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LIDERZY INNOWACJI12

po sia da nych in dy wi du al nych
ubez pie czeń w kie run ku wie lu
pro duk tów należących do więk -
szych pod mio tów. Za ty mi zmia -
na mi bę dą po dą żać rów nież po -
trze by ubez pie cze nio we. Kon se -
kwen cją bę dzie ro sną ca licz ba
ubez pie czeń przy po mi na ją cych
ubez pie cze nia flot i trans ak cji
krót ko ter mi no wych, po ten cjal -
nie wspie ra nych przez in ter net
rze czy (IoT) i te le ma ty kę.

4. Ro sną ce ocze ki wa nia 

pod ką tem ob słu gi

Pro duk ty ubez pie cze nio we
się zmie nia ją. Klien ci ocze ku ją
ko lej nych eta pów do sto so wy wa -
nia i bez pro ble mo we go do star -
cza nia usług nie za leż nie od ka -
na łu. Szu ka ją usług na żą da nie,
któ re są do pa so wa ne do ich war -
to ści i po tra fią spro stać wy zwa -
niom, przed któ ry mi sto ją. Po za
tym chcą pła cić tyl ko za pro duk -
ty i usłu gi, z któ rych fak tycz nie
ko rzy sta ją. Ja ko bran ża bę dzie -
my dą żyć do mo du ło wych ubez -
pie czeń, któ re mo gą być le piej
do pa so wa ne do spe cy ficz nych
po trzeb klien ta, przy jed no cze -
śnie niż szej skład ce niż w ra -
mach tra dy cyj nych pro duk tów.
Stra te gie ko mu ni ka cji i li kwi da -
cji szkód bę dą dą żyć do in dy wi -
du ali za cji, w opar ciu o po trze by

i ocze ki wa nia okre ślo ne przez
sztucz ną in te li gen cję i za awan so -
wa ną ana li ty kę.

5. Sztucz na in te li gen cja 

na pę dza ją ca trans for ma cję

Sztucz na in te li gen cja (AI)
zmie nia spo sób, w ja ki wcho dzi -
my w in te rak cje, i ma po ten cjał
do zmia ny spo łe czeń stwa wo kół
nas. Fir my ubez pie cze nio we
w przy szło ści bę dą ofe ro wać sper -
so na li zo wa ną ko mu ni ka cję i de cy -
zje w opar ciu o szcze gó ło wy 
pro fil każ de go klien ta. Bę dą 
sto so wać pro fi lo wa nie klien tów
i sor to wa nie al go ryt micz ne do oce -
ny ry zy ka i ofer ty ubez pie czeń. 

Uwzględ nia ją to rów nież pol -
scy ubez pie czy cie le. Gru pa 
PZU w swo jej ak tu ali za cji i ope -
ra cjo na li za cji stra te gii na la -
ta 2017–2020 (do stęp nej na stro -
nie www.pzu.pl) uwzględ nia no -
we me to dy oce ny ry zy ka, ta ry fi -
ka cji, mar ke tin gu i pre wen cji
oraz uprosz cze nie pro ce sów
z wy ko rzy sta niem sztucz nej in te -
li gen cji i big da ta ja ko jed ne
z klu czo wych tren dów tech no lo -
gicz nych zmie nia ją cych bran żę.

Sztucz na in te li gen cja przej mie
ru ty no we pra ce i usu nie ko niecz -
ność za trud nia nia lu dzi do pra cy
ad mi ni stra cyj nej. Prze pływ pra cy
w ra mach ubez pie czeń bę dzie

kon cen tro wał się na in te rak cjach
mię dzy ludz kich oraz wy ko rzy sta -
niu da nych i IT.

6. In ter net rze czy 

i wszech obec ne 

zbie ra nie da nych

Gro ma dzo nych jest co raz
wię cej da nych na te mat lu dzi,
obej mu ją cych za rów no za cho wa -
nie w try bie on li ne, jak i of fli ne.
Praw do po dob nie set ki mi liar -
dów urzą dzeń wy po sa żo nych
w czuj ni ki zo sta nie pod łą czo -
nych do in ter ne tu w cią gu naj -
bliż szych 10 lat, a licz ba zgro ma -
dzo nych da nych bę dzie ro sła wy -
kład ni czo. Zauto ma ty zo wa na
ana li za big da ta mo że po móc fir -
mom le piej po znać klien tów,
prze wi dzieć ru chy na ryn ku, po -
pra wić wy daj ność pra cow ni ków
i zwięk szyć wy daj ność pro ce sów.
Klucz le ży w ana li zie da nych; ich
in ter pre ta cja i spo sób dzia ła nia
bę dą sta no wić wy róż nik.

7. Ro sną ce zna cze nie 

eko sys te mów

Ro sną ce zna cze nie zo rien to -
wa nia na klien ta i bar dziej płyn -
ne do świad cze nie klien ta idą
w pa rze ze wzro stem eko sys te -
mów, w któ rych usłu gi są po łą -
czo ne w pa kiet. Przy kła dem 

mo gą być de cy zje fir my Ama zon
o uru cho mie niu Ama zon Go
i na by ciu Who le Fo ods, a tak że
roz sze rze nie usług firm ta kich,
jak Ten cent czy Ali ba ba.

Ob fi tość da nych za pew ni do -
kład ną oce nę ry zy ka i kal ku la cję
ce ny. Efek tem bę dą rów nież pro -
gra my skon cen tro wa ne na pro fi -
lak ty ce, ta kie jak pro gra my zdro -
wot ne i fit ness. Fir my z róż nych
sek to rów bę dą po trze bo wać eko -
sys te mu tech nicz ne go, któ ry bę -
dzie wspie rał ten no wy, zin te gro -
wa ny spo sób pro wa dze nia dzia -
łal no ści. Ubez pie czy cie le bę dą
mo gli sko rzy stać z oka zji, aby zo -
stać dy ry gen ta mi eko sys te mów.

8. Zwięk sze nie re gio na li za cji

wła dzy pań stwo wej i fi nan so wej

Re gio na li za cja wy stę pu je za -
rów no mię dzy pań stwa mi, jak
i w ra mach fi nan sów glo bal nych.
Re gio na li za cja w sto sun kach mię -
dzy na ro do wych wy ni ka z po łą cze -
nia in te re sów i re la cji wła dzy. Po -
ja wie nie się po tęg re gio nal nych

spo wo du je roz wój sto sun ków mię -
dzy na ro do wych do 2030 r. Mo że
to pro wa dzić do kon fron ta cji,
a nie współ pra cy, przy więk szym
roz lu źnie niu po dej ścia do kon ku -
ren cji w sto sun ku do klu czo wych
za so bów i po trzeb re gu la cji. 
W ra mach glo bal nych fi nan sów
licz ba trans gra nicz nych po ży czek
zmniej szy ła się od cza su kry zy su
fi nan so we go, pod czas gdy licz ba
po łą czeń po mię dzy po życz ko daw -
ca mi i kre dy to bior ca mi w tym sa -
mym cza sie wzro sła, przy jed no -
cze snych mo de lach usług fi nan so -
wych do sto so wa nych do lo kal -
nych wa run ków.

Wła dze re gio nal ne bę dą eg ze -
kwo wać zwięk szo ne re gu la cje,
nie tyl ko w za kre sie wy pła cal no -
ści i pry wat no ści, ale tak że przej -
rzy sto ści. To wy mu si wy so ki po -
ziom stan da ry za cji i pre sji ce no -
wej na tra dy cyj ne ubez pie cze nia.

An ders 
Sko vlyk ke Knud sen

Di rec tor of Pro duct 
Ma na ge ment

Tia Tech no lo gy

Pełen raport o megatrendach oraz wpisujących się w nie

trendach na rynku ubezpieczeń pt. Are you ambideXtrous?
The art of pursuing both continuous and transformative
innovation, można pobrać na stronie Tia Technology:

tiatechnology.com/insights/

W
ska zy wa li śmy wów czas czte ry kwe -
stie: ● wej ście głów nych gi gan tów
in ter ne tu do sek to ra ubez pie czeń

● wy ko rzy sta nie tech no lo gii urzą dzeń prze -
no śnych, rów nież ja ko ele men tu odzie ży
w ubez pie cze niach na ży cie ● za rzą dza nie
ry zy kiem w opra ciu o IoT (in ter net rze czy)
● sprze daż ubez pie czeń de ta licz nych w for -
mu le on li ne. 

Wszyst ko po wyż sze sta ło się na szą rze -
czy wi sto ścią i co dzien no ścią, któ ra wciąż się
dy na micz nie roz wi ja. Mi mo że Go ogle zre -
zy gno wał z za an ga żo wa nia w sek tor ubez -
pie czeń w USA, Ama zon agre syw nie roz wi -
ja ob szar ana li ty ki zdro wot nej w ubez pie cze -
niach i pi lo tu je dys try bu cję ubez pie czeń
na in nych ryn kach. 

Urzą dze nia prze no śne, rów nież te, któ re
sta ły się ele men tem na szej gar de ro by, ma ją
już za sto so wa nie nie tyl ko w przy pad ku
ubez pie czeń in dy wi du al nych, ale rów nież
gru po wych ubez pie czeń na ży cie i zdro wie.
Pro duk ty ba zu ją ce na in ter ne cie rze czy
(IoT) roz prze strze nia ją się i krzep ną w li -
niach ubez pie czeń ko mer cyj nych i spe cja li -
stycz nych. Głów ni ubez pie czy cie le, ta cy jak
Berk shi re Ha tha way, ba da ją re ak cje pierw -
szych na byw ców, aby roz po cząć bez po śred -
nią sprze daż ubez pie czeń de ta licz nych.

Przy szłość nie rów no mier nie roz ło żo na

Cy tu jąc au to ra scien ce fic tion Wil lia ma
Gib so na: „Przy szłość jest już wśród nas, tyl -
ko nie rów no mier nie roz ło żo na”. Wkro czy li -
śmy w no wy rok i po dob nie jak wie le in nych
branż, rów nież ubez pie cze nia znaj du ją się
w punk cie zwrot nym. No we mo de le biz ne -
so we, za awan so wa ne tech no lo gie i ob sza ry
do bu do wa nia kon ku ren cji, któ re przez la ta
po ja wia ły się na ryn ku, te raz osią gnę ły ta ki

wzrost, że wy mu sza ją zmia ny we wszyst kich
dzie dzi nach. Rok 2019 nie bę dzie się róż nił
w tym wzglę dzie, a wzrost po pu lar no ści roz -
wią zań opar tych na sztucz nej in te li gen cji
zre wo lu cjo ni zu je spo sób in te rak cji lu dzi 
i or ga ni za cji.

Prze kaz jest ja sny: 

do sto suj się te raz lub zo stań z ty łu

Za rów no dla kon su men tów, jak i dla
firm no we spo so by in te rak cji z fir ma mi
ubez pie cze nio wy mi zmie nia ją tra dy cyj ną
re la cję klient/po śred nik. Po stęp tech no lo -
gicz ny, asy sten ci gło su, sztucz na in te li gen -
cja, ana li ty ka da nych czy zauto ma ty zo wa -
na in ży nie ria pro ce so wa. Wszyst kie te tech -
no lo gie otwie ra ją świat moż li wo ści dla no -
wych kon ku ren tów, któ rzy wy wie ra ją na -
cisk na tra dy cyj nych do staw ców, nie speł -
nia ją cych no wych norm. Bio rąc pod uwa gę
choć by licz bę kie row ców ma ją cych wpływ
na zmia ny w bran ży, nie jest za ska ku ją ce,
jak wie le firm pró bu je do sto so wać swo je
pro ce sy tak, aby osią gnąć zrów no wa żo ny
wzrost. Mi mo że wie le z nich znaj du je się
w cen trum prze mian tech no lo gicz nych
opar tych na ba zach da nych, trans for ma cja
ukie run ko wa na na klien ta ma klu czo we
zna cze nie dla wzro stu i kon ku ren cyj ne go
zróż ni co wa nia. W 2019 r. po la za sto so wań
no wych tech no lo gii bę dą się wciąż roz wi -
jać, fir my ubez pie cze nio we nie mo gą stra -
cić z oczu po trzeb klien ta.

Czy ubez pie czy cie le mo gą osią gnąć 

po ziom istot no ści Ap ple w ży ciu klien ta?

Choć brzmi to jak trud ne wy zwa nie, dzie -
je się wła śnie dzi siaj. Klu czem do suk ce su
jest po zy ska nie i utrzy ma nie za an ga żo wa nia

klien tów, kil ka firm na ryn ku zmie nia swo je
mo de le biz ne so we, sta wia jąc klien ta
na pierw szym miej scu. Wy nik? Klien ci, któ -
rzy są dwa i pół ra zy bar dziej skłon ni do od -
no wie nia po lis ubez pie cze nio wych. Li sta
For tu ne 500 sku pia ją ca fir my z bran ży usług
fi nan so wych wska zu je, że umiej sco wie nie
klien tów w cen trum za in te re so wa nia swo jej
dzia łal no ści da je do sko na łe wy ni ki. Po -
nad 65% klien tów osią gnę ło naj wyż szy po -
ziom za an ga żo wa nia, a 89% z nich wy bie rze
swo je go obec ne go do staw cę w cza sie od no -
wie nia ubez pie cze nia. Tak wy so ki po ziom si -
ły re la cji po pro stu opła ca się or ga ni za cji, po -
nie waż ich klien ci dwu krot nie czę ściej de kla -
ru ją za kup po li sy od nich w przy szło ści.

Osią gnię cie więk sze go za an ga żo wa -
nia klien tów wy ma ga ukie run ko wa ne go
na klien ta po dej ścia do trans for ma cji, któ ra

pro mu je cią głe in no wa cje i umoż li wia więk -
szą sku tecz ność dzia ła nia. Stan dar dem sta -
je się ofe ro wa nie ca ło do bo we go do stę pu
do ser wi su, uprosz czo ne zgła sza nie rosz -
czeń, za trud nia nie wy so kiej ja ko ści spe cja li -
stów ser wi so wych oraz za ufa nie klien ta pod -
czas pro ce su li kwi da cji. Wdra ża nie usług
i tech no lo gii, umoż li wia ją cych klien tom in -
te rak cję w pre fe ro wa ny spo sób, by ło re wo lu -
cyj ny mi kon struk cja mi de ka dę te mu, obec -
nie jest tyl ko nie zbęd ny mi wy mo ga mi
do wej ścia na ry nek.

Dzi siej si co raz le piej po in for mo wa ni
klien ci za kła dów ubez pie czeń ocze ku ją wię -
cej. Chcą sper so na li zo wa nej ofer ty zin te gro -
wa nej z ich port fe lem fi nan so wym, da ją cej
moż li wość bar dziej do pa so wa nej, ho li stycz -
nej in te rak cji. Osta tecz nie ocze ku ją, aby ich
ubez pie czy ciel po mógł im w jak naj lep szym
wy ko rzy sta niu ich po li sy. 

Czy je steś go to wy, aby wró cić do przy -
szło ści?

Ce es We rff 
pre zes Gru py CCN

ZREALIZOWANE PROGNOZY

Dla ubezpieczeń przyszłość już nadeszła!
Kiedy w 2015 r. podczas inauguracji działalności CCN deklarowaliśmy

„rok, w którym nadeszła przyszłość” dla ubezpieczycieli, nieśmiało

oczekiwane zmiany przerodziły się w rzeczywistość. 

CCN Pol ska w no wym ro ku
Wraz z no wym ro kiem CCN Pol ska roz po czy na no we pro -

jek ty we współ pra cy z part ne ra mi z 35 kra jów Eu ro py.
Po wej ściu na pol ski ry nek w 2018 r., bie żą cy rok bę dzie cza -
sem dal szej bu do wy mar ki CCN Pol ska w kra ju oraz w pół noc -
no -wschod nim re gio nie Eu ro py. Je ste śmy sku pie ni na roz wi ja -
niu na szych ak tyw no ści biz ne so wych zwią za nych z re pre zen to -
wa niem za gra nicz nych za kła dów ubez pie czeń w Pol sce i po za
nią, na wdra ża niu no wych tech no lo gii w służ bie li kwi da cji rosz -
czeń oraz sze ro ko ro zu mia nym out so ur cin gu pro ce sów od -

szko do waw czych we współ pra cy z za kła da mi ubez pie czeń i bro ke ra mi.
Dy na micz nie roz wi ja my rów nież na szą plat for mę do zgła sza nia od szko do wań

za opó źnio ne i od wo ła ne lo ty, do stęp ną już w 12 ję zy kach – www.fli ghtc la im.pl
Za pra szam do współ pra cy z CCN Pol ska.

Ma ciej Dy lew ski
pre zes za rzą du CCN Pol ska

kon takt@cla im scorp ne twork.com
www.cla im scorp ne twork.com/pl/for mu larz/


