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WSIED

Rynek ustug cyfrowych w Polsce jest jedng z najdynamiczniej
rozwijajacych sie gatezi gospodarki. Konsumenci postugujacy sie
urzadzeniami z dostepem do Internetu stanowia coraz wieksza grupe
spoteczenstwa. Rowniez oferta poszczegdlnych branz w zakresie
elektronicznych produktéw i ustug wzrasta w tempie lawinowym.

Badanie KPMG z roku 2014 przedstawione w raporcie ,, Przeglad

portali online majatkowych Towarzystw Ubezpieczen” pokazato, iz wiele
jest jeszcze do zrobienia w zakresie udostepniania obstugi ubezpieczen
online. Chociaz prawie wszyscy ubezpieczyciele podijeli proby
udostepnienia rozwigzan cyfrowych, to poki co daleko jest do standardu,
ktory obowigzuje juz w Polsce innych branzach lub na zagranicznych
rynkach ubezpieczen.

Do tej pory ubezpieczyciele skupiali sie na cyfryzacji i automatyzacji
swoich procesodw operacyjnych oraz procesow sprzedazy w kanale
agencyjnym. Wydaje sie, ze agenda cyfrowa w petnym wymiarze
dopiero stanie na wokandzie ubezpieczycieli. Przewidujemy, ze

w perspektywie kolejnych 5 lat standardem wsérdd najwiekszych
ubezpieczycieli bedzie udostepnianie konta klienta online oraz petnej
mozliwosci obstugi polisy i szkody online.

Zgodnie z naszymi obserwacjami w Polsce bedzie coraz wieksza grupa
klientow cyfrowych, ktéra bedzie do ubezpieczen przenosi¢ z innych
branz swoje doswiadczenia i oczekiwania co do standardow obstugi

w kanatach cyfrowych. Dlatego warto pozna¢ opinie tych klientow

o relacjach z ubezpieczycielami na kazdym z etapdéw ich customer
journey, aby méc je wykorzystaé¢ w ksztattowaniu biznesu.

Niniejsze opracowanie jest jedynie prezentacja, w skondensowane;j
postaci, szerokiego spektrum analiz po wielotygodniowym badaniu
konsumentéw cyfrowych. Petng wiedze z obszaru badania, jestesmy
gotowi zaprezentowac w trakcie indywidualnych spotkan i przy okazji
realizowanych projektéw doradczych.

Informacje, ktére prezentujemy moga pomaoc towarzystwom
ubezpieczen (ale oczywiscie nie tylko) w takim ksztattowaniu swojej
oferty produktéw i ustug, aby mogty one efektywnie i skutecznie
odpowiedzie¢ na potrzebe rosnacej grupy klientow cyfrowych.

Powodzenia!

Jerzy Kalinowski
Partner
Head of Strategy & Operation

f"' Consulting
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KIM Jest konsument CyIrowy?

@ Konsument cyfrowy

Osoba posiadajaca praktycznie nieprzerwany
dostep do lokalnych i globalnych zasobéw
internetu za pomoca stacjonarnych i mobilnych
urzadzenh dostepowych.

Konsumenci wykorzystujg infrastrukture

i globalne zasoby internetu do komunikacji,
poszukiwania informacji, rozrywki, publikowania
i konsumpciji tresci, przechowywania swoich
danych, wykorzystania zewnetrznych ,, mocy
obliczeniowych”, kupowania produktéw i ustug,
zarzadzania nimi na platformach udostepnionych
przez ustugodawcoéw i, zatatwiania” wielu
innych spraw.

Cyfrowy ,wszechséwiat” ciggle sie powieksza

i wchodzi w coraz to nowe obszary, oferujac
coraz to nowsze mozliwosci uzytkownikom. Im
bardziej konsumenci korzystajg z cyfrowych
zasobow, tym bardziej stajg sie z nimi zwigzani.
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Prognozuie Sie, e w 2020 T kansumenc Cyfrowr beda reprezentowac dominujacy wzorZec kansumpc)i usiug

W PoISCE

Liczba dorostych internautow w Polsce

przekroczyta juz 20 miliondw i prognozuje sig, ze

w roku 2020 okoto trzy czwarte Polakéw bedzie
regularnie korzystac z internetu.

Obecnie 27% Polakéw korzysta obecnie
z mobilnego internetu.

Liczba konsumentéw cyfrowych, czyli takich,

ktérzy korzystaja nieprzerwanie ze stacjonarnego
i mobilnego internetu, w ciggu ostatnich czterech

lat wzrosta siedmiokrotnie.

Kluczowym wyzwaniem dla ustugodawcéw
jest w te] chwili zrozumienie zachowan

I preferencji konsumentoéw korzystajacych
nieprzerwanie ze stacjonarnego i mobilnego
internetu. Dzisiaj jest to mniejszos$ciowy
segment rynku konsumenckiego, jednak

w 2020 r. konsumenci cyfrowi beda
stanowi¢ ponad potowe populacji 18+.

................................................................................

o

Internet jest wykorzystywany na coraz wiekszej liczbie urzadzen dostepowych,
takich jak komputer, smartfon, tablet czy telewizor. Do$wiadczenia pokazuja tez,
ze im bardziej konsumenci poznajg mozliwoséci i udogodnienia oferowane im
przez cyfrowy wszechéwiat, tym czeéciej i w szerszym zakresie korzystaja

z poszczegoinych funkcji i w ten sposéb stajg coraz bardziej cyfrowi.

Internet i media spotecznosciowe daty konsumentom praktycznie nieograniczone
mozliwosci rozpowszechniania witasnych tresci, przez co z konsumentow
przeksztatcajg sie w prosumentéw tresci, co wzmacnia ich relacje z cyfrowym
wszechswiatem.

Znaczaca konsekwencjg cyfryzacji jest zmiana zachowan i preferencii
konsumentéw w zakresie konsumpcji tresci, poszukiwania informacji, sposobu
zakupu produktéw i ustug oraz ich obstugi przy pomocy platform udostepnionych
przez ustugodawcow.

Konsumenci przenosza swoje cyfrowe do$wiadczenia na inne sektory i oczekuja,
ze wszyscy ustugodawcy dostosujg swoje standardy obstugi w kanatach
cyfrowych do najlepszych praktyk rynkowych.

Internet i cyfryzacja stworzyty olbrzymie wyzwanie dla dostosowania produktow
i ustug, a takze proceséw w marketingu, sprzedazy i obstudze klienta do
spetnienia oczekiwan konsumentéw. Z drugiej strony cyfryzacja stwarza
ustugodawcom nowe mozliwosci zbudowania przewagi konkurencyjnej,

a automatyzacja proceséw w kanatach cyfrowych umozliwia znaczace obnizenie
kosztéw obstugi konsumenta.
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KONSUMENCI WYKOrZyStuia W SWoICh relaciach Z Cyrowym WSZechSwiatem coraz SZersze Spektirum
UrZadZen cyirowych podaczonyeh do Intemetu

= Coraz wiecej urzadzen ma wbudowany
stacjonarny lub mobilny dostep do
internetu. Z punktu widzenia konsumenta
kluczowe znaczenie maja urzadzenia
wyposazone w ekran i ergonomiczny
interfejs (klawiatura, polecenia gtosowe
czy ruchowe), umozliwiajagce czeste

Jaki procent ludnosci posiada rézne urzadzenia Liczba urzadzen podtaczonych
umozliwiajace dostep do internetu? do internetu (mld)

=SLa o [0

Laptop  Komputer Smartfon Tablet
stacjonarny

us 71% 63% 67% 40% i tatwe korzystanie z globalnych zasobéw
sieciowych.
EU-7 67% b4% 68% 32% = Konsumenci posiadajg po kilka réznych
urzadzen umozliwiajacych im
Metro pozostgwani_e online, z_l_<térych korzystaja
China 68% 77% 90% 49% w zaleznosci od sytuacji.

2013 2020 = Liczba urzadzen podfgczonych do
Zrédto: Customer Experience In The Post-PC Era, Forrester Research 2014. Zrédto: IDC, June 2014. internetu bedzie dynamicznie rosngc.
W Swiecie internetu rzeczy (ang. Internet
of Things), do sieci podfaczane sa
Jakie inne urzadzenia s3a jeszcze podtaczane do internetu? inteligentne urzadzenia wyposazone
w specjalistyczne czujniki i moduty

transmisyjne, dzieki czemu konsument
cyfrowy ma coraz szersze mozliwosci
pozyskiwania informacji i sterowania
swoim cyfrowym otoczeniem.
INTELIGENTNA INTELIGENTNY INTELIGENTNY INTELIGENTNA INTELIGENTNE
ODZIEZ SAMOCHOD Dom OPIEKA MEDYCZNA MIASTA
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38

Gylrowe Urzadzenia dostepowe Umoziwiala korzystanie Z Intemetu przez caly dzen wroznych migjscach
| W nowych SyLuacjach, tworzac nowe mozZIwWoSCI Korzystania Z globainych 2asonow SIEC

Gdzie konsumenci korzystaja z internetu? @
N

Biblioteka = W §ytgacjach stacjonarnych,
takich jak pobyt w pracy,
domu czy szkole, funkcje
urzadzenia dostepowego do
internetu z powodzeniem
moze petni¢ tablet lub
laptop,

= Dzieki smartfonom
I tabletom konsumenci
uzyskuja dostep do sieci
réwniez w sytuacjach
mobilnych — w podrézy,
w ruchu czy podczas
pracy zatatwiania réznych spraw
w domu poza domem.

Podczas

Smartfon

W RUCHU W samochodzie = 100 seeeeremrimiiii i

W sklepie W podrozy ‘ Tylko smartfon

Na zewnatrz

Codzienne - : Moze by¢ inne
Transport dojazdy W PODROZY urzadzenie
publiczny :

............................................................

Zrédto: Customer Experience In The Post-PC Era, Forrester Research 2014.
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Konsument cyTowy korzysta Z Intemetu przez caty dzien w roznych migiscach i sytuacjach, ajego
DIEferencie Wynikaja 2 wygoay korzystania 2 poszczegoinych Urzadzen dostepowyen

Z jakich urzadzen konsumenci najchetniej korzystaja w réznych sytuacjach?

a) Uzywa trzech ekranow/urzadzen: b) Gdzie ich uzywa?

Q

W pracy:

60% komputer / 40% tablet — smartfon
czesciej jest uzywany rownolegle

= komputer przenosny Na miescie”:

= smartfon
» tablet
75% smartfon/ 15% tablet/ 10% komputer

...............................................................................................................

Zrédto: Zwyczaje zakupowe konsumenta digitalnego, Badanie jakosciowe, ShoppingShow 2014.
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R0ZN0IOANOSC Syluac skiania konsumenta cyrowedo do Zmiany urzadzenia dostepowedo podczas
ZatalWIANA jeane) Sprawy

Przy zatatwianiu jakich spraw konsumenci zmieniaja

urzadzenie dostepowe do internetu? + @ @ p ‘E

Planowanie @ Sprawdzanie Zarzadzanie Poszukiwanie Zakupy przez

D podrozy lokalizacji finansami informacji internet

Rozpoczete -

na Igptogie @ Kontynuowane na smarfonie 38% 61% 39% 58% 56%
D Kontynuowane na tablecie 42% 45% 39% 62% 69%
D Kontynuowane na tablecie 69% 53% 73% 79% 84%

Rozpoczete
na smartfonie C] Kontynuowane na laptopie 88% 74% 80% 83% 95%
=

Zrodto: Customer Experience In The Post-PC Era, Forrester Research 2014.

= Konsument wybiera rézne urzadzenia cyfrowe do dostepu do internetu, a jego wybor zalezy od sytuacji, w ktérej sie znajduje. W ten sposédb
zatatwia w kanatach cyfrowych rézne sprawy takie jak np. obstuga konta bankowego, zakup produktdw ubezpieczeniowych czy zarzadzanie
ustugami telekomunikacyjnymi. Wykonywanie tych czynnosci czesto wymaga sekwencji dziatan i interakcji z dostawca ustug, dlatego
rozpoczawszy caty proces na przyktad w domu przy uzyciu komputera konsumenci w naturalny sposéb chcg kontynuowac zafatwianie dane;
sprawy w sytuacji gdy sie przemieszczaja, uzywajgc do tego smartfona lub tabletu.

= Konsument cyfrowy oczekuje de facto omnikanatowosci (*), czyli ptynnego przetgczania pomiedzy kanatami i urzgdzeniami dostepowymi bez
koniecznosci rozpoczynania catego procesu od nowa, tak zeby w najwygodniejszy i jak najbardziej efektywny sposéb moc zatatwié dana sprawe.

* Omnikanatowo$¢ — mozliwos$¢ spojnego korzystania z wielu kanatéw jednoczeénie i swobodnego przetaczania sie pomiedzy nimi bez koniecznos$ci rozpoczecia zatatwiania danej sprawy od nowa.
Omnikanatowosci towarzyszy automatyzacja proceséw sprzedazy i obstugi oraz ich koncentracja na potrzebach klienta oraz zbudowanie jednego zrédta informacji o klientach i historii ich interakciji.
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Konsument Cyfrowy
W POISCE
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Oasetek internautow w PoISce systematycznie rosnie, tworzac potenciat wzrostu liczoy konsumentow

cyfrowych w PoIsce

Jaki procent Polakow regularnie korzysta z internetu?

o) 80,7%
63% o
56 % I56 %

48%
44% .

26%

1%1%
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2011 2012

Zrédfo: Internauci 2014, CBOS. B Stacjonarny dostep do internetu

[ Dial-up (dostep wdzwaniany)

Jakiego rodzaju internet posiadaja Polacy?

78%
72%
22% 27%
0
1% 1% ,3%2-%
2013 2014

M Mobilny dostep do internetu
| nny

Zrédto: Preferencje konsumentéw rynku telekomunikacyjnego w latach 2011-2014, UKE.

= (Qdsetek Polakéw posiadajacych dostep do internetu stale ro$nie. Dodatkowym nosnikiem wzrostu bazy internautow w Polsce jest
dynamiczny rozwdj internetu mobilnego. Polska jest jednym z krajow o najszybsze| adopcji rozwiazan mobilnych na terenie Unii Europejskiej —

27% Polakéw korzysta z internetu mobilnego.

= Pomimo coraz wieksze| dostepnosci internetu, nadal ponad jedna trzecia Polakéw z niego nie korzysta. Prognozy zaktadaja, ze penetracja

internetu wzrosnie w Poslce do 80% w roku 2020.

Zrédto: Analiza preferencii konsumenckich w latach 2011-2014, UKE rok 2014.

Jeden klik od ubezpieczenia — czy Polacy sa gotowi na kanaty cyfrowe?
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Penetracia intemetu jest nawyzsza wsrod 0son miodyeh, donrze wyksztatconych I mieszkaiacych
W miastach

llu jest internautow w réznych grupach wiekowych? llu jest internautow wsrod osob z réznym wyksztatceniem?
96% 93%
0
80% 71%
55%
42% -
1824 lata 2534 3544 4554 5564 65 lat , Podstawowe  Srednie Wyzsze
Zrédto: Internauci 2014, CBOS. i Wiecej Zrédto: Internauci 2014, CBOS.
llu jest internautow wsrod osob o roznej sytuacji materialnej? @
N
0 . o .
77% = Prawie wszyscy najmtodsi Polacy sa dzisiaj internautami. Osoby
56 % wkraczajace obecnie w dorosto$¢ nie pamietaja juz $wiata bez internetu.
38% Penetracja internetu wsréd osob w $rednim wieku (45-64 lata) jest
réwniez dosé wysoka i oscyluje w granicach 50%.
Przecietna Dobra = Jedynie osoby najstarsze (65+ lat) zyja wcigz w wiekszosci bez tacznosci

llu jest internautéw wsréd mieszkancow réznych miejscowosci? z internetem. Mniejsza jest tez penetracja w obszarach wiejskich.
) Edukacja internetowa 0so6b starszych jest w tej chwili jednym

Wies z najwiekszych wyzwan dla rozwoju spotecznego w Polsce.

= W naturalny sposdb z biegiem czasu penetracja w kolejnych grupach

Miasto < 20 tys. wiekowych bedzie rosta, przyjmujac wartosci bliskie tym, ktore
. o charakteryzuja dzisiaj najmtodszych.
Viesto 00 20 s iz 100 s, e il njmiods

= Penetracja internetu jest najwyzsza w duzych miastach, wsrdéd oséb

Miasto od 100 tys.ponizej 500 tys. dobrze wyksztatconych i oceniajgcych swojg sytuacje materialng jako

dobra. Dlatego Internauci w naturalny sposéb tworzg segment rynkowy
Miasto od 500 tys. atrakcyjny z punktu widzenia wigkszo$ci ustugodawcéw.

Zrédio: Internauci 2014, CBOS.
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ROSNIE odSetek Polakow korzystajacych ze Smartfonal Uzywajacych ielefonu do fgczenia Sie Z Intermnetem

Jaki procent Polakow korzysta z internetu w swoim smartfonie?

88% 86% 88%

84 %

v

2013 2014
Uzytkownicy e Uzytkownicy . Osoby korzystajace
tel. komoérkowych .. telefonéw typu smartfon z internetu w telefonie

Zrédto: Preferencje konsumentéw rynku telekomunikacyjnego w latach 2011-2014, UKE.
Dodatkowe Zrodto:Czech Republic Just Tops Russia for Mobile Penetration, eMarketer, 2014.

© 2015 KPMG Advisory Spdtka z ograniczona odpowiedzialnoscia sp.k. jest polska spdtka komandytowa i cztonkiem sieci KPMG sktadajace;j sie z niezaleznych spoétek cztonkowskich
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Korzystamy z internetu juz nie tylko za
posrednictwem komputeréw
stacjonarnych i laptopéw. Czterech na
dziesieciu Polakéw korzysta ze smartfona,
a ponad 30% ma dostep do internetu
mobilnego. Szacuje sie, ze ponad potowa
Polakéw bedzie uzywata smartfondéw

w przysztym roku. Konsumenci sa
beneficjentami postepu technologicznego
i duzej konkurencji panujacej na rynku
telekomunikacyjnym, zyskujac dostep do
coraz lepszych urzadzen i ustug w coraz
nizszych cenach.

Zaskakujaco co trzeci Polak uzywajacy
smartfona nie korzysta na nim

z wykupionego pakietu danych mobilnych.

Czes$¢ takich osob uzywa internetu na
swoim telefonie za posrednictwem sieci
Wi-Fi, ale pozostali nadal nie wykorzystuja
w petni potencjatu swojego urzadzenia
mobilnego.

Jeden klik od ubezpieczenia — czy Polacy sa gotowi na kanaty cyfrowe?
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Polacy korzystaa Z Intemelu coraz CZeScie)

Jaki procent Polakow korzysta z internetu co najmniej kilka razy w tygodniu?

5%
201 2012 2013 2014

m korzystanie z internetu w tablecie co najmniegj kilka razy w tygodniu
B korzystanie z internetu w telefonie co najmniej kilka razy w tygodniu

B korzystanie z internetu przynajmniej kilka razy w tygodniu

Zrodto: Badanie Customer Experience dla sektorow ustug finansowych, ubezpieczeniowych i telekomunikacyjnych, MillwardBrown, rok 2014.

o

Rosnie nie tylko penetracja internetu, ale
tez czestotliwos¢ korzystania z niego.
Coraz wiecej spraw mozna zatatwi¢

w Polsce online, robiac to szybciej, tatwiej
i wygodniej niz w jakikolwiek inny sposob.
Internet przejmuje tez role innych mediow
— za jego posrednictwem ogladamy
telewizje, stuchamy muzyki i czytamy
prase. W rezultacie odsetek osob, ktére
korzystaja z internetu co najmniej kilka razy
w tygodniu, nieustannie rosnie — zaréwno
na smartfonach, jak i innych urzadzeniach.

Z internetu w smartfonie kilka razy

w tygodniu korzysta 16% Polakéw, przy
czym az 27 % posiada wykupione pakiety
dostepu mobilnego. Wynika z tego, ze
czes$¢ 0s6b ogranicza korzystanie ze
wzgleddéw budzetowych lub po prostu nie
ma potrzeby intensywnego korzystania

z mobilnego internetu.

m © 2015 KPMG Advisory Spoétka z ograniczong odpowiedzialnoécia sp.k. jest polska spotka komandytowa i czfonkiem sieci KPMG sktadajacej sie z niezaleznych spoétek cztonkowskich stowarzyszonych z KPMG International Cooperative ("KPMG International”),

podmiotem prawa szwajcarskiego. Wszelkie prawa zastrzezone.
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POdoDNIe Jak na catym Swiecle PoIScy INternauct wykorzystuia Intermet wwielu roznych celach

ZALATWIANIE SPRAW

S

(0)
2o 43%
Bankowosé Zakupy
internetowa i sprzedaz online

ROZRYWKA

] )

45%

VOD, filmy
i programy

Radio i muzyka

i,

Sprawy
urzedowe

0

Gry

Zrodto: Rynek ustug telekomunikacyjnych w Polsce w 2014 roku, UKE.

@ WWW f
93% 92% 80%

KOMUNIKACJA | POSZUKIWANIE INFORMACJI

[

Komunikatory

Poczta Portale Media
elektroniczna internetowe spotecznos$ciowe

“©

Internet przestat juz stuzy¢ wytacznie do komunikacji i poszukiwania informacji,
cho¢ nadal jest wykorzystywany najczesciej wiasnie w tym celu.

Bardzo duza popularno$é w rekordowym tempie zdobyty sieci
spotecznosciowe, ktére sg obecnie trzecim najczestszym powodem korzystania
z internetu.

Sposréd ustug oferowanych w cyfrowym $wiecie, wyjatkowo silna pozycje ma
w Polsce bankowos$¢ internetowa.

Podobnie jak w innych krajach internet jest wykorzystywany przez Polakéw
cyfrowych w wielu aktywnosciach. Jego gtdwna zaleta jest wygoda i szybkosé
zatatwiania spraw - Polacy doceniaja, ze dzieki internetowi i mobilnosci
komunikacji mogg zatatwia¢ swoje sprawy bez wzgledu na czas, miejsce

i sytuacje, w ktorych sie znajduja.

© 2015 KPMG Advisory Spdtka z ograniczona odpowiedzialnoscia sp.k. jest polska spdtka komandytowa i cztonkiem sieci KPMG sktadajace;j sie z niezaleznych spoétek cztonkowskich

stowarzyszonych z KPMG International Cooperative (“KPMG International”), podmiotem prawa szwajcarskiego. Wszelkie prawa zastrzezone.

Jeden klik od ubezpieczenia — czy Polacy sa gotowi na kanaty cyfrowe?
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SBOMent konsumentow Cyrowych ma coraz WIEKSZ Wade Na poISKIm rynku - I icZ0a w populac 16+
WZI031a Siedmiokrotnie W cladu czterech astanich lat

Mieszkancy
Polski

Dorosli Polacy 18+

38,4 min 31 5 min

(82% mieszkancow
Polski)

= |iczba konsumentéw cyfrowych w Polsce rosnie
w bardzo dynamicznym tempie. Przyrost liczby konsumentéow
cyfrowych pochodzi z dwédch zZrédet:

* zjednej strony jest naturalng konsekwencja wiekszej liczby
internautow;

* dodatkowo, w miare uptywu czasu internauci korzystaja
z coraz wiekszej liczby zasobow, ustug
i udogodnien dostepnych w $wiecie cyfrowym. Doceniajg
wygode i inne zalety internetu i w efekcie korzystaja
Z niego coraz intensywniej.

= Prognozy zaktadajg, ze w roku 2020 cyfrowi konsumenci beda
stanowi¢ ponad potowe populacji 18+ i stajgc sie w ten sposodb

dominujagcym segmentem klientéw na polskim rynku. internautdéw 3% } 1 7 %
Zrédio LICZba |UanéCI W r0ku 2014' GUS -------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
© 2015 KPMG Advisory Spofka ogranlczona odpowiedzialnoécia sp.k. jest polska spotka komandytowa i cztonkiem sieci KPMG sk?adajacej sie z niezaleznych spotek cztonkowskich

stowarzyszonych z KPMG Inter

nal Cooperative (“KPMG International”), podmiotem prawa szwajcarskiego. Wszelkie prawa zas

trzezol

Konsumenci cyfrowi

3,5 min

(11 % dorostych
Polakéw)

Odsetek konsumentéw cyfrowych

2010

1,5% P 119

2014

Wsréd populacji
Polski

Wsréd polskich
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Jeden klik od ubezpieczenia — czy Polacy sa gotowi na kanaty cyfrowe?
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ROZNE Lypy konsumenta Cyfrowego

W oparciu o postawy zwigzane z rolg internetu ZAUFANIE DO OBSt UGI PRZEZ
w kontaktach z ustugodawcami zostaty INTERNET :
wyroznione 4 segmenty konsumentéw ENTUZJASCI
cyfrowych o réznych zwyczajach Tl
i preferencjach w komunikacji z dostawcami orzezytek i jestem ,};a,,
ustug. zatatwianiem spraw
przez internet
ROZSADNI
ZCYFRYZOWANI
ZALATWIANIE SCEPTYCY
. ,Internet jest bezpieczny ZALATWIANIE
SPR@X\[\/SEEI\\//'YNIE - A AR SIS i wygodny, ale raczej do prostych SPRAW GLOWNIE
TRADYCYJNYMI , Korzystanie z ihterne:tL_J to i nieskomplikowanych spraw” PRZEZ INTERNET
element codziennosci,
korzystam bo musze”

PRAGMATYCY

.Wazne jest, by miec¢ rézne

= Sceptycy i Pragmatycy to segmenty kanaty kontaktu z firmami”

0 ograniczonym poziomie zaufania do
obstugi przez internet, korzystajacy

z kanatow tradycyjnych tam, gdzie to

mozliwe.

» Entuzjasci i Rozsadni scyfryzowani to OGRANICZONE ZAUEANIE DO OBStUGI PRZEZ
osoby charakteryzujgce sie zarazem INTERNET / Zt E DOSWIADCZENIA Z FIRMAMI
wiekszym zaufaniem do obstugi online DZIALAJACYMI TYLKO
i otwarto$ciag na nowe rozwiazania. W INTERNECIE

© 2015 KPMG Advisory Spdtka z ograniczong odpowiedzialnoscia sp.k. jest polska spétka komandytowa i cztonkiem sieci KPMG sktadajacej sie z niezaleznych spétek czfonkowskich stowarzyszonych z KPMG International Cooperative (“KPMG International”),
podmiotem prawa szwajcarskiego. Wszelkie prawa zastrzezone.
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Wyroznione segmenty benawioraine roznia Sle 0d Siebie pod wzglederm podejScia do kontak(u
/USiugodawca

Potrzeba uzyskania porady

2

SCEPTYCY/
Z DYSTANSEM
Zakupu ustug dokonuja
najchetniej w placoéwkach

stacjonarnych. Nie maja za
wielu ztych doswiadczen
Z internetem - zazwyczaj
polegaja na wsparciu
konsultantow.

PRAGMATYCY
Lubiag wszystkie kanaty
obstugi, ale w kanatach

elektronicznych nie czuja sie
do korica pewnie i maja
raczej zte doswiadczenia
z internetem. Wykorzystuja
go raczej do rozrywki niz do
codziennych spraw.

ROZSADNI
SCYFRYZOWANI
Preferujg kanaty cyfrowe, ale
nie zamykaja sie tez na inne.
Maja dobre doswiadczenia
z internetem, ale cenig sobie
wybor i mozliwosé
skorzystania ze wsparcia
konsultanta.

ENTUZJASCI
Czuja sie pewnie
i samodzielnie zatatwiajgc
sprawy online. Lubig
aplikacje mobilne i maja
dobre doswiadczenia
Z internetem.

w kanale tradycyjnym Umiarkowana Duza Umiarkowana Mata
Kanaty
tradycyjne Zaufanie do doradcy Umiarkowane Duze Bardzo duze Umiarkowane
Doswiadczenia z firmami RG2ZNE 7 DrZEWa
dziatajgcymi tylko przez P 9a Raczej negatywne Pozytywne Pozytywne
. pozytywnych
internet
PN
HH Pewnosé siebie podczas
o zatatwiania spraw przez Raczej mata Duza Bardzo duza Bardzo duza
Kanat online internet
Samodzielno$é przy
zatatwianiu trudnych spraw Mata Mata Mata Umiarkowana
przez internet
Podejscie do aplikacji A . . .
mobilnych Raczej lubig Lubia Bardzo lubia Bardzo lubig
Co robig z nieuzywanymi . . . . . . .
D aplikacjami? Raczej usuwajg Usuwajg Raczej usuwaja Raczej usuwajg
A likacj Zrodt . . . . 716 i
Ap“kfiCJe rozrcy:/f/zkeﬁ:lzyaﬁfrzss dzzzgflne drg Troche czeéciej Zrédtem Czesciej zrédtem rozryweki, Réwnie czesto Zrodtem i g;isztoéf;rigq;eencvrsozzrg:vldtlh
mobilne rozrywki niz narzedziem ale i czesto tez narzedziem rozrywki i narzedziem do jczesciel Y

zatatwiania codziennych
spraw?

do zafatwiania
codziennych spraw

do zatatwiania codziennych
spraw

zatatwiania codziennych
spraw

segmentdéw narzedziem
do zafatwiania
codziennych spraw

Jeden klik od ubezpieczenia — czy Polacy sa gotowi na kanaty cyfrowe?
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Konsumencl nalezacy do roznych segmentow Denawiorainych maja razne oczexiwania 0anosnie kankakow
7 UDeZpIecZycielam

ENTUZJASCI

= \W kontaktach z firma ubezpieczeniowa najbardziej

SCEPTYCY / Z DYSTANSEM

= W kontaktach z ubezpieczycielem racze| wola

bezposredni kontakt z agentem lub konsultantem
infolinii, ale w przypadku poszukiwania informacji
o ofercie oraz obstugi polisy preferuja kanat
cyfrowy nad tradycyjnym.

Podczas wyboru ubezpieczenia zwracaja
najmniejszg uwage ze wszystkich grup na funkcje
cyfrowe - mozliwos$é zgtoszenia szkody przez
internet oraz dostep do konta klienta online
umozliwiajacy obstuge | podglad ubezpieczen.

PRAGMATYCY

= (Czesciej niz inne grupy kontaktujg sie
z ubezpieczycielami.

Podobnie jak sceptycy cenig sobie mozliwosé
kontaktowania sie ubezpieczycielem réznymi
kanatami.

Do kontaktu internetowego z firma
ubezpieczeniowa bardziej niz inne grupy
zniecheca ich szablonowos¢ | schematycznosé
ofert internetowych oraz przekonanie, ze

w Internecie nie ma wszystkich informacji, aby
zatatwi¢ dang sprawe.

ze wszystkich grup preferujg kanat internetowy na
kazdym etapie customer journey.

Bardziej niz inne grupy do kanatu internetowego
przekonuje ich: wygoda, tatwos¢ i szybkos¢
zakupu oraz fatwiejsze poréwnanie réoznych ofert.

Przy wyborze ubezpieczenia przyktadaja najwieksza
uwage ze wszystkich grup do wczesniejszych
doswiadczen z ubezpieczycielem oraz do
mozliwosci obstugi polisy i zgtoszenia szkody
online.

ROZSADNI ZCYFRYZOWANI

Kanat cyfrowy preferujg nieznacznie mniej od
entuzjastow, ale do zakupu polisy i zgtoszenia
szkody wybraliby najchetniej kanat tradycyjny.

Na zakup polisy przez internet chetnigj niz inne
segmenty zdecydowaliby sie z uwagi na wygode,
tatwos¢, szybkos¢ i skutecznosé.

Przy wyborze ubezpieczenia przyktadajg najwieksza
uwage ze wszystkich segmentéw do ceny polisy.
Pofowa tego segmetnu do zakupu polisy
komunikacyjnej i turystycznej preferuje kanat
cyfrowy, ale w przypadku ubezpieczen
mieszkaniowych 2/3 wybierze kanat tradycyjny.

© 2015 KPMG Advisory Spdtka z ograniczong odpowiedzialnoscia sp.k. jest polska spétka komandytowa i cztonkiem sieci KPMG sktadajacej sie z niezaleznych spétek czfonkowskich stowarzyszonych z KPMG International Cooperative (“KPMG International”),
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Kontakty Klienta 7 Unezpieczycielem nalezy rozpatrywac W odniesieniu do Wieloetapowe customer joumey
Onemuiace) wszystkie elementy interakal

Punktem wyjscia do badania doswiadczen i oczekiwan klienta byta analiza jego wrazen z obstugi na kazdym z etapow kontaktu
z ubezpieczycielem (customer journey). Kazdy z klientéw korzysta z ubezpieczen poprzez rézne kanaty kontaktu w najwygodniejszy dla siebie
sposob.

Pojawienie sig potrzeby Szybkie Legenda S )
nawigzania relacji Podglad informadii r%i‘évé?:mav:/“e mm= FEtap poszukiwania informacii

z ubezpieczycielem o polisie Etap zakupu

reklamacje

Ptatnos¢ za raty

||
mmm [i5p obstugi
||

Etap przedtuzenia

Satysfakcja klienta mmm Etap likwidacji szkody

Operacje realizowane za posrednictwem

WyStapleme kanatéw tradycyjnych (*)

szkody

Poszukiwanie
informac;ji

Negocjacje

, Operacje realizowane za pos$rednictwem
warunkoéw

kanatow cyfrowych (**)

Satysfakcja klienta

Poréwnywanie
ofert

Otrzymanie
polisy

Poszukiwanie
alternatywnej
oferty

Podglad
statusu szkody

Zasiegniecie
opinii znajomych

Zakup nowej polisy
/ odnowienie polisy

®$, Zblizajacy sie koniec
obowigzywania polisy

Decyzja
0 wyptacie szkody

Podjecie decyz;ji
o zakupie / odnowieniu

* Kanaty tradycyjne: infolinia, POS, Agent. ** Kanaty cyfrowe: internet, aplikacje mobilne.
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KPMG przeprowadzio badanie Jakosciowe Oraz badanie I0Sciowe na reprezentatywne) probie Konsumentow
CyITowych

Badanie jakosciowe Badanie jakosciowe Badanie ilosciowe

Obserwacja zachowan Pogtebione zrozumienie przyczyn Zbadanie skali wystepowania zaobserwowanych
o i preferencji konsumentéw réznych zachowan, preferencji zachowan i preferenciji w populacji polskich
O cyfrowych. i zjawisk. konsumentéw cyfrowych.
Uczestnicy mieli za zadanie Uczestnicy wazieli udziat w szesciu Reprezentatywna ogdélnopolska proba
notowac swoje przyzwyczajenia zogniskowanych wywiadach grupowych konsumentéw cyfrowych zostata
@© . . , .. .
o)) i zachowania dotyczace kanatow (FGI), rozmawiajac o przyczynach swoich przebadana metoda CAWI panelu
% obstugi i wymienia¢ miedzy preferencji w zakresie korzystania badawczym Millward Brown.
3 soba opinie na platformie online. z kanatow cyfrowych i tradycyjnych. W kwestionariuszu znalazto sie 59 pytan.
©
=

@ Czas trwania: @ Czas trwania: @ Czas trwania wywiadu:
1 tydzien 6 sesji, kazda po ok. 2,5 godz. ok. 35 min.

= Reprezentatywna préba konsumentow
cyfrowych: 901 oséb

= Reprezentatywna préba konsumentow

> €19 omBImET 18 KR menen badana pod katem preferencji wobec
cyfrowych cyfrowych M ubezpieczen: 600 os6b

= Wiek: 18+ * Wiek: 25-60 » Reprezentatywna préba intensywnych
uzytkownikéw: 348 oséb
= Wiek: 18+
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KIM JBstjak karzysta
7 UDBZDIeCZen poisk

Klient .cyfrowy™?
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KIenci Cyfrowt korzystajg 2 ubezpieczen Wrozny Sposon

Klienci cyfrowi reprezentujg rézne
podejscie do kanatéw cyfrowych

Klienci cyfrowi preferuja
rézne kanaty kontaktu

Klient cyfrowy

korzysta z ubezpieczen

Entuzjasci

Osoby lubigce i chetnie
korzystajace z internetu,
intensywnie wykorzystuja kanaty
cyfrowe, otwarci na nowe
funkcjonalnosci.

Kanaty cyfrowe (*) preferuje
odpowiednia czes¢ klientéw:

Prawie kazdy :
konsument cyfrowy :
korzysta z ustug
ubezpieczeniowych.

10% @
Co dziesigta badana : :

do poszukiwania

(o) :
68% informacji o produktach:

Rozsadni scyfryzowani
Korzystajg z kanatow cyfrowych,
bo tak jest szybciej. Maja
zaufanie do nowych rozwigzan.
Przez internet najczesciej kupuja
ubezpieczenia turystyczne.

do obstugi Do
swojej polisy Pl 19%

osoba utrzymuje
kontakt
Z ubezpieczycielem

do przedtuzenia
umowy

przynajmniej raz
W miesigcu.

12% ,
12% konsumentow
cyfrowych korzysta
z indywidualnego
internetowego
konta klienta do

zatatwiania spraw
z ubezpieczycielem

Kanaty tradycyjne (**) wolataby
i odpowiednia czg$¢ klientow:

®

do zakupu polisy

do zgtoszenia

60% szkody

do przedtuzenia
umowy

Pragmatycy

Korzystaja z kanatéw cyfrowych

dla wygody. Ostrozni w stosunku :
do nowych rozwiazan. Doceniaja :
mozliwos¢ kontaktowania sie
ubezpieczycielem réznymi
kanatami.

Sceptycy / z dystansem

Maja najmniejsze zaufanie do
skutecznosci kanatéw
cyfrowych. Rzadko kontaktuja
sie z ubezpieczycielem kanatami
online.

.......................................................................................................................................................................................................................

* Kanaty cyfrowe: internet, aplikacje mobilne. ** Kanaty tradycyjne: infolinia, POS, Agent.
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Infolinia i punkt sprzedazy sa najpopularieiszymi kanatami kontakiu 7 UDezpieczycielem. ale 0sony Czesto
Sie 7 nim kontaktujace rownie chetnie korzystala 7 oniine

Korzystanie z kanatow kontaktu z firma ubezpieczeniowa zaleznie @
od czestosci kontaktu N

infolinia _ 0303% = \W poréwnaniu z innymi branzami, sektor ubezpieczeniowy

charakteryzuje sie tym, ze klienci rzadko kontaktujg sie
299% z dostawcami ustug. Tylko niespetna co czwarty klient
POS/Agent _ 299, wykonuje jakiekolwiek czynnosci zwigzane
Z ubezpieczeniem przynajmniej raz na 3 miesiace,

IVR “(;% a az % klientéw robi to nie rzadziej niz raz w roku.
(¢]

= Najpopularniejszymi kanatami kontaktu sa infolinia oraz
SMS F°4% wizyta w punkcie sprzedazy. Powodem tego moze byé np.
1% che¢ rozmowy z ,,zywym cztowiekiem™ w celu uzyskania
informacji, ktére nie zawsze sg dostepne w innych kanatach.

= Osoby czesto kontaktujgce sie z ubezpieczycielem duzo
. 28% chetniej korzystaja z rozwigzan internetowych, co jest
www z logowaniem na konto m zauwazalne np. w przypadku uzywania indywidualnych kont
klienckich na portalach ubezpieczycieli.
. 16%
www bez logowania na konto m% ] - ] ]
Czestotliwosc¢ kontaktu z ubezpieczycielem

[¢)
email mcy:A' % W raz w tygodniu lub czesciej | kilka razy w miesigcu

M raz W miesigcu ® raz na kwartat
likaci bil 7% W raz na pot roku W raz na rok
aplikacja mobiina s o, W rzadziej Hnie wiem / trudno powiedzie¢
media spotecznosciowe H‘V 5% B minimum raz na
0 6% 13% 15% 15% 13%
kwartat
3%

videokonferencja 1%

W rzadziej \K-A )
0
chat I 1 o/o Podstawa: konsumenci cyfrowi Y

1% posiadajacy ubezpieczenie (N=814). minimum raz na kwartat (23%) rzadziej (65%)

© ZUID KFIVIG AQVISOry Spofka Z ograniczong oapowieaziainosclg Sp.K. JeST POISKg SPOTKg KOmanaytowg | CZzionkiem sieCl KFIVIG SKiadajgce] sig Z niezaleznycn Sporek CZIoNKOWSKICN stowarzyszonycn z KFIVIG International Looperatuve ( KFivia Iinternauonal ),
podmiotem prawa szwajcarskiego. Wszelkie prawa zastrzezone.
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GZ6SI0twoSC kontaklu Kienta Z uezpieczycielem zalezy od rodzaju Zatatwiane) sprawy

W jakim celu ?

“©

» Obecnie znaczna wiekszos$¢ ubezpieczycieli
25% I-_*i dysponuije lepiej lub gorzej rozwinietymi portalami

36% &&}

()

3 internetowymi. Mimo to wiekszos¢ kontaktow

S _ z ubezpieczycielami odbywa sie innymi kanatami.
% Przedtuzenie Dokonanie Powodem takiego stanu moze by¢ to, ze

= umowy opfaty za ustuge ubezpieczyciele udostepniajg rozwiazania cyfrowe

niekoniecznie w tych obszarach, ktére sa dla klienta
najwazniejsze.

[ ]
° o = \W raporcie KPMG Przeglad portali online
18% 16% ‘E\e majgtkowych Towarzystw Ubezpieczer zwrocilismy
Q uwage, iz ubezpieczyciele na swoich stronach www

koncentruja sie przede wszystkim na

it Pozyg_,kamfe . Zakupd Kt funkcjonalnosciach zwiazanych z zakupem oraz
informacyi o otercie NOWEgO produkiu zgtaszaniem i obstuga szkdd, do pozostatych etapow
podchodzac zas po macoszemu. Tymczasem
:GNT niniejsze badanie pokazuje, iz te dwie wyzej
- @ o ® wymienione czynnosci nie znajdujg sie nawet
N \ - . s s s
= 10% 3% q ’2 W pierwszej trOJc_e g’rovx_/nych powodoéw kontaktu
& © © !:R I ;F! klientéw z ubezpieczycielem.
Zgtoszenie szkody Zakonczenie
[reklamac;ji umowy

Podstawa: konsumenci cyfrowi posiadajacy ubezpieczenie (n=814).
Odsetek badanych, ktorzy kontaktowali sie z ubezpieczycielem w danej sprawie w ostatnich 6 miesiacach.

© 2015 KPMG Advisory Spdtka z ograniczona odpowiedzialnoscia sp.k. jest polska spdtka komandytowa i cztonkiem sieci KPMG sktadajace;j sie z niezaleznych spoétek cztonkowskich

stowarzyszonych z KPMG International Cooperative (“KPMG International”), podmiotem prawa szwajcarskiego. Wszelkie prawa zastrzezone. Jeden klik od ubezpieczenia — czy Polacy sa gotowi na kanaty cyfrowe?



czekwania
Konsumenta
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W UDBZDIeczeniac
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\a elapie Poszukiwania INformacy konsumenc ocZexuia mozZIWoSCl SamodzZIeiNego Zapoznania Sig 2 ofer(a

Priorytety konsumentéw cyfrowych na etapie poszukiwania informacji

&

Samodzielne, szybkie i wygodne
dotarcie do rzetelnej informacji
o ofercie

Mozliwosé porownania ofert
réznych ubezpieczycieli

Mozliwos¢ uzyskania porady
réznymi kanatami

W celu zebrania informacji o produktach

i ustugach zdecydowana wigkszos$¢ konsumentow
korzysta ze stron internetowych, kierujac sie wygoda
i 0szczednoscig czasu.

Konsumenci lubig samodzielnie poréwnywadé oferty
réznych ubezpieczycieli za pomoca stron internetowych,
w tym poroéwnywarek ubezpieczen.

Ponad potowa konsumentéw oczekuje mozliwosci
uzyskania informacji o produktach za posrednictwem
réznych kanatéw — nawet jesli pierwszym zrodtem
informacji jest internet, chca mie¢ mozliwosé dopytania
0 szczegoty ,,zywego cztowieka”.

© 2015 KPMG Advisory Spdtka z ograniczona odpowiedzialnoscia sp.k. jest polska spdtka komandytowa i cztonkiem sieci KPMG sktadajace;j sie z niezaleznych spoétek cztonkowskich
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KONSUMEeNC doceniaia Wydode 1 S2ybkoSe Zakupu, ale oczekuia rowniez Indywiduainedo podejscla
LDeZpIeczyciel

Priorytety konsumentéw cyfrowych na etapie zakupu

Klienci oczekuja mozliwosci dokonania zakupu w ramach

@ Wygoda i tatwosé zakupu jednggo szybkiego procesu, w jak najmniejszej liczbie
krokow, bez koniecznosci wychodzenia z domu.

T T S e R W przypadku bardziej skomplikowanych produktéw
@ P klienci oczekujg doradztwa ze strony agenta lub

i zakresu polisy pracownikéw ubezpieczyciela.

Konsumenci oczekuja ofert spersonalizowanych,
dopasowanych do indywidualnych wymagan wraz
z mozliwoscig negocjowania warunkéw umowy.

08 Indywidualne podejscie

© 2015 KPMG Advisory Spdtka z ograniczong odpowiedzialnoscia sp.k. jest polska spétka komandytowa i cztonkiem sieci KPMG sktadajacej sie z niezaleznych spétek czfonkowskich stowarzyszonych z KPMG International Cooperative (“KPMG International”),
podmiotem prawa szwajcarskiego. Wszelkie prawa zastrzezone.



35

KanatkonlakIu do oosiud Ubezpieczenia Zalezy od trudnoSCl Sskomplikowania SyLUacl, wijakiel Znajdue Sie
Konsument

Priorytety konsumentéw cyfrowych na etapie obstugi

Szybkie i SkUtecz_ne z:_ﬂatW|en|e Obstuga ubezpieczen zawiera waski zakres czynnosci,
@ sprawy, wymagajace jak ktore w wigkszosci mozna wykona¢ samemu — bez
naimniejszego zaangaiowania potrzeby kontaktu z infolinig lub przedstawicielem firmy.

Mozliwos¢ otrzymania wsparcia od o , , ,
Mimo iz kontakt z ubezpieczycielem nastepuje rzadko,

@ konsu":ant_a _'nf°|!n|| lub w przypadku trudnych sytuacji konsumenci chca
przedstawiciela firmy w przypadku rozmawiaé z przedstawicielami firmy.

wystapienia problemu

Konsumenci doceniaja mozliwo$¢ zarzadzania swoimi

\@ Indywidualne konto klienta polisami za posrednictwem internetu, w tym podgladu
* informacji o polisach, dokonywania ptatnosci za polisy
online.
© 2015 KPMG Advisory Spofka ograniczona odpowiedzialnoscia sp.k. jest polska spdtka komandytowa i cztonkiem sieci KPMG sk?adajacej sie z niezaleznych spotek cztonkowskich
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36

KIencl 0CZexUa falwego procest odnawiania pols

Priorytety konsumentdéw cyfrowych na etapie odnawiania polisy

D) Szybki i wygodny proces Konsumenci, ktérzy sa zadowoleni z obecnych warunkéw
© odnowienia polisy polisy, chca ja w tatwy sposob przedtuzyc.

Klienci oczekujg mozliwosci negocjacji warunkéw nowej

@ Mozliwosé negocjacji umowy — jest to 'zd.ecyo,|,owanie tatwiejsze w rozmowie
Z ,.zywym cztowiekiem”.

© 2015 KPMG Advisory Spdtka z ograniczong odpowiedzialnoscia sp.k. jest polska spétka komandytowa i cztonkiem sieci KPMG sktadajacej sie z niezaleznych spétek czfonkowskich stowarzyszonych z KPMG International Cooperative (“KPMG International”),
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Przy Zgiaszaniu Szkody konsumenct chca miec kontakl Z 2ywym CZIowiekiem

Priorytety konsumentéw cyfrowych na etapie zgtoszenia i obstugi szkody

Mozliwos¢ otrzymania wsparcia
Zgtaszanie szkody moze by¢ stresujace dla

D) od konsultanta infolinii lub > © D
8 dst iciela firm il konsumentéw. Aby unikna¢ ewentualnych pomytek
przedstawiciela yp wybierajg rozmowe z konsultantem.

zgtaszania szkody

Konsumenci oczekuja mozliwosci podgladu statusu
D) Staly i szybki podglad statusu szkody w oczekiwaniu na decyzje ubezpieczyciela
N Iikwidacii szkody o wyptacie odszkodowania, co jest mozliwe online lub
przez aplikacje mobilna.

© 2015 KPMG Advisory Spoétka z ograniczona odpowiedzialnoscia sp.k. jest polska spétka komandytowa i cztonkiem sieci KPMG skfadajacej sie z niezaleznych spoétek cztonkowskich . . . .
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WynIki badania clia
pOSZCZegainych

elapow Customer
Journey

© 2015 KPMG Advisory Spoétka z ograniczona odpowiedzialnoscia sp.k. jest polska spotka komandytowa i cztonkiem sieci KPMG skfadajacej sie z niezaleznych spotek cztonkowskich stowarzyszonych z KPMG
International Cooperative (“KPMG International”), podmiotem prawa szwajcarskiego. Wszelkie prawa zastrzezone. Wydrukowano w Polsce.




39

Internet 1est preferowanym kanatem Kontak[U 2 Ubezpieczycielem na elapie poszUKwania INformac),
DrZediuZenia urmnowy, opstugl polisy | Iikwidac) szkoay

Preferowane kanaty kontaktu z ubezpieczycielem na @
roznych etapach , Customer Journey” N
Kanaty tradycyjne Kanaty cyfrowe _ _ . .
B POS B www = Konsumenci cyfrowi preferujg rozne kanaty kontaktu na

poszczegodlnych etapach relacji klienta z ubezpieczycielem.

B infolinia Bl aplikacje mobilne

= Kanat internetowy jest najczesciej wybierany do
poszukiwania informacji o produktach i ubezpieczycielach,
przy obstudze polisy i szkody, a takze przy przedtuzaniu
umowy.

Poszukiwanie 13% 18%
informacji

= Dla poréwnania, przy zakupie polisy kanat internetowy
Zakup przegrywa znaczaco z wizyta w punkcie sprzedazy. Moze to
: : 26% 29% 3% s : ; : :
ubezpieczenia wynikac z tego, ze konsumenci oczekujg na tym etapie
bezposredniego kontaktu z ,zywym cztowiekiem”, ktory nie
tylko przedstawi istotne informacje o produkcie, ale tez
doradzi rozwigzania skrojone na miare indywidualnych

Obstuga polisy 16% 21% potrzeb klienta.

= Byé moze z podobnej przyczyny preferowanym sposobem
zgtoszenia szkody jest infolinia, ktora réwniez pozwala na
Odnowienie polisy 31% 28% 36% 5% kontakt z cztowiekiem w miejsce zautomatyzowanego
procesu, ale wykonanie jednego telefonu jest
wygodniejszym i szybszym sposobem od wyszukania
odpowiedniego biura i dojazd do niego.

Zgtoszenie szkody 19% 41 % 34% 6% = Wielu klientdéw z pewnoscig wyrabia sobie opinie o danej
ustudze poprzez mozliwos¢ skorzystania z niej. Mata

dostepnos¢ aplikacji mobilnych na polskim rynku moze
ttumaczy¢, dlaczego sa one najmniej preferowanym
kanatem kontaktu z ubezpieczycielem na kazdym etapie

Obstuga szkody 22% 27% 45% 6% Customer Journey”.

Podstawa: konsumenci cyfrowi (n=901).

© 2015 KPMG Advisory Spdtka z ograniczona odpowiedzialnoscia sp.k. jest polska spdtka komandytowa i cztonkiem sieci KPMG sktadajace;j sie z niezaleznych spoétek cztonkowskich . . . .
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POSZUKIwanIe Informaci

KIencl poszukUg Informaci o ofertach winternecie przed Zakupem polisy dowoinym kanaiem

Preferowane kanaty na etapie ,, Poszukiwania informac;ji”

Kanaty tradycyjne Kanaty cyfrowe

Hl POS H www

B infolinia B aplikacje mobilne
Poszukiwanie 13% 18% 62%

informaciji

Podstawa: konsumenci cyfrowi(n=901).

Podejscie do poszukiwania informaciji

Zanim co$ kupie lubie poszuka¢ informaciji
na temat tego produktu w internecie

Wole na wiasna reke szuka¢ informacji,
pomimo ze mogtbym uzyskaé porade na
infolinii lub w placéwce

Nie wyobrazam sobie podejmowania
decyzji o zakupie bez uzyskania porady na
infolinii, od doradcy, w placdéwce

Uwazam, ze kontakt przez telefon lub

wizyta w placéwce to najlepszy sposéb na
potwierdzenie wiarygodnosci firmy

Wskazania respondentéw: 5. zdecydowanie zgadzam sie, 4. raczej zgadzam sie.

Pozostate elementy skali: 3. ani sie zgadzam, ani sie nie zgadzam, 2. raczej sie nie zgadzam,

1. zdecydowanie sie nie zgadzam.
Podstawa: konsumenci cyfrowi (n=901).

“©

Che¢ podjecia najkorzystniejszej decyzji oraz rosngce
mozliwosci uzyskania informacji w Internecie powodujg, ze
konsumenci po$wiecajg coraz wiecej czasu na samodzielne
poszukiwanie informacji o nabywanych produktach zamiast
zdawac sie tylko na porady sprzedawcoéw. W celu wybrania
tej najlepszej oferty, klienci zbierajg informacje o réznych
produktach, poréwnuja je ze soba i tak przygotowani dopiero
podejmuja dalsze kroki zakupowe.

Nie powinno dziwi¢, iz ich ulubionym kanatem zdobywania
informacji jest przegladanie portali internetowych, gdyz dla
wielu konsumentoéw internet jest znacznie wygodniejszym

i szybszym sposobem zdobywania informacji o produkcie niz
telefon na infolinie lub wizyta w punkcie sprzedazy — nie
wymaga wychodzenia z domu i z jednego miejsca mozna
szybko poréwnac rézne oferty.

Z drugiej strony wielu klientéw potrzebuje kontaktu

z .zywym sprzedawca” w celu potwierdzenia swoich
wstepnych decyzji lub chociazby uwiarygodnienia samego
ubezpieczyciela.

W Internecie sie ubezpieczam, lepiej sobie usiasc

w fotelu. 90% ludzi to wzrokowcey, oni musza zobaczyc,
a nie tylko ustyszec.

— grupa wiekowa 36-60, Warszawa (*)

* Cytaty zaczerpniete z wywiaddw ogniskowych podczas badania.

© 2015 KPMG Advisory Spoétka z ograniczong odpowiedzialnoécia sp.k. jest polska spotka komandytowa i czfonkiem sieci KPMG sktadajacej sie z niezaleznych spoétek cztonkowskich stowarzyszonych z KPMG International Cooperative ("KPMG International”),
podmiotem prawa szwajcarskiego. Wszelkie prawa zastrzezone.
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(enal Zakres Unezpieczenia nawaznis)sze przy wynorze palisy, ale rosnie Znaczenie Iunkel onine

Drivery wyboru ubezpieczenia

cena ubezpieczenia 68%
DOBRY PRODUKT
zakres ubezpieczenia 56 %
zaufanie do ubezpieczyciela 47 %
POCZUCIE

wczesniejsze doswiadczenia 40%

z ubezpieczycielem BEZPIECZENSTWA

marka firmy 31%
mozliwosé zg’foszenla_ szkody 25%
przez internet
WYGODNIE
dostep do konta klienta online WA
mozliwo$¢ zakupu ubezpieczenia o
przez internet 15%
ubezpieczyciel udostepnia 59 FAJNIE
aplikacje mobilng 0

Podstawa: konsumenci cyfrowi (n=901).

© 2015 KPMG Advisory Spdtka z ograniczona odpowiedzialnoscia sp.k. jest polska spdtka komandytowa i cztonkiem sieci KPMG sktadajace;j sie z niezaleznych spoétek cztonkowskich

stowarzyszonych z KPMG International Cooperative (“KPMG International”), podmiotem prawa szwajcarskiego. Wszelkie prawa zastrzezone.

“©

Najwazniejszymi czynnikami wptywajacymi na
decyzje o wyborze ubezpieczenia sa
parametry oferty — cena i zakres, oraz
nastawienie do ubezpieczyciela. Moze to
Swiadczy¢ o tym, ze klienci kierujg sie
poczuciem zakupu , dobrego produktu”,

w dobrej cenie oraz idgcym razem z nimi
poczuciem bezpieczenstwa.

Co ciekawe, dla czesci klientdéw dodatkowymi
czynnikami motywujacymi do wyboru polisy
jest oferta funkcjonalnosci online, takich jak
dostep do konta klienta, mozliwos¢ zakupu
czy zgtoszenia szkody online.

Na rynku zachodzi coraz wiecej zmian, dzieki
ktorym produkty ubezpieczeniowe beda coraz
mniej zréznicowane pod wzgledem cen dla
takiego samego zakresu ubezpieczenia.

W zwigzku z tym ubezpieczyciele powinni
poszukiwa¢ dodatkowych elementéw oferty
wartosci, ktéra bedzie miata coraz wiekszy
wptyw na decyzje klientéw. Réwnoczesnie
coraz wieksza ,$wiadomos¢” technologiczna
spoteczenstwa i rosngce zainteresowanie
narzedziami cyfrowymi moze skfoni¢
ubezpieczycieli do wdrazania coraz
nowoczesniejszych rozwigzan cyfrowych.

Jeden klik od ubezpieczenia — czy Polacy sa gotowi na kanaty cyfrowe?
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[aKup Ubezpieczenia
Unezoieczenia turystyczne | komunikacyine naichetnie KUplibySmy online & mieszkaniowe przez adgenta

Preferowany sposob zakupu ubezpieczenia

sy

komunikacyjne

mieszkaniowe

turystyczne

Kanaty tradycyjne Kanaty cyfrowe
Bl POS B www
B infolinia Bl aplikacje mobilne

36% 6%

26% 3%

Podstawa: konsumenci cyfrowi (n=901).

podmiotem prawa szwajcarskiego. Wszelkie prawa zastrzezone.

“©

Preferowany przez konsumentéw kanat zakupu
polisy zmienia sie w zaleznos$ci od rodzaju
ubezpieczenia.

W przypadku ubezpieczen turystycznych, ktére
czesto kupujemy w ostatniej chwili przed
wyjazdem, chetniej decydujemy sie na skorzystanie
z kanatu internetowego. Moze to wynika¢ po czesci
z tego, ze w przypadku tych ubezpieczenn mamy
najmniej czasu na zastanowienie sie nad wyborem
I szukamy mozliwosci jak najszybszego zakupu.

Z drugiej strony sa to ubezpieczenia wzglednie
proste, tanie i krétkoterminowe, a co za tym idzie,
klienci nie przywiazuja do nich duzej wagi

i chca je naby¢ w jak najprostszy sposob.
Rownoczesnie niewielka dostepnosé
sprzedazowych funkcjonalnosci online moze
powodowac, ze klienci rzadko wybierajg kanaf
internetowy do zakupu ubezpieczen
mieszkaniowych, chetniej decydujac sie na
spotkanie z agentem. Dodatkowym argumentem za
zakupem w punkcie sprzedazy moze by¢ cheé
uzyskania lepszej informacji na temat zakresu
polisy, podczas gdy strony internetowe czesto
podaja tylko ograniczong ilos¢ informacii.

m © 2015 KPMG Advisory Spétka z ograniczong odpowiedzialnoscia sp.k. jest polska spotka komandytowa i czlonkiem sieci KPMG skiadajacej sie z niezaleznych spélek cztonkowskich stowarzyszonych z KPMG International Cooperative (“KPMG International”),
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[aKup Ubezpieczenia
(aKUD przez Internet jest postrzegany Jako wygodny 1 S2yDk

Zakup ubezpieczenia online - drivery @
N

: s 0
wygoda i fatwos¢ kontaktu SYAL = \WWybér kanatu zakupu zalezy nie tylko od

rodzaju ubezpieczenia, ale rowniez od

szybkosé 70% indywidualnych potrzeb i oczekiwan
konsumenta, jego doswiadczenia, ztozonosci
fatwos¢ poréwnania ofert 44.% produktu czy koniecznosci szybkiego zakupu.

= Zdaniem konsumentow, najwazniejszymi
czynnikami przemawiajacymi za zakupem
polisy poprzez portal sa wygoda, fatwosé
i szybkos¢ zakupu. Dodatkowa zaletg internetu
jest mozliwosé fatwego pordéwnania ofert
réznych ubezpieczycieli, podczas gdy inne
WAA kanaty albo nie daja takiej mozliwosci, albo
tylko w ograniczonym zakresie.

nizsza cena 36%

skutecznosé

pewnos¢ bezbtednego wprowadzenia
danych

przyzwyczajenie do zakupow
ubezpieczen online

17%

N
o
o~

inne powody | 1%

nie wiem \ trudno powiedzie¢ I 5%

Podstawa: klienci, ktérzy zdecydowaliby sie na zakup dowolnego
ubezpieczenia przez internet > konsumenci cyfrowi (n=430).
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/aKup Ubezpieczenia

/KUp przez Intemet utrudnia indywiduaine podejscie 1 Uzyskanie tak wielu Informac jak inne kanaty

Zakup ubezpieczenia online - bariery

brak porady konsultanta/agenta

niewystarczajagce wyjasnienia on-line,
ryzyko niedomaowien

oferty w Internecie sg szablonowe
- chce kupi¢ oferte dopasowang do potrzeb

przez internet trudno negocjowac stawki
brak wszystkich potrzebnych informac;ji

przyzwyczajenie do zatatwiania tych
spraw w inny sposéb

przez internet bedzie to trwato dtuzej

nie wiem, jak to zrobi¢

inne powody

nie wiem \ trudno powiedzie¢

Podstawa: klienci, ktérzy nie zdecydowaliby sie na zakup zadnego ubezpieczenia przez

internet - konsumenci cyfrowi (n=468).

2

1%

o

34%

33%

29%

3%

52%

49%

o

Rownoczesnie konsumenci dostrzegajg stabe
strony zakupu przez internet. Nalezy do nich
przede wszystkim niewystarczajgcy zakres
informacji na temat polis podawany na
portalach ubezpieczycieli. Konsumenci chca
wiedzie¢ co kupujg i w jakich sytuacjach
obejmie ich ubezpieczenie. Dlatego wielu

Z nich rezygnuje z zakupu przez internet,
wybierajac kanaty, ktére umozliwig im kontakt
z doradca (np. agentem lub pracownikiem
infolinii), ktéry przekaze im wiecej informacji

i rozwieje ich ewentualne watpliwosci.
Konsumenci zwracajg réwniez uwage na
.Szablonowos¢"” ofert prezentowanych

w Internecie. W duzym stopniu sg one
jednolite, nie pozwalaja na dopasowanie ich
parametrow do indywidualnych potrzeb
klientéw. Nie umozliwiaja negocjacji
warunkéw umowy. To sprawia, ze osoby
majace ,niestandardowe” oczekiwania wobec
ubezpieczenia wybieraja inne kanaty zakupu.

m © 2015 KPMG Advisory Spoétka z ograniczong odpowiedzialnoécia sp.k. jest polska spotka komandytowa i czfonkiem sieci KPMG sktadajacej sie z niezaleznych spoétek cztonkowskich stowarzyszonych z KPMG International Cooperative ("KPMG International”),

podmiotem prawa szwajcarskiego. Wszelkie prawa zastrzezone.
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[aKup Ubezpieczenia
1en samKlient w roznych sytuaciach moze wybrac rozne kanaly

Zakup online Zakup kanatem tradycyjnym

BARIERY

= Mozna przypuszczac, ze klient tym chetniej wybierze kanat onling, im = Aby dac szanse wiekszego zainteresowania klientéw zakupem online,

bardziej bedzie on spetniat wymogi konkretnej sytuacji. W réznych ubezpieczyciele powinni zmniejszac bariery i szuka¢ sposobu na

sytuacjach zakupowych ten sam klient moze wybrac¢ rézne kanaty. rozwigzanie problemow wskazywanych przez klientow. Przede

W przypadku produktow prostych (np. polisa turystyczna) moze mu wszystkim powinni zwréci¢ uwage na zakres informaciji

wystarczy¢ zakup prze internet. Jednak jesli bedzie chciat ubezpieczy¢ prezentowanych na portalach internetowych — ktéry zdaniem klientow

rzadko wystepujgcy model samochodu, albo tez wille w nietypowej jest dzi$ niewystarczajacy, oraz na rozbudowe mozliwosci

lokalizacji, bedzie wymagat bardziej indywidualnego podejscia indywidualnego dopasowania oferty do potrzeb klienta - pamietajac

I wybierze inny kanat zakupu. Jednak dalej o oczekiwaniu tatwosci zakupu, co bedzie wymagato od
ubezpieczycieli wypracowania nowych czesto niestandardowych
rozwiazan.

Konsumenci, ktérzy sg gotowi kupi¢ ubezpieczenie on-line to czesciej:

m 0soby powyzej 30 lat, m mieszkancy najwiekszych miast, m pracujacy, m najzamozniejsi (dochdd osobisty > 5 tys. zi), m osoby z segmentu ENTUZJASCI

© 2015 KPMG Advisory Spdtka z ograniczona odpowiedzialnoscia sp.k. jest polska spdtka komandytowa i cztonkiem sieci KPMG sktadajace;j sie z niezaleznych spoétek cztonkowskich . . . .
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[Kupubezpeczena - .
Klenci sa zanteresowani ozwiazaniami 0echymi U2 winnych branzach

Zainteresowanie rozwigzaniami obecnymi w innych

branzach do ubezpieczen

Kiedy zastanawiasz sig, jaka
oferte/produkt wybraé, mozesz
skorzysta¢ z podpowiedzi, co wybrali
inni klienci

Kiedy wybierasz oferte online, mozesz
w dowolnym momencie wréci¢ do
tych zakupdéw bez koniecznosci
zaktadania konta i logowania

Kiedy masz zaptaci¢ za zakupy, mozesz

to zrobi¢ w wybrany przez siebie
sposoéb - kartg, przelewem, gotdéwka,
za pobraniem, przelewem
btyskawicznym, na raty

Podstawa: konsumenci cyfrowi (n=901).

KPMG

32%

Oproécz typowych, obecnych juz u réznych
ubezpieczycieli rozwigzan (kalkulatoréw, kont online,
itp.), klienci zwracaja uwage na mozliwosci
niestandardowe, ktére pojawiajg sie w innych
branzach.

Przyktadem takiego rozwiania moze by¢
podpowiedzenie klientowi, jakimi produktami
interesowali sie inni konsumenci. Jest to rozwigzanie
obecne zwtaszcza w sklepach internetowych.

Kolejnym rozwigzaniem zaczerpnietym z innych branz
jest mozliwos$¢ powrotu do wybranych produktéow

w podzniejszym czasie bez koniecznosci zakfadania
konta online. Oznacza to, ze klient moze przerwac
zakupy na etapie wybierania produktéw, a nastepnie
powréci¢ do zakupu bez koniecznosci rozpoczynania
procesu od nowa. Zamiast tego kontynuuje zakupy
W momencie ich przerwania.

Istotnym rozwigzaniem, docenianym przez ponad
potowe konsumentow, jest pozostawienie im
mozliwosci wyboru sposobu ptatnosci. Jest to praktyka
stosowana w wielu branzach, ktérej gtéwnym celem
jest zwiekszenie satysfakgji klienta z procesu zakupu.

© 2015 KPMG Advisory Spoétka z ograniczong odpowiedzialnoécia sp.k. jest polska spotka komandytowa i czfonkiem sieci KPMG sktadajacej sie z niezaleznych spoétek cztonkowskich stowarzyszonych z KPMG International Cooperative ("KPMG International”),
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(Dstuga polisy

(b0raz Wiecej konsumentow docenia 0osiuge Unezpieczen onine

Preferowane kanaty na etapie obstugi polisy

Kanaty tradycyjne
Hl POS
B infolinia

Kanaty cyfrowe

B www
[l aplikacje mobilne

Obstuga polisy 16% 21%

Podstawa: konsumenci cyfrowi (n=901).

Funkcjonalnosci, ktore klienci chcieliby mie¢ na portalach
ubezpieczycieli

Indywidualne interenetowe 549%
konto klienta

Podglad terminéw ptatnosci o
i mozliwos¢ ich realizaciji 59%

Wskazania respondentéw: 1. bardzo przydatna.

Pozostate elementy skali: 2. raczej przydatna, 3. raczej nieprzydatna, 4.zdecydowanie nieprzydatna,
5. nie wiem / trudno powiedzie¢.

Podstawa: konsumenci cyfrowi (n=600).

© 2015 KPMG Advisory Spdtka z ograniczona odpowiedzialnoscia sp.k. jest polska spdtka komandytowa i cztonkiem sieci KPMG sktadajace;j sie z niezaleznych spoétek cztonkowskich
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Coraz wiecej konsumentdéw docenia mozliwosci,
jakie niesie za sobg obstuga online. 54%
respondentéw preferuje kanat internetowy do
obstugi polisy i az 90% respondentdéw chetnie
korzysta z tego kanatu do obstugi prostych spraw,
w ktoérych zatatwieniu czuja sie pewnie.

Dodatkowo az 54% klientow jest zainteresowanych
korzystaniem z indywidualnych kont internetowych,
doskonale utatwiajgcych samoobstuge. Za ich
pomocy, bez wychodzenia z domu, mozna mie¢
staty dostep do informacji dotyczacych swoich polis
oraz mozna zautomatyzowac pewne czynnosci, takie
Jak optacanie rat, zmiana danych kontaktowych,
zgtoszenie sprzedazy samochodu, kontrolowanie
termindw wygasniecia polis, czy tez mozna ustawic
preferencje kontaktu ze strony ubezpieczyciela.

Dodatkowa zaleta posiadania indywidualnego konta
klienta jest to, ze klienci, ktérzy raz podali swoje
dane osobowe (adres, dane kontaktowe), nie musza
ich podawaé przy dokonywaniu kolejnych zakupéw
ubezpieczen, gdyz ubezpieczyciel moze
wygenerowac te dane automatycznie.

Jeden klik od ubezpieczenia — czy Polacy sa gotowi na kanaty cyfrowe?
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(Dstuga polisy

PIOSIE Sprawy chetnie sami Zaiatwiamy onling, ale przy Skomplkowanych ocZexuiemy WSParcia CZowieka

Podejscie do obstugi online

Zatatwiajac sprawy, w ktoérych czuje sie
pewnie i na ktérych sie znam, chetnie
korzystam z internetu

Zatatwiajac sprawy, w ktoérych nie czuje
sie pewnie | na ktérych stabo sie znam
najchetniej polegam na kontakcie

Z przedstawicielem firmy

Chciatbym, zeby wiekszo$é moich
kontaktow z ustugodawcami mogta
odbywa¢ sie za pomocg internetu

Obawiam sie, ze obstuga klienta tylko
przez internet lub aplikacje mobilne
sprawi, ze jakos¢ obstugi spadnie

Wskazania respondentdéw: 5. zdecydowanie zgadzam sie, 4. raczej zgadzam sie.
Pozostate elementy skali: 3. ani sie zgadzam, ani sie nie zgadzam, 2. raczej sie nie zgadzam,

1. zdecydowanie sie nie zgadzam.
Podstawa: konsumenci cyfrowi (n=901).

“©

Samoobstuga online wydaje sie szansa dla
ubezpieczycieli dla uproszczenia

i zoptymalizowania swoich proceséw
obstugowych, przy jednoczesnym utatwieniu
zatatwiania spraw przez Klienta. Jednak konta
klienta i funkcje obstugowe online sg dopiero
w niewielkim stopniu udostepniane przez
ubezpieczycieli, jak wynika z wczesniejszego
badania KPMG dotyczacego portali online
polskich ubezpieczycieli majatkowych.

Rownoczesnie konsumenci zwracajg uwage na
to, ze przy trudniejszych sprawach, takich jak
rozwigzywanie problemoéw czy zgtaszanie
reklamacji wciaz preferuja kontakt z ,, zywym
cztowiekiem” — dlatego w takich sytuacjach
kontaktuja sie raczej z konsultantem infolinii lub
przedstawicielem firmy ubezpieczeniowe;.

m © 2015 KPMG Advisory Spoétka z ograniczong odpowiedzialnoécia sp.k. jest polska spotka komandytowa i czfonkiem sieci KPMG sktadajacej sie z niezaleznych spoétek cztonkowskich stowarzyszonych z KPMG International Cooperative ("KPMG International”),
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(dnowienie polisy
Konsumenci naichetnief odnowiiby polse oniing bez KoniecZnoSCl PONoWNego woISywania danych

Preferowane kanaly na etapie odnowienia polisy

“©

Kanaty tradycyjne Kanaty cyfrowe
H rPoOs

H www = Konsumenci cyfrowi najchetniej przedtuzyliby

Il aplikacje mobilne umowy za posrednictwem kanatu online, jednak
ma on niewielka przewage nad wizyta u agenta
oraz kontaktem z infolinig. Udostepnienie funkcji
odnowien poprzez portale ubezpieczycieli nie
jest jeszcze popularne, ale gdy to sie zmieni,
Podstawa: konsumenci cyfrowi (n=901). moze wplynaé pozytywnie na Swiadomosé
klientow i wiekszg ich chec¢ skorzystania z tej
formy odnowien.

FunijonaInos’Ci, ktore klienci ChCieliby miec¢ na portala(:h = Na korzyéé kanatu internetowego przemawia na

ubezpieczycieli pewno szybkos$¢ i wygoda. Patrzac na stopien
zainteresowania respondentéw automatyczna
funkcjg odnowienia polisy (*) mozna

49% domniemywag, iz wiele osoéb zadowolonych
z dotychczasowych warunkéw umowy nie
bedzie chciato poswiecacé czasu na kontakt ze
sprzedawca. Zamiast tego wybierze szybsza
opcje automatycznego odnowienia polisy za
posrednictwem internetowego konta klienta.

B infolinia

Odnowienie polisy 28% 36% 5%

Odnowienie polisy bez
koniecznosci ponownego
wpisania danych

Wskazania respondentéw: 1. bardzo przydatna.

Pozostate elementy skali: 2. raczej przydatna, 3. raczej nieprzydatna, 4.zdecydowanie nieprzydatna,

5. nie wiem / trudno powiedzie¢.

Podstawa: konsumenci cyfrowi (n=600). * Automatyczne odnowienie polisy — tutaj rozumiane jako
wystawienie kolejnej polisy z wykorzystaniem danych wpisanych do
podobnej polisy kupionej wczesnie;.

© 2015 KPMG Advisory Spdtka z ograniczona odpowiedzialnoscia sp.k. jest polska spdtka komandytowa i cztonkiem sieci KPMG sktadajace;j sie z niezaleznych spoétek cztonkowskich . . . .
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/010Szenie 1 0Dsiuga Szkody

Klenci preferuja Zgtaszanie Szkody przez infolinie, ale do e pozniejSze) onstugl wolely online

Preferowane kanaly na etapie zgtaszania i obstugi szkody

Kanaty tradycyjne Kanaty cyfrowe
B POS B www
M infolinia Bl aplikacje mobilne

Zgtoszenie szkody 34% 6%

Obstuga szkody 22% 27% 45%

Podstawa: konsumenci cyfrowi (n=901).

Funkcjonalnosci, ktore klienci chcieliby mie¢ na portalach
ubezpieczycieli

Zgtoszenie szkody

Przestanie zdje¢

i dokumentow w wersiji
elektronicznej przy zglaszaniu
szkody

Sprawdzenie etapu likwidacji 66%
szkody

Wskazania respondentéw: 1. bardzo przydatna.

Pozostate elementy skali: 2. raczej przydatna, 3. raczej nieprzydatna, 4.zdecydowanie nieprzydatna, 5. nie wiem / trudno powiedzie¢.

Podstawa: konsumenci cyfrowi (n=600).

“©

O ile wiecej klientow do zgtaszania szkody
preferuje kontakt z infolinig (41%), to

w przypadku pdzniejszej jej obstugi wiecej
z nich wybratoby kanat internetowy (45%).

Moze to wynika¢ z tego, ze w trakcie
zgtaszania szkody konsumenci czujg sie
niepewnie w samodzielnym wypetnieniu
formularza zgtoszenia szkody z uwagi na
czesto nietypowa dla nich sytuacje. Zamiast
tego potrzebuja wsparcia ,, zywego cztowieka”,
ktory pomoze im prawidtowo okresli¢ zwigzane
ze szkoda czynnosci, wymagane dokumenty

i informacje oraz upewnic sie, ze niczego nie
przeoczyli.

Natomiast pdzniejszy etap obstugi szkody,
polegajacy w duzej mierze na kontrolowaniu
statusu likwidacji szkody w oczekiwaniu na
decyzje ubezpieczyciela, najwygodniej jest
wykonywac przez internet, gdyz zajmuje to
najmniej czasu i nie wymaga wychodzenia

z domu.
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Online 1 aplikacje mobiine jako element oferty wartoSc dla klienta
/KD 1 peina opstga oniine sg waznymi elementam oferty wartosCl dia awoch trzecich Kientow

Czy majac do wyboru oferty ubezpieczenia komunikacyjnego o podobnym
zakresie, wybratbys te, ktora umozliwia zakup i petna obstuge...

“©

o = Cho¢ najwazniejszymi czynnikami wptywajacymi
|:| przez internet przez aplikacje na zakup ubezpieczenia sa cena i zakres polisy,
—_— mobilng sg klienci, dla ktérych mozliwos¢ zakupu
ubezpieczenia online odgrywa znaczaca role
i jest czynnikiem zachecajacym do wyboru oferty
Tak - nawet jesli bytaby 6% 6% TU, ktory udostepnia taka mozliwosc.

do 5 proc. drozsza . . L.
P = \W celu dokonania teoretycznej oceny wartosci,

jaka stanowi mozliwos¢ zakupu online,

zapytaliSmy konsumentow, czy majac do wyboru
12% dwie takie same oferty, z ktérych jedna
umozliwiataby zakup i obstuge online, a druga
nie, byliby skfonni wybrac¢ te pierwszg, | czy
réwniez wtedy, gdy byfaby ona nieco drozsza.

43% » QOkazato sie, ze dwie trzecie (67 %) z nich
wybratoby te z dostepem do zakupu i obstugi
przez internet. Dodatkowo co pigty respondent
(20%) bytby sktonny nieco za nig doptacic.

Tak - nawet jesli bytaby
do 2 proc. drozsza

14%

47%

Tak - ale nie moze by¢ drozsza

Nie ma to dla mnie réznicy 18% 26% » Niniejsze pytanie nie miato na celu zachecania

ubezpieczycieli do podnoszenia cen polis
udostepnianych przez internet, gdyz mogtoby sie
to negatywnie odbi¢ na konkurencyjnosci ich
14% oferty. Pokazuje ono jednak, iz dla znaczne;j
czesci konsumentéw mozliwos¢ zakupu i obstugi
polisy online ma znaczenie przy wyborze oferty.

14%

Nie wiem / trudno powiedzie¢

Podstawa: konsumenci cyfrowi (n=600).
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Online 1 aplikacje mobiine jako element oferty wartoSc dla klienta
WIEkSZ0SC KlIentow Jest zanteresowana funkcjanmi w aplikacjiach maninych, ale mniej niz onine

Funkcjonalnosci, ktore klienci chcieliby mie¢ w aplikacjach
mobilnych i na portalach ubezpieczycieli

Konsumenci cyfrowi
71% ‘ ? 82%
podglad termindw ptatnosci i mozliwos¢ ich realizacji 77%\ 81%

78% $\ \ 87%
84%> X 89%

mozliwos$¢ zapisania\zapamietania kalkulacji ceny 80% {

sprawdzenie etapu likwidacji szkody

zgtoszenie szkody

przestanie zdje¢ i dokumentéw w wersji elektroniczne;
przy zgtaszaniu szkody

@ 89%

* 89%
80% k * 90%
85%\ *91%

86 % ‘ ¥93%

ubezpieczenia

indywidualne internetowe konto klienta 81%

odnowienie polisy bez koniecznosci ponownego
wpisania danych

obliczenie ceny ubezpieczenia poprzez zrobienie zdjecia
dowodu rejestracyjnego i osobistego

zakup ubezpieczenia

== funkcjonalnosci aplikacji mobilngj

== funkcjonalnosci strony www

Wskazania respondentéw: 1. bardzo przydatna, 2. raczej przydatna. Pozostate elementy skali: 3. raczej
nieprzydatna, 4.zdecydowanie nieprzydatna, 5. nie wiem / trudno powiedzie¢.
Podstawa: konsumenci cyfrowi (n=600).

“©

W dzisiejszych czasach aplikacje mobilne staja sie alternatywa
dla korzystania z internetu za posrednictwem komputera,

np. w przypadku wyszukiwarek internetowych, portali
informacyjnych, stron zakupowych, a zwtaszcza w przypadku
aplikacji wykorzystujacych ustugi geolokalizacyjne czy aparat
fotograficzny. Trend ten nie dosiegnat jednak ubezpieczen,
ktory stawia niemal wytacznie na strony przegladarkowe, za$
dostepnos¢ aplikacji jest wcigz mocno ograniczona.

Nasi respondenci wykazali niewiele mniejsze zainteresowanie
poszczegdlnymi funkcjonalno$ciami realizowanymi za pomoca
aplikacji mobilnych niz ogdlne poprzez strony internetowe
uzywane z poziomu komputera. Jednak z uwagi na mato
przyktadéw dziatajacych aplikacji mobilnych, ubogos¢ ich funkciji
i doswiadczen klientow podejrzewamy, iz respondenci moga
jeszcze nie roznicowac wyraziscie swojego zainteresowania
pomiedzy poszczegdlnymi funkcjami.

Przed ubezpieczycielami pojawia sie pytanie jaka role odegraja
aplikacje mobilne w ubezpieczeniach i jakie funkcje beda
najwazniejsze. Projektujac aplikacje mobilne, powinni oni

w pierwszej kolejnosci skupi¢ sie na tych funkcjonalnosciach,
ktore w okreslonych okolicznosciach moga by¢ wykorzystane
przez klienta wytgcznie za pomoca telefonu komoérkowego. Do
takich funkcjonalnosci naleza np. zgtaszanie szkody wraz

z przestaniem zdje¢ uszkodzonego samochodu. W przypadku
kolizji, zrobienie zdje¢ z miejsca zdarzenia i bezposrednie
wystanie ich do ubezpieczyciela za pomoca aplikacji mobilnej
wydaje sie ciekawym rozwigzaniem.
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OmnikanatowosSC Jako trend w oDstudze Klienta
KOrzystanie Z roznych kanatow kontak L stanowl wyzwanie dia utrzymania ClagioScl ostudl

llu kanatow kontaktu uzywaja konsumenci cyfrowi
zatatwiajac swoje sprawy z firma ubezpieczeniowa?

)

= Konsumenci beda przenosi¢ doswiadczenia z innych
branz na oczekiwanie dotyczace spdjnego obrazu
obstugi w ubezpieczeniach. Z uwagi na postepujaca
cyfryzacje ubezpieczycieli coraz wiecej kanatéw bedzie
dostepnych na réznych etapach customer journey.

Dokonywanie
optaty za ustuge

Zakonczenie umowy

= Mozna sie spodziewac ze klienci do zatatwienia jedne;j
sprawy beda coraz intensywnej korzystaé z réznych
kanatéw. Podczas zakupu online beda chcieli skorzystaé
z porady konsultanta, a podczas zakupu u agenta polise
beda chcieli otrzymacé w postaci elektronicznej mailem
na smartfona lub do pobrania z konta klienta.

Przedtuzenie umowy

Zakup nowego towaru

= Zapewnienie przez ubezpieczycieli spdjnego
doswiadczenia w réznych kanatach kontaktu bedzie
miato coraz wieksze znaczenie dla satysfakgcji klienta

Zgtaszanie problemu cyfrowego.

/ reklamacji / szkody

Poszukiwanie informacji 157
na temat oferty !

Podstawa: konsumenci cyfrowi ktdrzy w ostatnich 6 miesigcach kontaktowali sie z firma ubezpieczeniowa w danej sprawie: przedtuzenie umowy n=290, zasiegniecie\poszukiwanie informacji na temat oferty
n=148, zakup nowego produktu\ rozszerzenie zakresu umowy n=131, zgtoszenie problemu\reklamacji\szkody n=78, dokonanie optaty za ustuge n=207, zakoriczenie umowy n=22. Kanaty kontaktéw, ktére byty
baza do wyliczenia $redniej: rozmowa z konsultantem\pracownikiem dziatu obstugi klienta\agentem itp. przez telefon; kontakt z automatycznym biurem obstugi klienta (bez mozliwosci kontaktu

z konsultantem); wizyta na stronie www firmy (bez logowania sie na swoje konto); wizyta na stronie www firmy (z logowaniem sie na swoje konto); email; chat na stronie www firmy; videokonferencja

z konsultantem firmy, np. przez Skype; aplikacja na telefon komérkowy\smartfon; media spotecznosciowe, np. fora internetowe, Facebook, Twitter; sms; wizyta w placowce\oddziale firmy.
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OmnikanatowosSC Jako trend w oDstudze Klienta
W przyszi0Scl omniknaiowoSe ma Szansg Stac SIg Standardem w ubezpieczeniach

w innych branzach

Zainteresowanie do ubezpieczen rozwigzaniami obecnymi
N

Mozliwos¢ zapisania wprowadzonych

informacji o ofercie do uzycia w innym

kanale

Mozliwos¢ rozmowy z konsultantem
podczas korzystania ze strony
Internetowe] ustugodawcy w celu
zatatwienia sprawy

Mozliwos¢ sprawdzania biezacego
stanu obstugi zgtoszonego problemu,

whniosku lub reklamaciji

Powiadomienia przez SMS
0 umoéwionym spotkaniu
z przedstawicielem firmy

Podstawa: konsumenci cyfrowi (n=901).

KPMG

Obecnie ubezpieczyciele korzystaja najczesciej z kilku
niezintegrowanych kanatéw kontaktu (internet, agenci,
infolinia), miedzy ktérymi obieg informacji jest mniej lub
bardziej ograniczony. Kanaty te sa od siebie odizolowane

i niespojne.

Tymczasem konsumenci cyfrowi oczekuja, ze rézne kanaty
beda uzupetnia¢ sie w procesie sprzedazy i zarzadzania
polisami. Spodziewaja sie ciggtosci, np. na etapie ukfadania
oferty — chca by podane przez nich parametry produktu mogty
by¢ zapisane | mozliwe do wykorzystania rowniez po zmianie
kanatu.

Oczekujag rowniez, iz na kazdym etapie sktadania wnioskéw
(czy to dotyczacych zakupu polisy, czy tez zgtaszania szkody
lub innych probleméw), beda mogli na biezaco kontrolowad ich
status, wykorzystujac do tego dowolny kanat kontaktu.

Rozwigzaniem spetniajagcym oczekiwania konsumentow moze
by¢ omnikanatowos¢. Jest to poziom dojrzatosci kanatow
sprzedazowych charakteryzujacy sie mozliwoscia spoéjnego
korzystania z wielu kanatéw jednoczesnie i swobodnego
przetaczania sie pomiedzy nimi. Towarzyszy temu
automatyzacja proceséw biznesowych i ich koncentracja na
potrzebach klienta oraz zbudowanie jednego zrédfa informacji
o klientach i historii ich interakgji.
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57

OmnikanaiowosSC Jaka trend w abstudze klienta
ImnikanaiowoSC [0 obecnie wyzwanie la procesow sprzedazy 1 00Siugi, ale kiedys bedzie standardem

a8 S,

Il oew

Miedzykanatowos¢

Omnikanatowosc¢

= Klient moze uzywac wielu kanatow
w tym samym czasie
= Mozliwe sa dowolne Sciezki

Multikanatowos¢é

= Klient moze uzy¢ kilku kanatéw w przetgczaniu miedzy kanatami
sprzedazy podczas jednego zakupu = Spojny wizerunek marki, niezaleznie
= Klient moze zmienia¢ kanaty od kanatu
= Niezintegrowane, niezaleznie sprzedazy podczas procesu = Zautomatyzowanie procesow
dziatajgce kanaty sprzedazy zakupowego wedtug ustalonych sprzedazy i obstugi oraz
= Klient po wybraniu danego kanatu Sciezek skoncentrowanie ich wokot potrzeb
sprzedazy nie moze go zmienic » Jeden poziom obstugi we wszystkich klienta
= Rodzne doswiadczenia oraz poziom kanatach » Jedno Zrédto informacji o klientach
obstugi w poszczegdlnych kanatach dla wszystkich kanatow
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Nastawienie do Pay-As-You-Drive

Polacy S otwarcina monitonng Stylu |azdy, jesiiw zamian otrzymaja SatysIakclonuiace Znizk|

Zgoda na monitoring jazdy za znizke na zakup ubezpieczenia

Monitoring w zamian

za 5% znizki na 13% 32% 19% = 20% 16%

ubezpieczenie

Monitoring w zamian
za 25% znizki na 51% 10% 11% 13%

ubezpieczenie

B zdecydowanie tak M raczej tak M raczej nie
B zdecydowanie nie [l nie wiem / trudno powiedzie¢

Zgoda na monitoring jazdy za znizke na zakup ubezpieczenia (top
box: zdecydowanie tak) w zaleznosci od wieku

mznizka 5% mznizka 25%

16%

13% 5%

KONSUMENCI
CYFROWI

TOTAL 18-29 lat 30-39 lat 40-49 lat > b0 lat

Podstawa: konsumenci cyfrowi (n=600).

21% 22%

Czy konsumenci sg gotowi na Pay-as-you-drive? Czy
zgodziliby$smy sie na $ledzenie przez ubezpieczyciela
naszych poczynan w samochodzie (czestos$¢, styl jazdy,
pokonywane odlegtosci), jesli w zamian mogliby$smy
dostac¢ znacznie korzystniejsze ceny polis
komunikacyjnych?

= QOdpowiedz brzmi: ,tak, jesli znizka bedzie
odpowiednio duza”. Juz co drugi konsument maogtby
zgodzi¢ sie na takie rozwigzanie (w tym czes¢ bytaby
zdecydowanie na tak) przy znizce siegajacej zaledwie
5% standardowej ceny. Zainteresowanie znacznie
wzroénie (do 2/3 konsumentow), jesli rabat
doszedtby az do 25% standardowej ceny polisy.

= Ciekawostka jest fakt, ze najbardziej zainteresowani
monitoringiem jazdy sa osoby w wieku powyzej 50
lat, czyli kierowcy najprawdopodobnig]
z najwiekszym doswiadczeniem. Osoby najdtuzej
.Siedzgce za kotkiem” zwykle prowadzg spokojniej
i bezpiecznigej, co moze wptywac na ich mniejsza
sktonnos$¢ do obaw przed monitoringiem i jego
wynikami.

= Druga najbardziej zainteresowang monitoringiem
grupa wiekowa sg osoby ponizej 30 lat. Dla nich
kluczowym czynnikiem wydaje sie by¢ cena, ktéra
mogtaby zrownowazy¢ zwyzki dla mtodych
kierowcow.

© 2015 KPMG Advisory Spoétka z ograniczong odpowiedzialnoécia sp.k. jest polska spotka komandytowa i czfonkiem sieci KPMG sktadajacej sie z niezaleznych spoétek cztonkowskich stowarzyszonych z KPMG International Cooperative ("KPMG International”),
podmiotem prawa szwajcarskiego. Wszelkie prawa zastrzezone.






[Bndy CyITowe rynku
LDeZpieczeniowedo

© 2015 KPMG Advisory Spoétka z ograniczona odpowiedzialnoscia sp.k. jest polska spotka komandytowa i cztonkiem sieci KPMG skfadajacej sie z niezaleznych spotek cztonkowskich stowarzyszonych z KPMG
International Cooperative (“KPMG International”), podmiotem prawa szwajcarskiego. Wszelkie prawa zastrzezone. Wydrukowano w Polsce.




61

[rendy Cylrowe rynku Lbezpieczeniowedo - podsumowanie

Coraz wieksza $wiadomos¢ i oczekiwania klientéw

Ros$nie liczba klientéw cyfrowych dotyczace rozwiazan cyfrowych

) ' Polakéw p05|adacz,y
populacji Polski do roku 2020 korzysta smartfonéw o
beda stanowi¢ konsumenci cyfrowi teletont korzysta z aplikacji

mobilnych

typu smartfon

Zrodto: TNS Polska, rok 2014.

Zwiekszajaca sie rola kanatéw cyfrowych w ofercie Ubezpieczyciele starajg sie odpowiedzieé na rosngce

wartosci dla klienta ubezpieczycieli oczekiwania klientéw cyfrowych

Funkcjonalnosci online dostepne u 10 najwiekszych ubezpieczycieli

Przy wyborze ubezpieczyciela majatkowych dla ubezpieczen komunikacyjnych

Kalkulator online Konto Klienta
Niemcy Francja Polska Niemcy Francja Polska
konsumentow .
cyfrowych zwraca CnSUTET
25%  uwage, czy 17% 2VVraca uwage, o =
umozliwia on czy LBIBBIE[EIE © o o
internetowe konto o) 9
|_

zgtoszenie szkody |
" przez internet I\ klienta

Zrédto: Przeglad portali online majatkowych Towarzystw Ubezpieczen w Polsce, rok 2014.
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[rendy Cylrowe rynku unezpieczeniowedo

Rosnie liczba klientéw cyfrowych

populacji Polski do roku 2020
beda stanowié konsumenci
cyfrowi

konsumentéw cyfrowych
korzysta z internetu przynajmnie;j
kilka razy w tygodniu

Szybki rozwdj technologii, rosnaca liczba urzagdzert mobilnych oraz
coraz szerszy dostep do szerokopasmowego internetu wptywaja na
zmiane trendéw konsumenckich. Obecnie coraz wiecej klientow
dostrzega korzysci z zatatwiania réznych spraw online. WWygoda,
szybkos$¢ i zazwyczaj tatwose kontaktéw z ustugodawcami przez
internet, przy rownoczesnym wzroscie tepa zycia i braku czasu na
dojezdzanie do punktdéw sprzedazy powoduja, ze coraz wiecej klientow
decyduje sie na korzystanie gtéwnie lub nawet wytacznie

z tego kanatu. Dla coraz wiekszej liczby klientow brak mozliwosci
zakupu i/lub obstugi online u danego ustugodawcy powoduje, ze
rezygnuja oni z jego ustug. Tym samym mozna stwierdzi¢, ze
rozwigzania cyfrowe staja sie waznym elementem oferty wartosci dla
klientow.

Cho¢ obecnie tylko co dziesigty Polak kwalifikuje sie do miana
konsumenta cyfrowego, szacuje sie, ze do 2020 roku tacy konsumenci
moga sta¢ sie dominujacym segmentem rynku. Ubezpieczyciele
powinni bacznie przygladac sie tej grupie i zwigzanym z nig trendami
rynkowymi.
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[rendy Cylrowe rynku unezpieczeniowedo

Coraz wieksza swiadomo$¢ i oczekiwania klientéw
dotyczace rozwigzan cyfrowych

Polakéw korzysta
z telefonu typu smartfon

Zrodto: TNS Polska, rok 2014.

posiadaczy smartfonéw korzysta
z aplikacji mobilnych

Zrodto: TNS Polska, rok 2014.

Polski uzytkownik smartfona
instaluje $rednio

17

aplikacji na telefon

Zrédto: Google, rok 2013.
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Konsumenci wykorzystujacy technologie w innych branzach, sg sktonni
do wykorzystywania jej rowniez w ubezpieczeniach. Chociaz od
momentu pojawienia sie na polskim rynku kanatu direct mineto juz duzo
czasu, ubezpieczyciele udostepniajg w tym kanale jedynie wybrane
narzedzia, takie jak kalkulatory online czy formularze zgtoszenia szkody.

Tymczasem technologia informatyczna rozwija sie bardzo dynamicznie,
a co za tym idzie, konsumenci oczekujg coraz wieksze] obecnosci
nowoczesnych rozwigzan w ich zyciu. Konsumenci chca nabywacé
produkty I ustugi omnikanatowo: rozpoczynac¢ proces w jednym kanale,
konczyé w innym. Chca otrzymywaé przypomnienia o zblizajacych sie
terminach. Nie potrzebujg dokumentdéw papierowych, skoro moga mie¢
je w plikach PDF.

| wreszcie: konsumenci sa coraz bardziej mobilni. Liczba uzytkownikdw
smartfonow rosnie bardzo szybko, a wraz z nig wykorzystanie aplikacji
mobilnych. Telefon jest dzi$ traktowany jako najwazniejsze urzadzenie,

z ktérym wielu konsumentéw nigdy sie nie rozstaje. Jest dla nich oknem
na Swiat i sposobem realizacji najrézniejszych spraw: od poszukiwania
informacji, poprzez dokonywanie zakupéw w sklepach internetowych,

a na zarzadzaniu rachunkiem bankowym konczac.

Coraz bardziej cyfrowi klienci juz nie tylko chwalg sobie rozwigzania
cyfrowe, ale wrecz ich oczekujg. Ubezpieczyciele powinni obserwowac
zachodzace trendy technologiczne i dostosowaé swojg oferte do
zmieniajgcych sie oczekiwan konsumentéw cyfrowych. Im wiecej
rozwigzan cyfrowych zostanie udostepnionych takim konsumentom, tym
wieksza bedzie ich che¢ zwiazania sie z danym ubezpieczycielem.
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[rendy Cylrowe rynku unezpieczeniowedo

Zwiekszajaca sie rola kanatéw cyfrowych w ofercie

wartosci dla klienta ubezpieczycieli

Prz borze ubezpieczyciela . )
YWy pieczy Wraz ze wzrostem liczby konsumentéw cyfrowych oraz ze wzrostem

jakosci ustug online udostepnianych przez ustugodawcoéw, stajg sie
one istotnym czynnikiem przy wyborze konkretnych dostawcéw iich
produktow, w tym ubezpieczycieli.

25% konsumentow cyfrowych zwraca uwage, czy

umozliwia on zgloszenie szkody przez internet Duza konkurencja na rynku spowodowata, iz ceny polis o podobnym

zakresie staja sie do siebie coraz bardziej zblizone. Dlatego, chociaz
klienci wciaz deklarujg, ze cena i zakres polis sa najwazniejszymi

' ‘ czynnikami wptywajgcymi na wybor ubezpieczyciela, to jednak coraz

wiecej z nich coraz czesciej zwraca tez uwage na inne czynniki, w tym

na te zwigzane z mozliwoscig obstugi ubezpieczen online.

Dodatkowym powodem wzrostu roli ustug online w ofercie wartosci
jest rosnaca liczba konsumentow cyfrowych, dla ktérych internet jest
gtownym kanatem zatatwiania réznych spraw. Naturalnym jest, ze
17% konsumentéw zwraca uwage, czy udostepnia osoby korzystajgce z narzedzi internetowych w innych branzach
on internetowe konto klienta najchetniej wybiora oferte tego ubezpieczyciela, ktéry udostepni im
podobne rozwigzania.

I\
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Irendy Cylrowe rynku ubezpieczeniowego

Zwiekszajaca sie rola kanatoéw cyfrowych w ofercie

wartosci dla klienta ubezpieczycieli

Funkcjonalnosci online dostepne u 10 najwigkszych
ubezpieczycieli majgtkowych dla ubezpieczerh komunikacyjnych

Niemcy Francja Polska

Kalkulator online

TOP 10

Niemcy Francja Polska

Konto Klienta

TOP 10

Zrédto: Ubezpieczenia w zasiegu reki. Przeglad portali online majatkowych Towarzystw
Ubezpieczen. KPMG, rok 2014.
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Pomimo, ze czes¢ polskich ubezpieczycieli stara sie odpowiedzieé na
zmieniajace sie trendy i oczekiwania konsumentéw, wprowadzajac,
mniej lub bardziej $miafo, pewne rozwigzania internetowe, to pod
wzgledem rozwoju technologicznego wciaz wypadaja stabo na tle
rynkéw zachodnich, w ktérych cyfryzacja poszta znacznie dalej.

W roku 2014 KPMG przeprowadzito badanie polskich towarzystw
ubezpieczeniowych pod katem udostepniania przez nie
funkcjonalnosci online. Wynika z niego, ze na 10 najwiekszych
ubezpieczycieli majatkowych tylko potowa udostepnia kalkulatory cen
polis. Tylu samo oferuje indywidualne internetowe konto klienta. Dla
poréwnania w Niemczech i Francji wszyscy czofowi ubezpieczyciele
udostepniaja konto klienta oraz (prawie wszyscy) kalkulatory online.

Majac na uwadze obecne trendy rynkowe oraz rozwdj technologii
informatycznych, mozemy przewidywac, ze polscy ubezpieczyciele
pdjda sladami zagranicznych firm. Stopniowo bedg oni coraz $mielej
wprowadza¢ do swojej oferty kolejne funkcjonalnosci cyfrowe

i nowinki technologiczne odpowiadajac na rosngce oczekiwania
konsumentéw.
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Wizja dolyczaca ustug Cylrowychw ubezpieczeniach - podsumowanie

Obserwujac dzisiejsze trendy rynkowe oraz zmiany zachodzace w innych branzach, mozna wyobrazi¢ sobie, jak bedzie wygladat
polski rynek w perspektywie 5-10 lat. W niniejszym rozdziale postaramy sie zaprezentowa¢ prawdopodobny scenariusz rozwoju
polskiego rynku ubezpieczen ze szczegdlnym uwzglednieniem wynikow niniejszego badania.

Ubezpieczyciele beda poswiecac wiecej
uwagi badaniu satysfakcji klientow

Ubezpieczyciele beda sie lepigj
komunikowac¢ z klientami

Nowe mozliwosci cyfrowych

] Obstuga online stanie sie standardem
agentow

u wiekszosci ubezpieczycieli

Jaskotki omnikanatowosci beda
wkracza¢ stopniowo

Ubezpieczyciele zaczng wykorzystywac
mozliwosci urzadzen mobilnych
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Wizja dotyczaca ustug Cylrowychw ubezpieczeniach

Ubezpieczyciele beda sie lepiej komunikowa¢
z klientami

W perspektywie kilku najblizszych lat ubezpieczyciele
zintensyfikuja swoje dziatania marketingowe w celu
zdobycia wiekszej Swiadomosci konsumentdéw o ich
produktach i markach. Beda oni dazy¢ do wyrdznienia sie
na tle innych firm pod wzgledem skojarzen z konkretnymi
rozwigzaniami.

Spodziewamy sie, ze co najmniej potowa z 10
najwiekszych towarzystw bedzie prowadzita regularne
kampanie ukierunkowane na budowe okreslonego
wizerunku. W tym celu niektérzy postawig na promowanie
swoich aplikacji mobilnych, inni wykorzystajg nowoczesne
portale internetowe czy obecnos$¢ w mediach
spotecznosciowych.

W ciggu najblizszych 5-7 lat ,,marketing wizerunku”
podparty dziataniami public relations, CSR

i sponsoringiem, stanie sie waznym elementem dziatan
marketingowych firm ubezpieczeniowych.

Ubezpieczyciele beda poswieca¢ wiecej uwagi
badaniu satysfakcji klientow

Przewidujemy, ze w perspektywie b5 najblizszych lat
ubezpieczyciele beda wiece| uwagi poswiecac na badanie
satysfakgcji klientow, ktére dla wiekszosci czotowych firm
stana sie systematycznym procesem i narzedziem do
poznawania swojego klienta, ich zwyczajoéw i potrzeb. Dzigki
takiemu podejsciu beda szybciej reagowaé na opinie i uwagi
konsumentoéw, co przetozy sie na tworzenie lepszych
produktéw oraz ich wygodniejsza i efektywniejsza obstuge.

Wybrani ubezpieczyciele w ciggu najblizszych 5-10 lat
opracuja rozwigzania umozliwiajace bardziej szczegétowa niz
obecnie segmentacje klientdow. To z kolei sprawi, ze
ubezpieczyciele bedg mogli dopasowywac swoje produkty
do nawet bardzo waskich grup klientow.
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Wizja dotyczaca ustug Cylrowychw ubezpieczeniach

Ubezpieczyciele zaczng wykorzystywa¢ mozliwosci

Obstuga online stanie sie standardem - :
urzadzen mobilnych

u wiekszosci ubezpieczycieli

Majac na uwadze szybki wzrost rynku urzadzen mobilnych

I Swiadomosci konsumentdéw mozna sie domyslac, ze bedzie
to miafo przetozenie na strategie ubezpieczycieli. Chociaz
aplikacje mobilne nie zastgpig portali internetowych, to

w perspektywie 5-7 lat prawie wszyscy z 10 najwiekszych
ubezpieczycieli zdecyduja sie na ich udostepnienie.

W perspektywie kilku najblizszych lat spodziewamy sie
znacznego wzrostu zakresu funkcjonalnosci zwigzanych
z obstuga polis online. Przewidujemy, ze wzorem rynkéw
zagranicznych, do 2020 roku wszyscy z 10 najwiekszych
ubezpieczycieli majatkowych w Polsce udostepnia
internetowe konta klienta, mniej lub bardziej rozwiniete pod
katem funkcjonalnosci, pozwalajgce obstuzy¢ polise Ubezpieczyciele beda promowac korzystanie z aplikacji
zakupiong dowolnym kanatem. zwtaszcza w takich sytuacjach, w ktorych uzytkownik moze
: nie mie¢ dostepu do komputera. Aplikacje umozliwia
zgtoszenie szkody tuz po wypadku i od razu
udokumentowanie jej zdjeciami. Dzieki geolokalizacji
mozliwe bedzie automatyczne wskazanie miejsca zdarzenia.
Aplikacje umozliwig szybki dostep do polis w formie
elektronicznej, w dowolnym miejscu i czasie.

Ubezpieczyciele beda dazy¢ do tego, aby z czasem konta
klienta staty sie gtdwnym punktem kontaktu klienta

z towarzystwem w zakresie obstugi, a zakres
funkcjonalnosci oraz fatwosé i wygoda uzycia konta stana
sie standardowym elementem oferty wartosci dla klienta.

Konieczne bedzie zintegrowanie internetowych kont
klientéw z aplikacjami tak, aby informacje podane przez
konsumenta w portalu online byty natychmiast dostepne
przez aplikacje mobilng w telefonie i na odwrét.
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Jaskotki omnikanatowosci beda wkraczaé
stopniowo

Przewidujemy, ze w perspektywie 10-15 lat, kilku (2-3)
czotowych ubezpieczycieli wdrozy rozwigzania
omnikanatowe, ktére beda nastepnym krokiem do
powszechnej juz wielokanatowosci. Tym samym
konsument, ktéry rozpocznie zakup polisy na portalu online,
bedzie mégt w dowolnym momencie zadzwoni¢ na infolinie
i dokonczy¢ zakup przez telefon lub tez udac sie do agenta.
W takiej sytuacji zaréwno konsultant infolinii jak i agent
beda mieli dostep do informacji wpisanych uprzednio przez
klienta na stronie www.

Warto miec¢ jednak na uwadze, ze wdrozenie
omnikanatowosci bedzie przedsiewzieciem wymagajagcym
diugofalowych zmian w procesach, systemach
informatycznych, strukturach firm oraz warunkach
wspotpracy z agentami. Dlatego tez, chociaz niektorzy
ubezpieczyciele zaczng rozwazaé takie podejscie juz
wkroétce, to na ich koncowy efekt bedziemy musieli
poczekac¢ co najmniej do potowy przyszte] dekady.

Nowe mozliwosci cyfrowych agentow

Przewidujemy, ze juz w niedalekiej przysztosci (za 2-5 lat)
agenci beda dysponowali znacznie nowoczesniejszymi
rozwigzaniami informatycznymi, ktére umozliwig im lepsza

i efektywniejsza obstuge klientdw. Agent nie bedzie siedziat
juz na ,bezludnej wyspie"” — bedzie czescig ekosystemu
procesdw ubezpieczyciela i wspbdtpracy réznych kanatow
kontaktu, a jego dziatanie bedzie wspomagane wiedza

o kliencie zbudowang przez ubezpieczyciela.

Dla przyktadu, agenci beda otrzymywac¢ automatyczne
podpowiedzi co do produktéw, ktére ubezpieczyciele
najchetniej by im w danym momencie zaproponowali.
Agenci beda otrzymywac informacije o realizacji procesu
odnowienia polisy i dzieki temu bedg mogli aktywniej pomadc
swoim klientom, ktérzy tego oczekuja.

Agenci beda mogli przekaza¢ klientom polise w formie
elektronicznej, np. mailem w PDF oraz na koncie klienta,
zamiast w formie papierowej. Juz obecnie wielu klientéw
odbiera maile na biezagco w swoim telefonie.
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Rekomendacie KPMG dia ubezpieczyclel

Zarzadzaj segmentami klientow - poznaj ich oczekiwania i dopasuj do nich swoja oferte wartosci dla klienta

Postaw na omnikanatowos¢ w docelowym modelu i zaplanuj jak do tego dojs¢

Projektuj produkty uwzgledniajace potrzeby réznych segmentéw klienta, ale mozliwe do sprzedazy i obstugi
jednoczesnie przez rozne kanaty kontaktu

Zaplanuj petna obstuge ubezpieczen poprzez konto klienta dostepne online

Naucz klientéw korzystania z Twoich rozwiazan cyfrowych

Wdrazaj rozwiazania mobilne tam, gdzie brak dla nich wygodnej alternatywy

Komunikuj klientom korzysci wynikajace z cyfrowych rozwiazan i buduj wizerunek nowoczesnej firmy

Zaplanuj transformacje roli agenta i zaprojektuj dla niego nowe narzedzia, podyktowane zmiana przyzwyczajen
konsumentow i cyfryzacja procesow

Zaplanuj i wdrazaj nowy model operacyjny, ktory odpowie na zmieniajace sie trendy i preferencje konsumentow

Jeden klik od ubezpieczenia — czy Polacy sa gotowi na kanaty cyfrowe?
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Rekomendacie KPMG dia ubezpieczyclel

Zarzadzaj
segmentami
klientow - poznaj

ich oczekiwania

i dopasuj do nich
swoja oferte
wartosci dla
klienta

Okresl na nowo
swoje podejscie
do segmentacji
klientow

Wykorzystaj
cyfryzacje
procesow
marketingowych
i sprzedazowych

Obserwuj
zmieniajace sie
trendy w
podejsciu do
narzedzi
cyfrowych wsrod
Twoich klientow

Badz szybszy
od innych

Juz nie tylko cena i zakres produktu definiujg oczekiwania klienta, ale réwniez
m.in. preferowany sposéb zakupu i obstugi (kanaty kontaktu) w zaleznosci od
sytuacji oraz podejscie Klienta do samodzielnosci obstugi.

Wykorzystaj cyfryzacje proceséw marketingowych i sprzedazowych, aby lepigj
ukierunkowac dziatania wobec konkretnych segmentow klientéw. W cyfrowym
Swiecie pojawia sie wiecej mozliwosci.

Preferencje konsumentéw beda ewoluowaé z czasem w miare nabierania przez
nich nowych doswiadczen. Segment klientdéw cyfrowych powaoli, ale
systematycznie bedzie rést. A to w szczegdlnosci ten segment bedzie wymagat
nowego podejscia do realizacji ustug przez ubezpieczycieli.

Wdrozenie nowego podejscia szczegdlnie dla graczy o ,, ustabilizowanej pozyciji
rynkowe]” moze wymagac¢ wieloletniej transformacji firmy. Tym firmom,
ktorym uda sie przewidzieé nadchodzace zmiany i zarzadzi¢ zawczasu nowymi
procesami, w przysztosci tatwiej bedzie stworzy¢ konkurencyjna oferte dla
cyfrowych klientow.
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Rekomendacie KPMG dia ubezpieczyclel

DETRIUL (W
wiecej
mozliwosci

Postaw na

omnikanatowos¢ Poznaj

w docelowym oczekiwania
modelu i zaplanuj klienta

jak do tego dojsc

Bierz przykiad

z innych branz
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Jak mozna wnioskowac z naszych badan klient bedzie wybierat do ubezpieczen
ten kanat, ktéry w danej chwili uzna za bardzie] odpowiedni, jezeli bedzie
oczywiscie miat takg mozliwos¢. Klient bedzie chciat rozpoczaé proces

w jednym kanale i w dowolnym momencie zmieni¢ go na inny. Dla klienta

W przysztosci podziat $wiata na tradycyjny, directowy i mobilny bedzie sie
zacierat. Juz teraz postepuje cyfryzacja proceséw ubezpieczeniowych rowniez
w kanatach agencyjnych.

W dobrym zaprojektowaniu rozwigzan pod katem omnikanatowos$ci pomaga
spojrzenie poprzez customer journey, czyli zrozumienie na wszystkich etapach
cyklu zycia klienta jego oczekiwan, ale i ustalenie mozliwosci jakie chce mu da¢
firma.

Bierz przyktad z innych branz, ktére sg juz bardziej cyfrowe i omnikanatowe.
Klienci, ktérzy korzystajg z rozwigzarn omnikanatowych w innych branzach, beda
przenosic¢ swoje doswiadczenia i oczekiwania na ubezpieczenia.
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Rekomendacie KPMG dia ubezpieczyclel

Projektuj produkty
uwzgledniajace
potrzeby roznych
segmentow klienta,
ale mozliwe do
sprzedazy i obstugi
jednoczesnie przez
réozne kanaty
kontaktu

Zdefiniuj na
nowo produkty

Produkt to nie
tylko OWU

Zaprojektowanie
produktu bedzie
wymagac
kompleksowej
analizy

Obecnie sprzedawane produkty przewaznie spetniaja wymogi jedynie
wybranych kanatéw. Tymczasem przed ubezpieczycielami pojawia sie zupetnie
nowe wyzwanie: jak zaprojektowac¢ produkt odpowiedni do sprzedazy i obstugi
w wielu kanatach, a jednocze$nie produkt adresujacy oczekiwania réznych
segmentéw klienta i réznych preferencji do sposobu zakupu i obstugi.

Produkt to nie tylko OWU, ale przede wszystkim to, co zobaczy i jak zrozumie
go klient, np. poprzez to, w jaki sposéb bedzie mogt dopasowad warianty
i opcje produktéw do swoich oczekiwan. Kanaty cyfrowe otwierajg przed
ubezpieczycielami szereg nowych mozliwosci dotarcia z produktem do klienta.

Zaprojektowanie produktu bedzie wymaga¢ kompleksowej analizy, aby sam
produkt pozostat prosty w zakupie dla Klienta, ale dopasowany do jego
oczekiwan i aby jego obstuga operacyjne byta dla ubezpieczyciela efektywna.
Bedzie to wymagac¢ od wielu firm przemyslenia na nowo jej architektury

i proceséw rozwoju produktow.



Zaplanuj petna
obstuge
ubezpieczen

poprzez konto
klienta dostepne
online

Rekomendacie KPMG dia ubezpieczyclel

Nie ograniczaj sie
do sprzedazy
przez internet -
przede wszystkim
rozwijaj funkcje
obstugi online

Wprowadzaj
zmiany, aby
klient mogt
zacza¢
zdobywaé nowe
doswiadczenia

Zaplanuj

i stopniowo
udostepniaj petna
game funkcji
obstugowych na
koncie klienta
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Nasze badanie pokazuje, iz klient preferuje kanat online bardziej do szukania
informacji o ubezpieczeniu i do obstugi posprzedaznej niz do samego zakupu.
Przykfady z zagranicznych rynkéw ubezpieczeniowych pokazujg, iz
wykorzystanie kanatu internetowego jedynie dla etapu sprzedazy nie prowadzi
do sukcesu.

Tak jak firma wymaga transformacji, a jej pracownicy otwarcia na nowe
sposoby dziatania, tak Klienci muszg mie¢ mozliwos¢ i czas na nabycie nowych
doswiadczen i na wypracowanie nowych przyzwyczajen.

W pierwszej kolejnosci wprowadzaj rozwigzania online dla tych etapdw, dla
ktérych online jest preferowanym kanatem przez klientow: poszukiwanie
informacji o ofercie, zapisanie kalkulacji cen, odnowienie/ponowny zakup polisy,
obstuga ptatnosci, udostepnienie informacji o polisie, obstuga szkody.

Jeden klik od ubezpieczenia — czy Polacy sa gotowi na kanaty cyfrowe?
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Rekomendacie KPMG dia ubezpieczyClel

Naucz klientow
korzystania

z Twoich
rozwigzan
cyfrowych

Informuj
i przekonuj

klientow do
rozwigzan
cyfrowych

Nie zostawiaj
samemu sobie
klientow, ktorzy
chca skorzystac
z obstugi online

Pokazuj

klientom jak
fatwo
dopasowac
oferte w kanale
online

Jezeli masz juz rozwigzania online, ktére sie sprawdzaja, zrob wszystko, aby
rozpowszechnic¢ ich uzycie wsrdd klientéw. Promuj zalety kanatu online, m.in.
szybkos$¢, wygode, fatwos¢ poréwnania i skutecznos¢. Podaj przyktady sytuacii,
jak efektywnie korzysta¢ z portalu ubezpieczyciela.

Udostepnij demo portalu, aby klient mégt zawczasu fatwo i doktadnie poznaé
ustuge. W kazdym miejscu portalu udostepnij pomoc kontekstowa i mozliwosé
kontaktu z konsultantem, gdyz nie zawsze dla klienta bedzie oczywiste jak
dziata¢ — mamy rézne doswiadczenia i rézng spostrzegawczosé.

Produkty opisz w kontekscie spetnienia potrzeb konkretnych segmentéw
klienta. Pokaz jak efektywnie wybiera¢ warianty produktéw. Warianty i opcje
opisz w jezyku zrozumiatym dla przecietnego odbiorcy. Podaj przyktady réznych
sytuacji szkdd i podejscia ubezpieczyciela do ich likwidacji. Opisz przyktady

w jaki sposdb podczas zakupu online uzyskac porade konsultanta lub przejs¢
efektywnie do kontynuowania zakupu np. u agenta. W ten sposob zwiekszasz
szanse, ze klient nie ,,zatnie” sie podczas zakupu ubezpieczenia.



Rekomendacie KPMG dia ubezpieczyclel

Wdrazaj
rozwigzania
mobilne tam,

gdzie brak dla
nich wygodnej
alternatywy

Okresl miejsce
aplikacji mobilnych
w Twojej strategii
cyfrowej

Wykorzystaj
aplikacje mobilna do
pozycjonowania
swojej firmy jako
nowoczesnej

Stworz liste funkgcji
do wdrozenia w
aplikacji mobilnej

i okresl priorytety

Zaplanuj integracje
aplikacji mobilnych
z systemami
informatycznymi
firmy
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Bardzo duza czes$¢ respondentdw jest zainteresowana udostepnieniem
wszystkich funkcjonalnosci portali online réwniez w aplikacjach mobilnych, ale
tylko dla niewielkiej czesci klientéw aplikacje mobilne beda kanatem
preferowanym. Aplikacje beda dodatkiem do kanatéw kontaktu, waznym

w ofercie wartosci jedynie dla waskiej grupy klientdéw, przynajmniej w
najblizszej przysztosci.

Aplikacje mobilne beda prawdopodobnie bardzo dtugo miaty wymiar bardzie;
marketingowy niz praktycznego masowego uzycia do zakupu i obstugi
ubezpieczen. Jednak na decyzje klienta o zakupie polisy nie wptywa fakt czy
aplikacji klient uzyje, tylko czy chce mie¢ taka mozliwosé. Od strony
operacyjnej, przynajmniej na poczatku, aplikacje nie bedg tak bardzo przektadaty
sie na efektywno$¢ dla ubezpieczycieli w zakresie proceséw obstugowych.

W pierwszej kolejnosci postaw na takie funkcje aplikacji mobilnych, dla ktérych
w okreslonych sytuacjach zyciowych klienta brak jest dla nich wygodne;j
alternatywy w innym kanale. Ponadto aplikacje mobilne umozliwig realizacje
wybranych elementéw obstugi w taki sposéb, w jaki do tej pory nie byto to
mozliwe.

Jesli aplikacja mobilna nie bedzie zintegrowana z Twoimi bazami danych,

a przede wszystkim z kontami klientéw, zakres mozliwych funkcji aplikacji
mobilnych bedzie ograniczony lub mato efektywny. A to moze juz na starcie
zniecheci¢ Twoich klientow do korzystania z aplikacji, szczegoélnie jezeli maja juz
dobre doswiadczenia z innych branz. Lecz integracja z bazami danych wymaga
naktadow i czasu, wiec aby to byto optymalne najlepiej zawczasu jg zaplanowac
i okresli¢ jej zatozenia.

Jeden klik od ubezpieczenia — czy Polacy sa gotowi na kanaty cyfrowe?
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Rekomendacie KPMG dia ubezpieczyClel

Komunikuj
klientom korzysci
wynikajace

z cyfrowych
rozwiazan i buduj
wizerunek
nowoczesnej firmy

podmiotem prawa szwajcarskiego. Wszelkie prawa zastrzezone.

Buduj pozycjonowanie
~nhowoczesnej firmy”
poprzez
komunikowanie
klientowi korzysci
ptynacych z wdrazania
nowych rozwiazan
cyfrowych w obszarze
kontaktu z Klientem

Wykorzystaj
rozwigzania cyfrowe
do efektywnej
komunikacji
marketingowej

Wiele firm wdraza nowe rozwigzania (funkcje online, aplikacje mobilne,
tatwiejszy proces odnowien, cyfrowe i fatwiejsze procesy dla agenta, lepsza
oferte), ale ,,zapomina” wykorzysta¢ to marketingowo. Np. gdy klient
bedzie wiedziat, ze zakup kolejnej polisy turystycznej bedzie bardzo szybki,
bo bedzie bazowat na raz wprowadzonych informacjach, tym chetnigj
wybierze ubezpieczyciela do zakupu ubezpieczenia online lub przez
aplikacje mobilng. Bez marketingu klient moze sie o tym sam nie
dowiedzie¢, szczegdlnie gdy nie jest to jeszcze standard rynkowy.

A w sytuacji zakupu polisy tuz przed wyjazdem, tatwosc¢ i szybkos¢ zakupu
moze miec¢ bardzo duze znaczenie.

Obecnos¢ firmy w Internecie oraz cyfrowy marketing stwarzajg wiele
mozliwoséci efektywnego dotarcia z réznymi komunikatami do
odpowiednich grup odbiorcéw w odpowiednim momencie. Cyfryzacja
procesow obstugi i wielokanatowos¢ stwarzajg wiele mozliwosci, gdzie
proces obstugi przeplata sie z dziataniami marketingowymi — informujac
klienta o korzysciach nowych produktow i rozwigzan niejako przy okazji.
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Dzieki cyfryzacji i automatyzacji procesdw oraz rosnacej roli samoobstugi klienta,
ubedzie sprzedawcom i agentom czynnosci administracyjnych, ktére nie tworzyty
wartosci dla klienta, a byty konieczne do realizacji proceséw obstugi. Zakup
prostych produktéw lub wybrane elementy obstugi, takie jak odnowienie lub
ponowny zakup polisy, ptatnos¢ raty, beda coraz czesciej realizowane przez
Klienta samodzielnie online. Dlatego agent lub konsultant w oddziale lub na
infolinii bedzie coraz bardziej skupia¢ sie na doradzaniu i pomocy Klientom, a jego
rola w ekosystemie procesdw obstugi i kanatéw kontaktu bedzie musiata zosta¢
zdefiniowana przez ubezpieczycieli na nowo.

Umozliwienie agentom skutecznego petnienia roli doradcy klienta bedzie
wymagato od ubezpieczycieli nie tylko wsparcia rozwoju ich kompetencji oraz
przygotowania odpowiednich szkolen, ale i zapewnienia zaawansowanych
narzedzi wspotpracujacych z odpowiednio dopasowanymi procesami
biznesowymi w celu tatwego dostepu agenta do szerszej informacji

i zapewnienia lepszej obstugi klientowi.

Zaawansowany profil agenta i procesy obstugi moga spowodowag, iz
ubezpieczyciele bedg musieli na nowo utozy¢ sposéb wspétpracy z agentami.
Cyfryzacja informaciji i zarzadzanie nig takze poprzez urzadzenia mobilne otwiera
szereg nowych mozliwosci rozwoju proceséw zarzadzania agentami.
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Cyfryzacja procesoéw biznesowych, wielokanatowo$é i zmiana przyzwyczajen
konsumentéw wymusza, albo lepiej - jak kto woli - umozliwia, wdrozenie
nowych modeli biznesowych i operacyjnych. Aby firma byta konkurencyjna

w przysztosci, nalezy zaplanowa¢ maksymalnie szeroki i dtugi obraz zmian, aby
moc utozy¢ stopniowe, ale optymalne kosztowo i skuteczne wdrozenie
kolejnych partii rozwigzan i stopniowa konsekwentng transformacje firmy.

Sukces bierze sie z umiejetnosci odpowiedzenia na oczekiwania klientow,

a nawet z wyprzedzenia tych oczekiwan. Jesli klienci zmieniajg swoje
przyzwyczajenia i nastawienie do technologii, nie boj sie tego wykorzystac
w celu zdobycia przewagi konkurencyjnej. Obserwuj zmieniajace sie trendy,
przewidu;j i dziataj, zamiast oglada¢ sie na to, co zrobig inne firmy
ubezpieczeniowe.

Oferta wartosci dla Klienta pozwoli spojrze¢ firmie na jej cato$ciowa odpowied?
na wielowymiarowe oczekiwania coraz bardziej cyfrowego Klienta. Jej zatozenia
oraz wymagania dotyczace czynnikdw konkurencyjnych przenies$ na zatozenia
do modelu operacyjnego opisujacego organizacje, procesy i technologie.

Zbudowanie organizacji, ktéra wie jaki jest dtugoterminowy cel, jak ze soba
wspotdziatac i jak systematycznie (mozna by rzec - rzemiesiniczo) wdraza¢
kolejne rozwigzania, wymaga zbudowania odpowiednich struktur i procesow
zarzadzania w firmie, dtugofalowe] wizji i kultury korporacyjnej, motywacji,
wsparcia rozwoju, zaufania i umacniania odpowiedzialnosci jej pracownikow.
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