To disrupt insurance from a TECH
perspective

Leo Wong

Managing Director
RGAX Asia Paci

-

\\\\\

~~~~~






.Ar.t_ificia'l Intelligence'inh_ovati on
model: who will dominate?




Al: turning sensing data into actions
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'Problems: Structure Complexity




Problems: Consumer Confusion |
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Problems: Innovator’s dilemma
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How may Silicon Valley startups
choose to attack in the supply chain?
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Lead Generation as example
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How may Silicon Valley choose to solve our
problems?

] A T
Al MW.% wmu 3
ib/ "'r t‘# hln! f

*

Policeis sold by carriers and purchased by
consumers are impossible to understand

Bunch of riders, subclauses, references to
other documents




Focused
on core —
“leading

edge”

Deep

technical
expertise

RGA

A passion for
innovation with a
focus on practical

solutions

Reputational

leaderin
markets

Create &
capture new
demand

Innovating
in the
insurance
industry

Pipeline
focused on
future -
“around the
corner”

Commercialize
in new
markets

Strategic,
enabling
startup
investments




@® How It Fits All Together

Solving for all parts of the value chain

Product
Development Sales/Agent Marketing Distribution Underwriting
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Countermeasure: Shaping the future

Adapt to the future Shape the future
“Evolutionary innovation” “Revolutionary innovation”

/

Win through speed, agility and Play a leadership role in

_ flexibility in recognizing and : establishing how the industry
capturing opportunities in develops

existing markets



Countermeasure: plantolearn




Biotechnology.
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THANK YOU




October 2018

Lauren Liang, Head of Strategic Partnerships
LumenLab, MetLife’s Innovation Centre

B MetLife lumenlab

MetLife Innovation Centre
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Lumenlab has made an impact across the world

@Ilab { INSURANCE INNOVATOR 018
”";;:":‘?"!' SUVIVIN EMEA | SUMMIT ] . C@llab

. L, v N N g N
. k, . SIYIVIRL JAPAN )
-~ -® > L Mindset

’*‘;;’*ﬁ‘ «n Mindset ]

&

u*{?‘\.
W, q
"‘T :\%’ « Mindset

InsurTech Rising i
us '

A
I Rev
consensus > L = e
2018 ) \J d I
~ 43 innovfest
CONNECT o -~ - unbound
» Nl ‘ “=INSURTECH
- =ELEVATEASIA
B MetLifeFoundation ) DIGITAL
Inclusion Plus N } TRANSFORMATION
v FOR INSURANCE
. Delivered
. Confirmed =
’%‘ @ ANZ I MetLifeFoundation
. \ e OBAL SUMMIT v Inclusion Plus
shift Mindset N | OF WOMEN
B ) o« Mindset 6
Note: The above represents the total workshops/bootca\mps and speaking engagements in 2018 for illustration purposes.




Lumenlab has been recognized as a top leader in insurance innovation,
winning multiple awards and gaining broad media recognition

A\

N\
§ CELENT .
g metric
7

U

Winner Winner

Winner
“Innovation and Emerging Technologies” "Most Innovative Life Insurer of the Year — “Innovation of the Year 2017"
International." at the 21°t Asia Insurance Industry Awards

. o FlNTECH Z> ELDERCARE
Fintelekt ASIATOO IRILTI%%EDN

Winner Zia Zaman Selected as one of the top 100

4t Eldercare Innovation Awards in the “Best
"Technology Initiative of the Year" leaders in Asia shapping Finance in 2016

Wellness Program — Community” Category
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collab 1s a corporate start-ups

engagement platform

c@llab ., wimetire
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Champions are the key success factor




? FRICTIONLESS purchase, ZERO claims @ VITANA

INSURECHAIN

MOBILE APP

U VITANA

105t your NRIC/FIN tmber and we wil

[« INSTANTANEOUS
UNDERWRITING

B4 DATA PRIVACY
GUARANTEED

GESTATIOMNAL DIABETES COVER

BLOCKCHAIN

AT
ot
RN
INSURER

ELECTRONIC
HEALTH RECORD

RE-INSURER

[+ TIMELY CLAIMS
PAYMENT

[ OPERATIONAL . Q
EFFICIENCY


http://www.vitana.sg/

InsureChain offers parametric insurance using
any data source for underwriting on the mobile...

20 seconds 1min 2 mins 2+ mins

MOBILE APP PARAMETRIC PAYMENT SMART CONTRACT

Y . @
-~

W lﬁl
rules pay

- €



..and leverages blockchain to
automatically trigger a payout and
eliminate claims

Some time later 20 seconds 40 seconds 1 Min
EVENT DISTRIBUTED INSURANCE AUTOMATED CLAIMS
LEDGER(DL) TRANSACTION PAY OUT TRIGGER

\ L I
./ i0 o
\_©®

Re-INSURER

REGULA

o 30

De th

X



Innovation starts with customers.
Immerse yourself in their stories.



Thanks!

Lauren Liang

Head of Strategic Partnerships
LumenLab, MetLife Innovation Centre
lauren.liang@lumenlab.sg

-
-

MetLife Innovation Centre

MetLife
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발표자
프레젠테이션 노트
안녕하십니까? 보험연구원에 정원석 입니다. 발표를 시작하도록 하겠습니다.


KiRi 2gq+¢

2

THolxh'E el tHat


발표자
프레젠테이션 노트
먼저 우리의 삶 가까이 와있는 4차 산업혁명을 간단히 소개드리고, 4차산업혁명의 영향과 한계, 판매채널의 변화, 변화의 영향 을 말씀 드린 후 결론 및 제언을 말씀 드리도록 하겠습니다.
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발표자
프레젠테이션 노트
인공지능은 이미 우리 옆에 와 있습니다. 이미 우리는 AlphaGo가 이세돌 9단을 이기고, Watson이 퀴즈프로그램 Jeoperdy!에서 Ken Jennings를 이기고 우승하는 것을 보았습니다. 심지어 Watson을 장착한 일본의 로봇 Pepper는 옷 가게에서 옷과 양말까지 판매할 정도로 우리 삶 깊숙이 들어와 있습니다. 이뿐만이 아닙니다. 영국의 Body Shop GlassAuto에서는 인공지능 Watson을 활용하여 자동차 사고 시 유리 파손 등에 대한 견적을 내고 있습니다. 또 다른 해외 사례로는 차량사고 발생 시 인공지능이 사고 상황을 파악하고 면책 혹은 부책을 보험가입자에게 알려주고 가입자가 최대한 빠른 시간에 사고현장을 벗어나게 해 주는 서비스가 제공되고 있습니다.
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발표자
프레젠테이션 노트
인공지능과 함께 4차 산업혁명의 핵심기술 중 하나는 빅데이터 입니다. 빅데이터를 활용한 미국의 유통업체 Target은 고객 중 10대 소녀의 임신사실을 부모보다 먼저 알기도 했습니다. 또한 Facebook은 사용자의 “Like” 250개를 분석하면 사용자의 성향을 배우자보다 정확히 예측할 수 있을 정도로 빅데이터 분석은 탁월한 예측력을 보이고 있습니다. 
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발표자
프레젠테이션 노트
또한 인공지능은 소리, 영상 정보 등을 인지 할 수 있습니다. 이러한 기술을 Cognitive skill 혹은 인지기술이라 합니다. 오른쪽 그림을 보시면, 아실지 모르겠지만 사진에 있는 사람들은 모두 같은 사람들입니다. 그리고 인공지능은 이 사진들이 같은 사람 혹은 다른 사람 임을 인지 할 수 있습니다.  인공지능은 이러한 인지기술과 빅데이터 분석기법과 결합하여 상대의 목소리 표정 등을 통해 대화 상대의 기분을 파악하고 이에 맞추어 대응하는 등 점점 더 인간에 가까운 능력을 보여주고 있습니다. 
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발표자
프레젠테이션 노트
이러한 신기술은 유통업과 결합하여 파괴적인 변화들을 이끌고 있습니다. IoT, Big Data, 인공지능 등 신기술로 무장한 새로운 유통업체들이 등장하고 있고, 변화에 적응하지 못한 전통적 유통업체들은 존립을 위협받는 상황에 이르렀습니다.  왼쪽 그림에서 보시는 아마존 고는 고객이 계산대에서 물건을 가지고 나오기만 하면 모든 물건이 자동으로 결제가 됩니다. 이런 간단하고 편리한 서비스를 제공하기 위해 아마존은 영상처리 기술, 센서 기술, 빅데이터 분석 그리고 인공지능이 활용하고 있습니다. 반면 미국의 도시마다 지점이 있는 전통적 유통업체계의 강자인 Sears와 JCpenny는 존립을 걱정하는 상황입니다.
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발표자
프레젠테이션 노트
앞서 4차 산업혁명의 일으키고 있는 예들을 보여 드렸습니다. 2장에서는 4차 산업혁명이 보험의 판매채널에 어떻게 적용될 수 있는지 활용과 그리고 새로운 기술의 한계 및 특징에 대해서 말씀 드리겠습니다.
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/DAskAnn x\\_‘& - 0O X
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Virtual
Assistant 9

Ann: Hi, I'm Ann, your Virtual Assistant. Please ask me about how to register and log in to
your secure member website. | want to help.

Pleez halp)

(1]

Al Call Center

End user

Direct, natural conversation
‘ g

| |1 not rasolvable, transfar to aperalor

Transier

Self Ieammg‘/

-

Questions

Confirm problem by
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발표자
프레젠테이션 노트
판매채널과 관련된 인공지능의 역할로서 가장 먼저 떠올리는 것은 인간과 대화하는 컴퓨터 입니다. 미국의 보험회사 Aetna는 인공지능 챗봇 “앤”을 도입해서 상담을 하고 있고 만족도 역시 80% 이상으로 매우 높은 수준입니다. 인공지능을 활용한 버추얼 에이전트를 활용할 경우 간단한 질문은 인공지능이 응답하고 까다로운 질문만을 인간 상담사가 처리 함으로서 고객응대에 필요한 비용 크게 절감되고 고객만족도 역시 획기적으로 높아질 수 있습니다.
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발표자
프레젠테이션 노트
판매채널에서 인공지능을 활용할 수 있는 또 다른 부분으로 고객에게 자산관리 서비스 제공을 도울 수 있는 로보어드바이저를 들 수 있습니다. 이미 로보어드바이저의 도움을 받아 운용되고 있는 자산규모는 빠르게 성장하고 있습니다. 이러한 로보어드바이저가 설계사의 자산관리 서비스와 결합될 경우 고객만족도 및 설계사의 생산성이 극대화 될 것으로 예상됩니다. 앞서 언급해 드린 모든 기술은 인공지능의 논리 및 계산능력을 바탕으로 이루어지는 것이라 볼 수 있습니다. 따라서 앞으로의 4차 산업혁명의 여러 기술이 집약된 판매채널은 “인공지능채널”로 통칭하여 설명하도록 하겠습니다.
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발표자
프레젠테이션 노트
이 표는 앞서 설명 드린 판매채널에 일어날 수 있는 변화를 인공지능의 기능별로 정리한 것입니다.  인공중심으로 한 채널의 발전은 정보분석, 소비자분석, 인지적 정보분석등을 통해 보험판매 채널에 많은 변화를 이끌 것으로 보입니다.
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발표자
프레젠테이션 노트
하지만 인공지능의 활용을 위해 다음과 같은 몇 가지 특징을 꼭 염두해 두어야 합니다. 첫째 인공지능은 영화 아이언맨의 저비스 혹은 요술램프의 지니 처럼 만능이 아니라는 것을 항상 염두해 둘 필요가 있습니다. 아직까지 인공지능의 능력은 훈련된 특정분야에서는 놀라운 능력을 보이지만 종합적인 사고는 할 수 없는 Narrow Level에 머물러 있습니다. 인공지능 전문가들은 인간처럼 종합적인 판단이 가능한 General Level의 인공지능이 출현하는 시기를 2030년 이후로 보고 있으며, 공상과학영화에 나오는 것처럼 모든 것을 알고 있는 Supper Level의 인공지능 2060년 이후 가능할 것으로 예상하고 있습니다. 따라서 현 단계에서는 인공지능을 어떠한 분야에 어떠한 목적을 가지고 활용할 것인지 매우 구체적으로 접근할 필요가 있습니다.  
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발표자
프레젠테이션 노트
둘째 데이터가 필요합니다. 앞서 말씀 드린대로 구체적인 전략을 토대로 인공지능 학습을 위해 어떠한 데이터가 필요한지를 결정하고 이를 집적할 필요가 있습니다. 오른쪽 표에서 보듯이 인공지능 활용을 위한 3가지 요소로서 논리기능을 담당하는 알고리즘과, 연산능력 그리고 빅데이터를 들 수 있습니다. 알고리즘과 연산능력은 외부에서 도입이 가능하지만 목적에 맞는 데이터는 외부에서 구하기가 쉽지 않습니다. 구글의 Research Director 인 Peter Norving은 구글의 인공지능 경쟁력의 원천을 묻는 질문에 “We don’t have better algorithms, we just have more data” 라고 말할 정도로 데이터의 중요성을 강조했습니다.  
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발표자
프레젠테이션 노트
셋째로 플랫폼의 중요성이 증가했다는 점입니다. 새로운 기술로 인해 고객접점은 과거 Mall과 같은 오프라인공간에서 아마존과 같은 사이버공간으로 급격히 이동하고 있습니다. 얼마 전 1948년 부터 영업을 시작해 70년간 장난감 시장을 지배해 온 ToysRus가 문을 닫았습니다. 놀랍게도 세계장난감 시장은 유래 없는 성장을 거듭하고 있는데도 불구하고 ToysRus는 아마존과의 제휴가 결렬된 이후 쇠락의 길을 걸었고 결국 자체 인터넷 매장의 매출이 회복되지 않으면서 청산의 길을 걷게 되었습니다. 반면 Walmart, Macy’s 등 전통의 유통업체들은 자체 온라인 매장의 매출이 회복되면서 위기를 극복하고 있습니다. 또한 Google, Amazon 그리고 우리나라의 다음, 네이버 등 기술기업들은 인공지능 스피커를 보급을 통해 고객접점 선점을 위한 노력하고 있습니다. 그림에서 보고 계시는 아마존의 인공지능 스피커 Alexa는 고객이 음성언어로 필요한 물건을 주문 할 수 있습니다. 이러한 예들은 4차 산업혁명 시대에 소비자 접점을 확보하는 것이 얼마나 중요한지를 보여준다고 하겠습니다. 
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발표자
프레젠테이션 노트
다음은 인공지능 도입으로 인한 판매채널의 변화에 대해 말씀드리겠습니다.
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발표자
프레젠테이션 노트
인공지능이 판매채널에 도입될 경우 앞서 말씀 드린 대로 기술적 한계 등으로 인해 설계사을 보조하는 형태로 도입될 것으로 전망됩니다. 이러한 형태의 인공지능 도입은 현재 고능률 설계사의 생산성을 더 많이 증대시킬 것으로 예상합니다. 이러한 차별적 생산성 증가는 다른 산업에서도 흔히 관측되는 현상입니다. 또한 독립대리점들은 소속 설계사들의 생산성과 고객만족 향상을 위해 핀테크 업체들의 신기술들을 활발히 도입하고 있습니다. 이러한 변화는 신기술을 적극적으로 도입한 GA의 생산성 향상을 이끌 것으로 보입니다. 
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발표자
프레젠테이션 노트
또한 인공지능 기술의 발달에 따라 현재 TM, CM등의 대체 판매채널은 인공지능채널로 통합될 것으로 보입니다. 그리고 인공지능이 종합적인 사고가 가능한 General Level 혹은 Super Level수준으로 발전할 경우 인공지능채널은 설계사의 영역을 잠식해 나갈 수도 있을 것으로 예상합니다. 
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발표자
프레젠테이션 노트
소비자측면에서는 주요 소비계층으로 떠오르고 있는 밀레니얼 세대에 주목할 필요가 있습니다. 이들은 사람과 직접대면을 꺼리는 것을 특징으로 하는 세대입니다. 보험연구원의 설문조사 결과에 따르면 이들 계층의 대면기피 특징이 더욱 명확히 나타나는데, 주요 의사소통 수단으로 카카오톡 등 메신저를 사용한다는 응답이 80%에 달했습니다. 그리고 온라인 구매경험 역시 매우 높은 것으로 나타났습니다. 따라서 이들에는 보험판매에도 새로운 접근이 필요함을 알 수 있습니다.
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발표자
프레젠테이션 노트
밀레니얼 세대는 새로운 기술을 빠르게 습득하고 활용하는 세대입니다. 이들은 기성세대에 비해 인공지능에 대한 신뢰도가 높은 것으로 나타났으며, 사생활보호를 매우 중요하게 생각해서 사생활보호를 이유로 사람과의 상담보다는 인공지능에게 상담받기를 선택하는 것으로 나타났습니다. 40대 이하 계층이 이러한 특징과 기술의 발전이 어우러질 경우 보험판매채널에는 큰 변화가 일어날 것입니다.
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발표자
프레젠테이션 노트
앞서 말씀 드린 이유들로 인해 단기에는 인공지능은 기존 판매채널과 결합하여 생산성을 높이다가, 기술의 발전과 소비자의 변화로 인해 인공지능 채널의 역할이 더욱 확대되는 방향으로 발전해 나갈 것으로 예상됩니다.
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발표자
프레젠테이션 노트
향후에는 이러한 인공지능의 발전은 설계사의 능력에 따른 차별적 생산성 증가를 일으켜서 고능률 설계사의 역할이 확대되고 저능률 설계사는 탈락하는 상황 발생할 수 있을 것입니다. 그리고 새로운 기술을 활용하는 독립대리점과 그렇지 않은 독립대리점 간의 차이를 발생시켜 대리점 시스템의 역할을 확대 하고 판매시스템을 구축한 독립대리점의 재판분리를 가속화 할 것입니다.  또한 인공지능채널로 통합된 대체 판매채널은 회사의 데이터 보유여부 그리고 플랫폼 보유여부에 따라 시장에서의 영향력이 달라질 것으로 예상됩니다. 
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발표자
프레젠테이션 노트
그렇다면 이러한 채널변화는 보험산업에 어떠한 영향을 미칠까요?
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발표자
프레젠테이션 노트
우리나라의 보험시장은 과거에는 소비자의 지식수준이 높지 않고, 판매채널은 설계사 채널 뿐이었기 때문에 보험판매에서 전속설계사 조직의 규모가 시장점유율에 미치는 영향은 절대적이었습니다. 하지만 판매채널이 다변화 되면서 오른쪽 그림에서 보듯이 설계사 수와 시장점유율과의 상관관계는 크게 감소하였습니다.
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발표자
프레젠테이션 노트
이제는 설계사가 한 명도 없는 보험회사가 독보적인 수익률 1위를 유지하고 있고, 설계사 조직은 작지만 방카슈랑스에 집중한 중소보험회사는 초회보험료 1위를 달성하는 시대가 되었습니다.  
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발표자
프레젠테이션 노트
따라서 미래에는 이러한 기술적 변화와 "소비자의 변화"를 세심하게 고려한 채널전략이 필요합니다. 미국에서는 밀레니얼 세대의 대부분이 보험회사에 직접 보험을 가입하고 있습니다. 또한 우리나라에서 역시 간단한 보험인 자동차 보험에서는 비대면 채널이 빠르게 성장하고 있습니다. 따라서 양방향 소통이 가능한 인공지능채널이 부상할 경우 설계사를 기피하고 인공지능 채널에 대한 신뢰도가 높은 밀레니얼 세대가 주요 소비자가 되었을 시점에는 많은 설계사조직을 보유한 회사가 아니라 더 나은 상품과 서비스를 제공하는 회사가 시장을 지배할 것입니다. 
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발표자
프레젠테이션 노트
우리는 이미 지점이나 직원 숫자 혹은 브랜드가 아닌, 더 나은 상품과 서비스로 기존 은행업의 게임의 규칙을 뒤흔든 카카오뱅크의 성공을 보고 있습니다. 카카오뱅크는 5개월여 만에 500만 고객을 유치 할 정도로 큰 성공을 거두어 기존 은행권에 큰 충격을 줬습니다. 카카오뱅크가 빠른 속도로 성장하던 그 해(2017) 기존 대형은행인 씨티뱅크는 지점의 80%를 폐쇄하는 구조조정을 단행했습니다.  
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발표자
프레젠테이션 노트
보험회사가 미래를 준비하지 않으면 전혀 새로운 개임의 룰을 바꿔 놓은 경쟁자가 판을 완전히 뒤집어 버릴 수도 있음을 항상 유념해야 합니다. 택시가 한대도 없는 우버가 세계최대의 택시회사가 되고, 회사소유의 호텔이 하나도 없는 에어비엔비가 세계최대의 숙박업체가 될지 누가 상상이나 했겠습니까?
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발표자
프레젠테이션 노트
타타컨설팅의 조사에 따르면 이미 세계의 보험회사들은 모든 산업 중 가장 많은 금액을 인공지능에 투자하고 있습니다.  그리고 보험회사들은 2020년 까지 인공지능이 가장 큰 영향을 미칠 영역으로 판매채널과 직접 관련이 있는 고객서비스, 판매, 마케팅 등을 꼽았습니다. 이처럼 보험회사들의 판매채널에서 인공지능 투자와 활용은 세계적인 추세입니다.  


31

Pz

=

rhu
Ne

Beo|A= 2SS EHI[SHOF SHLf?
=2 el thE THojziE 2| Healo]| &oE 7| ¢t FH|
- A2} QIBASS 2R 20| TH3
- Big Data : Q1325 282 95 B Big Data 2=
- BUE QB0 DHS U 4 UL HH B

KiRi2ga=


발표자
프레젠테이션 노트
그렇다면 보험회사들은 이러한 변화 속에서 승자가 되기 위해, 혹은 살아 남기 위해 무엇을 준비해야 할까요?. 가장 대표적인 것은 전략, 데이터 그리고 플랫폼입니다. 
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발표자
프레젠테이션 노트
앞서 말씀드린 바와 같이 인공지능은 만능이 아닌 도구일 뿐입니다. 따라서 이 도구를 어떻게 활용할 것인지 생각하고 결정하는 것은 사람의 몫임을 잊어서는 안됩니다.
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v We don’t have better algorithm we just have more data

- Google director, Peter Norving
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발표자
프레젠테이션 노트
목적을 정했으면 그에 필요한 데이터를 정하고 확보해야 합니다. 인공지능은 사올 수 있지만 데이터는 사올 수 없습니다. 우리는 데이터를 더 가진 것 뿐이라는 Peter Norving의 말을 잊어서는 안됩니다.
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발표자
프레젠테이션 노트
판매의 기본은 접촉임을 잊지 말고 고객접점 확보를 위해 노력해야 합니다. 기술의 발달로 인해 고객접점의 중요성은 더욱 커지고 있습니다.접점확보에 실패한 장난감왕국은 망했고, 접점확보에 성공한 월마트와 메이시스는 살아나고 있습니다. 
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