzy poten-
cjat korzy$ci biznesowych, jest trudna, ale nadal wykonalna dla sztuczne;
inteligencji.

Rozwaz uruchomienie PoC w srodowisku nieprodukeyjnym, ale
w oparciu o dane wejsciowe ze Srodowiska produkeyjnego (doku-
menty, obrazy lub dane) — symuluj rzeczywisty scenariusz przy
minimalnych kosztach realizacji PoC.
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p Bedziesz potrzebowal okoto 300 do 700 dokumentéw i to nie

dowolnych, ale takich, ktdre obejmuja zakres twojego PoC. By¢
moze nie masz odpowiednich etykiet/indekséw, aby sprawnie
odfiltrowac potrzebne dokumenty z systemu podstawowego, wigc
zebranie ich moze zajaé trochg czasu. Prawdopodobnie konieczne
bedzie rowniez ich zanonimizowanie w celu zasilania narzedzi Al
w §rodowisku testowym w chmurze.

Konfiguracja analitycznego PoC

Niewielka prébka dokumentéw Prosta architektura IT

(e

200-500 dokumentow
do wytrenowania modelu

Narzedzie / platforma Al

Silnik regut biznesowych
Kolejne 100-200 dokumentow

do przetestowania rozwiazania Excel

W celu skonfigurowania narz¢dzia Al zalecamy skorzystanie
z platformy chmurowej Al Jesli twdj test wymaga przetworzenia
wybranej logiki biznesowej, moze by¢ konieczne skonfigurowanie
réwniez prostego silnika decyzyjnego, np. wersja wykonywalna
zainstalowana w Srodowisku Al w chmurze i zasilana tabela decy-
zyjna dostarczang jako dane wejsciowe w pliku Excel. Do prze-
liczenia i zobrazowania wynikéw potrzebny bedzie osobny plik
programu Excel.

OPRACOWANIE NARZEDZIA Al

Opracowanie narzg¢dzia Al obejmuje zaprojektowanie struk-
tury logiki biznesowej, oznaczenie dokumentéw do nauki Al,
uczenie modelu Al oraz zdefiniowanie regut biznesowych. Jest to

MIESIECZNIK UBEZPIECZENIOWY

iteracyjny proces, majacy na celu opracowanie ostatecznej wersji
narzg¢dzia AL Proces ten z tatwoscia moze wykona¢ analityk bizne-
sowy 1 spegjalista ds. ubezpieczen, z niewielka pomoca inzynieréw
ds. chmury i AL

TEST BIZNESOWY NARZEDZIA Al

Rysunek ponizej wyjasnia ideg testu biznesowego. Konieczne jest
poréwnanie tego, co rozpoznala sztuczna inteligencja z tym, co
powinna byla rozpoznaé. Wystarczy proste poréwnanie danych
w Excelu. Be¢dziesz cheial réwniez wiedzieé, jak te liczby przekta-
daja si¢ na poziom automatyzacji procesow. Wyniki te postuza jako
dane wejsciowe do szacowania roznych korzysci biznesowych.

KORZYSCI BIZNESOWE

Nie przegap okazji do oszacowania potencjalnych korzysci bizne-

sowych, poniewaz to moze by¢ kluczowy punkt przy podejmo-

waniu decyzji o wdrozeniu. Istnieja korzysci ,bezposrednie” —
takie, ktére mozna precyzyjnie i tatwo oszacowaé. Obejmuyja one:

— mniejsza 110$¢ pracy na codzienne operacje — oszacuj udziat
réznych czynnosci, ktére mozna zautomatyzowaé, w dniu
roboczym danego pracownika,

- wyeliminowanie bl¢déw ludzkich — twdj dzial audytu
wewngtrznego mogl juz wezesniej oszacowaé roczng warto$é
strat na szkodach wynikajacych z bigdéw likwidatorow,

— skracanie procesu — szukaj proceséw, ktorych skrocenie przy-
niesie bezposrednia wartos¢.

Dodatkowe ,niebezposrednie” korzysci, ktére moga by¢ trud-

niejsze do oszacowania, obejmuja:

- lepsze wykrywanie oszustw dzi¢ki dostgpowi do nowych
danych,

— poprawa do$wiadczen klientéw dzigki przedefiniowaniu proce-
séw biznesowych realizowanych po stronie front-endu klienta,

— zwigkszenie satysfakgcji pracownikéw dzigki cickawszej 1 mniej
stresujacej pracy.

Przeprowadzenie PoC to dopiero poczatek podrozy (transformacji).
Jest wiele do nauczenia si¢ 1 odkrycia. Traktuj automatyzacj¢ Al jako
podroz, a nie jako pojedyncze wydarzenie (wdrozenie). O

Konfiguracija testu biznesowego narzedzia Al

Legenda Platforma Al

g e
o —_—
2z Wytrenowane narzedzie Al
S8 —_— =modele Al + reguty biznesowe
g2 | —
2 manualne %
=
&
S
= pétautomatyczne %
Oczekiwany rezultat L ERE DI =
(dla kazdego z dokumentéw) aizedaagl =
9 (dla kazdego z dokumentéw) g
3
= 1%
Konwersja wynikow s
v

Poréwnanie wynikow

do perspektywy
procesu biznesowego




D

NAJLEPSIE W UBEZPIECZENIACH
MIESIECZNIK UBEZPIECZENIOWY

PZUW

MATERIAL PARTNERA
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Zmieniamy dane we wspoine korzysci

To idea przewodnia pierwszej Strategii Danych TUW PZUW na lata 2023-2024. Nadalismy jej nazwe ,Wiecej wiedzy”. Dzieki tej
wiedzy chcemy rozwija¢ nasze produkty i usprawniac¢ obstuge, aby lepiej odpowiadac¢ na potrzeby i oczekiwania ubezpieczo-
nych. Chcemy skuteczniej diagnozowac ryzyka i im zapobiegac, aby ograniczac koszty ubezpieczenia.

TOMASZ KARUSEWICZ
Czlonek Zarzadu TUW PZUW

Ubezpieczenia wzajemne opieraja si¢ na solidarnosci i wspdtpracy
ubezpieczonych, a nie dziatalnosci dla czystego zysku. Ich zasada
sa wspolne korzysci. Dlatego tak wazne jest korzystanie ze wszyst-
kich narze¢dzi i metod, aby te korzysci maksymalizowaé. Droga do
tego jest m.in. umiej¢tne zarzadzanie danymi.

Z danych mozna czerpaé informacje, z informacji — wiedzg,
a dzi¢ki niej podejmowacé trafne decyzje biznesowe. Naszym
celem jest zdobycie mozliwie szerokiej wiedzy z kazdego obszaru
naszej dziatalno$ci. Na tej wiedzy zamierzamy opieraé swdj
rozwdj 1 dzigki niej zdobywaé rynkows przewagg.

SZYBSZY ROZWOJ

W ciagu siedmiu lat od powstania TUW PZUW stat si¢ najwigk-
szym towarzystwem ubezpieczent wzajemnych w Polsce. Ze star-
tupu przeksztalcit si¢ w sporych rozmiaréw korporacj¢. Z ponad
miliardem ztotych zebranej w zesztym roku skiadki stat si¢ istotna
czgscig grupy PZU i istotnym graczem na caltym rynku ubezpie-
czefi majatkowych.

Dynamiczny rozwdj, poszerzenie oferty produktowej i wzrost
liczby cztonkdéw Towarzystwa, ktdra podwoiliSmy w ciagu czte-
rech lat, wiaze si¢ takze z pozyskiwaniem coraz wigkszej iloci
danych. Ich gromadzenie i przechowywanie nie jest dla nas
celem samym w sobie. Atutem sprawnej i nowoczesnej orga-
nizacji jest ich umiej¢tne wykorzystanie w imi¢ wzajemnych
korzyS$ci ubezpieczyciela i ubezpieczonych. I taki cel sobie
stawiamy.

Pierwsza Strategia Danych, przyjeta przez zarzad TUW PZUW; to
odpowiedZ na wyzwania przyszlosci. Ma wspierac strategi¢ bizne-
sowa Towarzystwa, do ktorej dostosowaliSmy czas jej trwania.
Bedzie udoskonalana i rozwijana. W przysziosci powstang kolejne.
Rozpoczyna proces strategicznego podejécia do tej dziedziny
i budowy kultury danych w organizacji, a wigc ma uswiadamiad,
jak sa one istotne, jak moga usprawniaé pracg, przyczyniac si¢ do
rozwoju i ,pracowac” na sukces.

SPRAWNOSC | ELASTYCZNOSC

Strategia Danych to nie wszystko. Podejscie do tego obszaru musi
by¢ usystematyzowane, zorganizowane i zaplanowane. Dlatego
wraz z przyj¢ciem Strategii, w ramach szeroko pojgtego obszaru
zarzadzania danymi, powotaliSmy dwa nowe podmioty.
Pierwszy to Biuro Zarzadzania i Analityki Danych, ktére na
biezaco zajmuje si¢ procesami i je rozwija, testuje nowe rozwia-
zania, szkoli pracownikdw, robi analizy. Drugi to Komitet Danych,
ktory skfada si¢ z przedstawicieli poszczegblnych obszardéw bizne-
sowych, m.in. produktéw, sprzedazy, obstugi szkod, reasekuracji
i kontrolingu.

Za niezwykle istotne uznaliSmy stworzenie i rozwdj wlasnego
obszaru analitycznego. Zwracamy uwage na jako$¢ danych

1 na to, jak je efektywnie wykorzystaé. Szukamy réznego rodzaju
zaleznoSci w zbiorach danych, tzw. asocjacji. Wyciagamy z nich
wnioski. Dociekamy, dlaczego w jednym obszarze jest wigcej
szkdd, a w innym udaje si¢ ich unikad.

Analityka danych umozliwia minimalizowanie ryzyka. Pozwala
przej$é od ogbélnych wskaznikdéw do konkretnych zdarzen, ktore
na nie wplywaja, a dzigki temu precyzyjnie okresli¢ obszary
wymagajace dzialan prewencyjnych lub korygujacych. Pomaga
zaplanowac takie dzialania i je zaimplementowaé.

Lepsza jako$¢ danych 1 nowe narzg¢dzia wespra wiele kluczowych
obszaréw: przede wszystkim sprzedaz — o lepsza ofertg, szkody —
o lepsza obstugg, ryzyko ubezpieczeniowe i regulacyjne, aktuariat
czy reasckuracj¢. Ponadto usprawnia biezace procesy zwiazane ze
sprawozdawczo$cia. Wyeliminuja bledy przy procesach wymaga-
jacych obliczen.

KORZYSCI DLA UBEZPIECZONYCH

Na poczatku i na kornicu jest klient. To jemu podporzadkowane
sa nasze dzialania. Umiej¢tna analiza danych stuzy rozpoznaniu
potrzeb i wymagan klientdw, lepszemu dopasowaniu oferty,
usprawnieniu obstugi i automatyzacji proceséw. Pozwala na
oszczednosé czasu i kosztow.

Wiedza pozyskiwana z danych pozwala lepiej okresli¢ prawdopo-
dobienstwo szkody 1 jej przeciwdziataé. Pomaga w diagnozowaniu
probleméw i wypracowaniu adekwatnych rozwiazan. Prowadzi do
ograniczania liczby niepozadanych zdarzefi. Rezultatem s3 nizsze
koszty ochrony ubezpieczeniowej, a wige takze korzysci dla klienta.
Dlatego idea przewodnia Strategii Danych jest misja: ,Zmie-
niamy dane we wspdlne korzysci”. To nawiazanie do misji
TUW PZUW, ktéra streszcza si¢ w hasle: ,\Wigcej wspolnych
korzysci”. To nasz nadrz¢dny cel, w ktéry idealnie wpisuje si¢
Strategia Danych. Q

Wyznaczamy trendy, odpowiadamy na wyzwania

Im wigksza sifa, tym wigksza odpowiedzialnoSc. Im
wieksza odpowiedzialnosc, tym wigksze wyzwania. Stra-
tegia Danych stuzy temu, aby im sprostac. Jako TUW
PZUW po ponad 60 latach przywrdcilismy ubezpieczenia
wzajemne w Sektorze korporacyjnym. Stalismy sie
liderem i motorem tego rynku. Odwotujac Sig do tradycji, stawiamy na nowo-
czesnosc. Wyprzedzamy rynek, wprowadzajac takie nowatorskie rozwigzania,
Jak bezptatne audyly bezpieczenstwa, proaklywna obstuga Szkod czy wsparcie
ubezpieczonych w komunikacji kryzysowej. Wiedza wynikajaca z analizy
danych beazie prowaazic do rozwijania kolejnych ambitnych projektow.

RAFAL KILINSKI, Prezes TUW PZUW
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Platform Architect Aviva Center of Excellence

Nawigacja kluczowych decyzji technicznych i zagadnien
W rozwijajgcym sie obszarze sektorow ubezpieczeniowego i finansowego
Z naciskiem na temat obliczen i rozwigzan chmurowych

Sektor ubezpieczeniowy i finansowy przechodzi szybka transformacije, napedzang postepem technologicznym. W miare jak firmy
dazg do utrzymania konkurencyjnosci i znaczenia w tym dynamicznym otoczeniu, muszg podejmowac strategiczne decyzje tech-
niczne, ktére uwzgledniajg zarowno mozliwosci, jak i wyzwania. - Macigy Busster

Na wstepie cheialbym poruszyé kluczowe kwestie techniczne,
ktére firmy ubezpieczeniowe i finansowe musza uwzglednié, aby
zapewni¢ trwaly wzrost, poprawione dos§wiadczenia klientow,
solidne $rodki zabezpieczenia oraz narz¢dzia wspierania kluczo-
wych decyzji strategiczno-biznesowych.

1. OBLICZENIA CHMUROWE | INFRASTRUKTURA

Obliczenia chmurowe zapewniaja skalowalnosé, elastycznosé
1 oplacalnosé. Firmy ubezpieczeniowe i finansowe moga wykorzy-
sta¢ infrastruktur¢ chmurows do przechowywania danych, prze-
twarzania 1 wdrazania aplikacji. Niemniej jednak nalezy dokladnie
rozwazy¢ suwerenno$¢ danych, miejsce przechowywania danych
i plany odzyskiwania po awariach.

2. BEZPIECZENSTWO DANYCH | PRYWATNOSC

W epoce charakteryzujacej si¢ naruszeniami danych i zagroze-
niami cybernetycznymi firmy ubezpieczeniowe i finansowe musza
priorytetowo traktowa¢ solidne $rodki bezpieczefistwa danych
1 prywatno$ci. Zaawansowane protokoly szyfrowania, uwierzy-
telnianie wieloskladnikowe i regularne audyty bezpieczenstwa sa
niezbe¢dne, aby zabezpieczy¢ wrazliwe informacje klientéw. Prze-
strzeganie rygorystycznych ram regulacyjnych, takich jak RODO
1 CCPA, ma kluczowe znaczenie dla utrzymania zaufania i unik-
ni¢cia konsekwencji prawnych.

3. TRANSFORMACJA CYFROWA | DOSWIADCZENIE KLIENTA

Rewolucja cyfrowa ksztattuje oczekiwania klientéw. Firmy
powinny inwestowaé w przyjazne interfejsy, aplikacje mobilne
i chatboty zasilane sztuczng inteligencja, aby poprawié

doswiadczenie klienta. Wykorzystanie analizy danych moze
dostarczy¢ wgladow w zachowanie i preferencje klientéw, umoz-
liwiajac spersonalizowane oferty i ukierunkowane strategie
marketingowe.

4. TECHNOLOGIA BLOCKCHAIN

Technologia blockchain ma potencjal do rewolucjonizowania
sektoréw ubezpieczeniowego i finansowego, dostarczajac przej-
rzystych, niezmienialnych rejestréw. Wdrozenie technologii
blockchain moze usprawnié procesy likwidacji szkdd, zmniejszy¢
oszustwa i zwigkszy¢ zaufanie migdzy stronami. Smart kontrakty
na platformach blockchain moga zautomatyzowaé wydawanie
polis i rozliczenia szkdd, znacznie poprawiajac efektywnosé.

5. SZTUCZNA INTELIGENCJA | UCZENIE MASZYNOWE

Algorytmy sztucznej inteligencji i uczenia maszynowego moga
analizowa¢ ogromne ilo$ci danych, aby zidentyfikowa¢ trendy, prze-
widzie¢ ryzyka i zautomatyzowa¢ procesy underwritingowe. Chat-
boty zasilane sztuczng inteligencja moga oferowac wsparcie klienta
w czasie rzeczywistym, odpowiadajac na pytania i rozwigzujac
szybko problemy. Te technologie poprawiaja procesy podejmowania
decyzji, redukuja koszty operacyjne i napgdzaja innowacje.

6. ZGODNOSC REGULACYJNA

Sektory ubezpieczeniowy i finansowy s silnie uregulo-
wane. Firmy musza by¢ na biezaco z ewoluujacymi przepisami
1 zapewnié, ze ich rozwiazania techniczne spelniaja wymagania
prawne. Narzedzia automatyzacji moga pomoc w Sledzeniu zmian
zgodnosci i szybkim wdrazaniu niezb¢dnych dostosowan.
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7. MODERNIZACJA SYSTEMOW LEGACY

Wiele firm w sektorze wciaz polega na systemach legacy, ktore
moga utrudniaé elastyczno$¢ i innowacje. Stopniowa moderni-
zacja lub integracja z nowszymi technologiami moze zniwelowaé
r6znicg migdzy starym a nowym, umozliwiajac ptynne operacje
1 poprawione interakgje z klientami.

8. WYKRYWANIE | ZAPOBIEGANIE 0SZUSTWOM

Sektor ubezpieczeniowy jest podatny na rézne formy oszustw.
Wdrozenie zaawansowanych algorytméw wykrywania oszustw,
modelowania predykcyjnego i wykrywania anomalii moze poméc
firmom proaktywnie identyfikowac i zapobiegaé dziataniom
oszustwa.

9. WSPOLPRACA | PARTNERSTWA

Wspotpraca z firmami insurtech i fintech moze przynie$é nowe
perspektywy 1 innowacyjne rozwigzania. Wspdtpraca z firmami
technologicznymi moze przyspieszy¢ rozwdj i wdrozenie nowych
technologii, pomagajac podmiotom istniejacym w utrzymaniu
konkurencyjnosci.

10. REKRUTACJA | SZKOLENIE TALENTOW

Przyciaganie i zatrzymywanie utalentowanego personelu z umie-
jetno$ciami technicznymi ma kluczowe znaczenie dla udanego
wdrozenia technologii. Firmy powinny inwestowac w programy
szkoleniowe, aby zapewnid, ze ich personel potrafi skutecznie
wykorzystywac i optymalizowaé nowe technologie.

W ciagle zmieniajacym si¢ Srodowisku sektoréw ubezpieczenio-
wego 1 finansowego podejmowanie poinformowanych decyzji
technicznych jest niezwykle wazne. Firmy, ktore priorytetowo
traktuja bezpieczenstwo danych, wprowadzaja transformacje
cyfrowa, wykorzystuja nowe technologie, takie jak blockchain
1 sztuczna inteligencja oraz utrzymuja zgodnosé, b¢da dobrze
przygotowane do odniesienia sukcesu. Dzigki rozwiazywaniu tych
zagadnien firmy ubezpieczeniowe i finansowe moga radzi¢ sobie
z wyzwaniami i wykorzystaé mozliwos$ci stwarzane przez dyna-
miczne skrzyzowanie technologii i finanséw.

Jako pierwsze na liscie znalazlo si¢ zagadnienie ,,Obliczenia chmu-
rowe 1 infrastruktura”, ktére chcialbym dosy¢ szeroko omoéwié

© Simple Line/stock.adobe.com

w dalszej czg$ci artykulu, poruszajacej zagadnienia wykorzystania
rozwigzan chmurowych w branzy ubezpieczeniowej, technicz-
nych wnioskéw i praktycznych ich zastosowan.

Wspdlczesna branza ubezpieczeniowa, podobnie jak wiele innych
sektoréw gospodarki, dostrzega ogromne korzysci plynace
z wykorzystania technologii chmurowych. Dzigki elastycznosci,
skalowalnosci 1 bogatemu wachlarzowi narzedzi, dostawcy uslug
chmurowych stali si¢ niezastapionymi partnerami dla firm ubez-
pieczeniowych w dzisiejszym cyfrowym krajobrazie.

TYTANI CHMURY: AMAZON WEB SERVICES (AWS), MICROSOFT
AZURE ORAZ GOOGLE CLOUD

Trzej gtéwni gracze na rynku ustug chmurowych — Amazon Web
Services (AWS), Microsoft Azure oraz Google Cloud — oferuja
zaawansowane platformy, ktére moga znaczaco przeksztalcié
branze ubezpieczeniowa.

Amazon Web Services (AWS)

AWS dostarcza szeroki zakres ustug, ktére moga okazaé si¢ warto-

Sciowe dla firm ubezpieczeniowych. Przyklady obejmuja:

*  Amazon S3 (Simple Storage Service)
Amazon S3 oferuje skalowalne, wydajne 1 wysoce dostepne
przechowywanie danych. Firmy ubezpieczeniowe moga prze-
chowywa¢ wrazliwe dane klientéw, polisy ubezpieczeniowe
oraz dokumenty uméw w chmurze, umozliwiajac szybki
dostep 1 sprawng administracjg.

*  Amazon EC2 (Elastic Compute Cloud)
Amazon EC2 zapewnia skalowalne zasoby obliczeniowe
w chmurze. Firmy ubezpieczeniowe moga korzystaé z EC2
do przetwarzania duzych wolumenéw danych, analizy ryzyka
1 obliczen aktuarialnych.

*  Amazon Rekognition
Amazon Rekognition umozliwia analiz¢ obrazéw i wideo za
pomoca zaawansowanej analizy obrazu. Firmy ubezpiecze-
niowe moga wykorzystac t¢ ustuge do automatycznej wery-
fikacji zdjec 1 dokumentdw tozsamosci, usprawniajac proces
weryfikacji tozsamosci klientow.
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p Microsoft Azure

Microsoft Azure, inny istotny uczestnik rynku chmurowego, oferuje

szereg narzedzi przydatnych dla firm ubezpieczeniowych:

e Azure Blob Storage
Podobnie jak Amazon S3, Azure Blob Storage umozliwia prze-
chowywanie danych w chmurze. Firmy ubezpieczeniowe
moga wykorzysta¢ t¢ ustuge do archiwizowania dokumentéw;,
obrazéw i materialéw multimedialnych.

*  Azure Virtual Machines
Ustuga Azure Virtual Machines pozwala na wdrazanie i zarza-
dzanie wirtualnymi maszynami w chmurze. Firmy ubezpiecze-
niowe moga uzy¢ tej ustugi do przetwarzania danych, wdrazania
aplikacji oraz analizy danych.

e Azure Cognitive Services
Azure Cognitive Services oferuje zaawansowane funkcje
sztucznej inteligengji, takie jak analiza tekstu, rozpoznawanie
mowy i analiza nastrojéw. Firmy ubezpieczeniowe moga auto-
matyzowaé obstugge klienta, analizowaé opinie klientéw oraz
przetwarzaé dane z formularzy zgloszeniowych przy uzyciu
tych mozliwosci.

Google Cloud

Google Cloud réwniez dostarcza rozwiazania z potencjatem zastoso-

wania w sektorze ubezpieczen:

*  Google Cloud Storage
Ustuga Google Cloud Storage umozliwia przechowywanie
1 zarzadzanie danymi w chmurze. Firmy ubezpieczeniowe moga
wykorzystaé t¢ ustuge do bezpiecznego przechowywania doku-
mentéw 1 danych klientow.

*  Google Compute Engine
Google Compute Engine to platforma do wdrazania i zarza-
dzania wirtualnymi maszynami. Firmy ubezpieczeniowe moga
uzy¢ tej ustugi do przetwarzania danych, wdrazania aplikagji oraz
analizy danych.

*  Google Cloud Natural Language
Google Cloud Natural Language umozliwia analizg tekstu
i rozumienie j¢zyka naturalnego. Firmy ubezpieczeniowe moga
automatyzowa¢ analiz¢ dokumentéw polis, wyciagajac kluczowe
informagje przydatne do oceny ryzyka i przetwarzania roszczen.

Praktyczne zastosowania w branzy ubezpieczeniowej, o ktorych
warto wspomnie¢ to mi¢dzy innymi:

- Analiza ryzyka i wycena polis

Firmy ubezpieczeniowe moga wykorzysta¢ zaawansowane narz¢dzia
analityczne dostgpne w chmurze, takie jak Azure Machine Learning
czy Google Cloud Al, do oceny ryzyka i wyceny polis. Algorytmy
uczenia maszynowego moga analizowaé ogromne zbiory danych
i dostarcza¢ bardziej precyzyjnych ocen ryzyka.

- Wzmocnienie obstugi klienta

Dostawcy chmurowi oferuja narz¢dzia do tworzenia interaktyw-
nych chatbotéw i wirtualnych asystentéw. Dzigki ustugom takim jak
Azure Bot Service czy Google Dialogflow, firmy ubezpieczeniowe
moga usprawni¢ obstugg klienta, udzielajac odpowiedzi na zapytania,
pomagajac w zglaszaniu roszczen i dostarczajac informacji na zadanie.
- Przechowywanie i analiza danych

Przechowywanie ogromnych zbioréw danych w chmurze (za
pomocy ustug takich jak Amazon S3, Azure Blob Storage czy Google
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Cloud Storage) umozliwia firmom ubezpieczeniowym latwy dostep
do historycznych danych klientdw, polis i roszczen. Narzedzia do
analizy danych, takie jak Amazon Redshift, Azure Synapse Analytics
czy Google BigQuery, pomagaja w wydobyciu cennych informacji
z tych danych.

- Bezpieczenstwo i zgodno$¢

Ustlugi zwiazane z bezpieczefistwem, takie jak AWS Identity and
Access Management, Azure Active Directory czy Google Cloud
Identity, umozliwiaja efektywne zarzadzanie dostgpem do danych
1 spetnianie przepisdw, takich jak RODO. Te ustugi zapewniaja, ze
wrazliwe dane klientéw pozostana bezpieczne i poufne.

- Skalowalnos¢ i optymalizacja kosztow

Dzigki elastycznym zasobom chmurowym firmy ubezpieczeniowe
moga skalowac swoja infrastrukture¢ w zaleznosci od zmieniajacych
si¢ potrzeb. Funkcje automatycznego skalowania, dost¢pne w ustu-
gach takich jak AWS Auto Scaling, Azure Autoscale czy Google
Cloud Autoscaler, optymalizuja wykorzystanie zasobéw i minima-
lizuja koszty operacyjne.

Jako przyklady zastosowania w praktyce mozna powotaé si¢ na
ponizsze:

- Aviva: Zmiana Procesu Rozpatrywania Roszczen

Aviva, wykorzystuje technologie chmurowe do usprawnienia
procesu rozpatrywania roszczen. Dzigki ustugom AWS doty-
czacym przechowywania, przetwarzania i analizy danych, Aviva
jest w stanie szybko ocenic i zatwierdzi¢ roszczenia, dostar-
czajac klientom plynne dos§wiadczenia. Wsparcie decyzji bizne-
sowych oparte o techniki zawansowanej analizy, wykorzystu-
jace skalowalne rozwiazania Machine Learning, Deep Learning
i Al sa juz chyba standardem w rozwiazaniach wspomagajacych
funkcjonowanie firm ubezpieczeniowych oraz branzy fintech
w zakresie oceny ryzyka, detekcji anomalii trenddéw oraz szaco-
wania 1 predykgji zdarzen.

- Allstate: Wzmocnienie Interakcji z Kligntami

Allstate, prominentna firma ubezpieczeniowa, korzysta z ustug
Azure Cognitive Services, aby zasilana byta ich wirtualna asystentka
»Allstate Business Insurance Expert” (ABIE). ABIE pomaga klientom
w kwestiach dotyczacych polis, prowadzac ich przez procesy ubezpie-
czeniowe 1 dostarczajac natychmiastowego wsparcia.

- Progressive: Telematyka i Analiza Danych

Progressive Insurance wykorzystuje mozliwosci analizy danych
dostarczane przez Google Cloud do analizy danych telematycznych
zebranych z pojazdéw klientéw. Analiza ta pozwala na personalizo-
wang wyceng 1 tworzenie polis, optymalizujac oceng ryzyka i zwigk-
szajac zaangazowanie klientow.

Wykorzystanie rozwigzafi chmurowych, oferowanych przez gigantéw
takich jak Amazon Web Services, Microsoft Azure czy Google Cloud
dostarcza potgznych narze¢dzi, ktdre moga znaczaco napedzi¢ inno-
wacje w branzy ubezpieczeniowej. Dzigki ich elastycznosci, skalo-
walnosci 1 zaawansowanym funkcjom, platformy chmurowe umoz-
liwiaja firmom ubezpieczeniowym poprawg zarzadzania danymi,
wzmocnienie obstugi klienta i usprawnienie procesdéw biznesowych,
przynoszac korzysci zaréwno dla firm, jak i ich klientéw. Jednak
skuteczne wdrozenie technologii chmurowych wymaga wszech-
stronnego zrozumienia potrzeb firmy i dostgpnych narze¢dzi, zapew-
niajac efektywne wykorzystanie ich potencjalu w dynamicznym
krajobrazie branzy ubezpieczeniowej.
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CENTRUM WSPIERANIA ZDROWIA

Profilaktyka zdrowotnha
w rekach pracodawcow

Mimo szeregu programow profilaktycznych proponowanych przez Ministerstwo Zdrowia, jak i tych, kiore zapewniajg pracodawcy
w ramach pakietow medycznych, Polacy wcigz nie wykonujg badan w kierunku wczesnego wykrywania nowotworow, cukrzycy czy
zaburzen kardiologicznych. Jest to wyraznie widoczne chocby na przyktadzie rzadowego programu Profilaktyka 40+, z ktérego
skorzystato 13,5%, czyli 2,7 min z 20 min uprawnionych Polakow!.

Zadbanie o zdrowie Polakéw to ogromne
wyzwanie zardwno dla systemu opicki
zdrowotnej, jak i dla pracodawcoéw,
ktérzy ponosza wysokie koszty absencji
pracownikow.

— Pracodawcy sq przyzwyczajeni do regular-
nych, obowigzkowych badaii medycyny pracy, ale
te dotyczq gldwnie ryzyk zawodowych. Z takq
samq regularnosciq powinni podchodzic do badari
w zakresie chordb cywilizacyjnych, przewlektych,
poniewaZ to one szybciej i czesciej niz choroba
zawodowa, bedq skutkowaty utrudnieniami
w wykonywaniu pracy zawodowej przez pracow-
nikdw — méwi Edyta Jacyna, konsultant
medyczny TU Zdrowie.

Kolejnym wyzwaniem dla pracodawcow
s3 dzialania prozdrowotne skierowane do

wynikac z tego, Ze podczas pandemii mielismy
ograniczony dostep do Swiadczert zdrowotnych,
w tym do profilaktyki. Dzis w przychodniach
pod gabinetami lekarzy realizujqcych badania
profilaktyczne nie ma ttumdw, poniewaz wigk-
$z05¢ z nas zwyczajnie nie ma czasu na wizyte
w przychodni. I tu ogromngq rolg odgrywajq
pracodawcy, ktérzy majq moZliwos¢ zorganizo-
wania badar profilaktycznych w miejscu pracy.
Z naszych doswiadczeri wynika, Ze listy chet-
nych na takie badania zapetniajq si¢ bardzo
szybko po ich ogloszeniu, co tylko potwierdza
fakt, Ze jest duze zapotrzebowanie na tego typu
ak¢je — moéwi Edyta Jacyna.

Badania w miejscu pracy organizowane
s przez zespoly pracownikéw medycz-
nych wyposazonych w specjalistyczny

0s0b, ktore pracuja zdalnie i samodzielnie
organizuja sobie stanowiska pracy.

— I tu nalezy zwrdcic¢ wwage na dwa aspekty. Po pierwsze, pracujgcy
zdalne nie zawsze majq zapewnione ergonomiczne warunki pracy,
poniewaz — o ile pracodawca dba o takie w biurach, zgodnie z zasadami
BHP - o tyle trudno jest mu zadbac o to w domu kazdego z pracow-
nikdw. Po drugie, do 0séb pracujqcych poza biurem trudniej jest dotrze¢
z dzialaniami prozdrowotnymi i profilaktycznymi. A trzeba pamietac,
Ze ostatecznie to pracodawca ponosi znaczng czes¢ kosztow zwigzanych
z dolegliwosciami pracownikdw. Szacuje sig, Ze w 2022 roku praco-
dawcy sfinansowali ze swoich srodkdw az 11 miliarddw zlotych kosztdw
zwolnieti chorobowych pracownikdw? — dodaje Edyta Jacyna.

Z danych Narodowego Instytutu Zdrowia Publicznego wynika,
ze az 1,7 miliona naszych rodakéw odczuwa pogorszenie stanu
zdrowia w wyniku pandemii COVID-19 (po zachorowaniu, ogra-
niczeniu dostgpu lub zmianie stylu zycia). Dotyczy to 750 tys.
mezezyzn i 910 tys. kobiet. Najsilniej odczuwane pogorszenie
dotyczyto 0s6b z uprzednio gorszym zdrowiem®.

— Z jednej strony Polacy odczuwajq skutki tzw. long Covid, czyli
zaostrzenie dolegliwosci kardiologicznych, neurologicznych czy chordb
nerek i cukrzycy. Z drugiej strony, pogorszenie stanu zdrowia moze

sprz¢t w pomieszczeniach na terenie
firmy, ktére wskazuje pracodawca i ktére
spelniaja wymogi sanitarne. Kazdy z pracownikéw otrzymuje
po badaniu niezb¢dne informacje od lekarzy i zalecenia, co do
dalszego postgpowania.

W ramach akgji profilaktycznych prowadzonych przez Centra
Medyczne Swiat Zdrowia przebadano juz ponad 3 tys. pracow-
nikow, a w efekcie tych dzialan tylko w ubieglym roku az u 35%
0s6b wykryto podwyzszony poziom cukru we krwi, a 33% zbada-
nych zostalo skierowanych do dalszej diagnostyki w kierunku
czerniaka.

Badania profilaktyczne w miejscu pracy realizowane sq bez skie-
rowania. Ubezpieczeni w TU Zdrowie, ktérzy w ramach badan
zostali skierowani na dalsza diagnostyke, korzystaja z mozliwosci,
jakie daje im polisa zdrowotna. Poza dostgpem do specjalistow,
maja mozliwo$¢ skorzystania z programoéw zdrowotnych propo-
nowanych przez TU Zdrowie, m.in.: programu ,M6j Dietetyk”
czy ,Mdj Onkolog”. W ramach programéw, TU Zdrowie
zapewnia kompleksowa opiekg specjalistow, pakiet koniecznych
badari i pomoc konsultanta medycznego, ktéry wspiera chorego
w procesie diagnostyki i leczenia.

! https://www.rynckzdrowia.pl/Polityka-zdrowotna/Profilaktyka-40-Plus-nadal-ponizej-oczekiwan-Najnowsze-dane-NFZ-ile-osob-skorzystalo,248035,14.html
2 https://www.prawo.pl/kadry/zwolnienia-lekarskie-ile-placa-pracodawcy-i-zus,520317. html
3 Wojtyniak B, Goryniski P. Sytuacja zdrowotna ludnosci Polski i jej uwarunkowania 2022. Wyd. NIZP PZH, 2022




Roboty w stuzbie ubezpieczeniom

Roboty do powtarzalnych prac
W Allianz dziata ponad 60 robotw automatyzujqcych

powtarzalne prace. Roboty pracujq na interfejsie uzyt-
kownika, bazach danych oraz integracjach systemowych.
Whkorzystywane sq gtdwnie w Operacjach (m.in. likwi-

dacja szkdd, back office, obieg dokumentdw), ale tez

w innych obszarach np. HR, undenwriting, sprzedaz.
Nadal analizujemy procesy w polqczonej organizacji (po fuzji
z Avivg w polowie 2022 r.). Widzimy potencjal do dalszego wzrostu
automatyzacji, gldwnie w obszarach operacyjnych, co potwierdzajq ostatnie
wdrozenia robotdw w obszarze szkdd. Skupiamy si¢ gldwnie na robotach
wspierajqcych integracje procesow i systemdw.
Najciekawszym ostatnio wdroZeniem jest robot, ktdry pomdgt nam
ujednolic obstuge szkdd w ubezpieczeniach majgtkowych. Allianz i Aviva,
ktdre polaczyly si¢ w potowie 2022 r., pracowaly na systemach dziatajqcych
w réznych srodowiskach. Przez pewien czas pracownicy polaczonego
departamentu likwidacji musieli wigc logowac si¢ do dwdch systemdw
na dwdch komputerach i przesytac recznie dane jak migdzy dwoma
organizacjami. WdroZony szybko robot opiera si¢ na integracji z bazami
danych i systemami IT, bez dtugiej i kosztownej integracji systemow.
Po zarejestrowaniu szkody w systemie docelowym robot analizuje dane
oraz pobiera numer rejestracyjny pojazdu (dla szkdd komunikacyjnych)
albo PESEL lub numer polisy (dla szkdd mieszkaniowych). Nastepnie,
korzystajqc z tych danych, sprawdza, czy w danym okresie klient miat
aktywngq polise. Jesli tak, komunikujqc sie z bazq danych, dodaje niezbedne
informacje z drugiego systemu, aby umozliwic kompletng obstuge szkody
przez pracownika. Przygotowany plik robot zapisuje w formacie pdf
i przesyla do systemu docelowego. Wiasnie pracujemy nad tym, aby oprdcz
wysylki pdfa, robot bezposrednio uzupetniat dane szkody.
Rozwiqgzanie pomoglo w usprawnieniu i ujednoliceniu obstugi szkdd,
a _jednoczesnie pomoglo zintegrowac zespdt likwidacji szkdd.
PIOTR SAWICKI
dyrekior Departamentu Zarzadzania Organizacyjnego, Allianz

Wsparcie ze strony robotéw
W PZU mamy 64 roboty w procesach

likwidacyjnych i assistance, 32 w procesach
obstugowych i 10 w pozostatych (w tym m.in. I'T]
HR, CX, regulagje).

Robotyka w grupie PZU ma swdj poczqtek

w 2018 roku. Obecnie posiadamy 86 robotdw
produkcyjnych oraz 7 robotdw testowych. Roboty pracujq 24h/365 dni
w roku, kazdego dnia realizujqc nawet 66 tys. operacji w 106 réZnych
procesach biznesowych. Zadania robotéw sq ulokowane w obszarach
zwiqzanych z ubezpieczeniami majqtkowymi i Zyciowymi,
np. przypisanie zadania do opiekundw szkody, wspieranie obstugi
szkdd w uprawach (szczegdlnie masowych) oraz szkdd regresowych,

branie udziatu w procesie przedtuzania polis na Zycie.

PIOTR MALINOWSKI
product owner w Biurze Rozwoju Systemdw Informatycznych PZU

Roboty do likwidacji szkdd

Balcia jest firmq, w ktdrej automatyzacja jest

podstawowym sposobem zapewnienia naszym
klientom ustug najwyzszej jakosci. Dlatego tez

stawiamy na wdraZanie najnowoczesniejszych

dostepnych na rynku technologii. Skupiamy sie
na tym, aby to systemy, ktdrych uzywamy, same
w sobie zapewnialy maksymalng automatyzacje i brak koniecznosci
dodatkowej manualnej pracy. Dlatego tez roboty traktujemy jako
ewentualne uzupetnienie tam, gdzie potrzebny jest pomost pomiedzy
roZnymi systemami.

Obecnie korzystamy z 4 robotdw. Wiszystkie wspomagajq nas
w obszarze likwidacji szkdd. Posiadamy roboty, ktdre wykonujq
czynnosci takie jak generowanie i wysylanie korespondencji do
klientéw, dodawanie e-maili przychodzqcych lub wychodzqcych do
systemu szkodowego, ustawianie zadati dla pracownikow likwidacji,
a takze dodawanie do akt szkodowych plikow, ktdre otrzymujemy od
podmiotéw zewngtrznych lub tych generowanych przez inne systemy
(np. potwierdzeri przelewdw generowanych przez system ksiegowy).
Jednym z robotow, ktdry bardzo odcigzyt z pracy manualnej
pracownikow likwidacji, jest ten wysylajqcy korespondencje do
klientow po zarejestrowaniu szkody. Najpierw generuje odpowiednie
pismo, uzupetniajgc wszystkie wymagane dane, sprawdza do kogo
i w jakiej formie powinno by wyslane, tworzy e-mail lub drukuje
pismo, wysyla je, a na koficu ustawia w systemie szkodowym zadanie
dla likwidatora przypisanego do danej szkody, dzigki ktéremu mamy
pewnosé, Ze kolejne czynnosti bedg procesowane w wymaganych
terminach.

JAN PIJEWSKI
dyrektor generalny Balcii

© Simple Line/stock.adobe.com




Roboty w stuzbie ubezpieczeniom

Wsparcie robotow od 5 lat
Aktualnie Ergo Hestia korzysta z ok. 150 robotéw, ale

ta liczba stale rosnie. Proces robotyzacji rozpoczql sie
niespetna 5 lat temu. W efekcie dzis w skali miesigca

roboty wykonujq ponad 500 tys. operacji. Gldwnie

wykorzystywana jest technologia RPA (Robotic

Process Automation), ktdra pozwala na automatyzacje

rutynowych i powtarzalnych zadari za pomocq oprogramowania.
Ergo Hestia posiada takZe boty konwersacyjne, ktdre sq glownym kanatem
obstugowym posrednikdw. Rozmowa zaczyna si¢ z naszym czatbotem —
Robertem. Robert potrafi odpowiedziec na wiele pytari, a nawet zrealizowal
wybrane operacje i w razie potrzeby ptynnie przekierowac rozmowe do
konsultanta specjalizujqcego si¢ w konkretnej dziedzinie. Miesigcznie
realizowanych jest ponad 60 tys. rozmdw z posrednikami. Co trzecia

zamykana jest bez udziatu konsultanta.

Roboty wykonujq przerdzne zadania. Spdjrzmy np. na koricdwke
roku. To wtedy otrzymujemy dziesigtki tysigcy pism z zaswiadczeniami
0 odbyciu szkoleri zawodowych przez naszych posrednikdéw. Obstuzenie
ich w krdtkim czasie ludzkimi rekami byloby niemal niemoZliwe. Dlatego
napisalismy robota, ktdry odbiera maile, czyta, weryfikuje i analizuje
zaswiadczenia. Od 2020 r. z sukcesem zweryfikowat on blisko
800 tys. dokumentow. Jesli przyjmiemy, Ze reczna realizacja tego typu
zadania zajmowataby czlowiekowi 3 minuty, to obstuga wszystkich tych
dokumentdw wymagalaby 40 tys. godzin pracy. Dzigki naszemu robotowi
proces jest realizowany szybko, z komputerowq dokladnostiq, a pracownicy

w tym czasie mogq zajac si¢ bardziej wymagajqcymi zadaniami.
OSKAR JEDYNASTY
dyrektor ds. rozwoju oprogramowania, Departament IT, Ergo Hestia

j/

Automatyzacja zamiast robotow

Konkurencyjnost firmy ubezpieczeniowej, a szczegdlnie

takiej jak nasza, wyspecjalizowanej w partnerstwach,
lezy w zwinnych procesach, wspieranych przez prostq,

fatwo modernizowang i skalowalnq technologie. Stqd

nasza strategiczna decyzja o inwestycji w transformacje

cyfrowq, ktdra polega na budowaniu automatycznych
procesdéw wspieranych przez skalowalne srodowisko IT w chmurze
obliczeniowej. Takie podejscie — czyli upgrade proceséw i technologii
w mniejszym stopniu wymaga, poki co, robotyzacji juz obecnych
proceséw w starych systemach, poniewaz poziwala od poczqtku skupic sie
na automatycznej wymianie danych z naszymi partnerami i klientami.
Przyktad? W obstudze szkdd stawiamy na wysoko skalowalne srodowiska
mikroustugowe bazujqce na API, ktdre pozwalajq nam wymieniac sig
z naszymi partnerami danymi szkodowymi w zakresie ,jend to end”, czyli
od potwierdzenia ubezpieczenia, przez likwidacje szkody i zakoiiczenie

procesu, na rozliczeniu koriczqc.

GRZEGORZ PAWLICKI
czfonek zarzaau i CI0 Europy Ubezpieczenia

Nowe mozliwos$ci dzigki robotom

Generali uzywa ok. 70 robotow, gtdwnie
w obszarach likwidacji szkdd, obstugi klienta
i ksiggowosci.

W obszarze ksiggowosci Generali korzysta

z robota Beata. Beata potrafi odczytac tekst

z zeskanowanej faktury, korzystajgc z silnika
OCR, a nastepnie wyodrgbnia kluczowe dane za pomocq wyrazer
regularnych i rejestruje je w systemie. Tygodniowo jest w stanie
przetworzyd nawet 700 faktur.
Z kolei Chatbot Leon to rozwigzanie oparte na sztucznej inteligencji,
technologii uczenia maszynowego oraz zaawansowanych algorytmach
przetwarzania jezyka naturalnego (NLP), w tym IBM WATSON.
Dostepny na naszej stronie internetowej, Chatbot Leon zapewnia

wygodny dostep z dowolnego urzqdzenia, zardwno komputerdw, jak

Weielajqe sie w role wirtualnego asystenta, Leon koncentruje sig
na petnym wsparciu klientdw przez catq dobe, 7 dni w tygodniu.
Rozwigzanie to zostato przygotowane dla trzech kluczowych
obszardw: obstugi zgloszeri szkdd i roszczen, procesow sprzedazowych
i posprzedazowych.

Obecnie Leon obstuguje ok. 6500 konwersacji miesigcznie. Jego
funkgjonalnosci stanowiq_fundament do dalszego rozwoju, majqcego
na celu podniesienie jakosci obstugi klienta oraz zapewnienie
kompleksowego wsparcia w czasie rzeczywistym przez calq dobe.
Kolejnym krokiem w ewolucji Leona jest integracja z systemami
produktowymi oraz rozszerzenie go o zaawansowany model
jezykowy oparty na architekturze ChatGPT] otwierajqc tym samym
nowe mozliwosti w obszarze obstugi klienta.

SEBASTIAN MICHALOWSKI
dyrektor Departamentu Rozwoju UX i Innowacji, Generali

3 i urzqdzeri mobilnych.
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Najwieksza transformacja chmurowa
w polskich ubezpieczeniach

Najwieksza transformacija chmurowa w polskim sektorze ubezpieczeniowym stafa sie faktem. Dzieki stopniowemu odchodzeniu od
tradycyjnych serwerdw, systemy ERGO Hestii mogg by¢ znacznie sprawniej rozwijane i dopasowywane do potrzeb agentdw i brokerdw.

Szeroko zakrojone przejscie na chmurg to w ostatnich latach nieustannie
powtarzajacy si¢ temat rozméw w dziatach IT polskich ubezpieczycieli.
Korzysci sa raczej oczywiste: duza oszczgdnosé na tradycyjnej infrastruk-
turze 1 znaczny wzrost tzw. zwinnosci operacyjnej. Mimo to petna trans-
formacja chmurowa z wielu przyczyn — migdzy innymi regulacyjnych
— przez lata skutecznie odstraszata towarzystwa ubezpieczen. To moze
zmienic¢ si¢ po udanym wdrozeniu programu chmurowego w ERGO
Hestii — Journey2Cloud.

W ciagu ostatnich lat ERGO Hestia wprowadzita zaawansowane systemy
sprzedazowe, takie jak iHestia, wykorzystata automatyzacj¢ wewngtrznych,
powtarzalnych proceséw, oraz zastosowata technologi¢ blockchain. Funda-
mentem wszystkich tych rozwiazan jest modernizacja infrastruktury infor-
matycznej i zastosowanie chmury obliczeniowe;.

NOWOCZESNE PODEJSCIE DO UBEZPIECZEN

W nieprzewidywalnych i trudnych warunkach rynkowych niezwykle
istotne jest zapewnienie firmie niezaleznosci. Dlatego ERGO Hestia
przyjeta podejscie cloud-first, ktére pozwoli przyspieszy¢ transformacjg
réwniez w zakresie bezpieczefistwa cyfrowego.

— Wybralismy najlepszy moment na tg zaawansowanq
transformacje. W trakcie pandemii wszyscy zdalismy sobie
sprawg z sytuacji, w ktdrej si¢ znaleZlismy — z dnia na
dzieri urzqdzenia i komponenty staly si¢ niedostepne lub
czas oczekiwania na nie znacznie si¢ wydtuzyl. Chmura
ten problem eliminuje — nie bedziemy uzaleznieni od

ograniczonego taticucha dostaw — méwi Bartosz
Dotkowski, Dyrektor Departamentu IT Grupy
ERGO Hestia.

GODZINA ZAMIAST TYGODNI

Dzigki chmurze aplikacje sprzedazowe moga by¢ ciagle ulepszane,
a doste¢py do nich jeszcze szybsze i dogodniejsze. Podobny potencjal
widziano w skréceniu time-to-market produktéw ubezpieczeniowych
czy w mozliwo$ciach rozwoju monitoringu oraz optymalizacji systemow
za pomocy technologii Dynatrace.

— Przenoszqc nasze zasoby ze srodowiska on-premise
do chmury oraz automatyzujqc wybrane procesy, skro-
cilismy czas realizacji wielu operacji. Na przyktad
uruchamianie ustug bezpieczeistwa w calej organizacji
trwato do tej pory 6 do 8 tygodni. Dzisiaj to kwestia
jednej godziny — méwi Tomasz Tyrkin, Dyrektor

ds. Bezpieczenstwa i Kontroli w Departa-
mencie IT Grupy ERGO Hestia.

Wykorzystujac srodowisko Microsoft Azure, ERGO Hestia przeniosta
czg$¢ zasobdéw do chmury i rozszerzyta swoja dzialalno$é, dzigki czemu
jeszcze lepiej moze wspieraé swoich klientow.

— Kompleksowe podejscie to warunek osiqgnigcia petnych korzysci wynikajq-
cych z chmury. Precyzyjna czes¢ analityczna projektu pozwolita okreslic i zwery-
fikowac kluczowe potrzeby oraz oczekiwania biznesowe, a takze zaplanowac
kolejne etapy projektu. Wspieralismy ERGO Hestig na kazdym z nich — uczest-
niczqc nie tylko w zmianie technologicznej, ale tez organizacyjnej. Zapewnilismy
klientowi wsparcie w przygotowaniu i wdroZeniu modelu operacyjnego oraz pozy-
skaniu nowych kompetencji. Wspdlnie stworzylismy cloud competence center, czyli
chmurowe centrum kompetencji. Transformacja chmurowa to dla ERGO Hestii
wyzszy poziom bezpieczetistwa, szybszy time-to-market, wigksza niezawod-
nos¢, elastycznosc, a takze precyzyjny model licencjonowania i rozliczania kosztow.
Oznacza takze zmiang filozofii dostarczania nowych produktsw — méwi Lukasz
Marczyk, Managing Director odpowiedzialny za praktyke ubez-
pieczeniowa w Accenture w Polsce, ktore przy transformacji
pelnilo role partnera biznesowego ERGO Hestii.

PODROZ DO CHMURY

Transformacja realizowana pod nazwga journey2cloud, byla poprzedzona
przygotowaniem strategii i zwieiczona dlugoterminowym i odpowiednim
zarzadzaniem chmura. Takie podejscie dalo ERGO Hestii gwarancj¢ poko-
nania kluczowych barier, uzyskania korzysci biznesowych i stworzenia
potencjatu dalszego rozwoju. Konieczne tez bylto przygotowanie transfor-
magji tak, by w petni byta zgodna z regulacjami.

— Skala wymagata wprowadzenia kompleksowej strategii opisujqcej zasady i warunki
wykorzystania publicznej chmury obliczeniowej w naszych dziataniach — ttumaczy
Tomasz Tyrkin. — Tizeba byto doktadnie okreslic rolg tej chmury w calej organi-
zacji. Nasz plan jest taki, by to rozwiqzania chmurowe byly domyslne przy wdra-
Zaniu wszystkich nowych aplikacji. 'To istotne usprawnienie z perspektywy naszych
posrednikdiw — mowi.

ERGO Hestia mysli diugofalowo — z kazdym kolejnym rokiem chmura
bedzie dawala nowe mozliwo$ci w zakresie wdrazania innowacji i poszu-
kiwania nowych rozwigzan, dotychczas niedostgpnych.

— Transformacja otwiera przed nami drzwi, ktore do tej pory byly zamkniete dla
branzy ubezpieczeri. Dzigki nowym moZliwosciom wykorzystania analityki, danych
czy nawet sztucznej inteligencji, mozemy jeszcze bardziej si¢ rozwijac. Wszyscy
dostrzegamy korzysci z transformacji w naszej codziennej pracy, ktore tak naprawde
trudno zliczyc. WidroZenie wymagato pracy na ogromnq skale. To sq nowe kompe-
tencje dla pracownikow Departamentu I'T, nowy etap w Zyciu _firmy. Nie mamy
watpliwosci, Ze to wielka fundamentalna zmiana, ktéra zostanie z nami na wiele
lat — podsumowuje Bartosz Dotkowski. 4
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Robot dobry na nudne procesy

Nie ma dnia, w ktorym nie méwi sie o rozwigzaniach automatyzujgcych naszg codziennos¢ w pracy. Nie zawsze musza to by¢
inicjatywy bazujgce na bardzo skomplikowanej sztucznej inteligenciji. Dzis w ERGO Hestii nieustannie pracuje 150 robotow.

Od najprostszych zadan, ktoére ulatwiaja codzienng pracg, po niezwykle
skomplikowane, innowacyjne rozwigzania. Roboty w sopockigj firmie petnia
przerézne funkgje, ale wszystkie powstalty w tym samym celu. Przyspieszaja
i upraszczaja konkretne procesy, na czym korzystaja agenci i klienci.

PONAD POt MILIONA OPERACJI MIESIECZNIE

W ERGO Hestii proces robotyzacji rozpoczat si¢ niespetna 5 lat temu.
Obecnie w skali miesigca roboty wykonuja ponad p6t miliona operacji.
Gléwnie wykorzystywana jest technologia RPA (Robotic Process Automa-
tion), ktdra za pomoca oprogramowania pozwala na automatyzacjg ruty-
nowych i powtarzalnych zadaf w procesach biznesowych.

— Sq to rozwiqzania, ktore sq bardzo lubiane przez obszary
operacyjne i likwidacyjne — podkre$la Radostaw Kali-
nowski, Kierownik Zespotu ds. Rozwoju RPA
w Grupie ERGO Hestia. — Pozwalajq skupic si¢ na
bardziej zloZonych sprawach, bo eliminujq powtarzalne

czynnosci, ktdre nie dajq satysfakcji z pracy. Ludzka

natura jest taka, Ze nie chcemy wykonywac nudnych zajec,

a robot wykonuje takq prace taniej i efektywniej. Z punktu

widzenia organizacji jest to sytuacja win-win, bo firma moze si¢ rozwijac bez
drastycznego zwigkszania zatrudnienia, ktore byloby konieczne, gdyby liczba etatéw
miala rosngc z liczbq prowadzonych processw. MoZemy przy takim samym stanie
osobowym wykonywac wigcej zadai. Z takim podziatem, Ze te powtarzalne reali-
zujq automaty, a te bardziej skomplikowane ludzie — zaznacza.

POROZMAWIAJ Z ROBERTEM

W bezposrednim kontakcie z klientem czy posrednikami duzym sukcesem
okazat si¢ czatbot, ktory nazywa si¢ Robert. Robert potrafi odpowiedzie¢
na wiele pytan, a nawet zrealizowaé wybrane operacje. Moze tez ptynnie
przekierowaé do rozmowy z konsultantem. Miesi¢cznie realizowanych
jest ponad 60 tysigcy rozméw z posrednikami. Na t¢ chwilg co trzecia
zamykana jest bez udziatu konsultanta. W prostych sprawach posrednik
momentalnie otrzymuje pomoc od bota Roberta, a w przypadku spraw
bardzicej ztozonych moze liczy¢ na wigeej uwagi ze strony konsultantow.

Jak podkresla Oskar Jedynasty, Dyrektor ds. Rozwoju Oprogramo-
wania w Departamencie IT ERGO Hestii, obecnic wdrazany jest
system, ktory jeszcze bardziej przyspieszy komunikacj¢ z firma.

— Aktualnie wdrazamy robota glosowego, bardziej podob-
nego do czatbota niz do robotéw RPA. To rdwniez robot
komwersacyjny, spiety z systemami core’owymi, co umoz-
liwia uzyskanie precyzyjnych informacgji o swojej szkodzie,
polisie lub wykonanie podstawowych operacji. Tis rowniez
bedzie zachowany ten wentyl bezpieczeristwa w postaci

dostgpnego przelqczenia do konsultanta — wyja$nia.

LUCY NA POMOC UNDERWRITEROM

Robert to nie jedyny znany z imienia robot w ERGO Hestii. W firmie
funkcjonuje takze m.in. Lucy, ktdra jest niezwykle pomocna dla underw-
riteréw. Jej zadaniem jest odczytywanie zaswiadczen szkodowych dla
korporacji, ktére ubezpieczaja u sopockiego ubezpieczyciela gtéwnie floty
pojazdéw. W takiej sytuacji wyliczenie szkodowosci jest znacznie trud-
niejsze niz u klienta detalicznego. Jednak Lucy ma na swoim koncie dzie-
siatki tysigcy udanych operacji i ponad 90-procentows skutecznos$é.

Ten robot odczytuje za§wiadczenia szkodowe z réznych firm i zwraca
underwriterowi swojego rodzaju ,ekstrakt”, ktory jest potrzebny do
podjecia decyzji. To bardzo ulatwia i przyspiesza prace w tym obszarze.

DOBRZE NAPISANY ROBOT SIE NIE MYLI

Wysoka skuteczno$cia moze si¢ pochwali¢ takze OWOC (Obstuga Wypo-
wiedzenn OC). To robot, ktéry dziata hybrydowo. Pracownik dostaje
bardzo uproszczony formularz, na podstawie ktdrego akceptuje wypo-
wiedzenie. Calg procedurg zwiazana z wyszukiwaniem polisy, sprawdza-
niem warunkéw i informowaniem klienta o kolejnych krokach — wyko-
nuje robot.

Przecigtny pracownik infolinii potrafit zamknaé okoto stu wypowie-
dzen dziennie. OWOC zrealizowal w niecale trzy lata niemal 700 tysigcy.
Pracuje tez w weekendy, co z perspektywy klienta ma znaczenie.

— Dobrze napisany i przetestowany robot si¢ nie myli. Jak dostanie 100 tysiecy
zaswiadczeri do przetworzenia, to przetworzy je wszystkie z powtarzalng jakoscig.
Czlowiek juz przy tysiecznym mdglby zaczqc robic bledy — dodaje Radostaw
Kalinowski.

DZIESIATKI TYSIECY ZAOSZCZEDZONYCH GODZIN

Jednak ulubionym robotem pracownikéw jest ten, ktdry najintensywniej
pracuje w okresie $wigteczno-noworocznym. To wtedy przychodzi dzie-
siatki tysigcy pism z zas§wiadczeniami o odbyciu szkolent zawodowych
przez poSrednikéw. Obstuzenie ich w krotkim czasie przez ludzi bytoby
niemal niemozliwe. Dlatego — w Departamencie IT w ERGO Hestii
— Zespdt ds. Rozwoju RPA napisal robota, ktory odbiera maile, czyta,
weryfikuje 1 analizuje za§wiadczenia, faczy si¢ z baza posrednikéw i aktu-
alizuje dane. Od wdrozenia robota w 2020 roku z sukcesem zweryfi-
kowat on blisko 800 000 dokumentéw z zas§wiadczeniami. Jesli przyj-
miemy, ze r¢czna realizacja tego typu zadania zajmowalaby cztowiekowi
trzy minuty, to obstuga wszystkich tych dokumentéw wymagataby
40 tysigcy godzin pracy.

To tylko niektdre obszary, w ktérych sa wykorzystywane roboty. W ERGO
Hestii utatwiaja one na co dzien pracg takze m.in. przy likwidacji szkéd,
wprowadzaniu zmian na polisach czy sprawozdawczosci. 4




Roboty w stuzbie ubezpieczeniom

Roboty sa wszedzie
W Link4 roboty w petni obstugujq ponad 70 proceséw,

a w kilkunastu kolejnych petniq role asystenta
cztowieka. Poczgtkowo miejscem najbardziej

zrobotyzowanym byl Pion Szkdd, ale dzis roboty

pracujq juz praktycznie w kazdym obszarze.

Jedno z ciekawszych rozwiqzan zastosowalismy
w procesie zdalnej inspekcji przy zakupie polisy AC. Robot wystawia
zlecenie ogledzin, a nastgpnie klient dostaje SMS z linkiem do aplikagji.
Do jej otwarciu robi telefonem 8 zdjec, ktdre przesylane sq do silnika AL
Sztuczna inteligencja weryfikuje ich poprawnost, potencjalne uszkodzenia
pojazdu oraz zgodnos¢ odczytanych ze zdjed danych z danymi z polisy
(np. marka i model auta, przebieg). Na koniec wynik trafia do specjalnej
aplikacji, w ktdrej nasz pracownik ma podglad na wszystkie ogledziny.
Moze je dowolnie sortowac i zweryfikowac tylko te, w ktdrych silnik Al
wykryl nieprawidlowosci. Dzigki robotom caly proces skrdcit si¢ z tygodnia

do maksymalnie 2 dni.

MACIEJ NATORSKI
dyrektor Obszaru Innowacji i Robotyzacji, Link4

Roboty usprawniajg obsfuge
Najczesciej wykorzystujemy roboty w obszarach

o0 najwiekszych wolumenach powtarzalnych
zada#, tj. w operacjach oraz w likwidacji

szkdd. Sq to zardwno roboty dzialajgce na

styku z klientami, jak i w procesach back office.

Wykorzystujemy takze roboty, np. w obszarze
Sfinanséw czy wsparcia sprzedazy. Roboty w PKO Ubezpieczenia
dzialajq obecnie w kilkunastu procesach o réZnym stopniu ztoZonosci.
Jednymi z pierwszych robotdw, ktére wdrozylismy w PKO
Ubezpieczenia, byty roboty do monitowania i rozliczania umdw
ubezpieczenia. Ich stopieni skomplikowania byt wyzwaniem
na poczqtku naszej drogi z robotyzacjq. Z jednej strony mialy
wykorzystywac dane z systemdéw do weryfikacji stanu polis,
a z drugiej ich zadaniem bylo przekazywanie na biezqco
informacji do klientdw, np. o brakujqcej sktadce czy zakoriczeniu
umowy ubezpieczenia. Ze wzgledu na istotnos¢ procesu, roboty
musiaty by¢ niezawodne w codziennym dziataniu i to si¢ udato
osiqgngc. Obecnie roboty przekazujq klientom nie tylko informacje
polisowe, ale wspierajq takZe proces rejestracji szkody, np. nadajq
numer sprawy w zgloszeniu. Roboty stajq si¢ coraz istotniejszym
elementem, wspierajqcym realizacje réznorodnych proceséw w PKO
Ubezpieczenia. Pozwala to na zwigkszenie skali automatyzacji
i dalsze usprawnianie obstugi. Jest to jeden z wazniejszych
elementdw stuzqcych cigglemu zwigkszaniu poziomu NPS.

EDYTA KONARZEWSKA-SKUBIS
dyrektorka Departamentu Operacji, PKO Ubezpieczenia

W komunikacji i medycynie

Najwiekszq przestrzeii do wykorzystania

robotdw i automatycznych rozwigzan widzimy
w obszarach z najwigkszym wolumenem spraw,

ktdre jednoczesnie sq relatywnie proste operacyjnie.

Chodzi gtéwnie o assistance samochodowe.
TVoiceboty pozwalajq klientom tatwo nawigowac
po dostepnych opcjach i sq znacznie przyjaZniejsze niz nawet
najlepiej zaprojektowane rozwiqzania IVR. Ich niezaprzeczalng
zaletq jest to, Ze w oparciu o dane przekazane przez klienta mozemy
uruchomic caty obstugowy schemat. Poczqwszy od okreslenia,
jakiej pomocy klient potrzebuje, poprzez weryfikacje, na lokalizacji
i wystaniu pomocy drogowej koriczqc.
W naszej ocenie bardzo ciekawym obszarem wykorzystania sztucznej
inteligencji jest medycyna. Odpowiednio zbudowane i certyfikowane
voiceboty mogq prowadzic triage pacjentéw, nawigowac ich
miedzy teleporadq w celu przepisania recepty czy stacjonarnej
wizyty. Dodatkowo dostepne na polskim rynku rozwiqzania
pozwalajq na wykonywanie ankiet medycznych, w réznych
kierunkach, np. kardiologia czy onkologia lub medycyna rodzinna.
Takie rozwiqzania znakomicie mogq si¢ sprawdzic jako benefit
ubezpieczeniowy, dlatego juz wprowadzilismy je do naszej oferty.
PIOTR RUSZOWSKI
prezes zarzadu, Mondial Assistance

Nie tylko RPA, ale tez Al i Machine Learning

W Nationale-Nederlanden sami tworzymy

nienadzorowane roboty programowe. Zajmuje si¢
tym specjalny zespdl odpowiadajqcy za wdroZenie
RPA (Robotic Process Automation), ktdre oznacza

powierzenie powtarzalnych czynnosci i proceséw

oprogramowaniu.

W tym roku udato nam si¢ stworzyc kilka robotéw, ktdre z powodzeniem
pracujq w obszarze obstugi zardwno klientow indywidualnych, jak
i grupowych. Roboty wspierajq pracownikdw w tworzeniu ofert
i aktualizacji danych w systemach.

Projekt RPA w Nationale-Nederlanden stale si¢ rozwija. W przyszlosci
planujemy wykorzystywac rowniez elementy AI oraz Machine Learning.
Jednym z ciekawszych naszych rozwiqzaii jest robot, ktdry wspomaga
prace zespotu zajmujqcego si¢ klientami majqtkowymi. Robot nasladuje
prace cztowieka. Potrafi si¢ zalogowac i zaktualizowac dane w systemach,
odczytal i pogrupowac pliki. Przygotowuje tez notatki dla pracownikdw,
aktualizuje statusy spraw i zamyka procesy w systemie. Nasz robot nie
tylko usprawnia prace zespotu, ale pomaga tez osiqgnqc lepsze wyniki.
Dziala z 95-procentowq skutecznosciq, oszczedzajqc ok. 30 min. dziennie

pojedynczemu pracownikowi.

AGNIESZKA KAMINSKA
liderka robotyzacji procesow biznesowych, Nationale-Nederlanden




Roboty w stuzbie ubezpieczeniom

Kompleksowa automatyzacja

Aktualnie w Uniqa pracuje 20 zautomatyzowanych

procesow biznesowych, z czego: 5 w szkodach,
4 w procesach masowych, 4 w obstudze klienta,

4w finansach i fraudach, 2 w sprzedazy, 1w IT

Do automatyzacji procesow w Uniqa podchodzimy

kompleksowo. Na ten moment najwigcej doswiadczen
mamy w obszarze robotyzacji — dzis w Uniga zautomatyzowalismy w tej
technologii 20 procesdw biznesowych, ktére w kazdym kwartale pozwalajq
nam oszczedzic ponad 25 tys. godzin pracy manualnej. Kazdy z naszych
robotow jest na swdj sposéb unikalny, cho¢ najwiecej pozytywnych emocji
wzbudzajq te pracujqce w likwidacji szkdd. Robot obstugujacy proste
szkody z ubezpieczeri na Zycie umozliwia nam wyplate swiadczenia
ponizej 24 godzin, a rekordowo udato nam si¢ zamknac proces likwidacji

end-to-end, czyli od zgloszenia do wyplaty, w ciggu zaledwie 15 minut.

TOMASZ KOTECKI
dyrektor zarzadzajacy Pionu Transformacji i Strategii w Uniga

Zwigkszona efektywnosé

W Unum widzimy wzrost efektywnosci pracy

z wykorzystaniem rozwigzafi robotycznych gldwnie
w obszarach obstugi klienta, wyplaty swiadczen,

a takZe w finansach w obszarze ptatnosci. Obecnie

wykorzystujemy pie¢c softwarowych rozwiqzan

robotycznych, pracujgcych w trybie nienadzorowanym
(unattended) oraz jedno rozwigzanie pracujqce w trybie robota
nadzorowanego (attended). Wszystkie powyzsze rozwiqzania, w ciqgu
4 lat ich istnienia, przyczynily sie do przeprocesowania z sukcesem
ponad 2 mln zadai w 47 procesach biznesowych. Co wigcej roboty
zrealizowaly peten proces obstugi 85% przydzielonych do nich spraw.
Robotyzujemy zardwno proste, jak i ztoZone procesy biznesowe, poczqwszy
od przetworzenia Bialej Listy podatnikow VAT, po automatyzacje
procesu wyplaty swiadczeit klientom. Miesiecznie weryfikujemy na
platformie robotycznej ponad 1500 kontrahentéw. Sredni czas weryfikacji
ok. 300 kontrahentow to dla naszych robotéw 2 minuty.
Przyktadowo proces wyplaty swiadczen rodzinnych jest praktycznie
w pelni zautomatyzowany od momentu ztoZenia wniosku przez klienta,
do otrzymania informacji zwrotnej z decyzjq o wyplacie swiadczenia.
Wprowadzony przez klienta wniosek o wyplate swiadczenia trafia do
naszych pracownikdw, ktérzy weryfikujq poprawnos¢ i kompletnos¢
danych przekazanych przez ubezpieczonego. Nastepne etapy procesu sq
w petni zautomatyzowane. Robot na podstawie zdefiniowanych warunkdw
rejestruje wniosek oraz przeprowadza proces likwidacji roszczenia.
W kolejnych krokach robot przekazuje dyspozycje wyptaty naleznego
Swiadczenia oraz generuje korespondencje do klienta. Tygodniowo
procesujemy w ten sposéb ponad 500 wnioskéw o wyplate swiadczen.
4 minuty — to Sredni czas, jaki odnotowujemy w obstudze wnioskéw
o wyplate swiadczenia. Wizystko jednak zalezy od ich zloZonosci.
AGNIESZKA LESNIEWSKA
kierownik Zespotu Zarzadzania Projektami i Procesami, Unum

Era asystentow gtosowych

W Wienerze korzystamy z robotdw
i automatyzacji w 31 procesach, w tym
w telefonicznej obstudze klienta, rejestracji

szkdd, obstudze polis, ptatnosci oraz obstudze

posrednikdw i sieci sprzedazy, windykacji oraz

poprawy jakosci danych.
W zdalnej obstudze klienta, nadeszta era asystentdw glosowych
— VoiceBotow. Zespoly Call Center mogq pochwalic sie nowq
rekrutaciq w postaci Wirtualnych Asystentek.
Wirtualna Asystentka to VoiceBot, czyli technologia, ktdra

odbiera i obstuguje rozmowy telefoniczne. Dziala w oparciu

speech recognition). Jest to rodzaj Al czyli sztucznej inteligencji,
wykorzystujqcej model NLP (natural language processing).
Nasze nowe kolezanki zautomatyzowaty proces obstugi klienta,
diagnozujqc typ zgloszenia oraz rozpoznajqc kontekst rozmowy,
dzigki wspomnianemu juz systemowi. Komunikujq si¢ z klientami
za pomocq ustrukturyzowanego dialogu. Klient nie musi nic
naciskac ani klika¢, wystarczy Ze udzieli odpowiedzi glosowej.
Celem rozmowy z voicebot jest zarejestrowanie zgloszenia szkody.
Voicebot to takze lepsze Customer Experience (CX),
wykorzystujgcy ogromny potencjat sztucznej inteligencji, ktdry
docelowo moze stanowic naszq przewage konkurencyjng.

MAGDALENA SZCZEPANSKA

o technologie automatycznego rozpoznawania mowy (automatic
dyrektor Biura Operacji i Obstugi Klienta, Wiener |
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Technologia i sztuczna inteligencja w branzy ubezpieczen:
rozwigzania rewolucjonizujgce relacje z klientem

W dzisiejszym dynamicznym s$wiecie technologia
odgrywa Kluczowg role we wszystkich dziedzinach zycia,
a branza ubezpieczeniowa nie pozostaje w tyle. Rozwo
technologii wspierajgcych automatyzacije procesow
oraz sztucznej inteligencji (Al) przyczynia sie do zmiany
sposobu, w jaki firmy ubezpieczeniowe obstugujg
Klientow oraz prowadzg swoje wewnetrzne procesy.

Jedna z pierwszych rewolucji automatyzacyjnych w firmach ubez-
pieczeniowych byla automatyzacja proceséw z uzyciem robotéw;,
ang. Robotic Process Automation (RPA). UNIQA swoje do$wiad-
czenia z robotyzacja rozpocz¢la w 2019 roku od obszaréw
wsparcia klienta i likwidacji szkéd. Dobrze zaprojektowane roboty
eliminuja bledy ludzkie i przyspieszaja realizacjg zadaf. Prowadzi
to do zwigkszenia efektywnosci i obnizenia kosztdw operacyj-
nych na wielu plaszczyznach. Wystarczy wspomnieé, ze obecnie
w UNIQA roboty wspieraja 20 zautomatyzowanych proceséw
biznesowych, co w kazdym kwartale pozwala nam oszcz¢dzié
ponad 25 tys. godzin pracy manualnej. Automatyzacja proceséw
od ich poczatku do konica umozliwia tez przewyzszanie oczekiwan
klientéw — przyktadowo, zapewniajac wyplate prostych §wiadczen
juz w ciagu kilkunastu minut od zgloszenia.

Bardziej zaawansowana forma automatyzacji jest wykorzystanie
sztucznej inteligengji, ktdra wspiera chociazby chatboty 1 voiceboty:.
Pelnia one wazna wzmacniajaca rol¢ w komunikacji z klientem,
mogac nie tylko obstugiwaé rutynowe zapytania czy udziela¢ infor-
magji, ale takze pomagaé w procesie zglaszania szkdd czy na dalszym
etapie likwidacji szkody. Tworzy to nowy wymiar obstugi klienta,
a przy zachowaniu odpowiedniego balansu pomigdzy kontaktem
z cztowiekiem i kontaktem z robotem, moze istotnie wptywaé na
rosnace zadowolenie klienta, co dla kazdej firmy ubezpieczeniowej
jest motorem nap¢dowym do wdrazania kolejnych innowagji.

TECHNOLOGIE BLIZEJ KLIENTA

Drzi¢ki zastosowaniu zaawansowanych technologii firmy ubez-
pieczeniowe zblizaja si¢ do klienta i jego potrzeb bardziej niz
kiedykolwiek wezesniej. UNIQA, ktéra stawia na wielokanalowy
dostep klienta do uslug ubezpieczeniowych (omnikanatowosé),
umozliwia zainteresowanym osobom kontakt z firma poprzez
rézne Sciezki, takie jak strony internetowe, aplikacje mobilne
czy media spoleczno$ciowe. Dzi¢ki temu komunikacja staje si¢
bardziej doste¢pna 1 efektywna. Wazne, by klient miat wybér odpo-
wiadajacy jego preferencjom.

Technologia pozwala takze na dopasowanie ceny ubezpieczenia
do indywidualnych cech i potrzeb klientéw. Zaawansowane
modele taryfowe wykorzystuja uczenie maszynowe (ang. Machine
Learning), oparte na zagregowanych danych. Modele dyna-
micznej wyceny dostosowuja ceny polis w czasie rzeczywistym,

TOMASZ KOTECKI JAN RADZIKOWSKI
Dyrektor Zarzadzajacy Pionu Menedzer ds. Strategii
Transformacji i Strategii w UNIQA w UNIQA

uwzgledniajac zmieniajace si¢ czynniki ryzyka i warunki rynkowe.
Pozwala to ubezpieczycielom oferowaé bardziej elastyczne oferty
cenowe 1 jeszcze lepiej dopasowac je do profilu klienta.

PRZYKLADY WYKORZYSTANIA Al W UNIQA

* Personalizacja komunikacji: sztuczna inteligencja wspiera analizg
preferencji klientéw i pozwala na dostarczenie spersonalizowa-
nych tresci i ofert.

Chatboty i voiceboty: Inteligentni asystenci w postaci robotow
umozliwiaja blyskawiczna komunikacj¢ 1 rozwiazywanie wielu
probleméw klientow, wspierajac pracownikéw dzialéw obstugi
klienta.

Automatyzacja likwidacji szkod: Wykorzystanie rozpoznawania
1 analizy obrazu (ang. Image Recognition) pozwala na szybkie
ocenianie i zaklasyfikowanie powstatych szkéd. Dzigki temu
znaczaco skraca si¢ czas realizacji w procesie end-to-end, czyli
od zgloszenia szkody przez klienta do wyplaty Srodkow.

Oferta i cennik usfug: Madre wykorzystanie technologii pozwala
réwniez na utrzymanie konkurencyjnosci cenowej. Poprawa
efektywnosci proceséw wewngtrznych, osiggnigta m.in. dzigki
wprowadzeniu automatyzacji, prowadzi do obnizenia kosztow
operacyjnych, a w konsekwencji moze prowadzi¢ do oferowania
na rynku atrakcyjniejszych cen.

TECHNOLOGIA W GRANICACH ETYKI

Przyszlosé sztucznej inteligencji w branzy ubezpieczeniowej jest
obiecujaca i rysuje przed nami perspektywe dalszego rewolucjo-
nizowania tego sektora, zmieniajac zaréwno relacje z klientem,
jak i wewngtrzne procesy. Al ma potencjal usprawnienia operacj,
redukgji kosztéw, poprawy doswiadczen klientdw i napgdzania
innowacji na rynku ubezpieczen. Wazne jest, aby zachowaé
rownowage mig¢dzy korzySciami wynikajacymi ze stosowania
sztucznej inteligencji, a kwestiami etycznymi czy obawami doty-
czacymi prywatno$ci danych. Nie ma bowiem watpliwosci, ze
pomimo postgpu technologicznego, w kwestiach zwiazanych
z etyka 1 odpowiedzialno$cia, ludzka rola w analizie, interpretacji
1 podejmowaniu ostatecznych decyzji wciaz pozostanie istotna.
I w miarg jak technologia Al si¢ rozwija, moga pojawic si¢ nowe
wyzwania prawne 1 regulacyjne, ktére b¢da musialy by¢ uwzgled-
nione w przysztych modelach biznesowych. 1
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Wykorzystanie sztucznej inteligencii
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oparte] 0 modele jezykowe
W procesie likwidacji szkod

Sztuczna inteligencja, uczenie maszynowe czy tez analityka duzych zbioréw danych (tzw. Big Data) to zagadnienia, ktore zdaja sig
bi¢ wszelkie rekordy popularnosci, zaréwno w prasie, jak i opracowaniach naukowych i badawczych. - Marrin Szvmaxiski, Mateusz Eichier

Cos, co jeszcze niedawno stanowilo modna technologiczna
nowing, awansowato z czasem do rangi kryterium innowacyj-
nosci czy tez istotnego czynnika rozwoju gospodarczego i wzrostu
jego konkurencyjnosci. O doniostosci tych haset niech $wiadczy
choéby fakt, iz w wykazie tzw. Krajowych Inteligentnych Specja-
lizacji na rok 2023 — tj. trzynastu dziedzin uznanych przez Mini-
sterstwo Rozwoju, Pracy i Technologii za priorytetowe dla
rozwoju konkurencyjnosci polskiej gospodarki — pojecie sztucznej
inteligencji pojawia si¢ szeSciokrotnie. Od obszaréw informatycz-
nych narz¢dzi medycznych, po systemy zarzadzania transportem.
Od projektowania oraz wytwarzania materialdw i nanomaterialow,
po automatyzacj¢ i robotyzacj¢ produkcyjnych proceséw techno-
logicznych. Od przemystu kreatywnego, az po technologie infor-
macyjne, komunikacyjne oraz geoinformacyjne'.

Wykorzystanie sztucznej inteligencji w branzy ubezpieczeniowej
nie jest pomystem nowym. Systemy automatycznej analizy zakresu
uszkodzen i wyceny wartoSci szkod czy tez dynamicznego wyliczania sktadki
ubezpieczeniowej dziafajg z (roznym) powodzeniem juz od kilku lat.

Nalezy jednoczes$nie przypomnied, iz nie jest to juz jedynie
domena uczestnikéw rynku ubezpieczeniowego. Rozwiazania
oparte na uczeniu maszynowym s3 rowniez wykorzystywane
przez organy nadzoru, o czym $wiadczyé moze choéby glosne
swojego czasu ogloszenie o wdrozeniu w Komisji Nadzoru Finan-
sowego narzg¢dzia do weryfikacji wyceny rezerw techniczno-ubez-
pieczeniowych (Zrédlo: Cashless).

1 Krajowe Inteligentne specjalizacje — szczegdlowy opis. Wersja obowia-
zujaca od 13 lutego 2023, (Zrodlo: https:/smart.gov.pl/images/Opisy-
-KIS_13.02.2023_accepted.pdf; dostep: 14.08.2023 r.).

Wykorzystanie zaawansowanej sztucznej inteligencji, opartej
o modele jezykowe (LLM — Large Language Model) takie jak
ChatGPT (gdzie GPT to inaczej z ang. Generative Pre-trained Trans-
former) czy BERT (z ang. Bidirectional Encoder Representation from
Transformers), wprowadza mozliwosci zastosowan SI na zupelnie
nowy poziom. Kluczowa cecha LLM, ktéra to umozliwia jest
bowiem rozumienie (i mozliwo$¢ generowania) tekstu w jezyku
naturalnym.

Gwaltowny rozwdj, chocby wspomnianego juz wcze$niej narzg-
dzia ChatGPT, to doskonaty asumpt do tego, aby zapyta¢ o zdanie
gtéwnego zainteresowanego. Czy uwaza, ze zastosowanie tech-
nologii LLM w procesach likwidacji szkoéd ubezpieczeniowych to
dobry pomysi?

— Tak, zastosowanie technologii opartych na modelach jezykowych w proce-
sach likwidacji szkdd ubezpieczeniowych moze byc bardzo korzystne
i przynies¢ wiele zalet. Te technologie, takie jak zaawansowane systemy
analizy tekstu i przetwarzania jezyka naturalnego, mogq znaczqco
usprawnic procesy likwidagji szkdd — odpowiada ChatGPT w wersji
3.5. Przyspieszenie procesu likwidacji szkdd, poprawa precyzji
w ocenie zasadnoSci 1 warto$ci roszczen oraz zwigkszenie efektyw-
noéci komunikagji z klientami to tylko niektére z korzysci wynika-
jacych z wykorzystania LLM. W niniejszym artykule przyjrzymy
si¢, jak SI moze zmieni¢ obszar likwidacji szkdd ubezpieczenio-
wych, a takze jakie korzysci 1 oszcz¢dnosci moze przyniesc.

WYJASNIANIE ZAKRESU POKRYCIA UBEZPIECZENIOWEGO

SI moze wspomoce proces obslugi szkody zanim zostanie ona
zarejestrowana. LLM ma potencjat do analizy skomplikowa-
nego jezyka OWU 1 wyjasniania ubezpieczonym zakresu polisy
oraz przypadkéw, w ktérych ochrona nie zadziata. Przy pomocy
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chata opartego o LLM, ubezpieczyciele moga dostarczaé klientom
klarownych i zrozumiatych wyjasnieni, dotyczacych uméow
ubezpieczenia i ich konkretnych polis, redukujac jednoczesnie
potrzeby kadrowe Dziatu Obstugi Klienta.

EKSTRAKCJA DANYCH Z DOKUMENTOW SZKODOWYCH

Jednym z kluczowych obszaréw, w ktérych SI powoduje rewo-
lucjg, jest ekstrakcja danych z ré6znorodnych dokumentéw
zawierajacych tekst 1 nicustrukturyzowane dane, takich jak
e-maile, zalaczniki, raporty stuzb czy faktury i rachunki.
Dzigki algorytmom przetwarzania j¢zyka naturalnego, modele
SI potrafia w spos6b automatyczny analizowaé te dokumenty,
wyodrebniaé kluczowe informacje i wprowadzac je do struktur
danych komputerowych systeméw likwidacji szkdéd. Mecha-
nizm ten pozwala na osiagnigcie kolejnego poziomu automa-
tyzacji obstugi szkdd i redukgeji ,czynnika ludzkiego” na etapie
rejestracji szkody 1 wprowadzania danych.

BAZA WIEDZY | REKOMENDACJE W PROCESIE SZKODOWYM
Efektywnos¢ procesu likwidacji szkdd jest kluczowa zardwno dla
zwigkszania zaufania dla sektora ubezpieczen, jak i dla wyniku
technicznego kazdego zaktadu ubezpieczen. SI moze wydatnie
wspomoc ten proces poprzez budowg i automatyczne wykorzy-
stanie bazy wiedzy o przetworzonych szkodach i konkretnych
decyzjach podjetych w procesie ich obstugi. SI oparte o LLM
maja zdolnos¢ ciaglego ,douczania si¢”. Wykorzystujac udostgp-
nione w formie ustug sieciowych mechanizmy ChatGPT
mozna zintegrowa¢ w procesie szkodowym state uzupelnianie
bazy danych o przetworzone polisy i szkody, co pozwoli SI
wykrywac wzorce 1 podobiefistwa. Dzigki temu moze ona suge-
rowac¢ pracownikom ubezpieczyciela optymalny sposéb dziatania
(albo przynajmniej taki, jaki juz kiedy$ zastosowano), co moze
wydatnie skrocié czas obstugi szkody. Mechanizm ten wplywa
takze pozytywnie na kompetencje zespotu likwidacji szkdd i ich
efektywne wykorzystanie.

KONWERSACYJNY INTERFEJS UZYTKOWNIKA

Wykorzystanie j¢zyka naturalnego do komunikacji ze ztozonymi
systemami komputerowymi od zawsze byto Swictym Graalem
informatyki. SI oparte o LLM przyblizaja te mozliwosci, chociaz
skorzystanie z pelnego potencjatu tego obszaru zastosowania
wydaje si¢ by¢ nadal sprawa przysztosci.

Konwersacyjny interfejs uzytkownika mozna obecnie zasto-
sowaé do komunikacji z klientami koficowymi, by mogli
oni zadawac¢ pytania (przyktad wskazany powyzej w arty-
kule — pytania o zakres pokrycia polisy), zglaszaé roszczenia
i uzyskiwaé odpowiedzi w czasie rzeczywistym, eliminujac
konieczno$é dtugiego oczekiwania na wsparcie.

Przyktadowo, klient zgtaszajacy szkode moze w prosty sposob opisac
sytuacje, a konwersacyijny interfejs SI moze zadawa¢ dodatkowe pytania
doprecyzowujgce, zalezne od odpowiedzi uzyskanych wczedniej. Takie
podejscie do budowy interfejsu uzytkownika ogranicza potrzebe
stosowania rozbudowanych formularzy zglaszania szkdd, ktore
moga by¢ §wietnym rozwiazaniem z punktu widzenia integracji
z systemem likwidacji szkdd, ale niekoniecznie bgda docenione
przez klienta konicowego.

Wprowadzenie konwersacyjnych interfejséw uzytkownika moze
stanowié krok w kierunku transformacji takze sposobu pracy
wewngetrznego zespotu likwidacji, ale obecnie trudno sobie

wyobrazié, by takie rozwigzanie wygrywalo z wyszkolonym
i dodwiadczonym likwidatorem $wietnie znajacym swoje narze-
dzia pracy.

Podsumowujac, korzysci i oszcz¢dnoSci wynikajace z zasto-
sowania SI opartych o LLM s3 analogiczne jak przy zastoso-
waniu tradycyjnych (opartych o reguly decyzyjne i integracje)
systemdéw automatyzujacych procesy szkodowe. Technologia ta
wydaje si¢ jednak oferowacd zupelnie nowe korzysci w obszarach
do tej pory niedostepnych, gdzie uzycie umystu ludzkiego bylo
do tej pory absolutnie konieczne ze wzglgdu na obecnosé tekstu
w jezyku naturalnym. A korzysci te s3 interesujace:

— podniesienie efektywnosci (koszt, czas, oszustwo, wyciek
informacji) procesu szkodowego,

— podniesienie jako$ci komunikacji i do$wiadczen klienta kon-
cowego (Customer Journey).

Perspektywy sa obiecujace. Jest jednak jedno pytanie, ktére
nurtuje niemal kazdego praktyka sektora finansowego 1 ubez-
pleczeniowego: czy jesteSmy na to gotowi?

KSZTALTUJACE SIE DOPIERO RAMY REGULACYJNE

Potrzeba opracowania wspdlnej wizji regulacji w zakresie
sztucznej inteligencji zaczgla przybieraé w Europie konkret-
nicjszy wymiar z poczatkiem 2018 r.

— Tak samo jak kiedys silnik elektryczny i elektrycznosc, tak dzis
sztuczna inteligencja zmienia nasz swiat. — te stowa Wiceprzewodni-
czacego Komisji Europejskiej Andrusa Ansip towarzyszyly ogto-
szeniu nowej inicjatywy Sztuczna inteligencja dla Europy.

W ramach wspomnianej inicjatywy Komisja Europejska podjeta
si¢ prac w trzech obszarach: wypracowania tzw. horyzontalnych
ram regulacyjnych dotyczacych systemow sztucznej inteligencji,
przegladu sektorowych i horyzontalnych przepiséw dotyczacych
bezpieczefistwa produktéw oraz wypracowania przepisow doty-
czacych kwestii odpowiedzialno$ci zwigzanych z systemami
sztucznej inteligencji.

Horyzontalne ramy regulacyjne przybraty form¢ Rozporzadzenia
Parlamentu Europejskiego i Rady ustanawiajacej zharmonizo-
wane przepisy dotyczace sztucznej inteligencji (akt w sprawie
sztucznej inteligencji) i zmieniajacej niektére akty ustawo-
dawcze Unii. Projekt ten przyjety zostal przez Komisj¢ Euro-
pejska w kwietniu 2021 r. i jest obecnie procedowany w ramach
procedury 2021/0106/COD.

Rezim odpowiedzialno$ci zwiazanej z systemami sztucznej
inteligencji przybral form¢ Dyrektywy Parlamentu Europej-
skiego i Rady w sprawie dostosowania przepiséw dotyczacej
pozaumownej odpowiedzialno$ci cywilnej do sztucznej inteli-
gengji (dyrektywa w sprawie odpowiedzialnosci za sztuczng inte-
ligencjg). Projekt tej dyrektywy zostal przyjety przez Komisjg
Europejska we wrze$niu 2022 r. i jest obecnie w toku prac legi-
slacyjnych w ramach procedury 2022/0303/COD.

0 ile prace legislacyjne na poziomie europejskim toczg sie w stosun-
kowo intensywnym tempie, tak w Polsce temat ten jest obecnie na etapie
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P prac koncepeyjnych. Cele i dziatania majace stuzyé¢ rozwojowi

w obszarze sztucznej inteligencji zaczgly si¢ krystalizowaé wokot
Polityki dla rozwoju sztucznej inteligencji w Polsce od roku 2020.
Dokument ten stanowil Zalacznik do uchwaty nr 196 Rady
Ministréw z dnia 28 grudnia 2020 r.

Wydaje sig, iz podobna podstawe przybral réwniez i organ
nadzoru finansowego, ktoéry wprost odnidst si¢ do zagadnienia
wykorzystania sztucznej inteligencji jedynie w kontekscie
$wiadczenia ustug tzw. robo-doradztwa, tj. szczegdlnej formy
ustug doradztwa inwestycyjnego. Krajowy sektor finansowy
—a tym samym secktor ubezpieczenr — nie doczekat si¢ dotych-
czas jednolitych wytycznych nadzorczych, jak to miato chocby
miejsce w 2021 r. w Niemczech, gdzie niemiecki organ nadzoru
finansowego BaFin opublikowal dokument w sprawie zasad
wykorzystywania algorytmoéw, szczegdlnie algorytméw uczenia
maszynowego.

Obecniej najbardziej intensywne prace analityczne realizuje
m.in. Grupa Robocza ds. Sztucznej Inteligencji (GRAI), ktorej
celem jest wypracowanie rekomendacji stuzacych zapewnieniu
w Polsce odpowiednich warunkéw dla rozwoju zastosowan SI
w przedsi¢biorstwach i w sektorze publicznym, ale réwniez
wypracowanie propozycji projektéw wykorzystujacych zagad-
nienia SI oraz sposobéw wsparcia rozwoju tych juz wdrazanych,
czy tez opracowanie zalozen kampanii edukacyjnych w tych
zakresach.

Z poczatkiem sierpnia 2023 r. Podgrupa ds. etyki i prawa GRAI
opublikowata Raport z analizy zwigzku Aktu w sprawie sztucznej
inteligencji z wybranymi obowiazujacymi i projektowanymi
regulacjami prawnymi.

Raport ten wskazuje wprost, ze wejscie w zycie proponowancj
regulacji moze mieé wplyw na aktualno$é dotychczasowych
wytycznych organéw nadzoru.

W zakresie odnoszacym si¢ bezposrednio do dzialalnosci opera-
cyjnej zaktadéw ubezpieczen, autorzy raportu wskazuja wrgez
na konieczno$¢ przeredagowania w calosci dwoch, dosé istot-
nych dla prakeyki zbioréw zasad: Wytycznych dotyczqcych zarzq-
dzania obszarami technologii informacyjnej i bezpieczeristwa srodowiska
teleinformatycznego w zaktadach ubezpieczeni i zaktadach reasekuracji
oraz Komunikatu Urzedu Komisji Nadzoru Finansowego dotyczqcego
przetwarzania przez podmioty nadzorowane informacji w chmurze obli-
czeniowef publicznej lub hybrydowej.

W $wietle powyzszego tatwo o chwilowy defetyzm — wydaje si¢
bowiem, iz obecne otoczenie prawne catego rynku, w tym ubez-
pieczeniowego, nie jest jeszcze gotowe na sztuczng inteligencje.
Pewnych obaw przysparza dodatkowo specyfika regulacyjna
scktora finansowego oraz skala wzajemnego niezrozumienia
uwypuklonego przez wspomniana specyfike.

Pamigtaé bowiem nalezy, iz od sektora ubezpieczenn — podobnie
jak 1 od catego rynku finansowego — oczekuje si¢ systemowe;j
stabilnosci i funkcjonowania w rezimie tzw. podejscia bazujacego
na ryzyku. Podejscie to w konsekwencji wymaga definiowania
i klasyfikacji ryzyka. Jednym z podstawowych celéw procedo-
wanego obecnie unijnego projektu rozporzadzenia w sprawie
sztucznej inteligencji byto wtasnie ustanowienie jednolitych
zasad definiowania klasyfikowania systemdw sztucznej inteli-
gencji wedlug ich poziomu ryzyka. I wiasnie u tych podstaw

MIESIECZNIK UBEZPIECZENIOWY

zaobserwowaé mozna skal¢ wzajemnego niezrozumienia —
najwigcej kontrowersji obserwuje si¢ bowiem w zakresie defi-
nicji sztucznej inteligencji, czy tez katalogu systeméw klasyfi-
kowanych jako systemy wysokiego ryzyka.

Wydaje si¢ jednak, ze nie wszystko stracone. Optymizmem
napawa w tym wypadku stanowisko Europejskiego Urz¢du
Nadzoru Ubezpieczenr i Pracowniczych Programéw Emerytal-
nych (EIOPA), tj. organu skupiajacego reprezentantéw wszyst-
kich krajowych organéw nadzoru.

W swoim liscie do legislatoréw rozporzadzenia w sprawie
sztucznej inteligencji z dnia 4.07.2022 r., Przewodniczaca
EIOPA wprost przypomina, iz od dekad analiza danych jest
fundamentem branzy ubezpieczeniowej zaréwno w zakresie
aktuariatu, underwrittingu, ale réwniez procesu obstugi szko-
dowej. Co wigcej, taka dzialalnos§¢ analityczna od lat korzysta
z rozwiazan opartych na technologii uczenia maszynowego,
a rosnace zagrozenia sa na biezaco monitorowane zardwno przez
EIOPA, jak i przez krajowe organy nadzoru.

W konsekwencji EIOPA argumentuje, iz przypadki uzycia
sztucznej inteligencji specyficzne dla branzy ubezpieczeniowej
nie powinny by¢ uwzgledniane w katalogu systemdw o wysokim
ryzyku zgodnie z rozporzadzeniem w sprawie sztucznej inteli-
gengji oraz aby dalsza specyfikacj¢ regulacyjnych ram funkcjono-
wania SI pozostawié¢ w gestii przepiséw sektorowych, opierajac
si¢ na juz istniejacych wymaganiach sektorowego zarzadzania,
zarzadzania ryzykiem, prowadzenia dziatalnos$ci gospodarcze;j
oraz nadzoru nad produktami ubezpieczeniowymi.

Czy powyzszy glos zostanie ustyszany — powinno okazaé si¢ do
kofica biezacego roku, na kiedy to planuje si¢ zakoficzenie prac
legislacyjnych nad rozporzadzeniem w sprawie sztucznej inte-
ligengji. 4

—
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MAREK WASILEWSKI
dyrektor Pionu Szkod w LINK4

Prostota
| SzybkosC
dla klienta

Klienci LINK4 korzystajg juz z nowej aplikacji do wyceny
szkody, ktdra wykorzystuje sztuczng inteligencje. Pozwala ona
na obstuge szkdd komunikacyjnych w czasie rzeczywistym.

— MAREK WASILEWSKI, DYREKTOR P1ONU SzkOD w LINK4

Technologia Tractable, wykorzystana w aplikacji dost¢pnej juz
dla klientow LINK4, plynnie prowadzi ich przez proces robienia
1 przesylania zdj¢¢ pojazdu przy pierwszym zgloszeniu szkody.
Sztuczna inteligencja analizuje przestane zdjgcia z precyzyjna
dokladnoscia i szybko ocenia koszty naprawy, praktycznie bez
potrzeby udziatu czlowieka.

W CZASIE RZECZYWISTYM

Wyliczony na tej podstawie kosztorys jest dostgpny dla klienta juz
w ciagu 30 sekund. Dzigki temu moze on szybko podjaé decyzj¢
dotyczaca dalszego postgpowania i przesla¢ informacj¢ do opie-
kuna szkody LINK4, co znaczaco przyspiesza proces jej likwidacji.
Wykorzystanie tej technologii oznacza, ze po raz pierwszy w Polsce
ubezpieczajacy moga przegladaé i akceptowaé lub odrzucaé wyli-
czenia kosztéw naprawy Al bezposrednio w aplikacji, wykorzy-
stujac w pelni zautomatyzowany proces. Tym samym, po raz
pierwszy zapewniamy klientom obstuge szkoéd w czasie rzeczywi-
stym. To rozwiazanie wpisuje si¢ w nasza misj¢, mowiaca o tym,
ze ubezpieczenia powinny by¢ proste. Dzigki procesowi auto-
matyzacji przy kompleksowej ocenie uszkodzen aut nasi klienci
otrzymuja doktadne wyliczenia kosztéw naprawy niemal natych-
miast. To dla nich ogromne ulatwienie.

MATERIAL PARTNERA

Do likwidacji szkdd z wykorzystaniem sztucznej inteligencji
kwalifikuja si¢ przypadki uszkodzen elementéw zewngtrznych
pojazdu. Dzi§ jeszcze Al nie jest w stanie wykonad¢ kalkulacji
uszkodzen, ktore znajduja si¢ pod btotnikiem, maska czy zderza-
kiem. Sa to wigc szkody stosunkowo niewielkie, do ktérych
dochodzi przy mniejszych kolizjach, zamykajace si¢ w kwocie
Srednio do ok. 3 tys. zt. Wstgpna segmentacj¢ szkdd przeprowa-
dzamy m.in. w oparciu o modele predykcyjne, ktére oceniaja,
ktora szkoda nadaje si¢ do likwidacji w ramach Sciezki uprosz-
czonej, a ktéra musi przejs$¢ tradycyjne ogledziny, wykonywane
przez rzeczoznawce.

Proste szkody moga by¢ likwidowane z uzyciem naszego
nowego rozwiazania, w ktérym silnik sztucznej inteligencji
potrafi juz catkowicie sam wyliczy¢ kosztorys. Wie, jaki ma
zadaé czas na naprawg, lakierowanie itp. Oczywiscie wyko-
nuje wszystko zgodnie z technologia producenta, bo robi to
w systemie kalkulacyjnym dokfadnie takim samym, w jakim
robitby to cztowiek.

KLIENT PRZEDE WSZYSTKIM

Ostateczng decyzj¢ podejmuje oczywiscie klient, ktory wyraza
zgodg¢ na uproszczona likwidacj¢ szkody z wykorzystaniem Al
Nie musi tego robié, moze po prostu pojechaé do warsztatu albo
poprosié, zeby przyjechat nasz mobilny ekspert i obejrzat uszko-
dzone auto.

Jednak po 3 miesigcach od wdrozenia aplikacji juz $miato mozemy
stwierdzié, ze zaproponowane przez nas rozwigzanie jest bardzo
dobrze odbierane przez klientdéw. Zreszta, generalnie poziom
NPS obrazujacy zadowolenie klientdw LINK4 z procesu likwi-
dacji szkéd ksztaltuje si¢ powyzej 50. Dzi§ mniej wigcej ok. 35%
z nich wybiera likwidacj¢ bez udziatu czlowieka. Nasz nowy
tryb z wykorzystaniem sztucznej inteligencji od Tractable dodat-
kowo przyspiesza caly proces: wystarczy kilka zdj¢é wykonanych
przez klienta i kosztorys gotowy jest mniej wigcej w 30 sekund.
Caly likwidacj¢ szkody mozemy zatem zamknaé w ok. godzing.
Dotychczas najszybciej udato nam si¢ to zrobi¢ w 48 minut — od
zgloszenia do wyplaty.

Gléwnym celem wykorzystania sztucznej inteligencji w procesie
likwidacji szkod jest dla nas wiadnie ta szybkos¢ dla klienta.
Uwazamy, ze rozwigzanie stworzone we wspolpracy z Tractable
jest na tyle niemylace sig, ze przy prostych szkodach mozemy na
nim polegaé, nie musimy sprawdzaé po nim wyliczen, a od razu
udostepnic kosztorys klientowi.

Aleksander Surowiak, dyrektor sprzedazy w Tractable:

,LINK4 znany jest ze swojej innowacyjnos$ci w stosowaniu pionierskich aplikacji
cyfrowych, takich jak sztuczna inteligencja, ktére podnosza standardy obstugi klienta
w ubezpieczeniach. Partnerstwo z LINK4 pokazuje potencjat sztucznej inteligencji
zaréwno w kraju, jak i szerszym, globalnym sektorze ubezpieczeniowym. Cieszymy
si¢, ze nasza wspdlpraca weiaz si¢ rozwija i dzigki czemu mozemy nieustannie popra-

wiaé¢ do$wiadczenia klienta”.

KOLEJNY ETAP

W kolejnych krokach chcieliby$my wypracowac takie rozwigzania,
ktore pozwolilyby catkowicie zautomatyzowac proces likwidacji
szkody, réwniez w cz¢sci merytorycznej, przy analizie dokumen-
tacji, odpowiedzialnosci itd. Oczywiscie nie we wszystkich przy-
padkach, bo nie zawsze jest to przeciez mozliwe, ale wlasnie przy
tych prostych szkodach. Na tym be¢dziemy si¢ skupia¢ w najbliz-
szej przysztosei. O
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Inflacja w Polsce | na swiecie:
szanse | zagrozenia dla rynku ubezpieczen

Z inflacjg mierzymy sie juz od jakiego$ czasu. Majac na uwadze duzg niepewnosc¢, warto zastanowi¢ sie, jakie czekajg nas
perspektywy w kontekscie inflacji. W teorii, inflacje czesto rozrdznia sig na inflacje popytowa, zwigzang z nadmiernym popytem,
jak i inflacje kosztowa zwigzang ze wzrostem cen dla producentow. Pandemia stworzyta podatny grunt dla obu typow inflacji.

— MAcIE] ZABOJ, ALEKSANDRA FOSCIAK

W pierwszym ctapie pandemii blokady wywotaty powazne
Wwstrzasy popytowe, tzn. nastapita rezygnacja z konsumpcji na
rzecz oszczgdzania. Gdy tylko gospodarki ponownie si¢ otwo-
rzyly, nastapit znaczny wzrost konsumpgji, firmy zaczely podnosié
ceny z minimalnym ryzykiem utraty klientéw. W standardowych
warunkach producenci ograniczaja produkcj¢, spodziewajac si¢
spadku dochodéw konsumentéw, co powoduje niedobdr towaréw.
Zamiast tego, dzigki duzemu wsparciu fiskalnemu ze strony
rzadow, stato si¢ co$ przeciwnego.

W trakcie pandemii nastapit jeszcze jeden efekt, pandemia zaklo-
cita taicuchy dostaw i stworzyta waskie gardta, ktére zwickszyly
koszty produkgji i importu, a tym samym spowodowaly wzrost
cen. Dodatkowym czynnikiem, jaki mial znaczenie byly wojna
na Ukrainie oraz zwigzany z tym wzrost cen energii i zywnosci.
Wszystkie te czynniki doprowadzily do szoku inflacyjnego.

Zgodnie z danymi przekazanymi przez Gléwny Urzad Staty-
styczny w lipcu br. inflacja CPI wzrosta 0 10,8% w poréwnaniu
z analogicznym miesigcem ubieglego roku i jest to najnizszy
poziom indeksu cen towaréw i ustug konsumpcyjnych w Polsce
od kwietnia 2022 roku. Zgodnie z komunikatem wzrosty ceny
zywnoSci 1 napojéw bezalkoholowych oraz no$nikéw energii
(odpowiednio o 5,6% 1 16,7% rok do roku), a ceny paliw do
prywatnych srodkéw transportu spadly o 15,5% rok do roku.
Od kilku miesigcy globalnie, jak i w szczegblnosci w Polsce,
doswiadczamy zjawiska dezinflacji, czyli spadku tempa wzrostu
cen. Ten efekt najprawdopodobniej wynika z dwoch czynnikéw

— wysokiej bazy sprzed roku oraz z obnizajacych si¢ cen paliwa
1 wegla na rynkach $§wiatowych. W wyniku tych wpltywéw inflacja
CPI w Polsce obnizyta si¢ od lutego do maja o ponad 5 punktéw
procentowych.

INFLACJA — RYZYKA DLA SEKTORA UBEZPIECZEN

W wyniku rosnacych kosztéw likwidacji szkéd oraz wzrostu
odszkodowan spodziewaliby$my si¢ podwyzek cen ubezpie-
czef majatkowych. Inflacja powinna przektadac si¢ na wzrost
cen ubezpieczen i w wigkszo$ci segmentdw rynku obserwujemy
intuicyjny wzrost cen polis zgodnie z kierunkiem inflacji, jednak
dodwiadczenia minionych miesigey weiaz wskazuja na istniejaca
walke o udzialy w rynku ubezpieczert OC komunikacyjnym (co
prowadzi do spadku cen polis w tej czg$ci rynku). To podejscie
zakladéw przeklada si¢ na wyniki i w 3. kwartale 2022 r. branza
zanotowala strate techniczna w OC posiadaczy pojazdéw mecha-
nicznych. To pozwala sadzié, ze spadek cen ubezpieczenn OC
nie bedzie trwaly 1 ceny OC pdjda w gore. Poza wysoka inflacja
wydaje si¢, ze na wzrost cen za OC komunikacyjne istotny wplyw
wywra rowniez rekomendacje Komisji Nadzoru Finansowego
dotyczace likwidagji szkéd z OC komunikacyjnego, ktére obowia-
zuja od 1 listopada 2022 roku — w efekcie rekomendacji ceny
powinny byé wyznaczane z uwzglednieniem wyplaty odszkodo-
wania zapewniajacej doprowadzenie pojazdu do stanu ,jak nowy”
z wykorzystaniem oryginalnych czg¢sci. Wszystkie te rozwazania
prowadza do wniosku, ze w obszarze ubezpieczen 0C posiadaczy
pojazdéw mechanicznych mozemy spodziewac sig w najblizszym czasie
naturalnych wzrostow zgodnie z kierunkiem inflacji.
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W kontekscie rynku ubezpieczen na zycie dominujacy wptyw na
poziom cen polis w ostatnich latach stanowita pandemia i wzrost
szkodowosci w jej wyniku. Ten wptyw dominowal nad rosnaca
inflacja. Obecnie obserwowana jest stabilizacja w zakresie szko-
dowosci, jednak wciaz poziom ten przewyzsza normy sprzed
pandemii, co w duzej mierze wynika z opéZnionych diagnoz jako
konsekwengji zaniedban w profilaktyce oraz utrudniefr w dostgpie
do stuzby zdrowia. Jednoczesnie ustugi lekarskie i szpitalne
podrozaty w 2022 r. az 0 15-17% 1 ceny wynikajace ze spadku
szkodowosci w minionym roku byly korygowane przez wzrost
kosztow Swiadczen.

Warto spojrze¢ rdwniez na bilans majatkowych zaktadéw ubezpie-
czen — tutaj wyraznie widoczny jest wplyw inflacji na koszty likwi-
dacji szkod oraz warto$¢ §wiadczen. Wzrost poziomu cen oznacza, ze
koszty naprawy oraz odtworzenia majatku zwiekszajg sie, co naturalnie prze-
ktada sie na konieczno$¢ wyptaty wiekszych odszkodowan i jednoczesne
podniesienie rezerw. Catos¢ tych zmian, pomimo wzrostu wartosci
aktywow, wplywa na spadek wyniku technicznego ubezpieczen
majatkowych w ostatnich latach.

Jednocze$nie ubezpieczyciele musza odpowiedzie¢ na wyzwania
zwigzane z wyplacalnos$cia, jakie stwarza inflacja. Nalezy zwrdcié
uwagg, ze wplyw ten nie jest jednoznaczny i zalezy od struktury
posiadanych przez zaklady aktyw6w i zobowiazan oraz dalszych
ruchéw stop procentowych. W celu lepszego zrozumienia efektu
zmian wskaZnika wyplacalnosci mozemy odnies¢ si¢ do gtéwnych
aspektow zwigzanych z inflacja:

= Wzrost kosztéw odszkodowan — inflacja prowadzi do wzrostu
kosztow odszkodowan, co z kolei wplywa na wysoko$¢é §rod-
kow, jakie zaktady ubezpieczeh musza zarezerwowaé na pokry-
cie tych roszczen. Wyzsze koszty odszkodowan moga zatem
prowadzié do nizszego wskaznika pokrycia wymogdw kapita-
towych.

— Zmiana stdp procentowych i warto$ci aktywéw — warto$¢é nie-
ruchomodci, akgji lub innych inwestycji wzrasta w wyniku
inflacji, jednakze, jesli zaklady ubezpieczen posiadaja dtugo-
terminowe zobowigzania, takie jak polisy rentowe lub emery-
talne, to wzrost inflacji (a w efekcie wyzsze stopy procentowe),
moze prowadzi¢ do nizszej wartosci aktualnej, a wige posred-
nio na wskaznik pokrycia wymogdéw kapitatowych.

Rynkowo widoczny jest spadek SCR ratio zaréwno dla zakladow
ubezpieczenh majatkowych, jak i zyciowych w poréwnaniu do
wynikdéw na koniec roku 2021, jednak okreslenie wptywu zalezy
od indywidualnej sytuacji zaktadu ubezpieczen.

INFLACJA — SZANSE DLA SEKTORA UBEZPIECZEN

Nast¢pstwa inflacji to nie tylko ryzyka dla sektora ubezpieczen,
ale takze potencjalne szanse. Wstrzasy finansowe wptywajg na zwiek-
szenie $wiadomosci ryzyka, co stanowi podatny grunt dla wzrostu popytu
na ubezpieczenia. W kontekscie ubezpieczenn na zycie najistotniej-
szym aspektem wynikajacym z nasilenia inflacji jest wzrost stop
procentowych. W zwiazku ze zmiana stop procentowych ocze-
kuje si¢ podwyzszonego zainteresowania na produkty ubezpiecze-
niowe na zycie zorientowane na oszczg¢dzanie, charakteryzujace
si¢ wyzszymi zyskami i cechami ochrony przed inflacja. Réwniez
na atrakcyjno$ci moga zyskaé produkty z gwarancjami oraz struk-
tury, dajac szanse na wyzsze niz dotychczas rentownosci.

Klienci oczekuja jednak odpowiednich reakgji ze strony sektora
ubezpieczen. W zakresie projektowania produktu dobrym kierun-
kiem wydaje si¢ zmiana zakresu ochrony na bardziej dopaso-
wany do biezacych potrzeb klienta, w tym zwigkszenie nacisku na
zapobieganie stratom i odpowiedZ na problemy z przyst¢pnoscia
cenowa (zwigkszenie oferty tafiszych i jednocze$nie mniej ryzykow-
nych produktéw). Zaktady ubezpieczei na zycie moga wrécié do
programéw diugoterminowego oszczgdzania z szerokim wachla-
rzem strategii inwestycyjnych, co ma sens ekonomiczny jednak
wtedy, kiedy mamy dodatnie realne stopy procentowe. W celu
poprawy sprzedazy pojawia si¢ rowniez potrzeba propozycji indek-
sacji sktadki i sumy ubezpieczenia dla istniejacych produktéw, aby
bardziej dopasowaé $wiadczenie do biezacych kosztow.

W odpowiedzi na potrzeby klienta pozadana jest rOwniez
zmiana strategii marketingowych (oparta na lepszym profilo-
waniu klientéw i zrozumieniu ich potrzeb) oraz, przy wykorzy-
staniu online’owych kanaloéw sprzedazy, skrocenie czasu od zgto-
szenia do wystawienia polisy. Warto rozwazy¢ rowniez inwestycj¢
w zaawansowane systemy analiz szkdd czy systemy typu self-
-service, zwigkszajac efektywnos¢ kosztowa.

SREDNIO | DLUGOTERMINOWA PERSPEKTYWA INFLACJI
Kluczowe czynniki ryzyka w najblizszych 2-3 latach opieraja si¢
o ryzyka zwiazane z dalszym przebiegiem agresji zbrojnej Rosji

Szanse dla sektora ubezpieczen

Projektowanie Underwriting/ Obsfuga
nowego Marketing Pricing/ Sprzedaz Szkody Klienta Inwestycje
produktu Rezerwy
* Skrocenie diugosci Inwestowanie » Repricing » Sprzedaz online Monitorowanie Inwestycja w systemy Obligacje powiazane
trwania produktow w onlineowe kanaty inflacji szkod typu self-service zinflacja
sprzedazy Sprzedaz produktow » Indeksacja
» Zmiana zakresu ochrony typu low-risk Inwestycje Aktywa odporne
Programy utrzymania W zaawansowane na inflacje

klientow Analiza rezerw /

zasadnosci marginow

Zrédto: Opracowanie wiasne.

systemy analiz szkdd (np. nieruchomosci)
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> Inflacja spoteczna — czynnik Srednioterminowy

¢ Interpretacje przepisow prawa
/ precedensow sadowych

o Nowe praktyki prawne
e Zarzadzanie roszczeniami
e Limity obrazen ciata

e Aktywnos¢ firm zarzadzajacymi
szkodami

e Skionno$é 0sdb do roszczen

* Postawy wobec absorpcji
ryzyka i nierownosci

¢ Nastroje spofeczne wobec
korporacii

e Zmiany demograficzne

e Trend w ogolnym poziomie
cen, ptac i wynagrodzen

e Postepy w leczeniu
/ nowe leki

e (Qgraniczenia zasobow
zdrowia publicznego

/ polityczne

Nowe urazy / choroby
Dowody naukowe na szkodliwe substancije / produkty

Zrédto: Opracowanie wiasne.

na Ukraing, podaz i popyt na surowce energetyczne na Swiecie,
efekty zacie$niania polityki pieni¢znej przez banki centralne,
planowane dziatania ostonowe antyinflacyjne rzadu oraz polityka
spoleczna panstwa w zakresie redystrybucji dochodu oraz dostgp-
nos¢ i efektywno$é¢ wykorzystania $rodkéw z UE.

Kluczowym S$rednioterminowym czynnikiem jest inflacja
spoleczna.

Odnosi si¢ do wszystkich sposobdw, w jakie koszty roszczen ubez-
pieczycieli wzrosng ponad ogdlna inflacj¢ gospodarcza (tj. wzrost
ptac i cen), co b¢dzie miato wplyw na koszty napraw i/lub
wymiany uszkodzonego mienia. Ujmuje zatem wzrost kosztow
zwiazanych z: nieprzewidzianymi pojawiajacymi si¢ zagroze-
niami zwigzanymi na przyklad z nowymi materialami lub tech-
nologiami, zmianami w otoczeniu prawnym, ewoluujacymi posta-
wami 1 preferencjami spotecznymi w kierunku sprawiedliwe;j
absorpcji ryzyka oraz zmianami demograficznymi. Taki wzrost
kosztéw szkdd nazywany jest rowniez jako ,inflacja nalozona”.
Inflacja spoteczna uwzglednia wzrost kosztow likwidacji szkod i kosztow
leczenia, na ktore ubezpieczyciele sg czesto szczegdlnie narazeni. Te
ostatnie zwykle s3 juz obecne w regularnych wskaznikach inflacji
ckonomicznej, ale takie miary moga nie uwzgledniaé w adekwatny
sposdb postepu w technologii medycznej, ktéry tworzy nowe
terapie, zmienia koszty leczenia 1 wydtuza zycie powaznie rannych
ubezpieczonych.

Warto zwrdci¢ uwage rowniez na czynniki, jakie wplyna na
inflacje w dlugim terminie, obecnie nazywa sig¢ to inflacja 3D,
tj. dekarbonizacja, deglobalizacja oraz demografia. Dekarbonizacja,
to koszty zwiazane z zielonymi inwestycjami, ktdre sa kapitato-
chlonne i moga powodowac wzrost wydatkéw. Podatki weglowe
be¢da wywierad presj¢ na wzrost cen, a np. potrzeba ponow-
nego zalesiania i rosnace zapotrzebowanie na biopaliwa moga
spowodowaé wzrost cen zywnosci i wplynaé na inflacj¢ cenows.

Kolejnym czynnikiem jest deglobalizacja. Reshoring produkgji
zwigksza koszty 1 ceny, wojny handlowe destabilizuja systemy
ckonomiczne i napedzaja inflacj¢. Demografia, a dokfadnie nicko-
rzystna struktura spoleczna zwiazana ze wzrostem liczby os6b
pobierajacych §wiadczenia emerytalne, powoduje zwigkszenie
wydatkéw publicznych zwiazanych ze zdrowiem i systemami
emerytalnymi, spadek liczby ludno$ci w wicku produkeyjnym,
rosnace koszty produkgji oraz mniejsza sktonno$é mtodszych
pokolert do oszczg¢dzania.

Ponadto starzenie si¢ spoleczenistw wiaze si¢ z nizszymi oczeki-
waniami dotyczacymi wzrostu, co prowadzi do znacznego ogra-
niczenia inwestycji. Osoby starsze s3 czgsto bardziej uzaleznione
od swoich oszcz¢dnosci 1 emerytur. W konsekwencji prowadzi to
do zmiany stylu zycia. Sa zmuszeni wydawaé mniej, co przyczynia
si¢ do ostabienia popytu gospodarczego. Ponadto wigksza liczba
0s0b starszych preferuje nizsza inflacj¢ ze wzgledu na jej efekty
redystrybucyjne.

Nicktore polityki, takie jak te majace na celu zwigkszenie wskaz-
nika urodzen, b¢da wymagaé dlugiego czasu, zanim stang si¢
skuteczne; inne, takie jak polityka zwigkszajaca imigracj¢ rowniez
wplywaja na popyt na rynku pracy. Programy rzadowe staraja si¢
ponownie wprowadzi¢ na rynek pracy wigcej oséb starszych.
Czgs¢ z tych ostatnich wraca do pracy dobrowolnie, poniewaz jest
to korzystne dla ich zdrowia i samopoczucia. Inni s3 zmuszeni do
powrotu do pracy z powodu trudnosci finansowych.

Prognozy sugeruja, ze politycy beda powstrzymywac si¢ od zbyt-
niego podnoszenia stop procentowych z obawy przed recesja.
Dzigje si¢ tak pomimo tego, ze nicktérzy komentatorzy twierdza,
ze recesja jest konieczna do ujarzmienia inflacji. Patrzac na zacho-
dzace zmiany, wszystko wskazuje na to, ze z podwyzszona inflacja
pozostaniemy na dtuzej. 4
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wefox utworzyt
specjalny departament
zajmujacy sie Al

Wykorzystanie sztucznej inteligencji w biznesie to gorgcy temat ostatnich lat.
wefox, dgzgc do zrewolucjonizowania rynku ubezpieczen i uczynienia go 10 razy
lepszym w kazdym z obszardw, rowniez bardzo aktywnie pracuje nad wykorzystaniem

potencjatu Al w swojej dziatalnosci.

WEFOX OTWORZYt BIURO Al W PARYZU

W marcu 2021 r. powstat specjalny zespot wefox zajmujacy si¢ sztuczng inte-
ligencja, skladajacy si¢ z 27 0s6b i majacy siedzibg w Paryzu. JesteSmy bardzo
dumni z wynikéw jego pracy. Globalny zesp6t od samego poczatku pracuje
nad optymalizacja proceséw i technologiami wspieranymi przez sztuczng
inteligencje, ktore sa juz wykorzystywane w takich obszarach, jak obstuga
klienta, zarzadzanie reklamacjami czy procesy aplikacyjne.

Stopien zaawansowania prac nad procesem optymalizacji opartym na
sztucznej inteligencji rozni si¢ na lokalnych rynkach, ale wszedzie tam, gdzie
jest on wdrazany, ma na celu wsparcie agentéw, brokeréw, przedstawicieli
obstugi klienta czy likwidatora szkéd. Dzigki tym procesom mozliwe bedzie
jeszcze szybsze reagowanie na roszczenia, komunikacje z klientem wspie-
rang przez sztuczng inteligencje oraz spersonalizowane doradztwo cyfrowe.
Pozwoli to réwniez ograniczy¢ pracg biurows i administracyjng oraz skupié
si¢ na jeszcze lepszej obstudze klienta, w wyniku czego kazda ze stron bedzie
bardziej zadowolona.

W przysziosci wszystkie te funkcje zostang plynnie zintegrowane z wyma-
ganiami pracy agentéw lub brokeréw, poczawszy od dostgpu kazdego
z nich do potgznego wirtualnego asystenta za naci$nigciem jednego
przycisku.

WEFOX LEADMATE W SZWAJCARII

Przyktadem praktycznego zastosowania sztucznej inteligencji przez
wefox jest Szwajcaria. Lokalny szwajcarski zesp6t wefox, we wspotpracy
z globalnym Analytics Center of Excellence znajdujacym si¢ w Paryzu,
opracowal narzedzie, ktdre wykorzystuje sztuczng technologie, aby idealnie
dopasowaé swoich klientow do odpowiednich ekspertéw ubezpieczenio-
wych. LeadMate to algorytm uczenia maszynowego, ktéry taczy wiasci-
wego klienta i doradcg. Jest rowniez ekspertem w znajdowaniu idealnego
dopasowania.

LeadMate wykonuje ponad p6t miliona obliczen dziennie, co oznacza, ze
dystrybuuje 30 leadéw na sekunde. Dzigki LeadMate i z pomoca dosto-
sowanego modelu uczenia maszynowego, dla kazdego klienta dobierany
jest odpowiedni konsultant. Inne elementy rozwiazania okreslaja réwniez,
kiedy najlepiej wykona¢ telefon i jak czgsto dzwoni¢ do klienta, jest to
ustalane indywidualnie na podstawie charakterystyki potencjalnego klienta.
W wyniku lepszego dopasowania ustuga jest bardziej efektywna. Dzigki
temu klienci lepiej dogaduja si¢ z osoba kontaktows i szybciej buduja
zaufanie. Pozwala to na zmniejszenie liczby bledéw i ogromng oszczed-
no$¢ czasu dla konsultantéw. Ostatecznie wdrozenie prowadzi do zadowo-
lenia klientéw i wyzszego wspdlczynnika konwersji zawieranych uméw.
W rezultacie konwersja leadéw wzrosta o 30%.

LORAND HEISSMANN
Dyrektor Generalny, oddziat wefox w Polsce

Podsumowujac, korzysci z korzystania z LeadMate to:

* Oszczgdnos¢ czasu i zwigkszenie konwersji w Szwajcarii;

e Ograniczenie pracy r¢cznej i zwigkszenie efektywnosci spotkan;

e Natychmiastowa dystrybucja leadow;

* Wydajnosé do 30 leadéw na sekundg;

* Efektywniejsza optymalizacja dopasowania poprzez zmniejszenie ilo$ci
btedéw w dystrybucji, dzigki automatycznie stosowanym regutom
i filtrom;

e Utlatwienie pracy menedzeréw, ktdrzy moga poswigci¢ wigeej czasu
1 uwagi na inne aktywnosci, takie jak szkolenie agentéw call center lub
cksperymentowanie z nowymi strategiami dystrybucji.

PRZYSZLOSC Al

Choé sztuczna inteligencja nadal wymaga nadzoru i ciaglego uczenia sig,
ta przelomowa technologia ma potencjal, aby znacznie zwigkszy¢ efek-
tywno$¢ ubezpieczen. Usprawnienie procesdw, znaczace zwigkszenie
mozliwosci analitycznych, przyspieszenie przetwarzania danych, optyma-
lizacja podejmowanych decyzji i wyboréw, zmniejszenie biurokracji itp.
zmienig oblicze ubezpieczen na bardziej przyjazne konsumentom, szybsze
i latwiejsze w realizacji. wefox pracuje nad wykorzystaniem tych szerokich
mozliwosci w swojej codziennej dziatalno$ci. B¢da one stosowane, w zalez-
nosci od rozwoju oraz specyfiki biznesu, réwniez na rynkach lokalnych.

WEFOX

wefox to ubezpieczyciel wywodzacy si¢ z Niemiec, obecny na 8 europejskich
rynkach. Od poczatku swojej dziatalnosci jest ubezpieczycielem cyfrowym, ale
za swoja glowna sil¢ dystrybucyjna uwaza posrednikéw ubezpieczeniowych.
W 2022 roku wefox otrzymat tytul #1 insurtech na $wiecie, a wartos¢ firmy
przekroczyta 4,5 mld USD. Zgodnie z globalna misja, wefox chce uczynié
ubezpieczenia dziesigc razy lepszymi dzigki nowoczesnej technologii. Inno-
wacyjnos¢ jest jednym z gléwnych czynnikéw rozwoju firmy, dlatego powstat
specjalny zesp6t pracujacych nad praktycznym wykorzystaniem Al

Na polskim rynku wefox rozpoczat dziatalnos¢ w 2021 roku z oferta ubez-
pieczeft komunikacyjnych OC i AC oraz ubezpieczent mieszkaniowych. Od
tego czasu nieustajaco ro$niemy. Dzigki wspotpracy z ponad 10 000 agentow
i przemyslanej strategii, wefox jest obecnie jedna z najszybciej rozwijajacych
si¢ firm insurtech w Polsce. Naszym gléwnym celem jest uczynienie ubez-
pieczen prostymi i uczciwymi, zapewniajacymi ludziom bezpieczenstwo
i ochrong przed ryzykiem. Koncentrujemy si¢ na systematycznym wzroscie
organicznym i zrdbwnowazonym rozwoju, ktory opiera si¢ na budowaniu jak
najlepszych relacji z klientami, agentami, partnerami, sieciami i pracownikami.
Wprowadzanie innowagji to jeden z kluczowych elementéw naszej strategii.

Strona internetowa: www.wefox.pl
E-mail: hello@wefox.pl

Numer kontaktowy dla agentéw: 22 123 55 31
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ANDRZEJ DANILUK
konsultant w warszawskim biurze
McKinsey. Wspiera klientow
7 sektora ubezpieczeniowego

RAFAL DOMANSKI
partner w warszawskim biurze
McKinsey, wspiera zakfady ubezpieczeri
w obszarze likwidacji szkod

MICHAL MIKTUS
menedzer w warszawskim biurze
MecKinsey. Wspiera klientow
7 Sektora ubezpieczeniowego

DAWID RADWAN
partner lokalny w warszawskim
biurze McKinsey. Wspiera klientéw
7 sektora ubezpieczeniowego

Gtowne korzysci i ryzyka
plyngce z wykorzystania technologii GenAl
W ubezpieczeniach

Od momentu publicznego udostepnienia ChatGPT nie gasng dyskusje o przetomowej roli GenAl (ang. Generative Artificial Intel-
ligence, Generatywna Sztuczna Inteligencja) w ksztattowaniu srodowiska biznesowego przysziosci. Organizacje, ktére rozwing
swoje kompetencje w tym obszarze, bedg mogty zyskac znaczng przewage konkurencyjna, rowniez w sektorze ubezpieczen.
Jak najlepiej przygotowac swojg organizacje, by zmaksymalizowac szanse i zminimalizowac ryzyka wigzace sie z wykorzysta-
niem GenAl? - ANDRZzE] DANILUK, RAFAE DoOMARNSKI, Mictar MikTus, DawidD RADWAN

Aby pojaé¢ ogrom korzysci ptynacych z wykorzystania genera-
tywnej sztucznej inteligencji, warto zacza¢ od zrozumienia, czym
jest GenAl i czym jej mozliwosci réznia si¢ od ,tradycyjnych” tech-
nologii sztucznej inteligencji, z ktdrych korzystaja zaklady ubezpie-
czen, na przyklad, do przewidywania rezygnacji klientéw, rekomen-
dowania najlepszych produktéw dostosowanych do kazdego klienta
indywidualnie czy wspomagania wykrywania naduzy¢.

Kluczowa réznica jest zdolno§é do tworzenia nowych tresci.
Tresci te moga by¢ dostarczane w wielu formach, w tym jako tekst
(np. artykuly lub odpowiedzi na pytania), obrazy, ktére wygladaja
jak zdjgcia lub filmy i reprezentacje 3D (takie jak sceny i krajobrazy
w grach wideo).

Wigkszo$¢ generatywnych modeli sztucznej inteligencji tworzy
treSci w jednym formacie, lecz coraz wigksza popularno$é zdoby-
waja modele multimodalne, ktére moga na przyklad tworzy¢ slajdy
lub strony internetowe zawierajace zaréwno tekst, jak i grafike,
w oparciu o polecenia uzytkownika.

Wszystko to jest mozliwe dzigki wyszkoleniu modeli glebokich sieci
neuronowych (ang. Deep Neural Networks) na ogromnych ilosciach
nicustrukturyzowanych danych i zastosowaniu ,mechanizméw
uwagi” (ang. Attention Mechanism), czyli techniki, ktéra pomaga
modelom sztucznej inteligencji zrozumieé, na czym powinny
si¢ skupié. Dzigki nim GenAl moze identyfikowaé wzorce stow,
relacje 1 kontekst podpowiedzi uzytkownika (na przyktad zrozu-
mienie, ze ,niebieski” w zdaniu ,, Kot usiadl na macie, ktéra byta
niebieska” reprezentuje kolor maty, a nie kota). Co wazne, tradycyjna
sztuczna inteligencja rowniez moze wykorzystywac sieci neuronowe i mecha-
nizmy uwagi, lecz jej modele nie sq przeznaczone do tworzenia nowych tresci.

Moga jedynie opisywaé, przewidywac lub zaleca¢ co$ na podstawie
istniejacej bazy danych.

Kolejnym krytycznym elementem rézniacym GenAl od klasycznej
sztucznej inteligencji, jest jej natychmiastowa dostgpno$é, nawet
dla odbiorcy niezaznajomionego z programowaniem. W rezultacie,
edycja ChatGPT, ktora zostala udost¢pniona publicznie w listo-
padzie 2022, osiagng¢la 100 milionéw uzytkownikéw w zaledwie
2 miesiace, stajac si¢ zdecydowanie najszybciej rozwijajaca sig apli-
kacja w historii (zrédlo: Reuters). Dla poréwnania, platformie
TikTok zajelo to 9 miesigey, a aplikacji Instagram 2,5 roku. Tempo
rozwoju GenAl podkre§la takze poziom zainteresowania §wiata
nauki i biznesu. Az ~80% dzisiejszych badan w obszarze Al skupia
si¢ na GenAl (zrédto: The Economist), a od 2020 roku, inwe-
stycje Venture Capital w t¢ technologi¢ wzrosty o ~425% (Zrédto:
The Financial Times). W konsekwencji gwaltowny rozwdj GenAl
prowokuje wiele rozméw o jej wplywie na biznes.

GLOWNE KORZYSCI PLYNACE Z WYKORZYSTANIA TECHNOLOGII
GENAI

Mozliwosci technologii GenAl do przeksztalcania firm i branz
zauwazylo juz wiele podmiotéw, ktore zaczely ja holistycznie
wdrazaé¢. W bankowosci, zbudowano asystenta GenAl, ktory
pomaga dziesiatkom tysigcy menedzeréw szybko znalezé i zsyn-
tetyzowaé odpowiedzi na podstawie wewngtrznej bazy danych,
zaréwno jako rekomendacje inwestycyjne (jaki jest poglad naszej
organizacji na akcje Apple?) czy ogdlne pytania biznesowe (kim jest
pigciu gtéwnych konkurentéw Apple?). Wardéd koncernéw farma-
ceutycznych, poprzez trenowanie modeli GenAl na specjalistycznej
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Dojrzatos¢ technologii Generative Al rosnie od 2017 r., a pod koniec 2022 r. osiagneta punkt zwrotny
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Zrédio: Opracowanie wiasne.

literaturze dotyczacej biochemii i cyfrowych obrazach patologii
przys$pieszono odkrywanie lekéw. W handlu detalicznym, stwo-
rzono platform¢ wykorzystujaca GenAl do generowania tresci
marketingowych. Wsréd podjetych dziatan, nad ktérymi firmy
na catym $wiecie zacz¢ly juz pracowad, mozna zaobserwowac
trzy szerokie kategorie wykorzystania generatywnej sztucznej
inteligencji:

- Synteza tresci i podanie jej w przystgpnej formie zawierajacej
tylko kluczowe informacje dla odbiorcy, wykorzystujac GenAl
jako asystenta do podsumowywania informacji, przygotowywa-
nia materialéw informacyjnych, tworzenia kontraktéow i uméw,
oraz rozwigzywania ztozonych probleméw, dzigki czemu manu-
alna praca w tym obszarze ulegnie znacznemu skréceniu. Gene-
ratywna sztuczna inteligencja pomoze tez zweryfikowa¢ zrodta
informacji, zeby zwigkszy¢ jej wiarygodnosé, pozwalajac osia-
gna¢ ponad 80% wzrost produktywnosci w kontroli rzeczowo-
Sci zrodel.

- Usprawnienie do$wiadczenia klientow i pracownikw poprzez sperso-
nalizowane rekomendacje i wiadomosci, przewodnika przez
interakcje z klientem, takze w postaci inteligentnego chatbota
dostepnego 24/7, odgrywanie roli asystenta pracownikéw oraz
udzielajac wskazéwek na temat poprawy zadowolenia klientéw
na podstawie wnioskoéw z informacji zwrotnych, z potencjalem
do objecia kontroli nad ponad 60% interakeji z klientem w ciagu
najblizszych 5-10 lat.

- Tworzenie oprogramowania, chociazby przy generowaniu syntetycz-
nych danych czy ich interpretacji, ttumaczeniu i generowaniu
kodu zrédlowego. Bedzie to znaczacym wsparciem przy migra-
cjach systeméw na duza skalg oraz zautomatyzowanym tworze-
niu testéw 1 dokumentacji, przyczyniajac si¢ do wzrostu produk-
tywnosci programistéw o ponad 50%.

KLUCZOWE OGRANICZENIA GENAI | SPOSOBY ICH PRZEZWYCIEZANIA
Zastosowanie powyzszych przyktadéw wykorzystania GenAl
wymaga takze $wiadomego i proaktywnego zaadresowania licznych
wyzwan zwiazanych z ta technologia. Uwaga organizacji powinna
by¢ skupiona na zdobyciu zaufania klientéw w nowej cyfrowej
rzeczywistosci, a nie tylko na spetnieniu niezb¢dnego minimum
wymaganego przez standardy regulacyjne. W konsckwencji, na
wstepie organizacje beda musialy zaadresowad trzy najwaznicejsze
ryzyka: poprawno$¢ uzyskanych wynikéw, prywatno$é danych
wejSciowych 1 ochrona wlasnosci intelektualne;.

Pierwszym istotnym wyzwaniem jest poprawno$¢ i doktadnos¢ otrzyma-
nych danych wyjsciowych. Odpowiedzi generowane przez narzedzia
GenAl moga wydawac si¢ wiarygodne, ale jednoczes$nie byé catko-
wicie niepoprawne. Wejscie tych narz¢dzi do powszechnego uzytku
moze rowniez prowadzi¢ do licznych naduzy¢ ze strony jednostek
lub grup, ktérych celem jest oszustwo lub szerzenie dezinformagji.
Naukowcy zajmujacy si¢ badaniem dezinformacji przeprowadzili
badania, podczas ktorych skutecznie wykorzystali ChatGTP do przy-
gotowania jasnych 1 przekonujacych wiadomosci, ktére glosily teorie
spiskowe i narracje wprowadzajace w blad (Zrédto: The New York
Times). Zdarza si¢ takze, ze odpowiedzi z narz¢dzia GenAl zawieraja

nicobicktywne wyniki.

Po drugie, duzym ryzykiem jest bezpieczenstwo danych. Glosne wycieki
danych, na ktérych modele GenAl byly trenowane, w polaczeniu
z udowodnieniem przez naukowcéw z OpenAl, Google i Uniwer-
sytetu Stanforda, ze samym generowaniem zapytai w narzg¢dziach
takich jak GPT 3.5 czy GPT 4 mozliwe jest wyodr¢bnienie okre-
Slonych fragmentéw danych treningowych, wymagaja od przed-
sigbiorstw podjgcia szeregu dziatan w celu zabezpieczenia danych
wejsciowych. Jest to informacja szczeg6lnie istotna, jesli wezmie
si¢ pod uwagg, ze ok. 11% danych, ktére pracownicy wklejaja do
ChatGPT, to dane wrazliwe (Zrodlo: Cyberhaven).
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p Po trzecie, waznym aspekiem sg kwestie prawne zwigzane z ryzykiem naru-

szenia wiasnosci intelektualnej i praw autorskich. Przyktadem takiego
zdarzenia jest generowanie plagiatéw. Microsoft, GitHub 1 OpenAl
zostaly niedawno oskarzone w pozwie zbiorowym o naruszenie
praw autorskich poprzez umozliwienie Copilotowi, przeszkolo-
nemu na miliardach wierszy publicznego kodu systemowi sztucznej
inteligencji generujacemu kod, uzycia licencjonowanych frag-
mentéw kodu bez podania Zrédla.

Powyzsze wyzwania mozna zaadresowac na kilka sposobow. Zwigk-
szenie doktadnosci odpowiedzi mozna osiagnac za pomoca zaawan-
sowanych technik podpowiedzi wpisywanych zapytan oraz dotre-
nowania modeli w taki sposéb, aby dostosowac je do kontekstu
specyficznego dla organizacji. Ponadto, firmy moga korzy-
sta¢ z wynikéw uzyskanych przy pomocy GenAl w polaczeniu
z innymi narzg¢dziami, aby zapobiec pracy na blednych informa-
cjach. Pomocne bedzie takze stale monitorowanie i testowanie
wpisywanych zapytan i generowanych odpowiedzi oraz filtrowanie
tych watpliwych. W celu ochrony przed niechcianym wyciekiem
danych, organizacje musza wdrozy¢ metody ochrony danych wraz-
liwych oraz zwigkszy¢ ograniczenia dostgpu do tego typu danych.
Wreszcie, by unikna¢ ryzyka naruszenia wlasnosci intelektualnej
1 praw autorskich, niezwykle istotnym jest zapewnienie zgodnosci
generowanego rozwiazania z przepisami prawa.

WYKORZYSTANIE GENAI PRZEZ ZAKLADY UBEZPIECZEN

Réwniez w sektorze ubezpieczeft, GenAl moze wnie$¢ znaczng
warto§¢ w postaci zwigkszenia produktywnos$ci wykonywanych
zadan. Wykorzysta do tego zdolno$¢ syntezy i wyciagania wnio-
skéw oraz wspomagania manualnych proceséw, w ktérych centrum
jest dzisiaj czlowiek. Przytoczone powyzej kategorie wykorzystania
generatywnej sztucznej inteligencji maja zastosowanie we wszyst-
kich obszarach w ubezpieczeniach — od sprzedazy i dystrybucji,
poprzez oceng ryzyka i optymalizacj¢ cen, na realizacji szkody
i obstudze klienta koniczac.

Od najbardziej innowacyjnych zakladéw ubezpieczen, ktore
wdroza GenAl, klienci juz niedlugo zaczng otrzymywacé sperso-
nalizowane tre$ci marketingowe z rekomendacjami produktdw,
ktére beda najlepiej dopasowane do ich potrzeb. Agenci ubezpie-
czeniowi, do ktérych Ci klienci si¢ zwrdca, beda mogli w czasie
rzeczywistym skorzystaé z asystentdw GenAl udost¢pniaja-
cych sugestie odpowiedzi przygotowanych na podstawie analizy

GenAl moze wnie$¢ wartos¢ w catym fancuchu wartosci

w sektorze ubezpieczen
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i dystrybucja i ustalanie cen i obstuga klienta

Spersonalizowane tresci
marketingowe

i rekomendacje dopasowanych
produktéw

Asystenci GenAl
wspierajacy agentow
ubezpieczeniowych
sugestiami odpowiedzi
podczas rozméw z klientami

Zrédto: Opracowanie wiasne.

Synteza informacji o ryzyku
z wielu duzych,
nieustrukturyzowanych
dokumentow

Trener” dla agentow
wskazujgcy ktére informacje
nalezy zebrac i jak szacowac¢
ryzyko

GenAl chatbot wspierajacy
klientaw procesie szk6d

z komunikacja w czasie
rzeczywistym

Wsparcie dla pracownikéw przy
procesowaniu roszczenia —
grupowanie szkéd, rekomendacja

kolejnych krokéw w catym procesie

obstugi
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historycznych satysfakcjonujacych dla klienta interakcji. Infor-
macja zwrotna od klientdéw bgdzie podsumowywana przez GenAl
na podstawie analizy tekstu, materialu audiowizualnego 1 graficz-
nego. Obstuga klienta zostanie dodatkowo wsparta chatbotem,
ktory utatwi mu dotarcie do najwazniejszych informacji i wesprze
go przy zaproponowaniu oferty.

W procesie oceny ryzyka, GenAl bedzie mogto zsyntetyzowacé informacije
z wielu roznych nieustrukturyzowanych dokumentow (np. raportow finan-
sowych czy dokumentacji medycznej) oraz wyodrebni¢ kluczowe infor-
macje. Bedzie tez dziatata jako ,przewodnik” wskazujacy, ktére
informacje nalezy zebraé i jak szacowaé ryzyko. Obecny proces
zostanie uzupelniony o automatyczne przeszukanie infor-
magcji dostgpnych w internecie, takich jak sieci spoteczno$ciowe.
Nast¢pnie, GenAl pomoze zebraé i zsyntetyzowaé profile ryzyka
na podstawie danych demograficznych, historii roszczen i infor-
magcji o pracodawcy. Anomalie b¢da proaktywnie identyfikowane,
a na podstawie ustalonych standardéw i wytycznych udzielone
zostana rekomendacje. Agenci ubezpieczeniowi b¢da mieli mozli-
wos$¢ skorzystania z narz¢dzia treningowego symulujacego rozne
scenariusze wspdlpracy i negocjacji z klientami na podstawie
historycznych interakeji i ich rezultatéw, pomagajac oszczedzié
nawet 10-20% kosztow zwiazanych z ocena ryzyka.

W procesie szkod, kluczowymi kategoriami wykorzystania GenAl bedzie
zaangazowanie klienta oraz synteza tresci. Klient bedzie mial mozliwo$é
interakgji z chatbotem, ktdry przeprowadzi go przez proces szkod.
Pomoze on réwniez szybko sprawdzié, czy dana szkoda moze
zostaé pokryta z konkretnej polisy oraz zlozyé pierwsze zgloszenie
szkody, a nast¢gpnie umozliwi klientowi sprawdzenie jej statusu.
Podczas zglaszania szkody, GenAl umozliwi zadawanie opty-
malnych pytan, ktdre pomoga zwigkszyé precyzj¢ zbieranych od
klienta informacji. Pracownikom zakfadu ubezpieczer obstuguja-
cych roszczenia, GenAl pomoze zsyntetyzowac miliony zebranych
dokumentéw (m.in. dokumentacj¢ prawna i medyczna) i wycia-
gnad najistotniejsze informacje, a nastgpnie wstepnie wypetni za
nich niezb¢dne formularze. Bedzie takze wsparciem w dalszych
etapach procesowania roszczenia — pogrupuje szkody oraz zapro-
ponuje obstudze zaréwno kolejne kroki, jak i empatyczne sposoby
przeprowadzenia tej interakgji.

WSKAZOWKI DO WDROZENIA GENAI W SWOJEJ FIRMIE

Dziatanie GenAl na duza skalg dajace dtugotrwaly wptyw bedzie
wigzalo si¢ z wyznaczeniem strategicznego planu dziatania. Podej-
Scie biznesowe powinno opieraé si¢ nie tylko na tym, aby wdrozyé
GenAl, ale gdzie i jak ja wdrozy¢, zeby osiagnaé przetomowa
warto$¢. Istotnymi elementami planu bgda skoordynowane dzia-
fania, inwestycje w infrastrukturg technologiczna, szybkie testo-
wanie rozwiazan, zarzadzanie ryzykiem, budowanie partnerstw
z dostawcami ustug, rozwoj kompetencji wsrdod pracownikéw
oraz zarzadzenie zmiang (wprowadzeniem kultury organizacyjnej
chetnej do eksperymentowania).

Po pierwsze, niezwykle wazne bedzie zebranie interdyscyplinar-
nego zespotu lideréw w ramach organizacji, ktorzy zidentyfikuja
najbardziej warto$ciowe zastosowania i zapewnia skoordynowane
wdrozenie. Takie podejscie jest wskazane ze wzgledu na szerokie
i przekrojowe mozliwosci uzycia GenAl oraz efektywna mitygacje
ryzyka. Zamiast skupia¢ si¢ na pojedynczych przypadkach uzycia,
firmy powinny patrze¢ przez pryzmat kompleksowych domen,
ktore najbardziej skorzystaja na transformacyjnym wplywie gene-
ratywnej sztucznej inteligencji.

Istotng rolg¢ beda tez graty technologia i dane. Konstruowanie
wsp6lnych komponentdéw technologicznych i uzycie chmury
pomoze szybciej implementowaé kolejne zastosowania, dlatego
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GenAl moze wnies¢ wartosé w catym fancuchu wartosci w sektorze ubezpieczen

Dane konsumenta Najodpowiedniejsza
oferta
Whioski z modeli

zaawansowanej analityki

Spersonalizowane kampanie zachecajace klientow do dziatania
Na podstawie Generatywnej Sztucznej Inteligenciji

Wiadomosé SMS
wystana we wtorek 16/5

Wiadomosé e-mail wystana w pigtek 19/5

©

85%

sktonnosci do posiadania
dodatkowej ochrony od

kradziezy
/Q\ Jan Kowalski
Kontakt poprzez kanat SMS

zamieszkania
o wysokim wskazniku
przestepczosci

Zrédto: Opracowanie wiasne.

wazne bedzie zapewnienie wymaganych mozliwosci technologicz-
nych w postaci mocy obliczeniowej, systeméw danych, narze¢dzi
i dostgpu do modeli. Wykorzystanie pelnej warto$ci GenAl bedzie
wymagalo tez znacznie wigcej wysitku niz samo uzycie modeli, na
ktorych bazuje. Inicjatywy przed i po modelowaniu moga takze
mieé znaczny wplyw na produktywno$¢ organizacji. Pomoga w tym
takie zabiegi jak inzynieria zapytani i danych wsadowych do treno-
wania modeli.

Dynamiczny rozwoj generatywnej sztucznej inteligencji wymusza na firmach
rownie szybkie dziafanie, niezbedne do petnego korzystania z mozliwosci,
ktore oferuje. Aby zapobiec utknigciu na etapie planowania, dobrym
startem bedzie przedsigwzigcie mato ryzykownych i skompliko-
wanych wdrozen, wyciaganie z nich wst¢gpnych wnioskéw i budo-
wanie na nich szerszej wiedzy w organizacji. Pomoze to sprawnie
przetestowad i udoskonali¢ uzasadnienie biznesowe, nim ponie-
sione zostana duze naklady inwestycyjne zwigzane z wykorzysta-
niem GenAl w aplikacjach skierowanych do klientéw. Ponadto,
testujac generatywna sztuczng inteligencj¢ wewngtrznie, firmy
moga sprawdzié, jak wptywa ona na model operacyjny, zaczaé
budowaé kulturg oparta o innowacj¢ oraz lepiej przygotowaé
si¢ do mitygacji ryzyka — weze$nie ustanawiaé nadrze¢dne zasady
etyczne i budowaé wytyczne dotyczace wykorzystania GenAl.
Priorytet powinien zosta¢ nadany tym przypadkom uzycia gene-
ratywnej sztucznej inteligencji, ktore sa zgodne z tolerancja orga-
nizacji na ryzyko.

Kolejnymi elementami sa budowanie partnerstw z dostawcami
i ekspertami w tym zakresie oraz rozwojem tych kompetencji
u pracownikéw. Wspdlpraca z wlasciwymi partnerami moze
pomoce organizacjom byé na biezaco z najnowszymi technolo-
giami, przy$pieszy¢ wdrozenie oraz zapobiec uzaleznieniu od
jednego dostawcy. Niezwykle istotne bedzie takze wewngtrzne
nabywanie umiej¢tnosci w tym obszarze. Szkolenie pracow-
nikdw i zatrudnianie ekspertdw w tej dziedzinie pomoze zapewnié
niezb¢dne umiejgtnodci oraz budowad zaufanie w organizacji. Ze

Szanowny [Imig
Klienta], zdecydowanie
zalecamy dodanie
dodatkowej ochrony
przed kradzieza do
Twojego pojazdu! Ta
dodatkowa ochrona
zapewni Ci spokéj
ducha i ochroni Twojg

inwestycje. Daj nam
znacé, jesli masz jakie$
pytania lub chcesz
dowiedzie¢ sig wigcej.

=) 68 lat ° °
é Klient od 13 lat 7 8%
n= Pensia 150k PLN sktonnosci do posiadania
@]] Samochéd drugiego samochodu

0 wartosci w bliskiej rodzinie

przekraczajacej Kontakt poprzez kanat email

300k PLN

&

Region

Z wyrazami szacunku,
[Piotr/Ubezpieczyciel]

@

M Gl NN D

Szanowny [Imie Klienta],

Dzigkujemy, Ze jeste$ z nami juz od 13 lat!

Jako cenionemu klientowi cheieliby$my zaoferowac Ci znizke
lojalnosciowa na polise ubezpieczeniowa dla drugiego
pojazdu. Jest to doskonata okazja, aby zapewni¢ peing
ochrone wszystkich pojazdéw, jednoczesnie oszczedzajac
pienigdze.

Jesli masz jakie$ pytania lub chciatby$ dowiedziec sie wiecej o
tej ofercie, skontaktuj sie z nami.

Z wyrazami szacunku, [Piotr/Ubezpieczyciel]

Wiadomosé SMS wystana w piatek 26/5

C3
Przyszte wiadomosci bedg generowane na podstawie
dotychczasowych interakciji z klientem

SMS oraz email generowany przez GenAl przy uzyciu jezyka, ktéry najprawdopodobniej
zaangazuije klienta w oparciu o jego profil (np. wiek, nawyki wydawania pienigdzy,
preferencje kanatu komunikacji)

wzgledu na ciagly rozwdj kompetencji GenAl na §wiecie, organi-
zacje musza by¢ gotowe do ewentualnej zmiany kierunku wraz
z nowymi mozliwo$ciami, ktére beda si¢ pojawiaé. Kluczowe
zatem be¢dzie wprowadzenie kultury organizacyjnej che¢tnej do
innowacji i eksperymentacji.

Nie ma jednej wilasciwej odpowiedzi na to, jak zaczaé wdrazaé
1 wykorzystywad generatywna sztuczng inteligencj¢ w organizacji.
Bedzie roznito si¢ to w zaleznosci od firmy — jej aspiracji i apetytu
na ryzyko. Firmy rozpoczynajace pracg z GenAl powinny z pewno-
$cig nadad priorytet ksztaltowaniu gotowosci organizacyjnej, tech-
nicznej oraz kompetencyjnej. Wiele firm juz buduje swoje kompe-
tengje zwiazane ze sztuczng inteligencja od lat i wykorzystuje ja do
rozwoju produktéw, poprawy efektywnosci operacyjnej oraz budo-
wania nowych zrdédet przychodu. W znacznej liczbie przypadkéw
stradycyjna” technologia sztucznej inteligencji wciaz pozostaje
najlepszym rozwiagzaniem i powinna pozosta¢ rozwijana. Gene-
ratywna sztuczna inteligencja jest natomiast kolejnym krokiem
naprzdd 1 otwiera przed firmami szereg zupelnie nowych mozli-
wosci. Pomimo wielu wyzwan, ktére beda musialy zostac zaadre-
sowane, strategiczne wykorzystanie GenAl pomoze utworzy¢ nowa
propozycj¢ warto$ci organizacji i tym samym podnie$¢ jej przewage
konkurencyjna. Q

Zrodha (internal):
1. https://mckinsey.ent.box.com/s/Iscplnr32vq8iigtkalomryavdjgqlpd
2. https://mckinsey.ent.box.com/s/m2aui4rmwqaujhdknu29meyi97yavwlu
3. https://mckinsey.ent.box.com/
notes/1192745153453?v=GenAl TalkingPoints
. https://mckinsey.ent.box.com/s/m2aui4drmwqaujhdknu29meyi97yavwlu
5. https://www.mckinsey.com/capabilities/mckinsey-digital/our-insights/
what-every-ceo-should-know-about-generative-ai#/
6. https://mckinsey.ent.box.com/
notes/1218506662629?s =cvjt4jauukd93neqlnmlhuo3r7dngbgx

~




PODATKI

NAJLEPSIE W UBEZPIECZENIACH

ADRIANA BRZOSTOWSKA
menedzerka w ALTO

MIESIECZNIK UBEZPIECZENIOWY

KONRAD KORZENIOWSKI
starszy konsultant w ALTO & aplikant radcowski

Nowa umowa ramowa
W sprawie ubezpieczen spofecznych
w przypadku transgranicznej pracy zdalnej

1 lipca 2023 r. weszty w zycie przepisy Nowej umowy ramowej, dotyczgcej zabezpieczenia spotecznego w sytuacji wykonywania
pracy zdalnej przez pracownika z kraju UE innego niz kraj siedziby pracodawcy. Jest to kluczowa zmiana, gdyz dotychczasowe
regulacje unijne, normujgce kwestie koordynacji ubezpieczen spotecznych dotyczgce pracownikdw transgranicznych, nie odpo-
Wladaiy W peini na zjawisko pracy zdalnej z irmego terytorium niz Polska. — Abriana Brzostowska, KONRAD KORZENIOWSKI

ZWIEKSZENIE POPULARNOSCI PRACY ZDALNEJ

W zwiagzku z rozwojem technologii, wykonywanie obowiazkoéw
stuzbowych w formule online juz od kilkunastu lat stanowi
w wielu branzach standardowy model §wiadczenia pracy przez
pracownikow.

Jednak rzeczywiste rozpowszechnienie pracy zdalnej nasta-
pito wraz z wybuchem pandemii Covid-19, kiedy to w zwiazku
z wprowadzonymi obostrzeniami przedsigbiorstwa musiaty
przestawié si¢ na zdalny model pracy, w celu zapewnienia
ciagltosci funkcjonowania. Umozliwienie w trakcie pandemii
Swiadczenia pracy zdalnej, czg¢sto prowadzito do sytuacji,
w ktérych pracownicy wykonywali pracg¢ poza krajem siedziby
pracodawcy.

Co istotne, o ile na poczatku lipca ogloszono w Polsce odwolanie
stanu zagrozenia epidemicznego, tak mozliwo$é Swiadczenia
pracy zdalnej przez pracownikdéw wpisata si¢ w rzeczywistosé
obecnego rynku pracy i wydaje sig, ze zostala z nami na stale. Co
wigcej, w odpowiedzi na trendy zwiazane z praca zdalna, wiele
polskich firm decyduje si¢ na wprowadzenie benefitu pracow-
niczego, polegajacego na umozliwieniu pracownikom laczenia
wypoczynku z mozliwo$cia §wiadczenia pracy zdalnej z innego
kraju Unii Europejskie;j.

W odpowiedzi na zmieniajaca si¢ rzeczywisto$¢, polski ustawo-
dawca zdecydowal si¢ w kwietniu br. na znowelizowanie prze-
pisow Kodeksu pracy. Tak w wyniku wprowadzonych zmian,
z Kodeksu pracy usunigto regulacje dotyczace telepracy, natomiast wpro-
wadzono przepisy dotyczace pracy zdalne;.

Nalezy zauwazyd, ze o ile znowelizowane przepisy prawa pracy
okreslaja zasady, ktérymi powinni kierowac si¢ pracodawcy oraz
pracownicy przy uzgadnianiu pracy zdalnej (z zalozenia wyko-
nywanej z terytorium Polski), to w nowych przepisach brakuje
specyficznych regulacji i dodatkowych wytycznych dotyczacych
mozliwosci jej wykonywania spoza granic Polski. W zwiazku
z tym, pracodawcy oraz pracownicy czg¢sto napotykaja problemy
m.in. zwiazane z ustaleniem potencjalnych konsekwencji na
gruncie przepiséw dotyczacych przynaleznosci do wlasciwego
systemu ubezpieczen spotecznych pracownika zdalnego oraz na
poprawne wskazanie wlasciwego miejsca, w ktdrym powinny by¢
odprowadzane skfadki na ubezpieczenia spoteczne pracodawcy
1 pracownika.

KOORDYNACJA SYSTEMOW UBEZPIECZEN SPOLECZNYCH W UE

Dokumentem regulujacym koordynacje réznych systemow
ubezpieczen spolecznych w EU jest Rozporzadzenie (WE)
nr 883/2004. Rozporzadzenie to okresla zasady, na podstawie
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ktdrych pracownicy transgraniczni pracujacy w innym panstwie
niz pafstwo siedziby pracodawcy moga podlega¢ pod ustawo-
dawstwo jednego lub drugiego pafistwa. Dzi¢ki tym przepisom,
pracownicy transgraniczni sa chronieni przed sytuacja, w ktorej
to musza odprowadzaé sktadki na ubezpieczenia spoteczne
w dwoch réznych krajach z tytutu tego samego zatrudnienia
w zwigzku ich czasowym wykonywaniem pracy za granica.

Typowy przypadek, kiedy przepisy Rozporzadzenia znajda zasto-
sowanie, to sytuacja gdy pracownicy sa oddelegowani do wyko-
nywania pracy za granica lub znajduja si¢ w podrézach stuzbo-
wych, dla ktérych pracodawca zwykle uzyskuje certyfikat Al.

Co do zasady, zgodnie z unijnymi przepisami, skfadki powinny byc¢
odprowadzane w panstwie, w ktorym pracownik faktycznie wykonuje
pracg. Od tej zasady istnieje wyjatek dotyczacy pracownikow,
ktorzy zostali formalnie delegowani przez swojego pracodawce
do wykonywania pracy w drugim pafistwie. W takim przypadku
mozliwe jest uzyskanie za§wiadczenia Al dla pracownika odde-
legowanego, potwierdzajacego, ze pracownik w trakcie wyko-
nywania pracy za granica pozostaje wciaz w systemie zabezpie-
czenia spolecznego panstwa siedziby pracodawcy.

ZASADY NA CZAS PANDEMII

Podczas pandemii organy UE zareckomendowatly panstwom
unijnym wprowadzenie regulacji wewngtrznych m.in. w zakresie
ubezpieczen spolecznych. Wiele panstw zdecydowato si¢ na ich
wprowadzenie, ustanawiajac wyjatki, aby §wiadczenie pracy
zdalnej z innego pafistwa niz kraj zatrudnienia nie prowadzito
do zmiany ustawodawstwa. W przypadku watpliwosci co do jego
ustalenia, zalecane bylo wystapienie o jego ustalenie w drodze
wyjatku na podstawie art. 16 rozporzadzenia (WE) nr 883/2004.

Co istotne, Polska w trakcie trwania Covid-19 nie zdecydowata
si¢ na wprowadzenie wewngtrznych wytycznych czy regulacji
w zakresie ubezpieczen spolecznych i pracy zdalnej, totez zasto-
sowanie mialy standardowe przepisy unijne w tym zakresie.

UMOWA RAMOWA — PRZELOMOWE ZMIANY

Odpowiadajac na postulaty panistw cztonkowskich i praco-
dawcoéw w zwiazku z praca zdalng pracownikdéw transgranicz-
nych, powstala Umowa ramowa w sprawie stosowania art. 16
(1) Rozporzadzenia w przypadkach zwyklej transgranicznej tele-
pracy, ktéra obowiazuje od 1 lipca br.

Co wazne stosowanie Umowy nie jest obligatoryjne, lecz uzaleznione od
spetnienia kilku warunkow.

Przede wszystkim, aby moc si¢ skutecznie na nig powotad,
sygnatariuszami umowy musi by¢é panstwo siedziby pracodawcy
oraz panstwo zamieszkania pracownika. Dodatkowo, konieczna
jest wspdlna zgoda pracodawcy oraz pracownika na stosowanie
tych przepiséw. Wreszcie, wymagane jest ztozenie wniosku
do instytucji ubezpieczeniowej w kraju siedziby pracodawcy
o uzyskanie certyfikatu Al na podstawie art. 16 rozporzadzenia.

Co wazne w tym przypadku, pafistwo siedziby pracodawcy moze
wydaé zaswiadczenie Al bez koniecznosci uzyskania zgody na
zawarcie porozumienia wyjatkowego z krajem zamieszkania
pracownika.

Zgodnie z brzemieniem nowej umowy ramowej, osoby §wiad-
czace transgraniczng pracg zdalng moga podlegaé ubezpieczeniu

spolecznemu pafnistwa, w ktérym zarejestrowana jest siedziba
pracodawcy, jezeli:

— s3 zatrudnione tylko u jednego pracodawcy (lub u wielu pra-
codawcdw z zarejestrowana siedziba w tym samym panstwie),

- zwyczajowo wykonuja prac¢ w panstwie, w ktdrym znaj-
duje si¢ statutowa siedziba pracodawcy i zwyczajowo pracuja
w panstwie zamieszkania,

a takze jezeli, praca w formie zdalnej jest Swiadczona w panistwie
zamieszkania w wymiarze co najmniej 25%, ale ponizej 50%
catkowitego czasu pracy.

Jak dotad do Umowy, oprdcz Polski, przystapily panstwa takie
jak: Austria, Belgia, Chorwacja, Republika Czeska, Finlandia,
Francja, Niemcy, Liechtenstein, Luksemburg, Malta, Norwegia,
Portugalia, Hiszpania, Szwecja, Szwajcaria, Holandia, Stowacja,
przy czym lista paistw sygnatariuszy ma powigkszy¢ si¢ o pozo-
stale panstwa UE w przysztosci. Co istotne, jedynym panstwem
do tej pory, ktére wprost odmoéwito przystapienia do Umowy
jest Wielka Brytania.

Do konca czerwca 2024 r. mozliwe bedzie wystgpienie z wnioskiem
0 wydanie A1 retroaktywnie, na maksymalny okres do 12 miesiecy wstecz
o0d dnia zfozenia wniosku. Po tym terminie bedzie wciaz mozliwo§é
uzyskania za§wiadczenia Al z moca wsteczna, ale tylko wtedy,
gdy wnioskodawca ztozy odpowiedni wniosek w ciagu trzech
miesi¢cy od uplywu roku liczonych od momentu obowiazy-
wania Umowy. Nalezy pamigtaé, ze aby moc uzyskaé certy-
fikat A1 w takich sytuacjach konieczne jest optacanie sktadek
w panstwie siedziby pracodawcy.

ZDANIEM AUTOROW

Wprowadzenie nowych przepiséw bez watpienia nalezy ocenié
pozytywnie, gdyz obecnie praca zdalna jest powszechnym zjawi-
skiem, a praktyka rynkowa pokazuje, ze uzyskanie dla transgra-
nicznych pracownikéw zdalnych za§wiadczenn Al stanowilo
nie lada wyzwanie. Mimo wszystko, nalezy mie¢ na uwadze,
ze proces uzyskiwania certyfikatéw A1l dla pracownikéw trans-
granicznych z zastosowaniem nowych przepiséw, stanowi takze
novum dla samego ZUS-u, ktérego stanowisko nie jest poki co
w pelni znane ani ugruntowane. Pomocne w tym przypadku
moga by¢ zamieszczone na stronie internetowej ZUS infor-
macje o wprowadzonych przepisach wraz z krétkimi wyja$nie-
niami dotyczacymi ich stosowania. 0
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6 czestyc

N bieddw decyzynych
ak ich unikac”

Podejmowanie decyzji biznesowych jest podstawowym elementem funkcjonowania osob w kazdej organizacji. Zarowno
kadra zarzagdzajaca, jak i pracownicy szczebla podstawowego kazdego dnia mierza sie z dziesigtkami mniejszych lub wiek-
szych dylematéw decyzyjnych, na ktére musza znajdowac rozwigzanie. Oczywiscie istniejace procedury skutecznie redu-

kuja ich ilo$¢. - Anprzey SmiecH

Jednak kiedy na drodze staje problem do rozwiazania, na ktéry
nie ma jeszcze uzgodnionych praktyk, mozemy ulegaé¢ pulapkom,
ktorych konsekwencje bedg tym wigksze, im wyzej na szczeblach
organizacyjnych jeste$my. Niektére z nich moga nie tylko obnizy¢
pozycj¢ konkurencyjng organizacji, lecz wre¢cz doprowadzié do jej
upadku. W tym artykule proponuj¢ przyjrzeé si¢ kilku cz¢stym
bt¢dom popetnianym przez lideréw oraz ich zespoly podczas
podejmowania istotnych decyzji, aby nie wpada¢ w ich pulapke.

NIEWYSTARCZAJACA ILOSC DANYCH I ANALIZ
Jednym z czg¢stych blgdéw jest podejmowanie decyzji na
podstawie intuicji lub niewystarczajacej ilosci danych. Pomi-
janie gruntownej, aktualizowanej na biezaco analizy rynku,
konkurencji, trendéw oraz opinii klientéw i pracownikow
moze prowadzi¢ do mylnych ocen sytuacji oraz nicoptymal-
nych wyboréw. Nie jest dobrze, gdy intuicja nie znajduje
potwierdzenia w danych. Wymaga to od lideréw niematej pokory,
aby zweryfikowad swoje stanowisko w konfrontacji z informa-
cjami, ktore go nie wspieraja. Wicloletnie dos§wiadczenie i osia-
gane w przesztosci sukcesy zamiast pomagaé, moga wrecz prze-
szkadza¢ w podejmowaniu nowych decyzji, poniewaz mozna
ulec wrazeniu, ze z dang sytuacja mieliSmy juz do czynienia.
Niespodzianka moga okazaé si¢ tzw. ,malo istotne dane”, ktére
w istotny sposéb moga wplynac na uzyskiwane rezultaty. Dlatego
istotnym elementem jest znajdowanie adekwatnych korelacji
pomig¢dzy danymi, ktére brane sa pod uwage w procesie decy-
zyjnym. Niestety, czasem zdarza si¢, ze decydenci, chcac uzyskaé

wplyw na proponowane przez siebie rozwiazania, prezentuja
tylko wybrang cz¢$¢ danych, ignorujac pozostate, co znieksztatca
znaczaco obraz kontekstu, w jakim funkcjonuje organizacja oraz
wzmacnia prezentowane stanowisko. Ewentualny klopot pojawia
si¢ wtedy, gdy decyzja okazuje si¢ bledna, a odpowiedzialno$¢ za
jej konsekwencje zaczyna si¢ rozptywac. Aby rownowazy¢ takie
zjawisko, warto korzystaé z wiedzy eksperckiej, ktéra wnosi do
organizacji nie tylko spojrzenie z innej perspektywy, lecz takze
wiedzg 1 doswiadczenie, ktére w inny sposdb byloby w organi-
zacji niedost¢pne.

NIEUWZGLEDNIANIE MYSLENIA SYSTEMOWEGO
Koncentrowanie si¢ wylacznie na rozwiazaniu problemu
oraz krotkoterminowych korzysciach moze prowadzié
do wprowadzenia w system funkcjonowania organi-
zacji nickorzystnych zjawisk, ktérych konsekwencje
bedzie mozna zaobserwowaé dopiero po jakims czasie.
Niestety czgsto proste rozwigzania prowadza do skom-
plikowanych probleméw. Dlatego doktadna analiza skutkéw
decyzji na pozostale obszary funkcjonowania biznesu w dlugiej
perspektywie moze rzucié $wiatto na aspekty dotychczas nie brane
pod uwagg. W nicktdrych organizacjach utrudnieniem moga by¢
partykularne interesy menedzeréw kontraktowych, ktorzy zatrud-
nieni s3 na dany okres, a ich premia zalezy od realizacji konkret-
nych czynnikéw efektywnosci (KPI), ktére choé¢ powinny, nie
zawsze sa zgodne z prowadzeniem biznesu w dtugim okresie.
W takich przypadkach organizacja moze mierzy¢ si¢ z seria decyzji
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prowadzacych do tzw. quick fix’dw, ktére prowadza do krétko-
trwalej poprawy rezultatéw, ale szkodza organizacji w dlugiej
perspektywie.

IGNOROWANIE LUB BRAK ALTERNATYWNYCH
ROZWIAZAN
Jak wiadomo, konsekwencje s3 funkcja posiadanych
alternatyw. Jezeli ich brak, trudno by¢ konsekwentnym.
Czesto popetnianym bledem jest skupienie sig tylko
na jednym rozwiazaniu, bez wysitku wygenerowania
przynajmniej jednej, jakoSciowo réznej od poprzed-
niej alternatywy.
Oczywiscie takie podejicie jest uzasadnione emocjonalnie, gdyz
wygenerowanie jednego rozwiazania byto wystarczajaco wyczer-
pujace. W takiej sytuacji ponowne mierzenie si¢ z problemem
1 proba znalezienia alternatywy moze wydawac si¢ malo atrak-
cyjna i czgsto nie znajdujemy dla niej czasu. Niestety, takie podej-
Scie moze prowadzi¢ do utraty innowacyjnosci i przewagi konku-
rencyjnej w dlugim terminie. Aby tego uniknaé warto pamigtad,
ze — aby mie¢ wybdr — trzeba stworzy¢ alternatywe. Tylko w ten
sposob damy sobie przestrzen do zbadania kilku opgji, oceny ich
potencjalnych korzysci i ryzyk z nimi zwigzanych oraz wyboru tej,
ktéra w danym momencie prezentuje si¢ najlepiej.

WPLYW EMOCJI W PROCESACH DECYZYJNYCH
Osoby biorace udzial w procesach decyzyjnych potrafia
wigzaé si¢ emocjonalnie z proponowanymi rozwia-
zaniami, co moze prowadzi¢ do nie lada kltopotow.
Niektdérzy moga podchodzi¢ zbyt optymistycznie do
decyzji na tak, ignorujac potencjalne zagrozenia. Swoje
stanowisko be¢da uzasadnia¢ doswiadczeniem, osiaga-
nymi rezultatami oraz lista sukcesdw, czgsto zapominajac o poraz-
kach, ktore poniesli na drodze do miejsca, w ktérym sa obecnie.
Inni za§ moga podchodzi¢ zbyt pesymistycznie i restrykcyjnie,
wyolbrzymiajac potencjalne ryzyka. Takie podejScie moze by¢
uzasadnione lgkiem zwigzanym z utratg obecnej pozycji, czy
tez zmiang status quo. To moze prowadzi¢ do przegapienia okazji
biznesowych. Odmowa ryzyka moze ogranicza¢ rozwdj firmy
1w dluzszej perspektywie prowadzi¢ do stagnacji. Warto znalezé
zdrowy balans migdzy ostroznoscia a gotowoscia do eksplo-
rowania nowych mozliwosci. Aby ograniczy¢ wplyw emocji
poszczegblnych decydentdw na proces podejmowania decyzji,
konieczne jest zdefiniowanie konkretnych kryteriéw i priory-
tetéw, na podstawie ktérych mozna dokonywac ocen i poréwnan,
zanim zabierzemy si¢ za generowanie potencjalnych rozwiazan.
Nie tylko ulatwia to proces podj¢cia decyzji, lecz takze obiekty-
wizuje go.

NISKA ELASTYCZNOSC W KWESTIONOWANIU HISTO-
RYCZNYCH WYBOROW
Prawdopodobnie nigdy wczesniej Swiat biznesu nie
byt tak dynamiczny i nieprzewidywalny. Trzymanie
si¢ sztywnych planéw i strategii bez mozliwosci dosto-
sowywania ich do zmieniajacych si¢ warunkéw moze
okaza¢ si¢ kardynalnym bil¢dem. Warto pamigtad,
ze decyzje, ktére podejmowaliSmy wezoraj, byly optymalne
na wczoraj. Jezeli nowy dziefi przynosi nowe zmienne, ktére
w istotny sposdb moga wplywaé na nasz biznes, trzeba zatrzymac
si¢ 1 poddaé¢ w watpliwo$¢ wezorajsze wybory. Niestety nie jest
to takie fatwe, jak brzmi, poniewaz za tamtymi decyzjami poszly
konkretne finanse 1 wycofanie si¢ niektérych projektéw bedzie
naraza¢ nas na straty. To prawda, jednak pozostanie w niektérych

z nich moze te straty nie tylko zwielokrotnié, lecz takze pozbawi
nasza organizacje zasobéw, ktére mogtaby wykorzystaé, budujac
swoja przewage konkurencyjna w inny sposéb. Elementem kazdej
strategii inwestycyjnej jest tzw. stop-loss, zlecenie automatyczne,
ktére stuzy do zamykania pozycji danego papieru warto$ciowego
na rynku finansowym, gdy jego cena osiagnie okreslony poziom.
Zwykle stosuje si¢ je, aby minimalizowa¢ straty. Podobnie przy
zarzadzaniu projektami konieczne jest ustawienie poziomu 0sia-
ganych rezultatéw przez projekt, ktdry prowadzi do zastanowienia
si¢ nad sensownoscig jego kontynuowania. Warto to zrobié, zanim
zabierzemy si¢ za jego wdrozenie, poniewaz wtedy o wiele trud-
niej jest taki poziom uzgodnic.

BLAD MYSLENIA GRUPOWEGO
Btad mysSlenia grupowego (Groupthink bias) to termin
po raz pierwszy uzyty przez psychologa spotecznego
Irvinga L. Janisa w 1972 roku. Odnosi si¢ on do tenden-
cyjnosci poznawczej, ktéra zacheca ludzi do dazenia do
harmonii lub zgodno$ci w grupie. W wielu przypadkach
ludzie odkliadaja na bok swoje osobiste przekonania,
aby przyja¢ opinig reszty grupy. MySlenie grupowe cz¢sto wystg-
puje, gdy istnieje ograniczenie czasowe, a jednostki odkladaja na
bok osobiste watpliwosci, aby projekt mégt posunaé si¢ naprzéd.
Chociaz wspolpraca w zespole jest niezwykle cenna, nadmierna
grupowa mysl moze prowadzi¢ do decyzji opartych na konsen-
susie, ale niewlasciwie przemyslanych. Zesp6! moze ulegaé presji
spolecznej, unikajac wyrazania kontrowersyjnych opinii lub alter-
natywnych rozwigzan. MySlenie grupowe moze réwniez wystapic,
gdy jeden cztonek grupy dominuje w procesie decyzyjnym, co
prowadzi innych do péjécia w jego Slady. Aby temu zapobiec,
warto pamigtaé o trzech istotnych elementach, ktdre beda redu-
kowaé to zjawisko:

- Adwokat diabfa — jesli przewidujemy, ze grupa bgdzie zgadzaé sig
ze sobg zbyt szybko i tatwo, warto wprowadzi¢ osobg, ktorej
celem bedzie znajdowanie i adresowanie watpliwosci i ryzyk
zwiazanych z prezentowanymi pomystami.

- Cisi czfonkowie zespofu — jesli zauwazamy, ze jeden z cztonkéw
zespotu zaczyna dominowa¢ na tle grupy, warto subtelnie sto-
powa¢ charakter alfa, aby da¢ innym wigksza szans¢ na wypo-
wiedzenie sig, ze szczegdlnym uwzglednieniem tzw. cichych
cztonkéw zespolu — oséb, ktére do tej pory nie zajely stano-
wiska.

- Osobiste konsekwencje decyzji — jesli obserwujemy zbyt duza
zgodno$¢ w zespole, warto zapytaé poszczegdlne osoby, w jaki
sposdb podejmowane decyzje wplyna na nich oraz ich pracg
osobiscie i jakie widza zagrozenia z tym zwigzane.

Podejmowanie waznych decyzji biznesowych to proces ztozony
1 wymagajacy. Warto pamigtaé, ze zwrdcenie uwagi na omowione
bledy, moze znaczaco poprawié skuteczno$é decydentéw i przy-
czynié si¢ do osiagnigcia sukcesu organizacji. Kluczowe jest
prowadzenie gruntownych analiz, zréwnowazone podejécie
emocjonalne, uwzglednienie réznych perspektyw, elastycznosé
w podejéciu do planowania oraz konsekwentne uczenie si¢ na
podstawie do§wiadczen. Dzigki temu unikanie wymienionych
btedéw oraz skoncentrowanie si¢ na tworzeniu zréwnowazonego
1 efektywnego procesu decyzyjnego, moze przynie$¢ organizacji
realne korzysci w postaci lepszych rezultatow, wigkszej innowa-

cyjnosci 1 wyzszej efektywnosci dziatan. 0




NAJLEPSIE W UBEZPIECZENIACH

MAGDALENA BYLINOWICZ
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Dlaczego warto
stawiac¢ na wartosci?

Rekrutujac od lat dla branzy ubezpieczeniowej, w rozny sposob
zachecatam kandydatéw i kandydatki do wziecia udziatu
w procesach. Prestizem, stabilizacjg, poziomem zarobkdw,
mozliwoscig rozwoju, pracg w srodowisku miedzynarodowym.
Czesc tych aspektow dziata do dzisiaj, inne troche sie zdez-
aktualizowaly, ale dla przyciggniecia mtodych talentéw juz nie
wystarczg. — MagpaLena ByLinowicz

Coraz mniej mlodych 0séb wchodzi na rynek pracy, a i one bez
trudu znajduja oferty spetniajace te kryteria, dajace te same bene-
fity, nie tylko na rynku polskim, ale tez moga pracowac zdalnie dla
calego $wiata, a na pewno Europy. Co zatem moze przyciagnaé do
tej branzy? Myslg, ze wartosci, ktdre ponownie staly si¢ wazne dla
najmlodszego pokolenia.

Pewna reguly jest to, ze do ubezpieczen wigkszo$¢ osob trafita
przez przypadek. Przyciagnela ich mozliwosé kariery, atrakeyjne
pieniadze, ale tez pakiet szkolen, z ktorych slynely zaktady ubez-
pieczen. Ale w branzy, bardzo cz¢sto na wiele lat, zatrzymalo ich
co$ innego. Co$ co pewnie uswiadamiamy sobie przy zetknigciu
si¢ z pierwsza szkoda ubezpieczeniowa. To, ze pracujac w tej
branzy, naprawdg i realnie pomaga si¢ ludziom. W najtrudniej-
szych momentach ich zycia. I myslg, ze warto do tego wrdcié
1 zbudowaé pewna narracj¢ z rynkiem.

ASPIRACJE MtODYCH

Najmtodsze pokolenie szuka wartosci, chce aby ich praca miata jakis sens,
czemus sfuzyfa. Dlatego tak che¢tnie angazuja si¢ we wszystkie akcje
wolontariackie, s3 tak czuli i wrazliwi na spoteczne aspekty funk-
cjonowania firm, w ktdrych pracuja. Reaguja na zachowania
zwiazane z respektowaniem praw innych ludzi, ekologia oraz
zréwnowazonym rozwojem. To nie jest dla nich kolejna moda,
rekomendacja europejska czy slogan. Chca mieé wptyw na $rodo-
wisko, w ktérym pracuja, chca, aby bylo dostosowane do ich
$wiata i §wiata, w ktérym pragna zy¢. Swiata, w ktorym ludzie
maja prawo by¢ inni, kolorowi, mieé rézne poglady na Swiat, poli-
tyke, religi¢ czy technologi¢. Chca szacunku dla siebie 1 innych. To
pokolenie, ktoére podrdzuje, spotyka si¢ odmiennoscia spoteczna,

MIESIECZNIK UBEZPIECZENIOWY

kulturowa, religijna czy obyczajowa. Sa wrazliwi na kwestie
dyskryminacyjne. Istotna jest dla nich ekologia. To ona ksztattuje
srodowisko, w ktorym przyjdzie im i ich dzieciom zy¢. Zwracaja
uwagg zar6wno na kwestie zwigzane z interakcja z otoczeniem,
jak i z entuzjazmem przyjmuyja takie dzialania, jak akcje sadzenia
drzew, tworzenia pasiek itp.

Waznym, a czasem kluczowym elementem, na ktory stawiajg mtodzi jest
zaufanie. Do firmy, zespotu, sprzedawanych produktdw, czyli
wiarygodnosci rynkowej.

W wielu przypadkach ich motorem nap¢dowym nie jest zara-
bianie pieni¢dzy, pewien poziom bytowy maja juz zapewniony,
maja takze duzy dystans do konsumpcjonizmu swoich rodzicow.
Pracuja, aby si¢ realizowad, ale tez mie¢ wklad w transformacje
Swiata wokot nich. Gotowi s zarabia¢ mniej, ale byé w §rodo-
wisku przyjaznym i stabilnym. Mieé work life balance, zamiast
mozliwo$ci wysokich apanazy. Cenia swoj czas prywatny. Wazne
dla nich jest zdrowie psychiczne i fizyczne. Chca wychodzié
z biura i w tym momencie zamyka¢ drzwi do $wiata zawodowego.
Zadbaé o swoja dietg, forme, komfort. To dla nich istotniejsze niz
kolejna premia, kolejny awans.

CZYZ MOZNA ZATEM WYOBRAZIC SOBIE LEPSZE MIEJSCE DO
PRACY NIZ BRANZA UBEZPIECZENIOWA?

Branza, ktdra jest cz¢Scia migdzynarodowych korporacji, z wdro-
zonymi i realizowanymi konsekwentnie procedurami antydy-
skryminacyjnymi, angazujaca si¢ w akcje humanitarne, prospo-
teczne, podejmujaca szereg dziatan na rzecz zréwnowazonego
Srodowiska.

Tylko mtodziez musiataby o tym wiedzie¢. Tymczasem postrzega
branzg¢ finansowa jako konserwatywna, nastawiona na maksyma-
lizowanie zyskow. Ubezpieczenia kojarza si¢ gléwnie z obowiaz-
kowym OC. Nie przypominam sobie, poza momentami wejcia
na rynek, kampanii prezentujacych zaktady ubezpieczen jako
miejsca pracy. Niewiele jest rowniez akgji rekrutacyjnych, stawia-
jacych na logo firmy, mozliwosci kariery, ale takze misji, jakie
niosa. Nie przebija si¢ informacja, jak glebokiej zmianie transfor-
macyjnej podlegaja instytucje finansowe. Propozycje pracy jako
agent ubezpieczeniowy nie dadza szansy poznania réznorodnosci
dziatalnosci tego sektora.

Kampanie reklamowe dedykowane pozyskaniu klienta takze
unikaja przekazu mogacego si¢ negatywnie kojarzyé. Nie trafiaja
do mlodego pokolenia, ani tez nie pokazuja przestania, jakie ubez-
pieczenia od wiekdw niosly — ochrony zycia, zdrowia i mienia, a do
ktorych wracaja. Reklama rzadzi si¢ swoimi prawami — nikt nie lubi
by¢ straszony, ale wasnie te trudne momenty, o ktérych nie chcie-
libySmy mysleé — zagrozenia, utraty, niepewnosci — pokazuja, jak
cenne s3 to produkty. I jak wazni sa ludzie, ktorzy za nimi stoja.
Latwiej przedstawié radosne twarze i uSmiechy, ktdre zawsze przy-
ciagaja 1 poprawiaja nastr6j. Ale by¢ moze akurat ubezpieczenia nie
sa branza, ktéra powinna si¢ kojarzy¢ tylko z uSmiechem?

Moze wigc nie w kampaniach zakupowych, ale w tych, ktdre maja
tworzy¢ employer branding — warto to pokazaé? Kazdy z nas ma gen
pomocy ludziom, bycia uzytecznym, chronienia innych. Warto si¢
do niego odwolaé, a moze przypomnie¢? Czasem mam wrazenie,
ze branza finansowa zbyt jest skupiona na sobie, swoich proble-
mach, regulacjach, wynikach, a zapomina, jak wazna jest jej misyj-
no$¢. Warto do tego wroécié i pokazaé, bo jest to cos, co moze byé
powodem, dla ktérego mlodziez wybierze t¢ $ciezke. 4
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Sztuczna inteligencia,
jezyk i ubezpieczenia

Problematyka sztucznej inteligencji przecina sie obecnie
z niemal wszystkimi dziedzinami zycia, oczywiste wiec, ze
dotyczy i ubezpieczen. - Rapostaw PaweLec

Jezykoznawcy, moéwiac o jakims slowie lub terminie, prawie zawsze
zaczynaja od jego pochodzenia. W przypadku sztucznej inteligencji
sprawa jest prosta. Termin ten ma niecate 70 lat, jego tworca jest John
McCarthy, niespetna 30-letni w 1955 r. adiunkt (matematyk) w Dart-
mouth College. Razem z grupa innych badaczy przedstawit na konfe-
rencji odbywajacej si¢ w tej uczelni rok pdzniej propozycje takiego
okreslenia dla nowego pola badaf. By odréznié je od innych, np. cyber-
netyki i zagadnienl automatyzacji réznych proceséw, zaproponowana
zostala nazwa artificial intelligence. Zakres Al mial obejmowaé ,wiedzg
/ naukg o konstruowaniu inteligentnych maszyn i wytwarzanie ich” —
sthe science and engineering of making intelligent machines”.

WIELOSC DEFINICJI

O ile do tej pory wszystko bylo jasne, dalej sprawa si¢ komplikuje. Defi-
nicji inteligencji jest bowiem bardzo wiele, zaréwno w piSmiennictwie
polskim, jak i angielskim. Uniwersalny stownik jezyka polskiego mowi
0 ,zdolnosci rozumienia, uczenia si¢ i kojarzenia oraz umiejgtnosci
wykorzystania tej zdolnosci w praktyce”. W akademickim podrgcz-
niku Psychiatria pod red. A. Bilewicza od inteligengji ;,wymaga si¢ wigcej”,
mowa jest o ,0gdlnej sprawnosci proceséw poznawczych, [ktora
wplywa] na zdolno$¢ osoby do korzystania z do§wiadczen, rozwiazy-
wania probleméw i przystosowania si¢ do warunkéw zycia” (s. 94, defi-
nicja Jacka Weidrki).

W Oxford English Dictionary inteligencja (pomijamy znaczenie wojskowo-
-polityczne, znane ze skrétowca CIA, a zwiazane ze zbieraniem i prze-
twarzaniem informacji) to ‘the ability to learn, understand and think
in a logical way about things’, w amerykanskim Merriam-Webster’s
Dictionary — ‘the ability to learn or understand or to deal with new or
trying situations’.

Jezeli zatem sztuczng inteligencje zdefiniujemy jako ,modelowanie
i konstruowanie systeméw, ktére sa w stanie wspomagaé lub zaste-
powac inteligentne dziatania cztowieka”, to trzeba wyjasnié: ktérych
dzialan i proceséw. Rozumienia? Uogdlniania? Wnioskowania?
Uczenia si¢ z doSwiadczen? A moze tez tego, co zdaniem specjalistow

bardzo wptyngto na sukces ewolucyjny homo sapiens sapiens: twor-
czego myslenia, znajdowania zupelnie nowych rozwiazan dla pewnych
probleméw?

KORZYSCI | ZAGROZENIA

Problematyka sztucznej inteligencji przecina si¢ obecnie z niemal
wszystkimi dziedzinami zycia, oczywiste wigc, ze dotyczy i ubezpie-
czen. Anna Beczek 1 Wojciech Lojan zadaja w swoim artykule na temat
wykorzystania sztucznej inteligencji w branzy ubezpieczeni na zycie
(https://pl.linkedin.com/pulse, dostgp 14.08.2023) pytanie:

1. Dlaczego warto wykorzysta¢ sztuczng inteligencj¢ w pracy agenta? Bo to po prostu

wygodne, ale nie tylko...

— 1 pisza m.in. o korzysciach czasowych, dodatkowych mocach prze-
robowych, przewadze nad konkurencja. ,Dodatkowe moce przero-
bowe” nalezy rozumieé jako niezatrudnianie pracownika i niewypta-
canie pensji. Tego typu korzysci spotykaja si¢ nickiedy z krytycznymi
glosami dzialaczy spotecznych troszczacych si¢ o miejsca pracy.
Dyskusja medialna nieco przypomina problemy luddyzmu z poczatkdw
XIX-wiecznej rewolugji przemystowej. Bardzo trudno jest przewidzie¢
przysztosé, dla porzadku przypomnieé wszakze wypada, ze ani wprowa-
dzenie maszyn (tkackich, a potem i innych) dwieScie lat temu, ani kilka
dekad temu komputeréw — nie spowodowaty bynajmniej zmniejszenia
zapotrzebowania na pracg cztowieka. Czasem mozna odnie$¢ wrazenie,
ze jest wrecz przeciwnie, przynajmniej jesli chodzi o komputery.
Zupelnie realne jest natomiast zwigkszenie dzigki sztucznej inteligencji
efektywnosci dzialan ubezpieczeniowych w dziedzinie finansowej, juz
pigé lat temu w ,,Miesi¢czniku Ubezpieczeniowym” Dariusz Smolen,
Oskar Sokolinski i Gustaw Szarek pisali:

! 2. Wickszos¢ Kluczowych ubezpicczycieli pracuje nad zastosowaniem Al do zaawanso- |

wanych modeli wyceny ryzyka, dopasowywania oferty do indywidualnych potrzeb
klienta czy automatyzagji likwidacji szkod. |

Pozytki ze sztucznej inteligencji i jej zastosowaft mozna bez trudu
mnozy¢, jedna z wielkich polskich firm informatycznych w ofercie skie-
rowanej do branzy ubezpieczeniowej pisze o prognozowaniu i profilo-
waniu sprzedazy, analizie ryzyk zwiazanych z polisa, wszechstronnym
zabezpieczeniu pozycji rynkowej dzigki zastosowaniu algorytméw SI
W oprogramowaniu ubezpieczeniowym.

Réwnie wazne jak korzysci wydaja si¢ zwigzane ze sztuczna inteligencja
problemy. Jest ich réwniez catkiem sporo. Pierwszy, to poruszone
w przywolanym artykule ,ubezpieczenie od robotéw”. Jesli kierowany
przez SI samochéd spowoduje wypadek, to kto jest winnym? Producent
samochodu? Autor oprogramowania sterujacego?

Inna zwiazana z tym kwestia to prawa autorskie. W prawie polskim,
i nie tylko, sa one zwiazane z cztowiekiem. W zwiazku z tym wszelkie
dzieta ST naleza do domeny publicznej, nie przystuguje za nie wyna-
grodzenie, nie moga by¢ takze podstawa do nadawania tytuléw zawo-
dowych i naukowych. W szkolnictwie wyzszym juz spowodowalo to
bardzo konkretny problem: studenci przedstawiaja prace licencjackie
i magisterskie (oraz wszelkie inne), ktérych duze czgsci sa napisane
przez ChatGPT. Czy w zwiazku z tym zmieni¢ procedure nadawania
stopni i pracg zastapi¢ ogdlnym i trudnym egzaminem koficowym?
Najtrudniejsze pytanie dotyczy kreatywnych mozliwosci sztucznej inte-
ligencji, tego czy owe najwyzsze formy naszego myslenia moga staé
si¢ jej udzialem. Do tego w gléwnej mierze odnoszg si¢ ostrzezenia
takich oséb, jak Elon Musk, ze ,,out of control development of AI [...]
could pose profound risks to society and humanity”. Czy to uzasad-
niony niepokd;j? Na ten temat kazdy musi wyrobic sobie wlasne zdanie,
teksty zamieszczone w tym numerze MU moga to utatwié. O




FELIETON

NAJLEPSIE W UBEZPIECZENIACH

MICHAL MALCZYNSKI
prezes Fabryki Ubezpieczeri

Rok 2033

Jest rok 2033. Adam ma 29 lat. Pracuje od niedawna jako rewilder,

czyli specjalista ds. odbudowy stanu naturalnego. Aktualnie wynajmuije
mieszkanie w Krakowie, gdyz zaangazowano go do wielkiego projektu
Zielona Huta, ktory zaktada transformacje dawnej Huty im. Lenina
w Puszcze im. Jelenia. — Michat MaLczyKski

Normalnos¢ nie jest kwestiq statystyki.
G. Orwell

Adam wczesniej pracowat jako inspektor ds. cyberbezpieczenstwa, ale
stresujaca praca za biurkiem mu nie stuzyta. Gdy przytyt ponad miarg,
jego waga lazienkowa przestala raport do ZUP-u (Zaklad Ubezpieczefi
Przysztosci SA), a skfadki za ubezpieczenie na zycie i ubezpieczenie zdro-
wotne wrosty wowczas odpowiednio o 16% i 12%. W 2033 roku Adam
nie zawiera juz zadnych odnawialnych polis. Posiada rozbudowany Pakiet
Bezpieczenstwa Rano Wieczér We Dnie w Nocy w wariancie Al premium
low carbon + +, kwotowany w czasie rzeczywistym i platny w systemie
subskrypcji. Gdy ostatnio zaspat do pracy i przelecial przez miasto swoim
zabytkowym oldtimerem (Renault Megane RS z 2008 r.), przekraczajac
predkosé o 46 km/h i pokonujac dwa skrzyzowania na ,,péznym zottym”,
w kolejnym miesigcu ubezpieczyciel $ciagnat mu tyle z karty, ze si¢ biedny
nie mogt bitcoinéw doliczyé.

JAK OBNIZYC SKEADKE

Naszego Ubezpieczonego Przysztosci zaskoczyly ceny najmu nierucho-
mosci w Krakowie. Tak, te nigdy juz nie przestang zaskakiwaé. Musi wigc
zacisna¢ pasa nie tylko dlatego, ze bycie krakusem (nawet tymczasowym)
zobowigzuje. Postanowil obnizy¢ koszt swojego Pakietu Bezpieczeristwa
— zwlaszcza ze mikrosmartkawalerka, na kt6ra bylo go staé, znajduje si¢
w dzielnicy za stawa owianej, wigc wspolczynnik kradziezowo-rozbojowy
przebija nawet inflacje.

Jak zatem obnizy¢ ten koszt ubezpieczenia? W artykule , Insurance 2030 —
The impact of Al on the future of insurance”, ktdry zainspirowatl mnie do
popelnienia tego felietonu, czytamy, ze w ciagu najblizszej dekady ubez-
pieczenia odchodzi¢ bgda od modelu "wykryj & napraw” na rzecz ,prze-
widuj & zapobiegaj”.

Adam pyta swojego osobistego asystenta Al jak obnizy¢ skladke. Asystent
odpowiada: ,,Podjedz do sklepu z elektronika przy ul. Lema. Nie jedz

MIESIECINIK UBEZPIECZENIOWY

obwodnica, tylko przez miasto, strefa Tempo 30, bo dzigki temu uzyskasz
dodatkowa premi¢ w obszarze pakietu komunikacyjnego — na obwod-
nicy w tym miesigcu z powodu opadéw drastycznie wzrosta liczba kolizji.
W sklepie kup czujnik dymu, kamerkg, czujniki niezamknigtych okien
/ drzwi oraz detektor niezdrowej zywnos$ci kompatybilny z lodéwka
HP-Samsung. Po zakupie e-paragony zostana automatycznie zaraporto-
wane do ZUP, a obnizeniu ulegnie cz¢$¢ abonamentu dotyczaca ubezpie-
czenia od ognia, od kradziezy z wlamaniem oraz zdrowotnego i na zycie”.
W czasie wyprawy Adama do sklepu piorun doprowadza do przepigcia
w najmowanym mieszkaniu. Odpowiedniec moduly umieszczone w sprzg-
tach RTV/AGD raportuja zakres uszkodzen. Zanim nasz bohater wréci do
domu, odszkodowanie znajdzie si¢ juz na jego koncie, poniewaz szkoda
nie dotyczy bryly i nie przekracza okre§lonego progu bitcoinéw, wige nie
ma potrzeby angazowania dronéw do lustracji.

NASZA RZECZYWISTOSC

Brzmi jak science fiction? Niemozliwe? A juz na pewno nie w ciagu
dekady? No to sobie przypomnijcie, jak wygladata Wasza praca na
poczatku, a jak pod koniec 2020 roku. Nie trzeba bylo zbyt wiele sztucznej
inteligencji, zeby tak mocno przestawic¢ wajchg. Przy mozliwosciach, jakie
daje AlL..

Co zabawne — bardzo wicle z opisanych powyzej rozwiazan juz funkcjo-
nuje. Wdrozona niedawno na szeroka skal¢ Warta4U to nie tylko moni-
torowanie stylu jazdy pod katem weryfikacji, czy mamy do czynienia
z piratem drogowym, ale réwniez mozliwo$¢ doskonalenia swoich umie-
jetnosci za kétkiem. Tego typu aplikacje w przysziosci moga nie tylko
weryfikowaé, jak czgsto mocno hamujemy, ale np. jak czgsto korzystamy
z telefonu podczas jazdy albo czy cz¢sto wsiadamy za kierownicg po
imprezie (np. SMS do bylej wystany o godz. 2:00 w nocy blokuje mozli-
woS$¢ poruszania si¢ samochodem na 24 godziny; win-win). Natychmia-
stowe przekazywanie informacji o wypadku bezposrednio do ubezpieczy-
ciela? Mamy przeciez — i to juz od diuzszego czasu — chociazby PZU Go.
Bezpieczniejsza trasa? Aktualnie Google pokazuje tg, na ktorej wyemitu-
jemy mniej CO,, ale co to za problem wdrozy¢ inne rozwigzania?

A moze to droga ku przepasci, a nie bezpiecznej i szczgsliwej przysztosci,
gdzie ludzie zyja dtuzej i placa trochg nizsze sktadki, generujac o wiele
mniej szkdd? Moze powiemy STOP!?

ZA POZNO

Pamigtam, jak w liceum czytatem ,Rok 1984” Orwella i jak porazajaca
lektura okazalo sig to dzieto dla przesiaknigtego mtodzieficzym indywidu-
alizmem nastolatka. Gdyby tryby zycia nie przemielity mnie tak mocno,
zarazajac tumiwisizmem; gdybym miat w sobie jeszcze chociaz éwieré
tamtego Michatka, to bym chyba umart z przerazenia.

Dajemy wszelkie mozliwe zgody marketingowe, zeby otrzymac parg
ztotych cashbacku z poréwnywarki ubezpieczeniowej. Pozwalamy sig
podstuchiwaé 24/7 Googlowi, zeby méc zgasié §wiatlo, nie podnoszac
dupy z kanapy. Dajemy dost¢p do prywatnych zdj¢é apce z niewiado-
mego zrodtla, zeby zobaczyé na przerobionym zdjgciu siebie z morda
psa albo fryzura Barbie. Domagamy si¢ monitoringu nawet w windzie.
Cieszymy si¢ jak dzieci, gdy z powodu plikéw cookies lub czasem,
dziwnym trafem, tuz po rozmowie na dany temat pojawiaja nam si¢
masowo w necie reklamy tego, co akurat planowali§my kupié. ,,O, tej
nocy miatem 4 godziny gl¢bokiego snu” — méwimy, patrzac na raport
z banda czy innego smartwatcha, ktéry mierzy nam puls, ci$nienie,
a nawet robi EKG.

Stuchatem ostatnio cickawej rozmowy z fizykiem, prof. Draganem, ktéry
powiedzial, ze nie boi si¢ sztucznej inteligencji, bo strach ma sens wtedy,
gdy widaé alternatyw¢ — gdy mozna jeszcze co$ zrobié, a wedtug niego
w kwestii Al jest juz dawno pozamiatane. Dragan jest glgboko przekonany,
ze ostatecznie zastapi nas inteligentniejsza forma zycia.

Moze to i lepiej.




Miesiecznik

Ubezpieczeniowy

Formularz prenumeraty

W przypadku pytan lub watpliwosci prosimy o kontakt:
prenumerata@MiesiecznikUbezpieczeniowy.pl

» DANE ZAMAWIAJACEGO

Imie i nazwisko:

Nazwa firmy:

Adres:

Kod, miasto:

NIP:

Telefon kontaktowy:

E-mail:
+ DANE ODBIORCY PRENUMERATY (JEZELI INNE NIZ DANE ZAMAWIAJACEGO)
Imie i nazwisko:
Nazwa firmy:
Adres:
Kod, miasto:
PRENUMERATA ROCZNA Cena brutto (z 8% VAT)
Q Indywidualna — 1 egzemplarz 2 600 zt
O Firmowa - 3 egzemplarze 3100 zt

Uwaga! W okresie wakacyjnym (lipiec-sierpien) ukazuje sig jeden numer.
Oferta wazna przez miesigc od daty wydania niniejszego numeru.

> JAK ZAMOWIC?

1. Wptaci¢ kwote brutto na konto:
UWIK Sp. z 0.0.
ING Bank Slaski SA
14 1050 1025 1000 0090 3104 9910

2. Przesta¢ mailem wypetniony formularz zamowienia
prenumerata@MiesiecznikUbezpieczeniowy.pl

Realizacja zamdwionej prenumeraty rozpocznie sie po zidentyfikowaniu platnosci na koncie.
Wtedy tez zostanie wystawiona faktura VAT za prenumerate.
Bez formularza zamowienia identyfikacja pfatnosci moze by¢ niemozliwa.

& PODPIS ZAMAWIAJACEGO

(miejsce, data) (podpis Zamawiajgcego)

Miesiecznik Uhezpieczeniowy dostepny w cafo$ci wytacznie dia prenumeratorow




ERGO
HESTIA

Jesien z ERGO 4

Indywidualne ubezpieczenie zycia i zdrowia
Nowa odstona juz wkrotce

’__

Materiat marketingowy Sopockiego Towarzystwa Ubezpieczen na Zycie ERGO Hestia SA.

Aleksander Matachowski. Fotograf





