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Wp³yw innowacyjnych technologii

na funkcjonowanie rynku

ubezpieczeniowego

Coraz czêœciej innowacyjne technologie s¹ wykorzystywane równie¿ na rynku ubezpieczeniowym.

Jednak analizuj¹c i oceniaj¹c ich wp³yw na ten rynek, nale¿y braæ pod uwagê nie tylko dystrybuto-

rów produktów i us³ug ubezpieczeniowych, ale i instytucje realizuj¹ce zadania regulacyjne i nad-

zorcze, a tak¿e, a mo¿e przede wszystkim, klientów i konsumentów.

W artykule starano siê przeanalizowaæ przes³anki, korzyœci i bariery zwi¹zane z wykorzystaniem in-

nowacyjnych technologii ze szczególnym uwzglêdnieniem analityki du¿ych zbiorów danych, sztucz-

nej inteligencji oraz mo¿liwoœci absorpcji innowacyjnych produktów i us³ug przez ich nabywców.

Zwrócono uwagê na to, ¿e przy ocenie przydatnoœci innowacyjnych technologii na rynku ubezpie-

czeniowym wa¿ne jest konfrontowanie oferty produktowej przedstawionej przez zak³ady ubezpie-

czeñ i poœredników z oczekiwaniami, potrzebami i umiejêtnoœciami nabywców tych produktów.

S³owa kluczowe: rynek ubezpieczeniowy, InsurTech, analityka du¿ych zbiorów danych, sztucz-

na inteligencja, umiejêtnoœci cyfrowe klientów i konsumentów.

1. Wprowadzenie

Staraj¹c siê okreœliæ wp³yw innowacyjnych technologii na europejski rynek

ubezpieczeniowy, musimy mieæ œwiadomoœæ tego, ¿e ka¿dy z rynków funkcjo-

nuj¹cych w Europie reprezentuje inny potencja³, si³ê i doœwiadczenie, tym sa-

mym w bardzo zró¿nicowanym stopniu jest przygotowany na adaptacjê i rozwój

tych technologii, i w bardzo zró¿nicowany sposób „konsumuje” te technologie

zarówno po stronie poda¿y, jak i po stronie popytu.

Si³ê i potencja³ danego rynku mo¿emy oceniaæ w oparciu o ca³y wachlarz

wyró¿ników. Na przyk³ad mo¿e to byæ wartoœæ sk³adki przypisanej brutto.

W Europie w 2017 r. sk³adka przypisana brutto wynios³a 1 bilion 213 mld euro.

Tylko na trzy kraje (Wielk¹ Brytaniê, Francjê i Niemcy) przypada ponad po³owa

(57,2%) tej sk³adki. Najwiêkszy przypis odnotowano w Wielkiej Brytanii i wy-

niós³ on 283,6 mld, dla porównania w Polsce 14,4 mld euro. Z takim rezultatem

Polska uplasowa³a siê na 15. miejscu wœród 31 pañstw europejskich. Trzeba

przy tym dodaæ, ¿e z tym rezultatem Polska jako kraj nie zmieœci³aby siê w pier-

wszej 15. najwiêkszych europejskich zak³adów ubezpieczeñ. Innym wskaŸni-

kiem mo¿e byæ wartoœæ sk³adki na 1 mieszkañca. W 2017 r. wartoœæ ta w Euro-

pie wynios³a 2030 euro, a w Polsce wed³ug danych GUS (w 2016 r.) wskaŸnik

ten w dziale I wyniós³ 612 z³, a w dziale II – 837 z³, co daje nam 21. miejsce

wœród 29 pañstw europejskich.

Potencja³ danego rynku okreœlany jest wskaŸnikiem penetracji ubezpieczeñ,

mierzony relacj¹ wartoœci sk³adki przypisanej brutto do produktu krajowego
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brutto. W Europie w 2017 r. wyniós³ on 7,53%, a w Polsce (wg danych GUS

w 2016 r.) 1,7%, co daje nam 19. miejsce wœród 28 pañstw europejskich
1

. Do

tego mo¿na jeszcze dodaæ uniwersalny wskaŸnik PKB na jednego mieszkañca.

Wed³ug danych Eurostatu za 2017 r. w ca³ej Unii Europejskiej wyniós³ on

30 tys. euro, we Francji – 34 300, w Wielkiej Brytanii – 35 400, Niemczech

– 39 600, a w Polsce – 12 200 euro. To lokuje nasz kraj na czwartym miejscu od

koñca wœród 28 pañstw cz³onkowskich
2

.

Moim zdaniem, dopiero na tak zarysowanym tle nale¿y oceniaæ rzeczywiste

mo¿liwoœci danego rynku w adaptacji innowacyjnych technologii.

Sektor finansowy jest najwiêkszym u¿ytkownikiem technologii cyfrowych

oraz zdaniem wielu stanowi g³ówn¹ si³ê napêdow¹ transformacji cyfrowej

gospodarki i spo³eczeñstwa
3

. Wdra¿ane s¹ rozwi¹zania FinTech, które wykorzy-

stuj¹ cyfrow¹ identyfikacjê, aplikacje mobilne, przetwarzanie w chmurze, ana-

litykê du¿ych zbiorów danych, sztuczn¹ inteligencjê, ³añcuch bloków oraz tech-

nologiê rozproszonego rejestru
4

.

Rozwi¹zania te stwarzaj¹ mo¿liwoœæ zapewnienia po³¹czonym cyfrowo oby-

watelom lepszego dostêpu do us³ug finansowych i zwiêkszenia w³¹czenia spo-

³ecznego obywateli pod wzglêdem finansowym. Nios¹ one jednak za sob¹ rów-

nie¿ szereg wyzwañ, takich jak zagro¿enia zwi¹zane z cyberprzestrzeni¹ czy

kwestie dotycz¹ce ochrony danych klientów i konsumentów.

Innowacyjne rozwi¹zania technologiczne usprawniaj¹ce dzia³anie samej

bran¿y ubezpieczeniowej okreœlane s¹ terminem InsurTech
5

. Zdaniem Ko-

misji Nadzoru Finansowego (KNF) pozwalaj¹ one na lepsz¹ i skuteczniejsz¹

wycenê ryzyka ubezpieczeniowego, personalizacjê oferty ubezpieczeniowej,

czyli dopasowanie oferowanych produktów do indywidualnych cech i po-

trzeb klientów oraz szersze zastosowanie zró¿nicowanych kana³ów dystrybu-

cji.

Do rozwi¹zañ w obszarze InsurTech KNF zalicza m.in. telematykê, ubez-

pieczenia na ¿¹danie i systemy eksperckie do wyceny sk³adki
6

. Innowacyjne

technologie s¹ wykorzystywane w ca³ym ³añcuchu wartoœci ubezpieczeñ przez
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wszystkie podmioty funkcjonuj¹ce na rynku ubezpieczeniowym
7

i bezpoœrednio

wp³ywaj¹ce na ten rynek. Analizy dotycz¹ce ich wykorzystania powinny zatem

obejmowaæ dystrybutorów ubezpieczeñ (zak³ady ubezpieczeñ, agentów ubez-

pieczeniowych, agentów oferuj¹cych ubezpieczenia uzupe³niaj¹ce i brokerów

ubezpieczeniowych), klientów i konsumentów
8

(osoby fizyczne i przedsiêbior-

stwa) us³ug ubezpieczeniowych oraz organy regulacyjne i nadzorcze.

W zwi¹zku z tym ocena zakresu, charakteru i stopnia wp³ywu tych techno-

logii powinna uwzglêdniaæ interesy, potrzeby i oczekiwania wszystkich tych

podmiotów, a nie tylko samej bran¿y ubezpieczeniowej, ale przede wszystkim

klientów i konsumentów, bez których ten rynek po prostu by nie istnia³.

2. Innowacyjne technologie w bran¿y ubezpieczeniowej

Rewolucja w technologiach wykorzystywanych w sektorze finansowym,

zwanych niekiedy technologiami finansowymi, obejmuje ca³y œwiat. W ostat-

nich latach globalny poziom inwestycji w bran¿ê FinTech gwa³towanie wzrós³.

Jednak w drugiej po³owie 2018 r., poza Wielk¹ Brytani¹, poziom tych inwestycji

obni¿y³ siê prawie o po³owê, do poziomu 5,7 mld dolarów
9

. Nale¿y przy tym pod-

kreœliæ, ¿e wiêkszoœæ tych inwestycji zosta³a dokonana w Stanach Zjednoczo-

nych, a ponad po³owa z czo³owej dziesi¹tki przedsiêbiorstw z bran¿y FinTech

mieœci siê w Stanach Zjednoczonych, Chinach i Izraelu
10

. Firmy te ró¿ni¹ siê

jednak znacz¹co od siebie, nios¹ za sob¹ ró¿ne wyzwania i s¹ odmiennie trakto-

wane pod wzglêdem regulacyjnym.

Technologia finansowa mo¿e przynieœæ znacz¹ce korzyœci: szybsze, tañsze

i lepiej dopasowane do indywidualnych potrzeb, zapewniaj¹ce wiêksze w³¹cze-

nie, bardziej niezawodne oraz bardziej przejrzyste i lepsze us³ugi finansowe dla

konsumentów i przedsiêbiorstw. Mo¿e ona s³u¿yæ jako skuteczne narzêdzie

w³¹czenia spo³ecznego pod wzglêdem finansowym, otwieraj¹c dostêp do zindy-

widualizowanych us³ug tym, którzy wczeœniej takiego dostêpu nie mieli.

Wœród innowacyjnych technologii w ubezpieczeniach wykorzystuje siê

obecnie, choæ w bardzo ró¿nym zakresie, przede wszystkim technologie cyfro-
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we, takie jak: du¿e zbiory danych (Big Data), sztuczn¹ inteligencjê (SI), ³añ-

cuch bloków (blockchain) i Internet rzeczy.

2.1. Analityka du¿ych zbiorów danych

Nie ulega w¹tpliwoœci, ¿e przede wszystkim wiarygodnoœæ danych
11

wyko-

rzystywanych w analityce du¿ych zbiorów danych
12

stanowi fundament sku-

tecznego wykorzystywania tej technologii. Dane zawsze maj¹ podstawowe zna-

czenie w ubezpieczeniach, poniewa¿ ca³y biznes opiera siê na danych iloœcio-

wych do oceny ryzyka i podejmowania decyzji. Technologia du¿ych zbiorów da-

nych mo¿e stanowiæ pomoc w rozwoju produktów bardziej dostosowanych do

rynków docelowych, w procesie wdra¿ania, zarz¹dzania, rozwoju, dystrybucji

i monitorowania produktów ubezpieczeniowych. Ponadto mo¿e wp³ywaæ na

wzrost skutecznoœci wewnêtrznych procedur zak³adu ubezpieczeñ w walce

z oszustwami ubezpieczeniowymi oraz poprawê relacji z klientami. Du¿e zbiory

danych mog¹ obejmowaæ dane dotycz¹ce konsumentów pochodz¹ce ze stron

internetowych, mediów spo³ecznoœciowych, historii przegl¹dania stron i syg-

na³ów wysy³anych przez smartfony. W za³o¿eniach, technologia ta powinna

mieæ pozytywny wp³yw na dostêpnoœæ us³ugi ubezpieczeniowej oraz przystêp-

noœæ cenow¹ produktów i us³ug dla niektórych grup konsumentów. Nale¿y jed-

nak podkreœliæ, ¿e ju¿ obecnie zwraca siê uwagê na potencjalne negatywne

skutki wykorzystywania tej technologii. Mo¿e bowiem powodowaæ nie wzrost,

ale ograniczanie dostêpnoœci i tworzenie barier cenowych dla niektórych klien-

tów z profilem
13

wysokiego ryzyka lub których dane, z racji ich bardzo ograniczo-

nej aktywnoœci cyfrowej, nie poddaj¹ siê szerszej analizie. Ju¿ teraz mo¿na za-

uwa¿yæ negatywny wp³yw tej technologii na zrozumienie i mo¿liwoœci dokona-

nia wyboru ró¿nych produktów przez konsumenta. Z jednej strony pozwala bo-

wiem konsumentom czerpaæ korzyœci z porównywania stron internetowych za-

wieraj¹cych charakterystyki poszczególnych produktów i us³ug, z drugiej zaœ,
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(art. 3 ust. 1, pkt 33a u.d.u.r.).



rosn¹ca indywidualizacja produktów i us³ug mo¿e znacz¹co ograniczaæ mo¿li-

woœci ich porównywania
14

.

Ryzyka te bêd¹ siê potêgowa³y w miarê wykorzystywania sztucznej inteli-

gencji.

2.2. Mo¿liwoœci wykorzystania sztucznej inteligencji

Trudno jednoznacznie zdefiniowaæ sztuczn¹ inteligencjê (SI). £atwiej opi-

saæ, czym ona jest i jakich obszarów dotyczy. Pojêcie to bowiem obejmuje ca³y

szereg terminów i pojêæ, takich jak: „ucz¹ca” siê architektura systemów obli-

czeniowych (algorytmy rozumuj¹ce i rozumiej¹ce na wy¿szym, bardziej ludz-

kim poziomie), uczenie maszynowe (algorytmy, które same ucz¹ siê wykony-

waæ zadania), rozszerzona inteligencja (wspó³praca cz³owieka i maszyny), ro-

botyka oparta na sztucznej inteligencji (sztuczna inteligencja wbudowana w ro-

boty)
15

. G³ównym celem rozwoju SI jest automatyzacja inteligentnych zacho-

wañ, takich jak: rozumowanie, gromadzenie informacji, planowanie, uczenie

siê, komunikacja, manipulowanie, sygnalizowanie, a nawet marzenie, two-

rzenie i postrzeganie.

Rozró¿nia siê dwa rodzaje sztucznej inteligencji; w¹sk¹ i ogóln¹ SI. W¹ska

obejmuje uczenie maszynowe (machine learning) zawieraj¹ce algorytmy, które

same mog¹ siê uczyæ wykonywania konkretnych dzia³añ, a przy tym nie musz¹

do tych celów zostaæ zaprogramowane. Metoda ta polega na przetwarzaniu da-

nych treningowych, na podstawie których algorytm uczy siê rozpoznawaæ wzor-

ce i okreœlaæ zasady. Ogólna SI jest w stanie wykonaæ ka¿de zadanie umys³owe,

jakie mo¿e wykonaæ cz³owiek
16

.

Systemy SI mog¹ byæ oparte na oprogramowaniu, dzia³aj¹c w œwiecie wirtu-

alnym (np. asystenci g³osowi, oprogramowanie do analizy obrazu, wyszuki-

warki, systemy rozpoznawania twarzy i mowy) lub mog¹ byæ wbudowane

w urz¹dzenia (np. zaawansowane roboty, samochody autonomiczne, drony lub

aplikacje Internetu rzeczy)
17

.

Ju¿ obecnie wskazuje siê na dziedziny, w których SI stanowi lub bêdzie sta-

nowiæ wyzwanie dla spo³eczeñstwa. Mo¿na do nich zaliczyæ m.in.: etykê,

bezpieczeñstwo, prywatnoœæ, przejrzystoœæ i mo¿liwoœæ wyjaœnienia, pracê,

kszta³cenie i umiejêtnoœci, (nie) równoœæ spo³eczn¹ i w³¹czenie spo³eczne,

ramy prawne i regulacyjne. Musimy mieæ œwiadomoœæ, ¿e ju¿ w niedalekiej

przysz³oœci systemy SI bêd¹ samodzielnie, bez jakiejkolwiek ingerencji ze strony

ludzi, podejmowaæ decyzje o newralgicznych aspektach naszego ¿ycia. Dlatego
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tak wa¿ne jest ju¿ dzisiaj zdefiniowanie relacji cz³owieka z maszyn¹ i przyjêcie

podejœcia opartego na kontroli cz³owieka nad maszyn¹
18

. Podobne wyzwanie

dotyczy Internetu rzeczy (IoT) i technologii rozproszonego rejestru (DLT).

2.3. Internet rzeczy i technologia rozproszonego rejestru

Internet rzeczy, dziêki sieci wzajemnych po³¹czeñ osób i przedmiotów, ofe-

ruje coraz szerszy wachlarz mo¿liwoœci dla obywateli i przedsiêbiorstw. Po-

³¹czenia te s¹ realizowane tak, aby mog³y w zautomatyzowany sposób wspólnie

przeprowadzaæ ró¿ne procesy integracyjne. Wed³ug szacunków ONZ ju¿

w 2020 r. 50 miliardów urz¹dzeñ na œwiecie bêdzie po³¹czonych za pomoc¹ ap-

likacji konsumenckich w telewizorach, lodówkach, kamerach, pojazdach itd.
19

Trzeba jednak mieæ na uwadze, ¿e Internet rzeczy jest z³o¿onym ekosyste-

mem pozwalaj¹cym na ³¹czenie miêdzy sob¹ urz¹dzeñ pochodz¹cych od ró¿-

nych producentów, dystrybutorów lub twórców oprogramowania, co mo¿e po-

wodowaæ trudnoœci przy ustalaniu odpowiedzialnoœci w sytuacji naruszenia

przepisów lub wyst¹pienia szkód materialnych. Jest to tym bardziej prawdopo-

dobne z uwagi na to, ¿e czêsto wspomniane podmioty nie posiadaj¹ wystar-

czaj¹cej wiedzy i doœwiadczenia w zakresie bezpieczeñstwa lub ochrony danych

w odniesieniu do urz¹dzeñ w sieci. W konsekwencji, w przypadku przetwarza-

nia lub ponownego opracowania informacji, które pocz¹tkowo by³y bezpieczne,

mo¿na uzyskaæ szczegó³ow¹ wiedzê na temat zwyczajów, lokalizacji, zaintere-

sowañ i preferencji poszczególnych osób, co zwiêksza dostêpnoœæ i mo¿liwoœæ

œledzenia profilu u¿ytkownika. Postuluje siê zatem w oficjalnych dokumentach

unijnych, aby wyjœciowo ustaliæ konfiguracjê dowolnego po³¹czonego produktu

na najwy¿szym poziomie ochrony prywatnoœci (ju¿ w fazie projektowania i to

domyœlnie), aby unikn¹æ niepo¿¹danego œledzenia zachowania u¿ytkowników

i wykonywanych przez nich czynnoœci
20

. Nale¿y równie¿ uwzglêdniæ bezpie-

czeñstwo osobiste konsumentów w zwi¹zku z zagro¿eniami takimi jak: bliskoœæ

urz¹dzeñ, korzystanie ze wspólnych pasm czêstotliwoœci, nara¿enie na dzia-

³anie pola elektromagnetycznego lub mo¿liwe interferencje z po³¹czonymi

urz¹dzeniami.

Proponuje siê zatem, we wspomnianych dokumentach, aby systemy Inter-

netu rzeczy posiada³y nastêpuj¹ce cechy: niezawodnoœæ, bezpieczeñstwo, od-

pornoœæ, u¿ytecznoœæ, dostêpnoœæ i mo¿liwoœæ utrzymania
21

.

Technologia rozproszonego rejestru (DLT), która ci¹gle jeszcze ewaluuje,

to technologia, która mo¿e zwiêkszyæ op³acalnoœæ transakcji, dziêki usuniêciu

poœredników i kosztów zwi¹zanych z poœrednictwem, a tak¿e mo¿e zwiêkszyæ
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zaufanie i przejrzystoœæ transakcji z uwagi na mechanizm szyfrowania i kontro-

li. £añcuch bloków (blockchain) jest tylko jedn¹ z wielu technologii DLT. Jest

to zabezpieczona kryptograficznie baza danych, sk³adaj¹ca siê z bloków infor-

macji rozproszonych po Internecie, po³¹czonych ze sob¹ w porz¹dku chronolo-

gicznym, tworz¹cych ³añcuch, który zapewnia bezpieczeñstwo i integralnoœæ

danych
22

. Technologia ta mo¿e ograniczyæ poœrednictwo równie¿ w sektorze

us³ug finansowych, poniewa¿ zastêpuje poœrednictwo mechanizmem opartym

na algorytmach kryptograficznych, który dokonuje walidacji transakcji, zabez-

piecza i odpowiednio je chroni
23

.

Obecnie, wykorzystanie opisanych wy¿ej technologii na rynku ubezpiecze-

niowym jest bardzo zró¿nicowane zarówno pod wzglêdem geograficznym, jak

i rodzajów oferowanych produktów i us³ug. Np. technologia Big Data coraz sze-

rzej jest wykorzystywana w ubezpieczeniach zdrowotnych.

Ju¿ teraz konsumenci w swoim codziennym ¿yciu generuj¹ du¿e iloœci da-

nych, dziêki swojej aktywnoœci online oraz poprzez wykorzystywanie swoich

smartfonów i urz¹dzeñ „nadaj¹cych siê do noszenia”, takich jak Fit bit trackers

i smartwatches. W ten sposób, oprócz tradycyjnych zasobów danych, zak³ady

ubezpieczeñ zyskuj¹ dostêp do nowych zasobów oceniaj¹cych zachowanie kon-

sumentów, ich zwyczaje i œrodowisko, w którym funkcjonuj¹. Dane dostarczane

przez wspomniane wy¿ej urz¹dzenia s¹ czêsto wykorzystywane przez zak³ady

ubezpieczeñ nie tylko do udzielania rabatów przy wznawianiu umowy, ale rów-

nie¿ do monitorowania stanu zdrowia i w konsekwencji do oferowania specjal-

nych programów s³u¿¹cych poprawie zdrowia ubezpieczonych. Np. w Wielkiej

Brytanii zak³ady ubezpieczeñ sprzedaj¹c tradycyjne ubezpieczenia bior¹ pod

uwagê fizyczn¹ aktywnoœæ ubezpieczaj¹cego (monitorowan¹ za pomoc¹ smart-

fonów i urz¹dzeñ do noszenia) przy kalkulacji sk³adki. W innych krajach (np.

Francji i Danii) prawo zakazuje lub ogranicza zbieranie danych osobowych

i wykorzystywania ich w przypadku ubezpieczeñ zdrowotnych i wypadkowych,

w zwi¹zku z tym us³uga oparta na innowacyjnych technologiach jest oferowana

na tym rynku jako us³uga dodatkowa
24

.

Zwolennicy szerokiego wykorzystania analityki du¿ych zbiorów danych

uwa¿aj¹, ¿e dodatkowe dane podnosz¹ jakoœæ procesu szacowania ryzyka,

umo¿liwiaj¹ lepsze dostosowanie oferty do potrzeb konkretnego klienta, po-

zwalaj¹ na lepsze oszacowanie potencjalnych szkód, zwiêkszenie skuteczno-

œci wykrywania przestêpstw ubezpieczeniowych i lepsz¹ realizacjê polityki

prewencyjnej. Pozwalaj¹ równie¿ na szersze uwzglêdnianie w ofercie ubez-

pieczeniowej propozycji dla osób przewlekle chorych oraz promowanie zdro-

wego stylu ¿ycia. Analityka du¿ych zbiorów danych niesie jednak za sob¹ wy-

zwania dla konsumentów i organów nadzoru. Np. zwiêksza zagro¿enia

zwi¹zane z segmentacj¹ i selekcj¹ „we wspólnotach niebezpieczeñstwa”, pro-
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wadz¹c tym samym do podwa¿ania zasad solidarnoœci, co potencjalnie mo¿e

prowadziæ do sytuacji, w której dla niektórych grup spo³ecznych ubezpiecze-

nie stanie siê nieosi¹galne
25

.

Innym obszarem stosowania innowacyjnych technologii jest telematyka,

czyli rozwi¹zanie stosowane w przypadku ubezpieczeñ samochodowych, w któ-

rych ocena ryzyka ubezpieczeniowego zale¿y od danych zebranych przy u¿yciu

zainstalowanych w samochodzie sensorów lub za poœrednictwem aplikacji

smartfona znajduj¹cego siê w pojeŸdzie. Dziêki temu, w oparciu o uzyskane

dane mo¿liwe jest okreœlenie stylu jazdy kierowcy i adekwatne dostosowanie

sk³adki ubezpieczeniowej. Rozwi¹zania takie s¹ szczególnie popularne we W³o-

szech, gdzie polisy dotycz¹ce pojazdów z „czarnymi skrzynkami” stanowi³y

20,5% ogó³u polis wystawionych w 2017 r. w tym rodzaju ubezpieczeñ. Œwia-

domoœæ potencjalnych korzyœci wynikaj¹cych ze sprzeda¿y takiego produktu

ubezpieczeniowego sk³oni³a rz¹d w³oski nawet do wprowadzenia nowego pra-

wa, zgodnie z którym zobowi¹zuje siê zak³ady ubezpieczeñ do udzielania klien-

tom zni¿ek w sk³adce, kiedy siê zgodz¹ na instalacjê „czarnej skrzynki” w pojeŸ-

dzie lub urz¹dzenia uniemo¿liwiaj¹cego jego uruchomienie w przypadku,

w którym kierowca jest pod wp³ywem alkoholu. Rozwój produktów opartych na

telematyce obserwowany jest obecnie równie¿ w Irlandii, Wêgrzech i Polsce,

ale raczej w oparciu o aplikacjê na smartfony
26

.

Coraz czêœciej na rynku oferowane s¹ klientom produkty na ¿¹danie, umo¿-

liwiaj¹ce aktywowanie polis ubezpieczeniowych tylko wtedy, kiedy jest to po-

trzebne. Uruchomienie ochrony ubezpieczeniowej odbywa siê poprzez aplika-

cjê zainstalowan¹ na smartfonie. Ten rodzaj ubezpieczenia, wed³ug danych

EIOPA, jest oferowany obecnie w 15 krajach Unii Europejskiej, g³ównie w do-

browolnych ubezpieczeniach komunikacyjnych (autocasco), ubezpieczeniach

turystycznych i ubezpieczeniu nieruchomoœci
27

.

3. Innowacyjne technologie w dystrybucji ubezpieczeñ

Technologie cyfrowe wykorzystywane w dystrybucji ubezpieczeñ to przede

wszystkim porównywarki internetowe, agregatory cenowe, robo-doradztwo,

platformy spo³ecznoœciowe i InsurTech, startupy
28

. Tradycyjne, dzia³aj¹ce

zak³ady ubezpieczeñ realizuj¹ projekty z obszaru cyfrowej transformacji, zwiêk-

szaj¹c swoje mo¿liwoœci cyfrowe zarówno do usprawnienia procesów we-

wnêtrznych, jak i zdynamizowania i rozszerzenia oferty produktów ubezpiecze-

niowych. W tym celu wspó³pracuj¹ one z firmami technologicznymi, wykupuj¹

w nich udzia³y b¹dŸ je przejmuj¹ albo same w oparciu o w³asny kapita³ takie
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firmy tworz¹. Poœrednicy ubezpieczeniowi równie¿ wykorzystuj¹ nowe tech-

nologie do zoptymalizowania oferty i zwiêkszenia szybkoœci, p³ynnoœci

i skutecznoœci prowadzonej dzia³alnoœci.

Porównywarki internetowe i agregatory cenowe coraz czêœciej stanowi¹

„pierwszy wybór” dla klientów, którzy chc¹ szybko i ³atwo porównaæ ró¿ne ro-

dzaje produktów ubezpieczeniowych. Np. w Wielkiej Brytanii 60% polis OC

pojazdów samochodowych w 2017 r. by³o kupowanych przy pomocy porówny-

warek. Strony internetowe nie tylko towarzysz¹ klientom przy identyfikacji

najlepszej ceny poprzez porównywanie ofert wielu zak³adów ubezpieczeñ, ale

równie¿ oferuj¹ porady poprzez chatbox lub inne urz¹dzenia. Dane szacunko-

we podane przez EIOPA pokazuj¹, ¿e w 2016 r. w Europie funkcjonowa³o

214 znacz¹cych porównywarek i brokerów online. W tym samym roku poœred-

nicy ubezpieczeniowi, wykorzystuj¹cy porównywarki internetowe, zawarli

ok. 325 tysiêcy umów, co stanowi³o ok. 10,4% wszystkich zawartych umów

ubezpieczenia
29

.

Dynamiczny rozwój innowacyjnych technologii rodzi nowe problemy do-

tycz¹ce m. in.: wysokoœci op³at, wprowadzania w b³¹d poprzez dostarczanie in-

formacji dotycz¹cych rankingu produktów nadmiernie skoncentrowanego na

cenie (w przeciwieñstwie do warunków p³atnoœci, zakresu pokrycia i zakresu

wy³¹czeñ odpowiedzialnoœci) i ewentualnego konfliktu interesów.

Jako antidotum na te ewentualne problemy EIOPA zaproponowa³a nastê-

puj¹cy zestaw dobrych praktyk dla porównywarek internetowych
30

:

• podawanie jasnej i ³atwej do znalezienia informacji o tym, kto jest odpowie-

dzialny za kontakt w przypadku skarg na produkty sprzedawane przez Inter-

net;

• ujawnianie tych partnerów, z którymi porównywarki internetowe maj¹ han-

dlowe, umowne lub w³aœcicielskie relacje;

• prezentowanie jasno i w szczegó³ach charakterystyk produktów, zakresu

pokrycia i wy³¹czeñ odpowiedzialnoœci;

• nieu¿ywania ceny jako jedynego kryterium porównywania i dostarczania

u¿ytkownikowi informacji o wysokoœci sk³adki, jak¹ musi ostatecznie za-

p³aciæ oraz przedstawienie szczegó³ów dotycz¹cych wszystkich op³at i pro-

wizji;

• komunikowanie siê w prostym i jasnym jêzyku, wy³¹czaj¹c ¿argon fachowy

i terminy techniczne.

Porada oparta na okreœleniu popytu i potrzeb klienta ma istotne znaczenie

dla biznesu ubezpieczeniowego. Nieustanne d¹¿enie do obni¿ania kosztów dys-

trybucji oraz potrzeby klientów dotycz¹ce ci¹g³ej (24/h) komunikacji z dystry-

butorem doprowadzi³y do rozwoju automatycznej porady. Polega ona na dostar-
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czaniu porady bez lub z ograniczon¹ interwencj¹ ludzk¹, opartej na algorytmie

albo drzewku decyzyjnym.

W praktyce, w Europie mamy do czynienia z ró¿nymi rodzajami takiej

porady – od prostych chatbox-ów do z³o¿onych algorytmów.

Jednak niewiele organów nadzoru w Europie dysponuje wiarygodnymi da-

nymi dotycz¹cymi liczby klientów korzystaj¹cych z automatycznej porady i grup

klientów, wœród których ta us³uga jest rozpowszechniona. W Joint Committee

Report stwierdza siê jedynie, ¿e skala rynkowa tego zjawiska ci¹gle pozostaje

ograniczona.

Do barier ograniczaj¹cych rozwój automatycznego doradztwa mo¿na zali-

czyæ:

• barierê psychologiczn¹ i kulturow¹ – zdaniem niektórych krajowych orga-

nów nadzoru – brak cyfrowych umiejêtnoœci wœród konsumentów w zakre-

sie us³ug finansowych powoduje, ¿e nie maj¹ oni zaufania do takiego narzê-

dzia i dlatego preferuj¹ komunikacjê „twarz¹ w twarz”;

• barierê regulacyjn¹ polegaj¹c¹ na z³o¿onoœci funkcjonuj¹cych obecnie re-

gulacji takich jak: MiFIDII/MIFIR, IDD, GDPR i PRIIPs (szczególnie dla

mniejszych organizacji i przedsiêbiorstw);

• brak cyfrowej identycznoœci i harmonizacji na szczeblu europejskim miêdzy

cyfrowymi procedurami dla identyfikacji to¿samoœci i brak spójnej prawnie

definicji „doradztwa” we wszystkich rodzajach us³ug finansowych.

4. Klient i konsument na cyfrowym rynku ubezpieczeniowym

Coraz szerszemu wprowadzaniu innowacyjnych technologii cyfrowych na

rynek ubezpieczeniowy powinna towarzyszyæ refleksja dotycz¹ca tego, czy

klienci s¹ przygotowani do œwiadomego, aktywnego i efektywnego korzystania

z innowacyjnych us³ug i produktów, które ju¿ dzisiaj s¹ oferowane na rynku.

Na obecnym etapie rozwoju cyfrowego rynku ubezpieczeniowego trudno oce-

niæ, czy aktualna oferta produktów i us³ug ubezpieczeniowych, w których wy-

korzystuje siê innowacyjne technologie jest rezultatem rzetelnego rozpozna-

nia rzeczywistych potrzeb i oczekiwañ klientów, czy raczej tylko kreowania

i stymulowania popytu w ramach nowej strategii biznesowej, w której priory-

tetowo traktuje siê takie cele, jak obni¿ka kosztów funkcjonowania i uspraw-

nienie procesów wewnêtrznych. Takie podejœcie mo¿e mieæ miejsce szczegól-

nie wtedy, kiedy strategia dotycz¹ca ubezpieczeñ stanowi jedynie element

szerszej strategii obejmuj¹cej wszystkie obszary aktywnoœci organizacji

(np. ubezpieczenia, dzia³alnoœæ bankowa, fundusze inwestycyjne), tak jak to

ma miejsce w konglomeratach finansowych (np. AXA, Generali czy Grupa

PZU)
31

.

4.1. Umiejêtnoœci cyfrowe i kompetencje klientów

W 2018 r. dostêp do Internetu w domu mia³o w Polsce ponad 84% gospo-

darstw domowych, najwiêkszy w gospodarstwach z dzieæmi (99,2%) i w du¿ych
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miastach (87,8%)
32

. Najczêstsz¹ podawan¹ przez gospodarstwa przyczyn¹ nie-

posiadania dostêpu do Internetu
33

w domu jest brak takiej potrzeby. W 2018 r.

odsetek gospodarstw wskazuj¹cych na tê przyczynê wyniós³ 65,7%, na drugim

miejscu wymieniono brak odpowiednich umiejêtnoœci (51,3%), a na kolejnym

zbyt wysokie koszty sprzêtu (22,6%). W tym samym roku w Polsce szerokopas-

mowy dostêp do Internetu mia³o 79,3% gospodarstw domowych. Ten rezultat

plasuje Polskê na 22. miejscu w Europie. Coraz czêœciej wybieranym po³¹cze-

niem s¹ szerokopasmowe ³¹cza mobilne, które w 2018 r. stosowane by³y przez

blisko 45% gospodarstw domowych.

Regularnie (co najmniej raz w tygodniu) 74,8% osób w wieku 16–74 lata,

korzysta³o z Internetu. Z takim rezultatem Polska zajmuje 23. miejsce w Euro-

pie.

Regularnie korzystaj¹ z Internetu przede wszystkim ludzie m³odzi w wieku

16–24 lata, w tej grupie wiekowej odsetek ten wynosi 98,8%, w grupie wiekowej

55–64 lata wynosi 50,4% a w grupie 65–74 lata zaledwie 29,8%
34

.

Najwiêkszy odsetek osób regularnie korzystaj¹cych z Internetu odnotowano

wœród mieszkañców du¿ych miast (83,1%) oraz wœród osób z wy¿szym wy-

kszta³ceniem (96,6%). Najni¿szy wœród osób z wykszta³ceniem podstawowym

i gimnazjalnym (57,6%) i na obszarach wiejskich (67,5%)
35

.

Wed³ug danych Komisji Europejskiej z 2017 r. udzia³ Polaków posiada-

j¹cych co najmniej podstawowe umiejêtnoœci cyfrowe wyniós³ 44%, co plasuje

nasz kraj na 23. miejscu w Unii Europejskiej
36

.

Cyfrowe kompetencje konsumentów ³¹cz¹ w sobie umiejêtnoœci, wiedzê

i postawy (uwzglêdniaj¹c tym samym wartoœci, zwyczaje i zdolnoœci). Okreœla-

ne s¹ jako kompetencje, których konsument potrzebuje, aby móg³ aktywnie,

bezpiecznie i asertywnie funkcjonowaæ na rynku cyfrowym
37

. Œciœlej definiowa-

ne s¹ jako zespó³ kompetencji informacyjnych, obejmuj¹cych umiejêtnoœci wy-

szukiwania informacji, rozumienia jej, a tak¿e oceny jej wiarygodnoœci i przyda-

tnoœci oraz kompetencji informatycznych, na które sk³adaj¹ siê umiejêtnoœci

wykorzystania komputera i innych urz¹dzeñ elektronicznych, pos³ugiwania siê

Internetem oraz korzystania z ró¿nego rodzaju aplikacji i oprogramowania,

a tak¿e tworzenia treœci cyfrowych
38

.

W jednym z dokumentów Unii Europejskiej – Europass, w którym umo¿-

liwia siê obywatelom UE lepsze prezentowanie swoich kwalifikacji zawo-

dowych – umiejêtnoœci cyfrowe opisywane s¹ na trzech poziomach: poziom
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podstawowy, poziom samodzielnoœci, poziom bieg³oœci i na piêciu obszarach:

przetwarzania informacji, komunikacji tworzenia treœci, bezpieczeñstwa

i rozwi¹zywania problemów. Np. na obszarze przetwarzania informacji, po-

ziom podstawowy obejmuje umiejêtnoœci wyszukiwania informacji w Interne-

cie za pomoc¹ wyszukiwarki, umiejêtnoœci oceny jej wiarygodnoœci, zapisywa-

nia lub przechowywania plików oraz treœci. Z kolei w obszarze komunikacji

poziom samodzielnoœci zawiera m.in. umiejêtnoœci korzystania z bankowoœci

elektronicznej.

Umiejêtnoœci cyfrowe Polaków, opisane wczeœniej, wyraŸnie wskazuj¹ na to,

¿e ci¹gle w Polsce wystêpuj¹ znacz¹ce dysproporcje w dostêpie do Internetu

oraz jakoœci i efektywnoœci wykorzystania jego mo¿liwoœci. Dotyczy to w szcze-

gólnoœci osób s³abiej wykszta³conych, nieaktywnych ekonomicznie oraz osób

starszych
39

.

4.2. Konsumenci cyfrowi

W ciekawych badaniach przeprowadzonych w Polsce kilka lat temu przez

KPMG
40

poddano analizie oczekiwania i zachowania konsumentów cyfrowych

na rynku ubezpieczeniowym. Konsument cyfrowy, to zdaniem autorów bada-

nia, osoba posiadaj¹ca praktycznie nieprzerwany dostêp do zasobów Internetu

i to zarówno za pomoc¹ stacjonarnych, jak i mobilnych urz¹dzeñ dostêpo-

wych
41

. Wed³ug badañ KPMG prawie ka¿dy konsument cyfrowy (92%) korzysta

z us³ug ubezpieczeniowych. Odpowiednia czêœæ klientów preferuje kana³y cy-

frowe (Internet, aplikacje mobilne) do: poszukiwania informacji o produktach

(68%), do obs³ugi swojej polisy ubezpieczeniowej (62%) i do przed³u¿enia umo-

wy (41%). Czêœæ klientów wybiera kana³y tradycyjne (infolinia, POS, agent) do:

zakupu polisy (67%), do zg³aszania szkody (60%) i do przed³u¿enia umowy

(59%)
42

. Najpopularniejszymi kana³ami kontaktu s¹ infolinia oraz wizyta

w punkcie sprzeda¿y.

Zdaniem badanych, do najwa¿niejszych zalet zakupu ubezpieczenia online

mo¿na zaliczyæ
43

:

– wygodê i ³atwoœæ kontaktu (82%),

– szybkoœæ (70%),

– ³atwoœæ porównywania ofert (44%),

– ni¿sz¹ cenê (36%).

Natomiast do barier w korzystaniu badani zaliczyli przede wszystkim:

– brak porady konsultanta (agenta) – (52%),

– niewystarczaj¹ce wyjaœnienia, ryzyko niedomówieñ (49%),

– szablonowoœæ oferowanych w Internecie produktów ograniczaj¹c¹ persona-

lizacjê (34%),
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– trudnoœæ negocjowania ceny przez Internet (33%),

– brak wszystkich potrzebnych informacji (29%).

Z badañ tych wynika, ¿e do konsumentów, którzy s¹ gotowi kupiæ ubezpie-

czenie online najczêœciej nale¿¹: osoby powy¿ej 30 lat, mieszkañcy naj-

wiêkszych miast, pracuj¹cy, najzamo¿niejsi (dochód osobisty powy¿ej 5 tys. z³)

oraz osoby z segmentu „entuzjastów” (czyli osoby, które uwa¿aj¹, ¿e kontakt te-

lefoniczny to prze¿ytek i s¹ za za³atwianiem spraw przez Internet)
44

.

Dla porównania, badania sonda¿owe przeprowadzone w Niemczech
45

,

a wiêc w odmiennych warunkach i innej strukturze rynku, zdaj¹ siê potwier-

dzaæ rezultaty badañ przeprowadzonych w naszym kraju. Równie¿ i tam klienci

oczekuj¹, ¿e zarówno analogowy, jak i cyfrowy dostêp w ka¿dym czasie bêdzie

dla nich otwarty. Jednoczeœnie, mimo cyfrowych mo¿liwoœci, 80% ubezpieczo-

nych nie chce zrezygnowaæ z tradycyjnych form dostêpu, takich jak agent czy

call-center. W badaniu tym podkreœla siê, ¿e kluczowym czynnikiem lojalno-

œciowym s¹ regularne kontakty z klientem. Interakcje, zdaniem autorów badañ,

niezale¿nie od tego, czy dotycz¹ porady, zawarcia umowy czy likwidacji szkód,

zawsze s¹ op³acalne dla zak³adu ubezpieczeñ.

Z kolei z raportu Capgemini i Efma
46

wynika, ¿e aktualnie klienci na ca³ym

œwiecie, we wszystkich segmentach akceptuj¹ w takim samym stopniu cyfrow¹

komunikacjê, jak i tradycyjne kana³y, chocia¿ wiêcej ni¿ po³owa badanych pre-

feruje stronê internetow¹, a wiêcej ni¿ 40% aplikacje mobilne jako wa¿ne

kana³y komunikacji. Innowacyjne cyfrowe technologie s¹ najczêœciej wykorzy-

stywane przez klientów z pokolenia Y (18–34 lata) oraz przez Tech-savvy
47

i tacy

klienci s¹ najbardziej gotowi na otrzymywanie spersonalizowanej oferty ubez-

pieczeniowej.

Nale¿y podkreœliæ, ¿e ponad 29,5% klientów zadeklarowa³o, ¿e s¹ gotowi

rozwa¿yæ kupno co najmniej jednego produktu od najwiêkszych firm BigTech

(Amazon, Google, Facebook i Apple-GAFA), szczególnie dotyczy to klientów

z pokolenia Y i Tech-savvy. Ju¿ obecnie np. Amazon Protect oferuje ubezpie-

czenie na wypadek powstania szkód w produktach kupowanych za poœrednic-

twem Amazon, z kolei Apple oferuje ubezpieczenie dla swoich w³asnych pro-

duktów poprzez Apple Car
48

.

Zarówno z uwagi na mo¿liwoœci finansowe, globaln¹ skalê prowadzonej

dzia³alnoœci, zaufanie, rozpoznawalnoœæ marki, jak i dostêp do du¿ej bazy da-

nych klientów i danych osobowych, firmy te ju¿ wkrótce mog¹ staæ siê wio-

d¹cym graczem na œwiatowym rynku, równie¿ w sektorze ubezpieczeñ.
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5. Zakoñczenie

Wprowadzenie i rozwój innowacyjnych technologii do sektora ubezpieczeñ

jest ci¹gle na wczesnym etapie rozwoju, a zakres wp³ywu InsurTech na trady-

cyjny model prowadzenia dzia³alnoœci przez dystrybutorów nie jest jeszcze pre-

cyzyjnie zdiagnozowany. W niektórych badaniach zwraca siê uwagê na zna-

cz¹cy rozdŸwiêk wystêpuj¹cy pomiêdzy postrzeganiem przez zak³ady ubezpie-

czeñ wyzwañ, jakie nios¹ za sob¹ innowacyjne technologie a gotowoœci¹ i zaan-

ga¿owaniem w proces ich wykorzystywania. Co prawda, w 43% badanych firm

ubezpieczeniowych FinTech lokowany jest w centrum ich strategii korporacyj-

nej, jednak tylko 28% z nich realizuje wspó³pracê z firmami technologicznymi

i mniej ni¿ 14% aktywnie uczestniczy we wspólnych przedsiêwziêciach lub two-

rzy w³asne projekty w tym zakresie
49

.

Coraz szersze stosowanie analityki du¿ych zbiorów danych (Big Data) rodzi

ca³y szereg w¹tpliwoœci dotycz¹cych zakresu i sposobu ich wykorzystania z pun-

ktu widzenia ochrony interesów klienta. Choæ wiele regulacji ju¿ przyjêtych

i tych oczekuj¹cych na przyjêcie zdaje siê odpowiednio zabezpieczaæ interesy

klientów, to jednak w praktyce mamy ci¹gle do czynienia ze strony bran¿y ubez-

pieczeniowej z siln¹ presj¹ na dostêp do jak najwiêkszej liczby baz danych,

a œciœlej uproszczenia dostêpu do rejestrów prowadzonych przez organy pub-

liczne
50

. Nale¿y zastanowiæ siê, czy tê presjê mo¿na pogodziæ z dwoma podsta-

wowymi zasadami zawartymi w ogólnym rozporz¹dzeniu o ochronie danych
51

,

czyli:

• zasad¹ minimalizacji danych polegaj¹c¹ na ograniczaniu przetwarzania da-

nych do rzeczywistych potrzeb dla konkretnego rodzaju us³ugi, przy zacho-

waniu prawa osób, których dane dotycz¹ do kontrolowania swoich danych

oraz

• zasad¹ celowego ograniczania oznaczaj¹c¹, ¿e zak³ad ubezpieczeñ musi jas-

no i dok³adnie okreœliæ cel zbierania danych.

Znacznie wiêcej w¹tpliwoœci i zastrze¿eñ pojawia siê w momencie, kiedy

bran¿a ubezpieczeniowa zaczyna wykorzystywaæ sztuczn¹ inteligencjê (SI).

Choæ zaleca siê podejœcie do SI oparte na ludzkiej kontroli (human-

-in-command) obejmuj¹cej odpowiedzialne, bezpieczne i po¿yteczne rozwi-

janie sztucznej inteligencji oraz zak³adaj¹ce, ¿e maszyny pozostan¹ maszyna-

mi, a cz³owiek musi ca³y czas zachowaæ nad nimi kontrolê, to jednak na dzieñ

dzisiejszy pozostaje bez odpowiedzi pytanie, w jaki sposób autonomiczna
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(samoucz¹ca siê) sztuczna inteligencja wp³ywa na nasz¹ osobist¹ integral-

noœæ, autonomiê, godnoœæ, niezale¿noœæ, równoœæ, bezpieczeñstwo i wolnoœæ

wyboru? Pytanie takie jest tym bardziej zasadne z uwagi na to, ¿e ju¿ teraz

wiele systemów sztucznej inteligencji jest bardzo trudnych do zrozumienia

dla u¿ytkowników, co gorsza, coraz czêœciej w takiej sytuacji znajduj¹ siê tak¿e

sami twórcy systemów, zw³aszcza w odniesieniu do sieci neuronowych czêsto

stanowi¹cych swoiste czarne skrzynki, gdzie zachodz¹ procesy decyzyjne, któ-

rych nie da siê ju¿ zrozumieæ, i dla których nie istniej¹ mechanizmy wyjaœ-

niaj¹ce
52

.

Kolejn¹ kwesti¹, szczególnie wa¿n¹ dla funkcjonowania rynku ubezpiecze-

niowego, jest partnerskie, profesjonalne i wiarygodne traktowanie klientów

i konsumentów. Dotychczasowe doœwiadczenia trudno uznaæ za zadowalaj¹ce.

Opisane w artykule dysproporcje w dostêpie do Internetu oraz zró¿nicowane

cyfrowe kompetencje konsumentów, a tak¿e niski poziom œwiadomoœci ubez-

pieczeniowej powinny byæ brane pod uwagê w ofertach zawieraj¹cych innowa-

cyjne produkty ubezpieczeniowe z uwagi na to, ¿e wykluczenie cyfrowe
53

mo¿e

pog³êbiaæ wykluczenie finansowe, a to z kolei mo¿e prowadziæ do wykluczenia

spo³ecznego.
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The Impact of Innovative Technologies on the Insurance

Market Operation

Innovative technologies are being increasingly used on the insurance market, as well. However,

while analyzing and assessing their impact on the market what must be taken into account are not

only distributors of insurance services, but also institutions performing regulatory and supervisory

tasks, and perhaps above all, customers and consumers.

The present article seeks to analyze the conditions, benefits and barriers associated with the appli-

cation of innovative technologies with special regard to big data analytics, artificial intelligence

and the possibility of absorption of innovative products and services by their customers. It has

been emphasized that while evaluating the suitability of innovative technologies for the insurance

market it is vital to confront product offers provided by insurance undertakings and intermedia-

ries with the expectations, needs and skills of the purchasers of these products.

Keywords: insurance market, InsurTech analytics of large data sets, artificial intelligence, digital

skills of customers and consumers.
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