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LSi m& dau
Trong b8i cAnh nén kinh té& thé gidi dang phuc héi sau dai dich Covid-19, nganh Bao hiém da va dang cé nhiing
chuan bi &m thdm cho nhiing budc phat trién va cd hdi kinh doanh mdi. Covid-19 da lam thay d&i manh mé

nhan thiic ctia ca thé gisi vé khai niém rdi ro. Hon ai hét, cac cong ty Bao hiém nhan ra cd hdi ciia minh khi dén
dau lan song khach hang thé hé mai — nhiing ngudi tré tudi chi trong téi stic khde va an toan tai chinh.

Bao cdo mdi day cua Deloitte, “2022 Insurance Industry Outlook” (Tam dich: “Toan canh nganh Bao hiém
2022), téng hop tur y kién ctia 424 chuyén gia trong nganh Bao hiém toan cau, da chi ra rang, cac céng ty Bao
hiém nhin chung ky vong tang trudng nhanh hon trong ndm t&i. Thém vao do, xu hudng (ng dung cac céng nghé
va ngudn dif liéu mai trong cac t8 chiic Bao hiém ngay cang manh mé hon. Trong b&i cAnh d6, Cong nghé Tri tué
Nhan tao (AI - Artificial Intellience) ndi l&n nhu mdt trong nhiing nhan t6 thay d6i truc dién linh vuc Bao hiém &
hai khia canh ch( yéu, d6 (& Trai nghiém khach hang va Quy trinh van hanh.

McKinsey udc tinh, 1,1 nghin ty USD/nam la gia tri tiém nang cdng thém néu céng nghé Al dudc ap dung mot
cach triét dé vao linh vuc Bao hiém (McKinsey, 2021). Con s6 nay dén tl tat c cac mat xich trong chudi gia tri
cla nganh, bao gém tif BAn hang, Marketing, Quan tri rdi ro, VAn hanh, Tai chinh & IT. Al cling la cdng nghé ding
s6 1 trong chién lugc d8i mdi va sd hda clia cac hang Bao hiém, theo mdt bao cdo mdi day ti Deloitte, dua trén
k&t qua khao sat vé miic d6 tdng han muc dau tu danh cho céng nghé. Theo do, 74% cac hang Bao hiém dudc
hdi cho rang ho sé tang ngan sach dau tu danh cho Al

Tai liéu nay dudc bién soan v8i muc dich mang lai cai nhin thuc té& trong ting dung Tri tué nhan tao trong linh vuic
Bao hiém, dua ra nhitng phan tich tif nhitng chuyén gia dau nganh vé (ng dung tri tué Nhan tao trong kinh
doanh tir kinh nghiém trién khai thuc t€ cho cac hang Bao hiém hang dau Viét Nam. Nhom tac gia hi vong rang,
thdng qua sach trang “UNG DUNG TRI TUE NHAN TAO TRONG HOAT PONG NGANH BAO HIEM®, ddc gia sé co
thém nhiéu théng tin vé khai niém cung cac gia tri thuc t&€ ma Al cé thé dem lai cho doanh nghiép néi chung, va
cac doanh nghiép Bao hiém ndi riéng, trong thdi dai s& héa manh mé hién nay.
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Vé FPT.AI
Nén tang Tri tué Nhan tao
hang dau khu vuc

Tai liéu nay dugc bién soan bdi nhédm chuyén gia tir nén tang Tri
tué Nhan tao FPT.AI — mdt trong nhiing nén tang cong nghé
chién lugc cla tap doan FPT, truc thudc cdng ty FPT Smart
Cloud.

La thanh vién th(r 8 cla tap doan, FPT Smart Cloud cung cap
nén tang Ung dung Tri tué nhan tao (Artificial Intelligence) va
dich vu Dién todn dam may (Cloud Computing) vucn tam thé
gidi, nhdm gia tang slic manh va tao ra nhiing budc dét pha
trong hoat déng van hanh doanh nghiép.

Nén tang FPT.AI ra d&i tir ndAm 2017, sau 5 nam lién tuc phat
trién va hoan thién bai ddi ngi ky su va nha khoa hoc hang dau
vé Tri tué Nhan tao. FPT.AI cung cap nén tang giai phap toan
dién (ng dung Al giip doanh nghiép t6i uu hoa quy trinh van
hanh va cham séc khach hang. Hién nay, FPT.AI la déi tac cla
han 100 doanh nghiép l&n trong nudc va qudc té, thudc nhiéu
linh vuc nhu Tai chinh = Bao hiém, Ngan hang, Thuong mai
dién td, Y té, Van tai, Hanh chinh céng..., phuc vu hang chuc
triéu ngudi dung cudi moi nam.




TRI TUE NHAN TAO
DANG THAY DOl
NGANH BAO HIEM
NHU THE NAO?




Nhiing con so biét néi

Khéng nam ngoai cudc dua chuyén déi s8, cac doanh nghiép Bao hiém da cé nhiing budc chuyén minh tich cuc,
ting cudng dau tu ng dung nhiéu céng nghé tién tién vao quy trinh van hanh nhu Tri tué nhan tao (AI), Dién
toan dam may, DI liéu l&n (Big Data), An ninh mang... Nhiing c6ng nghé nay da va dang tao ra chudi gia tri bén
viing cho nganh Bao hiém nhu ty ddng hda cac tac vu lap, dong bd cac khau van hanh, thay déi cach thiic tuong
tac, phuc vu khach hang. Diéu nay da gilp cac doanh nghiép Bao hiém nang cao tinh canh tranh, duy tri doanh
thu, thi phan ngay ca trong béi canh dich bénh kéo dai.

Nam 2021 danh dau sy ting trudng manh mé ctia nganh Bao hiém nhan tho vdi téng doanh thu phi Bao hiém
dat gan 124 nghin ty dong, ting 23,4% so vdi clng ky ndm 2020 (Tap chi tai chinh, 2021). Tuy nhién, cac nha
Bao hiém cling dung trudc nhitng thach thirc chua tiing cé do anh hudng clia dai dich Covid, stic ép canh tranh
dé c6 doi ngli nhan su chat lugng, cung véi nhiing doi hdi ngay cang cao ti phia khach hang. Néu khéng tich
cuc déi mai quy trinh van hanh va ing dung nhiing cong nghé mdi, da ting trudng nay sé cham lai va hau qua
tat yéu la thi phan sé bi thu hep. Cudc “chay dua” vé cong nghé gilta cac nha Bao hiém gid day trd nén nhanh
chéng va quyét liét hon véi sy tang trudng cla cac cdng nghé mdi nhu Al va Big data. Khéng chi cé kha ning hd
trg con ngudi phan tich thi trudng, ndm bat nhu cau, thi hiéu cla khach hang, A va Big data con gilp cac doanh
nghiép Bao hiém hiéu rd cdc rui ro trudc khi cung cap dich vu.

B4o cdo Quy 3 ndm 2021 cula Deloitte v& miic dd dau tu dai han cho céng nghé, Tri tué nhan tao (AI) il vi tri
s6 1 trong chién lugc d6i mdi va s6 hoa nganh Bao hiém. 74% cac céng ty Bao hiém dugc khao sat du kién sé
ting ngan sach dau tu cho cac giai phap ng dung AI. Hau hét cac doanh nghiép Bao hiém déu cé cai nhin lac
quan vé su tang trudng khi (ng dung cdng nghé Al vao quy trinh van hanh. Nhiéu giai phap tng dung AI nhu
Chatbot, Trg ly do... dugc tich hgp vao cac kénh cham séc khach hang, gitip doanh nghiép Bao hiém tang kha
nang tuong tac v8i khach hang, dé dang tiép nhan va nhanh chéng hé trg, gidi quyét nhimng van dé khach hang
dang gap phai trén nén tang so.

25% 49%

. Dy kién tang manh mdic chi tiéu Du ki&n gidm nhe mtic chi tiéu
. Dy kién tang nhe muc chi tiéu . Dy kién giam manh mic chi tiéu
Dy kién gitt nguyén muc chi tiéu

Theo udc tinh cla McKinsey, néu khai thac t&i da tiém nang siic manh ctia AI dé (ing dung vao moi linh vuc,
nganh Bao hiém cd thé thu vé gia tri cong thém [&n t8i 1,1 nghin ty USD/n&m. Con s& nay dén ti tat c& cac mét
xich trong chudi gia tri cia nganh, bao gom Ban hang, Marketing, Van hanh, Quan trj rdi ro, Tai chinh va IT.

Marketing & Ban hang la hai hoat ddng dudc hudng |gi nhiéu nhat tlr viéc trién khai cdng nghé Al, vdi gia tri tang
thém [én ti 888,1 triéu USD/nam, trong d6 50% dén tif cac gidi phap tich hdp AI chuyén sau. Ung dung cong
nghé AI vao Marketing & Ban hang gop phan tao nén tang viing chac cho cac doanh nghiép Bao hiém trén con
dudng t6i uu hda van hanh, nang cao chat lugng dich vu, nhdm cung cap nhing tién ich s8 tét nhat cho khach
hang thgi cng nghé.



Gia tri tiém nang thudng nién lén dén

Al & phan tich $1'1T

truyen thong I S AT thé hé moi

$764.1B $764.1B
% gia tri kién tao bai Al tién tién
100%
Marketing
g Ban hang
888.1B
50% 562508 $263.1B °
Tai chinh, IT
$10.0B
Dich vy $338 %678
$32.5B °
Rl]l ro . $26.2B  $1.5B HR
Khac $8.6B
$91.4B 20.08
$604B _ $31.1B WB_ . $5.28  $3.4B
$44.1B $1.5B
0%

Tan dung t3i da stic manh clia cong nghé Al sé gitip nganh Bao hiém thu vé 1.1 nghin ty USD/nam. (McKinsey, 2021)

Vay, Al trong linh vuc Bao hiém dudgc ing dung trién khai cu
thé nhu thé nao?

Dudi day 14 09 Ung dung ndi bat nhat ctia Al trong ting khau
van hanh clia nganh Bao hiém dudc cac chuyén gia theo
bao cdo (AI Multiple, 2022) théng ké:

. XU ly yéu cau tham gia bao hiém

. Phan hoéi yéu cau tir khach hang
. XU ly chiing tir bao hiém
. Phat hién gian lan
. XU ly chiing tir boi thusng
. XU ly khang nghi
. Du toan chi phi stta chira
(d8i vai Bao hiém phuong tién)
8. Dinh phi bao hiém
9. Ca nhan hda dich vu
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 XUlyyéucau . XUly chimg tir . XUly gidy to . Giai quyét khang nghi _ Canhan hod dich vu
tham gia bao hiém boi thudng khiéu nai ’ khach hang

Phan hoi yéu cau Phat hidn gian (2 Du todn chi phi sla chita ‘ L
" tir khach hang * Phat hien gian tan * (d8i véi Bao hidm - Binh phi bao hiém
phudng tién)

Nhiing giai phap Ung dung cdng nghé Al kién tao nén nhiéu ca hdi phat trién méi cho nganh Bao hiém. Bing
trudc nhiing tiém nang to l&n, cac céng ty Bao hiém lién tuc nang cao chat lugng dich vu nham mang dén
nhing trai nghiém tich cuc cho khach hang, déng thai t8i uu hoa van hanh doanh nghiép.

Du kién trong vai nam tdi, Al sé thay d6i dién mao clia nganh Bao hiém véi nhing tién bd vugt bac, tao ra nhiéu
gia tri thiét thuc cho cac doanh nghiép va ca khach hang tham gia Bao hiém trong thdi dai sé.

Trién vong

Sau 2 nam bién déng bai dai dich Covid-19, cac cong ty Bao hiém ngay cang phu thudc vao nhiing giai phap tng
dung cdng ngh& nham nang cao hiéu suat, ting cudng bdo mat hé thdng va ma rong gan két da kénh véi khach
hang. Nh& c6 su nhay bén khi dau tu (ing dung vao cong nghé trong suét thdi gian gian cach bai dai dich, nhiéu
doanh nghiép Bao hiém lén da c6 nhiing budc chuyén minh ngoan muc vé duy tri van hanh, nang cao trai
nghiém khach hang va tang trudng kinh doanh. Cu thé han, cac hang Bao hiém l6n déu da linh hoat chuyén déi

mé hinh sang ban Bao hiém truc tuyén, hd trg tha tuc bdi thudng qua website hodc ting dung dién thoai, dong
thdi cung cap chatbot hé trg 24/7 tai cac kénh nay. Hon thé niia, g6i Bao hiém Covid-19 dudc ban rong rai trén
cac kénh online da thu hit mét lugng khach hang khéng nhoé. Nhiing khé khan, thach thic ma nganh Bao hiém
da va dang phai déi mat mét [an nita khang dinh trién vong cling tiém nang ing dung manh mé clia cdng nghé, -
trong dé co Al .




UNG DUNG Al
TRONG CHAM SOC KHACH HANG
CON PUGNG TIEN PHONG

Su bung nd cla cac giai phap Ung dung Tri tué nhan tao (AI) da tao da thic ddy qua trinh chuyén déi sé trong
linh vuc Bao hiém, thay d8i md hinh truyén théng sang tu ddng hoa nhd tich hop nhiéu cdng nghé hién dai,
giup hoat dong van hanh dién ra lién mach va hiéu qua hon. Hién nay, cac giai phap Al dang dudc trién khai
manh mé trong nhiéu [inh vuyc nhu Marketing & Ban hang, Cham séc khach hang, Van hanh ndi bé...

‘
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Biit pha linh vuc Tiép thi &

Ban hang trong bao hiém

Theo thdng k& quy 2 nam 2021 cta Google, cd
dén 60% khach hang thuc hién cudc goi dén téng
dai cham séc khach hang clia cac cong ty Bao

hiém trong qua trinh quyét dinh mua hang
(Anderson, 2021). Thyc té&, t&ng dai cling 1 kénh
két ndi gilta doanh nghiép Bao hiém va khach
hang co ty & chuyén déi cao nhat.

27% 50% 60% 45%

C6 cam hiing Nghién ctiu Tién hanh mua Sau khi mua

Khao sat thuc hién bsi Accenture cho thay, 88% khach hang cé mong muén tiép can nhiing san pham Bao hiém
phl hdp véi ding nhu cau cta ho; 21% khach hang cho rang cac doanh nghiép dang khéng cung cap cac goi
san pham phu hdp (Anderson, 2021). Do dé, nganh Bao hiém dang gap nhiéu thach thic trong khau ca nhan
hod quy trinh Tiép thi & Ban hang dé cé thé cung cap nhiing san pham dung nhat, t6t nhat theo nhu cau cho
ngudi dung.

Bao c&o “2021 Global Insurance Outlook” (Tam dich: “Trién vong nganh Bao hiém toan ciu nam 2021”) ti
hang tu van EY (Ernst & Young, 2021) da chi ra rang:

(o) . , i .

6 9 /0 khach hang hién nay uu tién mua Bao hiém 6 t6 truc tuyén (so vdéi hinh thic truyén thong)
0 , . , ,

61 /0 khach hang mudn mua Bao hiémy té truc tuyén

0 , . ,
58 /0 sé can nhac mua Bao hiém nhan tho truc tuyén

Viéc Ung dung Tri tué nhan tao hira hen mang lai nhiéu gia tri m&i trong ma rong va phat trién quy trinh Tiép thi
& Ban hang. Giai phap Al voicebot ra dsi cho phép cac doanh nghiép tich hgp vao Téng dai, nham tu déng ho
trg, tu van khach hang, ban hang gia ting, ban chéo... mdt cach dé dang va hiéu qua hon so véi phuong thiic
truyén thdng. Dac biét, nhd trang bi kha nang tu hoc véi mé hinh tu cai thién, tich hgp v8i hé tri thiic nganh,
voicebot cé thé lién tuc cip nhat thong tin vé cac goi bao hiém, quyén lgi bdo hiém, cac van dé vé hgp dong,
khiéu nai, boi thudng... Tir d6, Al voicebot cé thé dé dang giai dap thdc mac cho khach hang mot cach tu nhién,
chuyén nghiép nhu mét tu van vién thuc thu.

Bén canh d6, Al dudc tich hgp cling cdng nghé Nhan dang ki tu quang hoc (OCR), cho phép hé théng tu dong
trich xuat cac trudng théng tin ca nhan trong bd ho so khach hang, day nhanh qua trinh xi ly hd so khach hang
va s6 hoa dif liéu mét cach hiéu qua, nhanh chéng va déng bé.



Nang tam trai nghiém
cho thé hé khach hang mdi

Theo béo cdo tir Microsoft, 96% khach hang dua vao céc tiéu chi danh gia chat lugng dich vu cham séc khach
hang dé dua ra quyét dinh vé viéc tiép tuc st dung san pham, dich vu cia mét doanh nghiép (Microsoft, 2017).
Do do, lién tuc cung cap nhiing tién ich chat lugng cao la uu tién hang dau cla moi doanh nghiép, nham duy tri
ma&i quan hé va gilt chan khach hang.

Trong th&i dai 4.0, thé hé khach hang “ban dia s6” (digital native) mong mudn dugc phuc vu mét cadch nhanh
chong, tic thi, 24/7. Ho c6 xu hudng tuang tac da kénh va lua chon st dung cac kénh “tu phuc vu” (self-service)
nhu website, ting dung dién thoai, tdng dai 24/7, cac trang mang xa hdi... Nghién cltu cho thay, viéc doanh
nghiép cung cap trai nghiém da kénh gilp gitt chan t8i 89% khach hang.

Nhiing bién chuyén trong thoi quen, ky vong va hanh vi tiéu ding cta khach hang doi hdi doanh nghiép Bao
hiém phai dau tu nhiéu vao cac Ung dung cong nghé hién dai dé nang cao dich vu chdm sdc khach hang nhanh
chéng, rd rét. Va nén tang hoi thoai AI (Conversational AI) chinh 4 [5i giai cho bai toan nay.

Tich hop trén cac nén tang s8, cac giai phap conversational AI nhu chatbot, voicebot cho phép doanh nghiép
k&t ndi véi khach hang tuc thi, gidm thiéu thdi gian chd dgi, tir d6 gia ting muc dd hai long clia khach hang, dac
biét ti€p can va thu hat thé hé khach hang tré.

Giai phap AI voicebot cé kha nang tu ddng hda nhiéu nghiép vu so cap nhu tra I8i cac cAu hdi thudng gap vé
thong tin sdn pham, Igi ich cac gdi Bao hiém. Ngoai ra, Al voicebot c6 thé dugc nang cap dé tu dong cac nghiép
vu chuyén siu hon nhu tu van s&n pham, gitip khach hang tim kiém nhiing géi B&o hiém phu hgp v8i nhu cau va
kha nang cta ban than.

Tai Viét Nam, cac giai phap FPT.AI dang dong hanh
cung nhiéu doanh nghiép thudc da linh vuc, dac biét
l& nganh Bao hiém, giip doanh nghiép nhanh chéng
bat kip xu hudng thi trusng cling nhu khach hang va,
déng thsi, thuc hién muc tiéu t6i wu dau tu cong
nghé. Trong do, FPT.AI n6i bat vdi 02 bd giai phap:
Giai phap hoi thoai AI (Conversational AI) va Giai
phap trich xuat di liéu théng minh (Intelligence
Document Processing), giip doanh nghiép Bao hiém
buit pha trén con dudng chuyén déi sé doanh nghiép.




FWD - Dot pha cham séc khach hang vai
Trg ly &o Tong dai FPT.AI

Cung vai Tai chinh — Ngan hang, Bao hiém ciing la m6t trong nhiing linh vuc nhanh nhay trong viéc (ng dung
cong nghé, dac biét la nhiing cong nghé mdi dua D liéu [8n, Tri tué nhan tao va Dién toan dam may. bat trong
bai toan d6i mai van hanh nganh Bao hiém, ching ta ching kién Tri tué Nhan tao dugc (ing dung & hau hét cac
mat xich trong quy trinh van hanh, dac biét la 3 khau Tham dinh Bao hiém va Quan ly boi thudng.

Biéu d6 dudi day dem tdi cai nhin téng quan vé buc tranh van hanh cla nganh Bao hiém, trudc va sau khi cé su
xuat hién cla Tri tué nhan tao.

Khach hang
Tinh na
FWD la mot trong nhiing doanh nh nang
nghiép bao hiém dau tién tai Viét Hoi thoai tu nhién ,
Nam ¢ing dung tri tué nhan tao (AI) Phan tich thong tin chi tiét

VGi trg ly cdng nghé Kooki hé trg Kha nang md rong tiic thi

tng dai CSKH.

Giai phap
Cudc goi di
Nhéc lich va phuang thiic thanh toan
Hoi dap thong tin hgp dong bao hiém
Tra ctu tinh trang thanh toan...

Lgi ich

Hoat dong 24/7

Trai nghiém lién mach

Giam nhan sy va chi phi van hanh

N

Hiéu qua dat dugc

Bi&n moi t8ng dai vién thanh chuyén gia, tur d6 cai thien 40Y0 nang suat

Nang cao hiéu qua hoat dong:
Téng cudc goi / thang: xur ly 150.000+ cudc goi / thang

Tigt kism DOY0 chi phi /thang (tit kiem FTE va tiét kiém trong Telco)

“Nhitng cbng nghé hién dai ma FWD dang trién
khai khéng chi mang dén khdch hang nhiing trdi
nghiém bdo hiém sé héa thudn tién ma con cho
thdy viéc FWD lubn tién phong chuyén déi sé
trong nganh bdo hiém nhén tho Viét Nam dang
thay déi cdm nhén cda moi ngudi vé bao hiém”

Ong Do Hitu Phic
Phé Téng Gidm déc Nghiép vu Bdo hiém va CNTT cta FWD.

Ngudn: https://e.vnexpress.net/news/business/technologies-improve-insurance-experience-4305604.html



Al VA TIEM NANG BDOT PHA VAN HANH
NGANH BAO HIEM

Cung vdi Tai chinh — Ngan hang, Bao hiém cling la mdt trong nhiing linh vic nhanh nhay trong viéc (ng dung
cong nghé, dac biét la nhiing cong nghé mdi dua D liéu L8n, Tri tué nhan tao va Dién toan dam may. bat trong
bai toan d6i mai van hanh nganh Bao hiém, ching ta chiing kién Tri tué Nhan tao dudc Ung dung & hau hét cac
mat xich trong quy trinh van hanh, dac biét & 8 khau Tham dinh Bao hiém va Quan ly boi thudng.

Biéu d6 dudi day dem tdi cai nhin téng quan vé buc tranh van hanh ctia nganh Bao hiém, trudc va sau khi cé su
xuat hién cla Tri tué nhan tao.
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Dich vu CSKH

S8 lugng ngusi phuc vu khach
hang bi gigi han, thGi gian
phuc vu khong dap ung kip
thdi vao giai doan cao diém.

Viéc danh gia, quan ly chat
lugng cudc goi gap kho khan

Ung dung AI hdi thoai (voice-
bot/chatbot) dé giam tai/thay
th& mot phan cho téng dai
vién cho cac yéu cAu don gian
nhu diéu chinh théng tin, quan
ly hgp dong, thuc hién giao
dich don gian. Dap (ing 100%
yéu cau trong th&i gian ngén

Bao lanh phat hanh
& Chinh sach dich vu

Chuyén vién phan tich, dé
xut géi san pham mdi dya
trén khéi lugng 1&n thong tin
khach hang, gy cham tré,
bo sét dir lieu dé thiet ké va
t6i uu san pham

Dua trén dit liéu l6n tu KH
thu thap dugc tU cac kénh
khac nhau, tng dung AI co
thé hoc va dua ra du doan vé
xu hudng mua san pham clia
KH, tlr d6 cé thé thigt k&
dugc cac san phdm phu hgp
theo ting thsi diém, tan
dung toan bd khai lugng l&n
dit lidu

XU ly bdi thudng

Nhan vién ty thu thap thong
tin boi thudng tir khach, nhap
l&n hé théng, chuyén tiép dén
phong ban béi thudng hd trg.
Quy trinh thd céng dan téi s6
lugng dap Ung han ché, thsi
gian kéo dai

Khi xay su kién boi thudng,
Ung dung xU ly anh AI ty dong
doc gidy t& KH cung cap dé hd
trg nhan sy béi thudng trong
viéc so sanh quyén lgi va tinh
hinh hién tai cla KH, tiu do
giup tiét kiém thdgi gian, nhanh
chéng xtr ly ho so

(€ |

Pao tao &
Quan ly n6i bo

Chi phi t6 chic dao tao san
pham cho nhan vién doi l&n
khi san pham mdi ra lién tuc,
va tinh chat san pham ngay
cac da dang va phuc tap

Ung dung hoi thoai AI
(Voicebot/Chatbot) c6 kha
nang ho trg nhan vién tu hoc
tap, tra cliu théng tin vé cac
sdn pham bao hiém/quy
trinh tu van san pham/cach
thirc lam viéc véi KH

Pung trén goc d6 cong nghé 16i, cé thé phan tach cac gidi phap (ng dung Tri tué thanh 4 nhom L6n, dé La:

Nhom giai phap dua trén cong nghé Xd ly ngdén ngilt tu nhién (NLP), vi du nhu HGi thoai thdng minh (voicebot,
chatbot); Nhan dién giong néi, Téng hgp giong ndi, Panh gia chat lugng téng dai va Quan ly cudc goi tu déng

Nhom giai phap dua trén cong nghé Thi giac may tinh, vi du nhu Nhan dang ky tu quang hoc (OCR), Dinh danh
dién tir eKYC

Nhom gidi phap dua trén cong nghé Sinh trc hoc, vi du nhu Nhan dién khudén mat (Face Recognition) hodc Sinh
trac hoc giong ndi (Voice Biometrics)

Nhom giai phap dua trén mé hinh D liéu [6n, vi du nhu M6 hinh quan tri rti ro (Risk Modeling), M6 hinh du bao
& du doan hanh vi (Predictive & Forecasting Model)




eKyC Nhan dién ky tu
quang hoc (OCR)

Nhan dién giong ndi
(Automatic Speech
Recognition)

______
-
-

Thij giac may tinh
(Computer Vision)

Voice Bot

Téng hop giong noi N -

(Speech Synthesis) Xt ly 'nhgon ngu

ty nhién (NLP) Sinh tric hoc
giong noi

(Voice Biometrics)

Ccong nghé
ung dung Al

Chatbot

Sinh tric hoc
(Biometrics)

Nhan dién
khudn mat
(Face Recognition)

M6 hinh xt ly
dit liéu L6n

M& hinh rti ro
(Risk Modeling)

M& hinh dy doan
(Predictive AI)

Trong khuon khd tai liéu nay, nhdm tac gia dua ra ba dé xuat [6n dya trén cac giai phap ing dung AI, nham téi
uu quy trinh van hanh ctia cic nha Bao hiém & cac bd phan khac nhau, trai dai tir khéi nghiép vu front office cho
t6i back office, cac téng dai vién va dac biét & doi ngli tu van vién, dai ly bdo hiém. Thi nhat, dé la s6 héa quy
trinh thaAm dinh Bao hiém duya trén cdng nghé Thi gidc may tinh. Thi hai, dé la xu hudng quan tri chat lugng cudc
goi tdng dai dya trén AI véi tiém nang cai thién t8i 60% nang suat van hanh cla téng dai. Va cudi cling, dé la
iing dung trg ly o trong quy trinh dao tao déi ngli tu van vién, dai ly bao hiém.



S6 héa quy trinh tham dinh Bao hiém
dua trén cong nghé Thi giac may tinh

C6 thé ndi, Tham dinh bao hiém [& quy trinh vAn hanh c8t 16i va quyét dinh téi tinh hiéu qua cia mé hinh kinh
doanh déi véi bat ky nha Bao hiém nao. Tham dinh bo hiém la qua trinh ra quyét dinh bao gém phan loai, lua
chon va danh gia rui ro dya trén cac di liéu tir khach hang — déi tugng dudc bao hiém, hay néi cach khac, do a
qué trinh dinh lugng va dinh gia rdi ro. D& c6 thé “dinh gid” rdi ro mot cach hiéu qua, cc nha Bao hiém can phai
nghién ctiu ky ludng vé& ho sd rui ro va théng tin cla khach hang. Qua trinh thAm dinh thi céng dudc danh gia 1A
tén nhiéu thai gian, kha nang sai sét cao, bao gém nhiéu cdng doan va lién quan t&i nhiéu bd phan khac nhau
trong bo may doanh nghiép.

.

Dua ra quyét dinh

Trich xu&t thong tin tir
dit liéu phi cau tric

2

=

Thu thap khéi lugng l6n
dit liéu tir nhiéu ngudn

4

Phéan loai & phan tich
dir liéu

Trong bdi cdnh do, Al trd thanh cong cu cuc ky
thich hgp gilip cc nha Bao hiém rut ngdn va nang
cao hiéu qud mét cach ré rét quy trinh thAm dinh
bado hiém. Bang viéc tu dong hoéa cac tac vu thi
cbng, Al cé thé giam thiéu mdt khéi lugng 16n
cong viéc lap di lap lai, giup cac chuyén vién tap
trung vao cac nhiém vu mang tinh trong yéu va rat
ngan thdi gian ra quyét dinh.

Tac vu tha cdng tén nhiéu thsi gian nhat trong B
thdm dinh tin dung dé (& trich xu&t thdng tin tu Si'ﬁf“

nhiéu ngudn di liéu phi cau tric nhu email, tai
lieu dang pdf, anh chup gidy t& tly than, van ban

chit viét tay, v.v. Sau do, cac dit liéu nay can dugc Tailien . OCR
nhap [&n hé théng dé phan loai va phan tich. Giai poE |

phap Nhan dang ky tu quang hoc (OCR) sé gilp tu

dong hoa quy trinh nay véi do chinh xac cao, giam Cdsd
thiéu sai st do con ngusi A o Filetext - 1:a
o Anh ‘ di lieu

OCR la cong cu gilp boc tach, trich xuat cac
trudng thong tin ti dang tho (Anh chup, file scan,
email v.v.) thanh cac dinh dang gitp hé théng cé
thé dé dang x ly tu dong (dang text, xml, v.v.)



Mt s6 nén tang OCR tién tién nhu FPT AI Read con cho phép ngudi dung nhan dién, trich xuat va phan loai di
liéu tai ngudn, kiém thirva hiéu chinh lién tuc dé nang cao dd chinh xac ctia md hinh. Bén canh d6, FPT Al Read
dugc trang bi nhiing tinh n&ng dot pha nhu: Nhan dién chir viét tay, So khdp va dai chiéu ho sd trong cung mot
b6 ching tu, Canh bao sai khac, léch thong tin.

Hién nay, FPT AI Read cung cap giai phap s6 hda, trich xuat va luu tr di liéu toan dién, chuyén biét cho nganh
Bao hiém vdi cac bd gidy t& bao gobm nhung khong gisi han dudi day:

Gidy t& tuy than

Gidy t& tuy than

Hoa dan
. . Hoa dan W . Gidy ra vién
Chiing tui Gidy ra vién Quyen lgi Pon thudc
y te Bdao cao y té (bénh an) ngoai tru Phiéu kham

Bang ké ndi trd

Siéu am téng quat
Thé bao hiém

Gidy yéu cau tra tién

Ban tudng trinh tai nan

Phi€u chi dinh tha thuat, phdu thuat
Gidy chiing nhan phau thuat

K&t qua xét nghiém

X A Gidy t& tuy than

Giay to tuy than y Y
X Hoa don

Hoa don N . L,

T a Bang ké ngoai tru
Giay ra vién o i

. Siéu am tong quat

Bon thudce

H6 sd yéu cau
b6i thudng

Phiéu kham
Gidy yéu cau tra tién

Quyén lgi
noi tru

Bdao cao y té (bénh an)

T ndm 2020, AIA — mét trong nhiing nha Bao hiém nhan tho hang dau Viét Nam — da (ng dung OCR dé xu ly
va trich xuat dif liéu trong quy trinh thAm dinh bao hiém. Hién nay, nén tang nay da xu ly tu déng 5 mau gidy td
d&c trung véi dd chinh xac l&n t8i 95%, tang hiéu suat tham dinh [&n t6i 45% so véi nhap liéu tha cong.

M&t trong nhiing Ung dung L8n khac clia cdng nghé Thi gidc may tinh trong nganh Bao hiém la thAm dinh thiét
hai va boi thudng. Mt bao cdo gan day bai McKinsey udc tinh, cho dén nam 2030, viéc xU ly boi thudng bao
hiém sé dugc ty déng hda dén 50% dé gia tang hiéu qua cling nhu dd chinh xac (McKinsey, 2021). M&t nghién
clu tif KPMG ciing chi ra réng, viéc tu ddng hda cé thé giam thiéu dén 80% tac vu lap di [&p lai cho nhan vién
va gidm thdi gian x{ ly boi thudng dén 50% (KPMG, 2019). D&i véi Bao hiém xe cd gidi, viéc danh gia thiét hai
chd yéu dudc thuc hién thi cong, dua theo kinh nghiém ctia chuyén vién tham dinh.

V6i Al thiét hai d6i v6i phuang tién cé thé dudc thuc hién nhanh chéng, khach quan dua trén cac tiéu chuin cé
s&n, gilip day nhanh qua trinh x{ ly béi thudng. M8 hinh may hoc cho phép ting dung phat hién va danh gia thiét
hai tai han 12 b6 phan, phan loai va danh gia mic dd hu hdng, gidm téi 50% nd luc tham dinh va tha tuc gidy
t8, mang lai su thuan tién cho khach hang so véi tham dinh tha cong truc tiép.



Taycam cifa

Mui xe

i Can trudc " Nap ga Cansau
Pén trudc
Peén sau

XUGC

Quan trj chat lugng cudc goi dua trén Al
xu hudng quan ly tong dai mdi

Quan tri chat lugng (QC) la mdt quy trinh quan trong trong mé hinh kinh doanh ctia cac doanh nghiép. Déi vdi
cac nha Bao hiém, viéc kiém tra va danh gia lién tuc cac cudc hdi thoai tiép xtc khach hang cla nhan vién téng
dai sé gitip dam bao chat lugng phuc vu, nang cao muc dé hai long clia khach hang va gilp cdng ty kip thdi can
thiép néu cd van dé phat sinh.

Tuy vay, rat nhiéu doanh nghiép gip trd lai trong viéc danh gia chat lugng cudc goi, chl yéu do han ché nguén
nhan lyc. D& co6 thé kiém tra chat lugng toan dién, chuyén vién kiém soat can nghe lai toan bd cac cudc goi,
danh gia dya theo cac tiéu chi cé s&n, cham diém cudc goi va danh gia chat lugng phuc vu cla tng dai vién.
Théng thudng, chi cd mot ty & kha nhd cac cudce goi dudge danh gid, va do sé la di liéu mau gilp cac chuyén vién
kiém soat thdng ké vé chat lugng téng dai. Viéc nay dan t6i hai van dé, thi nhat dé 1A sai s6 théng ké 16n, thu
hai d6 14 bd sét cac cude goi ¢ van dé can téi su can thiép cla quan ly.

VGi hé théng danh gia chat lugng téng dai dua trén Al quy trinh nay sé& dugc tu déng hoa, gitip kiém soat 100%
cdc cudc hdi thoai. Hé thdng sé ghi lai, tu ddng boc tach cudce goi thanh van ban, loc ra cac thdng tin quan trong
dé danh gia va cham diém cudc goi dua trén cac tiéu chi c6 s&n. V&i md hinh nay, cac chuyén vién kiém soat sé
chican tap trung vao cac cudc goi quan trong hodc cac trudng hgp dac biét dudc hé théng dé xuat, déi chiéu va
danh gia téng thé. Ung dung Al giip nha Bao hiém ludn kiém soat dudc sat sao 100% cac cudc goi tiép xic
khach hang cta tng dai vién, tir do cé thé cai thién hiéu sut van hanh téng dai, kip thdi phat hién dé ho trg xi
ly cac van dé nghiém trong, tu ddng kiém soat tinh tuan tha.

Tu dong hda quy trinh quén tri chat lerng téng dai ung dung 3 cong nghé [6i clia Tri tué nhan tao, dé la Nhan
dién giong ndi (ASR), Chuyén g|ong noi thanh van ban (Speech to Text) va Xtf ly ngdn nglr tu nhién (NLP) giup hé
théng doc hiéu va danh gia cudc hdi thoai dua trén cac tiéu chi ¢ san.



Trg ly Dao tao & Kiém tra danh gia cho
Pai ly Bao hiém

Hoat dong dao tao san pham cho cac dai ly mdi gia nhap va tu van vién trong nganh Bao hiém dudgc danh gia la
thach thiic bdi hai van dé chd yéu. Thi nhat, cac chinh sach va tinh nang cla tiing san phdm B&o hiém réat linh
hoat, phtc tap, dugc ca nhan héa cho tiing khach hang cu thé. Mot san pham Bao hiém cu thé khi tu van cho
khach hang A rat cé thé sé& cé nhiing chinh sach khac véi khach hang B, do d6 doi hdi tu van vién phai ndm rat
chac vé nghiép vu ciing nhu cac quy chuan cla san pham. Thi hai, d6i ngli tu van vién, dai ly Bao hiém thudng
khong tap trung tai mot dia diém c6 dinh ma rai rac tai nhiéu dia phuong. Dao tao truc tiép do dé trd nén rat tén
kém va khd t6 chiic dugc thudng xuyén. Dao tao truc tuyén [ phudng phap dé tiép can hon va dang dudc cac
doanh nghiép Bao hiém trién khai manh mé.

Tuy nhién, dao tao truc tuyén cling cé nhiing han ché nhat dinh. Viéc thi€u di tuong tac gitta hoc vién va giang

vién khién cho qua trinh tiép thu kién thic trd nén mot chiéu, gidm hiéu qua. Pao tao tryc tuyén ciing khé cé
thé kiém tra, danh gia mdt cach minh bach va phong nglra rii ro gian lan.

-
) DAO TAO TRUC TIEP E DAO TAO TRUC TUYEN

Y
@ Tuong tac hai chigy, lién tuc gitia giang vién & € it tuong tac 2 chidu gilia gidng vién & hoc vién,
hoc vién kién thuic ti€p thu con 1 chiéu
Thiéu linh hoat, t&n ngudn luc khi m& réng quy @ Linh hoat, cho phép ngusi diing tham gia moi
mo trién khai lic, moi nai
@ Giam thiéu ri ro gian 1an € Kno trién khai, thiéu co ché kiém tra, phong
nglia gian lan
€) Chua dat hidu qua cao khi trién khai trén quy @ D& dang trién khai trén quy mé Lon
mo l6n

M6 hinh Trg ly Ao dao tao AI dua trén md hinh voicebot la mot budc tién mdi trong ing dung cong nghé vao quy
trinh dao tao ndi bd, cé thé khac phuc dudc cac han ché cla dao tao truc tuyén thdng thudng, dong thai giai
quyét bai toan dao tao & kiém tra danh gia 1-1 truc tuyén hang loat cho doanh nghiép. Trg ly Ao sé& dugc tich
hgp véi kho kién thiic vé linh vuc Bao hiém va cac san pham cu thé, c6 kha nang tuong tac 1 -1 véi cac hoc vién
nhu ngudi that théng qua cdng nghé X ly ngdn ngilr tu nhién va Téng hop giong noi. Tucng tac hoi — dap hai
chiéu sé gitip hoc vién dé& dang luyén tap, cing cé kién thiic. Trg ly Ao dao tao c6 kha nang Kiém tra, danh gia
nang luc cla hoc vién theo murc dd dé - khd cho ting linh vuc, gilip can bd dao tao xay dung kho cau hdi, kho dé
thi phuc vu qué trinh kiém tra, danh gia.

Viéc ing dung giai phap nay vao quy trinh dao tao ndi bd cho dai ly, tu van vién bao hiém, cac doanh nghiép Bao
hiém c6 thé nang cao chat lugng dao tao & kiém tra danh gia, tang dd tp trung va hing thi cla cac hoc vién,
va dé dang ma réng cac khda dao tao ma khéng bi phu thudc vao ngudn luc nhan su, co s& vat chat.



LGOI KET

Cac chuyén gia vé Bao hiém déu cé chung nhan dinh rang Al sé [ cdng nghé thay d6i cudc chai nganh Bao hiém
trong tuong lai. P& chinh phuc muc tiéu tang trudng va d6i mai toan dién md hinh kinh doanh, diéu quan trong
nhat do la can c6 mdt chién lugc cdng nghé dai han, dung trong tm va gan lién véi thuc té hoat dong cla td
chiic. Bén canh do, viéc tim ra déi tac cong nghé clng ddi ngl chuyén gia giau kinh nghiém sé& giup doanh
nghiép co6 dudc lgi thé rat 3n khi bat dau trién khai ing dung tri tué nhan tao. Dat trong b&i canh thdi dai s6, khi
cac cdng ty Bao hiém déu dang trudc siic ép d6i mdi hién hitu vé cong nghé 13i, vé quy trinh van hanh va cham
s6c khach hang, Al sé la chia khéa gilip cac hang Bao hiém khai pha tiém nang khéng 16 khi két hgp dugc siic
manh cla con ngudi va may tinh, dén dau lan séng phuc hoi va tang trudng manh mé sau dai dich.
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