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LIDERZY INNOWAGJI

OFOKA

skazywaliSmy wowczas cztery kwe-

\’s/ stie: ® wejscie glownych gigantow

internetu do sektora ubezpieczen

@ wykorzystanie technologii urzadzen prze-

nosnych, réwniez jako elementu odziezy

w ubezpieczeniach na zZycie @ zarzadzanie

ryzykiem w opraciu o IoT (internet rzeczy)

@ sprzedaz ubezpieczen detalicznych w for-
mule online.

Wszystko powyzsze stalo si¢ nasza rze-
czywistoscia i codziennoscia, ktora wciaz sie
dynamicznie rozwija. Mimo ze Google zre-
zygnowal z zaangazowania w sektor ubez-
pieczen w USA, Amazon agresywnie rozwi-
ja obszar analityki zdrowotnej w ubezpiecze-
niach i pilotuje dystrybucje ubezpieczen
na innych rynkach.

Urzadzenia przenosne, réwniez te, ktore
staly sie elementem naszej garderoby, maja
juz zastosowanie nie tylko w przypadku
ubezpieczen indywidualnych, ale rowniez
grupowych ubezpieczen na zycie i zdrowie.
Produkty bazujace na internecie rzeczy
(IoT) rozprzestrzeniaja sie i krzepng w li-
niach ubezpieczen komercyjnych i specjali-
stycznych. Glowni ubezpieczyciele, tacy jak
Berkshire Hathaway, badaja reakcje pierw-
szych nabywcow, aby rozpoczaé bezposred-
nig sprzedaz ubezpieczen detalicznych.

Przysziosé nierownomiernie roztozona

Cytujac autora science fiction Williama
Gibsona: , Przysztos¢ jest juz wsréd nas, tyl-
ko nierownomiernie roztozona”. Wkroczyli-
$my w nowy rok i podobnie jak wiele innych
branz, rowniez ubezpieczenia znajduja si¢
w punkcie zwrotnym. Nowe modele bizne-
sowe, zaawansowane technologie i obszary
dobudowania konkurencji, ktore przez lata
pojawialy si¢ na rynku, teraz osiagnely taki

ZREALIZOWANE PROGNOZY

Dla ubezpieczen przyszlosc juz nadeszia!

Kiedy w 2015 r. podczas inauguraciji dziatalnosci CCN deklarowalismy
-,fok, w ktérym nadeszta przysztosé¢” dla ubezpieczycieli, nieSmiato
oczekiwane zmiany przerodzity sie w rzeczywistosé.

WZzrost, Ze wymuszaja zmiany we wszystkich
dziedzinach. Rok 2019 nie bedzie si¢ roznit
w tym wzgledzie, a wzrost popularnosci roz-
wigzan opartych na sztucznej inteligencji
zrewolucjonizuje sposéb interakcji ludzi
i organizaciji.

Przekaz jest jasny:
dostosuj sie¢ teraz lub zostan z tylu

Zarowno dla konsumentow, jak i dla
firm nowe sposoby interakcji z firmami
ubezpieczeniowymi zmieniaja tradycyjng
relacje klient/posrednik. Postep technolo-
giczny, asystenci glosu, sztuczna inteligen-
cja, analityka danych czy zautomatyzowa-
na inzynieria procesowa. Wszystkie te tech-
nologie otwieraja $wiat mozliwosci dla no-
wych konkurentow, ktorzy wywieraja na-
cisk na tradycyjnych dostawcow, niespel-
niajacych nowych norm. Biorac pod uwage
choc¢by liczbe kierowcoéw majacych wplyw
na zmiany w branzy, nie jest zaskakujace,
jak wiele firm probuje dostosowac¢ swoje
procesy tak, aby osiagna¢ zrownowazony
wzrost. Mimo ze wiele z nich znajduje si¢
w centrum przemian technologicznych
opartych na bazach danych, transformacja
ukierunkowana na klienta ma kluczowe
znaczenie dla wzrostu i konkurencyjnego
zroznicowania. W 2019 r. pola zastosowan
nowych technologii bedg si¢ wciaz rozwi-
ja¢, firmy ubezpieczeniowe nie moga stra-
ci¢ z oczu potrzeb klienta.

Gzy ubezpieczyciele moga osiagnaé
poziom istotnosci Apple w zyciu klienta?
Cho¢ brzmi to jak trudne wyzwanie, dzie-

je sie wilasnie dzisiaj. Kluczem do sukcesu
jest pozyskanie i utrzymanie zaangazowania

klientow, kilka firm na rynku zmienia swoje
modele biznesowe, stawiajac klienta
na pierwszym miejscu. Wynik? Klienci, kté-
rzy sa dwa i pot razy bardziej sktonni do od-
nowienia polis ubezpieczeniowych. Lista
Fortune 500 skupiajaca firmy z branzy ustug
finansowych wskazuje, ze umiejscowienie
klientéw w centrum zainteresowania swojej
dziatalnosci daje doskonate wyniki. Po-
nad 65% klientow osiagnelo najwyzszy po-
ziom zaangazowania, a 89% z nich wybierze
swojego obecnego dostawce w czasie odno-
wienia ubezpieczenia. Tak wysoki poziom si-
1y relacji po prostu optaca si¢ organizacji, po-
niewaz ich klienci dwukrotnie czesciej dekla-
ruja zakup polisy od nich w przysztosci.
Osiagnig¢cie wigkszego zaangazowa-
nia klientéw wymaga ukierunkowanego
na klienta podejscia do transformacji, ktora

promuje ciagle innowacje i umozliwia wigk-
szg skuteczno$¢ dziatania. Standardem sta-
je si¢ oferowanie calodobowego dostepu
do serwisu, uproszczone zglaszanie rosz-
czen, zatrudnianie wysokiej jakosci specjali-
stow serwisowych oraz zaufanie klienta pod-
czas procesu likwidacji. Wdrazanie ustug
i technologii, umozliwiajacych klientom in-
terakcje w preferowany sposob, byto rewolu-
cyjnymi konstrukcjami dekade temu, obec-
nie jest tylko niezbednymi wymogami
do wejscia na rynek.

Dzisiejsi coraz lepiej poinformowani
klienci zaktadow ubezpieczen oczekuja wie-
cej. Chcea spersonalizowanej oferty zintegro-
wanej z ich portfelem finansowym, dajacej
mozliwos¢ bardziej dopasowanej, holistycz-
nej interakcji. Ostatecznie oczekuja, aby ich
ubezpieczyciel pomodgt im w jak najlepszym
wykorzystaniu ich polisy.

Czy jestes gotowy, aby wroci¢ do przy-
sztosci?

Cees Werff
prezes Grupy CCN

CCN Polska w nowym roku

‘ N fraz z nowym rokiem CCN Polska rozpoczyna nowe pro-

jekty we wspolpracy z partnerami z 35 krajow Europy.
Po wejsciu na polski rynek w 2018 r., biezacy rok bedzie cza-
sem dalszej budowy marki CCN Polska w kraju oraz w potnoc-
no-wschodnim regionie Europy. Jestesmy skupieni na rozwija-
niu naszych aktywnosci biznesowych zwiazanych z reprezento-
waniem zagranicznych zaktadéw ubezpieczen w Polsce i poza
nia, na wdrazaniu nowych technologii w stuzbie likwidacji rosz-
czen oraz szeroko rozumianym outsourcingu procesow od-

szkodowawczych we wspolpracy z zakladami ubezpieczen i brokerami.
Dynamicznie rozwijamy réwniez nasza platforme do zglaszania odszkodowan
za opdznione i odwotane loty, dostepna juz w 12 jezykach - www.flightclaim.pl
Zapraszam do wspolpracy z CCN Polska.

CCN
[Polska_

Maciej Dylewski
prezes zarzadu CCN Polska
kontakt@claimscorpnetwork.com

www.claimscorpnetwork.com/pl/formularz/

indywidualnych

i oczekiwania okreslone przez

koncentrowat si¢ na interakcjach

moga by¢ decyzje firmy Amazon

spowoduje rozwoj stosunkow mig-

ubezpieczen w kierunku wielu
produktow nalezacych do wigk-
szych podmiotéw. Za tymi zmia-
nami beda podazac¢ réowniez po-
trzeby ubezpieczeniowe. Konse-
kwencja bedzie rosnaca liczba
ubezpieczen przypominajacych
ubezpieczenia flot i transakcji
krotkoterminowych, potencjal-
nie wspieranych przez internet
rzeczy (IoT) i telematyke.

4. Rosnace oczekiwania
pod katem obstugi

Produkty ubezpieczeniowe
sie zmieniaja. Klienci oczekuja
kolejnych etapow dostosowywa-
nia i bezproblemowego dostar-
czania ustug niezaleznie od ka-
nalu. Szukaja ustug na zadanie,
ktore sa dopasowane do ich war-
tosci i potrafig sprosta¢ wyzwa-
niom, przed ktorymi stoja. Poza
tym chca placi¢ tylko za produk-
ty i ustugi, z ktérych faktycznie
korzystaja. Jako branza bedzie-
my dazy¢ do modutlowych ubez-
pieczen, ktore moga by¢ lepiej
dopasowane do specyficznych
potrzeb klienta, przy jednocze-
$nie nizszej sktadce niz w ra-
mach tradycyjnych produktéw.
Strategie komunikacji i likwida-
cji szkod beda dazy¢ do indywi-
dualizacji, w oparciu o potrzeby

sztuczng inteligencje i zaawanso-
wang analityke.

5. Sztuczna inteligencja
napedzajaca transformacje

Sztuczna inteligencja (Al)
zmienia sposob, w jaki wchodzi-
my w interakcje, i ma potencjat
do zmiany spoleczenstwa wokot
nas. Firmy ubezpieczeniowe
w przysztosci beda oferowac sper-
sonalizowana komunikacje i decy-
Zje W oparciu o szczegotowy
profil kazdego klienta. Beda
stosowac¢ profilowanie klientéw
i sortowanie algorytmiczne do oce-
ny ryzyka i oferty ubezpieczen.

Uwzgledniaja to rowniez pol-
scy ubezpieczyciele. Grupa
PZU w swojej aktualizacji i ope-
racjonalizacji strategii na la-
ta 2017-2020 (dostepnej na stro-
nie www.pzu.pl) uwzglednia no-
we metody oceny ryzyka, taryfi-
kacji, marketingu i prewencji
oraz uproszczenie procesow
z wykorzystaniem sztucznej inte-
ligencji i big data jako jedne
z kluczowych trendow technolo-
gicznych zmieniajacych branze.

Sztuczna inteligencja przejmie
rutynowe prace i usunie koniecz-
nos$¢ zatrudniania ludzi do pracy
administracyjnej. Przeplyw pracy
w ramach ubezpieczen bedzie

miedzyludzkich oraz wykorzysta-
niu danych i IT.

6. Internet rzeczy
i wszechohecne
Zhieranie danych

Gromadzonych jest coraz
wigcej danych na temat ludzi,
obejmujacych zaréwno zachowa-
nie w trybie online, jak i offline.
Prawdopodobnie setki miliar-
doéw urzadzen wyposazonych
w czujniki zostanie podiaczo-
nych do internetu w ciagu naj-
blizszych 10 lat, a liczba zgroma-
dzonych danych bedzie rosta wy-
ktadniczo. Zautomatyzowana
analiza big data moze pomoc fir-
mom lepiej poznac klientow,
przewidzie¢ ruchy na rynku, po-
prawi¢ wydajnos¢ pracownikéw
i zwiekszy¢ wydajno$¢ procesow.
Klucz lezy w analizie danych; ich
interpretacja i sposéb dzialania
beda stanowi¢ wyroznik.

1. Rosnace znaczenie
ekosystemow

Rosnace znaczenie zoriento-
wania na klienta i bardziej ptyn-
ne doswiadczenie klienta idg
w parze ze wzrostem ekosyste-
moéw, w ktorych ushugi sg pota-
czone w pakiet. Przyktadem

o uruchomieniu AmazonGo
i nabyciu Whole Foods, a takze
rozszerzenie ustug firm takich,
jak Tencent czy Alibaba.
Obfitos¢ danych zapewni do-
ktadna ocene ryzyka i kalkulacje
ceny. Efektem bedq rowniez pro-
gramy skoncentrowane na profi-
laktyce, takie jak programy zdro-
wotne i fitness. Firmy z r6znych
sektorow beda potrzebowaé eko-
systemu technicznego, ktory be-
dzie wspieral ten nowy, zintegro-
wany sposéb prowadzenia dzia-
falnosci. Ubezpieczyciele beda
mogli skorzystac¢ z okazji, aby zo-
sta¢ dyrygentami ekosystemow.

8. Zwigkszenie regionalizaciji
wiadzy panstwowej i finansowej

Regionalizacja wystepuje za-
rowno miedzy panstwami, jak
i w ramach finanséw globalnych.
Regionalizacja w stosunkach mie-
dzynarodowych wynika z potacze-
nia interesow i relacji wladzy. Po-
jawienie si¢ potgg regionalnych

dzynarodowych do 2030 r. Moze
to prowadzi¢ do konfrontacji,
a nie wspolpracy, przy wiekszym
rozluznieniu podejscia do konku-
rencji w stosunku do kluczowych
zasobow i potrzeb regulacji.
W ramach globalnych finanséw
liczba transgranicznych pozyczek
zmniejszyla si¢ od czasu kryzysu
finansowego, podczas gdy liczba
potaczen pomiedzy pozyczkodaw-
cami i kredytobiorcami w tym sa-
mym czasie wzrosta, przy jedno-
czesnych modelach ushug finanso-
wych dostosowanych do lokal-
nych warunkow.

Wiadze regionalne beda egze-
kwowaé zwiekszone regulacje,
nie tylko w zakresie wyptacalno-
$ci i prywatnosci, ale takze przej-
rzystosci. To wymusi wysoki po-
ziom standaryzacji i presji ceno-
wej na tradycyjne ubezpieczenia.

Anders

Skovlykke Knudsen
Director of Product
Management

Tia Technology

Peten raport o megatrendach oraz wpisujacych sie w nie
trendach na rynku ubezpieczen pt. Are you ambideXtrous?
The art of pursuing both continuous and transformative
innovation, mozna pobra¢ na stronie Tia Technology:

tiatechnology.com/insights/



