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I. WSTEP

Nowe technologie wkroczyly w zycie ludzi i szybko zmieniaja otaczajacy
nas $wiat. Samochody komunikuja sie z kierowcami oraz infrastruktura tech-
niczna 1 publiczna, podobnie inteligentne domy 1 mieszkania, ktére komuniku-
ja sie z mieszkancami oraz infrastruktura miejska. Dzieki korzystaniu z por-
tali spotecznosciowych, aplikacji, internetu rzeczy czy elektroniki ubieralnej,
nasz styl zycia staje sie coraz bardziej ,connected”. Stwarza to mozliwoéci,
ktore nie moga pozostaé niezagospodarowane przez sektor ubezpieczeniowy.

Branza ubezpieczen nigdy nie byta liderem zmian ani wdrazanych in-
nowacji, raczej od zawsze byla konserwatywna, kojarzona ze zréwnowazo-
nym rozwojem, staloscia i trwatoscia jako jednym z filaréw bezpieczenstwa
1 budowy zaufania. Obecnie, w erze ekspansji nowych technologii, przyswaja
1 ostroznie wdraza innowacje na wszystkich etapach zycia produktéw ubezpie-
czeniowych, ale podobnie jak w przeszloSci nie jest liderem zmian ani cyfry-
zacji sektora finansowego. W efekcie wyksztalcit sie termin InsurTech, ktory
oznacza polaczenie ubezpieczen 1 nowych technologii oraz nowoczesnych roz-
wiazan 1 ktory jest czescia szerszego trendu dotyczacego sektora finansowego
okreslanego jako FinTech'.

Innowacje powinny przyczyniaé sie do osiggniecia przez przedsiebiorstwo
przewagi konkurencyjnej. Wymagaja one inwestycji, zatem efektywnos$é eko-
nomiczna przedsiewzie¢ innowacyjnych mozna i nalezy rozpatrywacé przez
pryzmat naktadéow inwestycyjnych, zwigzanych z realizacja przedsiewziecia,
oraz naktadow biezacych ponoszonych w zwiazku z dostarczeniem na rynek
oferty marketingowej o nowym ksztalcie?. Nalezy przy tym pamietaé, ze tego
typu dziatania pociagajq tez za soba ryzyko®, co moze w pewien sposéb ttuma-
czy¢ zachowawczo$¢ zakladow ubezpieczen w dziedzinie innowacyjnosci jako
specjalistéw od zarzadzania w warunkach ryzyka.

Innowacyjne rozwiazania technologiczne (InsurTech) powinny zatem
usprawnia¢ dzialanie samej branzy ubezpieczeniowej. Pozwalaja one na lep-

! Kurek (2018): 139.
2 Bacior (2016)’: 55.
3 Szerzej zob. Sliwinski (2019): 157-161.
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sza 1 skuteczniejsza wycene ryzyka ubezpieczeniowego, personalizacje oferty
ubezpieczeniowej (dopasowanie oferowanych produktéw do indywidualnych
cech 1 potrzeb klientéw) oraz zastosowanie bardziej zréznicowanych kanatéw
dystrybucji. Do rozwiazan w tym obszarze mozna zaliczy¢ miedzy innymi te-
lematyke, ubezpieczenia na zadanie i systemy eksperckie do wyceny sktadki®.
Wsrod innowacyjnych technologii w ubezpieczeniach wykorzystuje sie obec-
nie przede wszystkim technologie cyfrowe, takie jak: duze zbiory danych (Big
Data), sztuczna inteligencje, tancuch blokéw (blockchain) 1 internet rzeczy?®.

Najwazniejszym obszarem dzialalno$ci ubezpieczycieli majatkowych
w Polsce pod wzgledem sktadki przypisanej brutto sa ubezpieczenia komu-
nikacyjne. W 2018 r. sktadka z ubezpieczen komunikacyjnych (grupa 3 1 10)
w Polsce wyniosta ponad 23,4 mld zt 1 stanowila 62,44% sktadki dziatu IIC.
Biorac pod uwage wielko$é 1 znaczenie obszaru ubezpieczen komunikacyj-
nych, wdrazane, innowacje w tym segmencie ubezpieczen majatkowych moga
zmieni¢ dotychczasowy obraz konserwatywnych ubezpieczycieli w oczach
klientow.

Klienci zakladéw ubezpieczen, ktorzy kupuja ubezpieczenia komunika-
cyjne, dziela sie na dwie grupy, tj. klientéw indywidualnych (tzw. ubezpiecze-
nia masowe), oraz podmioty gospodarcze posiadajace floty samochodowe (tzw.
ubezpieczenia korporacyjne). Zaklady ubezpieczen przyjmuja rézne definicje
liczebnoéci samochodéw we flocie, ale zazwyczaj jest to 5 lub wiecej uzytko-
wanych samochodéw. Oferta zaktadéw ubezpieczen w zakresie ubezpieczen
komunikacyjnych jest dopasowana do specyfiki obu grup klientéw. Czesé
zakladéw ubezpieczen specjalizuje sie jedynie w ofertach dla klientéw indy-
widualnych, gdyz ocena ryzyka ubezpieczeniowego w przypadku flot samo-
chodowych oraz obstuga klientéw flotowych wymaga specjalnych kompetencji
z uwagi na komercyjny rodzaj uzytkowania pojazdéw’. Floty, z uwagi na ro-
dzaj pojazdu w nich przewazajacego, dziela sie na: floty lekkie — sktadajace
sie z pojazdow osobowych 1 dostawczych, floty mieszane — sktadajace sie z po-
jazdoéw osobowych, dostawczych oraz ciezarowych i floty ciezkie — sktadajace
sie gtéwnie z pojazddow ciezarowych 1 ciagnikéw siodtowych, lub sktadajace sie
z autobusow. W sklad flot, oprécz samochodéw, wechodza tzw. pojazdy specjal-
ne, do ktérych zalicza sie m.in.: karetki, samochody strazackie, betoniarki,
$mieciarki, dzwigi samojezdne, koparki, wywrotki. W konsekwencji oferta
ubezpieczeniowa rézni sie w zaleznosci od rodzaju klienta 1 posiadanej przez
niego floty pojazdéw.

Celem niniejszego artykutu jest przeglad 1 ocena obserwowanych na prze-
strzeni ostatnich 20 lat innowacji w obszarze krajowego rynku ubezpieczen
komunikacyjnych, zaréwno kierowanych do klientéw indywidualnych, jak
1 podmiotéw gospodarczych posiadajacych floty samochodowe, oraz okreslenie,
jak zmieniaja one funkcjonowanie tego sektora.

+ KNF (2020).

> Lancucki (2019): 8-9.

6 KNF (2019).

7 Owsinski (2018a): 189-190.
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W opracowaniu w pierwszej kolejnosci podkreslono wage przejscia od kon-
cepc)i produktocentrycznosci do klientocentrycznosci, a nastepnie omowiono
réznego typu innowacje zwigzane z funkcjonowaniem ubezpieczen komuni-
kacyjnych, zaréwno od strony podazowej, jak 1 popytowej oraz wskazano ich
znaczenie. Podsumowanie rozwazan stanowi préba pokazania mozliwych kie-
runkow rozwoju tego sektora.

IL. , KLIENTOCENTRYCZNOSC”
JAKO KATALIZATOR WDRAZANIA INNOWACJI
W SEKTORZE UBEZPIECZEN MAJATKOWYCH W POLSCE

Jeszcze w minionej dekadzie w centrum uwagi zaktadow ubezpieczen ma-
jatkowych byt produkt, ktory stanowil podstawe oferty dla klienta. Zupelnie
odmiennie niz w bankowo$ci, gdzie znacznie wcze$niej skupiono uwage na
kliencie 1 jego potrzebach. W zaktadach ubezpieczen produkt stanowil trzon,
wokoél ktérego budowano procesy obstugowe 1 strategie sprzedazowe. W koncu
rynek ubezpieczeniowy zauwazyl zachodzace zmiany 1 podazyl za trendami,
ze to wlaénie klient, a nie produkt powinien by¢ w centrum uwagi zakltadu
ubezpieczen. Dotychczasowe, okrzeple przez lata rozwigzania okazaty sie nie-
przystajace do zmieniajacych sie zwyczajow, zachowan 1 oczekiwan klientow
oraz rozwoju technologii.

Postawienie przez zaklady ubezpieczen klienta w centrum uwagi ujawnito
niedostatek technologiczny analityki posiadanych danych o klientach. Centra-
lizowano, przebudowywano 1 tworzono nowe systemy informatyczne 1 hurtow-
nie danych w celu lepszego 1 szybszego operowania informacjami o klientach.
Innowacje wkroczyly nie tylko do analityki, wynoszac ja w hierarchii potrzeb
na wyzszy poziom, ale takze do tworzenia produktéw 1 modeli wyceniajacych
ryzyko oraz sa szeroko wykorzystywane w dystrybucji. Dzieki innowacjom
usprawniono procesy obstugowe zaktadéw ubezpieczen oraz zaczeto wykorzy-
stywaé sztuczng inteligencje w likwidacji szkdd.

Przed polskim sektorem ubezpieczen stoi kolejne wyzwanie — nastepny
krok w ewolucji. Wraz z rozwojem technologii 1 mozliwosci analitycznych mo-
zemy budowac ubezpieczenia bardziej spersonalizowane, oparte na zachowa-
niach 1 przyzwyczajeniach klientéw, oraz ubezpieczenia oparte na stylu zycia,
multiproduktowe oraz na zadanie.

III. INNOWACJE PRODUKTOWE
W POLSKICH UBEZPIECZENIACH KOMUNIKACYJNYCH

Trend ,klientocentrycznosci” w zaktadach ubezpieczen, ktéry zmienit spo-
s6b myslenia o kliencie 1 produkcie, przyspieszyl wdrozenie wielu produkto-
wych innowacji w ubezpieczeniach komunikacyjnych. Rozwinety sie ustugi
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dodatkowe, ktére sa oferowane przy produktach, a ktére pomagaja klientom
w trudnych sytuacjach, m.in.: assistance, ochrona prawna, pomoc przy szko-
dzie zagranicznej. Wdrozono takze Bezposrednia Likwidacje Szkdod (BLS).
Zaczynajq sie rozwija¢ dodatkowe ustugi analityczne i1 zarzadzania ryzykiem
ubezpieczeniowym we flotach, ktore nie byly wezeéniej dla klientéw dostepne.

Najwiecej produktowych innowacji w zakresie ubezpieczen komunika-
cyjnych jest zwiazanych z telematyka. Na rynku motoryzacyjnym przyjmuje
sie, ze telematyka to wspotpracujace ze soba trzy uklady: inteligentna droga,
inteligentny pojazd oraz inteligentne centrum zarzadzania. Liderem rozwia-
zan telematycznych zastosowanych w ubezpieczeniach UBI (Usage Based In-
surance) sa Stany Zjednoczone, a w Europie — Wlochy 1 Wielka Brytania.

Pierwsze produkty UBI nazywane PAYD (Pay As You Drive) wykorzysty-
waly informacje o przebiegu pojazdu w celu obliczenia taryfy sktadki. O wy-
soko$ci sktadki decydowal iloczyn przejechanych kilometréw 1 stawki kilo-
metrowej. Nastepnie zaczeto tworzy¢ bardziej zaawansowane modele oparte
na stylu jazdy kierowcy PHYD (Pay How You Drive), w ktérym sktadka jest
uzalezniona od stylu jazdy kierowcy oraz MHYD (Manage How You Drive),
pozwalajacy wplywaé na poprawe stylu jazdy kierowcow w okresie ubezpie-
czenia®.

Wysokosé sktadki w ubezpieczeniach odpowiedzialno$ci cywilnej posiada-
czy pojazdéw mechanicznych (OC ppm) i autocasco (AC) samochodu nieuzyt-
kowanego w dziatalnoéci gospodarczej, a tylko do celéw prywatnych w tra-
dycyjny sposob oblicza sie, biorac pod uwage szereg informacji dotyczacych
ubezpieczanego pojazdu, np.: jego wiek, wartos¢, marke, model, pojemnos¢ sil-
nika oraz informacje o kierowcy 1 posiadaczu pojazdu (np. jego wiek, doswiad-
czenie, informacja o przebiegu ubezpieczenia). W przypadku telematyki inno-
wacyjne jest to, ze cena ubezpieczenia samochodu w znaczacej czeéci zalezy od
stylu jazdy kierowcy. Jest to zatem szansa na obnizenie sktadki dla klientow
jezdzacych spokojnie. W Polsce ubezpieczenia typu UBI sa obecne zardéwno
w ofercie ubezpieczen dla klienta detalicznego jak 1 flot pojazddéw.

1. Telematyka w komunikacyjnych ubezpieczeniach
dla klientow indywidualnych

W przypadku oferty dla klienta indywidualnego aktualnie na rynku sg do-
stepne trzy rézne rozwiazania, ktére zostaly wypracowane w Polsce, stanowia
zatem przyktad innowacji wymys$lonych 1 wdrozonych bez udziatu dostawcow
produktow zagranicznych. Dwa z nich polegaja na wspélpracy zakladéw ubez-
pieczen z polskimi operatorami nawigacji samochodowych, a trzecie wykorzy-
stujace technologie bikona jest jedynym takim rozwigzaniem wprowadzonym
przez firme ubezpieczeniowa na $wiecie.

Jednym z produktéw telematycznych, ktory wspétdziata z nawigacja sa-
mochodowa, jest ,YU!”. Produkt ten oparty jest na modelu telematycznym
PHYD, czyli cena za ubezpieczenie samochodu jest zalezna od stylu jazdy kie-

8 Cieélik (2017): 82—83; Manikowski, Broniowska (2019).
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rowcy. Warunkami koniecznymi sa: posiadanie samochodu osobowego zareje-
strowanego na prywatna osobe oraz korzystanie z aplikacji mobilnej z nawiga-
cja ,, Yanosik”. Aktywna aplikacja podczas jazdy analizuje styl jazdy kierowcy,
m.in.: plynnoéé 1 ekonomicznoéé jazdy. Urzadzenie odnotowuje, jaka czeéé
trasy znajduje sie na terenie zabudowanym, a jaka na niezabudowanym, ile
czasu kierowca jezdzi za dnia, a ile noca, w jaki sposob kierowca dostosowuje
jazde do warunkéw na drodze. Zanim kierowca otrzyma od zaktadu ubezpie-
czen oferte, musi minimum przez 10 dni w ciagu dwéch miesiecy korzystaé
z aplikacji. W ten sposdb ubezpieczyciel dokonuje oceny stylu jazdy kierowcy.
W zalezno$ci od oceny stylu jazdy kierowcy sktadka za ubezpieczenie samocho-
du moze by¢ do 30% nizsza. Znizka za styl jazdy jest uwzgledniona w sktadce
w momencie zakupu ubezpieczenia, w zwiazku z tym kierowca nie czeka na
zwrot czesci skladki po zakonczeniu okresu ubezpieczenia tylko od poczatku
dyskontuje w cenie ubezpieczenia swoj styl jazdy®.

Kolejnym produktem telematycznym skierowanym takze do klienta indy-
widualnego jest ,,Kasa wraca”, w ktérym w ramach wspétpracy zaktadu ubez-
pieczen z nawigacja samochodowa ,NaviExpert” przygotowano telematyczna
aplikacje dla klientéw indywidualnych oparta na modelu MHYD, czyli pozwa-
lajaca nie tylko oceniaé styl jazdy kierowcy, ale tez wplywaé na zmiane stylu
jazdy kierowcy w celu jego poprawy. Aplikacja przyporzadkowuje 1 warto$ciuje
styl jazdy kierowcy do okreslonego profilu. W ocenie stylu jazdy brane sa pod
uwage m.in. takie czynniki, jak: liczba przekroczen predko$ci na danym dy-
stansie w terenie zabudowanym 1 niezabudowanym, liczba gwaltownych przy-
spieszen 1 hamowan, a takze ich sila, czas trwania 1 czestotliwo$é oraz éred-
ni dystans pokonany przez samochdd w ciggu dnia 1 nocy. Jazda bezpieczna,
plynna jest promowana. Dodatkowo kierowca otrzymuje wskazoéwki, w jaki
sposéb poprawié styl jazdy, aby jezdzié¢ bezpieczniej. W przypadku bezpieczne-
go, ptynnego stylu jazdy benefitem jest zwrot czeSci sktadki ubezpieczeniowe;j
w wysokosci do 30% jej wartoSci po okresie ubezpieczenia lub zaliczenie kwo-
ty naleznej klientowi do zwrotu na kolejny okres ubezpieczenia samochodu
w Link4!1°,

Inng innowacja telematyczna w ubezpieczeniach komunikacyjnych jest
,PZU GO”. To, nowatorskie wykorzystanie telematyki zostalo opracowane
1 wdrozone przez PZU. Gltéwnym jego celem nie jest analiza stylu jazdy kie-
rowcy, a natychmiastowa pomoc w sytuacji wypadku drogowego. Niewielki
czujnik zwany bikonem zainstalowany na przedniej szybie samochodu wspél-
pracuje z mobilng aplikacja w telefonie komérkowym kierowcy. W razie wy-
padku czujnik za poérednictwem aplikacji w telefonie przekazuje informacje
o zdarzeniu do centrum alarmowego zakladu ubezpieczen. Dzieki temu ope-
rator centrum alarmowego moze niezwlocznie skontaktowaé sie z kierowca
1 sprawdzié¢, czy potrzebuje pomocy. W przypadku gdy kierowca nie odbierze
telefonu, ubezpieczyciel zawiadomi Centrum Powiadamiania Ratunkowego,
ktore moze wystaé karetke na miejsce ostatniego wskazania lokalizacji przez

9 Ergo Hestia (2019).
10 Link4 (2019).
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system nawigacji satelitarnej GPS. Aplikacja umozliwia takze przy uzyciu
jednego przycisku szybki kontakt z infolinia ubezpieczyciela w celu uzyskania
pomocy wynikajacej z wykupionego przez kierowce wariantu uslug pomocy
w drodze Assistance.'' Dzigki temu rozwigzaniu ustuga ratunkowa ,e-call”
wprowadzona od kwietnia 2018 r. w Unii Europejskiej w nowo wyprodukowa-
nych pojazdach stala sie dostepna w Polsce dla wszystkich posiadaczy pojaz-
déw. To szczegélnie wazne, gdyz wedlug Instytutu Badan Rynku Motoryza-
cyjnego Samar $redni wiek samochodu w Polsce w 2018 r. wynosit 14,95 roku.
Dodatkowg funkcja aplikacji PZU GO, po uprzednim uzyskaniu zgody ubez-
pieczonego kierowcy, jest weryfikacja jego stylu jazdy. Kierowca moze spraw-
dzi¢, jak przejechal wybrana trase, czy nie hamowat zbyt gwattownie lub nie
przekroczyl predkosci. Aplikacja moze prezentowacé kierowcy takie dane, jak:
predkosci 1 plynnos§é przejazdu, czas jazdy i przejechany dystans, niebezpiecz-
ne sytuacje, ktore sie zdarzyly (np. hamowanie awaryjne).

2. Telematyka w komunikacyjnych ubezpieczeniach dla flot
samochodowych

W przypadku flot samochodowych telematyka jest obecna od wielu lat.
Floty ciezkie, przeznaczone do transportu towardéw na trasach lokalnych
1 miedzynarodowych, wykorzystuja telematyke do optymalizacji tras, kontroli
czasu pracy kierowcéw 1 zuzycia paliwa. Rynek ubezpieczen nie wypracowat
jeszcze ubezpieczeniowe] oferty telematycznej dla sektora transportu'?. Na-
tomiast w 2018 r. pierwszy zaklad ubezpieczen wprowadzil na polski rynek
ubezpieczeniowq oferte telematyczna dla flot lekkich. W tym przypadku in-
nowacyjne wykorzystanie telematyki polega na tym, ze w ramach oferty za-
ktad ubezpieczen nie oferuje jednego wypracowanego przez siebie rozwiazania
telematycznego dla floty, tylko audytuje i akceptuje wszystkie dostepne na
rynku rozwigzania telematyczne, ktore ograniczaja ryzyko szkéd. W tym celu
ubezpieczyciel wykonuje audyt floty 1 okres§la, w jakiej mierze posiadane przez
flote rozwiazanie wplywa na ograniczenie prawdopodobienstwa wystapienia
szkéd. W przypadku gdy uzywane przez flote rozwiazanie telematyczne doty-
czy jedynie optymalizacji tras przejazdéw bez analizy stylu jazdy kierowcéw,
ubezpieczyciel moze doradzi¢ klientowi, o jakie elementy trzeba wzbogacié¢ po-
siadany system telematyczny, aby zostat przez zaktad ubezpieczen uznany za
ograniczajacy ryzyko szkod. Wszystkie rozwiazania telematyczne oceniajace
styl jazdy kierowcow 1 promujace styl jazdy bezpiecznej, ptynnej i ekonomicz-
nej wraz z mozliwoécig wplywania na poprawe stylu jazdy kierowcow, czyli
oparte na modelu MHYD, sa wspierane przez zaklad ubezpieczen'. Ubezpie-
czyciel w ramach telematyki dla flot samochodowych udostepnia takze roz-
wigzanie telematyczne PZU GO, ktore — podobnie jak w przypadku klientéw
indywidualnych — pelni gtéwnie role ratunkowa dla kierowcy w przypadku

11 PZU (2019).
12 Owsinski (2018b): 24-25.
13 Hodgkiss, Owsinski (2018).
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kolizji drogowej. W ten sposdb kierowca 1 inni uczestnicy wypadku drogowe-
go moga otrzymacé¢ pomoc natychmiast po zdarzeniu, co moze uratowacé zycie
1 ograniczy¢ skutki wypadku.

3. Ubezpieczenia komunikacyjne na zadanie on-demand

Pierwsza w Polsce proba wprowadzenia innowacyjnego produktu do-
browolnego ubezpieczenia komunikacyjnego AC na godziny zostala podjeta
w czerwcu 2019 r. Zaktad ubezpieczen dla tego projektu wprowadzil na polski
rynek nowa marke ,Teraz by Aviva”. Produkt powstat z mysla o kierowcach,
ktorzy kilka razy w roku jezdza na weekendy, wakacje, ferie, do rodziny lub
pozyczaja samochdd bliskim, a nie chca ptacié za AC na caty rok. Oprécz ubez-
pieczenia AC ubezpieczyciel w systemie ,na godziny” oferowal takze ubezpie-
czenie pomocy w drodze Assistance.

W ramach marki ,Teraz by Aviva” mozna bylo ubezpieczyé¢ samochdd oso-
bowy, terenowy lub van na czas od 3 godzin do 30 dni. Granica wieku samocho-
du byto 15 lat, a granica wartosci 100 tys. zt. Ubezpieczenie dawalo ochrone na
terenie Europy z wylaczeniem Rosji, a w przypadku ryzyka kradziezy — z wy-
laczeniem Biatorusi, Ukrainy 1 Motdawii. Wycena pojazdu odbywata sie auto-
matycznie w aplikacji po zeskanowaniu kodu ,,Aztec” z dowodu rejestracyjne-
go. Polisa, ogblne warunki ubezpieczenia (OWU) i inne niezbedne informacje
1 wzory dokumentéw byly dostepne w aplikacji mobilnej*.

Niestety ta pierwsza w Polsce préba wprowadzenia ubezpieczenia komuni-
kacyjnego na godziny nie powiodla sie. Ubezpieczyciel nie osiagnal zaktadane-
go wolumenu sprzedazy i w pazdzierniku 2019 r. wycofat sie z tego projektu®.
Produkt byl pionierski i innowacyjny i1 biorac pod uwage $wiatowe trendy,
mozna sie spodziewaé¢ w niedalekiej przysztosci nasladowcéw lub nowa odsto-
ne tego rozwigzania. Nad podobng koncepcja ubezpieczen na godziny pracuja
tez inne zaklady ubezpieczen.

4. Dodatkowe ustugi przy produktach ubezpieczen
komunikacyjnych

»Klientocentryczno$¢” powoduje powstawanie nowych ustug przy pro-
duktach ubezpieczeniowych, ktére sa nakierowane na zaspokojenie po-
trzeb klientéw. Mozna tu zatem méwié¢ o innowacjach po stronie popytowej.
Przykladem w zakresie ubezpieczen komunikacyjnych jest ustuga wsparcia
klientéw flotowych w zarzadzaniu ryzykiem ubezpieczeniowym we flocie sa-
mochodowej. W tym przypadku innowacja nie jest ustuga doradcza zaktadu
ubezpieczen dla klienta, a raczej wykorzystanie przez zaklad ubezpieczen
najnowszych osiagnieé¢ technicznych do ograniczania szkéd generowanych
przez flote samochodowa klienta. W przypadku flot ciezkich transportu mie-
dzynarodowego przykladem jest zalecanie przez zaklad ubezpieczen mon-

4 Aviva (2019).
1% Teraz by Aviva (2019).
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towania w samochodzie rejestratora trasy. Kamera moze zarejestrowac
przebieg zdarzenia drogowego 1 nagrany material, pomaga udokumentowacé
szkode, co jest bardzo wazne przy szkodach powstalych za granica, nie tyl-
ko w kontek$cie przeciwdziatania oszustwom ubezpieczeniowym, ale tak-
ze z uwagl na obowigzujace inne zwyczaje, kulture 1 wystepujace réznice
w przepisach drogowych w poszczegdlnych krajach. Zarejestrowanie przebie-
gu wypadku drogowego moze takze poméc w ocenie winy kierowcy. Innym
przykladem jest wykorzystanie kamery, ktora monitoruje twarz kierowcy,
1 w przypadku zidentyfikowania objawéw zasypiania podczas prowadzenia
pojazdu (np. zamykajace sie powieki, tzw. opadajaca glowa) wydaje sygnat
dzwiekowy informujacy kierowce o koniecznos$ci odpoczynku, podobnie w sy-
tuacji odwroécenia uwagi kierowcy od patrzenia w kierunku toru jazdy (np.
w przypadku dluzszego niz kilka sekund patrzenia na telefon komérkowy
podczas jazdy). Incydenty takie sa odkladane w chmurze z danymi 1 kierow-
nik floty lub kierownictwo firmy ma dostep do tych danych!'®.

Dzieki zastosowaniu nowych technologii wiecej kierowcoéw klientéw floto-
wych moze braé¢ udzial w szkoleniach doskonalacych ich umiejetnoéci jazdy.
Jeszcze kilka lat temu zaklady ubezpieczen w ramach funduszu prewencyjnego
wspotfinansowaty szkolenia dla kierowcéw flotowych w Oérodkach Doskonale-
nia Techniki Jazdy (ODTJ). Z uwagi na koszty w ten sposéb mozna bylo prze-
szkoli¢ zaledwie kilka procent kierowcow floty!”. Obecnie programy szkolen
dla kierowcow sa budowane z wykorzystaniem wirtualnej rzeczywistoéci (VR),
co znacznie zredukowato koszty 1 pozwala przeszkoli¢ wszystkich kierowcow
danej floty. Zaklady ubezpieczen buduja wtasne szkolenia VR uwzgledniajace
scenariusze, ktore wynikaja z przyczyn szkéd spowodowanych przez kierow-
cow danej floty samochodowej, sa wiec dopasowane do rzeczywistych potrzeb
poprawy umiejetnosci jej kierowcoéw. W przypadku identyfikacji przez zaktad
ubezpieczen zwiekszonej liczby szkéd polegajacych na najechaniu na inny po-
jazd, co wynika z niezachowywania przez kierowcéw odpowiedniej odlegtosci
do pojazdu poprzedzajacego, program szkolenia obejmuje trening i poprawe
tego elementu u kierowcéw floty samochodowej. Wirtualna rzeczywisto$¢ wy-
zwala u kierowcy odczucia i reakcje bardzo zblizone do tych w zyciu realnym,
jak gdyby prowadzit prawdziwy samochdd.

IV. TRANSFORMACJA KANALOW DYSTRYBUCJI
UBEZPIECZEN KOMUNIKACYJNYCH

Zmieniajace sie oczekiwania klientéw spowodowaly transformacje kana-
16w dystrybucji w kierunku ich cyfryzacji i tworzenia ekosysteméw, ktore za-
pewniaja lepsze dotarcie do homogenicznych grup klientéw. Stacjonarny mo-
del sprzedazy ubezpieczen komunikacyjnych w oddziale zakladu ubezpieczen

16 Fleet Management Forum (2019).
17 Owsinski (2018c).
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lub u agenta ewoluuje w kierunku kanatéw cyfrowych, mobilnych i automa-
tyzacji procesow. Przez ostatnig dekade zmienilo sie na rynku ubezpieczen
komunikacyjnych bardzo wiele. Postepujaca cyfryzacja sektora publicznego
ulatwia wprowadzanie innowacji. Jeszcze w pierwszej potowie 2018 r. kazdy
kierowca, ktéry prowadzil samochdd, musiat mieé¢ przy sobie dowdd rejestra-
cyjny pojazdu i dokument potwierdzajacy zawarcie ubezpieczenia OC ppm.
Obecnie nie trzeba tych dokumentéw mie¢ przy sobie. W najblizszym czasie
planowane jest roOwniez zniesienie obowigzku posiadania przy sobie prawa
jazdy. Policjant przy kontroli drogowej moze sprawdzié¢ online te dokumenty,
natomiast kierowca tez moze je miec ,,przy sobie” w swoim smartfonie w apli-
kacji mObywatel. Ta innowacja odpowiadajaca na potrzeby kierowcow stala
sie mozliwa dzieki cyfryzacji. Obserwujemy przechodzenie z modelu osobiste-
go kontaktu na model kontaktu cyfrowego.

1. Cyfrowe kanaly dystrybucji

Rozwd) nowych technologii, ale przede wszystkim powszechno$é ich uzy-
wania wplywaja na zmiane oczekiwan i potrzeb klientow. Jeszcze dwie dekady
temu ubezpieczenia samochodu mozna bylo kupi¢ w oddziale zaktadu ubezpie-
czen lub u agenta, a okre§lenie sprzedaz bezposérednia ,,direct” dotyczylo sprze-
dazy ubezpieczenia przez pracownika zaktadu ubezpieczen w oddziale lub sie-
dzibie zakladu ubezpieczen (tzw. sprzedaz w okienku). W 2003 r. sprzedano
w Polsce pierwsza polise przez telefon, co stanowito duza innowacje 1 przetom
w sprzedazy ubezpieczen komunikacyjnych 1 od tego czasu termin sprzedazy
wdirect” zostal stopniowo zawlaszczony najpierw przez sprzedaz ubezpieczen
komunikacyjnych przez telefon, a obecnie przez sprzedaz w kanatach cyfro-
wych. Wedlug danych PIU*® w 2003 r. tylko jeden zaklad ubezpieczen oferowat
ten innowacyjny model sprzedazy ubezpieczen komunikacyjnych przez tele-
fon, a 10 lat p6zniej w kanale ,,direct” rozumianym jako sprzedaz przez telefon
1 Internet ubezpieczenia sprzedawalo juz 9 zakladéw ubezpieczen 1 przekro-
czono prég 5 mln sprzedanych w tym modelu polis.

Rynek zaadaptowal innowacje, ktéra stata sie jednym z kluczowych kana-
16w dystrybucji ubezpieczen komunikacyjnych. Klienci zaczeli sie przekony-
wac do tego kanatu sprzedazy i1 pojawita sie potrzeba poréwnania cen ubezpie-
czen komunikacyjnych oferowanych w cyfrowym kanale sprzedazy. Powstata
przestrzen rynkowa dla kolejnych innowacji, co doprowadzilo do powstania
w 2009 r. pierwsze] w Polsce poréwnywarki ubezpieczen. Obecnie w Polsce
dziala kilkanascie porownywarek oraz rozwigzan sprzedazy ubezpieczen ko-
munikacyjnych przez strony internetowe i aplikacje mobilne zaktadéw ubez-
pieczen.

Innowacja, ktéra znacznie uproscila proces ubezpieczenia samochodu
w kanale cyfrowym, jest rozkodowanie kodu ,,Aztec” z dowodu rejestracyjnego
w polaczeniu z mozliwoéciami smartfonéw. Kod ten znajduje sie na dowodach

15 PIU (2014).
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rejestracyjnych od 2004 r. 1 zawiera zaszyfrowane informacje na temat samo-
chodu 1 jego wlasciciela!®:

— VIN, czyli nr identyfikacyjny samochodu,

—nr rejestracyjny, nr karty pojazdu, nr dowodu rejestracyjnego,

—rodzaj pojazdu, marka, model i typ,

—1imie 1 nazwisko lub firme oraz adres wtasciciela,

— date pierwszej rejestracji.

Wysoka jakosé skanu kodu ,,Aztec” wykonana smartfonem pozwala na jego
poprawne rozkodowanie. Klient zaoszczedza duzo czasu 1 moze szybko otrzy-
ma¢ poréwnanie cen ubezpieczenia komunikacyjnego.

2. Omnikanalowos§é

Kanaly sprzedazy ubezpieczen funkcjonuja niezaleznie od siebie. Jest to mo-
del multikanatowy, ktory funkcjonuje na polskim rynku ubezpieczen. Nierzad-
ko cena ubezpieczenia tego samego samochodu w réznych kanatach dystrybucji
jest inna, a przeciez ryzyko szkody jest takie same, gdyz nie zalezy od kanatu
sprzedazy. Dla klientéw rézna cena za to samo ubezpieczenie tego samego po-
jazdu w tym samym zakladzie ubezpieczen nie jest zrozumialym przekazem
1 w pewien sposOb narusza zaufanie do ubezpieczyciela. Z punktu widzenia
ubezpieczyciela réznicowanie sktadki w poszczegélnych kanatach dystrybuci
moze mie¢ uzasadnienie w ,kosztach” tych kanatéw, a jedynie sktadka czysta
jest stata. Poznanie ceny ubezpieczenia samochodu w réznych kanatach dys-
trybucji powoduje koniecznoéé¢ podawania tych samych informacji w kazdym
z kanaltéw 1 powtarzanie przez klienta podobnej procedury sprzedazowe;j.

Omnikanatowo$¢ jest innowacja, ktéra umozliwia klientom przechodzenie
pomiedzy réznymi kanatami dystrybucji w trakcie procesu zakupu ubezpie-
czenia bez koniecznoéci kilkukrotnego podawania tych samych informacji lub
ponownego przechodzenia tego samego procesu 1 uzyskanie tej samej wyceny
ubezpieczenia w kazdym kanale sprzedazy. Klient moze zaczaé zakup ubezpie-
czenia komunikacyjnego u dealera, u ktérego kupuje nowy samochdd, nastep-
nie moze kontynuowaé proces zakupowy w aplikacji mobilnej lub na stronie
internetowej, by ostatecznie zdecydowac sie na leasing samochodu 1 zakonczy¢
proces zakupu ubezpieczenia w agencji leasingowej lub u agenta ubezpiecze-
niowego. Sciezki sprzedazy ubezpieczenia sg dostosowywane do Sciezki zaku-
powej klienta niezaleznie od kanalu, z jakiego w danej chwili bedzie korzy-
stal. Obecnie na polskim rynku nie mamy jeszcze zaktadu ubezpieczen, ktory
w pelni bytby omnikanatowy, ale ten trend jest widoczny.

V. INNOWACJE W LIKWIDACJI SZKOD

Sztuczna inteligencja 1 zaawansowane uczenie maszynowe to jedne
z 10 strategicznych trendéw technologicznych?’. Rozwdj nowych technologii

19 Szymanski (2019).
20 Accenture (2018).
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oraz powszechne uzywanie smartfonéw, ktore tacza w sobie funkcje telefonu
przenosnego, komputera 1 urzadzenia multimedialnego, spowodowaly po-
wstanie nowych mozliwoéci, ktére wykorzystano do wdrozenia innowacji na
wszystkich etapach procesu likwidacji szkéd, poczynajac od zgltoszenia szko-
dy, poprzez jej ocene merytoryczna i techniczna, konczac na decyzji o wy-
placie odszkodowania lub odmowie wyptaty. Obecnie wiekszo$é polskich
zakladéw ubezpieczen, ktére oferuja ubezpieczenia komunikacyjne, posiada
wlasnag aplikacje do zgtaszania szkéd komunikacyjnych, cze$é z nich wyko-
rzystuje sztuczna inteligencje nie tylko w procesach oceny technicznej szko-
dy, lecz takze juz na etapie zgloszenia szkody, uzywajac robotéw. Sztuczna
inteligencja jest uzywana w modelach do wykrywania oszustw ubezpiecze-
niowych przy szkodach.

Na polu likwidacji szkéd innowacje sq szeroko obecne 1 nie zawsze musza
by¢ zwiazane z najnowsza, technologia. Przykladem innowacji nietechnologicz-
nej jest pomyst jednego z zakltadéw ubezpieczen, aby w procesie obstugi szkody
w przypadku uszkodzenia pojazdu poszkodowanego uniemozliwiajacego dal-
sza jazde proponowacé poszkodowanemu wybor, czy chce samochéd zastepczy
na okreslony czas, czy woli dosta¢ rower na zawsze?!. Bardzo wiele rodzin po-
siada obecnie wiece] niz jeden samochdd, a alternatywa otrzymania roweru
w ramach rekompensaty za przestd) samochodu w zwiazku ze szkoda, jest cie-
kawym rozwigzaniem. Innowacje najszybciej sq wdrazane w poszczegdlnych
zaktadach ubezpieczen jako indywidualne pomysty i projekty, ale moga doty-
czy¢ takze rozwigzan ogdélnorynkowych, jak Bezpos$rednia Likwidacja Szkdd,
ktoéra w Polsce formalnie funkcjonuje od 1 kwietnia 2015 r. w ramach porozu-
mienia zaktadow ubezpieczen wypracowanego pod auspicjami PIU.

1. Bezpos$rednia Likwidacja Szkod

Zanim wprowadzono w Polsce BLS, poszkodowany, co do zasady, zgtaszat
szkode do zakladu ubezpieczen, w ktéorym sprawca szkody mial wykupione
ubezpieczenie OC ppm 1 to ten zaklad ubezpieczen zajmowal sie likwidacja
szkody. Wprowadzenie BLS znacznie poszerzyto mozliwo$ci poszkodowanych.
W ramach BLS poszkodowany klient zakladu ubezpieczen moze wybraé, czy
chce, aby szkode likwidowal ,jego” zaktad ubezpieczen, w ktorym wykupit po-
lise OC ppm, czy zaklad ubezpieczen sprawcy szkody. To bardzo wielka zmia-
na na calym rynku ubezpieczen komunikacyjnych w Polsce, dzieki ktorej za-
ktadom bedzie bardzo zalezalo na wlasciwej obstudze poszkodowanego, gdyz
jest to ich wtasny klient, a nie jak dotychczas ,kto$ z zewnatrz”.

Wprowadzenie BLLS w Polsce nie bylo tatwe. Polska Izba Ubezpieczen
(PIU) prowadzita prace koncepcyjne od roku 2008. W 2013 r. PIU zdecydowata
o uruchomieniu pilotazu BLS, ale ostatecznie pilotaz nie zostat wprowadzo-
ny. Wtedy inicjatywe przejeto PZU 1 4 kwietnia 2014 r. samodzielnie wpro-
wadzito na rynek BLS. To innowacyjne dla naszego rynku rozwigzanie stalo
sie dostepne dla polskich kierowcoéw. Za PZU podazyli inni ubezpieczyciele

21 Wysota (2018).
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1 rok pdézniej, 1 kwietnia 2015 r., w ramach porozumienia zakladéw ubezpie-
czen wypracowanego pod auspicjami PIU do BLS przystapito pie¢ zakladow
ubezpieczen: Concordia Ubezpieczenia, Ergo Hestia, PZU, Uniqga oraz Warta;
1 lipca 2015 r. dotaczyty Aviva i1 Liberty Ubezpieczenia, a 15 pazdziernika —
Gothaer (obecnie Wiener). W sumie w roku 2015 zaktady ubezpieczen, ktére
przystapily do BLS, obejmowaly pod wzgledem sktadki dwie trzecie rynku pol-
skich ubezpieczen komunikacyjnych OC ppm. 1 kwietnia 2016 r. do BLS przy-
stapita Axa. Obecnie w ramach systemu dziala 8 firm (po integracji Liberty
Ubezpieczenia z Axa Ubezpieczenia).

W ramach BLS mozna likwidowa¢é szkode, ktéra wystapita na terenie Pol-
ski 1 tylko pomiedzy samochodami zarejestrowanymi w Polsce, zatem wszyst-
kie szkody, ktore wydarzyly sie polskim kierowcom za granica, nie sa objete
tym systemem. Obowiazuje tez limit kwotowy, ktéry wynosi 30 tys. zl, wyla-
czone sg szkody na osobie oraz zdarzenia pomiedzy wiecej niz dwoma pojazda-
mi. BLS obejmuje wiec szkody drobne, ktére wystepuja najczeséciej??.

2. Aplikacje w procesie likwidacji szkod

W procesie likwidacji szkdd najszybciej pojawily sie aplikacje na stronach
internetowych zakladéw ubezpieczen. Rozwigzania te byly innowacyjne jesz-
cze kilka lat temu. Obecnie wiekszo$¢ zakltadow ubezpieczen udostepnia taka
mozliwo$éé¢ zgloszenia szkody 1 w naturalny sposéb funkcjonalno§é ta ewolu-
owala z innowacji w rynkowy standard obslugi klienta w zakresie mozliwosci
zgloszenia szkody za pomoca strony internetowej zakladu ubezpieczen.

Obecnie coraz bardziej oczekiwane, szczegodlnie przez mlodsze pokolenia,
jest wykorzystanie smartfonu w procesie likwidacji szkéd. Kazdy zaktad ubez-
pieczen, ktory oferuje ubezpieczenia komunikacyjne albo jeszcze pracuje nad
swoilm rozwigzaniem, albo wdrozyl przeznaczona dla klienta, wlasna aplikacje
wykorzystujaca smartfona klienta lub poszkodowanego w procesie likwidacji
szkody.

Najczeéciej za pmoca aplikacji na smartfona, mozna zglosi¢ szkode. Tego
typu aplikacje posiada takze UFG. Dzieki aplikacji kierowca jest prowadzo-
ny krok po kroku, aby nie pominaé zadnej waznej czynno$ci (np. dokumento-
wanie danych uczestnikow zdarzenia 1 okolicznosci szkody, wykonanie zdjec
uszkodzonych pojazdéw oraz otoczenia, wypelnienie wspdlnego oSwiadczenia
o zdarzeniu drogowym). Aplikacja podpowie na przyktad, czy konieczne jest
wezwanie policji na miejsce zdarzenia, jak poprawnie wykonac zdjecia uszko-
dzen, jakie inne informacje trzeba zebra¢ na miejscu zdarzenia?®. Niektére
aplikacje oprocz zgloszenia szkody pozwalaja klientowi uczestniczy¢ w pro-
cesie technicznej oceny szkody przez zdalne ogledziny pojazdu lub tzw. samo
likwidacje szkody.

Zdalne ogledziny pojazdu znacznie przyspieszaja proces likwidacji szko-
dy w zakladzie ubezpieczen. Jeszcze kilka lat temu ogledziny uszkodzonego

22 Baginska (2015): 54-55.
2 Rzecznik Finansowy (2019).
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pojazdu przeprowadzal rzeczoznawca u klienta lub w warsztacie napraw-
czym lub w jednostce terenowej zakladu ubezpieczen. Konieczne bylo wczes-
niejsze uméwienie terminu ogledzin, kiedy rzeczoznawca byl dostepny i mogt
wykona¢ ogledziny pojazdu osobiscie. Obecnie podczas rozmowy telefonicznej
z poszkodowanym rzeczoznawca laczy sie z kamera telefonu poszkodowane-
go 1 zdalnie oglada uszkodzony pojazd oraz fotografuje uszkodzenia. W ten
sposob zaktad ubezpieczen bardzo szybko otrzymuje informacje niezbedne do
oceny wartosci szkody 1 skraca czas potrzebny na jej rozpatrzenie, natomiast
klient nie musi traci¢ czasu na jazde do zaktadu ubezpieczen i czesto znacznie
szybciej otrzymuje nalezne odszkodowanie.

3. Roboty i sztuczna inteligencja

W procesach likwidacji szk6d ubezpieczyciele coraz chetniej wykorzystu-
ja roboty, ktore opierajac sie na zaawansowanych formutach i algorytmach,
wykorzystujacych sztuczna inteligencje 1 uczenie maszynowe, w zautoma-
tyzowany sposéb wykonuja szereg dzialan. Wérdd takich rozwigzan mozna
wskazaé¢ wirtualnego asystenta, ktory rozumie zadawane pytania 1 kontekst
rozmowy oraz co bardzo wazne, wykorzystujac kazda rozmowe z klientem,
uczy sie, poprawiajac zdolnoéci interpretowania jego intencji. Do niedawna
wirtualni asystenci zastepowali menu glosowe IVR (Interactive Voice Respon-
se), ale z doniesien rynkowych wynika, ze jedna z polskich poréwnywarek cen
ubezpieczen komunikacyjnych w Internecie wdrozyta wirtualnego asystenta
W procesie poréwnania ceny ubezpieczenia, a zaktady ubezpieczen testuja wy-
korzystanie wirtualnego asystenta w procesie zgloszenia szkody przez telefon.
W przypadku poréwnywarki wprowadzono ustuge oceny wysokosci sktadki
ubezpieczenia OC ppm jako mikroustuge w ekosystemie Asystenta Google.
Klient podczas rozmowy z nim moze poréwnacé ceny 1 sprawdzié, czy oferta,
ktora posiada, jest atrakcyjna?*. W przypadku zgloszenia szkody do zaktadu
ubezpieczen przez telefon wirtualny asystent zbierze szereg informacji o szko-
dzie 1 jej okolicznoéciach, co przyspieszy proces i odcigzy ruch na infolinii za-
ktadu ubezpieczen. Narzedzia sztucznej inteligencji do analizy tekstu pomoga
odpowiednio zaklasyfikowaé przestane przez klienta dokumenty zwigzane ze
szkoda.

Po zgloszeniu przez klienta szkody robot zawiazuje rezerwe szkodowa.
Roboty przegladaja bazy szkodowe UFG oraz zasilaja je danymi szkodowy-
mi z zakladu ubezpieczen. Uzycie uczenia maszynowego umozliwia szybka
segmentacje zgloszonych szkdd i kierowanie klienta na odpowiednia $ciezke
obstugi. Na etapie szacowania wartoéci odszkodowania testowane jest wyko-
rzystanie sztucznej inteligencji do rozpoznawania zdje¢ uszkodzen pojazdow
1 okreslania na ich podstawie kosztow naprawy. W ten sposéb w niedalekiej
przysztosci wiekszo$é matych, prostych, wystepujacych czesto szkdd bedzie
mogla by¢ oceniana bez zaangazowania czlowieka, ktorego rola zostanie glow-

2 CCNEWS (2020).
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nie sprowadzona do czynnos$ci kontrolnych oraz ewentualnej akceptacji zapro-
ponowanej przez robota decyzji dotyczacej wyptaty odszkodowania.

Korzysci z wdrazania innowacji w procesie likwidacji szkéd komunikacyj-
nych jest duzo. Zyskuje klient, ktéry szybko i tatwo moze przej$¢ przez proces
oceny szkody w zaktadzie ubezpieczen. Zyskuje zaklad ubezpieczen, ktéry jest
beneficjentem przyspieszenia procesow 1 poprawy ich jakoséci. Wedlug badania
wykonanego w 2018 r. przez Accenture 1 PIU skrécenie Sredniego czasu ob-
stugi 1 gwarantowana stata jako§¢ ustug przez wyeliminowanie bledéw ludz-
kich stanowig warto$é dodana niemalze wszystkich rozwigzan bazujacych na
sztucznej inteligencji®.

4. Modele do wykrywania oszustw ubezpieczeniowych

Insurance Europe?® wskazuje, ze oszustwa ubezpieczeniowe sa druga po
oszustwach podatkowych najbardziej powszechna forma oszustw na §wiecie.
Charakter oszustw ubezpieczeniowych podlega ciaglym zmianom wynikaja-
cym z rozwoju technologii, ktéra maja do dyspozycji oszuéci. W celu zwieksza-
nia skuteczno$ci wykrywania oszustw ubezpieczeniowych zaklady ubezpie-
czen w modelach antyfraudowych takze wykorzystuja nowe technologie, np.
sztuczna inteligencje. Zaklady nie chwala sie mechanizmami, jakie stosuja
w swoich modelach, ale analizujac duze ilo$ci danych, mozna zaobserwowacé
prawidlowosci 1 wyciaga¢ wnioski, ktére moga byé aplikowane do kolejnych
zdarzen. W ten sposéb sztuczna inteligencja kieruje wybrane sprawy do kon-
troli, sprawdzenia lub pod specjalny nadzér. Po wykonaniu kontroli przez czto-
wieka informacja o trafno$ci wytypowanej sprawy wraca do sztucznej inteli-
gencji, zasilajac proces uczenia i coraz lepszego typowania spraw do kontroli.

Modele antyfraudowe wykorzystuja takze technologie rozpoznawania
glosu. Juz na etapie telefonicznego zgloszenia szkody barwa i1 emocje gltosu
osoby zglaszajacej szkode moga stanowi¢ podstawe do skierowania sprawy
pod specjalny nadzor ekspertéw zajmujacych sie oszustwami ubezpieczenio-
wymi w zakladzie ubezpieczen. Powigzanie glosu z miejscem zdarzenia, oko-
liczno$ciami, godzing albo innymi czynnikami przesadza czesto o skutecznym
wykryciu proby oszustwa. Trzeba pamietaé, ze za wyludzone odszkodowania
realnie ptaca wszyscy klienci. Zatem ograniczenie skali wyludzonych odszko-
dowan moze przekladaé sie na nizsze sktadki dla klientéw w przysztoSci.

VI. PODSUMOWANIE - PRZYSZLE KIERUNKI ROZWOJU

Przedstawione w pracy rozwigzania nie wypelniaja catosci innowacji sto-
sowanych w ubezpieczeniach komunikacyjnych. Stanowia one jedynie pewien
fragment, jednak ze wzgledu na ograniczenia objeto$ciowe artykutu nie moz-

% Accenture, PIU (2018): 58-62.
% Insurance Europe (2019).
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na ich byto w pracy szerzej omoéwié. Nalezy przy tym jednak mieé¢ §wiadomosé,
ze przyszlo§¢ ubezpieczen komunikacyjnych nierozerwalnie jest zwigzana
z kolejnymi innowacjami.

Masowy dostep do nowych technologii, w tym internetu rzeczy, spowoduje
zasilenie baz danych wieksza iloécia informacji o potrzebach klientéw. Zakta-
dy ubezpieczen beda coraz chetniej siegaly po najnowsze osiagniecia technicz-
ne 1 tworzylty multiproduktowe oferty dla klientéw, w ktérych oprécz polisy
znajdzie sie wiele potrzebnych klientowi ustug dodatkowych, spersonalizowa-
nych dla kazdego klienta dzieki analizie jego potrzeb wykonanej przez sztucz-
na inteligencje. Modele pricingowe 1 underwritingowe beda coraz bardziej za-
awansowane 1 samodzielne. W przyszto$ci moze to prowadzi¢ do ograniczenia
roli underwritera w zaktadzie ubezpieczen.

W dystrybucji ubezpieczen komunikacyjnych wiekszego znaczenia nabio-
ra cyfrowe kanaly dystrybucji. Wydaje sie, ze dazenie zakladéw ubezpieczen
do omnikanatowo$ci zostanie osiagniete. Walka konkurencyjna w mniejszym
zakresie bedzie zwigzana z cena, gdyz ta z uwagi na dostepno$é¢ danych 1 za-
awansowanych modeli analitycznych bedzie podobna, a bardziej moze skupié
sie na serwisie obstugi klienta — na jakosci.

Rozwéj technologiczny powoduje, ze klienci potrzebuja nowych produk-
tow pasujacych do zmieniajacego sie otoczenia. Polaczenie samochodow z In-
ternetem stalo sie juz faktem, zatem mozna spodziewacé sie, ze podobnie jak
osobiste komputery, takze samochody moga zostaé zhakowane. Nie musi to
by¢ pojedynczy samochdd, a moze to dotknaé nawet wszystkich pojazdéw da-
nego typu, modelu lub marki. Zhakowanie moze spowodowac, ze samochdd
zostanie np. spowolniony, jego predko$é maksymalna zostanie ograniczona
do 20 km/h. W zwiazku z tym ryzykiem powinni$my spodziewac sie wprowa-
dzenia na polski rynek produktéw ,cyber” dotyczacych samochodéw. Innym
produktem, ktory w najblizszej przyszto$ci ma szanse rozwinaé sie na skale
masowa, jest ubezpieczenie telematyczne. Telematyka jest obecnie standar-
dowo montowana w praktycznie kazdym nowym samochodzie. Biorac to pod
uwage, mozna oczekiwaé rozwoju ubezpieczen opartych na stylu jazdy kie-
rowcy, ktore sa juz obecne na naszym rynku, ale jeszcze jako rozwiazanie
niszowe.

Rozwdj 1 rosnaca popularnoéé samochoddow elektrycznych takze spowoduje
zmiany produktowe, ktore w najblizszym czasie bedziemy obserwowacé. Juz
wiadomo, ze koszt szkody samochodu elektrycznego jest wiekszy od takiej sa-
mej szkody samochodu z silnikiem spalinowym. Wynika to z innego napedu,
1zejszych materialow uzytych do budowy samochodu elektrycznego, bardziej
zaawansowane]j elektroniki oraz duzej ilo$ci drogich baterii. Wydaje sie, ze
w tym kontekécie brakuje produktu uwzgledniajacego te inne cechy samocho-
du elektrycznego.

Zmieniajq sie tez zwyczaje klientéw. Nowe pokolenia nie potrzebuja juz
samochodu na wtasnosé. Rozwija sie ekonomia wspdétdzielenia. Rynek ubez-
pieczen komunikacyjnych bedzie musiat dostosowaé do tego trendu produkty,
ushugi 1 procesy. Z drugiej strony mamy juz samochody, ktére komunikuja sie
z Internetem, kierowcami i infrastruktura techniczna, a w niedalekiej przy-
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sztoSci zostana wyparte przez samochody autonomiczne. Maszyny popelniaja
mniej bledéw niz ludzie 1 tak bedzie z samochodami autonomicznymi, co do-
prowadzi do zmiany rynku ubezpieczen majatkowych, na ktérym ubezpiecze-
nia komunikacyjne stanowia ponad 60% sktadki przypisanej brutto. Redukcja
liczby szkdéd spowodowanych przez samochody wplynie na obnizenie wysoko-
$ci sktadki ubezpieczen komunikacyjnych. Ubezpieczenia te moga ewoluowacé
w kierunku ubezpieczenia OC za produkt. Do tej pory kierowca zawsze byt
czlowiek 1 w przypadku wypadku okreslano jego wine. Samochody autono-
miczne nie potrzebuja kierowcéw, wiec sprawca wypadku bedzie samochéd
lub jego oprogramowanie, lub moze element komunikacji infrastruktury mie;j-
skiej czy drogowej. W takim przypadku odpowiedzialno$¢ moze ponosié¢ pro-
ducent samochodu lub oprogramowania, lub dysponent infrastruktury drogo-
wo-technicznej. Mozna sie spodziewad, ze rola ubezpieczen komunikacyjnych
w sektorze ubezpieczen majatkowych znaczaco zmaleje.

7 drugiej strony nalezy przy tym pamietac o kliencie, ktéry musi sie odna-
lez¢é w tym gaszczu innowacji technologicznych w ubezpieczeniach. Umiejet-
noéci cyfrowe Polakéw wyraznie wskazuja na to, ze nadal w Polsce dostrzec
mozna istotne dysproporcje w dostepie do Internetu oraz w sprawnosci wyko-
rzystania jego mozliwosci. Dotyczy to w szczegblnosci oséb stabiej wyksztalco-
nych, nieaktywnych ekonomicznie oraz starszych?’. Wobec tego, jak wskazuje
Lancucki?®®, szczegdlnie wazne dla funkcjonowania rynku ubezpieczeniowego,
w tym takze rynku ubezpieczen komunikacyjnych, jest partnerskie, profesjo-
nalne 1 wiarygodne traktowanie klientéw i1 konsumentéw.

W kontekscie innowacji w ubezpieczeniach komunikacyjnych nalezy
wspomnieé¢ o konsekwencjach wynikajacych z lockdownu gospodarki zwia-
zanej z pandemig COVID-19. Kazdy doswiadczyt tych skutkéw, takze za-
ktady ubezpieczen. Dotychczas stosowane innowacyjne rozwigzania w za-
kresie cyfryzacji pozwolity na utrzymanie, cho¢ w ograniczonym zakresie,
sprzedazy ubezpieczen. Co wazniejsze, czesta niecheé¢ do zdalnych zakupow
ubezpieczen po stronie klientéw przeksztalcila sie w niezbedna potrzebe —
ludzie nie mieli innego wyj$cia 1 musieli zmieni¢ swoje zachowania. Wydaje
sie, ze wiele wypracowanych ostatnio rozwigzan w tym zakresie zostanie
zachowanych. Zatem warto prowadzi¢ dalsze prace nad innowacjami, cho-
ciazby w kontekécie wptywu COVID-19 na funkcjonowanie rynku ubezpie-
czen komunikacyjnych.
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INNOVATIONS IN MOTOR INSURANCE IN POLAND

Summary

The purpose of this article is to review and assess the innovations observed in the last twenty
years in the national motor insurance sector, targeted at both individual clients and business
entities with car fleets, and to determine how they have changed the functioning of the motor
insurance market, including trends related to the development of this product in Poland. The
study first emphasizes the importance of moving from the concept of product-centricity to custom-
er-centricity, and then discusses various types of innovations related to the functioning of motor
insurance, both on the supply and demand sides, and their importance is indicated. The summary
of considerations attempts to show possible directions in which this sector may develop in the
context of innovative solutions.

Keywords: innovations; motor insurance





