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Forord

Ett proaktivt forsakringsfack ar bra for vara medlemmar och branschen

Vi i forsakringsfacket Forena ar angelagna om att undersoka och forsta forbundets och
medlemmarnas utmaningar och méjligheter. Just nu accelererar anvandningen av avancerad
automation och teknologier som artificiell intelligens (Al). Det har potential att starka branschens
konkurrenskraft, bidra till att battre méta kundernas behov och bidra till hallbarhetsomstallningen.

Under lang tid har forsakringsbranschen varit pionjar inom digitalisering och i dagens snabbt
foranderliga varld ar det fortsatt viktigt att vi ligger i framkant. Genom att proaktivt starka var
branschkompetens kan dessa digitala teknologier dven bidra till att férbéattra anstélldas arbetssituation
och utveckling.

Al och automation underlattar redan vara medlemmars vardag genom att trakiga och repetitiva
moment automatiseras sa att det finns utrymme for mer stimulerande och vardeskapande
arbetsuppgifter. Mot denna bakgrund har vi pa Forena beslutat att utforska potentialen och effekterna
av dessa nya teknologier, for vara medlemmar och samhallet i stort. | den har rapporten far foretag
och foretradare inom olika omraden och forsakringsverksamheter komma till tals. Detta for att vi som
forbund ska f& en helhetsbild av strukturomvandlingen med fokus p& Al och automation.

Anvandningen av Al kommer innebara utmaningar, sarskilt vad géller dataskydd och integritet. Med
vara 13 000 medlemmar kanner vi ansvar att vara med och bidra till Al:s paverkan pa samhallet. Vi
behdéver skapa riktlinjer och regler som beaktar dataetiska aspekter, framjar innovation och tillvéxt,
samtidigt som vi skyddar kunders och anstélldas integritet.

Jag tror att Al kan utgora en positiv kraft i samhallet, forutsatt att den anvands pa ett ansvarsfullt och
balanserat satt. Tillsammans har alla vi i branschen ett ansvar att sékerstélla att anvéandningen av Al
inte leder till diskriminering av nagon grupp eller utarmning av forsakringskollektivet.

Vi maste ocksa sakerstélla att paverkan pa arbetsmiljo och anstallningsvillkor hanteras ansvarsfullt.
Véara medlemmar ska vara rustade for forandring och utveckling samt fa den utbildning som kravs. Har
spelar branschen, motparter och de enskilda bolagen som utbildningsaktdrer en viktig roll — och
Forena ser fram emot att samarbeta aktivt for att moéta denna utmaning.

Jag vill tacka dig som laser och alla som har bidragit till denna rapport. Forena kommer fortsatta
arbeta for att vi ska utveckla branschen tillsammans, lokalt, nationellt och utanfoér Sverige.
Tillsammans kan vi forma en framtid dar ny teknik och innovation leder till en starkare och mer hallbar
forsakringsbransch for oss alla.

Anders Johansson

A
| |

Yar

YRR BV 1
|t

N_/

H |ﬁ.\l"\,k.l, o~

Férbundsordférande, forsakringsfacket Forena
Stockholm, juni 2023
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Sammanfattning

Rapporten, "Strukturomvandlingen i forsakringsbranschen med fokus pa Al och automation — status
och framétblick”, har tagits fram av oberoende aktoren Policy Impact p& uppdrag av Forena i syfte att
belysa hur, och om, den svenska forsakringsbranschen paverkats av strukturomvandling med sarskilt
fokus pa Artificiell Intelligens (Al) och automation. Rapportens resultat och slutsatser baseras pa
inhdmtning och analys av data och information fran bade priméara och sekundara kallor. Bland annat
har 24 djupintervjuer genomforts med branschaktérer, inklusive med etablerade forsakringsféretag och
InsurTech-bolag. Samtliga har haft majlighet att skriftligen validera foretagsspecifika skrivningar innan
rapporten publicerats.

Al och automation har en paverkan pa den svenska forsakringsbranschen

Rapporten visar att Al och automation bidrar till en strukturomvandling i forsdkringsbranschen som
mojliggor framvaxten av nya digitala affarsmodeller och tekniska l6sningar. Digitala innovationer
kopplat till Al och automation marks framst av pa sakforsakringssidan. Utvecklingen har gatt
lAngsammare inom liv- och pension. Skillnader bottnar bland annat i hur férsakringar tecknas (grupp
eller individuellt) och med vilken frekvens som férsakringsgivare interagerar med sina kunder. P4 liv-
och pensionssidan dampas forandringstakten av att stora delar av marknaden regleras genom avtal
mellan arbetsmarknadens parter vilket forsvarar for nya aktérer att utmana med nya, mer datadrivna
och/eller kundorienterade produkter/tjanster.

De etablerade forsakringsforetagen har framfor allt satsat pa att digitalisera befintliga affarsmodeller
och anvant olika former av automation for att effektivisera processer och forbattra kundernas
mojligheter till sjalvservice, bade egenutvecklade losningar och kopta. Automation och RPA har gjort
det mojligt att effektivisera interna sdvél som externa processer trots ett évergripande problem med
gamla IT-system. Al har nyttjats mer sporadiskt och ofta som képta I6sningar for specifika andamal.
Detta i sin tur, bottnar i bade tekniska utmaningar (datakvalitet, datadtkomst) och andra faktorer
(bristande kompetenser, integritetsaspekter och radslor). Affarsmodellerna hos de etablerade
foretagen genomsyras fortsatt av en industriell logik med fokus pa konkurrens, volym och kostnader
vilket pa sikt kan utmana foretagens konkurrenskraft aven om de idag har en fortsatt stor
marknadsandel.

Bland uppstickarna i branschen, framst olika typer av InsurTech-bolag, genomsyras affarsmodellerna
fran borjan av en digital logik med fokus pa vardeskapande till kund, transparens, datadrivna
arbetssatt, molnbaserade tjanster och samarbeten i vidare ekosystem. For de flesta bolagen utgor Al-
och automationslésningar en sjalvklar del av karnverksamheten. De mojliggor for nya satt att prissatta,
skadereglera, organisera och skala forsékringsverksamheten som inte bara minskar behovet av
anstallda men aven minimerar arbetsbordan for kunderna. Daremot saknar manga InsurTech-bolag
forsakringskompetens vilket innebar utmaningar for Idnsamheten trots att digitala affarsmodeller latt
kan skalas. Samarbeten inom vidare ekosystem &r darfér helt avgérande for deras affar.

Nya sétt att arbeta har paverkat intermedieringen av forsakring bade genom uppdelning av
forsakringserbjudanden men ocksa genom vertikal integration och sammanslagning av olika aktorers
erbjudanden i syfte att skapa ett &nnu storre varde till forsékringstagaren. Forsakringsbranschens
etablerade varumarken har fortfarande en dvervaldigande marknadsandel relativt de nya uppstickarna

och haller kvar marknadsandelar vid férnyelse. Det ar framforallt vid nyteckning som det marks av att
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de nya affarsmodellerna erbjuder nya kundvéarden och bygger lojalitet utifran nya férutsattningar.
Utvecklingen inom finanssektorn, inte minst padrivet av Open Banking, har rustat bank- och
finansbranschen med nya arbetsséatt och affarsmodeller som de drar nytta av inom forsakring; bade
aldre och nya banker har 6kat sina marknadsandelar pa tjanstepensionssidan under senare ar. Om
Open Finance-lagstiftningen pa EU-niva blir verklighet kan férandringstrycket inom
forsakringsbranschen mycket vl intensifieras ifran den 6vriga finanssektorn.

Overlag har nyttjandet av automation haft en positiv effekt for bade kunder och anstéllda i
forsakringsbranschen. Bland anstéallda har automationslosningar bidragit till att effektivisera
arbetsmoment; radgivare har kunnat lagga mer tid pa kvalificerade arbetsuppgifter med 6kad
arbetsgladje som foljd samtidigt som kunderna getts 6kade mdjligheter till sjalvservice. Begransat med
arbetstillfallen har férsvunnit &ven om behovet av nyrekrytering minskat. Kompetensbristen kring Al i
branschen, bortom de strikt teknikspecifika kompetenserna, utgér ett hinder fér ett produktivt och etiskt
nyttjande av Al bade utifran ett arbetsgivar- och arbetsmiljoperspektiv och for att uppratthalla ett hogt
fortroende hos allménheten. Detta behdver inte enbart atgardas for att framtidssékra branschens
affarsmodeller men ocksa for att kunna hantera olika EU-lagstiftningar som paverkar forsakring pa
olika satt.

Forsakringskollektivets grundprincip om delad risk utmanas inte &nnu av uppstickarnas skraddarsydda
och individuellt prissatta forsakringsprodukter, men kan innebara en malkonflikt pa sikt. Det som med
sakerhet gér att sdga ar att strukturomvandlingen "luckrar” upp branscher och att nya formeras.
Scenariot som varje etablerat forsakringsforetag darfor behdver rusta for &r ett dar den ursprungliga
forsakringsaffaren blir mer sekundar, och dar den kommer att ingé i andra affarer som erbjuds inom
ramen for storre, digitala ekosystem av intermediarer och aktorer. Detta ar ett utmanande men viktigt
scenario att forestéalla sig.

Ovriga omraden och sarskilda utmaningar som kan komma att paverka forsakringsbranschens
nyttjande av Al innefattar inte minst kundernas skiftande férvantningar, ny och harmoniserad EU-
lagstiftning, moraliska dilemman kopplat till ansvarsfragor och en global konkurrens om talanger.

Bibehallen samhallsnytta kraver 6kad transparens och samarbete
Forsakringsbranschen har en viktig samhallsnyttig funktion i att den skyddar individer och féretag mot
konsekvenserna av oforutsedda handelser. | takt med att Al och andra digitala teknologier nyttjas for
utforma och prissétta forsakring kommer fler individer och/eller grupper av individer att utférsakras.
Darfor behdver branschen i hégre grad proaktivt folja utvecklingen, dela med sig av evidens och bidra
till att hitta I6sningar som dampar eventuella negativa effekter for samhélle och individer.

Overhuvudtaget behover branschens aktérer omfamna éppenhet, transparens, samarbete och
samhandling fér att utveckla branschen i en konkurrenskraftig riktning samtidigt som man lagger
grunden for ett produktivt, ansvarsfullt och etiskt nyttjande av Al. | det arbetet kan arbetsmarknadens
parter spela en aktivare roll genom att stétta sina medlemmar i att fora dialog kring, och utarbeta
riktlinjer for, vad som utgor ansvarsfull, manniskocentrerad Al saval som komma 6verens om
processer for att hantera forekomsten av problematiska Al-tillampningar, t.ex. genom kollektivavtal.

For att Al ska kunna bidra till branschens framtida produktivitet, attraktivitet och konkurrenskraft
behdver branschens aktérer arbeta i enlighet med den nya digitala ekonomins logik samt investera i
sina anstalldas och chefers mojliggérande kompetenser saval som i tekniska specialistkompetenser.
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Aven har kan arbetsmarknadens parter pa olika satt belysa och skapa battre forutsattningar for
kompetenshoéjande insatser och livslangt larande i branschen, bade pa mikro- och makroniva.
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English summary

This report, "Structural transformation in the insurance industry with a focus on Al and automation -
status and outlook", has been produced by independent advisors Policy Impact on behalf of the
Forena, the Swedish insurance sector union. The aim of the report has been to investigate, analyse
and describe how, if, and/or to what extent, the Swedish insurance industry has been affected by
structural transformation with a particular focus on Artificial Intelligence (Al) and automation. The work
has entailed a mixed methods approach drawing on both primary and secondary sources, including 24
in-depth interviews with established insurance companies as well as with newcomers, mainly
InsurTech companies. All interviewees have had the opportunity to validate company-specific entries
before publication.

Al and automation are having an impact on the Swedish insurance industry

Results shows that Al and automation are indeed contributing to the structural transformation of the
insurance industry, for instance by fomenting new and emerging digital business models and the
application of technical solutions. Digital innovations linked to Al and automation are mainly noticeable
among general insurance providers. Development has been slower within the areas of life insurance
and pensions. Differences are rooted, among other things, in how insurance is taken out (at group or
individual level) as well as in the frequency with which insurers interact with their customers. Within the
life insurance and pensions market segments, the Al adoption rate is most likely dampened by the fact
that newcomers that offer new, more data-driven and/or customer-oriented products/services have a
hard time gaining market entry; parts of the market are controlled by social partners through collective
bargaining agreements.

The established insurance companies have primarily invested in digitising existing business models
and used various forms of automation to streamline processes and improve customers' access to self-
service. This includes both proprietary and purchased solutions. Automation and RPA have made it
possible to streamline internal as well as external processes despite an overall problem with old IT
systems. Al has been used more sporadically and often as “out-of-box” applications for specific
purposes. This stems from both internal, technical challenges (e.g., data quality, data access) as well
as other obstacles (e.qg. lack of skills, privacy concerns and fears). Generally, the business models of
established insurance companies continue to follow an industrial logic, i.e., focusing on competition,
high volumes and costs, that, in the long run, may challenge their competitiveness despite having a
large market share as of today.

Among the newcomers, mainly different types of InsurTech companies, business models are already
from the start imbued with a digital logic that focuses on value creation for customers, transparency,
data-driven working methods, cloud-based services and collaborations within wider ecosystems. For
most of these companies, Al and automation solutions constitute inherent parts of their core business
as they enable novel insurance pricing methods, new ways to settle claims as well as to organize, staff
and scale operations. The latter means that not only do these companies have a reduced need for
employees vis-a-vis the established players, they also manage to minimize the administrative burden
for customers. Having said that, many InsurTech companies lack insurance expertise, which, in turn,
challenges profitability even though digital business models scale much more easily. Collaborations
within wider ecosystems are also crucial for the growth and health of these businesses.
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Overall, new ways of working have affected the intermediation of insurance both through the division
of insurance offerings but also through vertical integration and merging of different actors' offerings
with the aim of creating even greater value for policyholders. The insurance industry's established
brands still have an overwhelming market share and manage to retain a large market share at policy
renewal. For new policies it is noticeable that newcomers are becoming more competitive; they are
gaining market share through attractive value propositions that establish new brand loyalties. Recent
developments in the banking and financial services sector, not least driven by Open Banking, have
equipped companies in that sector with new ways of working and new business models that are also
making them more competitive within insurance. This is evidenced by both older and newer banks
having increased their market shares among occupational pension scheme providers in recent years.
If the EU-level Open Finance legislation becomes a reality, the rate of change within the insurance
industry may well be boosted by companies from the rest of the financial sector.

On the whole, the use of automation has had a positive effect on both customers and employees
within the insurance industry. Among employees, automation solutions have contributed to
streamlining work processes and alleviating rudimentary tasks thus enabling advisors to spend more
time on qualified tasks which has resulted in increased job satisfaction. Moreover, automation has also
provided customers with more opportunities to self-service queries and claims. Job losses as a result
of the introduction of automation and Al has been limited although the need for new hires has
diminished. The lack of competence around Al in the industry - beyond the strictly technology-specific
competences - constitutes an obstacle to a productive and ethical use of Al within the industry from an
employer’s perspective but also in terms of creating a good working environment and maintaining a
high level of trust among the general public. This does not only need to be addressed to future-proof
the industry's business models, but also to be able to handle upcoming EU legislation which will affect
the insurance industry in various ways.

The insurance collective's basic principle of shared risk is not yet challenged by the newcomers’
tailored and individually-priced insurance products, but may give rise to goal conflicts in the not-too-
distant future. What can be said with certainty is that the structural transformation, including
technological innovation and change, loosens up the boundaries of traditional industries and gives
birth to new ones. The scenario that every established insurance company therefore needs to prepare
for is one where the original insurance business becomes more secondary, and where it will be part of
other business offerings contained within larger, digital ecosystems of intermediaries and actors. This
is a challenging but important scenario to imagine.

Other areas and specific challenges that may affect the insurance industry's use of Al include, last but
not least, changing customer expectations, new and harmonised EU legislation, moral dilemmas
linked to liability issues and a global competition for talent.

Increased transparency and cooperation are needed to retain societal benefits

The insurance industry has an important societal function in that it protects individuals and companies
against the consequences of unforeseen events. As Al and other digital technologies are increasingly
used to design and price insurance, more individuals and/or groups of individuals will also inevitable
be refused insurance. The industry therefore needs to, to a greater degree than today, proactively
follow developments, share evidence and contribute to finding solutions that mitigate against the
possible negative effects that this may have for society and individuals.
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In general, industry actors need to embrace openness, transparency, collaboration and cooperation in
order to develop the industry in a competitive direction while laying the foundation for a productive,
responsible and ethical use of Al. In that process, the social partners could play a much more active
role in supporting their members to engage in dialogue about, and in developing guidelines for, what
constitutes responsible, human-centred Al as well as agreeing upon processes for dealing with
problematic uses of Al. Agreements concerning the use of Al could for instance be reached through
collective bargaining.

In order for Al to be able to contribute to the industry's future productivity, attractiveness and
competitiveness, the industry's actors need also to work in accordance with the logic of the new digital
economy and invest in their employees’ and managers’ enabling competencies as well as in specialist
technical skills. Here, too, the social partners could play an active role in enabling better opportunities
for upskilling and lifelong learning within the industry, both at a micro and a macro level.
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1.0 Inledning

1.1 Bakgrund

Forsakringsfacket Forena (www.forena.se) organiserar drygt 13 000 forsékringstjansteman med olika
yrkesroller inom forsakringsbranschen, exempelvis skadehantering, kundservice och radgivning. Det
betyder att Forenas medlemmar jobbar pa forsakringsforetag, det vill saga forsakringsaktiebolag,
forsakringsforetag som inte &r bolag inklusive émsesidiga forsakringsforetag, banker som ags av
forsakringsbolag, forsakringsforeningar, forsakringsformedlare samt InsurTech-bolag.

Digitalisering i forsakringsbranschen har pagatt under lang tid och under senare ar har
automatiseringen av manuella processer utvecklats och effektiviserats. De stora volymerna av
befintliga data och intresset fér anvandning av nya former av data gor branschen val lampad for just
automation, och numera aven Al. | kombination med att kunderna férvantar sig smidigare tjanster far
utvecklingen av automation och Al allt viktigare betydelse. | takt mer 6kade dataméangder okar aven
komplexiteten for hur dessa kan och bér hanteras. Forsékringsbranschen befinner sig i ett lage dar
nya digitala teknologier och drivkrafter paverkar dess strukturomvandling. Detta kommer att f&
betydelse for branschens framtid — men det ar svart att veta exakt hur, nar och i vilkken omfattning.

Detta ar bakgrunden till att Forena gett i uppdrag at Policy Impact att undersoka hur Al och automation
anvands, i vilka syften samt hur anvandningen av Al och 6kade datamangder paverkar affarsmodeller,
produkter/tjanster och i férlangningen de anstélldas arbetssituation. Som fackférbund i
forsakringsbranschen har Forena ett intresse av att bevaka och paverka branschens utveckling for att
pa basta satt kunna tillvarata medlemmarnas intressen.

1.2  Mal och syfte
Ett mal med rapporten ar att bidra med ny och fordjupad kunskap kring strukturomvandlingens effekter
pa den svenska forsakringsbranschen med fokus pa Al och automation. Detta omfattar bland annat att
identifiera och analysera vilka affarsmassiga, regulatoriska, samhéllsekonomiska och dataetiska
utmaningar och majligheter som férsakringsbranschens aktérer, samt deras anstallda, moter pa i
relation till en 6kad anvandning av Al och automation.

Rapporten syftar aven till att 6ka forstaelsen for hur automation och Al paverkar nya och etablerade
aktorers affarsmodeller samt vardeskapande till kund s& val som deras satt att arbeta och organisera
sig. | detta finns ett sarskilt intresse i att utforska eventuella konsekvenser kopplat till dataetiska
aspekter, konsumentskydd och arbetsmiljo.

Syftet med arbetet &r vidare att bidra till 6kad kunskap om férsékringsbranschens samhallsnytta bland
beslutsfattare och opinionsbildare samt forse forbundets fértroendevalda och anstéllda med underlag
som kan utveckla forbundets beredskap i frAgor som ror strategiska forandringar kopplat till den
pagaende strukturomvandlingen. Forena vill pa sa satt framja utvecklingen av en hallbar
forsakringsbransch i Sverige, dar konkurrenskraft gar hand i hand med socialt ansvarstagande.

Ambitionen med rapporten ar saledes att utforska huruvida branschen genom Al och automation
moter upp kundernas verkliga behov genom integrerade livsstilserbjudanden som aktivt bidrar till
forbattrad livskvalitet. Den utforskar aven fragan kring huruvida det finns en malkonflikt mellan
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forsakringskollektivets grundprincip om delad risk jamfort med den individuella prisséttning som
mojliggors av Al och i sa fall vad det innebar for konsekvenser. Det finns ocksa en intention om att
forsoka forsta potentiella effekter av den regleringsutveckling som sker pa EU-niva. De specifika och
centrala fragestallningar som rapporten avser att besvara aterfinns i Bilaga 1.

1.3 Genomférande och metod
Policy Impact AB har under perioden november 2022 till och med april 2023 haft i uppdrag av Forena
att genomféra den studie vars analyser och resultat presenteras i rapporten. Uppdraget har innefattat
kvantitativa och kvalitativa metoder for analys och datainsamling. Detta har bland annat inkluderat:
e genomgang och analys av litteratur och sekundara kallor sdsom publicerad och gra litteratur
samt statistik (se Bilaga 2),
e insamling av priméara data genom djupintervjuer med bade etablerade och nya
forsakringsaktorer, forsakringsmaklare saval som tredjeparts leverantorer (se Bilaga 3 och
Bilaga 4),
e analys av insamlat material,
e formulering av resultat, slutsatser och rekommendationer i en rapport, inklusive validering med
intervjupersoner fran foretagen.

Initialt gjordes en handfull intervjuer med nyckelpersoner i branschen samt inom forsakringsfacket
Forena i syfte att fa en évergripande bild 6ver strukturomvandlingen samt att bidra till att identifiera ett
relevant urval av intervjupersoner for djupintervjuer.

Valet att genomféra djupintervjuer gjordes for att fa en sa rattvisande och heltackande bild av
utvecklingen i branschen som mgjligt. Darfor har urvalet innefattat individer fran traditionella
forsakringsforetag (bade sak och liv- och pensionsférsakringsforetag) saval som mer nischade
forsakringsforetag inklusive InsurTech-bolag. Relevanta intervjupersoner har Iopande adderats till det
initiala urvalet utifran tips och kontakter som tidigare intervjuer genererat.! Sammanlagt har 24
personer intervjuats.

| Bilaga 3 aterfinns en lista med foretag och organisationer som intervjuats. Beskrivningar av specifika
foretagssatsningar kopplat till Al och automation baseras pa intervjuer saval som annan
dokumentation, publicerade artiklar och icke-publika underlag som erhallits i samband med
intervjuerna. Texter som beskriver erfarenheterna av att anvanda Al och automation i enskilda
forsakringsforetag har validerats med intervjupersoner frdn samma foretag innan publicering.

Analyser, slutsatser och rekommendationer som dras i rapporten ar férfattarens egna och kan darmed
avvika fran uppdragsgivarens.

1.4  Avgransningar
Konkurrenssituationen i branschen har foranlett att vissa aktorer varit sarskilt forsiktiga med att avsldja
information kring vissa tillampningar och/eller utvecklingsprojekt. Sannolikt har de bedémts som
affarshemligheter. Darmed finns en risk att rapporten inte fullt ut kunnat spegla det som pagar i
branschen avseende automation och Al. Rapporten gor saledes inget ansprak pa att ha fangat upp
samtliga av branschens erfarenheter av att nyttja Al och automation.

1 Genom ett s& kallat snébollsurval dér redan valda personer pekar ut andra personer som tas med i urvalet.
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2.0 Den digitala ekonomins logik — Al och automation

Foéljande kapitel beskriver den digitala ekonomins logik och dess affarsméssiga konsekvenser.
Darutdver ges en kortare introduktion till Al och automation samt vilka méjligheter och utmaningar som
nyttjandet av digitala teknologier och tekniker fér med sig.

2.1 Den digitala ekonomins logik2
Strukturomvandlingen avseende automation och Al omfattar ett antal skiften i hur var ekonomi
fungerar.? Digitaliseringen utgor tillsammans med globaliseringen starka krafter som snabbat pa det
strukturella skiftet i hur varor och tjanster produceras och konsumeras. Digitala teknologier sasom Al
maojliggor for en allt snabbare digital transformation av befintliga branscher saval som att det skapar
mojligheter for nya att vaxa fram.
Figur 1: Nagra definitioner

Trots att strukturomvandlingen pagatt under en langre

tid saknas ofta en gemensam forstaelse for vilka * digitisering: konvertering av information fran
) . analog till digital form utan forandring i affars-

konsekvenser den for med sig och vad det innebéar for eller verksamhetsmodeller.

existerande branscher och foretag. Det rader dven en * digitalisering: anvandning av digital teknik

iss b fSrvirr kri d som skapar nya varden och intakter inom
VISS begreppsiorvirring Kring vad termer som befintliga affdrs- eller verksamhetsmodeller.
digitisering, digitalisering och digital transformation star « digital transformation: genomgripande

for. Figur 1 (bilden till héger) sammanfattar innebdrden i omvandling av verksamhets- och/eller
o . affarsmodeller som mojliggjorts genom
nagra av de hUVUdsak“ga termerna. anvandningen av digital teknik. Innefattar ofta

helt nya sétt att organisera och realisera

. - . L. skapande av varden, mal och effekter.
Figur 2: Digitala strategidomaner .

P& omrade efter omrade, och som ett led i
den pagaende strukturomvandlingen,
utmanas nu de affarsmodeller som en géang
skapades i en annan (analog) tid - och som
_“utgar fran en industriell logik - av nya
affarsmodeller som mgjliggjorts genom

= o framvaxandetav ny digital teknik och

P i s ‘i Q, \ e ) digitala teknologier. Nagra av de
' o strategidomaner dar skillnader mellan den

gamla och den nya ekonomins logik marks av innefattar: synen pa kunden saval som kundernas egna
forflyttningar, synen pa konkurrensen med andra, hur man ser pa data och hur man klarar av att
innovera. | féljande delar utforskas de huvudsakliga strategidoménerna.
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Vardeskapande till kund

Den forsta strategidomanen som utmanas handlar om ett skifte i synen pa kunden. Fran att ha
fokuserat pa att producera och silja en sa stor volym av samma produkt eller tjanst som méjligt till
lagsta kostnad, till s manga (likvardiga) kunder som mdjligt, galler det nu att istallet utga ifrn
kundens behov och skapa varde genom personaliserade produkter och tjanster. | en uppkopplad,

2 Rogers, D.L. (2016) The digital transformation playbook: Rethink your business for the digital age, Columbia Business School Publishing.
3 strukturomvandlingen omfattar en process som flyttar resurser fran en del av ekonomin till en annan sé att sammanséttningen av samhallets
ekonomi forandras Gver tid. Processen paskyndas av manga faktorer, inte minst nya digitala teknologier och tekniker som har en paverkan pa
utbud och efterfragan.
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natverksbaserad varld &r kunden inte lngre passiv utan en aktiv anvandare som snabbt kan
forvandlas till en aktiv foresprakare (influencer) eller belackare. | vissa fall kan kunden till och med
forvandlas till en aktiv forsaljare och/eller utforare av tjanster. Att nya digitala affarsmodeller darfér
utgar fran kundens behov och att data-drivna affarsprocesser féljer, interagerar med, och forsoker
forutse kundernas digitala beteenden i realtid ar darmed helt logiskt. Det kontrasterar aven starkt mot
de hierarkiska strukturer, analoga processer och traditionella drivkrafter (t.ex. kvartals-rapportering till
aktieagare) som ofta lever kvar i de foretag som bildades pa den analoga tiden.

Coopetition

En annan strategidoman som férandras och férvandlas genom ny digital teknik omfattar hur féretag
konkurrerar med andra och hur de ser pa konkurrens. Det traditionella "nollsummespelet” dar
likvardiga foretag kampar om vem som ska fa den storsta delen av kakan byts successivt ut mot att
foretag med helt andra affarsstrukturer gar in och I6ser kundernas problem (s.k. asymmetrisk
konkurrens) eller att tidigare rivaliserande foretag aktivt samarbetar for att bibehalla sin
konkurrenskraft (s.k. "frenemies” och "coopetition”) eller att nya plattformsbaserade affarsmodeller
genom intermediering skapar ekosystem av partners som sammantaget skapar mer varde till kund
och darmed far konkurrensfordelar. Det har skiftet fran traditionella vardekedjor till ekosystem# har
ocksa mdjliggjort for att de nya plattformsbaserade affarsmodellerna lyckats ta marknadsandelar fran
traditionella intermediarer genom att hoppa 6ver hela led i kedjan, till exempel genom att koppla
samman producenter och konsumenter direkt (s.k. vertikal integration). Ofta &r det nya digitala aktorer
som mojliggjort framvaxten av de mest disruptiva, vardeskapande plattforms- och molnbaserade
ekosystemen.

Data

Hur foretag ser pa data och dess strategiska betydelse for affarsmodeller i den digitala eran har ocksa
foérandrats. De mest vardefulla globala bolagen idag innefattar ett antal digitala plattformsbaserade
affarsmodeller vars mest strategiska tillgang ar just data.5 Foretag som forstatt att vardeskapande till
kund &r helt centralt ser till att data 6éver kundernas faktiska beteende i relation till affaren samlas in,
analyseras samt driver p& och utvecklar vardeskapandet, ofta helt automatiserat. Detta sammanfaller
ofta med nya bolag vars affarsmodeller i grunden ar helt digitala. Darutéver nyttjas ofta helt andra
typer av (big) data som ger upphov till nya insikter och nya former av vardeskapande.

| en helt digitaliserad och datadriven affarsmodell blir det dessutom mdjligt att anvanda Al for att
forstd, inte bara vad som kommer att handa (prediktiv analys), men ocksa i hog grad att fa saker att
handa (preskriptiv analys). | manga aldre foretag anvands fortfarande framst processdata fran
verksamhetens olika delar som underlag for deskriptiva och/eller diagnostiska analyser i syfte att
forsta vad eller varfor nagot hant men utan sarskild koppling till kundbeteenden. For att forsta hur
kunderna upplever erbjudandet eller den service som féretaget erbjuder gors istéllet olika typer av
urvalsundersokningar som utgar fran sjalvrapporterade data, dvs. vad kunderna séger, inte vad de
gor. Detta gor att affaren i allt vasentligt inte utgar fran data kring vilka parametrar som skapar faktiskt
varde till kund. Detta férsvarar aven ett strategiskt anvandande av data i syfte att utveckla nya tjanster,
till exempel en 6vergang fran att salja produkter till tjanster (s.k. tjanstefiering).

4 Hagberg, J., Carlsson Hauff, J., Elliot, V., Magnusson, J., och Nilsson, J. (2021) Forsakringsbolaget i de digitala ekosystemen
—nya former av intermediering, G6teborgs Universitet.
https://gupea.ub.gu.se/bitstream/handle/2077/69707/gupea_2077_69707_1.pdf?sequence=1&isAllowed=y
5 The Economist (2017) The world’s most valuable resource is no longer oil, but data, The data economy demands a new approach to
antitrust rules, May 6th 2017.
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Innovation

Centralt for att kunna méta kundernas behov i den digitala eran behodver varje féretag innovera och
utveckla sina erbjudanden pa ett systematiskt, smart och kostnadseffektivt satt. Fran att ha handlat om
en uppifrdn-och-ner process som drivs pa av langsiktig planering och seniort beslutsfattande kring
risktagande behover hela verksamheten omfamna en datadriven och experimenterande kultur
nerifran-och-upp. Detta innebar att femarsplanen behover ersattas med beslutsunderlag som bygger
pa resultaten fran iterativa och larande processer samt experiment dar olika "minimilésningar”
(Minimum Viable Products) hela tiden utvecklas, testas och utvarderas snabbt (t.ex. genom A/B-tester)
med utgangspunkt i kundernas faktiska beteenden. Da handlar det t.ex. om att vaga dela larande
kring misslyckanden och misslyckas snabbt, inte sopa det som inte fungerar under mattan. Detta
utmanar inte sallan kulturer som enbart firar framgangar och dar de som tanker "utanfor boxen”
straffas istéllet for att belonas.

Mer om den digitala ekonomins logik

Sammantaget innebar den digitala ekonomins logik att etablerade séatt att arbeta i en bransch, en
sektor, pa en marknad eller i en sarskild nisch forandras och utmanas (s.k. disruption). Processen ger
upphov till att helt nya marknader vaxer fram genom att nya behov och nya kundgrupper upptacks dar
nya foretag med hjalp av ny digital teknik upptacker nya nischer de kan fylla, till exempel genom att
erbjuda en helt ny typ av vara eller tjanst, eller genom att leverera den pa ett helt nytt satt. Regleringar
kan ocksa ge upphov till ovantade affarsmojligheter. Hur snabbt utmanarna (s.k. disruptors) kan
utmana de etablerade aktorerna beror pd en mangd faktorer, inte minst hur hoga intradesbarriarerna
ar.® Etablerade aktorer kan i manga fall dra nytta av stordriftsférdelar som de nya aktorerna saknar.
De kan ocksé ha val uppbyggda kundrelationer som gor det svart for andra att skapa varde, framfor
allt pa kort sikt. Det kan ocksa vara sd att befintlig reglering understodijer etablerade affarsmodeller
och gor det svarare for nya att etablera sig.

Givet detta kan nya foretag med mer disruptiva affarsmodeller bli begransade i att paverka eller verka
inom en befintlig bransch. Det finns inga exakta recept for vilka strategier som etablerade féretag
behdver anamma for att fortsétta vara relevanta. En strategi kan vara att forsoka géra samma som
utmanaren dvs. att bygga upp ett nytt (innovations)bolag, vilket ofta &r svart.” En annan ar att helt
enkelt képa upp den nya uppstickaren och pa sa vis starka affaren. Har man ett mycket trovardigt
varumarke eller andra unika underliggande styrkor kan ytterligare en strategi vara att verkligen
fokusera pa det och pa att renodla relationen till sina kvarvarande kunder. Andra, mer defensiva
strategier inkluderar att konsolidera sin affar genom sammanslagningar med andra etablerade aktdrer
eller att faktiskt [Amna marknaden helt. | vilket fall verkar forskning peka mot att dominerande féretag i
viss man kan undvika "kreativ forstérelse" genom att investera i informationsteknik som forbattrar
kvaliteten p& produkter och tjanster. Aven om detta kan ge vissa produktivitetsfordelar finns ocksé risk
for att det forhindrar framtida tillvaxt av innovatérer.8

6 porter, M.E. (2008) The Five Competitive Forces that Shape Strategy, Harvard Business Review.
7 Birkinshaw, J. (2022): How Incumbents Survive and Thrive - Research on the world’s biggest companies shows that digital disruption is
less destructive than you might think, Harvard Business Review.
8 Bessen, James E. and Denk, Erich and Kim, Joowon and Righi, Cesare, Declining Industrial Disruption (February 2020). Boston Univ.
School of Law, Law and Economics Research Paper 20-28.
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2.2 Al och automation
Artificiell intelligens (Al) &r en samlingsterm fér datasystem som kan kanna av sin omgivning, tanka,
lara sig och vidta atgarder utifran vilka resultat de genererar eller beroende pa vilka malsattningar de
foljer. Det finns ingen entydig definition eller allmént vedertagen avgransning fér vad Al ar utan det
finns flera definitioner. | allmanhet avses intelligens som uppvisas av maskiner, eller formagan hos en
maskin att efterlikna intelligent manskligt beteende.® Maskininlarning och djupinlarning ar exempel pa
tekniker som innefattas i begreppet Al, se bilden nedan. Maskininlarning handlar om att modellen lar
sig att kanna igen monster fran data som sedan hjalper till att klassificera nya data och dra slutsatser
utifrdn kanda utfall. Djupinlarning har lager av noder som lar sig i olika steg for komma fram till en
klassificering utan mansklig interaktion.

Figur 3: Vad som ingar i begreppet Al

Artificiell [ Maskin- S—— Data
Djupinlarnin
jup 9 Science

vetenskap| |ntelligens| inlarning

Generellt sett klassificeras de flesta Al tillampningar som finns idag som snav eller smal Al, dvs. Al
som ar sarskilt bra pa att utfora specifika uppgifter men som inte uppvisar manniskolik intelligens inom
alla omraden. Denna typ av Al omfattar allt fran Apples Siri till sjalvkérande bilar. S& kallad generell
eller stark Al som klarar av att utfora vilken intellektuell uppgift som helst likt en ménniska finns annu
inte. Det &r ofta denna typ av Al som skapar kontroverser och framkallar réadslor eftersom den typen
av Al i alla fall hypotetiskt skulle kunna prestera béttre &n manniskan i nastan alla kognitiva uppgifter. |
nartid har Generativ Al, en form av artificiell intelligens som anvander befintliga data for att generera
nya och unika datal®, skapat intresse hos en bredare publik genom lanseringen av stora generativa
sprakmodeller (Chat-GPT4) och generativa bildverktyg (DALL-E 2). Dessa kan mojligen upplevas
snarlika en generell Al &ven om de inte &r det, i varje fall utifrin anvandarperspektiv.

Automation handlar om tillampningen av teknologier for att producera och leverera varor och tjanster
med minimal méansklig inblandning. Det kan handla om teknik som aktivt valjer data, transformerar
information, fattar beslut eller kontrollerar processer.!! Syftet med automation &r att Iata maskiner,
robotar eller program utféra monotona uppgifter (som kan omfatta fysiska saval som kognitiva
funktioner) och som avlastar manniskor fran tidskravande administrativa eller repetitiva arbetsuppgifter
sa att de istallet kan fokusera pa mer komplexa och vardeskapande uppgifter. Vanligtvis ar

9 Vinnova (2018) Artificiell intelligens i svenskt néringsliv och samhalle - Analys av utveckling och potential, Vinnova Rapport VR
2018:08.
10 Den kan t.ex. anvandas for att skapa text, bilder, videor och musik.
11| ee, J. D., & See, K. A. (2004). Trust in automation: Designing for appropriate reliance, Human Factors.
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automationsldsningar férprogrammerade och regelstyrda. Vanliga tillampningar inkluderar

mjukvarurobotar (Robotic Process Automation eller RPA).

Gemensamt for bade Al och automationsteknologier ar att de har formagan att utratta uppgifter i
komplexa miljder utan sténdig styrning av anvandaren. Skillnaden mellan Al och

automationsteknologier handlar framst om att Al tillskillnad fran automation, har kapacitet att forbattra

sin prestationsformaga genom att lara sig av erfarenheter.

2.3 Al mognad

Ett satt att forsoka forsta i vilken utstrackning en organisations, eller for den delen en bransch,
affarsmodeller och praxis genomsyras av Al ar att méta dess Al-mognad. Det finns en rad olika

modeller som utvecklats av bade akademiker och konsulter. Foljande modell, se figuren pa nasta sida,
ar ett exempel som visar pa fem olika mognadsnivaer. Den lagsta innefattar att &nnu inte ha testat Al

och dar Al inte finns pa foretagets agenda. Risken med detta &r naturligtvis att man tappar i
konkurrenskraft. Manga foretag har kanske testat och i basta fall skapat initiala nyttor men inte

hallbara varden. Risken ar att befintliga satt att arbeta, bristen p& kompetens och/eller bristande stod

fran chefer och ledare satter kapparna i hjulet for vidare uppskalning. Det ar forst nar Al
genomgripande inlemmas i verksamheten olika delar som det & mgjligt att verkligen dra nytta av Al
for hallbart vardeskapande. Manga av de nya digitala foretagen, de sa kallade foregangarna enligt

figuren nedan, genomsyras helt av Al redan fran borjan vilket gor att de kan leverera nya varden som

omformar befintliga saval som skapar helt nya marknader.

Figur 4. Al Mognadstrappa

Foregangare

Organisationens
Proffs DNA genomsyras
av Al

Praktiker Al inlemmas i
verksamheten

- och Omformning av
Borjattesta Al vision finns, JCIEEUEETELEY hela marknader
systematisk
Inte borjat X‘:j?.,a“ testa a:;‘j".".d't""g Hallbart
 forsta RASOUES vardeskapande

prototyper —
Al irinte pa  byggs Initiala nyttor
foretagets skapas men inte
agenda Fast i Proof.  héllbara vérden

of-Concept

Risk att forlora
konkurrenskraft

Kalla: Fri tolkning utifran Initiative for Applied Artificial Intelligence
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2.4 Mojligheter och utmaningar
Av automation och Al, ar det framforallt Al som har potentialen att kunna bidra till att I6sa ut nagra av
var tids storsta samhéllsutmaningar. Samtidigt &r ett 6kat nyttjande av Al potentiellt férenligt med
utmaningar.

Hallbarhetsomstallning

Redan idag finns Al-applikationer som bidrar till Agenda 2030 malsattningarna pa olika satt. Exempel
inkluderar tillampningar som minskar energi- och elanvandingen, diagnosticerar och/eller hittar
botemedel for nya sjukdomar snabbare &an tidigare, eller som matchar arbetssékande med
arbetsgivare for att f& fler i sysselsattning med mera. Manga forsakringsbolag driver ocksa stora
teknikprojekt, inbegripet automation och Al, for att vara complient med héllbarhetsregleringarna och pa
sa satt utgora positiva krafter i omstallningen mot en mer hallbar vérld.12 Ofta bidrar aven Al-losningar
med fler och héallbarare nyttor &n vad man forestallt sig fran boérjan. Det, i sin tur, innebar att
traditonella investeringskalkyler (Rol) kan vara missvisande vad galler Al.13

Samtidigt innebar 6kat nyttjande av Al sannolikt behov av hogre datorkraft vilket i sin tur drar mer
elektricitet vilket har ett miljo- och klimatavtryck. Nyttopotentialen med Al ar dock i stort sett outnyttjad
vilket beror pa manga olika faktorer, inte minst bristen pa Al-kompetens och/eller radslor associerat
med tekniken.

Naturligtvis finns utmaningar kopplat till 6kat nyttjande av Al vilket behéver hanteras.'# Nagra av de
viktigaste lyfts fram i féljande delar.

Data och Dataetik

Det finns flera utmaningar kopplat till den data som anvands foér Al. Finns det till exempel systematiska
fel i den underliggande traningsdatan (sk. bias) s& kommer utfallet ocksa att innehalla fel. Denna typ
av snedvridning kan dock justeras forutsatt att den uppmarksammas och atgardas. Detta kraver i sin
tur att ratt mix av kompetenser finns pa plats som kan hantera detta. Att operationalisera ett dataetiskt
nyttjande av Al &r darfor en uppgift som kraver dgandeskap fran hdgsta ledningen saval som
tvarfunktionella samarbeten.'> Hur snabbt prioirteringar kan skifta demonstreras inte minst av
Microsofts satsning p& Open Al samtidigt som de skar ner pa resurserna for etisk Al dramatiskt.6

Det kan ocksa vara sa att algoritmer som tranats upp utifran kansliga, personliga data for en viss
grupp (som gett sitt samtycke!?) sedan anvands pa andra grupper for att l4sa ut olika saker pa
individniva, som de inte gett sitt samtycke till, vilket darmed kan uppfattas som integritetskrankande
och problematiskt. Kopplat till detta finns &ven utmaningar kring transparens och férutsagbarhet,
sarskilt for Al-ldsningar som uppfattas som "svarta lador”, dvs. dar det gér inte att spara hur de kommit
fram till olika utfall. Detta kan bli en extra besvarande faktor i just forsakringsbranschen givet att den

12 Automation gor det avsevart lattare for foretagen att skapa effektiva floden och rapporteringar inom ESG (Environmental, Social and
Governance.

13 Eftersom det kan vara svart att férestalla sig alla nyttor ex ante kan de heller inte fullt ut varderas i monetéra termer.

14 \Wang, W. & Siau, K. (2019) Artificial Intelligence, Machine Learning, Automation, Robotics, Future of Work and Future of Humanity: A
Review and Research Agenda, Journal of Database Management.

15 Blackman, R. (2020) A Practical Guide to Building Ethical Al, Harvard Business Review, October 152020

16 Schiffer, Z. & Newton, C. (2023) Microsoft lays off team that taught employees how to make Al tools responsibly, The Verge, Mar 14
2023

17| enlighet med etiska riktlinjer (p& bolagsnivé, pa larosaten, etc.) och/eller GDPR.
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bygger pa dmsedigt fortroende mellan férsakringstagare och forsakringsgivare.18 Ett satt att hantera
detta &r t.ex. att enbart anvanda spéarbara eller regelstyrda losningar for att automatisera beslut.
Sarskilt kansliga beslut kanske heller inte ska automatiseras. Vilken typ av Al som nyttjas och vilka
effekter det far paverkar naturligtvis fortroendet for tekniken.

Enligt de riktlinjer som utarbetats av EU-kommisionens Al-expertgrupp kravs tre komponenter fér att
Al-system ska vara tillforlitliga: de bor vara forenliga med lagstiftningen, de bor uppfylla etiska
principer och de bér vara robusta.®

Ekonomiska och sociala effekter

Manga av radslorna forknippat med nyttjande av Al handlar om dess potentiella sociala och
ekonomiska effekter. Det kan handla om oro kring vilka sysselséattningseffekter som Al kan komma att
fa nar arbetsmoment och hela arbetstillfallen ersatts eller forandras i grunden, t. ex. genom att
arbetstillféllen rationaliseras bort. For vissa yrkesgrupper kan oron vara befogad, séarskilt i yrken som
innefattar en hog andel rutinuppgifter och lagre utbildningsnivaer.

Okad automatisering kan ocks& generera positiva effekter sdsom att hantera bristen pa arbetskraft, ge
upphov till nya hogkvalificerade yrken och ge upphov till indirekt jobbskapande i andra branscher.2® En
studie 6ver vilken paverkan som stora Al-baserade sprakmodeller (LLM) som Chat-GPT4 kan komma
att fa, pa arbetstillfallen och produktivitet,2! skattar att minst 10 procent av arbetsuppgifterna for
ungefar 80 procent av anstallda (i USA) kan komma att paverkas av modellerna. Hos en mindre
grupp, cirka 19 procent, kommer dock minst hélften av arbetsuppgifterna att paverkas. Arbetstillfallen
med hogre inkomster och hdgre intradesbarriarer idag beraknas potentiellt fa stérre exponering for
modellernas effekter an Iagloneyrken med laga trosklar. Intressant att notera ar att de ekonomiska
effekterna 6kar exponentiellt ifall nya programvaror och verktyg byggs ovanpa modeller &n om de
nyttjas som de ar.22 Studien go6r dock inga forutsagelser kring nar den har typen av effekter kan
komma att realiseras.

Integritetsaspekter

Oro kan ocksé bottna i radsla for hur Al-baserade losningar kan komma att anvandas och vilka
(personliga) data som nyttjas. Risken finns alltid att tekniken anvands pa ett satt som, medvetet eller
omedvetet, ar eller upplevs som diskriminerande, integritetskrankande eller p& andra satt orattvis. Ju
mer kanslig digital data som finns, delas och lagras, ju storre risker behdver hanteras. Det kan handla
om allt fran mojligheten att spara data till att mer data och fler aktorer i ett ekosystem okar risken for
cyberattacker nar ingdngarna blir fler och mangderna data allt storre.23 Har kravs okad medvetenhet,
transparens saval som uppdaterad lagstiftning kring vad som utgor onskvéarda satt att nyttja Al och vad
som utgor oacceptabla risker.

18 Dexe, J., Franke, U. & Rad, A. Transparency and insurance professionals: a study of Swedish insurance practice attitudes and future
development. Geneva Pap Risk Insur Issues Pract 46, 547-572 (2021).
19 European Commission (2019) Building Trust in Human-Centric Artificial Intelligence, Communication from the Commission to the
European Parliament, The Council, The European Economic and Social Committee and the Committee of the Regions, COM/2019/168 final.
20 Mandl, I. (2021) Employment impact of digitalisation, Eurofound, 15 December 2021.
21 Eloundou, T., Manning, S., Mishkin, P., & Rock, D. (2023) GPTs are GPTs: An Early Look at the Labor Market Impact Potential of
Large Language Model, OpenAl, OpenResearch, University of Pennsylvania, Working paper, March 27, 2023.
22 Forskarna skattar att cirka halften (mellan 47 och 56 procent) av alla arbetsuppgifter kan komma att utforas till samma kvalitetsniva som
innan om verktygen och programvarorna byggs med en LLM som utgangspunkt. Enbart tillgdngen pd en LLM innebdr att cirka 15 procent
av arbetsuppgifter skulle kunna utforas betydligt snabbare pa samma kvalitetsniva.
23 svensk Forsakring (2016) Omvarldstrender 2017 — utmaningar och mojligheter fér forsakringsbranschen, Svensk Forsakrings rapportserie
Omvarldsheskrivning 2017. https://www.svenskforsakring.se/globalassets/rapporter/omvarldstrender/sf_omvarld_2017.pdf
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Forandrade kompetensbehov
Det kravs olika typer av kompetenser fér att kunna dra nytta av mojligheter som kommer med
strukturomvandlingen, inklusive nyttjandet av Al och automation. Kompetenser?* som kravs inkluderar:
e Teknisk specialistkompetens med fokus pa att utveckla, implementera och skéta den nya
tekniken,
o Mojliggbrande kompetenser som kréavs for att kunna dra nytta av intelligenta verktyg for att
arbeta pa nya och effektivare vis,
o Kompletterande icke tekniska kompetenser som férstarker manniskors komparativa fordelar
gentemot maskiner, dvs. i detta fall Al eller automationslésningar.

Med andra ord &r kompetensforsorjningsbehovet brett och omfattar langt mer an strikt teknisk
specialistkompetens. Mdjliggérande kompetenser innefattar till exempel att organisationer som koper
in och tillampar Al i sin verksamhet har tillracklig bestallarkompetens. Pa chefs- och
ledningsgruppsniva spelar den typen av bredare kompetenser roll for hur féretag och organisationer
tillampar och integrerar ny teknik. Sammantaget bidrar méjliggérande kompetenser till att 6ka
produktiviteten da individer kan arbeta effektivare med hjalp av digital teknik och samtidigt fa lattare att
anpassa sig till nya forutsattningar.2> Det kommer aven att behdvas kompletterande icke tekniska
kompetenser — inklusive specifik forstaelse av forsakring - for att trana upp Al, forklara Al for
foretagsledningar, férvalta Al med hansyn till etiska ramverk och egentligen allt som kopplar till
ledarskap, empati, kreativitet och bedomning.26 Utmaningen ligger i att skapa mojligheter for individer
att utvecklas och ta del av ett livslangt larande som gor att de kan verka produktivt i ett samhalle dar
manniskor och Al samexisterar.

24 Wernberg, J. (2019) Manniskor, maskiner och framtidens arbete, Naringspolitiskt Forum Rapport #2 2, Entreprendrskapsforum
https://entreprenorskapsforum.se/wp-content/uploads/2019/06/Rapport_Wernberg_web.pdf

25 Nedelkoska, L., Patt, A. (2015), Job Complexity and Lifelong Learning. Thematic Report, LLLightinEurope Research Consortium,
September 2015.

26 paugherty, P. R., & Wilson, H. J. (2018), Human + machine: reimagining work in the age of Al. Harvard Business Press.
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3.0 Forsakringsbranschens utgangslage

| féljande kapitel beskrivs forsakringsbranschens omfattning och nuldge i siffror samt dess karakteristik
och drivkrafter.

3.1  Branschen i siffror
Forsakringsbranschen kan delas upp i tvad huvudsakliga delar: pensions- och livforsakringsbranschen
och skadeforsakringsbranschen. Branschen i sin helhet i Sverige omfattar 315 forséakrings- och
tjanstepensionsféretag varav 72 procent utgdr skadeforsakringsforetag.2” Totalt sysselsatter
branschen drygt 22 000 personer varav mer an en fjardedel arbetar med skadearbete och
forsakringsreglering.?® Andra yrkesgrupper inkluderar kundservice och séljare (ca 17 procent av de
anstallda), forsaljning och radgivning (11 procent) och IT-arbeten (11 procent). Svenska forsakrings-
och tjanstepensionsforetag hade vid slutet av 2021 finansiella tillgangar om knappt 6 800 miljarder
kronor.

Premier for skadeforsakringar som hushall, individer och foretag betalar in arligen (2021) motsvarar ca
100 miljarder kronor vilket kan stallas mot att skadeforsakringsforetagen samma ar betalade ut knappt
67 miljarder kronor i skadeersattningar.2® Under 2020 fanns drygt 26 miljoner sjuk- och
olycksfallsforsakringar i Sverige for vilka forsakringstagarna betalade ca 18 miljarder kronor i premier.
Ungefar hélften av svenskarnas sparande (16 400 miljarder kronor) utgjorde under 2021 antingen
tjanstepension, privat pensionsférsakring, privat kapitalforsékring eller premiepension. Under samma
ar betalades det in knappt 410 miljarder kronor i premier till pensions- och livforsakringar medan
livférséakrings- och tjanstepensionsforetagen betalade ut drygt 248 miljarder kronor i tjanstepension
fran sparande som placerats i privata kapitalférsakringar och privata pensionsforsakringar.

3.2  Branschens karaktar
Forsakringar innefattar olika typer av produkter och tjanster som pa olika satt syftar till att skydda
individer eller organisationer fran olika typer av risk kopplat till oférutsedda handelser. Det traditionella
sattet att erbjuda forsakring ar att sprida risken fér dessa oférutsedda handelser dver tid och dver flera
individer och/eller organisationer i ett sa kallat forsakringskollektiv, dvs. den grupp som omfattas av en
viss forsakring. Traditionellt sett s& har produktutvecklingen baserats pa de riskbedémningar och den
prissattning som ingatt i forsakringsforetagens aktuariella modeller och som 6ver aren forfinats utifran
stora mangder historiska data éver utfall och risknivaer. Férandringar i prissattning har gatt relativt
lAngsamt med ett fatal uppdateringar pa arsbasis.

| en forsakringskontext har informationsunderskottet mellan forsakringsgivare och férsakringstagare
gett upphov till tva problem som behover tas i beaktande vid riskbedémning och prisséattning.3 Det
ena problemet ar snedvridet urval (adverse selection). Det innebéar i korthet att individer med stérre
riskexponering i hogre grad kommer att efterfraga forsékring. Det andra ar moralisk risk (moral
hazard). Det innebar att nar val forsakringstagaren ingatt ett forsakringskontrakt kommer

27 svensk Férsakring (2021), Forsakringar i Sverige 2012-2021.
28 | det ingar utredningsarbeten om orsak och véllande vid en skada, tjanster som innefattar riskbedémningar och analys kring &terforsakring
till andra foretag, specialistyrken sdsom aktuarier (forsakringsmatematiker).
29 petta innefattade 4ven skador som intraffat 2020 men dar utbetalningen drojt.
30 Hackmann, M. B., Kolstad, J. T., & Kowalski, A. E., 2015.
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vederbdrande att uppvisa ett mindre forsiktigt beteende. Forsakringsforetagen anvéander darfor olika
tekniker for att reducera riskerna kopplat till dessa fenomen. Ett ar att hamta in olika typer av underlag
fran kunden (t.ex. i form av halsodeklarationer eller medicinska journaler) eller att prissétta pa ett séatt
som mildrar de negativa effekterna (t.ex. genom sjalvrisker eller fornyelsepremier som kopplas till
skadehistorik).

Livforsakrings- och sakforsakringsforetag ar uppdelade pa organisatoriskt separata enheter aven om
de kan verka under samma varumarke. Detta kommer av skillnader i de typer av risker som de olika
delarna hanterar vilket ocksa regleras genom lagstiftning. Livférsakringsforetag hanterar framst risker
kopplade till individers liv och hélsa och erbjuder forsakringsskydd vid dédsfall, sjukdomar och andra
héalso- eller livsrelaterade risker. Sakforsakringsforetag hanterar i sin tur framst egendomsrelaterade
risker kopplat till fastigheter, fordon och andra tillgangar och erbjuder férsakringsskydd mot skador och
forluster som kan uppsta pa grund av brand, stold, naturkatastrofer eller andra handelser som kan
orsaka skador pa egendom.

| Sverige &ar forsakrings- och aterforsakringstjanster momsbefriade precis som finansiella tjanster.
Enligt forslag till ny momslagstiftning i &r kommer undantaget att fortsatta.3! Anledningarna till detta ar
manga och inkluderar att undvika dubbelbeskattning, att géra kostnaderna for slutanvandaren rimliga
samt att minska risker for samhélle, organisationer och individer genom att uppmuntra till tecknande
av forsakring. Aven om branschen inte bidrar med direkta momsintékterna till staten bidrar den med
samhaéllsnytta genom att hjalpa individer och foretag att hantera risker och minska osékerheter vilket i
sin tur framjar ekonomisk och finansiell stabilitet och skapar en tryggare miljo for investeringar och
affarer.

3.3  Branschens drivkrafter
Den s kallade femkraftsmodellen,32 se figur nedan, kan i viss man bringa klarhet i vilka krafter som
historiskt paverkat konkurrensen och lonsamheten pa den svenska forsakringsmarknaden.
Forsakringsbranschen i Sverige har en hdg andel inhemska aktorer, relativt fa utlandska aktorer samt
en stor narvaro av 6msesidiga foretag.3® Marknaden har historiskt kannetecknats av relativt 1ag
transparens vid tecknande av forsakringar; forsakringar har sélts snarare an kopts.3* Koncentrationen
av stora delar av marknaden till ett fatal aktérer har troligtvis flera forklaringar. Inte minst att den héga
andelen regleringar i branschen gynnar storskalighet. En annan faktor som kan ha paverkat ar den
nationella sarprageln att en hég andel aktorer pa liv- och pensionsforsakringsmarknaden antingen ags
av, eller som pé annat sétt ar kopplade till, arbetsmarknadens parter. Historiskt sett har en betydande
andel av liv- och tjanstepensionslésningar avtalats antingen genom kollektivavtal eller upphandlats
kollektivt av arbetsgivare och/eller fackforbund. Detta kan ha bidragit till att det blivit svarare for nya
aktorer att ta sig in p& marknaden. Den pagaende strukturomvandlingen visar tendenser pa att detta
ar pa vag att luckras upp. Nyteckningspremierna for pensions- och livforsakringar som formedilats via
de valcentraler som administrerar val inom ramen for kollektivavtalade tjanstepensioner3s visar pa en

31 sveriges Regering (2022) Regeringens proposition 2022/23:46, Ny mervardesskattelag Prop. 2022/23:46, Stockholm den 12 januari 2023.
32 porter, M.E. (2008).
33 Exempel p& 6msesidiga bolag inom livférsakring inkluderar Folksam, Skandia och Alecta och inom sakforsakring Folksam och
Léansbolagen inom Lénsforsékringar.
34 Lindmark, M., Andersson, L.F., & Adams, M., 2006. The Evolution and Development of the Swedish Insurance Market.
Accounting, Business and Financial History 16 (3), 341-70.
35 SAF-LO, ITP, KAP-KL, etc.
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minskning av andelen fran 43 procent av nyteckningspremierna 2018 till 29 procent 2022.3% Detta har
ocksa inneburit att t.ex. livforsakring som p& andra marknader ofta kops direkt av individer sjélva
istallet upphandlas kollektivt i Sverige av deras foretradare. De stora volymer som denna del av
forsakringsmarknaden omfattar innebér ofta att kostnaderna i form av avgifter kan hallas laga.
Samtidigt saknas det externa tryck som normalt sett leder till innovation i en bransch genom att nya
uppstickares affarsmodeller méter uppdéamda behov hos individuella kunder och darmed kan ta
marknadsandel. Den marknadsmekanismen &r har till viss del satt ur spel.

Figur 5: Porters femkraftsmodell applicerad pa forsakringsbranschen
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Kalla: Inspirerad av Porter, M.E. (2008)

Aven sakforsakringsmarknaden praglas i vissa delar av kopplingar till olika kollektiv dar t.ex.
fackforbund erbjuder sina medlemmar kollektivt upphandlade sakférsakringar, som gruppféretradare.
Det kan handla om hemférsékringar, barn- och djurférsékringar. Traditionellt sett har
sakforsakringsforetagen haft olika styrkor som kunnat paverka riskbedémning och prisséttning och
darmed konkurrenskraften inom vissa segment.

Forsakringsbranschen utmarker sig inte enbart utifrn att det ar en fortroendebransch. Jamfort med
andra branscher har forsakring historiskt sett &ven varit en starkt reglerad séallankdpsprodukt/tjanst. |
viss man har det legat i bade kundens och forsakringsforetagens intressen att kontakten &r sa liten
som mojligt eftersom kontakt oftast innebar att ndgon typ av skada skett eller att kunden vill sdga upp
sin forsakring. Normalt sett fornyas forsakringar arligen och det &r framst vid nyteckning som det sker
rorelse. Automatisk fornyelse kan ocksa vara en delforklaring till varfor ett fatal aktdrer har en hog
marknadsandel, trots att de lojala kunderna i vissa fall betalar mer.3?

Den starka regleringen av branschen bade inom EU och nationellt har inneburit att regelefterlevnad
utgjort en stor drivkraft éver tid men kanske framforallt efter den senaste finanskrisen.

36 Svensk forsakring (2023) Distributionskanaler vid forsaljning av livforsakringar. Under motsvarande period dvs. 2018 till 2022 &r det
framforallt forsakringsférmedlares och banker/finansiella institutioners andelar som okat.

37 Finansinspektionen (2022) Far lojala forsakringstagare betala mer?, Rapport, Dnr 2266, 1 juli 2022.
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3.4 Utgangslaget forandras
Produktutvecklingen har historiskt sett varit hierarkisk, stabil och utgétt fran de aktuariella modellernas
risk- och prissattning mer &n utgatt fran anvandarnas individuella behov. "Produkterna” har sedan salts
vidare till s& manga kunder som mojligt. Samtidigt innebar strukturomvandlingen att denna typ av
industriella och hierarkiska logik utmanas av ett mer kundcentrerat synsatt dar produkter ersatts av
tjanster. Kundernas digitala mognad och deras forvantningar pa vad som utgor vardeskapande
forandras ocksé kontinuerligt. De lar sig av vad som erbjuds pa de marknader dar de &r aktiva. Idag
forvantar sig kunderna digital bekvamlighet, flexibla erbjudanden och personlig service utifran sina
behov och sin livsstil. Det finns en férvantan om att inte behdva lagga tid pa att rapportera in
information om sin livsstil utan att datainhdmtning ska kunna ske automatiskt och att data éver det
egna beteendet ska kunna paverka vardeerbjudandet som kunden far. F& kunder har forstaelse for
den interna uppdelning som finns mellan foretag som verkar under samma varumérke som innebér att
man stéller samma fragor fler ganger da mojligheterna att dela data &r begransade. Okad digitalisering
ger ocksa upphov till nya data (t.ex. kopplat till beteende) som mojliggér for datadriven och dynamisk
prissattning som minskar informationsunderskottet mellan forsakringsgivare och forsakringstagare.
Samtidigt som det ger upphov till att personalisera férsakringsutbud finns @ven risker, inte minst att
individer eller grupper av individer riskerar att bli utférsakrade. Har utmanas det traditionella sattet att
bedriva forsakring. En prisséattning dar lojala kunder far betala for hoga premier innebér ocksa en risk
for minskat fortroende for forsakringsbranschen.3® En konsekvens kan bli att en del kunder kan
komma att avsta fran att teckna de férsakringar de behdver.

38 Finansinspektionen (2022)
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4.0 Branschens nyttjande av Al och automation

| foljande kapitel analyseras forsékringsbranschens strategier, erfarenheter och digitala mognad
kopplat till Al och automation, inklusive hur den har typen av digitala teknologier nyttjas av nya och
etablerade aktorer. Sa langt det ar majligt jamfors styrkor och svagheter med de inriktningar som olika
foretag valt.

| foljande delar exemplifieras hur de etablerade aktdrerna arbetar med automation och Al utan att pa
nagot satt havda att dessa sammanfattningar ger en, i alla delar, heltackande eller rattvisande bild.
Syftet ar snarare att lyfta fram de exempel som framkommit i arbetet med studien.

4.1 Etablerade forsakringsaktorer med fokus pa Al och automation
Utmarkande for de etablerade féretagen ar ett inifrin-och-ut perspektiv dar de framforallt satsat pa att
digitalisera befintliga affarsmodeller och anvént olika former av automation for att effektivisera
processer och forbattra kundernas mojligheter till sjalvservice. Automation och robotics (RPA) har i
manga fall gjort det mojligt att pa kort sikt effektivisera interna sdval som externa processer trots ett
Overgripande problem med gamla IT-system ("lappa och laga”). Nastan unisont vittnar féretagen om
att automatiseringen inte lett till personalminskningar utan att det snarare gett radgivare, handlaggare
och skadereglerare 6kade mdjligheter att hoja kvaliteten i interaktionen med kunderna t.ex. genom att
man ges mer tid att ta svara samtal. Gemensamt for foretagen ar att de ar relativt omogna néar det
galler utveckling och nyttjande av Al. Bristande datakvalitet och datadtkomst i de etablerade foretagen
utgor reella hinder for att nyttja mer avancerade Al-applikationer. Darfor investerar de flesta i
forutsattningsskapande atgarder som inkluderar nya dataplattformar och liknande. Egenutvecklad Al
ar sallsynt. Al-applikationer som skalats upp i verksamheterna &r ofta resultatet av samarbeten med
tredjepartsleverantdrer som har nischkompetenser inom t.ex. bedragerier, sprakanalyser,
bildigenkanning eller liknande. Steget till att nyttja Al som en del av produktutvecklingen eller som
verktyg for en ny typ av realtidsprissattning forefaller fortfarande vara langt. Dock anvands troligtvis
vissa Al-tekniker som komplement till, eller for att vassa, de mer traditionella, linjara aktuariella
modellerna.®® Samtliga foretag ar valdigt tydliga med att de noga évervager vilka data som de
anvander for att inte riskera ett integritetskrankande nyttjande som kan rubba deras fortroende hos
kunderna. Risker kopplade till delning av data med Al-leverantorer, sarskilt i relation till molnbaserade
applikationer, uppges &aven vara en av anledningarna till att man tvekar att inga i djuplodade
tredjepartssamarbeten. Troligtvis bottnar det i att man 6verlag &r fast i en industriell logik dar man
forsoker ha kontroll 6ver alla produktionsfaktorer istéllet for att skapa starka vardeskapande
ekosystem. Den bristande 6ppenheten kring hur man faktiskt jobbar med Al och automation och vad
man lart sig under resans gang vittnar ocksa om att man &r fast i ett konkurrenstank istallet for
transparens och kundvarde. Ytterligare en gemensam branschutmaning for de etablerade foretagen
som har bade en sak- och en livaffar ar att de huvudsakliga produktgrenarna inom samma koncerner
vuxit avskilt frn varandra. Det innebar att ett foretag kan ha en effektiv och digital hantering av en
motorskada men om man som kund ocksé rakat ut for personskada gar det sallan att samkora
anmalan utan det sker fortfarande i tvd spar. Samma problematik finns hos forsakringsforetag som
bedriver bank. Kunderna har troligtvis liten forstaelse for varfoér samma information maste upprepas
flera ganger till vad de upplever som samma foretag. Utmarkande for de etablerade aktérerna ar aven
att de har ett nationellt eller pa sin hojd nordiskt geografiskt fokus.

39 https://riskochforsakring.di.se/aktuarien-sanna-kronman-raknar-pa-fornyelser-pa-nytt-satt/
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Lansforsakringar har kommit dverens om ett antal gemensamma prioriterade forflyttningar som galler
for LFAB saval som de 23 lansbolagen. En grundforutsattning for realiseringen av den prioriterade
planen &r digitalisering. Den viktigaste utgangspunkten for digitaliseringen ar kundens behov och
process. Automatiserade processer och verktyg &r en del av detta. Gemensamma utvecklingsinitiativ
drivs centralt men den federativa strukturen innebar ocksa att de olika lansbolagen har stor frihet att
testa nya automations- och Al-losningar med utgadngspunkt i de egna verksamhetsbehoven. Med
manga initiativ pd manga stéllen inom foretaget far bolaget ett brett larande samtidigt som det ar en
utmaning att skala upp. P& kundsidan har de testat en rad data-drivna lésningar inklusive for att
automatisera kundbearbetningen och kundvarden, t.ex. att genom maskininlarning prediktera vilka
kunder som kommer att nappa pa vilka erbjudanden och 6ka konverteringen.® Man har ocksa
upphandlat RPA-I6sningar for att effektivisera verksamhetsprocesser fran tredjepartsleverantorer.4!
Andra exempel inkluderar textanalys i syfte att analysera fritext fran kunderna for att snabbare och
battre forstd klagomal och kunna agera snabbare. En Al-Chatbot testas ocksa pa fyra lansbolag for att
se hur stor andel av kundernas frdgor som chatten kan besvara. Foretaget hade redan 2014 en
chattbot som sedan sténgdes ned da varken teknik eller kunder var tillrackligt mogna. Nu ska den nya
piloten utréna om detta ar nagot som kan fungera for dem igen. Ett samarbete med Guidewire kring
foretags- och lantbruksforsékringar ger forutsattningar for att dra nytta av Al dar.42 Al start-up féretaget
Spotr bidrar med bildanalys 6ver jordbruksfastigheter som férsakras.*® | dagslaget ligger dock fokus
framst pa automation, inte Al, eftersom det senare kraver helt nya satt att arbeta med data. Under
tiden som en eller flera nya dataplattform(ar) och underliggande infrastrukturer utvecklas for att
mojliggora anvandningen av Al nyttjas robotar och automationslosningar for att halla igang och
utveckla den befintliga affaren. Den stérsta potentialen for verksamhetsnytta fran 6kad automatisering
handlar om att effektivisera skadehanteringen som fortfarande har stora manuella inslag. Nagra
processer har automatiserats, t.ex. reseforsakring, men mycket aterstar.

Folksam har under aren testat olika typer av mer eller mindre avancerade Al- och
automationslésningar inom olika verksamhetsdelar bland annat genom sitt innovationslabb (Future
lab) som numera &r nerlagt. Future lab var en teknikdriven satsning som samlade mycket
hogspecialiserade full-stackutvecklare med kompetenser inom bland annat ML, NLP och data science.
Labbet testade existerande spetsteknologier fran tredje part och forsokte fa in dem i verksamheten
saval som utvecklade egna lésningar inklusive SAM, Folksams helt automatiska, digitala assistent.44
Idén var att utveckla med ett utifrdn-och-in perspektiv och bidra till en ny kundupplevelse. Bristande
mottagarkompetens i organisationen gjorde dock att fa losningar skalades upp. Nar labbet sedan
lades ner var tanken att utvecklarna skulle in i linjen men manga valde da istéllet att sluta. Numera
sker verksamhetsutvecklingen inklusive tester och uppskalning av Al-och automationslésningar
verksamhetsnara i sa kallade agila tag (SAFe metodologi“®). Det finns @dven grupper som samlar
specifik kompetens bland annat inom intelligent automation och Machine Learning. Folksam har
dverlag satsat pa att bli en mer kunddriven organisation. | det ligger att de digitaliserat och
automatiserat delar av kundmotet for att kunna erbjuda en battre och sémlés digital kundupplevelse.
Dar har framférallt RPA- och automationslésningar spelat en viktig roll fér att éverkomma
legacyproblematik och skapa affarsnyttor. Foretaget har ocks& anammat automation for att

40 via Wiraya Solutions

41 Via Uipath

42 https://www.lansforsakringar.se/uppsala/privat/om-oss/press-media/pressmeddelanden/409224/

43 https://www.aiarena.se/kunskapsbank/ai-fastighetsforvaltning

44 SAM hanterar cirka 500 arenden per dag i genomsnitt, se https://riskochforsakring.di.se/chattbotar-allt-viktigare-redskap-for-sakbolag/
45 https://scaledagileframework.com/
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automatisera skadehantering- och reglering (Straight Through Processing). Enklare drenden som
cykel och mobilstélder kan anmalas via den digitala assistenten SAM. Folksam har ocksa kopt in en
ML-baserad tjanst fran Friss som identifierar potentiellt bedragliga skadeanmalningar som leder till ca
15-20 procent fler utredningar.6 Al eller automation har annu inte anvants aktivt for prissattning men
daremot skapas larande algoritmer med hjalp av Machine Learning. Robotar anvands pa
personbilssidan for att se till sa att t.ex. modellkoder &r ratt i prisberékningarna. De har &ven haft en
pilot tillsammans med Telia for att testa pay-as-you-drive bilférsakring baserat pa beteendedata men
den lanserades for tidigt i forhallande till marknadens mognad och togs inte vidare. Som ett av
branschens stérsta kundagda och 6msesidiga forsakringsforetag haller de fast vid idén om ett
forsakringskollektiv och ar skeptiska till datadriven individuell prissattning. Folksam har aven en
betydande premieinkomst fran gruppaffarer vilket fér med sig ytterligare komplexitet i
kundhanteringen. Féretaget ar forsiktigt vad galler nyttjande av kunddata och séager sig framst arbeta
med avidentifierade data. P4 liv- och pensionssidan har Folksam ett samarbete med InsurTech-
bolaget Lumera vars digitala plattform nyttjas av manga i branschen.4’

If Skadeforsakringar har investerat i digital utveckling under en langre tid.*®¢ Under de senaste 4-5
aren har foretaget nyttjat Robotic Process Automation (RPA) som en del av automationsverktygsladan
for att forbattra kundresan. Automationslésningarna effektiviserar bade skadehanteringen och
kundservicen vilket ger radgivarna mojlighet att fokusera pa det som de ar bast pa. S& manga som ett
dussintal robotar har lanserats for att automatisera repetitiva uppgifter, t.ex. gallande arendehantering
och information. P& nordisk niva finns sarskilda team som bidrar med kompetenser och know-how
inklusive ett Robotics Team och ett Tech Lab. Robotics teamet utvecklar alla bolagets RPA-I6sningar
internt. Techlabbet utvarderar nya affarsbehov efter en satt process inklusive ifall det finns
agandeskap i verksamheten, hur verksamhetskritiskt behovet ar, ifall utvecklingen bér ske internt eller
om tjansten bor kdpas in. Internt arbetar mer &n 1 000 personer med digital utveckling. If
Skadeforsakringar anvander bl.a. Al-baserade sprakmodeller (NLP) som transkriberar och analyserar
samtal vilka sedan nyttjas for att coacha medarbetare. Har sorteras bra, proaktiva samtal fram som
medarbetare kan lara sig av. Underlaget ar ocksa foremal for textanalyser for att forstd vad kunderna
ringer in om. En intern bot finns i Sverige, Finland och Norge som utrustar medarbetare med
information i sittande kundsamtal. Utifran positiva erfarenheter med externa chatbotar i Finland haller
If &ven pa att tréna upp en extern svensk och norsk chattbot.4? Féretaget har bland annat samarbetat
med Boost.ai géllande Al-botar och har inréttat interna Al-trainers. Nya arbetssatt innebar
effektiviseringar men inga arbetstillfallen har tagits bort utan effektiviseringarna har snarast minskat
behovet av nyrekryteringar. Nya use case och anvéandningen av data for dessa provas av bolagets
dataskyddsombud (data protection officers).

Trygg-Hansa har en uttalad strategi att dra nytta av digitaliseringen for att utveckla verksamheten,
anpassa erbjudandet till kundens behov och preferenser samt att innovera for att kunna férebygga.>°
Bolaget har framforallt satsat pa automation av existerande workflows for att forbattra
kundupplevelsen och minska administrationen for medarbetarna, till exempel genom att méjliggéra

46 https://knowledge. friss.com/download-customer-story-folksam

47 https://www.lumera.com/en/customers/folksam/

48 https://www.mynewsdesk.com/se/if_skadeforsakring/blog_posts/if-supersatsar-paa-it-71180

49 Traningen tar cirka tre manader for att kunna klara av 80 procent av bolagets testfragor. Malsattningen ar att den svenska boten ska kunna
16sa 70 procent av de fragor som kommer. | Finland svarar boten pa cirka 15 000 chattar per manad och hanterar alla typer av kundarenden.

60 procent av drendena kan boten klara utan att behdva koppla vidare till en ménniska, se féljande Iank for mer information:
https://riskochforsakring.di.se/chattbotar-allt-viktigare-redskap-for-sakbolag/

50 https://tryg.com/sites/tryg.com/files/2022-01/TRYG_AR2021_1.pdf
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storre sjalvservice for kunderna. Bolaget har ocksa satsat pa att optimera skaderegleringen. Robotics
och RPA har nyttjats for att automatisera regelstyrda uppgifter dar de befintliga systemen inte varit
adekvata. Darutéver scannas inkommande dokument genom bildavlasning och véxeln nyttjar
rostigenkanningslésningar.5 Maskininlarning nyttjas for att detektera férsékringsbedragerier. Det
pagar ocksa ett arbete for att nyttja bildigenkanning i skadehanteringsprocessen for att lasa in, sortera
och Klassificera kvitton kopplat till (ratt) skador. Trygg-Hansa arbetar &ven med dataanalys for att
forsta kundernas livstidsvarde (Customer Lifetime Value) och hur det kan optimeras. Nagra av Al- och
automationslésningarna ar egenutvecklade och andra kops in fran externa leverantorer. Ett konkret
exempel ar utvecklingen av automatiska skaderegleringsprocesser inom Hus & Hem, dar bolaget
utvecklat egna maskininlarningsalgoritmer som bedémer om skadan ska ersattas direkt eller om det
kravs manuell granskning. De regelstyrda ML-algoritmerna, som tranats upp péa foretagets historiska
data Over bedragerier, beddmer i realtid risken for bedrégerier i inkommande skadeanmaélningar och
ger en rekommendation till medarbetarna. P4 sikt kan andra, externa data &n den tabulara data som
foretaget redan har komma att inkluderas som underlag for att vassa ML-algoritmerna.52
Sammanfattat hjalper automatiserade processer i kombination med ML-algoritmer till att hantera fler
forsakringsarenden pa kortare tid saval som okar upptackten av forsok till forsakringsbedragerier vilket
gagnar forsakringskollektivet. En annan nytta ar att handlaggarna stéter pa farre hinder i sitt arbete i
skadehanteringen och lagger mindre tid pa administrativa uppgifter. Detta i sin tur innebéar farre
forfragningar till kunden om kompletteringar av dokument samt snabbare hantering och utbetalning av
ersattningar. Trygg-Hansa har tidigare haft en FAQ-chattbot (Tyra) som de slutade anvanda 2021
eftersom den varken moétte kundernas behov eller bidrog till kortare svarstider.52 Trots nedlaggningen
har Tyra hjalpt bolaget att forsta vad kunderna vill ha hjalp med, information som numera anvands i
vidareutbildning av forsakringsradgivare. Bolaget erbjuder fortsatt en chatt dar kunderna kan chatta
direkt med medarbetare pa kundservice i inloggat lage (med bank-id). Beteendebaserade piloter har
genomforts inom motorforsékringssegmentet men utan att skalas upp. Utvecklingen av Al och
automationslésningar sker pa flera olika platser inom Trygkoncernen som Trygg-Hansa ar en del av.54

Skandia har haft fokus pa att automatisera s& mycket som mojligt i verksamheten dér det inte
foreligger en bedémning dels for att ge kunderna majlighet till sjéalvservice och dels for att minimera
trakiga, repetitiva uppgifter pa kundenheterna. De har framst satsat pa regelstyrd automation och
RPA. Exempel inkluderar en RPA som laser inkommande mejl och lagger in uppgifter i systemet eller
som flyttar information fran ett stélle till ett annat. Automatisering av processerna inom den privata
sjukvardsaffaren baseras pa ett regelstyrt fragebatteri och har inneburit att kunderna snabbare slussas
vidare till ratt rddgivningsinstans samt att samtalen kortats ned. Den digitala kundinteraktionen ar som
mest omfattande inom den privata sjukvardsaffaren och som minst omfattande inom pensionsdelen.
Pappersexercisen ar fortfarande omfattande aven om de anvander tredjepartsldsningar for att scanna
in dokument i sina system (t.ex. avtal och halsodeklarationer). Skandia har varit forsiktiga med Al och
molnbaserade tredjepartslosningar kopplat till att de hanterar kénsliga personuppgifter. De flesta
systemldsningarna ar egenutvecklade med en liten andel tredjepartstjanster (5-10 procent).
Beteendedata fran kunden anvéands inte for att prisséatta utan det sker genom traditionella, aktuariella
modeller och marknadsanalyser. Ett mgjligt steg i den riktningen ar dock ett samarbete med

51 Frén Telia anvénds en sprakmodell som gér att kunder som ringer in kan beskriva sitt &rende for att sedan kopplas till ratt handlaggare.

52 Intervju med Fredrik Thuring, Trygg-Hansa Forsékring pa dmnet ” Employing Al to Detect Insurance Fraud” av Hyperight..
https://hyperight.com/employing-ai-to-detect-insurance-fraud-interview-with-fredrik-thuring-trygg-hansa-forsakring/

53 https://riskochforsakring.di.se/chattbotar-allt-viktigare-redskap-for-sakbolag/

54| och med att Trygg-Hansa &r en del av Trygkoncernen finns inte langre det IT-center med fokus pé& 10T, maskininlarning och Al i Malmé

som en tidigare organisation startade upp 2019. https://www.mynewsdesk.com/se/trygg-hansa/pressreleases/trygg-hansa-etablerar-nytt-it-
center-med-100-anstaellda-2720448
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héalsoappen Wellrs5 som féretagskundernas medarbetare med gruppsjukférsékring erbjuds gratis. |
den finns mojlighet att lagga till bonussystem kopplat till beteende. Som en del i ett férflyttat fokus mot
prevention har foretaget finansierat en hélsoobligation som méjliggjort for Region Stockholm att i
samarbete med halsopappen Health Integrator erbjuda ett halsoprogram for 50- och 60-aringar i
riskgrupp for att utveckla typ 2-diabetes.5¢ Mojliga malgrupper fér programmet identifierades via
sociala medier med hjalp av Al. Skandia har inlett ett samarbete med Lumera for att implementera
deras plattform 6ver en sjuarsperiod vilket kommer att skapa nya mgjligheter till att arbeta datadrivet
och digitalisera.

Forsakringsforetagen If, Folksam, Lansforsakringar och Trygg-Hansa ager &ven gemensamt bolaget
CAB Group AB som bland annat erbjuder en Al-baserad tillaggstjanst (CAB Smart Damage Analysis)
inom ramen for CAB Plans bokningstjanst som kan anvandas av forsakringsforetag saval som
verkstader. Tjansten som bygger pa bildigenkéanning levereras av InsurTech-foretaget Bdeo
Technologies och siktar pa att reducera behovet av skadereglering pa verkstad vilket sparar tid,
pengar och CO?2 utslapp.5”

4.2 InsurTech med fokus pa Al och automation
Det finns ett antal digitala uppstickare pa forsakringsmarknaden som &r intressanta att belysa for att
illustrera hur Al och automation utgor en central del i deras affarsmodeller och arbetssatt. De har sa
kallade InsurTech-bolagen®® kan delas upp i atta verksamhetsomraden.>® Inhemska InsurTech-bolag
ar dock framst verksamma inom segmentet "distribution" som omfattar bade digitala maklare,
jamférelseportaler och digitala forsakringsforetag samt i segmentet "riskhantering och férebyggande
av risker" vilket inkluderar foretag som anvander loT data och Al for att bedoma risk.50
Affarsmodellerna omfattar B2C (business-to-consumer) dvs. férséljning av egna produkter eller
tjanster direkt till slutkonsumenten, B2B (business-to-business) dvs. forséljning av tjanster eller
produkter till ett annat féretag samt kombinationen av bada modellerna B2B2C (business-to-business-
to-client) som innebér att féretag samarbetar med andra foretag for att sélja en produkt eller tjanst
direkt till konsumenten. | en nordisk rapport frdn 2022 namnges 19 svenska bolag och Sverige pekas
ut som det nordiska land med flest inhemska InsurTech-foretag.6* Som framgatt i analysen av de
etablerade forsakringsforetagens samarbeten kopplat till Al och automation ar langt fler inhemska och
utlandska aktorer aktiva pa den svenska forsakringsmarknaden. | denna rapport lyfts ett mindre urval
av svenska InsurTech-bolags arbete med Al och automation fram i syfte att illustrera likheter.

Utmarkande for de har nya bolagen och forsakringsforetagen ar att de ar helt igenom datadrivna och
nyttjar digitala arbetssatt fran borjan ("digital natives”). Detta skapar en annan niva pa den digitala
kundupplevelsen vilket i sin tur ger goda forutsattningar for att bygga lojalitet men innebar &ven att de

55 https://wellr.se/

56 https://www.regionstockholm.se/nyheter-stockholms-lans-landsting/2022/07/lovande-resultat-efter-ett-ar-med-halsoobligation/

57 https://cabgroup.se/se/fordon/pa-gang/nyhetsarkiv/2022-12-16-ai-gor-bilskadehanteringen-smart-och-hallbar.html

58 Avser anvandning av teknikinnovationer och digitaliserade processer for att generera nya affarsmajligheter, oka kvalitet, besparingar och

effektivitet vid olika mervérdessteg inom forsékringsindustrin, se Stockholm School of Economics (2017) The next wave of Fintech,
Redefining financial services through technology, December 2017.

59 Dessa 4r: hantering av och processer rérande skadereglering och forsakringsersattningar, kundengagemang, kund communities/Peer-2-
peer, distribution, personalisering, forsikring on demand, underwriting och &terforsikring, riskhantering och forebyggande av risker, se
Stockholm School of Economics (2017).

60 https://riskochforsakring.di.se/manga-utmaningar-for-insurtechbolag-i-norden/

61 | Soller Consultings rapport Nordic InsurTech Report frén 2022 ror det sig om foljande bolag: Upptec, Pensionera, Paydrive, Omocom,
Nord Insurtech Group, Lumera, Lassie, JustInCase, Insurely, Insurello, Insicon, Imsure, Hedvig, Gofido, Evoli, EIR Férsakring, Bima, Easy
Peasy Insurance och Greater Than.
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behdver mindre resurser backoffice an de etablerade aktdrerna. Ofta plockar bolagen in helt nya
kompetenser (data scientists, UX designers) och organiserar sig pa nya sétt. De digitala arbetssatten,
inklusive plattformstank och molnbaserade tjanster, innebar initialt en stdrre investering men innebér
samtidigt att affarerna latt kan skalas upp pa fler marknader med marginella investeringar. Darfor har
den hér typen av foretag ofta en internationaliseringsstrategi i sikte redan fran start. De huvudsakliga
utmaningarna for nya uppstickare handlar bland annat om att fa till en fungerande prissattning for att
kunna generera lonsamhet. Nya bolag saknar den historiska data 6ver skador och kunder som de
etablerade bolagen sitter pa. De kan ocksa ha svart att rekrytera in ratt kompetenser inom forsakring.
Det innebar att man ofta behdver borja med att testa sig fram och erbjuda kunderna ett 1agt pris for att
kunna sélja. Det i sin tur ar forenligt med stora risker. Blir prissattningen fel kan inbetalda premier latt
atas upp av skadeutbetalningar. Nya aktorer saknar ocksa ofta distributionskanaler for att uppna
relevanta volymer. Darfor valjer manga att samarbeta med andra ekosystemsaktorer, inte
nodvandigtvis inom forsakring, for att na ut till relevanta eller nya kundsegment.®2 Radslan for att nyttja
eller dela data med andra ar generellt sett lag. Data nyttjas strategiskt och ses som en viktig nyckel till
framgang.

evoli ar ett nystartat nischférsakringsbolag vars affarsidé handlar om att erbjuda bilférsakring till den
demografi av bilférare som séllan skapar olyckor. Centralt for affarsmodellen har varit att skapa en
individualiserad och automatiserad prissattning som ocksa i grunden ar Ié6nsam. Utgangspunkten ar att
de ska ligga pa en loss rate pa 70 procent over tid for genomsnittskunden, mojligen dnda upp till 78
procent under det forsta aret. Prissattningen utnyttjar ML och ar till stor del automatiserad. | och med
att kunden lagger in sitt registrerings- och personnummer beréknar den férsta modellen ut evolis
riskpris baserat pa individuella faktorer sdsom alder, hur manga ar man haft korkort eller vilken bil man
vill férsakra. Darutdver vags flertalet datapunkter in i prissattningen varav geografi ar den viktigaste.
Via Google street maps gar det att i realtid lasa ut hur risken for just det omradet kunden bor och
befinner sig i. De geografiska modellerna stannar inte pa postkodsniva utan gar langt djupare ner pa
mindre grupper av hushall. Syftet med modellen ar generera en prisoffert som kan na upp till den
onskade lonsamhetsnivan. Vilka parametrar och/eller vilken data som kan och bor anvandas
analyseras I6pande av bolagets egna jurister. En andra modell som paverkar prissattningen ar vilken
hit rate en offert for ett visst segment genererat. Arbetssattet mojliggor for en konstant férandrad
prissattning. evoli uppdaterade priserna cirka 20 ganger oftare an deras konkurrenter. evoli ger pris pa
ungefar 15 000 offerter per dag. Resultatet, dvs. att anvanda data pa detta satt, ger en I6nsamhet i
portféljen vilket ofta &r en utmaning bland InsurTech-bolag. Genom samarbete med underleverantdren
Autonet erbjuder de aven Al-baserad skadereglering (se mer detaljerad beskrivning under tredjeparts
leverantorer) som pa basis av ett fatal bilder, som kunden sjalv tar av bilen, kalkylerar om skadan &r
vard att reparera eller om bilen bér skrotas och i sa fall vilket skrotningsvarde den har. Baserat pa
vilket som &r mest Ionsamt ger systemet en rekommendation. Om skadan anses reparerbar till rimlig
kostnad far kunden ett mejl med narliggande verkstader som kopplats till Autonet dar de kan boka in
sig. Fordelarna som det innebar handlar inte bara om lagre kostnader for skadorna och
skadehanteringen utan &ven om att arbetet som kunden behéver géra minimeras vilket skapar varde
och en battre kundupplevelse. Kunden behdver varken fylla i en skadeanmalan eller ta bilen till en
verkstad for att f& en kostnadsuppskattning. evoli minimerar aven risken for hoga
reparationskostnader eftersom dessa réaknas ut av Al-verktyget.

62 Easy peasy erbjuder t.ex. férsikring av sallanképsvaror vid onlinekdp av varor genom samarbeten med e-handelsbolag (s.k. embedded
insurance). https://sakochliv.se/2022/03/14/sa-ska-easy-peasy-erovra-varlden-med-embedded-insurance-losningar/
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Evident life &r ett nytt InsurTech-bolag som erbjuder livférsékring och forsakring for allvarlig sjukdom.
Malgruppen ar personer som kanske sitter pa stora l&n och som kanner ett ansvar for att efterlevande
ska kunna bo kvar vid ett eventuellt dodsfall eller som 6nskar reell ekonomisk trygghet for sig sjélva
vid svar sjukdom. Grundarna, som har en bakgrund inom forsékring och tech, insag att det fanns ett
behov av forsakringar som faktiskt betalar ut stérre belopp i efterlevandeskydd @n nagra hundra tusen
kronor vilket ofta ar standard i branschen. Bolaget har ingen egen séljavdelning utan distributionen
sker via partners som bl.a. inkluderar lanejamforelsesiten Sambla, fondbolaget Indecap, gravidappen
Preglife och pensionsférsakringsaktdéren Nowo. Darutdver finns ett samarbete med halsoféretaget
Qinematic som genom avancerad kroppsscanning och Al erbjuder férebyggande héalsorad. Evident life
har byggt upp ett helt automatiserat och digitaliserat kundfléden fran bérjan. Grundprincipen ar att
kunden via hemsidan ska kunna besvara ett mindre antal halsorelaterade nyckelfrdgor som resulterar i
ett erbjudande inom 3 minuter.3 Cirka 90-95 procent av kunderna erbjuds férsékring. Flédet saknar
helt manuella inslag, pappersexercis eller involvering av medarbetare. Det initiala personliga motet
sker alltsa inte hos dem utan hos partnerorganisationen. Principen ar att kunden efter kopet halls
uppdaterad kring sin policy (inloggat lage) vilket innebér att de inte har behov av en kundservice.
Daremot erbjuder bolaget en mansklig kontakt i skaderegleringen antingen via telefon eller mejl
beroende pa kundens preferens. Antalet anstallda som arbetar med kundkontakt ar dock minimal. Den
storsta kategorin anstéllda &r IT-utvecklare. Trots detta har Evident life inte arbetat sérskilt mycket
med Al. En delorsak ar att de (&nnu) inte sitter pa sa sarskilt stora datamangder. Fokuset har istallet
legat p& att skapa automatiserade och effektiva processer for att kunna hantera kunder och latt koppla
pa samarbetspartners snabbt och effektivt. Bolaget har i dagslaget ett mindre antal kunder (ca 45 000
st.) vilket gor att premierna inte &nnu tacker de fasta kostnaderna men skulle kunna ha upp till 10
ganger s& manga kunder med samma infrastruktur och backoffice. Fokus &r att utgéra ett nischbolag
pa den svenska och nordiska marknaden i férsta hand. Evident life har haft bra stod for sin
affarsmodell hos sina aterférsakrare som ar med pa sattet de riskbedomer.

Hedvig har positionerat sig som ett livsstilsforsakringsforetag designat fér en ny digital generation av
forsakringstagare som forvantar sig somlos digital interaktion och snabb aterkoppling nar och om de
behover det.t* Malgruppen ar digitala urbanistas i 30-ars aldern. Bolaget forsakrar ca 130 000
personer till en arlig premievolym péa ca 200 miljoner kronor.% De borjade 2017 med hemfdérsakring for
studenter och har successivt expanderat sitt erbjudande till att omfatta hemférsékring for hyresrétt och
bostadsratt, villaférsakring, bilférsakring och olycksfallsforsakring. Centralt fokus for affaren ar
kundens digitala resa och interaktionen med kunden via Hedvigappen, bolagets digitala plattform.%6
Darfor lagger bolaget mycket resurser pa varumarkesutveckling, marknadsféring, sélj och
produktutveckling utifrin kundbehov.%” Analyser bolaget gjort visar att ju oftare kunden "traffar” Hedvig
desto battre ar det for kundndjdheten. Genom den digitala infrastrukturen kan bolaget snabbt och
enkelt koppla pa nya lésningar och samarbeten som skapar varde for kund. Till exempel finns flera
white-label samarbeten med andra InsurTech-bolag; med hjalp av Insurely kan kunderna halla koll pa
sina forsakringar, Eir stdr bakom de bil- och olycksfallsférsakringar som erbjuds. Genom externa
samarbeten med distributérer och embedded insurance-losningar (Hedvig Widget) nar bolaget ocksa
hela tiden nya kundgrupper. Exempel pa detta inkluderar en uthyrningsférsakring for

63 Fragorna handlar bl.a. om rékning, dryckesvanor, lakarbesok, kanda diagnoser, befintlig medicinering och generellt vilmaende.
64 Gallagher (2022) Global InsurTech Report, August 2022.
65 https://www.hedvig.com/se/blogg/tar-in-333-miljoner-med-adelis-som-ny-huvudagare
66 Hedvig har varit en pionjar vad galler att erbjuda modulara forsakringslosningar som later kunderna skraddarsy sin policy utifran sina
unika livsstilsbehov ndgot som ar sérskilt attraktivt bland en yngre, urban demografi.
67 Hedvig &r uppdelat upp tva bolag dar moderbolaget Hedvig AB skéter relationen med kunden samt partners medan dotterbolaget Hedvig
Forsakring AB ansvarar for forsakringsdelarna.
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semesterboenden som erbjuds via Qasa, 68 teckning av hemférsékring hos Lagenhetsbyte.se vid
flyttar.6® Varvningsincitament kopplat till premier pa t.ex. studentférsakringar’ anvands ocksa som ett
salj- och distributionsverktyg for att fa in nya kunder till lag kostnad. De flesta av Hedvigs processer ar
automatiserade. Dar de kommit l&angst, och dar de framst anvander Al idag, &r i
skadeanmalningsprocessen. Genom maskininlarning och tal-till-text modeller (NLP) racker det med att
kunden nar som helst pa dygnet talar in sin skadeanmalan via appen for att de snabbt ska fa skadan
hanterad och ersattning utbetald inom nagra minuter.” Prissattningsmodellen for hemférsakring ar
automatiserad sa vis att modellen bygger pa att vissa faktorer paverkar priset mer an andra inklusive
antal personer i hushallet, storleken pa boendet, geografi, alder m.m.2 Vid férnyelse justeras priserna
sa att kunden ligger ratt utifran tidigare beteende. Det kan i praktiken innebéara en férdubbling av
priset. Hedvig tar ut en fast avgift pa 25 procent som en andel av inbetalda premier for att I6pande drift
och utveckling. Resten éronmarks till en gemensam skadepool. Om skadorna ar lagre an férvantat
doneras overskottet till ett gott Andamal som anvandarna sjalva valjer ut, istallet for att ga till extra
vinst. Detta har skett en gang. Bolagets combined ratio ligger dock fortfarande lite for hogt. Bolaget
har darfor i olika omgangar tagit in riskkapital och nu senast i mars 2023 med Adelis som ny storagare
och SEB som ny partner. | och med detta trappas expansionen pa nya marknader ner.”3

Insurely ar ett InsurTech-bolag som bérjade som ett B2C forsakringsforetag men som over tid gatt
over till en B2B affarsmodell. Fokus for verksamheten ar dels att ge kunden storre forstaelse for sitt
forsakringsbehov och vad de betalar for, sdval som att ge forsakringsforetagen tillgang till mer data om
kunden for att kunna 6ka konverteringen. Bolaget erbjuder en automatiserad plattform for
forsakringstagare att, pa eget initiativ, hamta sin forsakringsdata och dela med andra bolag, som da
kan erbjuda likartade eller battre villkor for l1agre pris och personaliserad forsakringsradgivning inom
flera omraden, fran sak till pension. Har gar tjansten mycket djupare an en traditionell jamforelsesite i
och med att villkoren utvarderas och tas i beaktande, inte bara priset, samt att sjalva bytet mojliggors.
Bolaget arbetar proaktivt for en forandrad lagstiftning pd EU-niva som tillater delning av data inom
forsakring (Open Finance) pa samma satt som tidigare skett inom finansbranschen (Open Banking).
Har finns uppenbara likheter mellan Insurelys utveckling och till exempel Tinks inom finansbranschen.
Bada borjade som B2C med fokus pa att tillgangliggora data till slutkunden men har évergaétt till att bli
mojliggorare for andra parters affarsmodeller inom det bredare ekosystemet. Till sina affarspartners,
som inkluderar bade traditionella och nya aktorer, séljer de en datadriven service som hjalper till att
konvertera fler kunder. | I6sningarna anvands ML saval som olika typer av RPA. Insurely &r en stark
foresprakare for 6ppna data inom forsakring bade i Sverige och pa EU-niva. Detta ar forstaeligt, givet
att deras modell latt skulle kunna skala pa europaniva vid en regelandring.

Autonet levererar digitala och Al-baserade produkter till bade uppstickare som evoli och etablerade
aktorer inom forsakringsbranschen. De erbjuder bland annat en egenmarkesprodukt (white-label) for
skadereglering av bildskador som baseras pa bildigenkanning. Modellen ar upptranad pa stora
mangder data 6ver tidigare skador och dess kostnader. Lésningen gor det mdjligt att fér kunden att
enbart ta mellan 5-7 bilder for att Al-modellen ska avgoéra vilken typ av skada det géaller, var den sitter
och hur allvarlig den ar. Modellen klassificerar sedan skadan automatiskt i antingen: mindre

68 https://www.hedvig.com/se/blogg/hedvig-gasa-lanserar-uthyrningsforsakring-for-semesterboenden
69 https://www.hedvig.com/se/blogg/lanserar-ny-widget-for-embedded-insurance

70 Mellan 15-20 reduktion p& premien erbjuds vid vérvning av nya kunder.

"1 https://riskochforsakring.di.se/hedvig-vill-ha-friktionsfri-anvandarupplevelse/

72 https://www.hedvig.com/se/varfor-hedvig/pris

73 https://www.hedvig.com/se/blogg/tar-in-333-miljoner-med-adelis-som-ny-huvudagare
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lackskador (t.ex. en klassisk parkeringsskada), svarare skador dar det kan vara nddvandigt att byta
delar men dar kostnaden for reparation fortfarande kommer in under marknadsvardet pa bilen, eller
inlésensarenden dar marknadsvardet ar lagre &n kostnaden for skadan och dar forsakringsforetaget
véljer att inte reparera utan att skrota bilen. Alla rekommendationer ar automatiserade men det ar
fortfarande sa att forsakringsforetagets skadereglerare maste godkanna kalkylen. Autonet
rekommenderar en verkstad baserat pa var kunden bor, typ av skada, bilmérke och
forsakringsbolagets partnerverkstader. Kopplat till tjiansten finns majlighet att koppla pa Autonets
natverk av verkstader om inte forsakringsforetaget vill anvanda sina egna néatverk. | premiumtjansten
ingar till exempel att en narliggande verkstad ringer upp och erbjuder en tid for reparation nar de fatt
kalkylen godkand av forsakringsforetaget. 30 procent av kunderna far en kontakt fran verkstaden
samma dag som de gor skadeanmalan. Ledtiden for att hantera en skada frdn anmalan till stangd
minskar med mer an 50 procent. Det som mdjliggjort utvecklingen av modellen var en historisk
dataméangd som bolaget fick tillgang till. Sedan starten har den hela tiden forfinats utifran att nya data
blir till historiska data vilket successivt 6kar modellens traffsakerhet. Idag ligger modellens
traffsakerhet ca 5 procent ifrdn medelvardet pa den slutliga, faktiska kostnaden. Affarsmodellen
bygger pa hoga volymer dar forsakringsforetagen betalar en 1&g uppgift per arende och sedan en fast
avgift for att forvalta tjansten. Kopplat till &rendena som hanteras finns inte enbart data pa skador och
kostnader utan &ven vissa persondata som personnummer och registreringsnummer. Bolaget har
dataminimerings- och sakerhetsrutiner for hur data ska nyttjas och lagras men detta &r naturligtvis
férenligt med risker.

Lumera utvecklar och séljer sedan 2003 mjukvarusystem till liv- och pensionsforsékringsforetag.
Foretaget har sitt ursprung i att, med Swedbank Forsékring som férsta kund och uppdragsgivare,
utveckla ett standardsystem for den svenska liv- och pensionsbranschen. | dagslaget arbetar de med
10 av de svenska liv- och pensionsférséakringsforetagen vilket utgdr en majoritet av marknaden samt
inkluderar nagra av de storsta bankerna. Lumera erbjuder en modern IT- och mjukvaruplattform som
kunderna implementerat i varierande utstrackning for att kunna jobba mer modernt och halla koll pa
alla sina data pa ett stalle. SPP har i princip implementerat hela Lumeras plattform vilket gjort det
mojligt att arbeta kundorienterat och digitalt pa helt nya satt med stora effektivitetsvinster och 6kad
nyforsaljning som foljd.” Nasta steg i den digitala omstallningen for branschens aktérer handlar om att
anvanda det digitala datat for att kunna segmentera och individualisera erbjudanden och service direkt
till slutkund. Lumeras stdrsta kund for tillfallet & Skandia. Nyligen képte Lumera upp ett brittiskt Al-
bolag som ger utrymme att erbjuda &nnu spetsigare Al-baserade tjanster som en del av affaren. Al-
bolaget har med sig sarskilt erfarenhet inom prediktion. Nagra av de Al-baserade tjanster som Lumera
erbjuder’ sina kunder inkluderar att optimera skadehanteringsprocessen med hjalp av
bildigenkanning och sprakmodeller (NLP) for att kunna forsta och analysera innehallet i bilder och
dokument. En annan sprakmodellsbaserad applikation tralar internet for information om vad kunderna
skrivit eller sagt om bolagens produkter i sociala medier, pa jamférelsesiter eller i media i syfte att
forbattra produktutvecklingen. En tredje applikation hjalper férsakringsféretagen att hantera
forfallorisker dvs. identifiera vilka kunder som har storst risk att inte férnya sin férséakring.

Wisentic ar ett InsurTech-bolag som erbjuder molnbaserade Saas-tjanster ("Software as a Service”)
inom automation och kostnadskontroll for att hjalpa stora och sma forsakringsforetag med att optimera
sina kundresor och effektivisera sin skadereglering och administration. Det &r ett mindre bolag som
fokuserar pa att digitalisera och automatisera nyckelfloden hos sina kunder for att hjalpa kunderna att

74 https://www.lumera.com/en/customers/spp/
75 https://www.lumera.com/en/insights/ai-a-great-fit-for-the-life-and-pensions-industry/
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ga fran kostsam, manuell och tidskravande processer till smidig, digital hantering t.ex. vid
skadeanmalningar eller halsodeklarationer. Wisentic har varit aktiva inom offentlig sektor och vunnit
upphandlingar bland annat for kommunégda forsékringsforetag som Stockholmsregionens Forséakring
AB.7® Bolaget har tjanster och produkter dar basen utgors av Al-teknik.

Det finns ett stort antal tredjepartsleverantérer som erbjuder Al-baserade tjanster till férsékringsforetag
utan att nodvandigtvis falla inom definitionen for InsurTech. Det inkluderar allt fran varldens storsta
mjukvarutillverkare Microsoft, till stora IT-program- och IT-serviceféretag som Tietoevry, till mindre,
nischade uppstickare som Boost.ai som antingen séljer sina tjanster direkt till foretag i manga olika
branscher eller via andra aktorer inom flertalet ekosystem.”” Bolagen ar viktiga méjliggorare for att
forsakringsbranschen ska kunna dra nytta av Al genom att erbjuda spetskompetenser, dataplattformar
och andra tjanster som branschen har behov av.

4.3 Al mognad, marknadsutveckling och jamférelser

Hogst Al mognad inom de kundnara delarna av vardekedjan och inom sakférsakring

Vad géller nyttjande av Al och automation i vardekedjans olika delar ar det tydligt att samtliga aktorer
framforallt fokuserat pa distribution och skadereglering aven om nya aktérer dven laborerat med
prissattningen redan i produktdesignen. Det ar framforallt InsurTech-bolagen som star for de flesta och
mest innovativa Al-applikationerna. De etablerade foretagen har i nartid skiftat fokus mot
skadereglering (fran distribution) givet potentialen for effektivitetsvinster och kostnadsminskningar dar.
Foéljande bild exemplifierar tillampningarna som omnamnts, se figur.

Figur 6: Al-applikationer i vardekedjan — Exempel

Produktdesign Underwriting Distribution Skadereglering
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i modellerna textanalys,

(t ex Folksam, transkribering,
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Vad galler automation har de flesta etablerade aktérerna kommit langt med att effektivisera en rad
olika interna saval som externt fokuserade processer med hjalp av automation. RPA och liknande
automationslésningar har varit en viktig del i att 6verbrygga foretagens legacyproblematik. Det har i sin
tur utvecklat och forbattrat kunders majligheter till okad sjalvservice. | friga om de anstalldas
arbetssituation har automatiska losningar avsevart forbattrat de anstélldas tillgang till beslutsmaterial.
Tillampningen av automationsldsningar har framfor allt inneburit att man kunnat reducera och helt

76 https://sakochliv.se/2023/02/15/wisentic-tecknar-nytt-avtal-med-kommuncaptivet-srf/

77 Ett exempel p& ett sédant samarbete &r Tieto och Friss (https://www.friss.com/press/tieto-partners-with-friss-to-fight-insurance-fraud-in-
the-nordics/).
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ersétta vissa repetitiva och tidskrdvande uppgifter, inte minst inom skadereglering och forséljning.
N&stan unisont vittnar de etablerade féretagen om de positiva konsekvenser detta medfort fér de
anstélldas arbetsmiljo. De lyfter sarskilt fram att automationsldsningarna gett dkat utrymme for
medarbetarna att ta de "svara samtalen” med kunderna.

Overlag nyttjats ny digital teknik huvudsakligen for att skapa effektivisering inom den befintliga
affarsmodellen ("snabbare hastar”). Detta innebar att de investeringar som gors inte alltid speglas i
hdgre produktivitet eller 6kat kundvéarde. Detta trots att kunderna idag forvantar sig inte bara en
somlds digital upplevelse utan en intelligent digital upplevelse. Har innebar en stérre exponering till
individuella kunder (framfor till exempelvis gruppféretradare) en stdrre medvetenhet om vikten av att
hanga med i utvecklingen for att 6verhuvudtaget vara relevanta. Det ar uppenbart att féretag pa
sakforséakringsmarknaden darfor ocksa ligger manga steg fore i sin Al-mognad an féretagen pa liv-
och pensionsmarknaden (som mer sallan har direktkontakt med slutkund). Figuren pa nasta sida visar
var bedomning av var de etablerade foretag som intervjuats befinner sig i sin Al mognad; Skandia har
annu inte pabdorjat sin resa och bolag som Hedvig och evoli har natt langt. For att kontrastera detta
med hur bolagen upplevs av sina kunder har aven betyg for hur kunder vardesétter bolagen tagits
med fran Trustpilot.”® Skandias laga digitala mognad bidrar sannolikt till det Iaga fortroende som
speglas i ett Iagt Trustscore.”®

Figur 7: Hogre Al mognad inom sakforsakring an liv- och pensionsforsakring

Foregangare
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Kallor: Fri tolkning utifran Initiative for Applied Atrtificial Intelligence, Trustscore fran Trustpilot.com mars 2023
Noter: Evident life har inget Trustscore och har inte borjat med Al, Lansforsékringars Trustscore innefattar omddémen som

kopplar till bdde deras forsakrings- och bankverksamheter.

78 Trustpilot ar en oberoende och Gppen plattform dar foretag och konsumenter kan métas och dar konsumenter kan ge omddmen om kop-
och serviceupplevelser utan att foretagen kan forhandsgranska eller andra innehallet.
79 Exempel p& kundernas kommentarer inkluderar: Kund 1: “Bara det faktum att dom [Skandia] skickar ut viirdeavi néir man har fétt en
forsakring uppsagd som aterbetalning skriker omodernt. Och nar jag begar att fi pengarna utbetalt till samma konto jag har betalat in
avgiften pa i flera manader, s& gar plotsligt inte det. Maste vénta till att forfallodatum pé vérdeavi gar ut forst. Vardeavi... Ar det 1998 eller
20232 Allvarligt talat.” Kund 2: ”Dags att Kliva in i 2020-talet!”
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Marknadsutvecklingen i nartid har sannolikt paverkats av féretagens digitala mognad

For att ny digital teknik ska kunna bidra till hojd produktivitet behdvs bade kompetensutveckling och
organisationsforandringar.8® Undermalig eller ineffektiv automatisering av verksamheter kan leda till
undantrangningseffekter utan att medféra nagon relevant produktivitetsokning.8! Begreppet digital
mognad®? beskriver den organisationsomspéannande transformation som kravs for att ny digital teknik,
inklusive Al, ska skapa Idnsamhet i foretag. Bristande digital mognad kan darfor vara en delférklaring
till att just de minst digitaliserade etablerade aktdrerna l6per risk att tappa konkurrenskraft. Féljande
figur, se nasta sida, visar att marknadens storsta aktorer ocksa tappat storst marknadsandel mellan
2012 och 2022; nastan 13 procentenheter. Det storsta individuella tappet star Skandia for med drygt 6
procent. Foretaget har gatt fran att ha 15 procent av marknaden 2012 till 9 procent ar 2022.

Figur 8: Forandringar i marknadsandelar pa den svenska Liv och Pensionsmarknaden?® 2012—
2022, i procent
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Kalla: Svensk Forsékring, egna berakningar

Pa sakforsakringsmarknaden &r bilden mer blandad. Trots stora investeringar i digital infrastruktur och
digitala kompetenser har If Skadeforsakringar anda tappat marknadsandelar mellan 2012 och 2022,
se figuren nedan.8

80 Tillvaxtanalys (2014) Digitaliseringens bidrag till tillvéxt och konkurrenskraft i Sverige, Vol. Rapport 2014:13.

81 Acemoglu, D., & Restrepo, P. (2018), Artificial Intelligence, Automation and Work (No. w24196). National Bureau of Economic
Research. https://www.nber.org/system/files/working_papers/w24196/w24196.pdf

82 Begreppet innefattar tva dimensioner: digital intensitet vilket fngar en teknikrelaterad dimension i digitaliseringsprocessen och
transformationsintensitet som fangar den styrning och det ledarskap som kravs for att skapa affarsnytta i foretag av digitaliseringen, se
Tillvéxtanalys (2016) Digital mognad i Svenskt Néringsliv, Dnr: 2016/011.

83 F5ljande bolag innefattas i kategorierna:

Nya banker = Avanza och Nordnet

Aldre banker = Swedbank, Nordea, SEB, Handelsbanken

Etablerade forsékringsbolag = Trygg-Hansa, Folksam, Skandia, L&nsforsakringar, If Skadeforsakringar

Uppstickare = Bliwa, Evident Life, Idun Liv, Movestic

Utlandska aktorer = Maiden, BNP Paribas, Euroaccident, Future Pension, Old mutual, Brummer, SPP

Partsdgda eller partskopplade tjanstepensionsforvaltare = Afa, Alecta, AMF Pension, PP Pension, SH Pension, Svensk Handel
Kollektivavtalad tjanstepensionsforvaltare = Kapan, SPK, Svenska Fribrev

Ovriga = Anke- och Pupillkassan, Svenska Kyrkan, VFF Fond

84 Tappet ar framforallt inom motorforsakring, https://riskochforsakring.di.se/de-storsta-sakbolagen-dominerar-i-tunga-kategorier/
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Figur 9: Forandring i marknadsandelar pa den svenska sakforsakringsmarknaden 2012-2022,
urval av etablerade aktdrer och uppstickare, i procent
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Kélla: Svensk Forsékring, egna berakningar

Framvaxten av nya digitala ekosystem marks @aven mest av inom sakférsakringsmarknaden an inom
liv och pension. Samtidigt sa ar det langsamma rorelser och forandringar. Det nya séttet att arbeta har
paverkat intermedieringen av forsakring bade genom uppdelning av forsékringserbjudandet men
ocksé genom vertikal integration och sammanslagning av olika aktérers erbjudanden for att skapa
storre varde till kund. De nya digitala aktérerna Hedvig och Eir har pa bara nagra ar lyckats ta en liten
men vaxande andel av marknaden. Aktéren med den storsta tillvaxten under perioden &r Protector.

Strategierna skiljer sig at mellan etablerade och nya aktorer

Det finns skillnader i strategier mellan de etablerade aktérerna och de nya InsurTech-bolagen. Hos de
etablerade foretagen utvecklar aktuarier fortfarande "produkter” utifran modeller som skattar
sannolikheter fér framtida handelser medan InsurTech-bolagen utvecklar (molnbaserade) tjanster
utifran kundernas faktiska behov. Dar de etablerade aktorerna fokuserar pa att konkurrera med
varandra pa befintliga geografiska marknader med ett likartat utbud, skapar InsurTech-bolagen helt
nya vardepropositioner till sina kunder genom néra samarbeten med ovantade aktdrer i nya
ekosystem samt rustar for internationell expansion fran start. Det senare underlattas av att InsurTech-
bolagens digitala affarsmodeller l4tt kan skalas pa fler marknader utan storre kostnader. Samtidigt
som de etablerade foretagen sitter pa otroliga mangder data som skulle kunna nyttjas for att trana upp
sofistikerade Al-applikationer har de framst fokuserat pa automation pga. av en foraldrad IT-
infrastruktur, bristande datakvalitet och radsla for att anvanda data pa fel satt. InsurTech-bolagens
affarsmodeller &r digitala och datadrivna fran borjan. For det mesta saknar de tillgang till egna
historiska kunddata sa tar aktiv hjalp av kunderna, externa samarbeten och/eller externa datakallor for
att fa tillgang till relevanta data som driver affaren framat, inklusive datadriven riskbedémning och/eller
prissattning. De nya InsurTech-bolagen anstéller fran bérjan andra kategorier av kompetenser
(utvecklare, UX-designers) an de yrkeskategorier som dominerar hos de etablerade féretagen
(skadereglerare, séljare) eftersom de flesta processerna ar automatiserade eller férséljningen sker via
partners.
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Hinder och framgangsfaktorer

En fara i de etablerade foretagens Al- och automationssatsningar ar att de fortsatt utgar fran ett
inifran-och-ut-perspektiv och de egna processerna istallet for att ta ett utifrin-och-in-perspektiv som
InsurTech-bolagen. Det innebéar i forlangningen att de i basta fall kan férsvara sin marknadsandel och i
varsta fall att de helt férlorar sin konkurrenskraft. Har utgér sattet som de etablerade féretagen
organiserar sig i hierarkier och silos ett reellt handikapp. Ett reellt skifte i affarsmodeller, fokus, kultur
och kompetenser kommer att krédvas for att kunna vara attraktiva nar konkurrenterna transformerar
tjansteutbudet (obs inte produkter!) vilket forflyttar kundernas forvantningar. Fragan ar om branschens
etablerade aktérer har nog hég krismedvetenhet och/eller de kompetenser som kommer att krévas for
att kunna gora de forflyttningar som kravs for att behalla/expandera sin konkurrenskraft? Strategiskt
helhetsperspektiv och nytankande?s kring affarsmodellen behéver backas upp av kompetenshéjande
insatser for befintlig personal, rekrytering av nya kompetenser och affarsutveckling som ar kundnéra
samt behovs- och datadriven med mera. Har kan missriktade digitaliseringssatsningar i kombination
med organisatoriska trégheter och bristande kompetens latt satta kdpparna i hjulet for en faktisk digital
transformation av affarsmodellerna.

Det &r tydligt att de nya uppstickarnas kundtillvanda och digitala arbetssatt som ocksa minimerar
tidsinsatserna for kunden skapar ett stort varde som gor tjansterna attraktiva och skapar lojalitet,
utifrdn den faktiska upplevelsen och inte ett varumarkesbyggande ”pa sidan om”. Darfér kommer de
nya bolagen att alltid vara attraktiva vid nyteckning. Utmaningen hos de nya aktdrerna handlar
framforallt om att kunna attrahera relevant forsékringskompetens och fa till en prissattning som gor att
man langsiktigt nar lonsamhet.

85 Avser tankeverksamhet i nya banor, nya idéer och innovativa tankar.

38



Strukturomvandlingen i forsakringsbranschen med fokus pa Al och automation — Status och framatblick

5.0 Framatblick for forsakringsbranschen

| foljande kapitel summeras nagra av de 6vergripande trenderna pa branschniva kopplat till Al och
automation som identifierats. Hur aktuella och mojliga framtida regleringar kan komma att paverka
branschen diskuteras saval som nagra vagval branschen star infor.

5.1  Overgripande trender kopplat till Al och automation

Soémldsa anvandarupplevelser och automatiserade affarsprocesser

Bade nya och etablerade aktérer har fokuserat pa att erbjuda somlosa digitala tjanster med hjalp av Al
och automation men utifran olika perspektiv, forutsattningar och fokus. Satsningar pa Al och
automation hos de etablerade aktorerna har framfor allt genomsyrats av ett inifran-och-ut-perspektiv;
aktorerna har framst satsat pa att gora etablerade interna och externa processer mer effektiva,
inklusive att forbattra kundresan och géra den mer sémlds. Eftersom aktdrerna ofta tyngs av gamla IT-
system har de framfor allt investerat i olika typer av automationslosningar (RPA) bland annat for att
kunna snabba pé informationsinhamtningen internt, automatisera visst regelstyrt beslutsfattande eller
mojliggora for sjalvservice via natet. Exempel pa Al-applikationer finns inom sarskilda
anvandningsomraden men ar fortfarande i olika utvecklingsstadier. Arbetet ar heller inte givet kopplat
till systematisk utveckling i fraga om affarsmodeller.

Strategier hos de nya aktdrerna inom InsurTech genomsyras daremot redan initialt av ett utifran-och-
in-perspektiv med fokus pé vardeskapande till kund. | och med att de nya aktérerna inte tyngs av en
(for)aldrad IT-infrastruktur har de kunnat bygga sina affarsmodeller utifran en digital, datadriven logik
dar nyttjandet av Al och automation utgér normen. Aktorerna arbetar ocksa i hog grad mer
tjansteorienterat i molnet samt tillsammans med andra i olika ekosystem for att erbjuda kunden varde i
bade innehall och upplevelse. Osakerheten kring molnbaserade automatiserade affarsprocesser ar
inte heller utgdngspunkten for dessa aktorer, da uppfattningen om datalagring pa fysiska servrar hos
vissa anses inbegripa hogre risker an att jobba molnbaserat.

Forandrad kund- och varumarkeslojalitet och vardegemenskap
Forsakringsbranschens etablerade varumarken har fortfarande en évervéldigande marknadsandel
relativt de nya uppstickarna och klarar i viss man att halla kvar marknadsandelar vid férnyelse. Det ar
vid nyteckning som det framfdrallt méarks att de nya affarsmodellerna erbjuder kundvarde och bygger
lojalitet utifran nya forutsattningar. Hedvig lyckas till exempel ta en vésentlig andel av nyteckningen av
hemforsakringar. De har siktat in sig pa en ny generation av forsakringstagare som tanker digitalt forst
och som forvantar sig en somlds service och ett vardeskapande utbyte med bolaget, en ny slags
forsakringsgemenskap som star i stark kontrast till det mer traditionella forsakringskollektivet. For varje
ar som gar sa kommer kunderna att forvanta sig an mer somlos bekvamlighet och vardeskapande i
interaktionen med de varumarken som de kommer i kontakt med. Forsakring ar inget undantag.
Blickar man framat &r det troligtvis p& detta omrade som branschen kommer att utmanas mest.
Varumarkesnatverk som skapar nya, integrerade ekosystem av diversifierade vardeerbjudanden som
moter kundernas livsstilsbehov kan mycket val kunna ta dver delar av den traditionella affaren genom
vardeskapande partnerskap med InsurTech-bolag som i sin tur far kostnadseffektiv draghjalp i
distributionen av tjanster till slutkund. Det kan handla om ekosystem som utgar fran en stark
varumarkes- och kundrelation som lagger till forsakring som en vardeskapande del via hemmet, bilen,
fritidsaktiviteterna, osv. Har finns potential i att andra typer av féretag som har en god relation med
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kunden adderar férsakring som en del i erbjudandet (bundled services). Detta sker redan nu i liten
skala som InsurTech-bolagens samarbete med olika appar eller bilforsakring som ingar i
bilprenumerationer men har avses stérre samarbeten som t.ex. att sékerhetsbolag som Verisure borjar
adderar in ett forsakringserbjudande i sin sékerhetstjanst. Pa sikt kommer etablerade aktorers forsok
att halla fast vid samma affarsmodell inte att upplevas nog vardeskapande av kunderna.

Flexibla erbjudanden utifran behov det nya normala

| takt med demografiska foréandringar och det faktum att andra delar av samhallet blir mer
tjanstorienterat vaxer behovet av fler och mer flexibla, lattillgangliga forsakringserbjudanden. Paydrive
later exempelvis kunder betala enbart beroende pa anvandning av bilen och typ av korstil.8¢ Svenska
Omocoms®” har utvecklat férsakringsprodukter fér delningstjanster som distribueras till slutkunden via
plattformspartners som t.ex. GoMore (biluthyrning) eller Stugknuten (stuguthyrning). | Sverige har
dock forsakringsprodukter med inslag av beteendeincitament, som lagre fordonspremier for forsiktig
korning eller lagre sjukforsakringspremier for halsosamma vanor, haft begransat genomslag an sa
lange. En delftrklaring ar att de etablerade aktdrernas affarsmodeller inte riktigt utmanats av de nya
uppstickarna vars affarsmodeller utgatt fran just en beteendebaserad logik. De nya aktorer som
etablerats har aven haft svart att utmana pa grund av en rad faktorer inklusive bristande I6nsamhet
som delvis kommer av bristande kompetens inom férsakring, svarighet att na ut till kunder delvis pga.
av hoga distributionskostnader och delvis pga. etablerade aktérers stallning pd marknaden. Pa sikt
kommer detta att forandras och kunderna kommer att forutsatta att de far tillgang till ett skraddarsytt,
personanpassat erbjudande som de genom sitt beteende har majligheter att paverka, bade vad galler
villkor och prisséttning.

Fran riskhantering till forebyggande arbete

Tillgangen pa nya och béttre data har gradvis skiftat fokus i branschen fran att hantera risk till att borja
foérebygga skador men det ar &nnu i sin linda i en svensk kontext. Givet vad vi vet om mdjligheterna
med Al ligger den stora potentialen i att inte bara prediktera utan att ocksa férebygga. Har kommer
troligtvis aktérer med spetskompetens inom Al att kunna addera stora varden och bidra till helt nya
personifierade forsakringstjanster. | Canada har t.ex. forsakringsforetaget Desjardins Insurance®® i
samarbete med The Weather Company, ett IBM-féretag, redan borjat att leverera skraddarsydda
push-meddelanden till sina kunder med exakt information om nar och var8® hagel skulle komma att sla
till minst 30 minuter i foérvag. Detta har sedan skalats upp till att omfatta skraddarsydda varningar aven
for kraftigt regn och stark vind. Tjansten blir darfér vardeskapande for kunden - som kan agera pa
informationen i tid - men pa sikt ger det aven forsakringsforetaget battre underlag for att kunna
forutsaga sannolika volymer av skadestdnd som kommer att stromma in timmarna efter en incident.
Ett annat exempel &r det hollandska Al-bolaget Spotr®® som med hjalp av bildigenkanning kan ge
forsakringsforetag en realtidsbild av eventuella risker kopplat till kundernas fastighetsbestand vilket
ger underlag for preventiva atgarder.

86 https://www.www2.paydrive.se/bilforsakring
87 https://www.omocom.insurance/en/about/
88 https://www.ibm.com/case-studies/desjardins-insurance-ai-watson-weather-insurance
89 Anvandare valjer upp till fem platser i appen fér vilka de vill f& push-meddelanden nar svara vaderhandelser forutses inom 500 meter fran
de utvalda platserna.
90 https:/Awww.spotr.ai/spotr-product-insurance
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Individuell prissattning satter press pa forsakringskollektivet

| en tid av sakernas internet och sociala medier har forsakringsforetag i teorin och i praktiken tillgang
till nya datakallor som majliggor for mer skraddarsydda produkter och individuell prisséttning. Med
detta foljer utmaningar som grénsdragning runt datasekretess, konsument- och integritetsskydd. Det
ar tydligt att nya data och nya applikationer, inklusive Al-tillampningar, anvands i syfte att vassa
befintliga aktuariella modeller eller utveckla helt individbaserad och automatiserad prisséttning av olika
forsakringsprodukter. Har ryms en storre principiell diskussion kring nar idén om férséakringskollektivet
natt vags ande och hogriskindivider prisas ut pa grund av en fullt automatiserad och individualiserad
prissattning baserat pa individuella parametrar. Det &r troligtvis sa att vissa grupper redan idag, pga.
av boende inom geografiska omraden som forknippas med lagre socioekonomisk standard, hogre
brottslighet etc., finner det svart att erhalla forsakringsskydd. Denna problematik har potentialen att
utdkas i takt med 6kade dataméangder som majliggor for &nnu mer traffsakra produktionsmodeller.
Detta omfattar inte bara individuella eller personella data men &ven externa data 6ver den fysiska
miljon, vaderdata och liknande som (kommer att) tas i beaktande. Klimatférandringarna innebar aven
en extern drivkraft som kommer att 6ka risken for vissa vaderfenomen och kanske innebéra att
omraden inte gar att forsakra pga. den hoga risken/kostnaden just dar. Har kravs en proaktiv,
framatlutad dialog om hur viktiga samhallsnyttiga forsakringar ska kunna tillhandahallas aven i
framtiden och dar risken inte kan fordelas inom ett privat forséakringskollektiv. Det kan vara sa att
nagon typ av reglering kommer att krdvas men da behdéver branschen vara mer transparenta kring hur
de hanterar de har malkonflikterna idag och aktivt bidra till Idsningar som &r bra for individuella
forsakringstagare sa val som forsakringsgivare och samhéllet i stort.

Solid Infrastruktur och Open Banking starker finanssektorns position inom forsakring

De senaste arens utveckling inom hela finanssektorn, inte minst tack vare Open Banking, har rustat
bank- och vardepappersbranschen med nya arbetssétt och affarsmodeller. Det &r tydligt att flera
aktorer drar nytta av detta inom forsakring. Att det inom Sverige finns en valutvecklad digital
infrastruktur och ett samarbete mellan staten och de privata pensionsbolagen har troligtvis ocksa
bidragit till finanssektorns mojligheter att erbjuda forsakring (Min Pension). Givet bankernas och
vardepappersinstitutens mer reguljara kundkontakter har de &ven goda forutsattningar att kunna
erbjuda ett kontinuerligt vardeskapande till kunderna vilket ar svarare for ett regelratt
forsakringsforetag med mer sporadiska kundkontakter.

Trenden marks av i bankers och finansiella institutioners agerande. Nordea har till exempel 6kat sitt
fokus pa forsakringsbranschen i och med uppkdpet av forsakringsméklaren Advinans.®! Férra aret
lanserade Avanza en ny digital tjanst — pensionsjakten - som ske ge en 6verblick 6ver, och gora det
lattare att flytta, tjanstepensioner.®2 Med eller utan lagstiftning kring 6ppna data s& kommer samma
logik att underbygga utvecklingen av nya affarsmodeller i forsakringsbranschen. Har finns mojligheten
att Insurely bidrar till 6kad transparens och underlattar flyttar precis som Tink gjort i finansbranschen.
Har har FinTech-bolagen en uppenbar férdel i att de redan anammat det nya séttet att arbeta.

91 Nordea (2023) Nordea forvarvar Advinans digitala pensionsplattform, https://news.cision.com/se/nordea/r/nordea-forvarvar-advinans-
digitala-pensionsplattform,c3699903
92 Avanza (2022) Avanza gér det enklare an ndgonsin att flytta tjanstepensioner, https://investors.avanza.se/media/press/2022/avanza-gor-
det-enklare-an-nagonsin-att-flytta-tjanstepensioner/
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5.2  Aktuella regleringar som drivkrafter i strukturomvandlingen
Det paradigmskifte som sker inom ramen fér den nya digitala ekonomins logik (se tidigare avsnitt) kan
antingen snabbas pa eller fordrojas av en rad olika faktorer dér reglering och regelverk utgor en viktig
faktor. Branscher "luckras” inte bara upp,® férskjutningar och ¢kad konvergens inom och mellan
traditionella branscher - eller uppkomsten av nya - kan ocksa ske som en del av en 6kad
harmonisering av lagstiftning, inte minst pa EU-niva.

Harmonisering av lagstiftningen mellan medlemsléander i EU har varit och &r centralt inom Europeiska
unionen for att uppna en inre marknad med gemensamma och enhetliga regler. Gemensamma
bestammelser syftar dels till att inte snedvrida konkurrensvillkoren, dels till att underlatta
gransoverskridande handel och foretagsetablering.

Sedan finanskrisen 2008 har ett antal nya regelverk tillkommit inom EU som haft en paverkan pa
forsakringsbranschen inklusive: General Data Protection Regulation (GDPR)?%, det reviderade
betalningstjanstedirektivet (PSD2, ocksa kallat "Open Banking”)%, Solvens 11,
Forsakringsdistributionsdirektivet (IDD)%7, Markets in Financial Instruments Directive (MiFID 11)%8 och
det andra tjanstepensionsdirektivet inom EU (IORP I1).9°

EU-kommissionen har tillkdnnagett att de i nartid avser att lagga ett nytt lagstiftningsforslag som
expanderar datadelningskraven i det reviderade betalningstjanstedirektivet (Open Banking) fran
enbart bank- och finans till att gélla aven for forsékring, pensioner, investeringar m.m. (Open
Finance).19° Med detta genomfért kommer det att 6ppna upp for annu fler nya aktorer pa
foérsakringsmarknaden — i form av InsurTech-bolag, tredjepartsleverantérer med flera. Det kommer
vara ett viktigt steg for som understtdjer trenden att arbete mer i digitala ekosystem. En storre tillgang
till nya kunddata foérvantas f& omfattande konsekvenser inte bara for slutkonsumenterna utan ocksa for
marknadsaktorerna. Givet den innovation som det mer begransade reviderade
betalningstjanstedirektivet (Open Banking) redan genererat ar det latt att forsta att konsekvenserna av

93 pg grund av vertikal integration, tjanstefiering, plattformisering med mera.
94 GDPR kréver att institutioner avslojar anvandningen av konsumentuppgifter for kommersiella andamél med konsumentens samtycke och
for att skydda konsumentdatas integritet.
95 Det reviderade EU-direktivet frn 2015 innefattade en ny rattslig ram for betaltjanster inom i syfte att bland annat
sékerstalla konsumentskydd; skapa en enda betalningsmarknad; éka konkurrensen mellan banker och FinTechs och forbattra
kundupplevelsen. Det har mojliggjort for bankkunder, konsumenter och foretag, att anvénda tredjepartsleverantorer for att hantera sina
finansiella uppgifter.
96 EU-direktivet frn 2015 har bland annat inneburit nya vérderingsregler for solvensbalansrakningarna, nya riskbaserade kapitalkrav, krav
pé hur forsakringsforetagen arligen ska rapportera kring sin verksamhets samt hur tillsyn genomférs. Syftet har varit att 6ka konkurrensen
mellan forsékringsbolagen, starka skyddet for forsakringstagarna samt bidra till en effektivare och stabilare forsakringsmarknad.
97 EU-direktivet fran 2018 omfattar distribution av alla typer av forsakringar. Syftet med direktivet har bland annat varit att harmonisera
reglerna (for forsakrings- och aterforsakringsdistribution) inom EU, forbattra kundskyddet oavsett distributionskanal samt att skapa en sund
konkurrens. | praktiken innebar det att personal och chefer som arbetar med eller ansvarar for forsaljningen av forsakringar behdver genomga
kontroller fore och under anstallning, verifiera sin kompetens arligen samt ta del av kontinuerlig fortbildning.
98 Det reviderade EU-direktivet fran 2018 syftade till att ge kunder inom forsakring, bank och finans starkare skydd och tydligare
information vid kop av finansiella instrument, exempelvis fonder och aktier. Lagstiftningen innebér bland annat krav for foretagen att
redovisa kostnader och avgifter, tillhandahalla jamférande information kring foreslagna investeringar samt inte lata provisioner hindra
foretaget att agera i kundens bésta intresse.
99 Europaparlamentets och Radets direktiv (EU) 2016/2341 av den 14 december 2016 om verksamhet i och tillsyn ver
tjanstepensionsinstitut. Direktivet innehaller bland annat bestammelser om information till formanstagare, vérdering av pensionsférmaner,
investeringsregler, kapitalkrav, utkontraktering och gransoverskridande verksamhet. Det innehaller ocksd nya krav pa foretagsstyrning och
nyckelfunktioner.
100 Eyropean Commission (2022) Open finance framework — enabling data sharing and third-party access in the financial sector, Call for
evidence for an impact assessment — Ares (2022)3553144, 10/05/2022. https://ec.europa.eu/info/law/better-regulation/have-your-
say/initiatives/13241-Open-finance-framework-enabling-data-sharing-and-third-party-access-in-the-financial-sector_en
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Open Finance, om infort, skulle kunna utgéra en omvalvande forandringskraft for
forsakringsbranschen.

Blir det verklighet ar det ocksa majligt att nya ekosystem som bestar av saval traditionella och
etablerade finansiella institutioner saval som FinTech-bolag och tredjepartsleverantérer kommer att
positionera sig och vaxa aven inom forsékring. Redan nu finns evidens for fordjupade samarbeten
mellan InsurTech start-ups, banker och FinTech-bolag.1°! Nordeas k&p av forsakringsmaklaren
Advinans &r en indikation pa att innovation inom forsakringsbranschen pa bredare front mycket val kan
komma att ledas av finansbranschen.19?

Ny europeisk och internationell lagstiftning med specifikt fokus pa Al kommer ocksa direkt och indirekt
att paverka utvecklingen inom den svenska forsakringsbranschen. 2021 lade EU-kommissionen fram
sitt forslag pa en ny rattsakt om Artificiell Intelligens (Al Act).193 Syftena med lagstiftningen &r bland
annat att sakerstélla att Al-applikationer som utvecklas och anvands inom EU &r férenliga med
befintlig lagstiftning, ar rattssakra, gar att kontrollera och framjar innovationer och investeringar i Al
som &r lagliga, sakra och tillférlitiga. Tanken &r att regelverket, som &r proportionerligt och riskbaserat,
enbart ska medféra regelbérdor for s.k. "hog risk” Al. Bland omradena som innefattas dar ar
atminstone tva relevanta utifran ett forsakringsperspektiv. Inom ramen for det forsta omradet -
vasentliga privata och offentliga tjanster - faller Al-system som anvands for att utvardera fysiska
personers kreditomdome eller kreditvardighet eftersom de avgér personernas tillgang till ekonomiska
resurser eller vasentliga tjanster. Till detta skulle Al som anvands for bedémning av individers risk eller
"férsakringsvardighet” kunna adderas mot bakgrunden att det skulle kunna medféra diskriminering
eller diskrimineringseffekter. Ett annat "hégrisk”-omrade som pekas ut ar HR-relaterade Al-
applikationer; bade de som ror extern rekrytering och urval och de som anvands internt for utbildning,
arbetsledning och férdelning av uppgifter, beslutsfattande rérande befordran eller uppsagning,
Overvakning eller utvardering av personer i arbetsrelaterade avtalsforhallanden. Radet antog i
december 2022 rattsakten med vissa andringar.1* Bland annat utvidgades forbudet mot att anvanda
Al for sociala kreditsystem (social scoring) aven till att omfatta privata aktérer, inte bara de offentliga
myndigheter som angavs i EU-kommissionens férslag. Dessutom tillkom att bestammelsen som
forbjuder anvandning av Al som utnyttjar sarbarheter hos specifika grupper aven skulle omfatta
personer som &r sarbara pa grund av sin sociala eller ekonomiska situation. Det senare skulle kunna
paverka hur Al-applikationer nyttjas for olika typer av automatiserad riskbedémning och/eller
individuell prissattning i forsakringsbranschen.

Under 2022 lade EU-kommissionen ocksa fram forslag pa direktiv om skadestadndsansvar gallande
Al.1%5 Vidare skulle forslaget till nytt produktansvarsdirektivi®® kunna ha en paverkan pa

101 nsurely ar en mojliggorare for Avanzas digitala tjanst, Pensionsjakten, som gér det enklare for pensionssparare att fi en battre sverblick
Gver sina tjanstepensioner och fa hjalp med att flytta sin pension. https://investors.avanza.se/media/press/2022/avanza-gor-det-enklare-an-
nagonsin-att-flytta-tjanstepensioner/
102 https://news.cision.com/se/nordea/r/nordea-forvarvar-advinans-digitala-pensionsplattform,c3699903
103 EY-kommissionen (2021) Férslag till EUROPAPARLAMENTETS OCH RADETS FORORDNING Om harmoniserade regler for
Artificiell Intelligens (rattsakt om Artificiell Intelligens) och om &ndring av vissa unionslagstiftningsakter, COM (2021) 206 final, 2021/0106
(COD), Bryssel den 21.4.2021.
104 hitps://data.consilium.europa.eu/doc/document/ST-14954-2022-INIT/en/pdf
105 pjrektivet innehéller regler om edition och bevisborda som ar tankta att underlatta for den som har skadats av ett Al-system att fa fram
bevisning och underbygga en talan om utomobligatoriskt skadesténd, se EU-kommissionen (2022) Férslag till EUROPAPARLAMENTETS
OCH RADETS DIREKTIV Om anpassning av reglerna om utomobligatoriskt skadestandsansvar vad galler artificiell intelligens (direktivet
om skadestandsansvar gallande Al), COM (2022) 496, Bryssels, 28.9.2022.
106 | f5rslaget till nytt produktansvarsdirektiv benamns programvara, inklusive Al-system, uttryckligen som “produkter” vilket innebér att en
person kan kréva ersattning for skada orsakad av Al ndgot som ocksa skulle kunna ha en paverkan pa forsakringsbranschen, se European
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forsakringsbranschen. Bade skadeansvarsdirektivet och det uppdaterade produktansvarsdirektivet
kommer att ses 6ver och eventuellt andras av Radet och Europaparlamentet under 2023.

Forutom EU-lagstiftning pa Al-omradet haller aven Europaradet pa att ta fram ett utkast till en
internationell konvention om artificiell intelligens, méanskliga rattigheter, demokrati och
rattsstatsprincipen (Al-konventionen).%” Nar Al-konventionen &r klar kommer den att utgora ett rattsligt
bindande internationellt instrumentet for att reglera Al och vara 6ppen for fler 4n bara
medlemsstaterna.

5.3  NA&gra vagval med fokus pa affar och kompetenser
Branschen star infor ett antal viktiga vagval. Nagra av de viktigaste sammanfattas har.

De etablerade akttrerna star infor ett vagval att fortsatta med den gamla industriella ekonomins logik
men i digital tappning eller att forandra sin affarsmodell i linje med den nya digitala ekonomins logik;
dvs. till ett vardeskapande som bottnar i 6kad transparens som fostrar lojalitet, vardeskapande till kund
(istéllet for hogsta volym till lagsta kostnad), data-drivna arbetssatt, nya konstellationer och
kompetenser, innovation och larande, 6kad samverkan och samarbete inom och mellan ekosystem
(dvs. inte benhard konkurrens med fokus pa de etablerade aktdrerna). Detta kraver ett nytt ledarskap,
nya kompetenser och investeringar i nya sétt att arbeta pa alla nivaer inom och mellan organisationer
samt i storre ekosystem.

For att tillfullo dra nytta av Al och behalla konkurrenskraften i den pagéende strukturomvandlingen
behover branschen utveckla och attrachera bade spets- och

breddkompetenser kopplat till Al och automation saval som till digitalisering i bredare mening. Chefer
och ledare behdver forsta hur de bast skapar forutsattningar for organisationen att testa och skala upp
Al-losningar. Handlaggare kommer i verksamheten behova 6kad bestallarkompetens och forstaelse
for verksamhetsnyttorna. Tekniker behéver kompetens att leverera hogkvalitativa I[6sningar och
mojliggora for externa samarbeten dar andras losningar skapar ett stérre varde och sa vidare. Har
behover branschen ta ett helhetsgrepp kring den omedelbara och langsiktiga férsorjningen av
kompetenser utanfor de befintliga kdrnkompetenserna inom férsakring.

Framgent kommer de etablerade aktorerna sannolikt fortsatta att fokusera pa att reducera kostnaden
for skadereglering genom att anvanda Al och automationslésningar. Satsningarna kommer dock
troligtvis att stanna vid att digitalisera de etablerade processerna istallet for att tdnka nytt. Det ar just
runt skadehantering som strategin hos uppstickarna avviker. Hela premissen for att arbeta digitalt fran
borjan ar att reducera den manskliga felmarginalen och halla den méanskliga inblandningen sa lag som
mojligt for enklare skador. Darfor anstéller ocksa uppstickarna farre skadereglerare men kanske fler
"upplevelsespecialister” an de etablerade foretagen. Har finns inget utrymme for att bibehalla sin
konkurrenskraft genom att halla fast vid ett inifrAn-och-ut-perspektiv.

De som véljer en proaktiv Al-strategi kan mycket val lyckas med att styra Al-applikationerna till att
utféra de mest tidskravande aspekterna av de anstélldas arbetsuppgifter och bidra med battre
beslutsunderlag (intelligens) som gor de anstélldas arbeten mer flexibla, roligare och &nnu mer
vardeskapande. Den senaste tidens utveckling inom stora, generativa och Al-baserade sprdkmodeller

Commission (2022) Proposal for a directive of the European Parliament and of the Council on liability for defective products, COM (2022)
495, 28 September 2022.

107 https://www.coe.int/en/web/artificial-intel ligence/work-in-progress#05EN
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(Chat-GPT3 och 4) har visat pa den férldsande och vardeskapande kraft som denna typ av Al-
baserade teknologier utgor. Samtidigt behover ansvarstagande aktorer, etablerade saval som
InsurTech-bolag, ocksa ha strategier, kompetenser och rutiner for att I6pande forsta, félja upp och
utvardera potentiella risker kopplat till nyttjandet av Al, inte bara kopplat till slutkund utan ocksa
kopplat till de egna medarbetarna. Utan ordentlig kunskap om, och rutiner fér att motverka, potentiellt
negativa konsekvenser fran icke-6nskvart nyttiande av Al-applikationer, t.ex. kopplat till data, integritet
och sakerhet, kan anseendet och varumarket lida stor skada bade i relation till sina kunder saval som
till medarbetare. Samtliga yrkesgrupper behéver ocksa ha en forstaelse for vad som utgor “bra” och
”dalig” Al, vad som kravs enligt lagstiftningen och vad som utgor ett etiskt nyttjande av bade data och
Al.

Framtidens forsakringsforetag kommer inte bara att behéva attrahera, utveckla, engagera och behalla
kompetenser som jobbar datadrivet och drar nytta av ny teknik som Al. De kommer &ven att behdva
stopa om hur de ser pa sin affar, sina kunder och sin roll i samhallet vilket i sin tur kommer att krava
ett kulturskifte for de flesta etablerade aktérerna idag. Det racker inte med att "testa” Al eller liknande
teknologier i marginalen utan det kommer kravas helt nya sétt att tdnka och agera i kérnan av
verksamheten, fran styrelserummet till enskilda handlaggare och skadereglerare. Eftersom dataanalys
ar extremt viktigt for aterforsakrare kan de komma att bli viktiga aktorer for framvéaxten av Al-
[6sningar.108

Det enda som gar att sdga med sakerhet ar att utvecklingen inte star still. | takt med
strukturomvandlingen "luckras” branscher upp och nya formeras. Scenariot som varje etablerad aktor
(som o6nskar sig ha en framtid) behdver rusta for ar ett dar den ursprungliga forsékringsaffaren i det
narmsta blir sekundér, kanske t.0.m. som en subventionerad del av en annan affar. Det ar ett
utmanande men viktigt scenario att forestélla sig. Status quo — dvs. en digitaliserad version av den
traditionella forsakringsaffaren — ar inte ett alternativ. Har kan forsakringsbranschen lara av
narliggande branschers transformation. Inom bank och finans ar SEBX ett exempel pa hur en
etablerad (aldre) aktor lyckats skapa grunden for en ny affarsmodell. Genom att satta upp en ny
organisation med uppdraget att innovera och utveckla helt nya erbjudanden med ett utifran-och-in-
perspektiv (som om bankens existerande modeller och infrastruktur inte fanns) kunde man utveckla en
ny molnbaserad tjanst (Unquo) riktad till soloféretagare. Det nya séttet att arbeta, inklusive den nya
molnbaserade fronten, har i sin tur 6ppnat upp for att kunna erbjuda partners skraddarsydda
molnbaserade finansiella tjanster ovanpa karnverksamheten s att andra kan sélja finansiella tjanster
utan att vara en licensierad bank (Banking-as-a-Service).1%°

5.4  Sarskilda utmaningar och omraden att bevaka
Nagra omréden och sarskilda utmaningar att bevaka som kan komma att paverka
forsakringsbranschen innefattar att:
e Kunder och anvandares forvantningar pa vad som utgor vardeskapande forandras konstant.
Nya generationer har andra forvantningar och digitala forutsattningar &én tidigare generationer.
e Lagstiftning, inte minst pa EU-niva, kommer att paverka forutsattningarna for att nyttja Al.
e Det kan komma att uppsta moraliska dilemman kopplat till ansvarsfragor kopplat till hogre
nyttjande av Al.
e En hard, global konkurrens om talangerna inom Al &r en utmaning.

108 https://computersweden.idg.se/2.2683/1.608409/20-000-simuleringar-pa-nagra-minuter
109 sEBembedded.
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e Harmonisering av lagstiftning inom EU kan skapa utrymme for nya, globala aktorer att véxa
inom foérsakring.

| féljande stycken utvecklas resonemangen vidare.

Nya generationers behov och forvéantningar har stor potential att paverka branschen. En Gallup-
undersokning1® for nagra ar sedan visade att Millennials (personer fodda 1982-1996) var dubbelt s&
benégna att kdpa sina férsakringar online an via en agent. Troligtvis kommer den siffran att vara hégre
for Generation Z (personer fodda 1997 och 2012). Millennials var enligt undersékningen da dven minst
nojda med sitt forsakringsforetags onlineupplevelse av alla generationer. Har har nya
forsakringsgivare som t.ex. Hedvig varit duktiga pa att skapa en digital relation till gruppen vilket byggt
lojalitet och en positiv kundupplevelse vilket de kan dra nytta av pa sikt.

Givet omfattningen pa den nya EU-lagstiftning som ar pa gang kopplat till Al, behoéver branschen ta ett
helhetsgrepp kring hur de kan och bor nyttja Al, inklusive riskminimering av potentiellt negativa
konsekvenser. | detta bor det inga proaktiva steg for att 6ka transparensen kring vilka data som man
har 6ver sina kunder, hur de hanteras och nyttjas i olika Al-lésningar. Trots GDPR ar det nast intill
omojligt for kunder att veta vilken data, personlig eller inte, som olika féretag har tillgang till pa
individniva. Om till exempel Al anvands for att automatisera beslutsfattande vid skador eller
halsoprévningar finns alltid en risk att algoritmerna utvarderar individens data med viss felmarginal
vilket d& blir extra svart att ifrdgasatta om det handlar om Al som fungerar som en svart lada. Riskerna
ar langt mindre med automation eftersom den typen av losningar ar regelstyrda och féljer en viss
beslutsordning. Givet att ingdngsdatat ofta bygger pa historiska data som ofta ar langt ifran perfekt
finns &ven en éverhangande risk for bias vid nyttjande av Al. Detta ar tydligt till exempel vad géller
kon. Idag ar det regelvidrigt att satta forsakringspremier utifran kon. Men i ett scenario dar Al anvander
manga olika parametrar for individuell prissattning kan det anda bli sa att den indirekt diskriminerar;
aven om kon lamnas ute ur modellen sd kommer modellen indirekt veta vilka individer som ar méan
eller kvinnor. Om andra typer av data an de traditionella anvands som en del av modellerna kan det
ocksa innebara en integritetskrankning t.ex. ifall sprakmodeller anvands for att identifiera risk och
prissattning utifrn hur manniskor talar, skriver eller icke-verbala signaler som deras ansiktsuttryck.11
Detta gors redan idag for att upptacka bedragerier och da ar steget inte sarskilt 1angt till att samma
data kan komma att paverka initiala riskbedémningar vid nytecknande och resultera i att vissa
individer da inte kan fa forsakring. Alla dessa typer av Al-tillampningar skulle kunna klassas som "hdg
risk” enligt den rattsakt kring Al som ar pa gang pa EU-niva. Darfor &r det inte ett alternativ att lata
saken bero. Ju mer forsakringsforetag eller andra anvander beteendedata fran existerande kunder for
att trana upp Al som predikterar andra potentiella kunders beteenden, ju stdrre risk finns dven att
individer véljs bort och utférsékras utan att kunna forsta varfor eller kunna utmana beslut. Dar skulle
aven det nya forslaget pa direktiv kring skadestandsansvar kopplat till Al kunna ha en stor paverkan.
Det ligger darfor i branschens intresse att ta ett helhetsgrepp kring sitt nyttjande av Al. Den Al som
hjalpte till att identifiera malgruppen fér den halsosatsning inom Region Stockholm som Skandia var
med och finansierade anvande t.ex. innehall i sociala medier for att identifiera personer med risk for
typ 2-diabetes. Att detta gjordes ar sannolikt okant for malgruppen men om individer eller grupper av
individer forstar att den typen av data anvands proaktivt skulle det inte enbart kunna innebéara en

110 https://news.gallup.com/businessjournal/181829/insurance-companies-big-problem-millennials.aspx
111 https:/iwww.insurtechinsights.com/insurer-zurich-experiments-with-chatgpt-for-claims-and-data-
mining?utm_medium=email&utm_campaign=Newsletter%203103%202023&utm_content=Newsletter%203103%202023+CID_584b9c5c4b
ae3c7156a33bbe138d997f&utm_source=Campaign%20Monitor&utm_term=Read%20More
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fortroendekris men aven en framtida lagovertradelse. Branschen skulle kunna spela en mer proaktiv
roll for att se till att nyttjandet av Al ar s& korrekt som mdjligt. Detta behdver inte enbart ske via
reglering utan kan ocksa drivas som en del av andra avtal, inte minst kollektivavtal mellan
arbetsmarknadens parter, som skulle kunna gdéra mer for att ta itu med de risker som féljer med ett
Okat nyttjande av Al.

Det ar heller inte bara regelverk som kan utgdra en svarighet kopplat till Al utan aven andra faktorer
som ger upphov till svara moraliska dilemman. En fraga kopplat till autonoma fordon ar naturligtvis
ansvarsfragan. Aven om autonoma fordon (som styrs med hjalp av Al) kommer att klara av att avvarja
manga olyckor som sannolikt sker idag sa kommer det heller inte att vara helt olycksfritt. Fragan ar da
vem som &r ansvarig nar en olycka anda sker? En annan, langt svarare fragestallning ar vem som
avgor vilka skador som ska prioriteras ifall att det sker en olycka — ska fordonet kollidera med ett annat
fordon som befinner sig pa fel sida av vagen eller ska det véja och kora pa skolklassen som star vid
busshallplatsen pa ena sidan vagen eller vaja 6ver mot restaurangbesokarna pa terrassen mittemot?

Framgangsrik digital transformation &r inte en hardvaru-, IT-systems- eller applikationsfraga. For att
kunna driva en framgangsrik affar i den digitala eran kravs aven nya och “ratt” kombination av
kompetenser inklusive en ny typ av ledarskap som klarar av att driva innovation inte bara att férvalta
den affar man redan har. Konkurrensen om de bésta talangerna &r bade global och stenhard, sarskilt
inom tech. Att forsoka sig pa att attrahera spetskompetens inom tech utan att samtidigt utveckla sin
affar eller skapa forutsattningar for nya sétt att arbeta med innovation och uppskalning i
karnverksamheten, ar démt att misslyckas.

Fortfarande finns inga globala dominerande aktdrer inom férsakring likt Microsoft eller Sales Force
men i takt med 6kad harmonisering av lagstiftning inom EU och ¢kad digitalisering pa alla marknader
finns grogrund for att nya multinationella aktérer kan vaxa fram som mycket val kan utgé fran Sverige
eller Norden, likt Klarna inom FinTech.
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6.0

Slutsatser och policyrekommendationer

6.1 Slutsatser

Strukturomvandlingen har haft en paverkan pa den svenska forsakringsbranschen

Al och automation har éppnat upp fér framvéaxten av helt nya kundcentrerade och
vardeskapande digitala forsékringserbjudanden och affarer. Digital innovation har
huvudsakligen skett inom sakforsakringssegmentet dar kundinteraktionen ar mer frekvent och
tjansterna tecknas individuellt.

Den digitala utvecklingen, inklusive nyttjande av automation och Al, har gatt langsammare
inom liv- och pensionsforsakring dar kundinteraktionen &r mindre frekvent och marknaden
domineras av gruppforsakringar.

Pa liv- och pensionssidan dampas marknadens strukturomvandling av att stora delar av
marknaden regleras genom avtal mellan arbetsmarknadens parter som forsvarar for nya
aktorer att utmana med nya, mer datadrivna eller kundorienterade produkter/tjanster.

Inom sakforsakring finns stérre mojlighet for nischaktorer att ta marknadsandelar men de
etablerade aktorernas oligopolliknande positioner gor det svart att konkurrera pa lika villkor.

InsurTech-bolagen genomsyras av en digital logik och ligger i framkant vad géller Al

InsurTech-bolagens affarsmodeller genomsyras av den digitala ekonomins logik med fokus pa
vardeskapande till kund, transparens, datadrivna arbetssatt, molnbaserade tjanster och
samarbeten i vidare ekosystem.

InsurTech-bolagen leder branschens digitala transformation bade som distributérer av egna
digitala forsakringstjanster direkt till slutkund saval som leverantorer av Al- och
automationsbaserade forsakringstjanster via etablerade aktorer.

InsurTech-bolagen siktar pa att skala upp pa fler marknader redan fran borjan.
InsurTech-bolagen anstaller andra yrkeskategorier &n de etablerade aktoérerna.

Digitala och automatiserade processer hos InsurTech-bolagen minimerar arbetsbdrdan for
kunderna och minskar behovet av anstéllda.

Etablerade foretag ar fast i den industriella logiken vilket begréansar deras transformation

De etablerade aktérernas affarsmodeller genomsyras fortsatt av en industriell logik med fokus
pa konkurrens istallet for samarbete och volym/kostnad istallet for vardeskapande till kund.
Det strategiska fokuset ligger framst pa att digitalisera dvs. nyttja digital teknik inom befintliga
affarsmodeller. Nyttjandet av Al och automation bidrar darfér inte till digital transformation;
aven om automationslésningar har hjélpt féretag att 6verbrygga legacyproblematiken kopplat
till gamla IT-system racker det inte for att framtidssékra affaren. Manga processer ar fortsatt
analoga.
Nyttjandet av automation har haft en positiv effekt for bade kunder och anstéllda. For de
anstallda har RPA och automationslésningar bidragit till att effektivisera arbetsmoment;
radgivare har kunnat lagga mer tid pa kvalificerade arbetsuppgifter med ¢kad arbetsgladje
som foljd samtidigt som kunderna getts 6kade mojligheter till sjélvservice. Inga arbetstillfallen
har férsvunnit men det har minskat behovet av nyrekrytering.
Aktorerna utvecklar fortfarande "produkter” dar produktutvecklingen utgar fran aktuariella
modeller istdllet data 6ver individuella férsédkringstagares behov.
Stora, hierarkiska och siloformerade organisationer kan begransa innovationsférméagan.
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Bristande datakvalitet, datadtkomst och kompetenser saval som radslor utgor hinder for okat
nyttjande av Al.

Manga av de etablerade aktorerna ar radda for att lagga information i molnet men
underskattar svagheterna med att behalla all data i egen fysisk infrastruktur (on prem)
Fokus for affaren ar Sverige eller pa sin héjd Norden.

Datadriven, individuell prissattning mojliggérs med Al vilket kan utmana forsakringskollektivet

Individuellt utformade och prissatta forsakringsprodukter som baseras pa individuella data
aterfinns framforallt inom InsurTech men kan pa sikt utmana idén om ett forsakringskollektiv
som delar risk. Kopplat till prissattning hos de etablerade aktdrerna nyttjas Al framst for att pa
olika satt kalibrera existerande aktuariella modeller.

Branschen &r i behov av kompetens kring Al som gar bortom teknisk specialistkompetens

Kompetensbristen kring Al i branschen gar bortom strikt teknisk specialistkompetens till att
omfatta &ven andra, mojliggdrande och icke tekniska, kompetenser som skapar
forutsattningar for ett produktivt och etiskt nyttjande av Al.

Alla i branschen har ett ansvar att forkovra sig i Al for att kunna skilja pa applikationer med lag
och hog risk. Chefer, ledare och styrelser har ett sarskilt ansvar att se till sa att Al och data
nyttjas pa ett etiskt satt bade utifran arbetsgivar- och arbetsmiljoperspektiv samt for att
uppratthalla ett hogt fortroende hos allménheten.

De regelforandringar som foreslas pa EU-niva kopplat till Al och Open Finance kommer att ha
en stor inverkan péa forsakringsbranschen

An s& lange har nyttjandet av Al inom forsakringsbranschen inte paverkats av ndgon
lagstiftning utdver GDPR. Detta skulle forandras med den nya Al-specifika EU-lagstiftning som
ar pa gang (Al Act).

Bank, finans och FinTech positionerar sig i samarbeten med InsurTech-bolag for att bidra med
innovation och vardeskapande digitala tjanster inom férsakring om Open Finance-
lagstiftningen blir verklighet.

6.2  Policyrekommendationer

Framtida trovardighet kraver 6kad transparens nu

Dagens bristande transparens behdver bytas mot 6kad 6ppenhet och samarbete for att
uppratthalla férsakringstagares och lagstiftares fortroende for branschens aktérer.
Overhuvudtaget behover branschens aktérer omfamna dppenhet, transparens och samarbete
for att utveckla branschen i en konkurrenskraftig riktning samtidigt som man lagger grunden
for en ansvarsfull tillampning av Al.

Arbetsmarknadens parter kan spela en aktivare roll genom att stétta sina medlemmar i att fora
dialog kring, och utarbeta riktlinjer for, vad som utgér ansvarsfull, manniskocentrerad Al saval
som komma dverens om processer for att hantera férekomsten av problematiska Al-
tillampningar, t.ex. genom kollektivavtal.

Investeringar i bade spets och bredare kompetenser kravs

For att Al ska kunna bidra till branschens framtida produktivitet, attraktivitet och
konkurrenskraft behdver branschens aktérer arbeta i enlighet med den nya digitala ekonomins

49



Strukturomvandlingen i forsakringsbranschen med fokus pa Al och automation — Status och framatblick

logik. Detta i sin tur kraver att branschen utvecklar och investerar i sina anstalldas och chefers
mojliggérande kompetenser saval som i tekniska specialistkompetenser.

Arbetsmarknadens parter kan pa olika satt belysa och skapa battre forutsattningar for
kompetenshdjande insatser och livslangt larande i branschen, bade pa mikro- och makroniva.

Proaktivt arbete kravs for att uppratthalla branschens samhallsnyttiga funktioner

Branschen har en viktig samhallsnyttig funktion i att den skyddar individer och féretag mot
konsekvenserna av oférutsedda handelser. Darfér behdver branschen i hégre grad dela med
sig av evidens kring vilka individer eller grupper av individer som idag riskerar att utforsakras
eller som utforsakras i takt med att prissattningen individualiseras och/eller automatiseras med
hjalp av Al. Har behover forsakringsbranschen aktivt folja utvecklingen och bidra till att hitta
I6sningar som dampar eventuella negativa effekter for samhélle och individer.
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Bilaga 1: Centrala fragestallningar

De specifika fragestallningar som studien avsett att besvara inkluderar:

Vad har Al och automation inneburit for affarsmassiga, regulatoriska och dataetiska
utmaningar och mdjligheter for forsakringsbranschen i Sverige?

Vilka forvantningar har férsakringsforetagens ledningar pa vad Al och automation kan gora for
branschen och samhallet i sin helhet?

Vilka &r de nya aktorerna i branschen och hur drar de nytta av digitala tekniker — i synnerhet
Al - i sitt vardeerbjudande till kund och hur paverkar det branschen i Gvrigt?

Hur skiljer sig etablerade aktorers digitala strategier frén de nya aktérernas? Vad utgor styrkor
respektive svagheter?

Hur ser kunskapslaget ut om Al och automation hos de anstéallda?

I vilken utstrackning anvands Al och automation internt inom foretaget (dvs. som beslutsstdd
for anstéallda, riskbedomningar, radgivning, berakningar och analysverktyg) eller externt
utanfor foretaget riktat till kunder och samarbetspartners (dvs. forbattring av kvalitet och
utforandet av tjanster och produkter)? P4 vilket satt relaterar detta till dataetiska aspekter?

| vilken utstrackning bidrar Al och liknande tekniker till innovation — for de anstalldas
arbetsuppgifter respektive service och kvalitet till konsumenterna?

Vilken ar forsakringsbranschens uppfattning om de viktigaste riskerna respektive
mojligheterna gallande Al och automation — for branschen respektive samhéllet i stort (samt
kopplingen till dataetiska aspekter)?

Hur upplever foretagen att forstaelsen ar (hos olika aktorer) for de viktigaste hindren for att
forverkliga Al:s potential inom férsakring? Vad behdver forandras?

Hur kan mer Al och automation kombineras med ett starkt konsumentskydd, dataetiska
aspekter, okad héllbarhet och samhallsnytta?

Hur framjar ett hdgre nyttjande av Al och automation branschens konkurrenskraft, innovation
och samhallsnytta pa langre sikt?

Hur kan Forena agera for att starka sina medlemmars intressen samt varna konsumentskydd
och samhéllsnytta?
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Bilaga 3: Intressentorganisationer

Tabell 1: Organisationer fran vilka intressenter intervjuats

Organisation Typ av organisation

Folksam

Insurely

Evident Life
Lansforsakringar
Moderna

Svensk forsakring
Trygg-Hansa
Evoli
Collea/Sakra
Al-london
Lumera
Lansforsakringar
If Skadeforsakringar
Hedvig

Skandia

Autonet AB
Wistenic

Forena

Etablerad (Sak och Liv)

Ny aktor (Sak) & tredjepartsleverantor
Ny aktor (Liv)

Etablerad (Sak och Liv)

Etablerad (Sak)

Arbetsgivar- och intresseorganisation
Etablerad (Sak och Liv)

Ny aktor (Sak)

Formedlare (Pension och Liv)

Tredje parts leverantor (Al)

Tredje parts leverantor (IT)

Etablerad (Sak och Liv)

Etablerad (Sak och Liv)

Ny aktor (Sak)

Etablerad (Liv och pension)
Tredjepartsleverantor (Al)

Tredje parts leverantor (Al)
Fackforbund
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Bilaga 4: Fragebatteri - intervjuer

Huvudsakliga fragestallningar

1A. Inledande formation om personen och féretaget — etablerad aktor
e Beratta lite mer om dig och hur du hamnade i férsakringsbranschen?
e Vilka huvudsakliga forsakringsprodukter och tjanster erbjuder ni (ert bolag)?
e Hur konkurrensutsatta ar era produkter/tjanster och varifran kommer den huvudsakliga
konkurrensen? Ser ni att detta forandrats i nartid?

1B. Inledande information om personen och foretaget — ny aktor
e Beréatta lite mer om dig och hur du hamnade i forsédkringsbranschen?
o Beréatta lite mer om féretaget och vilka forsakringsprodukter eller tjanster ni erbjuder?
e Vad ar bakgrunden till er affarsidé?
e Hur har foretagets utvecklingen sett ut sedan start?

2. Al och automation - samtliga

e Har ert bolag en uttalad strategi vad géaller Al och automation?

e Generellt sett, inom vilka affarsomraden skulle du séga att innovation kopplat till Al och
automation sker i bolaget idag? Vilka &r drivkrafterna bakom era satsningar pa Al?

e Var inom verksamhetens olika delar anvander ni automation och/eller Al i dagslaget? Ge
konkreta exempel.

o Vilka typer av Al eller automation anvander ni (maskininlarning, RPA, NLP-modeller, etc) och
for vilka syften?

o Vilka av era Al- och/eller automationstillampningar relaterar till effektivisering av interna
processer (t.ex. de anstélldas arbetsuppgifter)? Vilka konkreta nyttor har ni sett som resultat
av detta?

e Vilka av era Al- och/eller automationstillampningar relaterar till extern affarsutveckling
inklusive battre service och vardeskapande till kunder (T.ex. snabbare skadereglering,
kundresan, etc.) Vilka konkreta nyttor har ni sett som resultat av detta?

e | vilken utstrackning har anvandningen av Al och/eller automation paverkat hur ni prissétter
eller riskbedomer produkter eller tjanster (t.ex. paverkar beteendedata premier eller kunddatat
riskbedémningar)?

e Sa har langt, var har ni sett de storsta monetara vardena forknippat med nyttjande av Al eller
automation?

e Hur har Al och automation konkret paverkat de anstélldas arbetssituation?

¢ Vilka har varit de viktigaste framgangsfaktorerna i ert arbete med Al och automation?

e | vilken utstrackning koper ni in fardiga l6sningar fran leverantérer och i vilken utstrackning
utvecklar ni lésningar tillsammans med andra eller sjalva?

e Vilka utmaningar har ni stétt pa i arbetet med att nyttja automation eller Al i verksamheten
eller for att skapa varde till kund (t.ex. affarsmassiga, regulatoriska och dataetiska utmaningar
och mdjligheter, kompetens hos anstéllda, rekrytering av kompetenser)?

¢ Vilka satsningar pa Al och automation anser ni har "misslyckats” och av vilka anledningar?

e Vad ar era planer gallande Al och automation framéat och vad kommer kravas for att na dit?

o Vilka kompetenser ser du att ni behdver utveckla for att dra nytta av Al i hégre utstrackning?
Var har ni for strategier for att sékra ratt kompetenser (t.ex. extern rekrytering, intern
fortbildning, etc.)?

o Vilka dvriga investeringar ser du att ni behdver gora for att kunna dra nytta av Al som &nnu
inte gjorts?

e Ser du nagra risker for foretaget kopplat till hdgre nyttjande av Al?

3. Branschen - samtliga
o Vilka affarsmassiga, regulatoriska och dataetiska utmaningar eller méjligheter ser du just nu
for forsékringsbranschen i Sverige vad géller nyttjande av Al och automation?
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Vilka eventuella féréndringar i lagstiftningen ser du som nédvandiga fér att branschen ska
kunna nyttja Al och automation i hdgre utstréckning (t.ex. vad géller 6ppna data)?

Kan du ge nagra goda respektive daliga exempel pa hur aktérer i branschen nyttjat Al?

| din mening, vad behodver ske for att Al och automation kombineras med ett starkt
konsumentskydd, dataetiska aspekter, 6kad hallbarhet och samhallsnytta?

4. Ovrigt - samtliga

Vilken roll tAnker du att Forena skulle kunna ta for att starka sina medlemmars intressen samt
varna konsumentskydd och samhallsnytta i fraga om Al-tillampning i forsékringsbranschen?

Har du tips pa personer pa ditt bolag eller i branschen som jag borde kontakta som en del av
arbetet?

Kan du dela med dig av dokumentation, rapporter eller annan evidens som styrker det vi
pratat om idag?

Ar det n&got vi missat att diskutera i samtalet som du skulle vilja l4gga till innan vi skiljs at?

57



Policy Impact — www.policy-impact.se — 2023


http://www.policy-impact.se/

