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ANALIZA RYNKU UBEZPIECZENIOWEGO W POLSCE
POD KATEM APLIKACJI MOBILNYCH

Zarys tres$ci: W artykule zostata poruszona kwestia rozwoju aplikacji mobilnych na
polskim rynku ubezpieczeniowym oraz istniejacych wcigz w tym zakresie pol do zagospoda-
rowania. Autor podjat probe analizy aplikacji mobilnych, udostgpnianych przez polski rynek
ubezpieczeniowy, pod katem oferowanych przez nich funkcjonalno$ci i gotowosci potencjal-
nych uzytkownikdw na zaimplementowane rozwigzania. Ponadto wskazat pozytywne oraz ne-
gatywne aspekty zwigzane z udostepnianiem aplikacji mobilnych przez sektor ubezpieczenio-
wy. Zwrdcit rowniez uwage na najwicksze wyzwania stojace przed rynkiem ubezpieczeniowym
w Polsce w tym zakresie.
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nia komunikacyjne, ubezpieczenia domu i mieszkania
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Nagly rozwdj aplikacji mobilnych, ktory prezentowal si¢ na naszych
oczach poczawszy od 2010 r., zaczat zaznaczaé¢ swoja obecnos¢ w coraz to
nowych obszarach dziatalnosci cztowieka. Jednym z jego przejawdw byt roz-
wo0j bankowosci mobilnej, ktory na rynku polskim wydawat si¢ osiggnaé swoj
szczyt w 2014 r. Cho¢ z drugiej strony biorgc pod uwage nieograniczone po-
ktady kreatywnosci cztowieka, mozna spodziewac si¢ dalszych nowatorskich
rozwigzan w tym zakresie. Mimo wszystko przetarte przed bankowos$¢ szlaki,
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zachgcily innych do pdjscia w ich $lady. Przyktadem jest sektor ubezpiecze-
niowy, ktory widzac w aplikacjach mobilnych dzwigni¢ handlowa, postanowit
uczyni¢ z nich dodatkowy kanat komunikacji z klientami oraz kanat dystrybucji
produktow.

1. PRZEGLAD APLIKACIJI MOBILNYCH UDOSTEPNIANYCH
PRZEZ RYNEK UBEZPIECZENIOWY W POLSCE

Sektor ubezpieczeniowy w Polsce udostepnia kilkanascie aplikacji mobil-
nych na przynajmniej jeden z ponizszych systemow operacyjnych: Android,
i0S, Windows Phone. Kompletng liste tych aplikacji z podzialem na podmiot
udostepniajacy, system operacyjny i opis posiadanych funkcjonalno$ci przedsta-
wia tabela nr 1.1. Sposrod nich mozna wyr6zni¢ aplikacje dedykowane klientom
i posrednikom ubezpieczeniowym. Cho¢ pod wzgledem ilosci w znacznej mie-
rze przewyzszaja te pierwsze, to z racji rzetelnego podejscia do analizy wszyst-
kie aplikacje zostaly uwzglednione w zestawieniu. Dodatkowo wymieniono
aplikacje udostepniang przez: Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny, Naro-
dowy Fundusz Zdrowia (porady zwigzane z korzystaniem z Europejskiej Karty
Ubezpieczenia), Travelplanet.pl. (zakup ubezpieczen stanowi funkcjonalnosé
uzupelniajacg do rezerwacji wycieczek).

Jednak biorgc pod uwage wyltacznie Zaktady Ubezpieczen z siedziba w Pol-
sce, ilo$¢ aplikacji spada z 17 do 9, z czego dwa Zaktady Ubezpieczen (AVIVA
TU Ogodlnych S.A. i TUIR ALLIANZ Polska S.A.) udostgpniaja po dwie apli-
kacje mobilne. Z kolei po ograniczeniu si¢ zaledwie do aplikacji oferujacych
funkcjonalno$ci stricte zwigzane z ubezpieczeniami — ich ilo§¢ maleje do 6.

Co wigcej Zaktady Ubezpieczen udostgpniajg gldwnie aplikacje mobilne,
ktore odnosza si¢ do ubezpieczen komunikacyjnych i turystycznych. Wsrod
oferowanych przez nich funkcjonalnosci najczesciej powtarza si¢ dostep do ofer-
ty Zaktadu Ubezpieczen i listy posiadanych polis oraz zglaszanie szkod komu-
nikacyjnych. Z kolei w przypadku opcji zakupu ubezpieczen za posrednictwem
aplikacji mobilnej prym wiodg ubezpieczenia turystyczne. Wynika to z tatwosci
kalkulacji tych produktow ubezpieczeniowych z uwzglednieniem indywidualne-
go zakresu oferty.

Obok aplikacji mobilnych zawierajacych funkcjonalnosci powigzane
z glownym profilem dziatalnosci Zaktadow Ubezpieczeniowych na uwage za-
shuguja aplikacje, ktore oferuja dodatkowe wartosci. Przyktadem jest aplikacja
»PZU Pamig¢¢ Miasta”, ktora wystepuje takze w wersji anglojezycznej pod na-
zwg ,,Warsaw Uprising Remembered”. Jest to swego rodzaju mobilny przewod-
nik, ktory zawiera 317 miejsc pamieci Powstania Warszawskiego, opisanych za
posrednictwem tekstu, zdje¢ i plikow audio.

Kolejna — ,,AVIVA Bezpieczny Kierowca” to aplikacja, ktora wykorzystuje
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mechanizm zaangazowania, zanany pod nazwa grywalizacji. Pojgcie to zostalo
ukute na potrzeby okreslenia wprowadzania elementow zabawy do rutynowych
czynnosci [Tkaczyk, 2012, s. 8]. Zgodnie ze swoim przeznaczeniem aplikacja
analizuje styl jazdy samochodem danego uzytkownika i w oparciu o uzyskany
przez niego wynik, przyznaje mu punkty. W ten sposob zdobyte punkty moze
on poréwnac z wynikami osigganymi przez innych kierowcow i podzieli¢ si¢
ta informacjg ze znajomymi na prywatnym koncie portalu spotecznosciowego
Facebook.

Tymczasem ,,Wydawaj z glowag” TUIR ALLIANZ Polska S.A. zalicza si¢
do tego typu aplikacji, ktore maja na celu wyposazy¢ uzytkownika w sprawny
system zarzadzanie wlasnymi zasobami - tu finansowymi. Dzigki rejestracji co-
dziennych wydatkow i wyznaczonym ich dziennym limitom, mozna kontrolo-
wac stan domowego budzetu.

Tabela 1.1. Aplikacje mobilne udostgpniane przez sektor ubezpieczeniowy

w Polsce
L Nazwa aplikacji | Towarzystwo Sy:;zr_n Najwazniejsze funkcjonal-
P- mobilnej ubezpieczen P nosci
cyjny

- wezwanie pomocy (online
przy wykorzystaniu lokalizacji
GPS)

- zglaszanie wypadku ubez-

1. WARTA Mobile | TUIR WARTA S.A. | Android | pieczeniowego wraz z opisem
i przestaniem zdjeé

- mozliwos$¢ zakupu ubezpie-
czen turystycznych z mozliwo-
$cig ich odnowienia

- wezwanie pomocy (online
przy wykorzystaniu lokalizacji
GPS)

- zglaszanie wypadku ubezpie-
czeniowego

2. PZU Pomoc PZU Pomoc SA Android | - informacja o najblizszych
oddziatach PZU oraz sieciach
naprawczych

- lista wystawionych polis

- informacja o konczacym si¢
okresie ochrony

PZU Pamigé ., "
. . - zbidr ponad 300 miejsc
3 Miasta/Warsaw PZU SA Android, amigci Powstania Warszaw-
' Uprising Remem- i0S pamig

skiego

bered
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Aviva w Podrozy

AVIVA TU Ogol-
nych S.A.

Android

- mozliwos¢ zakupu ubezpie-
czen turystycznych

Aviva Bezpieczny
Kierowca

AVIVA TU Ogol-
nych S.A.

Android

- informacja odno$nie indy-
widualnego stylu jazdy samo-
chodem potaczona z systemem
przyznawania punktow i wy-
roéznien

- mozliwos$¢ poréwnania z wy-
nikami osiagnigtymi przez
innych uzytkownikow

Generali Auto

GENERALI TU
S.A.

Android

- oferta produktowa Generali

- kalkulacja wysokosci sktadki
ubezpieczeniowej

- informacja o procedurze zgta-
szania szkod

- zglaszanie szkody majatko-
wej 1 komunikacyjnej

- zglaszanie roszczen osobo-
wych z grupowych ubezpie-
czen na zycie

- informacje o oddziatach

- kontakt z Centrum Obstugi
Klienta

Wydawaj z glowa

TUIR ALLIANZ
Polska S.A.

Android,
i0S

- planowanie budzetu
- analiza wydatkow

Allianz Pomoc

TUIR ALLIANZ
Polska S.A.

Android,
i0OS

- dane pojazdu i wystawionych
polis

- wskazowki dotyczace poste-
powania w razie wypadku

- zglaszanie szkody z AC

- kontrola statusu zgtoszonej
szkody

- przypomnienia o przegladach
pojazdu i wygasaniu polisy

BRE Ubezpie-
czenia

BRE Ubezpieczenia
TUIR S.A.

Android,
Windows
Phone

- podglad informacji o polisach
turystycznych, samochodo-
wych oraz domu i mieszkania

- mozliwos¢ zakupu ubezpie-
czen turystycznych waznych
juz po 2 godz.

- wezwanie pomocy z automa-
tyczng lokalizacja poszkodo-
wanego

10.

Europa podrozu-
je-ubezpieczenia

TU Europa S.A.

Android

- mozliwos¢ zakupu ubezpie-
czen turystycznych
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11.

Medicover

Medicover Sp. z
0.0.

Windows
Phone

- aktualizacja danych pacjenta
- umawianie, odwotywanie

i przegladanie odbytych wizyt
- kalendarz wizyt

- wyszukiwarka najblizszych
placowek przy wykorzystaniu
technologii geolokalizacji

- najnowsze oferty

- najwazniejsze informacje

o zdrowiu: artykuty, ankieta
zdrowia pomagajaca ocenié
ogo6lng kondycje, kalkulator
BMLI, kalendarz szczepien
ochronnych oraz badan profi-
laktycznych

12.

LUX MED.
(mobilna wersja
Portalu Pacjenta)

Grupa Luxmed

Android,
i0OS

- aktualizacja danych pacjenta
- umawianie, odwotywanie

i przegladania odbytych wizyt
- kalendarz wizyt

- dostep do wynikow badan
online

- mozliwo$¢ zadania lekarzowi
pytania uzupehiajacego do
wizyty

13.

Europejska Karta
Ubezpieczenia

Narodowy Fundusz
Zdrowia

Android,
i0S,
Windows
Phone

- wskazowki dotyczace ko-
rzystania z Europejskiej Karty
Ubezpieczenia Zdrowotnego w
krajach UE

14.

UFG na Wypadek

Ubezpieczeniowy
Fundusz Gwaran-

cyjny

Android

- zarzadzanie polisami OC i
AC oraz terminami badan tech-
nicznych

- wezwanie pomocy w razie
wypadku ubezpieczeniowego

- pomoc w udokumentowaniu
wypadku i zabezpieczeniu
miejsca wystapienia zdarzenia

15.

Travelplanet.pl

Travelplanet.pl

Windows
Phone

- rezerwacja wczasow, wycie-
czek objazdowych, wyjazdow
narciarskich i city break

- wysylanie wiadomosci

z informacjami o wycieczce za
pomoca systemowego mecha-
nizmu udostgpniania

- zakup ubezpieczen turystycz-
nych
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Android,
iPhone, | - kalkulacja ofert réznych
16. | Asekuro.pl S.A. | Asekuro.pl Windows | Zakladéw Ubezpicczef
Phone
- katalog dla posrednikow
ubezpieczeniowych, agentow
i Evope ity It
17. | INSIA Spoétka Europejska — | Android Y] OV
. ktadéw Ubezpieczen, potaczo-
Oddziat w Polsce e .
ny z mozliwoscia przestania
informacji do klientow (np.
kontakt do zglaszania szkody)

Zrbdto: Opracowanie wiasne.

Analizujac aplikacje, wymienione w tabeli nr 1.1., mozna stwierdzi¢, ze ry-
nek ubezpieczeniowy w Polsce jest daleki od poziomu rozwoju pod katem
mobilnosci, ktdrym obecnie moze poszczyci¢ si¢ chociazby sektor bankowy
w Polsce. Nawet mozna pokusi¢ si¢ o stwierdzenie, ze znajduje si¢ on na etapie
raczkowania i ma bardzo duzo do nadrobienia w tym zakresie. Brakuje chociaz-
by aplikacji, ktore w jednym miejscu taczylyby ustugi oferowane przez Zaktady
Ubezpieczen z funkcjonalno$ciami angazujacymi ich uzytkownikéw w dtugofa-
lowe relacje z nimi i zachgcajgcymi ich do interakcji. To one w znacznej mierze
powinny wyznacza¢ kierunek rozwoju aplikacji mobilnych obecnych na rynku
ubezpieczeniowym w Polsce.

Co wigcej na 31 Zaktadéw Ubezpieczen z siedzibg w Polsce, podawanych
przez Komisje Nadzory Finansowego jako Zaklady Ubezpieczen posrednich
badz dziatajacych w formie spéiki akcyjnej lub TUW, tylko 6 udostepnia apli-
kacje mobilne.

Zapewne taki stan rzeczy wynika po czegsci zardéwno z przepiséw prawa, kto-
re ktadg na Zaklady Ubezpieczen dos$¢ rygorystyczne wymogi zwigzane z pro-
cedurg sprzedazy ubezpieczen, jak i niedojrzatosci Zaktadéw Ubezpieczen do
stosowania takich rozwigzan.

25 grudnia 2014 r. weszta w zycie Ustawa o prawach konsumenta z dnia 30
maja 2014 r. oraz nastapity zmiany w Kodeksie Cywilnym, ktore sprecyzowaty
zasady 1 tryb zawierania z konsumentem umow poza lokalem przedsigbiorstwa
lub na odleglos¢, w tym w zakresie ustug finansowych. Zaostrzyto to wymaga-
nia natozone na Zaktady Ubezpieczen pod tym katem. Przede wszystkim przed
zawarciem umowy ubezpieczenia klient musi by¢ w sposéb przejrzysty poinfor-
mowany m.in. o:

— danych szczegdlowych ubezpieczyciela,

— istotnych wlasciwosciach oferty, czyli zakresie ubezpieczenia, wy-
Iaczeniach odpowiedzialno$ci, sumie ubezpieczenia, okresie ubez-
pieczenia, wysokos$ci sktadki i terminie platno$ci, prawie, terminie
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oraz sposobie odstgpienia od umowy, terminie w jakim oferta ma
charakter wigzacy,

— miejscu, gdzie moze on znalez¢ Ogdlne Warunki Ubezpieczenia,

— informacji o miejscu sktadania reklamacji oraz pozasagdowego roz-
strzygania sporow,

— istnieniu funduszu gwarancyjnego,

— jezyku stosowanym w relacji z konsumentem,

— prawie wlasciwym dla zawarcia i wykonania umowy,

sadzie wlasciwym dla rozstrzygania sporow’.

2. POTRZEBY POLAKOW W ZAKRESIE APLIKACJI
MOBILNYCH

O ile omoéwienie aplikacji mobilnych udostepnianych przez rynek ubezpie-
czeniowy w Polsce mozliwe jest poprzez analiz¢ wypracowanych przez niego
rozwigzan, to gotowos$¢ Polakow na korzystanie z nich wymaga bardziej pogle-
bionych badan. Najbardziej interesujacag kwestig wydaje si¢ by¢ tu cheé¢ doko-
nywania zakupu ubezpieczen poprzez aplikacje mobilne. Jest to najwazniejszy
czynnik, ktory zachgca Zaktady Ubezpieczen do kreowania nowych kanalow
komunikacji z obecnymi i potencjalnymi klientami.

Ze wzgledu na ograniczenia budzetowe 1 czasowe badaniu w tym zakresie
poddano grupg 50 respondentdéw. Oczywiscie ze wzgledu na liczebnos$¢ proby
wyniki badania nie mogg decydowac o catosci populacji — obywateli Rzeczypo-
spolitej Polskiej. Jednak nie to byto gtdbwnym zamiarem autora, ale wykazanie,
ze przedmiot jest warty uwagi 1 bardziej szczegdtowych badan.

W zwigzku z charakterem problemu badawczego za podstawowa jednostke
proby przyjeto osoby w wieku 25 — 34 lat z wyksztalceniem wyzszym, pracu-
jace 1 zamieszkujace miejscowos¢ powyzej 100 000 mieszkancoéw. Wykresy od
2.1. do 2.5. prezentuja cechy demograficzne sktadu proby.

Decyzje o wyborze danej jednostki proby podjeto kierujac si¢ wynikami ba-
dan przeprowadzonych przez Gemius S.A. oraz Ernst& Young. Ten pierwszy w
2014 r. poddat badaniu grupe 1500 polskich internautdw. W ten sposob zebrane
dane pokazaty, ze osoby, ktdre najczesciej robig zakupy na odlegto$¢ za po-
srednictwem Internetu wyrozniajg takie cechy jak wiek 25 — 34 lata i posiada-
nie wyksztatcenia wyzszego. Co wigcej tendencja ta ro$nie wraz ze wzrostem
dochodéw w gospodarstwie i wielkoscig miejsca zamieszkania respondenta’.
Tymczasem Ernst&Young przeprowadzit badanie wsrdd klientow ustug ubez-
pieczeniowych, pochodzacych z 30 krajow. Grupa bioraca udziat w badaniu li-

1 Ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta, Dz. U. z dnia 24 czerwca 2014 .
2 Gemius dla e-Commerce Polska, Raport E-commerce w Polsce 2014, Warszawa 2014, s. 34.
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czyta 24 000 os6b, z czego 500 os6b stanowili Polacy. Zaprezentowane wyniki
badania dowiodly, ze w przypadku Polakéw zaufanie do sektora ubezpieczen
ro$nie wraz z wiekiem. W przypadku grupy wiekowej 25 — 34 lat 55% respon-
dentow wypowiedziato si¢ w tej kwestii pozytywnie®.

Wykres 2.1. Profil socjodemograficzny — pte¢

Ple¢

B Mezczyzna
mKobieta

Zrodto: Opracowanie wiasne.

Wykres 2.2. Profil socjodemograficzny — wiek

Wiek

W25 lat
W26 lat
W27 lat
W28 lat
W29 lat
W30 lat
m3] lat
W32 lat
33 lat
34 lat

Zrodto: Opracowanie wiasne.

3 [X Forum Assistance, Bancassurance sig¢ zmienia — wzrost znaczenia klientow i ich potrzeb, Re-
gent Warsaw Hotel, 12. 05. 2015 r.
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Wykres 2.3. Profil socjodemograficzny — wielko$¢ miejsca zamieszkania

Wielkos¢ miejsca zamieszkania

0%

B Miejscowos¢ powyzej 15
000 mieszkancow

B Miejscowos¢ powyzej 50
000 mieszkancow

B Miejscowos¢ powyzej 100
000 mieszkancow

Zrédto: Opracowanie wiasne.
Wykres 2.4. Profil socjodemograficzny — wyksztalcenie
Wyksztalcenie

B Wyzsze z tytulem
zawodowym licencjat /
nzynier

B Wyzsze z tytulem
zawodowym magister /
magister inzynier

W Wyzsze ze stopniem
naukowym doktora

Zrédto: Opracowanie wiasne.

Wykres 2.5. Profil socjodemograficzny — stan zatrudnienia

Stan zatrudnienia

M Pracujacy/a

W Niepracujacy/a

100%

Zrédto: Opracowanie wiasne.
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Od tak okreslonego sktadu proby, zaprezentowanego na wykresach 2.1. —
2.5., zebrano dane ze zrodetl pierwotnych przy uzyciu ankietowej metody zbie-
rania danych za posrednictwem Internetu. W ten sposob zebrane dane pozwolity
uzyskac¢ ponizej zaprezentowane wyniki.
Sposrod wszystkich respondentow 45 o0s6b odpowiedziato pozytywnie
na pytanie o uzytkowanie aplikacji mobilnych. Dalej tylko trzech z nich przy-
znato, ze kiedykolwiek korzystato z aplikacji mobilnych udostgpnianych przez
sektor ubezpieczeniowy w Polsce. W tym zakresie wskazano takie aplikacje jak
WARTA Mobile, PZU Pomoc, UFG na Wypadek i Medicover. Z kolei jako cele,
ktore podyktowaty takie dziatanie, wymieniono:
— kalkulacja sktadki wybranego ubezpieczenia (1 respondent, 33,3%),
zgloszenie wypadku komunikacyjnego (1 respondent, 33,3%),

— sprawdzenie informacji o posiadanych polisach i zarzagdzanie nimi
(3 respondentow, 100%),

— skorzystanie z dostepnej rozrywki np. rézne testy, gry etc. (1 respon-
dent, 33,3%).

Pozostate 47 respondentdéw przyznato, ze nigdy nie korzystato z aplika-
cji mobilnych udostepnianych przez rynek ubezpieczeniowy w Polsce, argumen-
tujac to nastepujacymi powodami:

— brak potrzeby (39 respondentow, 83%),

— brak wiedzy o ich istnieniu (6 respondentow 13%),

— Dbrak wiedzy jak z nich korzystac¢ (2 respondentow 4%).

Dalsza czg$¢ wynikow badania wskazuje, ze pomimo tego, ze 48 responden-
tow przyznalo si¢ do bycia §$wiadomych zagrozen wynikajacych z dokonywania
ptatnos$ci online, to sposrod nich tylko 20 osob potwierdzito, Zze odczuwa obawy
zwigzane z robieniem zakupow przez Internet, a 18 — dokonywaniem ptatnosci
online. W tym pierwszym przypadku ich zrodtem byly informacje uzyskane
ze $rodkow masowego przekazu — prasa, radio, telewizja, Internet (11 respon-
dentow), nastepnie do§wiadczenie rodziny i znajomych, (5 respondentow) a na
koniec doswiadczenie wlasne (3 respondentow) i brak zaufania do technologii (1
respondent) Obawy te dotycza:

$wiadomego zafatszowania informacji o produkcie przez sprzedaw-
c¢ (17 respondentow),

— braku dostarczenia optaconego produktu (16 respondentow),

— wycieku lub kradziezy danych udostgpnionych w ramach konta pro-

filowego (15 respondentow),

— dostarczenia zamowionego produktu z duzym opdznieniem czaso-

wym (14 respondentdéw),

— potencjalnych problemow zwigzanych z reklamacja zakupionego

produktu (13 respondentow),

— niskich standardow bezpieczenstwa platnosci (9 respondentow),
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— potencjalnych probleméw zwigzanych ze zwrotem zakupionego
produktu (7 respondentow),

— Dbraku wystarczajgcej znajomosci prawa w tym zakresie (2 respon-
dentow).

Pomimo wystgpowania obaw, respondenci dokonuja zakupow przez Inter-
net. Biorgc pod uwage kryterium ilo$ciowe zakupy w ten sposob sa dokonywa-
ne za posrednictwem urzadzen taczacych si¢ z Internetem w nastgpujacej ko-
lejnosci: laptop, komputer stacjonarny, smartfon/iPhone, tablet/iPad. Doktadne
odpowiedzi respondentdow przedstawiaja ponizsze wykresy 2.6. - 2.9.

Wykres 2.6. Odpowiedz na pytanie - W ciagu ostatnich 12 miesigcy ile razy dokonywat
Pan/dokonywala Pani jakichkolwiek zakupow online za posrednictwem laptopa?

Ilo$¢ zakupéw internetowych dokonywanuych
za posrednicwtem laptopa w ciagu ostatnich 12 miesiecy

M ani razu
Mod 1do Srazy
Hod 6 do 10 razy

Bwiece] niz 10 razy

Zrédto: Opracowanie wiasne.

Wykres 2.7. Odpowiedz na pytanie - W ciagu ostatnich 12 miesigcy ile razy dokonywat
Pan/dokonywata Pani jakichkolwiek zakupow online za posrednictwem komputera sta-
cjonarnego?

Ilo$¢ zakupow internetowych dokonywanych
za posrednicwtem komputera stacjonarnego w ciagu
ostatnich 12 miesiecy

M ani razu
Hod 1 do 5 razy
Mod 6 do 10 razy

mwiecej niz 10 razy

Zrédto: Opracowanie wiasne.
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Wykres 2.8. Odpowiedz na pytanie - W ciggu ostatnich 12 miesigcy ile razy dokonywat
Pan/dokonywata Pani jakichkolwiek zakupoéw online za posrednictwem tabletu/iPad?

Ios¢ zakupéw internetowych dokonywanych
za posrednicwtem tabletu/iPad w ciagu ostatnich 12
miesiecy

M ani razu
Hod 1 do 5 razy
Hod 6 do 10 razy

B wiecej niz 10 razy

Zrodlo: Opracowanie wiasne.

Wykres 2.9. Odpowiedz na pytanie - W ciggu ostatnich 12 miesigcy ile razy dokonywat
Pan/dokonywata Pani jakichkolwiek zakupdéw online za posrednictwem smartfona/iPho-

ne?
Ilo$¢ zakupow internetowych dokonywanych
za posrednicwtem smartfona/iPhone w ciagu ostatnich 12
miesiecy
Manirazu

Mod 1 do 5 razy
Hod 6 do 10 razy

Ewiecej niz 10 razy

Zrodto: Opracowanie wiasne.

Bazujac na wynikach badania mozna wysuna¢ stwierdzenie, Ze na poczuciu
swiadomosci zagrozen wynikajacych z dokonywania zakupow przez Internet
potaczonych z ptatno$ciami online si¢ konczy. Pomimo 48 pozytywnych od-
powiedzi w tym zakresie, tylko 6 0sob bylo w stanie wskaza¢ Internet Explorer
jako przegladarke internetowa najczesciej wykorzystywang do popetniania cybe-
roszustw. Az 42 osoby, bazujac na swojej wiedzy, nie byly w stanie udzieli¢ na to
pytanie odpowiedzi, a 2 osoby zaznaczyly odpowiedz btedna, podajac Chrome.

Dowodzi to tego, ze swiadomo$¢ istnienia zagrozen nie idzie w parze w uni-
kaniu ich lub przynajmniej podejmowaniu dziatan zapobiegawczych. Efektem
wiedza o wystegpowaniu takich sytuacji nie jest wystarczajgca, aby powstrzymacé
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konsumentdéw od zakupow. Potwierdza to do$¢ duza ilos¢ zakupow online, de-
klarowanych przez respondentow w ciagu ostatniego roku. Bazujac na wykre-
sach 2.6. - 2.9. mozna zaobserwowac, ze prym wiodg tutaj urzagdzenia mobilne.
Przy czym swoj najwickszy udzial zawdzigczajg one laptopom, ktoére dobrych
kilka lat temu zaczely wypiera¢ z uzytku komputery stacjonarne. Mimo wszyst-
ko tablety i smartfony takze zastuguja na uwage, bo sg wykorzystywane w tym
celu i w ciggu najblizszych lat mozna spodziewac si¢ tendencji wzrostowej
w tym zakresie.

Cho¢ kwestie bezpieczenstwa i1 potencjalnych zagrozen wynikajacych
z wprowadzania swoich danych wrazliwych do sieci sg traktowane przez pol-
skich uzytkownikow Internetu troch¢ po macoszemu, to nie znosza one z Zakta-
dow Ubezpieczen obowigzkow z tym zwigzanych. Aplikacje mobilne to takze
nowe wyzwanie dla Zaktadow Ubezpieczen. Nowy zestaw danych do groma-
dzenia, przechowywania i przetwarzania, koniecznos$¢ ciagtej aktualizacji apli-
kacji i naprawiania pojawiajacych si¢ luk, odpieranie atakow ze strony cyberz-
todziei, ktorzy rozwijaja coraz to bardziej skuteczne metody tamania systemow
kontroli, a w zwiazku z tym posiadanie mechanizmow kontroli bezpieczenstwa.

Jednak powracajac do kwestii przyzwyczajen zakupowych respondentow
i udzielonych przez nich odpowiedzi w ramach przeprowadzonego przez au-
tora badania, to nie kwestia bezpieczenstwa udostgpnianych przez nich danych
decyduje o korzystaniu z aplikacji, ale potrzeba. Jak pokazaty wyniki badania —
mozliwos$¢ dostepu do posiadanych polis o dowolnym czasie z kazdego miejsca
na Ziemi, moze zosta¢ zaliczona do jednych z nich.

Na pierwszy rzut wysuwa si¢ stwierdzenie, ze fakt ten wynika z natury ubez-
pieczen. Stosowanie w odmiennym znaczeniu takich terminow jak ,,produkt”
i,,usluga” z czasem zaczelo traci¢ na znaczeniu. Nie omingto to takze ubezpie-
czen, w odniesieniu do ktorych spotyka si¢ stosowanie tych poje¢ zamiennie.
Mimo wszystko nie da si¢ ukry¢, ze ubezpieczen — w rozumieniu produktow —
nie mozna zobaczy¢, dotknaé¢ czy poczué. Z racji tego efekt sensoryczny w ich
przypadku nie wystepuje. Powoduje to, ze zakupy ubezpieczen nie moga byc
podyktowane wptywem bodzcow na ktory$ ze zmystow: dotyk, shuch, smak,
wech, wzrok. Co wigcej w odroznieniu od innych ustug ubezpieczenia majg to
do siebie, ze efekt finalny jest odlozony w czasie (np. ubezpieczenie turystycz-
ne - wystapienie zdarzenia losowego w okresie ochrony) lub nawet nie wy-
stepuje (np. ubezpieczenie turystyczne — brak wystgpienia zdarzenia losowego
w okresie ochrony). Dotychczas ten dyskomfort byl rownowazony relacjami
ze sprzedawcami produktow ubezpieczeniowych (np. agentami ubezpieczenio-
wymi). To oni budujac, a nastgpnie w odpowiedni sposob pielegnujac relacje z
klientem, byli twarzg marki.

Co wigcej wyniki badania Ernst& Young, wspomnianego wczesniej w arty-
kule, pokazuja ze wérod grupy badanych Polakow nikt nie deklarowat kontaktu
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z ubezpieczycielem poprzez aplikacj¢ mobilng jako preferowany. Czolowe miej-
sce zajal natomiast kontakt osobisty, na co wskazato 54% badanych bez wzgledu
na przedmiotowy podziat ubezpieczen (ubezpieczenia na zycie i majatkowe).

W takiej sytuacji wydaje sie, ze zwykte funkcjonalno$ci aplikacji mobilnych
nie wystarcza, aby postuzyly one za kanat sprzedazy. Zaktady Ubezpieczen musza
wyposazy¢ je w dodatkowe wartosci, ktore wzbogaca doswiadczenia ich uzyt-
kownikow na tyle, aby mogli oni zrekompensowac sobie brak osobistego kontaktu
z doradca, czesto zresztg z gory traktowanego przez nich za specjaliste w danym
obszarze. Ponadto w ten sposob beda mogli dotrze¢ do nowych klientow, ktorych
przyciagna dodatkowe funkcjonalnosci aplikacji, niekoniecznie zwigzane z ubez-
pieczeniami. Efektem dzigki ciagglej obecnosci marki w tle, Zaklady Ubezpieczen
beda mogly zbudowacé grupe lojalnych rzecznikdw.

Oprocz tego jezeli Zaktady Ubezpieczen, udostgpniajace aplikacje mobilne,
chcg uczyni¢ z nich warto§ciowy kanal komunikacji z klientami i dystrybucji swo-
ich produktéw ubezpieczeniowych, musza stawic¢ czoto braku wiedzy klientow o
ich dostgpnosci oraz umiejetnosci korzystania z nich.

PODSUMOWANIE

Sektor ubezpieczeniowy w Polsce ma jeszcze duzo do zrobienia w za-
kresie aplikacji mobilnych. Przede wszystkim nie powinny by¢ one tyl-
ko mobilnymi wersjami istniejacych stron internetowych, ale wyposazac
uzytkownikéw w dodatkowe funkcjonalnosci. Biorac pod uwage nieogra-
niczone poktady kreatywnosci ludzkiej mozna by rzec, ze Zaktady Ubez-
pieczen maja spore obszary do zagospodarowania w tym zakresie. Z po-
mocg moze przyjs¢ chociazby grywalizacji czy technologia rozszerzonej
rzeczywistosci. Cho¢ prawo polskie 1 skomplikowane w okresleniu ryzyka
produkty ubezpieczeniowe moga ogranicza¢ niektore rozwigzania, to nie
powinny rozstrzyga¢ o ich catkowitym wyeliminowaniu. Rekomendacje
Komisji Nadzoru Finansowego 1 inne uregulowania majg na celu ochrone
praw konsumentéw i1 wypracowanie odpowiednich praktyk, a nie wypie-
ranie innowacyjnych podejs$¢ ze strony Zaktadow Ubezpieczen, idagcych w
parze ze zmieniajacymi si¢ potrzebami konsumentow. Zaktady Ubezpie-
czen 1 inne podmioty, udost¢pniajace aplikacje mobilne celem zbudowania
nowego kanatu dystrybucji ubezpieczen, powinny przede wszystkim sku-
pi¢ si¢ na oczekiwaniach ich uzytkownikow — klientéw. Gruntowne ba-
dania na tym podtozu mogtyby pomo6c w znalezieniu luk i wypracowaniu
skutecznych rozwigzan.
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THE ANALYSIS OF THE INSURANCE MARKET IN POLAND
IN TERMS OF THE MOBILE APPLICATIONS

Abstract: The article treats about the topic of mobile application development within the Pol-
ish insurance market and fields still available for development in this area. The author of the
article strives to analyze the mobile applications provided by the Polish insurance market in terms
of the offered functionality and the readiness of potential users for the implemented solutions. On
top of that, the following article presents the positive and the negative aspects, associated with the
provided mobile applications by the insurance sector. Moreover, it shows the challenges which the
Polish insurance market faces in this area.

Keywords: communication, mobile applications, mobile devices, operating systems for mobile
devices, Android, i0OS, Windows Phone, insurance, insurance sector in Poland, insurance market
in Poland, travel insurance, car insurance, household insurance






