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IMPACTUL TEHNOLOGIILOR AVANSATE
ASUPRA PIETEI DE ASIGURARI

IMPACT OF ADVANCED TECHNOLOGIES
ON THE INSURANCE MARKET
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Incepdnd cu anii 2000, economia mondiald a trecut intr-o noud fazd a dezvoltdrii care se bazeazd nu doar pe
resurse naturale, muncd sau capital, ci si pe cunostinte si tehnologii. Intreprinderile din toate sectoarele la nivel global
au fost cuprinse de aceastd transformare, inclusiv companiile de asigurari. Scopul prezentei cercetdri constd in analiza
impactului implementarii tehnologiilor avansate in sectorul de asigurari. Studiul a fost efectuat in baza metodelor de
cercetare bazate de observare bibliografica, observare indirecta prin folosirea tehnicilor de documentare in baza
rapoartelor, statisticilor si a sondajelor elaborate de organizatii internationale de cercetare, pe tehnici de comparatie,
grupare si reprezentare graficd. Rezultatele cercetarii demonstreaza ca implementarea tehnologiilor avansate in
cadrul companiilor de asigurari aduce avantaje financiare prin diminuarea costurilor de distributie,
reconceptualizarea ofertei, cresterea vitezei si a volumelor de vanzari, schimbarea culturii corporative. In concluzie,
cercetarea demonstreazd ca digitalizarea este calea inevitabila de obtinere a performantei in activitatea de asigurare.
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Since 2000, the world economy has moved into a new phase of development that is based not only on natural
resources, labor or capital but also on knowledge and technology. All types of businesses globally have been covered
by this transformation, including insurance companies. The purpose of this research is to analyze the impact of the
implementation of advanced technologies in the insurance sector. The study was conducted on the basis of research
methods as bibliographic observation and indirect observation based on documentary techniques of analyzing reports,
statistics and surveys developed by international research organizations, also based on comparison, grouping, and
graphical techniques. Research results shows that the implementation of advanced technology in insurance companies
brings financial benefits by reducing distribution costs, reconfiguring supply, increasing sales speeds and sales
volumes, changing corporate culture. In conclusion, research demonstrates that digitization is the inevitable way to
achieve performance in insurance business.
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1. Introducere

Digitalizarea reprezintd un proces complex de utilizare a tehnologiilor de stocare, procesare, cautare si
prelucrare a informatiei care poate avantaja orice afacere, inclusiv cea de asigurare in vederea obtinerii unor noi
oportunititi de venituri si de creare a valorii. In cercetirile recente, digitalizarea este privitd ca una din tendintele
moderne ale pietei de asigurari la nivel mondial, dar si ca factor important care determina succesul si profitabilitatea
unei afaceri de asigurare[4]. Aceasta tendinta se regaseste in literatura de specialitate sub denumirea de cea de-a IV
revolutie industriald sau Industria 4.0 si aduce cu sine noi produse, servicii si modele de afaceri fortdnd toate
companiile, inclusiv pe cele de asigurari, sd actioneze rapid si sd adopte noile tehnologii intr-0 strategie de afaceri
durabila.

Aparitia retelelor on-line, a tabletelor digitale, a aplicatiilor si a telefoanelor inteligente a adus o mare schimbare
in comportamentul consumatorilor, in special in preferintele acestora. Clientii nu mai au timp pentru a merge la sediul
unei companii, a perfecta un set de acte si a sta la rand pentru a contracta o asigurare. Acestia isi doresc servicii comode,
transparente si foarte rapide, ceea ce determina asiguratorii sa raspunda solicitarilor prin reconceptualizarea ofertei.

Transformarea digitala a industriei de asigurare reprezintd o oportunitate pentru dezvoltarea pietei de asigurare,
dar este si o provocare pentru companiile de asigurari care trebuie sd investeasca in implementarea softurilor si a
mijloacelor necesare digitalizarii. Efortul financiar al companiilor in procesul de digitalizare a fost masurat in ultimele
studii [3]. Astfel, la nivel mondial, companiile intentioneaza sa investeasca anual aproximativ 5% din venitul realizat
din vanzarile digitale in procesul de digitalizare, aceastd suma fiind comparabild cu o investitie in valoare de 907
miliarde dolari americani.

2. Tehnologii avansate aplicabile pe piata de asigurari

Inovatiile digitale aparute in domeniul asigurarilor sunt, de facto, tehnologii elaborate in cadrul altor industrii,
dar care au fost preluate si implementate de asiguratori pentru eficientizarea si cresterea performantei companiilor.
Principalele inovatii digitale care transforma activitatea asiguratorilor sunt prezentate in figura 1.
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Figura 1. Tehnologii digitale care schimbi industria de asigurari
Sursa: elaborata de autor

Big Data. Aplicarea tehnicilor analitice avansate pentru seturi de date mari pot fi utilizate pentru identificarea
tipului potrivit de produse pentru clientii din anumite regiuni sau care apartin anumitor grupuri demografice. Aceasta
schimbi abordarile rudimentare privind vanzarile cum ar fi corss-selling sau upselling folosite de multi asiguritori. In
acelasi timp, analiza avansata (AA) a bazei de clienti poate identifica care sunt canalele de distributie (inclusiv agentii
si brokerii) care se potrivesc cel mai bine pentru anumite tipuri de clienti potentiali. Tehnicile de analiza avansata pot
fi folosite in evaluarea riscurilor, de exemplu, prin analiza datelor postate in canalele sociale (social media), insa in
limita prevederilor legale referitoare la utilizarea datelor cu caracter personal. Toate acestea contribuie la cresterea
productivitatii vanzarilor si reducerea volumului pierderilor companiei, in special a pierderilor cauzate de solicitari
frauduloase a despagubirilor.

Blockchain. Tehnologia blockchain poate fi folositd in serviciile de asigurare prin utilizarea contractelor-
inteligente in care se pot vedea in regim real si transparent toate conditiile asigurdrii si informatia privind achitarea
despagubirilor. Aceste contracte pot fi utilizate nu doar la nivel local, dar si in asigurarile transnationale oferind un
grad sporit de sigurantd pentru partile contractoare. Avantajul contractelor-inteligente in asigurare constd in
posibilitatea de a conecta la retea persoane terte interesate, cum ar fi brokerii, auditorii etc. lar transparenta absoluta
oferitd prin aceastd tehnologie sporeste increderea populatiei in companii si reduce probabilitatea greselilor. Tocmai
din acest considerent gigantii industriei de asigurari cum sunt SwissRe, Munich Re, Allianz s.a. au initiat un proces de
studiere si testare a tehnologiei blockchain numitd B3i (The Blockchain Insurance Industry). Iar companiile American
International Group si IBM au eliberat deja primele polite de asigurare digitale prin blockchain.

Internetul lucrurilor (1oT). Dispozitivele digitale conectate la retea care pot fi folosite in masini si cladiri pot
proteja oamenii §i proprietatile si pot reduce astfel riscurile si despéagubirile. Prin analiza datelor de la senzori,
incorporati in vehicule si in alte echipamente, asiguratorii pot obtine informatii despre comportamentul clientilor.
Tehnologiile incadrate in sistemele caselor inteligente (smart house) permit minimizarea pierderilor si reducerea
riscurilor de producere a inundatiilor sau incendiilor datorita sistemelor de avertizare timpurie. Un alt exemplu de
utilizare a dispozitivelor inteligente este serviciul de asigurare pentru drone si staeliti, care la randul lor pot fi utilizate
in inspectia riscurilor si evaluarea daunelor, inclusiv in sectorul agricol. In ultimii ani tehnologia este tot mai conectata
de sanatate. Accesoriile inteligente (wearables devices) ne monitorizeaza ritmul cardiac, calitatea somnului, distanta
parcursa pe zi, iar, in multe tari, in cadrul unui contract de asigurare de séndtate se iau in calcul datele acestor dispozitive
si ofera clientilor posibilitatea obtinerii unor reduceri.

Telematica fiind o tehnologie transversala care uneste sferele tehnologice ale managementului,
telecomunicatiilor si informaticii, aduce un aport considerabil la dezvoltarea afacerilor constituind in sine baza
transformarii digitale. In domeniul, asigurarilor, telematica este folositd pentru gestionarea mai eficienta a
reclamatiilor, stabilirea exacta a primelor, precum si pentru inovarea produselor. Aceasta tehnologie se bazeaza pe
dispozitive inteligente (IoT) si oferd date importante pentru asiguratori, cum ar fi informatii privind comportamentul
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in timp real al soferului pentru asigurarea auto. Totodata, aparatele inteligente de genul termostatelor si a alarmelor de
securitate sunt foarte utile 1n asigurarile de locuinte, iar fitness tracker-urile ofera date importante pentru asigurari de
viatd si de sanitate.

Fluxurile de date telematice se folosesc in sistemul de asigurare pe baza modului de utilizare (usage-based
insurance - UBI), care mai este numita si “pay-as-you-drive” sau “pay-as-you-live”. De exemplu, datoritd unui stil de
conducere mai securizat, clientul unei asigurari auto poate obtine o reducere sau un pachet prioritar de asigurare.

Machine learning (ML). Cu ajutprul acestei tehnologii sistemele de informatii ale asiguratorilor se pot adapta
rapid la date noi, fard a fi nevoie de reprogramare. Asiguratorii pot utiliza ML in procesul de subscriere, pentru a
calcula volumul primelor si pentru a gestiona despagubirile. La tehnologia ML se referd si biometria vocii care poate
fi folosita pentru a identifica clientii cand acestia fac apel la centrele de contact, scutindu-i de inconvenientele de a
introduce numere de polite si parole, informatii care nu intotdeauna le au la indemana.

O imbinare a tehnologii de analiza avansatd, machine learning si analizd biometrica a vocii pot fi utile pentru
imbunatatirea calitatii serviciilor de asigurare si cresterea satisfactiei clientilor. Datele vocale analogice obtinute de
centrele de apeluri pot fi convertite In formate digitale dupa care pot fi analizate pentru a identifica emotiile clientilor
si pentru a ajusta ofertele de livrare sau tipurile de produse. Procesul manual de control al calitatii verificd mai putin
de 1% din inregistrari, ceea ce este insuficient.

Infrastructura IT. O arhitecturd IT moderna este esentiala pentru inovarea digitald. Aparitia tehnologiei cloud
a adus asiguratorilor noi optiuni pentru procesare, calcul si stocare a informatiei in spatiul virtual. Tar coauthoring-ul
si apelurile video permit conectarea cu clientii fara costuri suplimentare de deplasare.

Realitatea virtuala (VR). Popularitatea VR este intr-o continua crestere, fapt demonstrat de atractia globala a
utilizatorilor de smartphone fata de jocuri. Insd, tehnologia VR mai are si potentialul de a transforma modul in care se
colecteaza informatiile de subscriere, precum si modul in care sunt solutionate reclamatiile. De exemplu, un asigurator
ar putea folosi VR pentru a crea o imagine tridimensionala a unei incéperi sau pentru a reconstrui un accident in detaliu.

3. Analiza situatiei privind digitalizarea sectorului de asiguriri la nivel global

Capacitatea de a transforma industria de asigurare si importanta acestei transformari se face vizibila prin analiza
datelor privind digitalizarea asigurarilor la nivel global. Ultimele studii demonstreaza ca 37,1% din consumatorii
serviciilor de asigurare folosesc canalele digitale de acces la servicii cel putin odata in lund (Figura 2). Aceste tendinte
denota o reorientare clard a necesitatilor consumatorilor si o revolutie in domeniul canalelor de distributie a serviciilor
de asigurare.
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Figura 2. Consumatorii serviciilor de asigurare care folosesc canale digitale cel putin odata pe luni, %
Sursa: elaborat de autor in baza sursei [5].
Nota: Gen Y — generatie nascutd dupd 1981, profund implicata in tehnologia digitala

Uimitor este cd tehnologiile informationale se dovedesc a fi mai mult utilizate In tarile mai putin
dezvoltate.

Ciile traditionale de raspandire a serviciilor de asigurare cedeaza tot mai mult pozitille n fata
tehnologiilor digitale. Astfel, fiecare a 5-a politd de asigurare din lume este cumparatd prin intermediul canalelor
digitale.
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Figura 3. Cai de procurare a politelor de asigurare (%), 2015-2016
Sursa: elaborat de autor in baza sursei [5].

4. Impactul digitalizarii asupra pietei de asigurari

Impactul implementarii inovatiilor digitale In asigurari a fost analizat de compania Google in comun cu Bain.
Rezultatele studiului au aratat cd implementarea tehnologiilor poate spori veniturile unui asigurator cu 28% si poate reduce
despagubirile cu 19%, iar costurile administrative de contractare a politelor de asigurare pot fi reduse cu 72%. [2]

Rezultatul implementarii tehnologiilor mentionate pe piata de asigurari catalizeazd aparitia produselor
inovative, rapide, inteligente si comode. De exemplu, existd companii care au creat aplicatii mobile de cumparare a
asigurarii pentru bicicletd iIn momentul in care aceasta este utilizata. Asigurarea poate fi pentru o zi, un weekend sau o
saptamana si se contracteaza prin cateva click-uri. Un alt produs inovational vizeaza asigurdrile de proprietate si anume
cele de locuinta, care pot fi contractate doar prin indicarea adresei. Pe baza informatiilor publice existente in spatiul
on-line, despre criminalitate, modelul de constructie, varsta cladirii, asigurdtorul calculeazd marimea primei.

Unul din cele mai mari riscuri 1n asigurarile de proprietate tine de inundatiile provocate in urma spargerii tevilor
defectate sau uzate. Astfel, peste 2,5 miliarde de euro achitate de asiguratorii din Germania in 2017 sub forma de
despagubire pe asigurarile de proprietate au fost din cauza defectiunilor la conductele de apa. Utilizarea unor
dispozitive inteligente care ar semnaliza despre aparitia defectiunii, ar putea minimiza acest risc si ar reduce
considerabil daunele.

Schimbarea digitala in industria asigurarilor vine si cu multe probleme. Aproape fiecare al 3-lea asigurator
(32%) considerd cd problema principald tine de dificultdtile in schimbarea culturii corporative. In acelasi timp, 28%
considera ca costurile ridicate de implementare sunt o barierd in avansarea schimbarii digitale in industria
asigurarilor. Traditiile si tehnologiile mostenite ale asiguratorilor (21%) si barierele de reglementare (19%) sunt
vazute ca probleme care impiedica viitorul industriei. [1]
percepere mai bund a necesitatilor si a riscurilor pietei. Datoritd implementarii tehnologiilor se reduce timpul de
solutionare a cererilor, frecventa si severitatea reclamatiilor. Principala oportunitate oferitd de digitalizare este
dezvoltarea pietei de asigurari care are loc datoritd raspandirii retelei de distributie si cresterii numarului de clienti,
reducerii cheltuielilor, dar si cresterii eficientei functiilor back-office prin tranzactii mai rapide, mai transparente si
fara erori.

Pe langa oportunitatile oferite, exista si o serie de provocari legate de digitalizarea asigurarilor. Acestea sunt:
nevoia de a calibra serviciile la necesitatile clientilor; disponibilitatea non-stop pentru deservirea clientilor; costuri de
implementare a tehnologiilor si timp pentru realizare; traditiile si tehnologiile mostenite; constrangerile culturale si de
educatie.

5. Aplicarea tehnologiilor informationale pe piata de asigurari din Republica Moldova

Din analiza experientei internationale am determinat ca tendintele mondiale in domeniul asigurarilor reflectd o
orientare clara spre digitalizare. Transformarea digitald a industriei de asigurare reprezintd, fara indoiald, o oportunitate
pentru dezvoltarea pietei de asigurare din Republica Moldova. Totusi, acest proces reprezintd o provocare pentru
companiile de asigurare, deoarece ele trebuie sa gaseasca surse financiare suplimentare pentru investire in
implementarea softurilor §i a mijloacelor necesare digitalizarii.

in Republica Moldova, odatid cu aparitia internetului mobil la preturi accesibile, fiecare persoani are
posibilitatea sa beneficieze de diferite tipuri de servicii direct de pe telefonul mobil in doar cateva secunde. Pe parcursul
ultimilor ani, in tard au aparut canale on-line de distributie a serviciilor de asigurare. Au fost lansate portaluri care
permit calcularea, procurarea si achitarea politelor de asigurare prin Internet. Totodata, aceste portaluri contin chatbot
cu posibilitate de comunicare non-stop cu agentii de asigurare. Acest tip nou de servicii este foarte comod pentru clienti
si este utilizat in special pentru asigurarile RCA care au cea mai mare frecventa, valabilitatea lor fiind de doar 12 luni.
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Incadrarea Republicii Moldova in trendul de digitalizare a serviciilor de asigurare aduce avantaje pentru piata
de asigurari contribuind la dezvoltarea sectorului. Accesibilitatea serviciilor conduce la cresterea cererii si a
popularitatii asigurarilor, prin urmare volumele de prime sunt in crestere contribuind si la ascensiunea indicatorilor
investitionali ai pietei.

Autoritatile din Republica Moldova au constientizat importanta implementarii tehnologiilor informationale in
sectorul de asiguriri si au elaborat un cadru normativ in acest sens. incepand cu 1 februarie 2013 a fost lansat Sistemul
Informational Automatizat de Stat RCA Data, elaborat in conformitate cu Hotardrea Guvernului nr. 133 din
27.02.2012 ,,cu privire la aprobarea Conceptului tehnic al Sistemului Informational automatizat de Stat in domeniul
asigurdrilor obligatorii de raspundere civild pentru pagubele produse de autovehicule”. Prin intermediul acestui Sistem
informational sunt procesate cererile, contractele si politele/certificatele de asigurare obligatorie de raspundere civila
auto, sunt comunicate si transmise informatiile si dosarele de dauna asociate acestora in regim on-line catre baza unica
de date a CNPF. Sistemul Informational Automatizat de Stat permite stabilirea corectd §i transparentd a primei de
asigurare in functie de factorii de risc individuali, in special prin sistemul bonus-malus, care are menirea de a acorda
reduceri legale de prime pentru conducatorii auto disciplinati si a aplica majorari de prime pentru cei care au produs
accidente rutiere din vina lor. Totodata, Sistemul Informational permite schimbul de informatii cu organele afacerilor
interne in scopul exercitarii functiei de control privind posesia asigurarii RCA si Carte Verde. Digitalizarea procesului
de emitere a politelor RCA permite contracararea fraudelor legate de incheierea contractelor de asigurare cu date
anterioare producerii accidentelor rutiere.

6. Concluzii

Industria asigurarilor se va schimba foarte mult in viitorul apropiat, iar castigatori in aceastd competitie vor fi
cei care implementeaza tehnologii digitale si fintech solutii. Daca pana acum mecanismul de asigurare s-a mentinut
aproximativ acelasi ca si in anii 1860, cand londonezii subscriau prime pentru a-si asigura locuinta de incendiu, atunci
in secolul XXI evolutia si transformarea acestei industrii va fi una radicala, rapida si majora.

Indubitabil, digitalizarea atinge sectorul asigurarilor si obligd companiile sd integreze inovatia in planul lor de
dezvoltare. Scopul digitalizarii este de a contribui la dezvoltarea pietei in folosul clientului. Asiguratorii traditionali nu
trebuie sa uite de schimbarile tehnologice - sa dezvolte noi metode de interactiune cu clientul, noi modalitati de evaluare
si gestionare a riscurilor si a daunelor.

Chiar dacé totul in jur capata inteligenta artificiala si devine tehnologizat, totusi componenta umana si
emotionald n activitatea cu clientii rimane importanta pentru ca in centrul lucrurilor raméne a fi omul.
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