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ABSTRAKT Kiedy w 2003 roku wchodzil na polski rynek pierwszy ubezpieczyciel typu direct,
spotka LINK4, jego strategia promocji wiescita zmierzch tradycyjnego kanatu dys-
trybucji. Obecnie firma ta stanowi wlasno$¢ najwigkszego i jednego z najbardziej
konserwatywnych podmiotéw rynku, a dystrybucja jego produktow wspierana jest
przez agentow. Autor, w drodze badan eksploracyjnych, w tym takze przeprowadzo-
nych na grupie osob legitymujacych si¢ eksperckim dos§wiadczeniem zawodowym:
dostawcy rozwiazan informatycznych, ubezpieczyciele oraz posrednicy dziatajacy
na rynku ubezpieczeniowym, identyfikuje istotne czynniki blokujace rozwoj digi-
talizacji sprzedazy produktéw ubezpieczeniowych w Polsce. Zakres badan dotyczyt
takze przewidywanych zmian w perspektywie najblizszych 2-3 lat oraz czynnikow,
ktore zdeterminuja najblizsza przysztos¢. Publikacja otwiera droge do dalszych ba-
dan autora oraz dyskusji na temat e-ubezpieczen.

Wprowadzenie

W dzialalno$¢ finansowa oraz ubezpieczeniowa w Polsce zaangazowanych jest 278 900 zatrud-
nionych (GUS, 2015). Sektor ubezpieczeniowy, obok sektora bankowego, emerytalnego oraz
rynku kapitalowego, stanowi jeden z trzonéw rynku finansowego w Polsce (KNF, 2015). Udo-
wodniono na poziomie teoretycznym, jak i w badaniu ekonometrycznym, ze ubezpieczenia od-
grywaja donioslg role w zapewnieniu sprawnego funkcjonowania spoteczenstwa, poszczegodl-
nych elementéw gospodarki i cato$ciowego jej rozwoju (Hamydova, 2014). Polski rynek cechuje
si¢ znacznie nizszymi sktadkami niz ma to miejsce w pozostatych krajach Unii Europejskie;j.
Przyktadowo w roku 2014 sktadka wyliczona dla pojazdu oraz per capita wynosita odpowiednio
33% oraz 35% $redniej dla krajéw Unii Europejskiej (PIU, 2016, s. 7). Model dystrybucji ubez-
pieczen majatkowych i pozostalych osobowych, podobnie do niemieckiego, zdominowany jest
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przez agentéw. Kanat bankowy jest natomiast dominujacym w dystrybucji ubezpieczen na zycie
(Penczar, Liszewska, 2013).

Mimo ze tematyka internetowej dystrybucji ubezpieczen w Polsce zaczyna by¢ coraz
czestszym przedmiotem zainteresowan naukowcow, to liczbe badan naukowych, jak i publi-
kacji zwigzanych z zagadnieniem polskich e-ubezpieczen, szczegdlnie na tle bankowosci inter-
netowej, mozna uzna¢ za $ladowa. Odmienna organizacja systemu sprawozdawczos$ci ubezpie-
czycieli oraz bankéw w zakresie $wiadczonych e-ustug, a tym samym dostep do przejrzystych
i jednoznacznych danych, to jedno z wyzwan prowadzenia rzetelnych badan w przedmiotowym
zakresie.

Deficyt badan naukowych, a takze problemy z pozyskaniem wilasciwych danych zrédto-
wych, sg przestankg do poprzedzenia glebszych badan — eksploracyjnego studium przypadku,
ktore z zalozenia ,,koncentruje si¢ na analizie przyczyn i efektéw wystepujacych relacji” (Stru-
minska-Kutra, Kotadkiewicz, 2012). Kierujac si¢ zatozeniem, iz badania eksploracyjne, nie bedac
rygorystycznymi wzgledem doboru metod badawczych, rzadko zwigzane sa ze szczegétowymi
kwestionariuszami czy losowym doborem proby, dajac jednocze$nie mozliwo§¢ wykorzystania
danych z bardzo szerokiego spectrum zrdédet (Piorkowska, 2014), autor rozpoczat badania eks-
ploracyjne, a niniejszy artykut prezentuje wynik dotychczasowych jego prac. Zgromadzone in-
formacje pochodzg z dostepnej literatury, statystyk, prasy, sieci, raportow branzowych, a takze
przeprowadzonego w gronie ekspertow branzowych wywiadu, ktérego celem jest zdefiniowanie
dalszych pytan i hipotez badawczych (Grzegorczyk, 2015). Zapiski rozméw, badania serwisow
oraz obserwacje poczynione przez autora sg uzupetnieniem strategii pozyskiwania danych.

Uwarunkowania rozwoju e-ubezpieczen na Swiecie

W Hiszpanii, czy nawet w tak odlegltym kraju jak Korea Poludniowa, udziat rynku direct, kto-
ry jest silnie wspierany narzedziami e-commerce w dystrybucji ubezpieczen komunikacyjnych,
wiele lat temu przekroczyt 10% (PIU, b.d.). W Wielkiej Brytanii, b¢dacej liderem, 56% ubez-
pieczen komunikacyjnych oraz 27% pozostatych ubezpieczen majgtkowych zakupionych przez
osoby indywidualne, dokonane zostato w kanale direct oraz za posrednictwem witryn porownu-
jacych ceny (porownywarek). Udziat kanatu direct w caloéci dystrybucji ubezpieczen dla osob
indywidualnych (personal lines, general insurance) wyniost 41% (Association of British Insu-
rence, 2016). W branzy finansowej cieckawym przyktadem jest rozwdj zdalnych ustug ptatni-
czych. W Indiach oraz Kenii obstuge znacznej czg¢sci tego typu dziatan przejeli operatorzy sieci
komoérkowych (Rybinski, 2015). Wykorzystano tam fakt, ze bankowo$¢ mobilna moze opieraé
si¢ nie tylko na tacznosci internetowej wykorzystywanej przez urzadzenia przenosne, ale takze
na technologii komunikacji krotkiego zasiggu, czy tez potaczeniach w standardzie GSM, pro-
tokotach SMS-owych, jak i IVR (Interactive Voice Response) (Borcuch, 2012). Sposrod ponad
1,2 mld mieszkancow Afryki w roku 2015 46% posiadato aparaty komorkowe. Obecnie jest to
drugi co do tempa rozwoju rynek na §wiecie, szacuje si¢, iz w roku 2020, liczba smartfonéw na
tym kontynencie osiaggnie poziom 720 mln. Jest on jednak silnie zréznicowany (GSM Association,
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2016). Zagadnienie rozwoju ustug finansowych w krajach afrykanskich, na bazie protokotow
GSM, ktore ominglty w swoim rozwoju etap budowy drogich oddziatéw stacjonarnych, szeroko
relacjonowal w rozmowie z autorem prezes zarzadu polskiej firmy Yameo — Jacek Satek. Firma
ta od lat wspoltpracuje z krajami afrykanskimi zar6wno w obszarze projektéw dla sektora ubez-
pieczeniowego, jak i finansowego, w tym réwniez w projektach rzagdowych. J. Satek zauwaza,
iz rozwigzania bazujace na protokolach GSM wyrosty z potrzeby szybkiego transferu srodkow
finansowych z wielkich, dajacych zatrudnienie, aglomeracji do odlegtych i pozbawionych zasig-
gu intenetowego obszardéw. Obecnie przeciwdzialaja one wykluczeniu z dost¢pu do ustug finan-
sowych, a takze znajduja szerokie zastosowanie m.in. w pomocowych organizacjach pozarzado-
wych. Umozliwiaja darczyncom systemowe sprawowanie kontroli nad sposobem wydatkowania
srodkdéw pomocowych, ktore zasilajg wirtualny portfel uzytkownika telefonii GSM i moga by¢
wydatkowane jedynie na pozycje z gory okre§lonego asortymentu.

Analizujac obecne trendy, nalezy uwzgledni¢ mozliwosci dystrybucyjne podmiotow nie-
zwigzanych bezposrednio z rynkiem ubezpieczeniowym, a nawet finansowym. Historia rywa-
lizacji podmiotdéw roéznych branz niejednokrotnie udowodnita, iz niekwestionowanymi liderami
stawaly si¢ podmioty zupetnie spoza grona dotychczasowej konkurencji. Ubezpieczyciele sg ra-
czej Swiadomi zagrozen zewngtrznych, gtéwnie ze strony funkcjonujacych w branzy finansowe;j
firm technologicznych, zwanych FinTechami. Badania dotyczace wplywu rozwoju technologii
w branzy ubezpieczeniowe]j wskazuja, ze 74% ubezpieczycieli zdaje sobie sprawg, iz cz¢$¢ ich
dotychczasowego biznesu zagrozona jest ryzykiem roztamu lub utraty. Dziewigciu na dziesigciu
managerow z branzy ubezpieczeniowej (najwigkszy odsetek z sektora finansowego) obawia si¢
utraty biznesu na rzecz firm z sektora FinTech. Dostrzegaja oni takze wiele wynikajacych ze
wspotpracy korzysci, glownie w obszarze personifikacji ofert, lepszej oceny ubezpieczanych ry-
zyk czy tez prewencji ubezpieczeniowej, jako ze szybka analiza danych to droga do aktywnego
zarzadzania ryzykiem (PwC, 2016).

Kilka lat temu brytyjski ubezpieczyciel Motaquote oraz holenderski producent nawigacji
satelitarnych TomTom oglosili wspolny projekt ,,Fair Pay Insurance”. Efektem tej wspotpracy
jest model Pro 3100 z dodatkowymi ustugami, z ktérych ubezpieczyciel czerpie dane do kalku-
lacji ofert. Wczesniej projekty aktywnej, zindywidualizowanej oceny ryzyka, w oparciu o urza-
dzenia monitorujace styl jazdy kierowcow, zrealizowaty takze firmy GMAC Insurance czy Pro-
gressive Insurance (Labuda, 2012).

Nowym i dynamicznie rozwijajacym si¢ zjawiskiem, lezacym u podtoza popularyzacji
internetu 1 medidow spolecznos$ciowych, jest finansowanie alternatywne przez ,tlum” zwa-
ne crowdfundingiem. Za swoje wplaty, wspierajacy dang inicjatywe uczestnicy, otrzymuja
tzw. $wiadczenie zwrotne (Ziobrowska, 2016). Model ten przenika takze do ubezpieczen, na
nowo definiujac ich zakres, jako ze juz nie tylko zdarzenia losowe, obejmujace wypadek lub
szkode losowa, ale takze zdefiniowane ,,0koliczno$ci” zaczynaja stanowi¢ podstawe do wyplaty
$wiadczen, co wezesniej bywato ryzkiem nieubezpieczalnym (Kurek, 2014).

Parlament Europejski przyjat dyrektywe IDD (Insurance Distribution Directive) — nie wia-
domo jeszcze w jakiej formie zapisy dyrektywy zostana wdrozone w polskim ustawodawstwie,
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ale wiemy czego beda dotyczyly. Dla celow niniejszej publikacji autor przytacza, ze art. 19
wskazuje na konieczno$¢ podania wszelkich form wynagrodzenia i korzysci majatkowych celem
przejrzystosci 1 uniknigcia ewentualnego konfliktu intereséw (dla produktéow inwestycyjnych
obowiazek ten zostat w kolejnych artykutach nawet rozszerzony). Art. 20, w drodze obowiazku
sporzadzania w sposob zrozumialy krétkiego, przejrzystego dokumentu, zawierajacego doktad-
ne informacje o produkcie ubezpieczeniowym, dazy do ich uproszczenia. Art. 28 naklada na
panstwa cztonkowskie m.in. obowiazki, zapewniajace, aby posrednicy oraz ubezpieczyciele po-
dejmowali wszelkie kroki w celu identyfikacji i rozwigzywania konfliktow intereséw. Wskazano
relacje pracownikow, cztonkow kierownictwa i osob majacych nawet posrednie powigzania oraz
wzajemne relacje klientow, powstajace w trakcie prowadzenia jakiejkolwiek dziatalnosci w za-
kresie dystrybucji ubezpieczen (Parlament Europejski, 2016). Dyrektywa wprowadza takze, obok
sprzedawcow bezposrednich i posrednich, pojecie posrednika oferujacego ubezpieczenia uzupet-
niajace. M. Szaraniec w swojej monografii zwraca takze uwage na konieczno$¢ szerszego dopa-
sowania polskiego ustawodawstwa, modelu dystrybucji jak i modelu nadzoru (Szaraniec, 2017).

Rozwoj kanatu direct oraz e-ubezpieczed w Polsce

W 2003 roku na polskim rynku ubezpieczeniowym, zadebiutowata firma LINK4 (KRS, 2017),
ktora zdecydowanie odcinata si¢ od tradycyjnego kanatu dystrybucji, co znalazto odzwiercie-
dlenie w bardzo agresywnej polityce promocyjnej, skierowanej na deprymacj¢ tradycyjnych
posrednikow oraz dewaluacjg ich roli. Cata sprawa zakonczyla si¢ w sadzie, ktory nakazal ubez-
pieczycielowi zaniechania nieuczciwej konkurencji, publiczne przeproszenie agentow, zasadzit
takze kwotg 100 000 zl na rzecz Zamku Krélewskiego w Warszawie (SN, 2012). Agenci ,,tra-
dycyjni” w reklamach LINK4 przedstawiani byli jako osoby nieudolne, a komentarz, ktéremu
towarzyszylt refren znanego szlagieru Mieczystawa Fogga To ostatnia niedziela sugerowal, ze
warto ich pozegnac i nie placi¢ prowizji, gdyz w LINK4 zakupu mozna dokona¢ bez posredni-
kow, sugerujac oszczgdzenie niepotrzebnych wydatkow. Sad Najwyzszy uwzglednit materiat
dowodowy w postaci zrealizowanych przez wydawce Dziennika Ubezpieczeniowego badan
cen polis komunikacyjnych, ktore wykazaty, iz na rynku polskim nie ma towarzystwa ubez-
pieczeniowego, bedacego najtanszym we wszystkich badanych profilach kierowcow i pojazdow
(SN, 2012). Polska Izba Pos$rednikow Ubezpieczeniowych i Finansowych zlecita firmie Millward
Brown cykliczny monitoring wptywu zakazanych reklam i mimo ze od emisji uptyngto wiele lat,
w roku 2016 nadal pamigtato je 38% respondentéw (PIPUIF, 2017).

Na jedno z pytan badawczych —,, jak rozwija si¢ sprzedaz ubezpieczen przez internet w Pol-
sce?” — trudno udzieli¢ jednoznacznej odpowiedzi. By¢ moze czg$¢ badaczy oburzy sig, przywo-
tujac prowadzone przez Polska Izbe Ubezpieczen statystyki, w ramach serwisu poznajdirect.pl,
wskazujace na zalamanie tendencji wzrostowej. Uwazny badacz zwréci jednak uwage, ze dane
te pochodzity jedynie z 9 zaktadow ubezpieczen, ktore zadeklarowaty przekazywanie danych na
temat rynku direct, co nie jest tozsamym poj¢ciem ze sprzedaza internetowa (zespot ds. ubezpie-
czen direct zakonczyt dziatalno$¢ w maju 2015 roku). Zwroémy takze uwage na deklaratywnos¢,
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a nie obowiazkowy charakter przekazywania przedmiotowych danych (PIU, 2015). Wprawdzie
na powyzsze informacje powotuje si¢ wigkszo$¢ opracowan, w tym takze publikowanych w na-
ukowych czasopismach, to czy dane te pozwalajg obroni¢ hipotez¢ o spadku zainteresowania
zakupem ubezpieczen przez internet. Przez szereg lat mieli$my do czynienia m.in. z silng konku-
rencjg cenowa w ubezpieczeniach komunikacyjnych, a co za tym idzie erozja sktadek. W krajach
Unii 2013 rok to spadek przypisu o 1,3% wzgledem roku poprzedniego, a w 2014 roku kolejny
(niewielki) spadek o 0,1% rok po roku do poziomu 119,3 mld euro. W 2014 sktadki komunikacyj-
ne w Polsce zmalaly o 4,6% wzgledem roku 2013, pomimo wzrostu gospodarczego na poziomie
3,3% (PIU, 2016, s. 3). Ponadto ze sprawozdawczej statystyki Komisji Nadzoru Finansowego
(KNF) nie da si¢ jednoznacznie odczyta¢ warto$ci tacznej sprzedazy przez internet, jako ze
miesci si¢ ona w kilku kategoriach. Raporty PIU obejmujg natomiast sprzedaz przez telefon oraz
internet 1 to jedynie cze$ci ubezpieczycieli (Gasiorkiewicz, 2016). Dostrzegajac warto§¢ nauko-
wa oraz praktyczng szacowania sprzedazy ubezpieczen w kanalach zdalnych, dokonang przez
Artura Gasiorkiewicza (zwraca szczeg6lng uwage na wzrost udziatu sprzedazy internetowej
w sprzedazy bezposredniej ubezpieczycieli), pamicta¢ nalezy o niedoskonato$ci struktury da-
nych zrédtowych, co on sam takze podkresla. Nadto z obu zrodel nie da si¢ jednoznacznie wyli-
czy¢ przypisu, wyspecjalizowanych w dziataniu przez internet posrednikow ubezpieczeniowych,
tzw. porownywarek oraz firm zajmujacych si¢ generowaniem tzw. leadow, ktore nie zawsze sa
podmiotami posrednictwa ubezpieczeniowego nie zawsze sg i przyczyniaja si¢ do sprzedazy.

W grupie 10 najwigkszych polskich ubezpieczycieli 40% udostegpnia funkcjonalnosci sprze-
dazy online w zakresie ubezpieczen komunikacyjnych oraz 50% w obrebie ubezpieczen nieru-
chomosci (KMPG, 2014). Dane te nie sg objgte statystyka przywotana PIU, a statystyki KNF nie
monitorujg odrgbnie sprzedazy internetowej, tak jak np. raporty NETBANK z rynku bankowego.

Granica pomiedzy tradycyjnymi, a typowymi ubezpieczycielami direct mocno si¢ zatarla,
odkad ci pierwsi udostepnili klientom oraz wspotpracujacym podmiotom zewngtrznym narze-
dzia zakupowe, a drudzy otworzyli si¢ na wspotprace z posrednikami internetowymi, tworzac
do$¢ osobliwy twor — direct, ale z udzialem posrednika, czyli z logicznego punktu widzenia
direct, ktory directem (z ang. bezposrednio) nie jest. Wspolpraca ubezpieczycieli direct, ale i po-
srednikéw internetowych, rozcigga si¢ obecnie takze na agentow tradycyjnych. Przyktadowo, ich
klienci moga przy internetowym zakupie wpisa¢ kody promocyjne, a te pomagaja m.in. w iden-
tyfikacji agenta, zwigzanej z rozliczeniem jego prowizji.

Analizujac dane finansowe PZU za rok 2016, znajdziemy informacj¢ o przypisie sktadki
brutto w segmencie masowym. Jest tam wzmianka o wzroscie tego parametru z 392 mln zt na
koniec 2015 roku, do 667 mln zt i s3 to taczne dane dla LINK4 oraz Towarzystwa Ubezpieczen
Wzajemnych Polskiego Zaktadu Ubezpieczen Wzajemnych (PZU, 2017). TUW PZU wpisany zo-
stal do rejestru przedsigbiorcow 20 listopada 2015 roku, mozna zatem uznac, iz byt podmiotem
dopiero rozpoczynajacym swoja dziatalnos¢ (KRS, 2017).

W blisko 60% gospodarstw domowych znajduja si¢ laptopy, w przypadku 25% — przynaj-
mniej jeden tablet. Do taczenia si¢ z internetem, w dobie popularyzacji smartfonéw, coraz czg-
$ciej wykorzystywana jest sie¢ telefonii komorkowej. W pierwszej potowie 2015 roku korzystato
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z nich 45% Polakow w wieku 16+ Zwazywszy, iz posiadanie telefonu komorkowego, w grupie tej
zadeklarowato 90,4 % badanych, smartfon posiada co druga. Dostep do internetu deklaruje juz
blisko 80% os6b w wieku 16+ Wskazano takze, iz zgodnie z oczekiwaniami, udziat ten w dal-
szym ciggu bedzie znaczaco rést. Badano takze wykorzystanie zastosowan internetu. W latach
2009-2015, sposrod 26 roznych czynnosci wykonywanych w okresie tygodnia poprzedzajacego
badanie, ponad dwukrotnie wzrosto deklarowane korzystanie z ustug bankowych, a o ponad
potowe kupowanie produktow przez internet poza aukcjami (Czaplinski, Panek, 2015).

Witaczajac do badan pokrewny sektor bankowy, warto zauwazy¢, ze Polska jest liderem Unii
Europejskiej pod wzgledem liczby nowych produktéow bankowo$ci mobilnej, wprowadzonych
w ostatnich latach na rynek, co interesujace niedostepnych w wigkszo$ci krajow zachodnioeu-
ropejskich (Ministerstwo Skarbu Panstwa, 2014). Na koniec I kwartatu 2017 roku odnotowano
15,7 mln aktywnych klientow w ramach 33,5 mln uméw z klientami bankowos$ci internetowej
(Srednia miesigczna liczba transakcji — 6). Podmioty sektora rynku kapitatlowego, ubezpiecze-
niowego, emerytalnego, ustug ptatniczych oraz sektora kas spotdzielczych wykazuja zaréwno
wiele cech wspolnych, jak i roznic. Czgsto przenikaja si¢ wzajemnie, jako ze ich ustugi nierzadko
bywaja komplementarne (Zwigzek Bankow Polskich, 2016, I kw. 2017).

W rankingu obejmujacym 25 najdrozszych stow Google AdWords w Polsce, stowo ,,ubez-
pieczenia” zajmuje wysoka, 19. pozycje, za cen¢ przyjeto sugerowang przez Google stawke CPC
za kliknigcie (cost per click) (Wrodarczyk, 2016). 68% badanych poszukuje informacji o ubez-
pieczeniach i1 ubezpieczycielach za posrednictwem aplikacji mobilnych lub na stronach interne-
towych. Na zakup polisy ta droga decyduje si¢ jednak tylko potowa z nich. Podstawowym kryte-
rium wyboru ubezpieczenia jest cena (68%), na 2. pozycji plasuje si¢ zakres ubezpieczenia (56%).
Najwicksze bariery w zakupie ubezpieczenia online to: brak porady konsultanta/agenta (52%),
niewystarczajace wyjasnienia online, ryzyko niedoméwien (49%), szablonowos$¢ ofert interneto-
wych — nabywca chce kupi¢ ofert¢ dopasowana do swoich potrzeb (34%), przez internet trudno
negocjowac stawki (33%), brak wszystkich potrzebnych informacji (29%), przyzwyczajenie do
zatatwiania spraw w inny sposob (23%), przez internet bedzie to trwato dtuzej (7%). Zaledwie
6% wskazalo, iz nie wie, jak to zrobi¢. Ro$nie takze znaczenie mozliwosci zgtaszania szkod onli-
ne, jak i sam fakt mozliwo$ci zakupu online (KPMG, 2015). Na pytanie —,,czy majac do wyboru
dwie takie same oferty ubezpieczenia komunikacyjnego, wybraltbys te, ktora dodatkowo umoz-
liwia zakup i petng obstuge przez aplikacj¢ mobilna?” — pozytywnej odpowiedzi udzielito 61%
badanych, lecz 43% uwarunkowata decyzj¢ faktem, ze wybierana oferta nie moze by¢ drozsza
(KPMG, 2016). Wskazane powyzej zjawisko weryfikacji online ofert, a zakupu w kanale tra-
dycyjnym jest dos¢ powszechne w sektorze e-commerce i nosi nazwg ROPO (Research Online
Purchase Offline). Bywa jednak podyktowane réznymi przyczynami, a stopien jego nasilenia,
zaleznie od branzy, czgsto przekracza 50%. Uswiadomienie sobie jego istnienia, jak i wczesna
identyfikacja dziatan klienta, zwigzanych z poszukiwaniem konkretnego produktu, daje jednak
szereg mozliwosci oddzialywania na jego zachowania (Piorunowska-Kokoszko, 2014).

W Polsce podobny projekt do opisanego wczesniej ,,Fair Pay Insurance” prowadzi obecnie
LINKA4, ktory bezptatnie oferuje do kupowanych polis roczng licencj¢ na nawigacj¢ NaviExpert,
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celem badania wplywu stylu jazdy na ubezpieczeniowe ryzyko. Dane dotyczace stylu jazdy,
tj. pozycji GPS, kierunku i predkosci jazdy sa przetwarzane i udostgpnianie ubezpieczycielowi
(link4.pl). Kolejnym ciekawym przyktadem jest aplikacja iPolak, ktéra ma na celu zwigksze-
nie bezpieczenstwa Polakow zagranica. Zawiera porady i ostrzezenia dla kierowcow, informuje
0 obowigzujacych ubezpieczeniach, umozliwiajac jednoczesnie zakup ubezpieczenia turystycz-
nego (Ministerstwo Spraw Zagranicznych). Rynek ,,btyska” co jaki$ czas innowacjami nakiero-
wanymi na poprawe doswiadczenia klienta. Dobrym wzorem moga by¢ narzedzia pozwalajace
odczytac¢ kod kreskowy 2D (tzw. Aztec Code, ktory jest umieszczony w dowodzie rejestracyj-
nym). Rozwigzanie takie oferowane bylo pierwotnie jako narz¢dzie wspierajace prace agentow
i odczytywato znacznie wigcej danych, w tym osobowych i adresowych posiadacza pojazdu.
Testowane bylo takze m.in. na jednym z serwiséw bedacym wiasnosciag firmy Rankomat — wy-
starczylo zalaczy¢ zdjecie kodu wykonane aparatem (Rankomat).

Ubezpieczyciele coraz chetniej siggaja do rozwiazan technologicznych, aby uproscié i skro-
ci¢ nie tylko proces sprzedazy, ale takze czas likwidacji szkody, co jest jedng z podstawowych
wartosci dla klienta. Przyktadowo Auto Online Inspection to aplikacja wspierajaca proces do-
kumentacji szkody, eliminujgca w wielu przypadkach koniecznos$¢ ogledzin rzeczoznawcy na
miegjscu (axadirect.pl). Czas poswigcany na przyjazdy rzeczoznawcy zostat tu zamieniony na
prace online z klientem, a dokumentacja zdjeciowa z potwierdzonego geolokalizacja miejsca
zdarzenia ograniczyta dodatkowo mozliwo$ci naduzy¢.

Internauta to osoba leniwa, ktéra im mniej robi, tym bardziej jest zadowolona, zatem im
mniejsza ilo$¢ kliknig¢, tym wicksza satysfakcja internetowego klienta (Sosna, 2011). Wywo-
dzacy swoj rodowod biznesowy z sektora ubezpieczeniowego, a obecnie zwigzany z Microsoft
Poland Pawet Jakubik apeluje do ubezpieczycieli, aby wigcej uwagi poswigcali prostocie uzytko-
wania serwisow internetowych. Powatpiewa, czy elektronika w petni zastapit cztowieka, zwraca
jednak uwagg na znaczenie technologii w walce konkurencyjnej o klienta. Prezentuje w jaki spo-
sob technologia przyczyni si¢ w najblizszej przysztosci do wsparcia posrednika — lepsze dopaso-
wanie oferty, wideo czat z klientem, geolokalizacja najblizszego posrednika, uproszczenie wielu
procesow wymagajacych obecnie manualnego wprowadzania danych, telemetria, polepszenie
doswiadczenia klienta (Gazeta Ubezpieczeniowa, 2016).

Kierunek zmian pokazujg takze transakcje kapitalowe fuzji i przeje¢ na rynku. Grupa Bau-
er Media nabyla 100% udziatow Grupy eBrokera, ktora wczesniej byla najbardziej rozpozna-
walng pordwnywarka Rankomatu. Oba podmioty dotaczyty do Grupy Interia.pl (grupaebroker.
pl). PZU nabyl od Royal & Sun Alliance Insurance (RSA) Towarzystwo Ubezpieczen LINK4,
uzasadniajac swoj zakup czasochtonno$cia oraz wysokimi kosztami budowania nowej marki od
podstaw, a takze faktem wyzszego ryzyka wzgledem zakupu podmiotu o ugruntowanej pozycji
(rozpoznawalno$¢ marki LINK4 okres$lono na poziomie bezposredniego konkurenta PZU jakim
jest Warta). Zwrocono takze uwage, iz przejecie LINK4 umozliwi pozyskanie know-how w za-
kresie funkcjonowania kanatu direct (PZU, 2014).
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Eksperci o digitalizacji sprzedazy produkiow ubezpieczeniowych w Polsce

Do czgséciowo ustrukturyzowanego wywiadu wytypowanych zostato 27 oséb, z ktorych 22 udzie-
lito odpowiedzi. Najkrotszy staz pracy zwigzany z branza ubezpieczeniowa posrod osob, ktore
wzigty udziat w wywiadzie to 8 lat, 68% to osoby zwigzane z branza ubezpieczeniowa przez po-
nad 15 lat, a 59% obecnie lub w latach poprzedzajacych badanie, piastowata funkcje w zarzadach
zaktadow ubezpieczen lub spotek posrednictwa ubezpieczeniowego. Dobor proby nie byt losowy
— obejmowat osoby bezposrednio Iub posrednio, blisko zwigzane z projektami informatyczny-
mi w obrebie wsparcia dystrybucji ubezpieczen, a przede wszystkim dystrybucji online oraz
tzw. porownywarek. Do wywiadu zaproszono takze osoby ,,umocowane” po stronie dostawcow
rozwigzan informatycznych. Cze¢$¢ badanych, z racji na bogate i zréznicowane do§wiadczenia
zawodowe, spelniala kilka kryteriéw doboru jednocze$nie. Pod uwagg brane byty zréznicowane
przypadki, reprezentujace dziatajace projekty ubezpieczycieli oraz posrednikow, jak i te, ktore
nie zakonczyly si¢ sukcesem. Istotny charakter w doborze proby miat takze czynnik dogodnosci
(Flick, 2010). Badani poproszeni zostali o wskazanie istotnych czynnikéw blokujacych rozwoj
digitalizacji sprzedazy produktéw ubezpieczeniowych w Polsce. Zostali takze zapytani, jak ich
zdaniem zmieni si¢ oblicze rynku w zakresie digitalizacji sprzedazy na przestrzeni najblizszych
2-3 lat oraz jakie czynniki beda o tym decydowaty.

Wskazywane przez badanych czynniki, blokujgce rozwoj digitalizacji sprzedazy produktéw
ubezpieczeniowych w Polsce, podzielono podczas procesu kodowania na pig¢ gtdwnych blokow
zagadnien tematycznych o charakterze:

— ekonomicznym,

— prawnym,

— ludzkim i spoteczno-kulturowym,
— technicznym,

— produktowym.

Niektore z odpowiedzi daty si¢ klasyfikowa¢ do co najmniej dwoch kategorii. Grupa za-
gadnien najliczniej wymienianych jako bariery rozwoju digitalizacji sprzedazy okazal si¢ by¢
blok zagadnien o charakterze ludzkim i spoteczno-kulturowym.

Grupa zagadnien ekonomicznych to czynniki, stojace u podstaw decyzji konsumentow,
ubezpieczycieli oraz posrednikow; kanat tradycyjny oferuje analogiczne produkty taniej niz ka-
nat internetowy (polityka znizek, brak precyzyjnych zapisow regulujacych ich udzielanie, inter-
pretowane jest czesto przez agentdw na korzysc¢ klientdw), wdrozeniowe i utrzymaniowe koszty
rozwigzan informatycznych, niska rentownos$¢ inwestycji (ceny marketingu w sieci oraz ustug IT
sg obecnie zblizone do cen europejskich, a sktadki znacznie nizsze), koszty wynikajgce z czesto
realizowanych przez ubezpieczycieli zmian w systemach.

W grupie zagadnien prawnych: brak regulacji ograniczajacych mozliwo$¢ budowy i dystry-
bucji niezrozumiatych produktéow, skomplikowane procedury zwigzane z koniecznos$cia spet-
nienia wymogow ochrony danych osobowych (GIODO), jak i wszelkich innych przewidzianych
przepisami prawa zapisami, niezb¢dnymi do prowadzenia legalnej dystrybucji online, regulacje
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prawne i procedury wewnetrzne ubezpieczycieli niesprzyjajace rozwojowi sprzedazy interneto-
wej (konieczno$¢ sktadania oryginalnego podpisu dokumentujacego, odbior polisy, koniecznosé
zapoznania si¢ z warunkami ogdélnymi ubezpieczenia, czy tez podpisu pod wnioskami ubezpie-
czenia na zycie, zatracajace sens elektronicznej komunikacji).

Ludzkie i spoteczno-kulturowe: silny dyktat kanatu tradycyjnego, potrzeba asysty (wyni-
kajaca z kwestii przyzwyczajen, poziomu komplikacji produktow ubezpieczeniowych oraz checi
i mozliwo$ci uzyskania dodatkowej korzysci), brak stabilnej sytuacji w relacjach biznesowych
posrednik — ubezpieczyciel w zakresie budowania dtugoterminowego biznesu, brak woli wspot-
pracy po stronie ubezpieczycieli wzgledem wspotpracy na rzecz rozwoju oraz standaryzacji roz-
wigzan informatycznych, brak checi udziatu ubezpieczycieli w projektach platform poréwnan,
niewystarczajace kompetencje osob odpowiedzialnych za wdrazanie rozwigzan informatycz-
nych, konflikt kanaléw dystrybucji oraz rodzaj wzajemnego czarnego PR-u, brak zaufania do
przekazywania danych przez klientéw oraz dokonywania ptatnosci drogg elektroniczng, niecheé
do nowosci oraz sceptycyzm wobec sukcesow sprzedazowych po stronie pracownikow ubezpie-
czalni (w tym decydentéw), zmiany kadrowe w call centrach oraz brak przypisania indywidual-
nych opiekunéw klientom, brak zaufania do ubezpieczycieli (m.in. efekt zanizania odszkodowan,
konstrukeji programow inwestycyjnych, missellingu).

Ograniczenia techniczne to przestarzale systemy czy tez niesprzyjajaca architektura wzgle-
dem mozliwosci integracji z systemami zewnetrznymi, brak standaryzacji w zakresie integracji
z zewne¢trznymi systemami, rzetelno$¢ prowadzenia oraz dostep do baz danych przydatnych
w ocenie ryzyka mozliwo$¢ redukeji ilo$ci zadawanych pytan, a tym samym poprawy ,,doswiad-
czenia klienta” (user experience UX), dtugie okresy wdrozen nowych rozwiazan informatycz-
nych, czeste zmiany w systemach ubezpieczycieli, pociggajace za sobg szereg kosztéw i innych
niedogodnosci, brak technicznych rozwigzan crosselingowych.

Tradycyjne podejscie do oceny ryzyka, trudnos$ci w dokonywaniu obiektywnych poréwnan
produktow ubezpieczeniowych i poziomu ich komplikacji to bariery produktowe.

W zakresie zapatrywania si¢ na przyszle oblicze rynku w perspektywie najblizszych 2-3 lat,
respondenci wskazywali szereg dokonujacych si¢ obecnie zmian. Reprezentowali oni jednak
rozbiezne postawy wzgledem wptywu, jaki beda one miaty na badane zagadnienie w rozpatry-
wanym przedziale czasowym (od pesymizmu po entuzjazm). Jako czynniki, ktére beda miaty,
ich zdaniem, najwigkszy wptyw wskazywali: poprawg ,,doswiadczenia klienta”, szerokie za-
stosowanie i wykorzystanie duzych ilosci informacji dostepnych w sieci, jak i w specjalnych
bazach danych (Big Data), upowszechnianie wykorzystania sztucznej inteligencji, wzrost zna-
czenia rozwigzan mobilnych, wzrost znaczenia bankéw w dystrybucji ubezpieczen oraz innych
graczy posiadajacych rozbudowane wtasne bazy klientow, dalsza konsolidacj¢ posrednikow oraz
rozwoj ich wilasnych rozwigzan dystrybucji online oraz poréwnan, zmian¢ sposobu pracy po-
srednikéw (np. wideo czat), skutki zmiany pokoleniowej, a co za tym idzie preferencji klientow,
rozwdj indywidualnych kont klienta, dajacych mozliwos¢ odnowien i zgtaszania szkod czy tez
korzystania z dedykowanych promoc;ji i rozwigzan, poprawe dostepu do szerokopasmowego in-
ternetu, wzrost kompleksowosci ochrony ubezpieczeniowej i rozwigzan wspierajacych sprzedaz
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w obregbie jednego odbiorcy. Ciekawym, odnotowanym w ankietach, spostrzezeniem jest infor-
macja, iz ubezpieczyciele wzorem niskokosztowych linii lotniczych, bankdéw czy tez operatorow
telefonicznych, beda wprowadza¢ optaty za realizacj¢ niektorych procesdw, jesli klient bedzie
chciat je realizowac¢ w sposob tradycyjny.

Wnioski

Istota sensu poréwnan udzialéw poszczegdlnych kanatéw w dystrybucji rodzimego rynku ubez-
pieczen — rowniez do innych krajow — jest zestawienie ,,tych samych” danych, czyli, mowiac
potocznie, sprowadzenie ich do jednego mianownika, co nie jest fatwe. Przykladowo brytyj-
ski segment personal lines to wigcej niz tylko ubezpieczenia komunikacyjne, adresowane do
pojedynczych o0séb lub catych rodzin. Pojecie direct w uj¢ciu PIU, to sprzedaz zaré6wno przez
internet, jak i telefon, tymczasem czyms zupetnie innym, niz wzmiankowany wyzej direct, jest
sprzedaz bezposrednia w statystykach KNF. Wymaga to nowego spojrzenia i innego niz dotych-
czas usystematyzowania raportow.

Nie byto dotad w Polsce dostgpnych baz danych, ktére pozwalaly na dekodowanie wszyst-
kich niezbednych informacji na podstawie numeru rejestracyjnego pojazdu, jak dzieje si¢ to
w innych krajach, niemniej zakodowano je, juz wiele lat temu, w dowodach rejestracyjnych
polskich pojazdow kodem 2d (4ztec). Dane pojazdu, jak i jego model sg dostgpne takze po odko-
dowaniu numeru VIN pojazdu. Trudno oczekiwa¢ wysokiej konwersji internetowych klientéw
w sytuacji, gdy ocena ryzyka wymaga odpowiedzi na kilkadziesiat, nie zawsze logicznych pytan
(przyktadowo dotyczacych miejsca garazowania, gdy klient nie jest zainteresowany ofertg casco,
czy tez pytania o dane zawarte w numerze PESEL lub kodzie pocztowym). Czesto, zamiast kon-
kretnej oferty, pojawia si¢ komunikat wymuszajacy pozostawienie danych kontaktowych oraz
wyrazenie zgody na przetwarzanie danych (badania wtasne). Wszystkie te informacje oraz histo-
ri¢ szkodd spowodowanych przez klienta, integruje i udostgpnia¢ moze uprawnionym podmiotom
rozwijany obecnie system Centralnej Ewidencji Pojazdéw i1 Kierowcoéw (CEPiK). Outsoursing
procesow do klienta to jeden z najtanszych sposobdw ich realizacji. Jednak klient, ktory zamiast
nagrody otrzyma swoista kar¢ w postaci wyzszej ceny, czuje si¢ oszukany.

Digitalizacja moze by¢ sprzymierzencem, a nie wrogiem posrednikow. Za jej pomoca moz-
na sprawniej i szybciej dotrze¢ do wielu klientéw i lepiej ich obstuzy¢. Rozwigzania cyfrowe
sa wspaniatym narz¢dziem, wymagaja jednak odpowiedniego wypromowania, o czym czesto
si¢ zapomina. Obserwowany skokowy wzrost cen ubezpieczen komunikacyjnych wplynie na
oplacalno$¢ inwestycji. Wnioski z prezentowanych badan (zarowno wsrdd ekspertow, jak i kon-
sumentow) w wielu punktach sg zbiezne i spojne z dyrektywa IDD — mozna zatem oczekiwac, iz
jej wdrozenie przyspieszy usunigcie przynajmniej czgsci barier.

Bankowo$¢ elektroniczna stata si¢ rzeczg naturalng i potrzebng w codziennym zyciu. Nie-
wiele 0sob pamigta czasy ksigzeczek czekowych oraz fakt, ze w celu realizacji przelewu nale-
zato udac si¢ osobiscie do placowki bankowej, a transfer srodkow do adresata trwat kilka dni
roboczych. Patrzac na dane statystyczne, jak i ich zawilg strukture, trudno nie odnie$¢ wrazenia,
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iz internetowy kanat dystrybucji ubezpieczen nie stat si¢ jeszcze w petni docenionym i peino-
prawnym sposobem komunikacji z klientem. Przez wielu traktowany jest jakby z przymruze-
niem oka. Zwazywszy jednak na fakt, iz dysponujacy na najwicksza rzesza agentow wylacznych,
najbardziej konwencjonalny polski ubezpieczyciel kupit od RSA firm¢ LINK4 za kwot¢ okoto
90 mln euro (bankier.pl, 2014), warto si¢ zastanowi¢ czy owo przymruzenie oka, nic ma jedynie
charakteru kokieterii wzglgdem tradycyjnych posrednikow.

Opisane wyzej fakty dowodza, iz wieszczenie ,,ukrzyzowania” internetowego kanatu sprze-
dazy jest zbyt wczesne. Aktualnymi pozostaje jednak kilka probleméw, w ramach ponizszych
obszaréw badawczych:

1. Jaka jest obecnie warto$¢ dystrybucji online i jak rzetelnie ja bada¢ oraz poréwnywac?

2. Jakie czynniki lezg u podstaw efektu ROPO oraz jaka jest faktyczna jego skala?

3. Jakie kolejne przeszkody moze napotkaé rynek i czy mozna je oming¢ (wzorce krajow be-
dacych liderami)?

4. Jaksilnyjestwptywzarysowanego konfliktuorazdyktatagentow nadecyzjeubezpieczycieli?
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When the Polish market entered the first direct insurer in 2003, its promotion strategy foretold
twilight of the traditional distribution channel. Currently, the insurer is owned by the largest and
one of the most conservative insurance company in Poland and its distribution is supported by
agents.

The author made exploratory research, also on a group of professionals on the side of IT suppliers,
insurers and distribution companies to identify important factors blocking the sales digitization
development of insurance products in Poland. Asks also about anticipated changes in the next
2-3 years and determinants.

Publication opens the way for further author’s researches and discussion about e-insurance.
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