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TECHNOLOGIE - INNOWACJE

OLOKA

ostaram si¢ odpowiedzie¢,

ktore technologie ,zra”

obecnie w obszarze likwida-
cji szkdd i obstugi klienta.

Antyprzyktady

Leniwie zaczne od ztosliwosci.
Czatboty i ich wariacje rozpozna-
jace réwniez glos. To rozwigzanie
ma charakter hype'u lub inaczej:
trendu. Dobrze podsumowat to
na pewnej konferencji Sebastian
Czerski z Avivy, ktory w pewnym
momencie dostat zadanie pt. ,Se-
ba, zréb czatbota”. To dobrze ob-
razuje, jak czesto wybiera sie tech-
nologie, ktére nalezy wdrozyé.
W skrécie — bo inni to majg (to
moja interpretacja). Drugi aspekt
to dosy¢ niewielki naktad, aby te
technologie sprawdzi¢. Pewnie
dlatego wiec sa takie proby.

Czatbot dobrze dziata, gdy
chcemy zapyta¢ o status przesyt-
ki czy saldo na koncie. Sg to pro-
ste sprawy. Czy ubezpieczenia
iich obstuga jest prosta? lle razy
widzielicie dwie, bardzo do-
$wiadczone osoby, zywo dysku-
tujgce przez 20 minut o interpre-
tacji jednego zapisu z o.w.u.?

Dyskusje to codzienno$¢ w ob-
studze klienta czy likwidacji — to
po prostu nie sg proste sprawy.
A skoro obecny, ogdlny poziom
sztucznej inteligencji poréwnuje
sie do czteroletniego dziecka (Zro-
dio: bit.ly/2W9eFh0), to wypusci-
lismy czterolatka do ttumaczenia
ubezpieczen. Jest to duze uprosz-
czenie, bo nie mozna wprost po-
rowna¢ wynikow badan do kon-
kretnego czatbota, ale obrazuje

LIKWIDACJA SZKOD 0 OBSLUGA KLIENTA

Co terazg ,,gre’’?

Tytutowe dos¢ brutalne sformutowanie, ktore czasami pada w przerwie
na korytarzu migdzy prezentacjami, jest brutalnym pytaniem o to, co obecnie
sie sprawdza w ubezpieczeniach. Moze troche kitu¢ w oczy, gdy sie to czyta,
tak samo jak kluje czesto brak dobrej odpowiedzi.

poziom wyzwania. Konczy sie in-
terpretacjg programu, ktéremu
jest bardzo przykro, ze komu$
urodzito sie dziecko.

Musze wspomnie¢ o skutecz-
nym wykorzystaniu tej technolo-
gii, o ktorej rowniez opowiadat
wspomniany wyzej Sebastian
(swojq droga to byta jedna z nie-
wielu konkretnych prezentacji).

To co stoi za czatbotem, to cze-
sto uczenie maszynowe wsparte

innymi mniej lub bardziej skom-
plikowanymi technologiami. Wy-
korzystujgc je jako narzedzie
wsparcia do komunikacji dla kon-
sultanta, mozna odnie$¢ bardzo
pozytywny efekt. Sg to przyktado-
wo sugerowane odpowiedzi po-
wstajgce na bazie historii rozméw
innych konsultantéw czy automa-
tyczna segmentacja wptywajacych
zapytan do odpowiednich osdb.
Niedojrzate technologicznie
,dzieci” powinnismy wykorzysty-

turva Translated

ready!

discuss it!
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Hi, I'm Teppo, Turva's customer service
chatbot and I'm here to help!

I'll do my best to answer your questions if
they're asked at a time. Ask away, I'm

If | can't answer your question, I'll
transfer you to a human colleague to

How do | report the birth of a child?

It's really terrible to hear that you have
had an accident.

X

412 kommenttia 933 jakoa

waé w pierwszej kolejnosci
do proceséw wewnetrznych i pro-
stych spraw, a dopiero gdy osia-
gng przynajmniej wiek szkolny,
pozwoli¢ na rozmowe z obcymi.

Zwalidowane i warte inwestycji

Inwestycje sg tam, gdzie
pierwsze testy wypadajg pomysl-
nie lub brzydziej: gdzie POC-
e sie zwalidowaty. Mowi sig, ze
nie powinno sig¢ optymalizowa¢
czy tworzy¢ produktéw, wycho-
dzac od technologii. Liczy sie
najlepszy dla klienta proces.

Zgadzam sig z tym i na pew-
nym etapie trzeba to zderzyc, ale
fatwiej jest najpierw zrozumie¢
technologie i wdrozy¢ jg w pro-
ces, niz optymalizowa¢ proces
i zajmowac sie probg zrozumie-
nia wielu technologii.

Najbardziej obecnie popularng
technologig jest uczenie maszyno-
we. Przyktadowo taki silnik $wiet-
nie radzi sobie z kategoryzacja.
Gdy wrzucimy do dobrego silni-
ka 1000 e-maili i wskazemy, jak je
pogrupowalismy, to nauczy sie
sam je grupowa¢ z doktadno-
$cig 50-80%. Dodatkowo bedzie
umiat wskaza¢ przypadki, w kto-
rych prawdopodobienstwo btedu
jest wieksze, wiec mozna kontro-
lowa¢ jako$¢ tego procesu. W pro-
cesach szkodowych tez jest wiele
mozliwych zastosowan — zaczyna-
jac od segmentacji szkéd, przez
estymacje rezerw czy wykrywanie
frauddw, konczac na detekcji ano-
malii czy weryfikacji warsztatow.

Perspektywiczne

Bardzo perspektywiczne jest
rozumienie tekstu pisanego — NLP

(Natural Language Processing).
Jest to juz technologia blizsza
sztucznej inteligenciji, gdyz w za-
fozeniu chodzi o rozumienie i in-
terpretacje. Jezeli silnik uczenia
maszynowego jest naszym
uczniem bardziej uzdolnionym
matematycznie, to silnik NLP
jest jego kolega z klasy, humani-
sta majacym lepsze oceny z pol-
skiego. Gdy usigdg razem w taw-
ce, to sg w stanie poradzi¢ sobie
z trudniejszymi zadaniami.
Z czym konkretnie? Na przykta-
dzie tych samych 1000 e-maili sg
w stanie doj$¢ do skutecznosci
powyzej 95%.

Jest jeszcze jedna technolo-
gia, ktéra jest na ustach wielu —
rozpoznawanie obrazu. Tu nie
mam jasnych informacji. Z ryn-
kéw dalekowschodnich stychag,
ze z tego korzystajg (Ping An).
Na zachodzie niektérzy ubezpie-
czyciele inwestujg juz duze pie-
nigdze w wewnetrzny rozwd;j tej
kompetencji — zatrudniajg cate
zespoly. Jest tez pare startupdw,
ktére sie tym zajmujag i regular-
nie koledujg po ubezpieczycie-
lach. Opinie sg rézne. Moze to
jeszcze za wezesnie, aby oceniag.
Na pewno w Polsce nie ma wy-
starczajacych baz danych (moze
poza PZU), aby samodzielnie
stworzy¢ dobre rozwigzanie.

Tylko najlepsi z klasy

Specjalnie nie pisze o techno-
logiach, ktére dzisiaj sg juz do-
sy¢ szeroko implementowane
lub stosowane od pewnego cza-
su: RPA (boty przepisujace dane
z jednego systemu do drugiego)
czy OCR (rozpoznawanie tekstu
na dokumentach, granica to na-
dal pismo odreczne). O nich juz
wiemy, ze dobrze dziatajg i wier-
sze w Excelu pokazujg pozytyw-
ne wyniki, ale bez szatu.

Skupiam sie na najlepszych
dzieciach z klasy, do ktérych przy-
szedtbym z propozycjg stypen-
dium do dobrej szkoty likwidacji
szkdd i obstugi klienta. Na pewno
duza cze$¢ ubezpieczycieli zacze-
fa juz wysyta¢ zaproszenia.

Bartosz Wasilonek
Sollers Consulting

MIT ENTERPRISE FORUM CEE

PZU zaprasza startupy do wspotbracy

Do 8 marca mozna byto wysyta¢ zgtoszenia do udziatlu w MIT Enterprise Forum CEE — wspieranym
przez PZU programie dla startup6w. Do akceleratora aplikowa¢ mogli przedsigbiorcy-innowatorzy
z Polski oraz z 14 krajow Europy Srodkowo-Wschodnie;j.

agroda dla zwyciezcy jest 100 tys.

zt, wyjazd na szkolenie w Massa-

chusetts Institute of Technology
w Bostonie oraz szansa na uzyskanie
do 200 tys. zt na finansowanie realizacji in-
nowacyjnych projektow.

- W Grupie PZU stawiamy na innowacje.
Wspieramy innowacyjne rozwiqzania i pomy-
stv. Pomagamy w ich realizacji, szeroko wspot-
pracujqc z najbardziej preznymi i kreatywnymi
startupami. Program akceleracji MIT Enter-
prise Forum CEE jest szansq na ich wylowie-
nie - mowi Marcin Nowacki, doradca zarza-
du PZU ds. analiz strategicznych.

Zaktad chce wspétpracowaé przede
wszystkim ze startupami dziatajgcymi
w trzech obszarach: wykorzystania duzych
zbioréw danych, cyfryzacji procesow
oraz nowych interakcji z klientami. PZU
jest tez otwarty na wspétprace ze startupami

oferujgcymi rozwigzania w dziedzinie medy-
cyny — stuzace diagnostyce, prewencji, profi-
laktyce zdrowotnej oraz wykorzystywaniu
sztucznej inteligencji w obstudze pacjentéw
i usprawnianiu pracy lekarzy. W dwdch po-
przednich edycjach programu akceleracii
PZU nawigzat wspdtprace z o$mioma startu-
pami. Jednym z nich jest Raccoon, ktérego
rozwigzanie stuzy do rehabilitacji pacjentow
przy uzyciu technik grywalizacyjnych. Z ko-
lei Tensorflight, specjalizujgcy sie w analizie
zdje¢ satelitarnych z wykorzystaniem sztucz-
nej inteligencji, przeprowadzit dla PZU ana-
lize kilkudziesigciu tysiecy nieruchomosci
pod katem lepszego dostosowania oferty
ubezpieczen budynkéw rolnych. Natomiast
ChallengeRocket zorganizowat #challenge-
PZU - nowatorskg kampanig rekrutacyjng
dla specjalistéw IT. Opierata sig na stawianiu
wyzwan przed kandydatami, by poznac

Do sztandarowych
zastosowan nowoczesnych
technologii w swojej
dziatalnos$ci PZU zalicza
wykorzystanie sztucznej
inteligencji do obstugi
szkod komunikacyjnych.
Ponad ¢wier¢ miliona
operacji miesiecznie

jest wykonywanych

przez roboty, ktére
usprawniajg obstuge klientow
i zapewniajg im szybszg
wyptate odszkodowan.

ich umiejetnosci i odkrywac talenty w obsza-
rze programowania.

- Mobilnosé, zdalny dostep do ustug, user
experience czy sztuczna inteligencja na trwate

zmieniajq branze ubezpieczeniowq. Jako
PZU przyktadamy wielkq wage do tego,
zeby klienci mogli coraz wiecej spraw zata-
twic¢ szybko i sprawnie bez wychodzenia
z domu - mowi Marcin Kurczab, dyrektor
ds. innowacji PZU.

Do sztandarowych zastosowan nowocze-
snych technologii w swojej dziatalno$ci PZU
zalicza wykorzystanie sztucznej inteligencii
do obstugi szkéd komunikacyjnych. Ponad
¢wier¢ miliona operacji miesiecznie jest wy-
konywanych przez roboty, ktére usprawniajg
obstuge klientéw i zapewniajg im szybszg
wyptate odszkodowan. Dzigki ustudze, tzw.
videoinspekcji, ogledziny szkoéd zostaty
w PZU uproszczone do minimum. Klienci
nie muszg czekaé na przyjazd rzeczoznawcy.
Moga sami zdalnie przeprowadzi¢ ogledziny
swoim smartfonem.

We wspétpracy z Ministerstwem Zdrowia
zaktad realizuje tez innowacyjny na $wiato-
wa skale projekt ,Opaska zycia”. To niewiel-
kie, zaktadane na reke urzadzenie, ktére mo-
nitoruje parametry zyciowe pacjentéw i alar-
muje personel medyczny w sytuacjach za-
grozenia. Oparta na telematyce ustuga PZU
GO stuzy ratowaniu ofiar wypadkéw drogo-
wych. Montowane w aucie urzadzenie reje-
struje wstrzasy mogace $wiadczy¢ o wypad-
ku i automatycznie wzywa pomoc. ]



