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Capitolul 1 – Informații generale legate de cercetarea realizată și 
structura tezei de doctorat 

Primul capitol – „Informații generale legate de cercetarea realizată și structura tezei de 
doctorat” – este unul introductiv și are ca scop prezentarea contextului și obiectivelor lucrării. 
Acest capitol ilustrează aplicabilitatea inteligenței artificiale (Artificial Intelligence – AI) în 
domeniul asigurărilor și contextualizează demersul de cercetare prin raportare la poziția 
economică și tehnologică a industriei locale de asigurări în context regional și global. 
Importanța, relevanța și necesitatea temei de doctorat sunt argumentate pornind de la tendința 
internațională de integrare AI în procesele din cadrul firmelor de asigurări, beneficiile integrării 
acestei tehnologii, proiecțiile economice favorabile în ceea ce privește profitul adus de AI în 
această industrie, provocările întâmpinate de societățile de asigurări în gestionarea unui flux 
mare de date și poziția relativ nefavorabilă a României în ceea ce privește veniturile din primele 
de asigurare. Capitolul propune, de asemenea, structura de obiective secundare și obiective 
specifice derivate din obiectivul general, respectiv acela de a determina în ce măsură AI poate 
să îmbunătățească serviciile furnizate de companiile de asigurări. 

Concret, lucrarea prezintă demersul de cercetare, proiectare, implementare și evaluare 
a două soluții bazate pe AI destinate eficientizării procesului de gestionare a dosarelor de 
asigurări de către angajații societăților din industria locală și internațională. Prima soluție are 
ca scop eficientizarea procesului de gestionare a dosarelor de daună aferente asigurărilor de 
sănătate. Soluția software dezvoltată are ca scop automatizarea procesului de centralizare, 
verificare și evaluare a documentelor necesare despăgubirii daunelor asociate acestui tip de 
asigurări. A doua soluție are ca obiectiv optimizarea procesului de gestionare a dosarelor de 
daună din segmentul asigurărilor auto, prin intermediul unei aplicații software ce are drept 
funcționalități principale detecția daunelor și stabilirea contravalorii aferente unui accident. 
Cele două soluții software permit îmbunătățirea serviciilor din cadrul firmelor de asigurări. 

Există o serie de analize care susțin validitatea implementării de soluții AI pentru 
optimizarea proceselor aferente societăților de asigurări. Un studiu desfășurat de Business 
Insider Intelligence asupra a nouă companii din industria asigurărilor sugerează că tehnologiile 
bazate pe AI pot aduce reduceri de costuri semnificative (Nonninger, 2019). De asemenea, 
Kumar et al. (2019) ilustrează că aproximativ jumătate dintre companiile de asigurări 
investigate în cadrul unui studiu Everest Global se concentrează pe implementarea AI în 
vederea optimizării proceselor și a îmbunătățirii experienței clienților. Similar, Eckert & 
Osterrieder (2020) ilustrează studii de caz în care utilizarea tehnologiilor AI duce la 
optimizarea serviciilor societăților de asigurări. În aceeași ordine de idei, analiza desfășurată 
de Eling et al. (2022) arată că utilizarea AI are un impact transformator asupra industriei de 
asigurări. Similar, Jones & Sah (2023) prezintă impactul tehnicilor de tip AI și big data în 
industria asigurărilor, menționând beneficii financiare și operaționale. Wilkinson et al. (2024) 
enumeră eficientizarea operațională și câștiguri financiare drept beneficii ale utilizării 
tehnologiilor de tip AI în domeniul asigurărilor. Mai mult, Khalisa (2024) ilustrează că 
îmbunătățirea serviciilor de asigurări prin tehnologii digitale precum AI aduce beneficii nu 
numai societăților de asigurări, ci și angajaților și clienților acestora.  

Îndeplinirea obiectivului tezei de doctorat, așa cum a fost el precizat la începutul 
capitolului unu, este documentată prin șapte capitole principale, care prezintă activitățile de 
cercetare-dezvoltare desfășurate. Fiecare capitol prezintă aspecte relevante și actuale cu privire 
la industria de asigurări, precum și cu privire la modul în care aplicații ce utilizează inteligența 
artificială se pot implementa în companiile ce activează în această industrie. 
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Capitolul 2 – Stadiul actual al cercetărilor privind utilizarea 
inteligenței artificiale în industria asigurărilor 

Al doilea capitol – „Stadiul actual al cercetărilor privind utilizarea inteligenței artificiale 
în industria asigurărilor” – prezintă informații despre inteligența artificială și utilizarea acesteia 
în domeniul asigurărilor. Capitolul prezintă reperele teoretice din punct de vedere tehnic ale 
lucrării. Prima secțiune definește AI și prezintă caracteristicile principale ale tipurilor de 
tehnologii înglobate de acest termen. A doua secțiune și a treia se concentrează pe cercetări 
existente referitoare la utilizarea a două tehnologii de tip AI în industria asigurărilor: tehnologii 
de procesare a limbajului natural (natural language processing – NLP) și tehnologii de 
procesare automată a imaginilor (computer vision – CV). Ultima secțiune analizează sisteme 
comerciale existente care folosesc AI în vederea eficientizării proceselor din industria 
asigurărilor auto și de sănătate. Pe cale de consecință, capitolul doi aduce contribuții legate de 
cunoașterea actuală prin analiza tehnologiilor de inteligență artificială, în vederea identificării 
de soluții care pot fi folosite pentru a adresa probleme din industria de asigurări, precum și prin 
analiza eforturilor academice și comerciale de implementare a inteligenței artificiale în cadrul 
industriei de asigurări la nivel internațional. 

Obiectivul principal al acestui capitol a fost reprezentat de analiza stadiului actual al 
tehnologiilor de inteligență artificială, în vederea identificării de tehnologii care pot fi folosite 
pentru a adresa probleme din industria de asigurări. Pornind de la acest obiectiv, au fost mai 
departe definite trei obiective secundare. Primul dintre acestea s-a referit la realizarea unei 
analize a tehnologiilor existente pentru procesarea limbajului natural și procesarea automată a 
imaginilor. Al doilea obiectiv a fost acela de efectuare a unei analize a stadiului actual al 
cercetării tehnologiilor de procesare a limbajului natural și a imaginilor în industria 
asigurărilor. Al treilea obiectiv secundar a fost reprezentat de analiza a cel puțin opt sisteme 
comerciale existente care folosesc procesarea limbajului natural sau a imaginilor în industria 
asigurărilor. 

Pentru îndeplinirea obiectivelor secundare, au fost realizate o serie de cercetări, după 
cum urmează: în primul rând, a fost realizată o cercetare a literaturii de specialitate privind 
tehnologiile de procesare automată a limbajului natural și a imaginilor. Această cercetare a avut 
ca scop îndeplinirea primului obiectiv secundar, respectiv analiza tehnologiilor existente pentru 
procesarea limbajului natural și a imaginilor. A doua cercetare a vizat atingerea celui de-al 
doilea obiectiv secundar și s-a referit la analiza literaturii de specialitate privind eforturile 
academice de implementare a tehnologiilor de procesare a limbajului natural și a imaginilor în 
industria asigurărilor. A treia cercetare, aferentă obiectivului secundar numărul trei, a vizat 
analiza informațiilor publice privind sisteme comerciale existente care folosesc procesarea 
limbajului natural sau a imaginilor în industria asigurărilor.   

Împreună, analizele desfășurate au permis îndeplinirea celor trei obiective secundare și 
a obiectivului aferent acestui capitol. Cercetările realizate descrise au permis analiza 
posibilităților de utilizare AI în asigurări, de la sisteme bazate pe algoritmi de învățare automată 
(machine learning – ML) la sisteme mai complexe bazate pe învățarea profundă (deep learning 
– DL). Merită menționat că a fost identificată o tendință emergentă către sisteme multimodale 
generative de AI, care integrează NLP, CV și alte tehnici. Cu toate acestea, dezvoltarea unor 
astfel de sisteme necesită o industrie matură cu sisteme de tip DL sau ML fiabile, adaptate la 
piața locală, acest lucru lipsind în industria locală. Pe cale de consecință, capitolul doi a motivat 
demersul de cercetare-dezvoltare prezentat în capitolele următoare.  
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Capitolul 3 – Societățile de asigurări, profitabilitatea acestora și 
sistemele tehnologice utilizate 

 
Al treilea capitol – „Societățile de asigurări, profitabilitatea acestora și sistemele 

tehnologice utilizate” – oferă o prezentare de ansamblu referitoare la structura economică și 
tehnică a societăților de asigurări. Acest capitol are ca subiect principal acela de a prezenta 
structura și modul de funcționare asociate societăților de asigurări. Prima secțiune prezintă o 
serie de informații generale cu privire la principiile de funcționare și la modul de organizare a 
societăților de asigurări. A doua secțiune se axează pe analiza structurii de profitabilitate și 
cheltuieli aferente domeniului asigurărilor, cu accent pe domeniul asigurărilor de sănătate și 
ale celor auto. În final, ultima secțiune analizează sistemele informatice și dificultățile adresate 
de acestea în industria asigurărilor, cu accent pe sistemele folosite în piața locală și tendințele 
de automatizare care au susținut și motivat demersul prezent de cercetare. Capitolul aduce 
contribuții la cunoașterea existentă prin analize realizate în cadrul industriei de asigurări, în 
vederea prezentării structurii economice și tehnologice a operatorilor economici existenți.  

Obiectivul general al acestui capitol a fost reprezentat de analiza industriei de asigurări 
la nivel internațional și local, pentru identificarea problemelor care pot fi adresate prin 
dezvoltarea de sisteme informatice. În cadrul acestui capitol, a fost îndeplinit unul dintre 
obiectivele secundare derivate din obiectivul menționat anterior, respectiv desfășurarea unei 
analize a structurii funcționale și economice a industriei de asigurări prin raportare la literatura 
internațională existentă și date accesibile la nivel național. Obiectivul secundar menționat a 
fost îndeplinit prin cercetarea literaturii de specialitate și a informațiilor publice privind 
structura funcțională și economică a industriei de asigurări. 

În termeni de rezultate, merită menționate ilustrarea procedurilor de subscriere și 
despăgubire a dosarelor de asigurări, analiza structurii de venituri și cheltuieli, precum și 
identificarea factorilor macroeconomici și tehnici care afectează profitabilitatea firmelor de 
asigurări. În figura 3.1 este ilustrată cota de piață a jucătorilor economici majori din industria 
locală, ca parte a analizelor desfășurate în acest capitol. 

 

 
Figura 3.1. Cota de piață a societăților de asigurări ce activează în România, din primele nouă 
luni ale anului 2023 (procente). 
Sursa: Adaptat din Autoritatea de Supraveghere Financiară. (2023). Evoluția Pieței de Asigurări în anul 2023. Accesat la data de 18 martie 
2024, Disponibil la: https://www.asfromania.ro/uploads/articole/attachments/65c0f91a950a5260439780.pdf pp. 17. 

https://www.asfromania.ro/uploads/articole/attachments/65c0f91a950a5260439780.pdf
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Capitolul 4 – Cercetări pentru identificarea cerințelor necesare 
elaborării soluțiilor software și prezentarea posibilelor metodologii 
de management al proiectelor 

Al patrulea capitol – „Cercetări pentru identificarea cerințelor necesare elaborării 
soluțiilor software și prezentarea posibilelor metodologii de management al proiectelor” – este 
concentrat pe identificarea de probleme specifice societăților de asigurări locale, precum și pe 
definirea de potențiale metodologii de management în vederea gestionării proiectelor de 
implementare a soluțiilor software vizate. Acest capitol are un dublu scop. În primul rând, 
prezintă rezultatele cercetărilor desfășurate pentru identificarea cerințelor necesare elaborării 
aplicațiilor vizate. În al doilea rând, capitolul introduce rezultatele analizelor desfășurate pentru 
a alege metodologia de management potrivită pentru gestionarea proiectelor de implementare 
a aplicațiilor vizate. Astfel, în primele două secțiuni ale acestui capitol sunt introduse patru 
cercetări empirice desfășurate în vederea identificării problemelor și oportunităților care pot fi 
adresate prin dezvoltarea de sisteme informatice ce utilizează AI. Ultima secțiune propune o 
prezentare teoretică a posibilelor metodologii de management al proiectelor de implementare 
a aplicațiilor software. Împreună, secțiunile acestui capitol au reprezentat punctul de pornire în 
proiectarea sistemelor informatice dezvoltate și prezentate în lucrarea de față. Capitolul aduce 
contribuții legate de cunoașterea actuală prin cercetări realizate în cadrul industriei locale de 
asigurări pentru analiza sistematică a percepțiilor clienților și personalului operatorilor 
economici existenți. 

Obiectivul general al acestui capitol a fost reprezentat de analiza industriei de asigurări 
la nivel internațional și local pentru identificarea problemelor care pot fi adresate prin 
dezvoltarea de sisteme informatice ce utilizează inteligența artificială. În acest capitol, au fost 
îndeplinite două obiective secundare derivate din obiectivul principal menționat anterior. 
Primul obiectiv secundar a fost reprezentat de realizarea a cel puțin o cercetare cu date din 
sectorul asigurărilor de sănătate din România, în vederea identificării de oportunități pentru 
dezvoltarea de sisteme automate. Pentru îndeplinirea acestui obiectiv au fost desfășurate atât o 
cercetare primară calitativă bazată pe interviul în profunzime cu managerii din firme de 
asigurări și documente publice, cât și o cercetare primară cantitativă bazată pe sondajul de 
opinie privind percepția potențialilor utilizatori asupra unui sistem de tip agent conversațional 
în sistemul de asigurări. Al doilea obiectiv secundar îndeplinit s-a referit la realizarea a cel 
puțin o cercetare cu date din sectorul asigurărilor auto din România, în vederea identificării 
oportunităților de automatizare prin tehnologii AI. În acest sens, a fost desfășurată atât o 
cercetare primară cantitativă referitor la probleme întâmpinate de angajați ai firmelor de 
asigurări, cât și o cercetare primară cantitativă asupra problemelor clienților firmelor de 
asigurări, ambele bazate pe metoda chestionarului. 

În materie de rezultate, investigațiile desfășurate au ilustrat că, în ceea ce privește 
structura și participanții din segmentul asigurărilor de sănătate, efortul de cercetare-dezvoltare 
este firesc să ajute la dezvoltarea unei soluții AI integrate cu sisteme de asigurare existente, 
fără o interfață nouă de interacțiune cu asigurații companiilor de asigurări. Referitor la 
segmentul asigurărilor auto, a fost identificată oportunitatea dezvoltării unei soluții care să 
permită eficientizarea relației dintre reprezentanții firmelor de asigurări și clienții acestora 
printr-un sistem automat de procesare a cererilor de despăgubire în caz de accident auto. Nu în 
ultimul rând, capitolul patru a introdus o serie de metodologii de management pentru 
transpunerea rezultatelor obținute din cercetări în cerințe funcționale și planuri de acțiune 
pentru implementarea de soluții software.   
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Capitolul 5 – Elaborarea și validarea soluției informatice pentru 
asigurările de sănătate  

Capitolul cinci – „Elaborarea și validarea soluției informatice pentru asigurările de 
sănătate” – prezintă aspecte ce țin de proiectarea, implementarea și validarea soluției software 
dezvoltată pentru sectorul asigurărilor de sănătate. Capitolul debutează prin ilustrarea 
cerințelor funcționale și a arhitecturii soluției definite ca răspuns la problema reducerii 
costurilor societăților de asigurări prin automatizare. Mai departe, în următoarea secțiune este 
prezentată aplicația rezultată în urma procesului de implementare. Următoarele secțiuni ale 
capitolului prezintă metodologia și rezultatele procesului de testare și validare a aplicației. 
Concret, în ultimele secțiuni ale capitolului sunt prezentate aspecte ce țin de evaluarea tehnică 
și validarea economică a aplicației dezvoltate. Figura 5.1 ilustrează o componentă centrală din 
aplicația dezvoltată. 

 

 
Figura 5.1. Interfață de extragere a textului din documentele atașate de client prin OCR din 
aplicația dezvoltată pentru segmentul asigurărilor de sănătate. 

 
Capabilitatea sistemului de extragere a informațiilor din documente emise de clinici 

prezintă o performanță satisfăcătoare. De asemenea, funcționalitatea sistemului de clasificare 
a tipului de serviciu consumat de un client pe baza informațiilor extrase prezintă o performanță 
satisfăcătoare. Proiecția economică pe cinci ani indică recuperarea investiției după trei ani de 
utilizare, în timp ce rezultatele obținute demonstrează fiabilitatea și validitatea sistemului 
dezvoltat. Suplimentar, în cadrul capitolului sunt trasate direcții potențiale de îmbunătățire a 
aplicației dezvoltate, prin prisma rezultatelor observate în urma implementării.  

Este ilustrată, așadar, îndeplinirea obiectivului specific asumat, respectiv 
implementarea unui sistem AI destinat eficientizării procesului de gestionare a asigurărilor de 
sănătate de către societățile de asigurări, prin îndeplinirea a trei obiective specifice date de 
proiectarea, dezvoltarea și evaluarea sistemului. Mai mult, acest capitol prezintă contribuțiile 
aduse de lucrarea prezentă în ceea ce privește mediul antreprenorial românesc, prin dezvoltarea 
unui sistem inovativ bazat pe inteligență artificială, pentru optimizarea proceselor din sectorul 
asigurărilor de sănătate, dar și implementarea cu succes a acestuia în cadrul unei societăți de 
asigurări din industria locală.  
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Capitolul 6 – Elaborarea și validarea soluției informatice pentru 
asigurările auto  

 
Capitolul șase – „Elaborarea și validarea soluției informatice pentru asigurările auto” – 

prezintă aspecte ce țin de proiectarea, implementarea și validarea soluției software dezvoltată 
pentru sectorul asigurărilor de auto. Prima secțiune a acestui capitol prezintă cerințele 
funcționale și arhitectura soluției definite ca răspuns la problema reducerii costurilor 
societăților de asigurări prin automatizare. Mai departe, în următoarea secțiune, este prezentată 
aplicația rezultată în urma procesului de implementare. Următoarele secțiuni ale capitolului 
prezintă metodologia și rezultatele procesului de testare și validare ale sistemului. Similar 
capitolului anterior, sunt prezentate aspecte ce țin de evaluarea tehnică și validarea economică 
a aplicației dezvoltate. Figura 6.1 ilustrează o componentă centrală din aplicația dezvoltată. 

 

 
Figura 6.1. Ecran pentru vizualizarea și editarea daunelor din aplicația dezvoltată pentru 
segmentul asigurărilor auto. 

 
 
În concluzie, capabilitățile sistemului de predicție a prețului de reparație a unui 

autovehicul pe baza caracteristicilor acestuia și de detecție a daunelor unui autovehicul din 
imagine sunt satisfăcătoare, în timp ce funcționalitățile AI ce țin de segmentarea elementelor 
unui autovehicul din imagine și detectarea modelului, a mărcii și a anului de fabricație a unui 
autovehicul prezintă o performanță excelentă. Interfața cu utilizatorul a sistemului prezintă un 
scor înalt de utilizabilitate, iar procesul de validare economică sugerează că soluția dezvoltată 
poate aduce beneficii economice directe (spre exemplu, reducerea costurilor operaționale) și 
indirecte (spre exemplu, creșterea gradului de mulțumire a clienților).  

Rezultatele obținute și prezentate în cadrul capitolului demonstrează fiabilitatea și 
validitatea sistemului dezvoltat, dar și îndeplinirea obiectivului specific asumat, respectiv 
implementarea unui sistem AI destinat eficientizării procesului de gestionare a asigurărilor de 
autovehicule de către societățile de asigurări, prin îndeplinirea a trei obiective specifice date de 
proiectarea, dezvoltarea și evaluarea sistemului. În termeni de contribuții aduse mediului 
antreprenorial și științific, acest capitol ilustrează dezvoltarea unui sistem inovativ AI pentru 
optimizarea proceselor din sectorul asigurărilor auto și validarea acestuia cu potențiali 
utilizatori, implementarea de multiple modele AI și publicarea cu sursă deschisă a unui nou set 
de date adnotat care să permită realizarea de experimente științifice. 
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Capitolul 7 – Concluzii, contribuții și direcții viitoare de cercetare  

 
Prezenta lucrare a descris demersul de cercetare, proiectare, dezvoltare și testare a două 

soluții bazate pe AI destinate eficientizării procesului de gestionare a dosarelor de daună de 
către societățile de asigurări. Prima soluție, implementată deja în cadrul unei societăți de 
asigurări, eficientizează procesul de gestionare a dosarelor aferente asigurărilor de sănătate. A 
doua soluție, validată din punctul de vedere al utilizatorilor, este destinată procesului de 
gestionare a dosarelor aferente asigurărilor auto. Împreună, cele două soluții software 
demonstrează capabilitatea de îmbunătățire a serviciilor în cadrul firmelor de asigurări auto și 
de sănătate prin inteligență artificială. 

Capitolul final trasează concluziile tezei de doctorat, contribuțiile tehnice și economice 
originale aduse prin raportare la cunoașterea existentă din domeniu și direcții viitoare de 
cercetare. Sunt prezentate concluziile fiecărui capitol, enumerate contribuțiile aduse și 
prezentate patru direcții viitoare principale, în vederea continuării cercetării. O mare parte din 
aceste contribuții au fost documentate și comunicate printr-o serie de șapte publicații științifice, 
asigurând, astfel, diseminarea rezultatelor și impactul extins al cercetării în comunitatea 
academică și profesională. 

În cadrul cercetărilor și analizelor prezentate în această lucrare, au fost realizate 
contribuții cu impact atât în domeniul cunoașterii, cât și în domeniul economic. Contribuțiile 
majore sunt enumerate în lista de mai jos: 

• analiza tehnologiilor de inteligență artificială în vederea identificării de soluții care pot 
fi folosite pentru a adresa probleme din industria de asigurări;  

• analiza eforturilor academice și comerciale de implementare a inteligenței artificiale în 
cadrul industriei de asigurări la nivel internațional;  

• cercetări realizate în cadrul industriei locale de asigurări pentru analiza sistematică a 
percepțiilor clienților și personalului operatorilor economici existenți; 

• dezvoltarea unui sistem inovativ bazat pe inteligență artificială pentru optimizarea 
proceselor din sectorul asigurărilor de sănătate; 

• implementarea cu succes a sistemului destinat eficientizării proceselor din sectorul 
asigurărilor de sănătate în cadrul unei societăți de asigurări din industria locală;  

• dezvoltarea unui sistem inovativ integrat de inteligență artificială pentru optimizarea 
proceselor din sectorul asigurărilor auto și validarea acestuia cu potențiali utilizatori; 

• implementarea de multiple modele de inteligență artificială, adaptate la piața locală din 
România, pentru procesarea automată a imaginilor cu autovehicule și predicția prețului 
de reparație în caz de accident; 

• publicarea cu sursă deschisă a unui nou set de date adnotat, care să permită realizarea 
de experimente științifice în vederea utilizării inteligenței artificiale pentru procesarea 
automată a imaginilor.  

Așadar, teza de doctorat nu numai că a adus contribuții semnificative la avansarea 
cunoașterii în domeniul asigurărilor, dar și-a demonstrat relevanța și impactul direct în 
îmbunătățirea practicilor și eficienței economice în industria asigurărilor. Aceste contribuții 
reprezintă un pas important în direcția unei abordări mai informate și sustenabile a problemelor 
complexe din industria asigurărilor, promovând inovația și adaptarea continuă la cerințele 
pieței moderne. 
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