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(57) Rezumat:

Inventia se refera la un sistem si 0 metoda pentru
furnizarea unui asistent virtual Tn vanzari bazat pe inteli-
genta artificiala. Metoda, conform inventiei, cuprinde o
prima etapa de extragere a datelor privind beneficiarul
asigurarii, apoi analizarea automata a acestora de catre
0 componenta care realizeaza profilarea pe baza unor
criterii de segmantare si comportament in ceea ce
priveste achizitia de produse si servicii de asigurare, o
etapa de sugerare a unui tip de produse ce trebuie
recomandate pe baza rezultatelor obtinute, cu indicarea
probabilitétii de cumparare a acestora.
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O7InENL DE STAT PENTRU IHVENTH S MARCI
Cemrej:tg brevet de Inventle
Nr

DESCRIEREA INVENTIEI

»SISTEM SI METODA PENTRU FURNIZAREA UNUI ASISTENT
VIRTUAL iN VANZARI BAZAT PE INTELIGENTA ARTIFICIALA”

Prezenta inventie are ca obiect un sistem si 0 metoda pentru furnizarea unui asistent
virtual In véanzari bazat pe tehnologii de tip inteligentd artificiald in vederea
achizitionarii de produse si servicii in domeniul asigurarilor.

Scopul acestui inventii se concentreaza pe utilizarea algoritmilor si a analizei avansate
a capabilitatilor asiguratorilor de a lua decizii bazate pe modele, tendinte si legaturi si
disponibilitatea pentru asiguratori a noilor surse de date, denumite In mod colectiv
,»analiza datelor mari” (BDA = “big data analytics”). Aceastd inventie ia in considerare
noile modalitati prin care asiguratorii sunt capabili sd colecteze, sd proceseze si sa
utilizeze date in diferite etape ale ciclului de viata al produselor de asigurare, i anume:
proiectarea produsului, marketingul, vanzarile si distributia, stabilirea preturilor si

subscrierea, cat si gestionarea daunelor.

Domeniul de aplicare al inventiei

[3]

[4]

Inventia se adreseaza in special pietei asigurdrilor. Mai exact, in momentul in care un
agent de vénzari introduce datele clientului in sistemul informatic, clientului i se
asociazd un profil virtual dintr-o multitudine de profile pe care sistemul le-a generat.
Profilul virtual este realizat de catre sistem pe baza unor criterii de segmentare si
comportament in ceea ce priveste achizitia de produse si servicii de asigurare pe care
clientii le-au avut in trecut. Plecand de la profilul atribuit, asistentul virtual poate
sugera agentului ce fel de produse sa mai ofere clientului, indicand i probabilitatea de
cumpdrare a produsului.

In domeniul asiguririlor, schimbirile tehnologice au fost acceptate mai incet in
comparatie cu alte industrii. Asigurdrile sunt incd cufundate in procese manuale, pe
hartie, care sunt lente §i necesitd interventie umana. Chiar §i in prezent, clientii se
confruntd cu documente si birocratie consumatoare de timp atunci cdnd primesc
rambursarea unei daune sau Inscriu o noud politd de asigurare. De asemenea, clientii
pot ajunge sd plateascd mai mult pentru asigurare, deoarece politele nu sunt adaptate

nevoilor lor unice. Progresele in analiza datelor masive (Big Data), Inteligenta
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Artificiald (AI) si Internetul lucrurilor (IoT) promit sa transforme in mod fundamental
industria asigurarilor si rolul pe care il joaca datele in asiguriri. Noile surse de date
digitale dezvaluie informatii despre comportamente, obiceiuri §i stiluri de viatd care
permit evaluarea riscurilor individuale mult mai bine decdt pand acum.
Disponibilitatea omniprezentd a unor cantitdti mari a datelor §i capacitatea de a le
analiza, permit evaluarea dinamicd a riscurilor §i o bucla de feedback continud

asiguratilor, farad interactiune umana sau cu interactiune umana limitata.

Stadiul actual al tehnicii

[5]

[6]

[7]

Asiguritorii au folosit analiza predictiva de secole. In prima fazi, asiguritorii au lucrat
cu resurse si puncte de referinta limitate, ceea ce a facut ca preturile politelor s fie
mai mult intuitive. Cu toate acestea, instrumentele moderne de analizd predictiva
realizeaza o analiza holistica si completa a mai multor seturi de date pentru a lua
decizii in cunostintd de cauza cu privire la stabilirea preturilor si a politicilor de
personalizare. Potrivit unor sondaje, peste 80% dintre asiguratorii de viatd europeni
care folosesc analiza predictiva au raportat un impact pozitiv asupra afacerii.
Modelarea predictiva in asigurari utilizeaza tehnici precum minarea datelor, statistici,
inteligentd artificiala, invatare automata, invatare profunda si multe altele, pentru a
analiza si injelege datele. Aceste constatari sunt apoi disponibile sub forma unor
rapoarte foarte detaliate care evidentiaza nivelul riscurilor si alti factori care pot
guverna formularea politicilor si subscrierea.

In cererea de brevet nr. W02020242269A1, este dezviluiti solutia constind intr-un
(1) Server de Asigurare dotat cu inteligenta artificiala si (2) o metoda de furnizare a
serviciilor de asigurare cu inteligenta artificiald. Serverul de Asigurare dotat cu
inteligenta artificiala cuprinde: o Unitate de Receptie pentru Primirea Datelor de
Intrare inclusiv date medicale ale unui client din domeniul asigurérilor; o Unitate de
Selectie a Datelor de Comparatie pentru selectarea datelor de comparatie pe baza
datelor de intrare, in care primele date de analiza sunt derivate prin analiza datelor de
comparatie; o Unitate de Analizd a inteligentei artificiale pentru obfinerea a doud
seturi de date de analizd derivate prin analiza datelor de intrare prin utilizarea
Inteligentei Artificiale; o Unitate de Comparatie pentru compararea primului si al
celui de-al doilea set de date de analiza, cat si pentru generarea datelor de analiza
finale, si o Unitate de Decizie pentru luarea unei decizii referitoare la realizarea

asigurarii pe baza datelor analizei finale.
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Spre deosebire de stadiul tehnicii cunoscut la ora actuala, prezenta inventie rezolva
problema tehnica prin intermediul unor functionalititi integrate in sistemul asistentului
virtual care optimizeaza capabilitatile de management ale asiguratorilor, raspunzéand in
acelagi timp nevoilor personalizate alte beneficiarilor asigurarilor dar si ale

intermediarilor din acest domeniu.

Prezentarea inventiei

[9]

[10]

[11]

[12]

Prin intermediul instrumentelor de suport decizional, dezvoltate prin structurarea
datelor si prelucrarea acestora utilizdnd analize statistice de tip Clustering, Deep
Learning, se pot identifica urmétoarele informatii/modele:
e Business Intelligence - care prin modelele computationale de analiza
predictiva sd permitd o mai buni profilare a beneficiarilor de asigurari si a
nevoilor acestora pentru a putea oferi servicii §i produse personalizate si
adaptate nevoilor lor
e Telematica - care va permite culegerea de date In timp real despre
comportamentul in trafic al soferilor, fapt ce va permite dezvoltarea unor
produse de asigurare personalizate pe fiecare utilizator
e Al ChatBot: un robot software cu inteligentd artificiald care va permite
emiterea unei asigurari de caldtorie purtdnd un simplu dialog cu potentialul
beneficiar al asigurarii.
Cu analiza predictiva in subscriere, planurile de politd sunt personalizate accesand
datele granulare ale clientilor. Asiguratorii sau intermediarii obtin informatii prin
analiza datelor istorice pentru a intelege preferintele clientilor, sensibilitatea preturilor
si semnalele comportamentale.
Asistentul virtual autonom este bazat pe Retelele Neuronale Recurente (RNN) care
utilizeazd date de instruire pentru a invata. Acestea se disting prin ,memorie”,
deoarece iau informatii de la intrarile anterioare pentru a influenta intrarea si iesirea
curenti. In timp ce retelele neuronale profunde traditionale presupun ci intririle si
iesirile sunt independente unele de celelalte, iesirea retelelor neuronale recurente
depinde de elementele anterioare din secventi.
Modelul pentru chatbot-ul autonom (unde se aplici NLP — Procesarea Limbajului
Natural) este ,,transformatorul”, mai putin utilizat in aplicatiile de analizd predictiva.
In continuare se prezinti un caz de testare a Retelelor Neuronale Recurente pentru o

analiza predictivd din domeniul asigurdrilor. Se prezintd in continuare aplicarea LSTM
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(Long Short Term Memory) pentru a construi o RNN cu aplicatii in predictia valorii
unor polite de asigurare pe baza unui set de antrenare cu date colectate pe 5 ani. in
acest exemplu datele de antrenare sunt salvate fIntr-un figier .csv
(FB_training_data.csv) cu date colectate din 2015-2019, iar datele de testare intr-un alt
fisier .csv (FB_test_data.csv) cu datele colectate in luna ianuarie 2020. S-au utilizat
limbajul de programare Python si bibliotecile specializate Pandas, sklearn, matplotlib
si tensorflow. Codul prezentat este scris in mediul Jupyter Notebook.

Preprocesarea datelor: pregitirea datelor pentru modelare. Urmaitoarele tehnici de
preprocesare pot fi utilizate in acest sens:

- Transformare caracteristici categoriale in date ,,dummy” sau efectuarea codificarii
categoriale;

- Binarizarea caracteristicilor numerice;

- Eliminarea coloanelor inutile, cum ar fi ID-urile.

Solutia este bazatd pe Microservicii folosind un stil mixt de comunicare (atat in
interiorul sistemului cét §i cu exteriorul), ce va implica:

- Comunicare sincrona, folosind interfata REST (atat pentru API-ul public expus de
sistem cat si pentru o astfel de interfata)

- Comunicare asincrona de tip publish-subcribe (Event Driven Architecture) pentru
propagarea informatiei in sistem si asigurarea punctelor de extensie ale sistemului
(pentru dezvoltarea capabilitatilor ulterioare si integrarea de sisteme suplimentare)

- Comunicare asincrond de tip peer-to-peer (Message Driven Architecture) pentru
conectarea serviciilor gi asigurarea interoperabilitétii si independentei serviciilor

La nivel de structurd, analiza predictiva foloseste modele computationale de Deep
Learning, modelare a datelor care oferd posibilitatea asigurdtorului sau a
intermediarului sa primeasca informatii relevante privind:

o Segmentarea potentialior beneficiari ai asiguririlor luand in calcul diverse
variabile (locatie, sex, varstda, comportament anterior etc.)

o Prezicerea tendintei beneficiarilor de asiguriri de a se razgindi in ceea ce
priveste reinnoirea unei asiguriri sau achizitia unei noi asiguriri sau chiar de a
renunta la o asigurare. Pentru aceasta analiza se vor utiliza informatii complexe, cum
ar fi datele financiare, datele tranzactionale si datele comportamentale

e Estimarea valorii pe care o va genera pentru asiguritor un anumit asigurat,
ludnd in calcul costurile de emitre a politelor, costurile/eforturile depuse pentru

reinnoire, costurile de service
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e Profilarea comporatamentului conducitorului auto la volan si incadrarea intr-o
categorie de risc in functie de modul in care conduce, numarul de km parcursi,
destinatiile pe care le parcurge, durata de condus, preludnd date telematice direct din
masind

e Prezicerea probabilititii prin care un beneficiar al asigurarii ar raspunde
pozitiv 1a 0 campanie de marketing

® Probabilitatea ca anumiti asigurati sa devina inactivi/ pierduti, proababilitatea
de a nu reinnoi o politd care urmeaza si expire. Acest model se aplica clientilor
care incheie polite de asigurare auto (rca/ casco)

e Gruparea asiguratului in functie de segmentul de varsta

e Identificarea tipurilor de asigurare care sunt cu probabilitatea cea mai mare de
a fi cumpéirate de un anumit segment de varsta

e Transformarea si agregarea datelor obtinute despre vizitatorii site-ului de
asigurare, astfel incdt aceste date sd poata fi folosite pentru a identifica §i a
recomanda produse de asigurare specifice fiecarui vizitator.

e Recomandarea produsului de asigurare optim, luand in considerare mai multi
factori cum ar fi: activitatea de navigare pe web a asiguratului, segmentul de varsta,
bazdndu-se pe date istorice

e Extragerea din social media a elementelor esentiale pentru a propune produsul
potrivit

o Extragerea si identificarea nivelului de satisfactie “sentiment score” al
asiguratului analizat

e Furnizarea serviciilor de asigurare pe baza unor date de telemetrie

e Chat Boot (robot software cu componenta Al) care si stie din dialogul pe care il
poarta cu clientul sa extraga si sd puna intrebarile necesare pentru a obtine informatiile
in vederea emiterii unei polife de asigurare de calatorie.

Functionalitati:

- F1_AP: Segmentare a clientilor ludnd in calcul diverse variabile (locatie, sex, vArsta,

comportamentul anterior etc). Actor: Sistemul. Activitate: Segmentare clienti in functie de

sofisticarea lor financiard. Algoritmi utilizati: Metode de Clustering/Grouping; Reguli de

conjunctie (Conjunctive Rules)

- F2_AP: Predictia de Renuntare (Churn Prediction): Prezice tendinta clientilor de a se

razgandi in ceea ce priveste reinnoirea unei asigurari sau achizitia unei noi asiguriri sau

chiar de a renunta la o asigurare. Pentru aceasta analiza se vor utiliza informatii complexe,
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cum ar fi datele financiare, datele tranzactionale si datele comportamentale. Actor:
Sistemul. Algoritmi utilizati: Regresii Liniare/Neliniare; Metode de Clasificare Supervizata
(inclusiv Deep Learning)

F3_AP: Predictia Valorii Duratei de Viatd a Clientului (Customer Lifetime Value/CLV):
estimeazd valoarea pe care o va genera pentru compania de asigurdri un anumit client,
ludnd in calcul costurile de emitre a politelor, costurile / eforturile depuse pentru reinnoire,
costurile de deservire a clientului. Actor: Sistemul. Algoritmi utilizati: Metode de
Clasificare Supervizata (inclusiv Deep Learning)

F4_AP: Predictia de Raspuns la Campanie (Campaign Response Model): prezice
probabilitatea ca clientii sa raspunda la ofertele vizate, astfel Incat sa se trimita oferte numai
clientilor a ciror inclinatie de a raspunde este peste un anumit prag. Actor: Sistemul.
Algoritmi utilizati: Metode Fuzzy; Metode de Clasificare Supervizatd (inclusiv Deep
Learning)

F5_AP: Predictia de ,,Auto Churn”: exprima probabilitatea ca anumiti clienti sd devina
inactivi/ pierduti, proababilitatea de a nu reinnoi o politd care urmeaza sa expire. Acest
model se aplicd clientilor care incheie polite de asigurare auto (RCA/ CASCO). Actor:
Sistemul. Algoritmi utilizati: Metode Fuzzy; Metode de Clasificare Supervizatd (inclusiv
Deep Learning)

F6_AP: Segmentarea Etapei de Viatd (Life Stage Segment model): Grupeaza clientii in
functie de segmentul de varsta, ceea ce va facilita §i va ajuta in oferirea de produse care
corespund cel mai bine segmentului de varsta. Actor: Sistemul. Algoritmi utilizati: Metode
de Clustering/Grouping

F7_AP: Predictia tendintei de cumparare (Buying Propensity Model-BPM): Identifica
tipurile de asigurare care sunt cu probabilitatea cea mai mare de a fi cumparate de
segmentul de varstd targetat, segmente ce sunt identificate prin metoda “Life Stage
Segement Model”. Actor: Sistemul. Algoritmi utilizati: Reguli de asociere; Selectie de
trasaturi.

F8_ AP: Gestionare Flux Prelucrare Date Masive (Data Processing Stream): Transforma gi
agregheaza datele obtinute despre vizitatorii site-ului brokerului de asigurare sau a
asiguratorului, astfel incit aceste date sd poata fi folosite pentru a identifica si a recomanda
produse de asigurare specifice fiecdrui vizitator. Actor: Sistemul. Metode Computationale
Utilizate: Depozitare Date; Transformarea datelor, structuri multidimensionale (cuburi de

date), functii agregate, metode statistice.
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F9_AP: Generare Model de Recomandare a Politelor de Asigurare (Insurance Policy
Recommendation Model): recomanda produsul de asigurare optim, ludnd in considerare
mai multi factori cum ar fi: activitatea de navigare pe web a asiguratului, segmentul de
varstd, bazdndu-se pe date istorice. Actor: Sistemul. Metode Computationale Utilizate:
Reguli de Inferenti; Retele Bayesiene de Incredere.

F10_AP: Generare Analitice Social Media (Social Media Analytics / SMA): Extrage din
social media elemente esentiale (ce tin de viata clientului) din postérile clientului pentru a-i
propune produsul potrivit. Actor: Sistemul. Metode Computationale Utilizate: NLP —
Procesare Limbaj Natural, Ontologii si Rationamente (Reasoning) specifice.

F11_AP: Generare Model Sentiment Scoring (Sentiment Scoring Model): Extrage si
identificd nivelul de satisfactie “sentiment score” al clientului, analizdnd comentariile si
postdrile sale, in social media sau in timp ce inregistreaza o reclamatie. Actor: Sistemul.
Metode Computationale Utilizate: NLP — Procesare Limbaj Natural, Biometrie, Analiza de

Text pe bazd de Ontologii si Rationamente (Reasoning) specifice.

[17] Modulul Analiza de sentiment acoperd diferite taskuri de analizd a textului, precum

identificarea sentimentului pozitiv sau negativ exprimat intr-un text, identificarea
sentimentului relativ la un aspect exprimat in text, identificarea caracterului subiectiv
al unui text, identificarea umorului, sarcasmului sau a ironiei, identificarea emotiei
exprimate in text, identificarea caracterului ofensator. Taskul de analizd de sentiment
este inclus in diverse API-uri sau biblioteci, precum spacy, Allen NLP, nltk, Text
analytics de la Cognitive Services Azure Microsoft, Natural Language Al from

Google, Watson Natural Language Understanding IBM.

[18] Avantajele inventiei sunt: optimizarea politicilor de asigurare, prevenirea riscurilor si

fraudelor, managementul daunelor de asigurare, implicarea dinamica a clientilor.

[19] Solutiile avansate de analiza predictivd fac ca procesul legat de prima notificare de

pierdere (FNOL: first notice of lost) care implica triajul reclamatiilor, sd fie mai rapid
si mai agil. FNOL este raportul initial ficut cdtre un furnizor de asigurdri in urma
pierderii, furtului sau deteriordrii unui bun asigurat. Prima notificare de pierdere
(FNOL) este in mod normal primul pas in ciclul de viatd formal al procesului de
reclamatie. Prima notificare a pierderii porneste ciclul de daune si are loc atunci cind
detindtorul politei informeazi asiguritorul cu privire la un eveniment nefericit. In
cazul asigurdrii auto, un sofer informeaza compania de asigurdri despre un accident
care a avut loc §i in care este implicat un vehicul. Soferul este asociat cu un

wregulator” de daune al cdrui rol este de a determina vina §i valoarea decontarii.
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Regulatorul determind natura si gravitatea prejudiciului adus masinii asiguratului.
Evaluarea lor se bazeaza pe raportul politiei, marturia celuilalt sofer, orice relatare a
martorului despre incident, raportul unui medic legist si daunele aduse masinii

asigurate.

RN
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REVENDICARILE INVENTIEI “SISTEM SI METODA PENTRU FURNIZAREA
UNUI ASISTENT VIRTUAL iN VANZARI BAZAT PE INTELIGENTA
ARTIFICIALA”

R1. Sistem pentru furnizarea unui asistent virtual in vanzari caracterizat prin utilizarea
tehnologiilor de inteligentd artificiald, alcatuit din functionalititi integrate de analiza

predictivd, telematica si chatbot.

R2. Sistem pentru furnizarea unui asistent virtual in vanzari, conform revendicarii anterioare
R1, caracterizat prin aceea ca permite colectarea datelor, analiza i utilizarea acestor pe baza
scorului de analiza a sentimentului, cu scopul oferirii de informatii de suport decizional care
asigurd o mai buna potrivire intre profilul beneficiarului asigurarii §i furnizarea unei polite de

asigurare, rezultand optimizarea politicilor de asigurare.

R3. Metodd pentru optimizarea deruldrii fluxului de generare de asigurdri, implementatd pe
sistemul de la revendicarea R1 si revendicarea R2, caracterizata prin aceea ci presupune intr-
un prim pas extragerea datelor privind beneficiarul asigurdrii, apoi analizarea automatd a
acestora de citre componenta care realizeazi profilarea pe baza criteriilor de segmentare si
comportament in ceea ce priveste achizitia de produse si servicii de asigurare, iar la pasul
urmitor rezultatele obtinute permit sugerarea tipului de produse care trebuie recomandate, cu

indicarea probabilitatii de cumpérare a acestora.

25
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