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WSIED

Technologia nas zmienia. To krétkie zdanie moze brzmie¢ jak truizm, jest ono jednak
podsumowaniem przemian zachodzacych w otaczajgcej nas rzeczywistosci. Na
przestrzeni ostatnich lat obserwujemy jak Internet, urzadzenia czy aplikacje mobilne
wptywajg na zmiany w zachowaniu ludzi oraz ich podejsciu do realizacji codziennych
zadan.

Cho¢ aplikacje mobilne pojawiaty sie juz w prostych telefonach w latach 90.
ubiegtego wieku, dopiero pojawienie sie pierwszego iPhone'a i jego systemu
operacyjnego w 2007 roku zapoczatkowato rozwdj aplikacji, jakie znamy dzis.
Obecne aplikacje mobilne sg efektem mariazu dwdch waznych technologii:
nowoczesnych telefonéw komaérkowych z ekranami dotykowymi oraz szybkiego
internetu mobilnego. To wtasnie staty dostep do sieci umozliwit rozwiniecie szeregu
funkcjonalnosci, z ktérych dzisiejsi posiadacze smartfonéw korzystaja niemal
codziennie - 13czg sie przez telefon z portalami spotecznosciowymi, stuchajg muzyki,
robig zdjecia telefonem, dokonujg zakupdw przez aplikacje sklepéw internetowych,
korzystajg z komunikatoréw.

Nowe trendy w technologii mobilnej i idgce za nimi zmiany w zachowaniach
konsumentéw sa wykorzystywane przez biznes, dla ktérego aplikacje mobilne staty
sie kolejnym po kanale internetowym ciekawym sposobem kontaktu z klientami.
Coraz wiecej branz, poczawszy od sklepéw internetowych po banki, wykorzystuje juz
aplikacje do szeroko pojetej interakcji z klientami. Dla niektérych jest to tylko forma
promocji produktow i tworzenia wizerunku, dla innych to juz dobrze rozwiniety kanat
sprzedazy i obstugi.
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Piotr Kondratowicz
Senior Manager

Marcin Maculewicz
Senior Consultant

Leszek Wronski
Partner

A jak do aplikacji mobilnych podchodzi branza ubezpieczeniowa? Obserwujgc polski
rynek ubezpieczen, mozna odnies$¢ wrazenie, ze firmy podchodzg do aplikacji z duza
ostroznoscia i wcigz nie dostrzegajg potencjatu, jaki moga one przynies¢ dla ich
biznesu. Wiekszos$¢ towarzystw ubezpieczen w Polsce nie rozwija tego kanatu albo
traktuje go jako mato istotny dodatek do swojej dziatalnosci.

Oznacza¢ to moze, ze polski sektor ubezpieczen stanie wkrétce przed wyzwaniem,
jak sprosta¢ oczekiwaniom coraz liczniejszej grupy konsumentéw cyfrowych.
Wedtug badania przeprowadzonego przez KPMG w roku 2015 wigkszo$¢ polskich
konsumentéw cyfrowych deklaruje bowiem, ze chciatoby otrzymaé od swojego
ubezpieczyciela aplikacje mobilng do obstugi ubezpieczen. Tymczasem tylko
nieliczne aplikacje ubezpieczeniowe oferuja funkcjonalno$ci umozliwiajace
przynajmniej czesciowa obstuge klientow.

Aby bardziej zainteresowacé naszych czytelnikdw mozliwosciami aplikaciji
ubezpieczeniowych, w niniejszym raporcie prezentujemy nasze obserwacje rynkdw
zagranicznych, ktére pokazuja, ze obok tradycyjnych kanatow kontaktu coraz wiecej
ubezpieczycieli na $wiecie wdraza aplikacje mobilne. Co wiecej, na $wiecie pojawiaja
sie juz pierwsze firmy, ktére catkowicie oparty swoje modele biznesowe na kanale
mobilnym.

Mamy nadzieje, ze niniejszy raport bedzie ciekawa lekturg dla wszystkich, ktérzy
interesuja sie przyszioscia branzy ubezpieczen i mozliwosciami, jakie niesie dla niej
rozw¢j kanatu mobilnego.

Wiktor Jackowiak
Junior Consultant

Ubezpieczenia w zasiegu reki — czy aplikacje mobilne otworza nowe mozliwosci przed ubezpieczycielami w Polsce?

), podmiotem prawa szwajcarskiego. Wszelkie prawa zastrzezone.
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(J Dadanu

Badaniem w Polsce objeto

Szczegdtowym badaniem objeto
ubezpieczycieli posiadajacych
przynajmniej jedna aplikacje

o, CEME
mobilnych do :
o R

TOP 10

Allianz Europa @ Generali

ubezpieczen
majatkowych

i EFTA w Polsce’

zakladow PZU
ubezpieczen oraz Aplikacje mobilne
oddziatow : niezwigzane :

Pozostali :
dziatajacych za z dziatalnoscia
zgoda KNF ubezpieczeniowa :
z panstw UE

Badaniem w Europie objeto

. Niemcy

Wielka
Brytania

O Francja
G Czechy

T UE - Unia Europejska, EFTA (eng. European Free Trade Association) — Europejskie Stowarzyszenie Wolnego Handlu.
2 W badaniu traktujemy Benefie jako osobny podmiot pomimo tego, ze jest ona od 30 pazdziernika 2015 r. cze$cia
Compensa TU S.A. Vienna Insurance Group, gdyz jej produkty nadal sprzedawane sa pod niezaleznag marka Benefia.

aplikacji mobilnych
o réznych
funkcjonalnosciach

najwiekszych ubezpieczycieli
w kazdym kraju oferujacych
ubezpieczenia komunikacyjne

Cel badania

Przeglad funkcjonalnosci aplikacji mobilnych
oferowanych przez ubezpieczycieli w Polsce.
Poréwnanie stanu rozwoju aplikacji
ubezpieczeniowych w Polsce z wybranymi rynkami
zagranicznymi oraz z sektorem bankowym w Polsce.

Czas badania
Kwiecien-maj 2016 r.

Metodyka badania
Przeglad aplikacji za pomoca metody desk research
oraz bezposredniego kontaktu z firmami.

Grupa badawcza

Badaniem objeto wszystkie majatkowe towarzystwa
ubezpieczen w Polsce. Wyselekcjonowano z nich

9 firm, ktére udostepniaja aplikacje mobilne. Firmy te
zostaty nastepnie podzielone na dwie kategorie:
Top10 i Pozostate. Podziatu tego dokonano wedtug
wielkosci sktadki.

Badane 9 firm udostepnia tacznie 11 aplikacji
mobilnych, z ktérych 8 stuzy do obstugi ubezpieczen.
Pozostate 3 aplikacje zostaty pominiete w badaniu.
Nie uwzgledniono takze 4 niedziatajacych aplikacji
odnalezionych podczas przegladu.

Badaniem objeto rowniez:

* 10 najwigkszych towarzystw ubezpieczen
oferujacych produkty komunikacyjne we Francji,
Niemczech, Wielkiej Brytanii i Czechach,

* 20 najwiekszych bankéw w Polsce.

Ubezpieczenia w zasiegu reki — czy aplikacje mobilne otworza nowe mozliwosci przed ubezpieczycielami w Polsce?
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ROSNIE 0CSBLek Polakow korzystaiacych ze smartfonow | Internetu moninego

84% 88% 86%

94%

88% W ostatnich kilku latach nastgpito masowe przejscie klientow
z telefonéw klasycznych na smartfony. Wynikato to m.in. ze
strategii operatoréw komorkowych, ktérzy niemal catkowicie
odeszli od sprzedazy telefonéw z klawiatura i oferuja

konsumentom gtéwnie aparaty z ekranami dotykowymi.

Wraz ze wzrostem liczby smartfondéw na rynku wzrasta
$wiadomos¢ konsumentdéw dotyczaca mozliwosci zastosowan
internetu w telefonie, a co za tym idzie — réwniez popularnos¢
aplikacji mobilnych.

Otwiera to przed firmami nowe mozliwoéci dziatania. Pytanie,
jak te szanse wykorzystaé?

8,3%

2011 2012 2013
Uzytkownicy i1 Uzytkownicy
telefondw i.aai telefondw typu smartfon
komorkowych

2014 2015

Osoby korzystajace z internetowego
planu taryfowego w telefonie

Zrédto: Preferencje konsumentow rynku telekomunikacyjnego w latach 2011-2014, UKE (dane za 2011-2014).

Digital In 2016, WEARESOCIAL (dane za 2015).
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USIUGI Dankowe naichetnie] Lzywane przez UzZykownikow Smartfonow w PoISce

i,
111
Ustugi Nawigacja Portale Komunikatory
bankowe i ustugi spotecznosciowe do rozmoéw lub
mapowe wysytania
SMS-6w

Liczby przedstawiaja odsetek uzytkownikéw smartfonow.
Zrédto: Digital In 2016, WEARESOCIAL.

KPMG

32%

-

Wideo, TV
internetowa,
VOD

29%

3\

Gry
mobilne

Wraz z rosnaca liczbg posiadaczy smartfondéw wzrasta
wykorzystanie aplikacji mobilnych. Do najczesciej uzywanych
nalezg aplikacje bankowe, nawigacja i ustugi mapowe,
aplikacje spotecznosciowe oraz komunikatory.

Wedtug firmy We Are Social na poczatku 2016 roku 14 min
Polakéw posiadato konta na portalach spotecznosciowych,
w tym az 10 min taczyto sie z nimi za posrednictwem
smartfona. Oznacza to wzrost 0 9% wzgledem ubiegtego
roku.

Liczba uzytkownikéw bankowych aplikacji mobilnych
pomiedzy rokiem 2015 a 2016 wzrosta o0 40%. Nastgpit
réwniez ponad dwukrotny wzrost liczby uzytkownikéw
aplikacji mobilnych korzystajagcych z nawigacji i ustug
mapowych.



Urzadzenia cyfrowe Umoziwiaia korzystanie Z Intermetu przez caty dzien w roZnyeh mieiscach

Gdzie konsumenci korzystaja z Internetu?

Transport

publiczny Codzienne

dojazdy

W salonie W salonie

Codzienne
dojazdy

Transport
publiczny

W DRODZE

W DRODZE

W podrézy

W samochodzie

Podczas pracy
w domu

W fazience

W samochodzie W podrézy

Podczas pracy

w domu
W szkole W sklepie W fazience
W bibliotece
Na zewnatrz W szkole U znajomych
POZA DOMEM POZA DOMEM
W sklepie W restauracji

U znajomych

W restauracji W pracy

Zrodto: Forrester Research 2015.

Jeszcze w latach 90. tylko nieliczni dysponowali telefonami komoérkowymi —
posiadato je mniej niz 1 na 10 Polakéw. Ich sposéb uzycia ograniczat sie gtéwnie do
dzwonienia i wysytania wiadomosci tekstowych, a telefony nie byly uwazane za
niezbedne do codziennego zycia.

Ubezpieczenia w zasiegu reki — czy aplikacje mobilne otworza nowe mozliwosci przed ubezpieczycielami w Polsce?

Gdy klasyczne telefony ustapity miejsca wielofunkcyjnym smartfonom, zmienito sie
nasze postrzeganie tych urzadzen. W domu, w pracy, w podrézy, na wakacjach —
telefony towarzyszg nam w niemal kazdej chwili zycia. Wiele oséb niemal nigdy sie
Z nimi nie rozstaje.
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Nformacke 0 Kiiencie Cyirowym - nawaznigiSze Informacie

Szybko rosnie liczba konsumentéw cyfrowych w Polsce i stajg sie

oni dominujacym segmentem klientow. Coraz czesciej
wykorzystujg oni smartfony w réznych sytuacjach i staje sie to
naturalnym elementem ich codziennego dziatania.

Wymusza to istotne zmiany w podejsciu firm do obstugi klienta
I umozliwia rozwoj konkurencyjnych modeli ich dziatania.

W wielu branzach klienci wykorzystuja juz aplikacje mobilne do
obstugi i zakupu produktow.

Oczekiwania i przyzwyczajenia konsumentdw sg przenoszone
miedzy branzami, nalezy sie wiec spodziewac, ze bedg rowniez
przenoszone na rynek ubezpieczen.
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HISLOria apikacl mopinychw SeKLorze bankowym w PaISCce

4 min klientéw bankowosci

Prawie 19 mIn smartfonéw w Polsce D> 2015
mobilnej w Polsce

2013 Aplikacje mobilne udostepniane przez
TOP 10 najwiekszych bankéw

w Polsce

2009 Pierwsza bankowa aplikacja na iOS

ksztattem i funkcjami przypominajaca wspétczeénie znane
aplikacje mobilne (Raiffeisen)

Premiera App Store oraz pierwsza '\E, > 2008

publikacja systemu Android g~ Pierwszy bankowy serwis lite

zoptymalizowana strona dostepna z poziomu zwyktej
przegladarki mobilnej (Inteligo)

Pierwsza aplikacja Java

niewymagajaca instalacji na karcie SIM - stan konta, historia rachunkow,
zdefiniowane przelewy, zaktadanie lokat, spfata kredytéw, szczegoty dotyczace
rachunku kart kredytowych (Raiffeisen)

Pierwsza aplikacja SIM Toolkit

wykonywanie operacji (w tym przelewdw) z poziomu aplikacji

zainstalowanej na karcie SIM (Inteligo, Raiffeisen)

2004

2002

2000 Dostep do internetowego konta klienta

za posrednictwem przegladarki WAP'! (BZ WBK, mBank)

SMS Banking — informacje o saldzie i ostatnich pieciu transakcjach (BZ WBK)

1998 Pierwsze internetowe konto klienta — Powszechny Bank Gospodarczy

udostepnit konto online na swoim portalu internetowym

Zrédto: Bankier.pl 2015, Badanie wtasne TNS Polska 2015.

T WAP (Wireless Application Protocol) — umozliwia wykorzystanie telefonu jako terminala dostepowego do sieci Internet.
2 Customer Experience Management — proces badania, analizy i transformacji interakcji na wszystkich punktach styku pomiedzy firma
a klientem, majacy na celu zbudowanie przewagi konkurencyjnej przedsiebiorstwa dzieki ponadprzecietnemu poziomowi obstugi.
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Sektor bankowy jest przyktadem branzy,
ktéra bardzo dobrze wykorzystuje rozwo;
technologii mobilne]. Pierwsze transakcje
za posrednictwem telefonu wykonywano
juz w 1996 roku w Norwegii. Polski sektor
bankowy bardzo szybko zaczat
eksperymentowac z rozwigzaniami
mobilnymi. Juz na przetomie tysiacleci
niektére banki zaoferowaty obstuge
bankowosci za pomoca SMS-6w czy tez
w protokole WAP*. Byty to jednak
pojedyncze proby przeniesienia
bankowosci na telefony, a same
rozwigzania byty mato wygodne

w obstudze.

Dopiero pojawienie sie systemow
operacyjnych iOS i Android
zapoczatkowato trend ,, smartfonizacji” tej
branzy, czego wynikiem jest udostepnienie
aplikacji bankowych przez wiekszos¢ z 20
najwigkszych bankéw w Polsce. Obecnie
polski sektor bankowy jest podawany jako
przykfad innowacyjnosci na catym swiecie.

Aplikacje bankowe sa wypadkowa procesu
ewolucji a nie rewolucji. Pierwsze aplikacje
nie byty idealne, a negatywne odczucia
konsumentéw byly komunikowane
gtéwnie na forach internetowych, gdyz
banki nie zbieraty opinii klientow

w zaplanowany sposoéb. Dopiero
zastosowanie zaawansowanego podejscia
do zarzadzania do$wiadczeniami klienta
(ang. customer experience management?)
przyczynito sie do powstania
kompleksowych aplikacji bankowych.

Ubezpieczenia w zasiegu reki — czy aplikacje mobilne otworza nowe mozliwosci przed ubezpieczycielami w Polsce?
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Aplkacje mobine staty Sie standardem w DankowosCi - oferuie e juz Wiekszosc 7 20 naiwiekSzych bankow

W POISCe

10
5 5
3
I 2

Konto online Aplikacja Dostep z aplikacji Skrécona forma Wersja
mobilna mobilnej do konta logowania demonstracyjna
online konta online

w aplikacji mobilnej
B Pierwsza dziesigtka  m Druga dziesigtka
Zrédto: Opracowanie wtasne KPMG w Polsce, maj 2016 r. W badaniu uwzgledniono 20 najwiekszych bankéw
w Polsce wedtug sumy bilansowej. Zwiazek Bankéw Polskich 2015.

1 Skrécona forma logowania — aplikacja mobilna umozliwia logowanie w postaci dedykowanego kodu PIN, odcisku
palca lub wprowadzenia symbolu graficznego.

1

Obstuga klienta przez Internet i aplikacje mobilne staty sie
standardem wynikajacym z potrzeb klientéw. Wspodtczesne
aplikacje bankowe projektowane sg przede wszystkim

z mysla o odbiorcy. Obok kompleksowosci w postaci jednej
wielozadaniowej aplikacji klient otrzymuje zapewnienie
odpowiedniego poziomu bezpieczenstwa przy zachowaniu
wysokiej jakosci obstugi.

Banki oferuja wiele udogodnien dla korzystajacych z aplikacji
mobilnych. Pojawiajg sie wersje demonstracyjne
umozliwiajace poznanie funkcjonalnosci bez koniecznosci
logowania sie do aplikacji. Przejrzysty i logiczny interfejs jest
wspierany przez pomocnicze komentarze oraz liczne
podrecznik i autoryzowane filmiki objasniajace.

Zauwazalny jest rozwdj w kierunku personalizacji czesci
ustawien w aplikacji w zaleznosci od preferencji uzytkownika.
Takie funkcjonalno$ci maja utatwié szybkie dotarcie do
najpotrzebniejszych i najczesciej uzywanych przez niego
funkcji.
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ROZWOJ [EChNoIogl mobinychina przykiadzie poiskiedo Sextora Dankowedo - Nawazniesze INformacke

Analiza podejscia bankdéw w Polsce do cyfryzacji pokazuje, iz byty
one od dawna swiadome potrzeby wdrozenia kanatu mobilnego.

W momencie pojawienia sie odpowiedniej technologii banki szybko
ja zaadoptowaty, a polscy konsumenci zaczeli korzysta¢ z aplikacji
mobilnych. Ponadto w momencie pojawienia sie smartfonow

I aplikacji mobilnych w obecnym ksztatcie banki w Polsce miaty juz
wysoce zcyfryzowane procesy biznesowe, a obstuge klienta przez
przegladarke internetowa oferowaty jako standard.

Polska bankowos¢ pod wzgledem cyfryzacji i wdrozenia aplikacji
mobilnych jest w czotdwce Europy — tylko 4 lata zajeto wszystkim
10 najwiekszym bankom w Polsce stworzenie aplikacji mobilnych.
W Polsce s3 juz ponad 4 miliony uzytkownikéw bankowosci
mobilnej, ktdrzy moga przenosi¢ swoje przyzwyczajenia na obstuge
ubezpieczen.

Sytuacja ubezpieczycieli w Polsce wydaje sie odmienna. Majg oni
juz dostep do odpowiedniej technologii, a polscy konsumenci sa
gotowi, aby z takich rozwigzan korzystac¢. Wydaje sie jednak, ze
dopiero budujg oni $wiadomos¢ mozliwosci, jakie dajg aplikacje
mobilne dla rynku ubezpieczeniowego.

Standardy i wygoda korzystania z bankowych aplikacji mobilnych sg
dobrym przyktadem, jak moga dziata¢ dobre aplikacje
ubezpieczeniowe.

Ubezpieczenia w zasiegu reki — czy aplikacje mobilne otworza nowe mozliwosci przed ubezpieczycielami w Polsce?

© 2016 KPMG Advisory Spoétka z ograniczong odpowiedzialnoscia sp.k. jest polska spotka komandytowa i cztonkiem sieci KPMG skiadajacej sie z niezaleznych spotek cztonkowskich

stowarzyszonych z KPMG International Cooperative (“KPMG International”), podmiotem prawa szwajcarskiego. Wszelkie prawa zastrzezone.
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Aplkacje mobing beda witywac na wybor UbeZpieczyciela przez Kientow Cyrrowyeh

Czy majac do wyboru dwie takie same oferty ubezpieczenia

komunikacyjnego, wybratbys te, ktéra dodatkowo umozliwia zakup i petna

obstuge przez aplikacje mobilna?

Tak — nawet jesli bytaby do 5 proc. drozsza

Tak — nawet jesli bytaby do 2 proc. drozsza

Tak — ale nie moze by¢ drozsza

Nie ma to dla mnie réznicy

Nie wiem / trudno powiedzie¢

Zrodio: Opracowanie wiasne KPMG w Polsce, 2015.
Podstawa: konsumenci cyfrowi (N=600).

\ Majgc do wyboru dwie takie same oferty ubezpieczenia,
61% klientéw wybratoby wariant, ktéry dodatkowo oferuje
petna obstuge w aplikacji mobilne;.

W przypadku zmian rynkowych powodujacych, ze
ubezpieczyciele beda oferowaé coraz bardziej podobne

o produkty pod wzgledem zakresu ochrony i ceny, aplikacje
61% mobilne mogga stawac sie coraz wazniejszym elementem
budowania przewagi konkurencyjne;j.

..... Konsument cyfrowy .
w badaniu KPMG

Osoba posiadajaca za posrednictwem
stacjonarnych i mobilnych urzadzen dostepowych
praktycznie nieprzerwany dostep do globalnych

i lokalnych zasobow Internetu.

= Codziennie korzysta z internetu stacjonarnego.

= Przynajmniej raz na tydzien korzysta z internetu
mobilnego.

--------------------------------------------------------------------------------

Ubezpieczenia w zasiegu reki — czy aplikacje mobilne otworza nowe mozliwosci przed ubezpieczycielami w Polsce?

© 2016 KPMG Advisory Spoétka z ograniczong odpowiedzialnoscia sp.k. jest polska spotka komandytowa i cztonkiem sieci KPMG skiadajacej sie z niezaleznych spotek cztonkowskich

stowarzyszonych z KPMG International Cooperative (“KPMG International”), podmiotem prawa szwajcarskiego. Wszelkie prawa zastrzezone.
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KIENCI CYIToWI chca oSGl Lbezpieczen przez aplikacie mobine

Kontakt klientow z ubezpieczycielem poprzez aplikacje mobilna na roznych
etapach customer journey

. 6%
Poszukiwanie informagji’ p

3%
Zakup ubezpieczenia
L 86%
8%
Obstuga polisy &}
77%
5%
Odnowienie polisy ()
80%
6%
Zgtoszenie szkody 3
2 84%

6%
Obstuga szkody
71%

Aplikacja mobilna jako najbardzie] Che¢ skorzystania z funkgji
preferowana forma kontaktu w aplikacji mobilnej

Zrédto: Opracowanie wiasne KPMG w Polsce, 2015.
Podstawa: konsumenci cyfrowi (N=600).

' Poszukiwanie informacji — ten etap customer journey nie zostat objety badaniem pod katem checi skorzystania
z funkcji w aplikacji.

1

Aplikacje mobilne staja sie alternatywa dla korzystania

z Internetu za pomoca komputera. Co prawda nie sg one
najbardziej preferowanym kanatem kontaktu, jednak widac,
ze dla klientéw cyfrowych stanowig coraz wiekszag wartosé.

Znaczaca wiekszos¢ klientdw chciataby mie¢ mozliwosé
dostepu do potencjalnych funkcjonalnosci aplikacji
ubezpieczeniowych. Pojawia sie zatem pytanie, czy i w jaki
sposoéb ubezpieczyciele zareaguja na oczekiwania
konsumentéw i che¢ otrzymania przez nich nowego kanatu
obstugi produktéw i kontaktu z firma.
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(Czekiwania Kientow wobec aplikac) ubezpieczeniowych - nawaznigiSze Informacie

Badanie KPMG pokazuje, ze wiekszo$¢ konsumentéw cyfrowych
uwzgledni fakt istnienia aplikacji mobilnej w decyzji dotyczacej
wyboru ubezpieczenia, nawet jezeli nigdy z niej pdznigj nie
skorzysta.

Z czasem aplikacje mobilne mogg stawac sie coraz wazniejszym
elementem oferty wartosci dla klienta kupujgcego ubezpieczenie

I moze miec¢ to coraz wiekszy wptyw (jako jeden z wielu czynnikdw)
na wzrost konkurencyjnosci ubezpieczycieli.

Ubezpieczenia w zasiegu reki — czy aplikacje mobilne otworza nowe mozliwosci przed ubezpieczycielami w Polsce?

© 2016 KPMG Advisory Spoétka z ograniczong odpowiedzialnoscia sp.k. jest polska spotka komandytowa i cztonkiem sieci KPMG skiadajacej sie z niezaleznych spotek cztonkowskich

stowarzyszonych z KPMG International Cooperative (“KPMG International”), podmiotem prawa szwajcarskiego. Wszelkie prawa zastrzezone.
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JosIepnoSe aplkacy Lbezpieczeniowych tia poszczegainych Systemow operacyinych

Towarzystwa ubezpieczen prowadzace dziatalnos$é na terenie Polski oferuja
facznie 11 aplikacji mobilnych. Ponizszy wykres przedstawia ich dostepnosé
dla poszczegélnych systemow operacyjnych.

11/11 9/11 4/1

Android Apple i0S Windows Mobile

Zrodfo: Opracowanie wiasne KPMG w Polsce, maj 2016 r.

Wszystkie dostepne na rynku aplikacje mobilne sg dostepne
dla systemu Android. Niemal réwnorzednie traktuje sie
posiadaczy iOS, czego nie mozna powiedzie¢ o wilascicielach
Windows Phone.

Na systemie iOS bez zarzutu dziataty wszystkie aplikacje,
zapewniajac petng funkcjonalnosé¢. Aplikacje dla pozostatych
systemow nie zawsze umozliwiaty poprawne dziatanie
wszystkich funkciji.

Pierwsza polska ubezpieczeniowa aplikacja mobilna na
smartfona pojawita sie juz w roku 2010. Szybkie wejscie na
rynek nie przefozyto sie na dynamike pézniejszego rozwoju.
Sredni okres od ostatniej aktualizacji na rynku wynosi okoto
jednego roku. Mozna stad wywnioskowa¢, ze proponowane
rozwigzania nie stanowig regularnego procesu rozwoju, a ich
jakos¢ i funkcjonalnos¢ co do zasady nie czynia ich jeszcze
elementem budowania przewagi konkurencyjne;.

Dziesieciu najwiekszych ubezpieczycieli w Polsce oferuje
jedynie 7 aplikacji mobilnych. Dla poréwnania w krajach
stanowiacych benchmark dla badania (Francja, Niemcy,
Wielka Brytania i Czechy) analogiczna grupa oferowata
przynajmniej 20 réznego rodzaju aplikacji mobilnych.

Ubezpieczenia w zasiegu reki — czy aplikacje mobilne otworza nowe mozliwosci przed ubezpieczycielami w Polsce?

© 2016 KPMG Advisory Spoétka z ograniczong odpowiedzialnoscia sp.k. jest polska spotka komandytowa i cztonkiem sieci KPMG skiadajacej sie z niezaleznych spotek cztonkowskich

stowarzyszonych z KPMG International Cooperative (“KPMG International”), podmiotem prawa szwajcarskiego. Wszelkie prawa zastrzezone.
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FUnkejonainoSCl aplikac) LbeZpieczeniowychna poszczegoinych etapach customer journey

Liczba aplikacji mobilnych obstugujacych dana funkcje na tle wszystkich aplikacji' dla danego
rodzaju ubezpieczenia

& ) . 0 [ o
Informacija o ofercie I NN W celu zobrazowania biezacego stanu
Poszukiwanie | rozwoju aplikacji mobilnych na polskim rynku
informacji D Mozliwosé lokalizowania  NEG_—_-—_—_ R przedstawilismy ich fg/nkcje dla _trzech
placowki przez aplikacje mobilna ] poqstawowych rodzaj'ow u'bezp|eozen
\_ — majatkowych (komunikacyjne, turystyczne,
. . . . . | I — mieszkaniowe).
Obliczanie sktadki ubezpieczeniowej IIIEG_G_ N Nie mozna doszuka¢ sie aplikacji, ktora
kompleksowo wspiera wszystkie etapy
o ) __ customer journey. Zadna aplikacja nie
Zakup Wypeinianie formularza kontaktowego | umozliwia dostepu do internetowego konta
ubezpieczenia — klienta, co bytoby duzym utatwieniem dla
: realizacji obstugi polis.
Zakup polisy I
Czes¢ aplikacji mobilnych oferuje mozliwos¢
D» Weczytywanie dowodu I zatozenia profilu uzytkqwnika bgdacego
rejestracyjnego za pomoca QR kodu substytutem potaczenia aplikacji
Z internetowym kontem klienta.
e _ Przeglad histo_rii pqlis klie_nta _—_ Za pozytywny trend mozemy uznac
zakupionych przez aplikacje mobilna wykorzystanie funkcji lokalizacyjnych
. . . . I dostepnych w prosty sposéb przy uzyciu
Obsluga Zatozenie profilu uzytkownika smartfona
polisy w aplikacji mobilnej? =——— .
Zatozenie konta przypisanego =_
) 2
do konkretnej szkody lub polisy"
—
wykorzystanie smartfondw Ubezpieczenie:

i aplikacji mobilnych umozliwia tatwe

dostarczenie tej funkcjonalnosci ﬁ m m

Zrédto: Opracowanie wtasne KPMG w Polsce, maj 2016 . komunikacyjne turystyezne mieszkaniowe

' Na 8 aplikacji do obstugi ubezpieczen 6 z nich jest dedykowanych ubezpieczeniom komunikacyjnym, 4 — turystycznym, 4 — mieszkaniowym. Biate prostokaty na wykresie reprezentuja liczbe aplikacji
mobilnych dostepnych do obstugi ubezpieczen danego rodzaju. Za taka traktowalismy aplikacje, ktéra posiadata chociaz jedna funkcje dedykowana danemu ubezpieczeniu.

2 Uzytkownik ma mozliwo$é wpisania podstawowych danych do polisy i przestania ich do konsultanta w celu pdzniejszego nawiazania przez niego kontaktu i szybszego rozwiazania sprawy.

3 W aplikacji jest mozliwo$é recznego zapisania danych uzytkownika, ktére moga by¢ wykorzystywane w innych funkcjonalnosciach aplikacii.

4 Ubezpieczyciel zaktada konto klienta przypisane do konkretnej szkody lub polisy, dostepne wytacznie przez aplikacje mobilna (nie jest to ogdlne internetowe konto klienta do obstugi ubezpieczen).

KPMG
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Liczba aplikacji mobilnych obstugujacych dana funkcje na tle wszystkich aplikacji dla danego
rodzaju ubezpieczenia

— ) ) ... Nie prezentujemy funkcjonalnoéci
D> Wezwanie pomocy w razie zaistnienia dotyczacych odnowienia polisy, poniewaz
wypadku ubezpieczeniowego s m— zadna ubezpieczeniowa aplikacja mobilna
nie pokrywa tego etapu customer journey.
zgoszonie| [ | yatzac i op I ——
szkody okallzacja miejsca za pomoca — 1 Jedna z aplikacji mobilnych oferuje
kompleksowy zestaw funkcjonalnosci do
Telefoniczny kontakt z konsultantem I obstugi szkéd. Ubezpieczyciel dzigki
w celu zgtoszenia szkody I zastosowaniu aplikaciji zquyﬂkov_\_/a’r /
L i zoptymalizowat procesy likwidacji szkéd.
- N e Wdrozenie aplikacji mobilnej daje zupetnie
D; _ MOZ“_WOS(_? z,roblema I nowe mozliwosci zaréwno klientom, jak
| zataczenia zdjeC szkody i ubezpieczycielom. Dla przyktadu
. ogledziny szkody z poziomu aplikacji
D> Ogledziny szkody przez video — mobilnej przez video streaming umozliwia
z poziomu aplikacji mobilnej’ klientowi szybsze zgtoszenie szkody oraz
Obstuga [ . .
szkod optymalizuje wykorzystanie czasu
v Sledzenie etapu obstugi szkody =_ rzeczqznawcévv pracujgcych dla zaktadu
przez aplikacje mobilnag — | ubezpieczen.
]
Odwotanie sie od decyzji ubezpieczycicla [IIEG

Ubezpieczenie:

wykorzystanie smartfonéw l‘i\
i aplikacji mobilnych umozliwia tatwe @) @) |

dostarczenie tej funkcjonalnosci

)

komunikacyjne turystyczne mieszkaniowe

Zrodto: Opracowanie wtasne KPMG w Polsce, maj 2016 .

" Dokonanie ekspertyzy moze sie odby¢ poprzez potaczenie video z poziomu aplikacji mobilnej na smartfonie klienta do pracownika w centrali firmy, ktory ma mozliwosé zdalnej oceny szkody.

Ubezpieczenia w zasiegu reki — czy aplikacje mobilne otworza nowe mozliwosci przed ubezpieczycielami w Polsce?

© 2016 KPMG Advisory Spoétka z ograniczong odpowiedzialnoscia sp.k. jest polska spotka komandytowa i cztonkiem sieci KPMG skiadajacej sie z niezaleznych spotek cztonkowskich

stowarzyszonych z KPMG International Cooperative (“KPMG International”), podmiotem prawa szwajcarskiego. Wszelkie prawa zastrzezone.
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stowarzyszonych z KPMG International Cooperative (“KPMG International”), podmiotem prawa szwajcarskiego. Wszelkie prawa zastrzezone.
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FUNKCIE WSpIerajace onstuge Klienta w korzystanid Z aplkac) mobing)

Liczba aplikacji mobilnych obstugujacych dana funkcje na tle wszystkich aplikacji dla danego

rodzaju ubezpieczenia

Wsparcie
klienta

/

Mozliwos¢ telefonicznego kontaktu
z konsultantem

Czat z konsultantem za posrednictwem
aplikacji mobilnej

Adnotacje wyjasniajace
funkcjonalnosci aplikacji mobilnych?

Wz6r oswiadczenia zgtoszenia szkody?

Instrukcje powypadkowe?

Zrodto: Opracowanie wiasne KPMG w Polsce, maj 2016 r.

TWyjasnienia elementéw i poje¢ z zakresu procesu ubezpieczeniowego.
2Pomoc w sporzadzaniu o$wiadczenia w razie zaistnienia wypadku drogowego.
3 Wskazoéwki dotyczace zabezpieczenia miejsca wypadku, udzielania pierwszej pomocy, procedury zgtaszania szkody.

Ubezpieczenie:

LN

turystyczne mieszkaniowe

oy

komunikacyjne

Brak wsparcia klienta na réznych etapach
customer journey moze zmniejszac
efektywnos¢ korzystania z aplikacji mobilnych
i dodatkowo spowodowa¢ eskalacje ich
niezadowolenia.

Wydaje sie, ze obecne aplikacje oferujg to
wsparcie szczatkowo, przez co trudno
dopatrze¢ sie jednolitego standardu
gwarantujacego intuicyjnos$¢ obstugi.
Natomiast pojawienie sie aplikacji o bardziej
skomplikowanych funkcjonalnosciach
wymagac bedzie opracowania nowych
funkcji wsparcia.

Zapewnienie odpowiedniego poziomu
wsparcia uzytkownika w przypadku aplikaciji
mobilnych jest waznym elementem
zarzadzania do$wiadczeniami klienta.
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POISKI KonsUMent maZe Kupic palisy Tylko w trzech aplkacjach moninych

Funkcjonalnos$é sprzedazowa pokrywana
przez wybrana aplikacje mobilna |

b

000000052

Automatyczne wczytanie

danych do ubezpieczenia Na polskim rynku zaledwie trzy aplikacje mobilne

umozliwiaja zakup polisy. W dwéch przypadkach
chodzi o ubezpieczenia turystyczne, w trzecim

Sparametryzowanie ochrony c aoyi
— komunikacyjne.

ubezpieczeniowej

Jedna z aplikacji dla ubezpieczen turystycznych oferuje
mozliwos$¢ wprowadzania danych konsumenta

z wykorzystaniem substytutu internetowego konta
klienta w postaci konta w aplikacji, umozliwiajgcego
zapamietanie wprowadzonych recznie danych.
Natomiast aplikacja dla ubezpieczert komunikacyjnych
wczytuje dane za pomoca kodu QR.

Poréwnanie wariantdw 2

Podstawowe pisma dostepne w PDF
(OWU, regulamin $wiadczenia ustug)

Ubezpieczyciele wprowadzili wiele przydatnych funkgiji
zakupowych, rekompensujac brak mozliwosci
potgczenia aplikacji mobilnej z internetowym kontem
klienta, ktore wydaje sie kluczowe w przypadku
oferowania sprzedazy tym kanatem.

Ptatnos¢ za pomoca aplikacji mobilnegj

Wysytanie dokumentéw na adres e-mail

Przeglad historii polis klienta zakupionych
przez aplikacje mobilng

ok JoX -XoXK XoI-
00000060

Zrédto: Opracowanie wtasne KPMG w Polsce, maj 2016 r.
T Konsument ma mozliwo$é zapoznania sie z zakresem ochrony ubezpieczeniowej za pomoca kliku prostych

suwakéw dla podstawowych polis, np. wyjazd zagraniczny, wyjazd na narty.

2Zestawienie zakresu ubezpieczen proponowanych przez aplikacje mobilna.

Ubezpieczenia w zasiegu reki — czy aplikacje mobilne otworza nowe mozliwosci przed ubezpieczycielami w Polsce?

© 2016 KPMG Advisory Spoétka z ograniczong odpowiedzialnoscia sp.k. jest polska spotka komandytowa i cztonkiem sieci KPMG skiadajacej sie z niezaleznych spotek cztonkowskich

stowarzyszonych z KPMG International Cooperative (“KPMG International”), podmiotem prawa szwajcarskiego. Wszelkie prawa zastrzezone.
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Ubeznieczyciele promuja Swoje aplikacke przez Internet Iub weale

. Informacja o aplikacji na stronie
’ ) internetowe| zaktadu ubezpieczen

Wykorzystanie
przez
towarzystwo
ubezpieczen
poszczegodlnych
kanatéw kontaktu
z klientem w celu
promocji aplikacji
mobilnej

Zrédto: Opracowanie wtasne KPMG w Polsce, maj 2016 .

Samo wprowadzenie aplikacji mobilnej przez firme nie gwarantuje sukcesu. Brak
komunikacji marketingowej bardzo ogranicza dotarcie do grupy potencjalnych
uzytkownikéw i wykorzystanie petni jej potencjatu. Dlatego wazne jest, aby
wdrazanie aplikacji podeprzeé odpowiednimi dziataniami promocyjnymi.

Dopoki ubezpieczyciele w Polsce traktuja aplikacje mobilne jako kanat niszowy,
trudno jest spodziewac sie, by inwestowali oni duze $rodki w ich promocije.
Ttumaczy to, dlaczego ubezpieczyciele nie prowadza dziatari promujgcych aplikacje
ubezpieczeniowe w mediach tradycyjnych, czyli telewizji, radiu i prasie.

Inaczej sytuacja promocji aplikacji wyglada w Internecie. Na wykresie prezentujemy
wykorzystanie kilku wybranych sposobdw promociji aplikacji za posrednictwem
Internetu przez ubezpieczycieli dziatajacych w Polsce.

Pierwszym i wydawatoby sie oczywistym miejscem promocji aplikacji jest strona
ubezpieczyciela. Wydaje sie ona naturalnym i najwazniejszym miejscem, gdzie
potencjalny uzytkownik moze zdoby¢ informacje o jej funkcjonalnosciach. Tym
bardziej dziwi¢ moze fakt, ze tylko niektérzy ubezpieczyciele umieszczajg takie
informacje na swoich portalach.

1

Reklama aplikacji na YouTube

Wykorzystanie portalu w social
media do promowania aplikacji

Prowadzenie przez ubezpieczyciela
konta na portalu social media

Jedna kratka oznacza jedno towarzystwo ubezpieczen posiadajace
aplikacje mobilna do obstugi ubezpieczen.

Drugim popularnym sposobem promociji w Internecie jest YouTube. \Wydaje sie on
dobrym miejscem na umieszczanie nie tylko reklam, ale takze podrecznikow
uzytkownika aplikacji. Mimo tego z tej mozliwosci korzysta tylko jeden
ubezpieczyciel.

Kolejnym sposobem promocji sg portale spotecznosciowe. Wiekszosé
analizowanych towarzystw ubezpieczen co do zasady posiada profile na portalach
social media, lecz tylko niektore wykorzystujg je do promowania za ich
posrednictwem swoich aplikacji.
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Pr7edlad aplikacl mobinych ubezpieczyciel majgikowych W PCISCE - nawaznieisze Informacie

Polskie aplikacje mobilne ubezpieczycieli majatkowych sa
wypadkowa pierwszych prob i eksperymentéw — nie wyznaczajg
one jeszcze standardu obstugi.

Wsrdd dziesieciu najwiekszych ubezpieczycieli majgtkowych

w Polsce tylko czterech stworzyto aplikacje do obstugi ubezpieczen.
Oferuja one jedynie wybrane funkcje obstugi. Zadna z nich nie
umozliwia dostepu przez aplikacje mobilng do internetowego konta
klienta.

Ubezpieczenia w zasiegu reki — czy aplikacje mobilne otworza nowe mozliwosci przed ubezpieczycielami w Polsce?

© 2016 KPMG Advisory Spoétka z ograniczong odpowiedzialnoscia sp.k. jest polska spotka komandytowa i cztonkiem sieci KPMG skiadajacej sie z niezaleznych spotek cztonkowskich

stowarzyszonych z KPMG International Cooperative (“KPMG International”), podmiotem prawa szwajcarskiego. Wszelkie prawa zastrzezone.
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TOP 10 ubezpieczycel oferujiacyeh polisy komunikacying - porownanie Z rynkarmi zagraniczymi pod katem
wprowadzenia apikaci mobinych

W celu lepszego zobrazowania sytuacji polskiego rynku zdecydowalismy sie Do analizy wybraliémy ubezpieczenia komunikacyjne, ktére sa produktem
poréwnac go do kilku innych panstw europejskich. Wybralismy Wielka Brytanie jako 0 najwiekszym udziale w rynku. Do poréwnania z kazdego kraju wzielismy
rynek najbardziej scyfryzowany, opierajacy swoja sprzedaz i obstuge gtéwnie na tylko 10 najwiekszych ubezpieczycieli sprzedajacych ten rodzaj ubezpieczenia.

kanale direct, a takze Francje i Niemcy, jako jedne z najwiekszych rynkéw w Europie.
Dodatkowo prezentujemy réwniez informacje o rynku czeskim, ktéry jest maty, ale
podobny do polskiego.

10
9 9 9 9
8
7
6
4 4
3 3
2 II 2
. 0

Francja Niemcy Wielka Brytania Czechy Polska

O e & v =

B Konto online’ B Aplikacja mobilna? B Dostep z aplikacji mobilnej do konta online

Zrédto: Opracowanie wtasne KPMG w Polsce, maj 2016 r. TOP 10 ubezpieczycieli komunikacyjnych wedtug sktadki przypisanej brutto, Niemcy — Zeitschrift fir Versicherungswesen 2014; Wielka
Brytania — Association of British Insurers 2014; Francja wedtug obrotéw — Argus de I'assurance 2013; Czechy — Czech Insurance Association 2015, Polska — Komisja Nadzoru Finansowego 2015.

T Konto online — Dostep do internetowego konta klienta na portalu ubezpieczyciela posiadajacego jakiekolwiek funkcje do obstugi ubezpieczeri komunikacyjnych.
2 Aplikacja mobilna — Aplikacja mobilna posiadajaca jakiekolwiek funkcje do obstugi ubezpieczen komunikacyjnych.

Ubezpieczenia w zasiegu reki — czy aplikacje mobilne otworza nowe mozliwosci przed ubezpieczycielami w Polsce?

© 2016 KPMG Advisory Spoétka z ograniczong odpowiedzialnoscia sp.k. jest polska spotka komandytowa i cztonkiem sieci KPMG skiadajacej sie z niezaleznych spotek cztonkowskich

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

Wielka Brytania

Rynek ubezpieczeniowy w Wielkiej Brytanii charakteryzuje sie
wysokim stopniem cyfryzacji. Niemal cata sprzedaz polis majgtkowych
dla klientow indywidualnych odbywa sie za posrednictwem Internetu.

Zaawansowanie cyfryzacji ubezpieczycieli przetozyto sie na sposéb
wdrazania aplikacji mobilnych, ktére pojawity sie pdzniej niz w innych
badanych krajach, ale od razu z dostepem do internetowego konta
klienta. Umozliwia ono tatwe wprowadzenie petnego zestawu funkcji
do obstugi ubezpieczenia.

Firmy daja mozliwos¢ oceny przez klientéw funkcjonalnosci zaréwno
stron internetowych, jak i aplikacji mobilnych. Dzigki temu
ubezpieczyciele stale monitorujg zadowolenie konsumentéw i moga
im zaoferowac lepszg jakos$¢ obstugi.

Francja

Rynek francuski charakteryzuje sie silnym powigzaniem firm
ubezpieczeniowych z sektorem bankowym. Az 7 z 10
najwiekszych ubezpieczycieli nalezy do grupy kapitatowe]

z bankiem. Pie¢ z tych firm tworzy wspoélne aplikacje dla ustug
bankowych i ubezpieczeniowych. Co wiecej, standardem
rynkowym stat sie dostep do internetowego konta klienta przez
aplikacje mobilna.

1
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Polska

Tylko czesé firm wdrozyto aplikacje mobilne, jednak oferujg one

ograniczone funkcjonalnosci.

Dotychczas zadna aplikacja mobilna w Polsce nie oferuje klientom
dostepu do internetowego konta klienta w przeciwienstwie do
pozostatych analizowanych krajéw.

Niemcy

sieci KPMG skfadajacej sie z niezaleznych spotek cztonkowskich

iego. Wszelkie prawa zastrzezone.

Rynek aplikacji mobilnych w Niemczech jest w poczatkowej fazie
rozwoju pod katem ich jakosci i udostepnianych funkcjonalnosci.

Z aplikacji stuzacych do obstugi ubezpieczen tylko dwie umozliwiaja
dostep do internetowego konta klienta. Pozostate z nich maja
ograniczone funkcje obstugi ubezpieczen. Oprécz tego ubezpieczyciele
stworzyli szereg aplikacji, ktére oferuja dodatkowe funkcje
niezwigzane z obstugg ubezpieczen.

Czechy

Ubezpieczyciele w Czechach rozpoczeli wdrazanie aplikaciji
mobilnych w podobnym czasie jak firmy w Polsce. Obecnie
tylko kilku z czotowych ubezpieczycieli udostepnia aplikacje.

Czeskie aplikacje tacza w sobie proste funkcjonalnosci
obstugowe, takie jak podglad polis czy zgtaszanie szkdd, a takze
niezwiazane z obstuga ubezpieczen, takie jak podglad ruchu
drogowego czy tez poradniki, jak postepowac w razie kolizji.

Zadna czeska aplikacja nie umozliwia zakupu polisy.

© 2016 KPMG Advisory Spoétka z ograniczona odpowiedzialnoscia sp.k. jest polska spo
stowarzyszonych z KPMG International Cooperative (“KPMG International”), podmiotem

Ubezpieczenia w zasiegu reki — czy aplikacje mobilne otworza nowe mozliwosci przed ubezpieczycielami w Polsce?
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Aplkacje mobine ubezpieczyciell w Europie - nawaznieisze informacie

Analiza wybranych rynkéw zagranicznych pokazuje, ze oferowanie
przez ubezpieczycieli aplikacji mobilnych do obstugi polis moze
w przysztosci sta¢ sie standardem.

Ubezpieczyciele majgtkowi w Polsce, jako caty rynek, wydaja sie
mie¢ najmniej rozwiniete aplikacje mobilne w poréwnaniu do
wybranych krajow w Europie.
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SD0S0D WyKorzystanaaplkacy Zalezy od indywidulanychpotrzen Klienta - przykiady

Przyktadowy
klient

Janek, 24 I. R

Ania, 35 |
i Darek, 37 1.
z dzieémi

Krzysztof, 56 I. °

Charakterystyka
klienta

Konczy studia, podejmuje pierwsza prace
Dorastat wraz z technologia cyfrowa, dobrze ja
rozumie

Nie zna czaséw przed komputeryzacja

Nie rozstaje sie ze smartfonem, codziennie
korzysta z aplikacji mobilnych

Wiekszos$¢ spraw zatatwia zdalnie, nie lubi
traci¢ czasu

Jeszcze nie miat kontaktu z branza
ubezpieczeniowa, wiec dopiero wybierze
swojego ubezpieczyciela

Pracujg w duzych firmach, majg dwdjke dzieci
Oboje korzystajg z technologii cyfrowej,
czesciej do realizacji zadan niz do rozrywki
Korzystajg z wielu urzadzen cyfrowych: laptop,
tablet, smartfony

Maja mato czasu, wiec zalezy im na jego
optymalizacji

Posiadajg rozne produkty ubezpieczeniowe
(mieszkaniowe, komunikacyjne, OC,
zdrowotne)

Przedsiebiorca, ma doroste dzieci

Ma tablet i komputer, ale uzywa ich gtéwnie do

pracy
Uzywa telefonu gtéwnie do dzwonienia,

a z aplikacji korzysta, gdy jest to najbardziej
efektywne lub konieczne

Bardziej ceni sobie wygode niz czas

Zrédto: Opracowanie wtasne KPMG w Polsce, maj 2016 .
Komentarz: Przytoczone wypowiedzi zostaty opracowane w celu zobrazowania potencjalnych sytuacji klientow.
Powstaty z wykorzystaniem do$wiadczen zebranych podczas badan oraz rozmoéw z przedstawicielami réznych typéw klientow.

Przyktadowe podejscie do
aplikacji mobilnych

. Mam kilkadziesiat aplikacji w telefonie i z wielu
korzystam codziennie. Zatatwianie spraw przez komaorke
to dla mnie normalna sprawa. "

. Gdy korzystam z jakiejs ustugi, to sprawdzam, czy firma
ma aplikacje na telefon. Jesli ma to chetniej skorzystam.”

., Kto by pamietat o kupnie ubezpieczenia przed
wyjazdem? Zwykle przypominam sobie w drodze na
dworzec lub w pociagu, ale aplikacja rozwiagzuje ten
problem.”

. Sa sytuacje w zyciu, kiedy telefon mozna do czegos
wykorzystac. Zdarza mi sie zatatwiac rozne szybkie
sprawy, gdy jestem w biegu.”

. Siedze na placu zabaw z dziecmi i w tym czasie
zalatwiam rézne sprawy na telefonie. Za trzy dni koriczy
mi sie polisa, dlaczego nie miatabym sprawdzic ceny
ubezpieczenia w telefonie?”

. Zwykle nie korzystam z aplikacji i nie interesuje mnie, czy

dana firma ja ma. Ale po tym, gdy uzytem telefonu do
zgtoszenia szkody, chyba zmienie zdanie. Zadzwonitem na
infolinie, aby zgtosi¢ szkode, a wtedy konsultantka

zaproponowala mi Sciagniecie aplikacji. Zaskoczyto mnie, ze

byto szybciej i wygodniej niz przez infolinie.”

35

Funkcje przydatne

i w wybranych sytuacjach

 Zakup
ubezpieczen,
np. turystycznych

* Podglad
posiadanych polis
i ptatnos¢ rat

* Szybkie
odnowienie

e Zgtoszenie
szkody

* Obstuga szkody

Ubezpieczenia w zasiegu reki — czy aplikacje mobilne otworza nowe mozliwosci przed ubezpieczycielami w Polsce?
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Propozycja Ubezpieczeniowedo Funduszu Gwarancyinedo Jako ciekawa alternatywa

Ciekawe rozwigzanie wyreczajgce po czesci ubezpieczyciel
zaproponowat Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny. Wyrézniajaca
sie na rynku aplikacja mobilna Na wypadek pokazuje duze zrozumienie
potrzeb klientéw, przez co liczba instalacji tylko na systemie android
siegneta juz niemal 50 000.

Dzieki aplikacji osoby poszkodowane w wypadku maja mozliwos¢
sprawdzenia, czy pojazd, ktéry spowodowat wypadek, ma wykupione
ubezpieczenie. Dodatkowo pozwala na automatyczne pobranie
danych o polisie OC oraz polisie AC. Wymaga to jednak podania

6 ostatnich cyfr numeru polisy w celu weryfikacji uprawnienia do
pobrania informaciji.

1

,Aplikacia UFG Na wypadek stanowi
znakomity przykiad wykorzystania bazy
Osrodka Informacji UFG — prowadzonej
zgodnie z obowigzkiem ustawowym — na
potrzeby wsparcia indywidualnego klienta
w procesie likwidacji szkody. Dzieki aplikacji
klient nie tylko uzyskuje potwierdzenie
posiadania ubezpieczenia OC przez sprawce
wypadku komunikacyjnego, ale takze
szczegolowe wskazowki, jak | gdzie zgfosic
szkode poniesiong w tym wypadku”.

Zdzistawa Cwalinska-Weychert
Wiceprezes Zarzadu UFG
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Mozliwos$¢ wybrania wczesniej
wprowadzonego auta z profilu
uzytkownika, okreslenia czasu

i rodzaju kolizji oraz zapisanie jej
w profilu aplikacji redukuje
niebezpieczenstwo pominiecia
istotnych przy zgfoszeniu
szkody faktow.

Zrédto: Aplikacja mobilna Na wypadek Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego na systemie Android, maj 2016 r.

{ #== Dokumentacia rdjgciowa H
Zadbaj 0 to, aby Irobié jak
najdoktadniejszy dokumentaciy
fotegraficeng uirhedoed pajazdu. Moks 1
lbyé proydatme w razie likwidacii

usrkadred ¢ tytulu DCFAC.

Bl Wewsrdige B35 Pekai ndjgria
Ha sck cie pojazd tére
elementy ulegly uszhodreniu,

=N -
1 2

4 8/13 e

Aplikacja wspiera

W precyzyjnym zgromadzeniu
odpowiedniej dokumentacji
mogacej sie okazac¢ przydatna
w procesie likwidacji szkody.
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Aplikacja pozwala na
szczegobtowe sprecyzowanie
informacji o zdarzeniu, ktére
moga okazac sie istotne dla
likwidatora szkody. Zapisanie
notatki glosowej pozwala na
zapamigtanie wielu
szczegobtow, ktére mogtyby
poézniej umknaé
poszkodowanemu.
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Aplikacja umozliwia przeprowadzenie uzytkownika krok po kroku
przez wszystkie czynnosci, jakie nalezy wykona¢, aby
odpowiednio przeprowadzi¢ proces zgtoszenia szkody. Pomoc
nie ogranicza sie jednak wytacznie do prostych komunikatéw.
Caty proces charakteryzuje sie aktywnym wsparciem
zakonczonym przestaniem na mejla dokumentéw, ktére

W znaczacy sposob moga wesprzed zgtaszajacego szkode.

Ubezpieczenia w zasiegu reki — czy aplikacje mobilne otworza nowe mozliwosci przed ubezpieczycielami w Polsce?
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110V - DIBrWSZe na Swiecle UbeZpieczenie dostepne yiko przez aplkacie mobing

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

Trov to fintech, ktéry rozpoczat swojg dziatalno$¢ w 2014 roku w Australii, we
wspotpracy z Suncorp, Guidewire i Anthemis Group. Obecnie przygotowuije sie

do wejscia na rynki brytyjski i amerykanski. Wszystkie ustugi $wiadczone
klientom odbywaja sie za posrednictwem aplikacji mobilnej. :

Jak to dziata?

---------------------------

Aplikacja jest skierowana gtéwnie do mtodych ludzi, tzw. millenials. Umozliwia

ubezpieczenie niemal kazdego sprzetu domowego, w tym elektroniki, : G e
instrumentéw muzycznych, roweru, konsol do gier, a takze samochodu
i nieruchomosci.

| =
dom samochaod

Aplikacja umozliwia zakup polisy na krotki czas, np. na czas podrézy lub
nieobecnosci w domu.

Po zainstalowaniu
aplikacji klient
wpisuje przedmioty,
ktére chce objac
ubezpieczeniem.

Wszystkie produkty
moga zostac objete
ochrong przed:

* uszkodzeniem
Dla kazdego * zgubieniem
przedmiotu jest
dokonywana wycena
polisy.

Klient jednym
kliknieciem decyduije,
czy chce
,uruchomic¢” polise
lub tez jg ,, wytaczyc¢”.

* kradzieza

sprzet
sportowy

Dotychczas do aplikacji dodano ponad 940 tys. przedmiotéw o warto$ci ponad
8,5 miliarda dolarow.

Model biznesowy zaktada, iz za sprzedaz, obstuge i zgtaszanie szkéd
odpowiada Trov , natomiast lokalni partnerzy dostarczajg jedynie produkt
ubezpieczeniowy.

Trov zajat 5 miejsce w rankingu najbardziej innowacyjnych fintechéw
ubezpieczeniowych Digital Insurance Agenda w 2015 roku.

KPMG

Zrédto: Strona internetowa Trov (www.trov.com), maj 2016 r.

...................................
.
o,

Zgtoszenie szkody
odbywa sie w formie
chatu z poziomu
aplikacji i wymaga
tylko kilku kliknie¢.

Klient jest
obstugiwany przez
zautomatyzowany
system, ktéry
umozliwia wydanie
decyzji o wyptacie
roszczenia w ciggu
kilku minut od
zgtoszenia szkody!




CUWa - pierwsZza chwliowka dlia ubeZpieczen samochodowych

Cuvva to szkocki startup oferujacy krotkoterminowe
ubezpieczenie samochodu, wytacznie za posrednictwem
aplikacji mobilnej.

Firma uruchomita aplikacje w pazdzierniku 2015 r. i dziata
obecnie tylko w Wielkiej Brytanii.

Aplikacja skierowana jest do oséb pozyczajgcych samochod
na krotki czas, nawet do 1 godziny.

Zakup polisy trwa mniej niz 10 minut.

Ustuga dotyczy wytgcznie samochodéw, ktére posiadajag
réwnolegle standardowa polise komunikacyjng wtasciciela
(tj. polisa Cuvva nie moze by¢ jedyna polisa ubezpieczajgca
samochod).

Rejestracja

W celu zatozenia konta
i pézniejszego zakupu
polisy wystarczy
zamiesci¢ w aplikacji:

* dane osobowe,
» zdjecie prawa jazdy,

* swoje selfie ©

Wycena polisy

Aby zakupi¢ chwilowa polise,

nalezy zamiesci¢ w aplikaciji:

* numer rejestracyjny
samochodu,

* szacowang wartos¢
samochodu

Aplikacja zwraca nastepnie
proponowane ceny polis za
okres 1, 2, 3, 4 lub 24 godzin.

Zrédto: Strona internetowa Cuvva (www.cuvva.co), maj 2016 r.
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Ptatnosé

Aplikacja umozliwia
dokonanie ptatnosci
z pomoca karty
kredytowej.

Autoryzacja wymaga
wystania przez aplikacje
zdjecia samochodu

z widoczna tablica
rejestracyjna.

15:32

219t August 2015

PAY 14 25
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FWOILCIA podejSeia branz do wykorzystania aplkac) mobinych (AM)

Modele biznesowe przedsigbiorstw w coraz wigkszym stopniu sa realizowane przez
zfozone ekosystemy, na ktére sktadaja sie systemy informatyczne, dane, procesy

i ludzie. Dlatego skuteczne i duze zmiany w firmach coraz czesciej sa wynikiem
ewolucji, a nie pojedynczego projektu. Cyfryzacja proceséw biznesowych i kanatow
kontaktu z klientem pozwala na nowo wymysle¢ sposéb dziatania firm. , Cyfryzacja
oczekiwan klienta” tylko przyspieszy wdrazanie nowych pomystow.

Taka ewolucje firm umozliwiona przez cyfryzacje mozna zaobserwowac w réznych
branzach i rynkach, przywotujac chociazby polska bankowo$é czy rynki
ubezpieczeniowe za granica, ale jej tempo i uwarunkowania moga by¢ zupetnie
rézne.

Z jednej strony gotowe przykfady z innych branz i rynkéw, dotyczace samych
rozwigzan, jak i kolejnych etapéw zmian, sg argumentem przemawiajgcym za
przyspieszeniem wprowadzenia zmian na polskim rynku ubezpieczen.

Z drugiej strony ubezpieczyciele maja obecnie jeszcze szereg innych wyzwan do
pokonania, takich jak automatyzacja procesdéw operacyjnych, cyfryzacja sprzedazy
przez agentéw, uporzadkowanie architektury systemoéw informatycznych, poprawa
wynikéw finansowych. Moga one przyczynia¢ sie do odsuniecia na bok dziatan
dotyczacych tematéw strategicznych, w tym aplikacji mobilnych, ktére dopiero

w dfugim terminie wptyna na poprawe dziatania ubezpieczycieli.

Jednak towarzystwa ubezpieczen, ktére nie zareagujg wtasciwie na zachodzace
zmiany i nie wykorzystajg mozliwosci, jakie daje cyfryzacja, w tym aplikacje mobilne,
w perspektywie 5, 10, 15 lat moga by¢ w coraz stabszej pozycji konkurencyjnej
wzgledem innych graczy na rynku. Mamy nadzieje, ze przygotowany przez nas
materiat pozwoli polskim towarzystwom ubezpieczen lepiej przygotowac ich
organizacje do zmian rynkowych.

Typowe etapy ewolucji podejscia branz do wykorzystania aplikacji mobilnych

Poznawanie
mozliwosci

Budowanie

Swiadomosci

Ustrukturyzowane

S Doskonalenie
wdrozenie

=

f

Sektor ubezpieczen majatkowych w poszczegdinych krajach

Zrédto: Opracowanie wtasne KPMG w Polsce, maj 2016 .

@ ¢ & O m

Polski
sektor bankowy

Ubezpieczenia w zasiegu reki — czy aplikacje mobilne otworza nowe mozliwosci przed ubezpieczycielami w Polsce?

© 2016 KPMG Advisory Spoétka z ograniczong odpowiedzialnoscia sp.k. jest polska spotka komandytowa i cztonkiem sieci KPMG skiadajacej sie z niezaleznych spotek cztonkowskich

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



© 2016 KPMG Advisory Spoétka z ograniczong 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.

42

Wprowadzenie €o opisu schemalu ewoluc podejScla frm do wykorzystania aplikacl mobinych

Celem opracowania schematu ewolucji byto
przedstawienie, jak zmienia sie podejscie firm danej
branzy do adaptacji nowych idei i technologii w
kontekscie wykorzystania aplikacji mobilnych. Ewolucja ta
wynika z pewnej ich bezwtadno$ci organizacyjnej wobec
zupetnie nowych mozliwosci i rozwigzan.

Opisalismy ten schemat na tle dziewieciu wymiaréw, aby
utatwi¢ identyfikacje etapu, na ktérym znajduje sie dana
branza, a poszczegdélnym firmom - zaplanowanie
wykorzystania aplikacji mobilnych.

Chociaz schemat ewolucji wydaje sie uniwersalny co do
branzy, w niniejszym raporcie opisaliSmy go pod katem
branzy ubezpieczen.

1

Podejscie . .
do badania Wymiary badania
Rola AM w strategii
. i ubezpieczycieli
W jaki sposdb
firma buduje
stratequ? Promowanie AM
uwzgledniajaca
aplikacje
mobilne?

Integracja kanatow
sprzedazy i obstugi

Dostep do konta
klienta przez AM

Jak firma
przektada Funkcje AM do
zalozenia obstugi ubezpieczen

strategiczne na

rozwiazania? Funkcje AM do

zakupu ubezpieczen

Wsparcie klienta
w uzywaniu AM

Jak firma
doskonali :
doswiadczenia Zarzadzanie
klienta? dos$wiadczeniami
klienta
J
l Percepcja AM

Co o tym mysli
klient?

ubezpieczycieli
przez klientéw

Komentarz: Skrét AM - aplikacja mobilna.
Zrédto: Opracowanie wiasne KPMG w Polsce, maj 2016 .

Elementy oceny

Obecnos$¢ AM w agendach strategicznych
i wykorzystywanie ich do podniesienia
konkurencyjnoéci firmy

Komunikowanie faktu posiadania AM i wykorzystanie
ich w komunikatach marketingowych

Podejscie firm do integracji AM z innymi kanatami

Dostep do internetowego konta klienta przez AM,
ktory jest furtkg do funkcji efektywnej obstugi klienta
przez AM

Zaawansowanie funkcji AM do obstugi ubezpieczenia

Zaawansowanie funkcji AM do zakupu ubezpieczenia

Ocena zaawansowania doraznego wsparcia klienta
w korzystaniu z AM

Podejscie firmy do zbierania doswiadczen klienta
celem konsekwentnego doskonalenia ustug i AM

Ocena wykorzystania i postrzegania przez klientow
aplikacji mobilnych ubezpieczycieli
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1ypowa charaklerystyka elapow ewolLc) podejScia firm w tane) branzy do Wykorzystania aplikac)
Mopinych do Zmianmodel biZNesowych 1 operacynych

Rola AM w strategii
ubezpieczyciel

Promowanie AM

Integracja kanatow
sprzedazy i obstugi

Dostep do konta
klienta przez AM

Funkcje AM do
obstugi ubezpieczen

Funkcje AM do
zakupu ubezpieczen

Wsparcie klienta
w uzywaniu AM

Zarzadzanie
dos$wiadczeniami
klienta

Percepcja AM
ubezpieczycieli
przez klientow

Budowanie swiadomosci

Wdrozenia AM sa wynikiem
pojedynczych dziatan, testowanie

Brak

AM nie jest kanatem kontaktu

Brak konta klienta

Przewazaja funkcje AM inne niz
do obstugi i zakupu ubezpieczen

Brak funkcji AM do zakupu
ubezpieczen

Podpowiedzi kontekstowe

Brak — klienci traktuja AM jako
ciekawostke, dlatego nie eskaluja
negatywnych doswiadczen

Traktowane jako ciekawostka dla
entuzjastéw, a nie jako wsparcie

Zrodto: Opracowanie wtasne KPMG w Polsce, maj 2016 r.

Poznawanie mozliwosci

AM wdrazane sa w wybranych obszarach

biznesowych z wybranymi funkcjami

Aplikacje promowane na portalu
internetowym ubezpieczyciela

Multikanatowo$¢é

Substytut konta klienta

Pojawiaja sie funkcje AM, ktoére bez
smartfonéw nie byty mozliwe

Pierwsze proby funkcji AM do zakupu
prostych ubezpieczen

Przesytania dokumentéw informacyjnych,
udostepnianie podrecznika dla uzytkownika

formie tekstowej lub video

Reakcja dopiero na bardzo negatywne
dos$wiadczenia klientéw i ich narzekanie

Wybrani klienci chca je mie¢ pod reka,
zauwazajac ciekawe funkcje

Ubezpieczenia w zasiegu reki — czy aplikacje mobilne otworza nowe mozliwosci przed ubezpieczycielami w Polsce?

Ustrukturyzowane wdrozenie

AM staja sie przedmiotem planowania
strategicznego

Wykorzystywane jako element
komunikatéw marketingowych

Miedzykanatowos¢

Logowanie do konta klienta

AM umozliwiaja standardowa obstuge
ubezpieczen

Funkcje AM do zakupu prostych
ubezpieczen staja sie standardem

Autoryzowanie potaczenie
z konsultantem infolinii, wersja
demonstracyjna konta

\Wdrazanie regularnego procesu
i nauka jego stosowania

Wiekszos¢ klientow dostrzega ich
zalety, ale w praktyce niewielu ich
uzywa

Doskonalenie

AM wykorzystywane sag do
maksymalizowania przewagi
konkurencyjnej

Komunikowanie korzysci AM poprzez
spektrum mediéw marketingowych

Omnikanatowo$¢

Uproszczone formy logowania

Umozliwiaj kompleksowa obstuge
ubezpieczen z mozliwoécia
personalizacji ustawien

Funkcje AM do zakupu ubezpieczen
staja sie standardem

Mozliwo$¢ monitorowania przez
konsultanta dziatan klienta w AM

Bardzo zaawansowany proces
z wykorzystaniem funkcji interfejsu
AM

Coraz czesciej staja sie standardowym
narzedziem obstugi

© 2016 KPMG Advisory Spoétka z ograniczong odpowiedzialnoscia sp.k. jest polska spotka komandytowa i cztonkiem sieci KPMG skiadajacej sie z niezaleznych spotek cztonkowskich
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FUNKCJE aplikac) mobinych - najakichrynkach b wiakich branzach moznaje Znalezc?

Poszukiwanie

informacj

Zakup
ubezpieczenia

Odnowienie

Zgtoszenie
szkody

Obstuga
szkody

Informacje o zagrozeniach

Wyszukiwanie placéwki/agenta

Ogledziny do zakupu ubezpieczenia przez video streaming
Ptynne przechodzenie pomiedzy kanatami kontaktu
Ubezpieczenia natychmiastowe i krotkoterminowe
Utatwiony zakup ubezpieczen turystycznych

Zakup ubezpieczenia komunikacyjnego

Ptatnosci z poziomu aplikacji

Dodawanie zdarzen do kalendarza

Dostep do internetowego konta klienta z aplikacji mobilnej
Informowanie o nadchodzacych zagrozeniach
Informowanie o zaplanowanych spotkaniach

Podglad i ptatno$¢ rat

Podglad polis klienta

Przypomnienia o zdarzeniach ubezpieczeniowych

Zaswiadczenie o bezszkodowosci
Zgtoszenie sprzedazy samochodu
Odnowienie polisy komunikacyjnej
Instrukcja postepowania powypadkowego
Umawianie wizyt w klinice lub warsztacie

Zarzadzanie realizacja ustugi assistance
Zgtoszenie szkody

Odwotanie od decyzji ubezpieczyciela
Ogledziny szkody przez video streaming
Podglad historii szkéd

Sledzenie stanu likwidacji szkody

Zrodto: Opracowanie wiasne KPMG w Polsce, maj 2016 r.

KPMG

Opracowalismy zestaw kluczowych funkcji
aplikacji mobilnych dla poszczegoélnych etapow
customer journey. Sa to funkcjonalnoséci, ktére
moga okazac¢ sie szczegolnie przydatne dla
klientow i towarzystw ubezpieczen. Definicje
tych funkcji podalismy w dalszej czesci raportu.

Poniewaz aplikacje mobilne na $wiecie to
historia ostatnich lat, poszczegdlne rynki
ubezpieczeniowe dopiero wypracowuja
standardy w tym zakresie. Niniejsze zestawienie
pokazuje, na ktérych rynkach mozna znalezé
pierwsze firmy, ktérych aplikacje oferuja
wymienione funkcje. Dodatkowo poréwnalismy
obecno$¢ wybranych funkcji takze w innych
branzach, gdzie to byto adekwatne.

Widaé, ze aplikacje mobilne oferowane przez
ubezpieczycieli w Polsce znajduja sie na
poczatkowym etapie rozwoju i nie oferuja
jeszcze rozwigzan wykorzystywanych juz na
innych rynkach.

' Dla bankéw i innych branz dokonalismy oceny funkgcji
aplikacji mobilnych, ktére miaty analogiczny cel jej
zastosowania.
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Wprowadzenie €o Wiz rozwoju aplkac) LDezpieczeniowych w PoISce

[

Aplikacja
mobilna

— (((

Aplikacje mobilne to nie tylko powielenie funkcji obstugowych oferowanych przez
Internet. Smartfony umozliwiaja klientowi realizacje obstugi w wielu nowych
sytuacjach lub w sposéb, w ktéry do tej pory nie byt mozliwy. Jednak z punktu
widzenia firm najciekawsze zastosowania to te, ktére pozwolg zmieni¢ sposéb
realizacji proceséw po stronie firmy — ich szybsze dziatanie, umozliwiajac lepsze
ich zarzadzanie i realizowa¢ je z mniejsza pracochtonnoscia.

Polski sektor ubezpieczen podjat pierwsze préby uruchomienia aplikacji mobilnych
do obstugi ubezpieczen. W celu zrozumienia spektrum mozliwosci, jak aplikacje
mobilne w przysztosci moga zmieni¢ sposob dziatania towarzystw ubezpieczen
majgtkowych w Polsce, opracowali$my wizje przedstawiong na kolejnych
slajdach tego raportu.

W pierwszym kroku staraliSmy sie przewidzie¢ mozliwe korzy$ci zastosowania
poszczegodlnych funkgji aplikacji przez ubezpieczycieli. Ocenilismy je w trzech
kategoriach:

=  wplyw na redukcje kosztow firmy,
= wptyw na wzrost przychodéw firmy,
= korzysci dla klienta.

Co do zasady korzysci wynikajace z redukcji kosztéw powinny by¢ przez firme
osiggane najszybciej, a korzysci dla samego klienta beda przektadaé sie na wyniki
dziatalnosci samej firmy najwolniej. Dodatkowo zdecydowalismy sie na ocene
barier opdzniajacych wdrozenie poszczegdlnych funkcjonalnosci. Z uwagi na
strategiczny charakter tej analizy postuzylismy sie tylko trzystopniowa skala.
Nastepnym etapem naszej wizji jest okreslenie, w jakiej perspektywie czasu
poszczegodlne funkcje aplikacji mobilnych stang sie standardem wdrazanym na
wieksza skale przez polskich ubezpieczycieli. Poprzez standard rozumiemy
wykorzystanie danej funkcji przez co najmniej 7 liczacych sie na rynku towarzystw
ubezpieczen. Niektore z funkcji juz sg udostepniane przez wspodtczesne aplikacje
mobilne, jednak historia pokazuje, ze pojawianie sie innowacyjnych rozwiazan nie
oznacza szybkiej reakcji rynkowych konkurentoéw. Mozliwe jest tez pojawienie sie
nowych graczy, ktorzy wejda na rynek z nowymi catosciowymi modelami
biznesowymi wykorzystujgcymi dobrodziejstwo cyfryzacji.

Opracowujac niniejszg wizje kierowalismy sie obserwacjami z innych rynkéw oraz
wiedza ekspercka specjalistdw KPMG. Mamy na uwadze, ze nasza wizja moze nie
uwzglednia¢ wszystkich rozwigzan, jakie mogg pojawié¢ sie w przysztosci, ale
prezentujemy pewien cato$ciowy obraz zmian mogacych wptyna¢ na modele
biznesowe i operacyjne towarzystw ubezpieczen.

Ubezpieczenia w zasiegu reki — czy aplikacje mobilne otworza nowe mozliwosci przed ubezpieczycielami w Polsce?
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(cena potenciatll aplikac) mobinyon dia poiskich Ubezpieczyciel majatkowych

Poszukiwanie
informacji
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Informacje o zagrozeniach

Wyszukiwanie placéwki / agenta

Ogledziny do zakupu ubezpieczenia
przez video streaming

Ptynne przechodzenie pomiedzy
kanatami kontaktu

Ubezpieczenia natychmiastowe
i krotkoterminowe

Utatwiony zakup
ubezpieczen turystycznych

Zakup ubezpieczenia
komunikacyjnego

Zautomatyzowane ptatnosci

Korzysci uzyskiwane
dzieki aplikacji mobilnej

A
4 I
Redukcja Wozrost
kosztéw  przychoddéw Korzysci Trudnos$¢
firmy firmy dla klienta  wdrozenia

OO 0e® OO
OC«000O00 OO
o 0000 oo

-2 BN B

Zrodto: Opracowanie wtasne KPMG w Polsce, maj 2016 r.

Legenda

...............
R

Ocena mozliwych korzysci do uzyskania
dzieki poszczegdinym funkcjom:

O b @

brak lub

o Srednie duze
niewielkie

Ocena trudnosci wdrozenia

danej funkgcji:
niewielka Srednia duza

o
................................................................
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Korzysci uzyskiwane
dzieki aplikacji mobilnej

N
4 I
Redukcja Wozrost
kosztéw  przychoddéw Korzysci Trudnosé
firmy firmy dla klienta  wdrozenia

Dodawanie zdarzen do kalendarza

Dostep do internetowego konta
klienta z aplikacji mobilngj

Informowanie o nadchodzacych
zagrozeniach

Informowanie o zaplanowanych
spotkaniach

Podglad i ptatnos¢ rat

Podglad polis klienta

Przypomnienia o zdarzeniach
ubezpieczeniowych

Zaswiadczenie o bezszkodowosci

g~y =y N -

Zgtoszenie sprzedazy samochodu

O0e@ OO0 0Oe OO0
OO0O0O0O00000O0
oo 0oos00e

Zrodto: Opracowanie wiasne KPMG w Polsce, maj 2016 r.

Ubezpieczenia w zasiegu reki — czy aplikacje mobilne otworza nowe mozliwosci przed ubezpieczycielami w Polsce?

© 2016 KPMG Advisory Spoétka z ograniczong odpowiedzialnoscia sp.k. jest polska spotka komandytowa i cztonkiem sieci KPMG skiadajacej sie z niezaleznych spotek cztonkowskich

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



© 2016 KPMG Advisory Spotka z ograniczona odpowiedzialnoscia sp.k. jest polska spotka komandytowa i cztonkiem sieci KPMG sktadajacej sie z niezaleznych spotek cztonkowskich

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

48

(cena potenciatll aplikac) mobinyon dia poiskich Ubezpieczyciel majatkowych

2
c
o
3

Zgtoszenie szkody

>
°
o
~
N
)
®
o
S
=
]
o
o

1

Odnowienie polisy komunikacyjnej

Instrukcja postepowania powypadkowego

Umawianie wizyt w klinice lub
warsztacie

Zarzadzanie realizacjg ustugi assistance

Zgtoszenie szkody

Odwotanie od decyzji ubezpieczyciela

Ogledziny szkody przez video streaming

Podglad historii szkod

Sledzenie stanu likwidaciji szkody

Korzysci uzyskiwane
dzieki aplikacji mobilnej

N
4 I
Redukcja Wozrost
kosztéw  przychoddéw Korzysci Trudnosé
firmy firmy dla klienta  wdrozenia

1

OO0 @« OO0 O
OO0O0O0 O0O00 -
o0 Oovww O

- -

Zrodto: Opracowanie wtasne KPMG w Polsce, maj 2016 .
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Legenda

Ocena mozliwych korzysci do uzyskania
dzieki poszczegdinym funkcjom:
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Ocena trudnosci wdrozenia
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Informacje o zagrozeniach — Okres$lanie poziomu zagrozenia w danej lokalizacji, w tym z wykorzystaniem informacji od zewnetrznych dostawcow danych. Klient
ma mozliwos$¢ sprawdzenia w aplikacji np. czy nieruchomos¢ znajduje sie na terenie zalewowym, czy tez o przebywaniu na obszarze o podwyzszonegj
przestepczosci.

Wyszukiwanie placéwkifagenta — \Wyszukanie najblizszej lokalizacji oddziatu ubezpieczyciela lub punktu sprzedazowego agenta za pomoca GPS w telefonie,
wybrania punktu na mapie lub recznego wpisania adresu.

Ogledziny do zakupu ubezpieczenia przez video streaming — Funkcja realizowana podobnie jak ogledziny szkody.

Ptynne przechodzenie pomiedzy kanatami kontaktu — Zintegrowanie ze soba réznych kanatéw kontaktu (oddziat, komputer, kontakt telefoniczny, smartfon, tablet)
pomiedzy ubezpieczycielem a klientem w trakcie jednego zakupu. Korygowanie oferty mozliwe jest w kazdym urzadzeniu na biezgco, przez co swobodnie mozna
rozpocza¢ zakup na jednym urzadzeniu, aby dokoriczy¢ go na innym. Dodatkowo wybieranie potaczen telefonicznych z wykorzystaniem aplikacji mobilnej pozwala
na automatyczng weryfikacje i autoryzacje dzwonigcego oraz podglad przez konsultanta ekranu klienta lub wrecz dokornczenie rozpoczetego przez niego zakupu.

Ubezpieczenia natychmiastowe i krétkoterminowe — Dzieki aplikacjom mobilnym towarzystwa ubezpieczeri moga oferowac nowe rodzaje produktéw, ktére
wymagaja zakupu w czasie rzeczywistym lub identyfikacji obszaru. Przyktadem jest ubezpieczenie na czas jazdy pozyczonym samochodem. Potrzeba zakupu
takiego ubezpieczenia moze pojawic¢ sie dopiero bezposrednio przed wyjazdem.

Utatwiony zakup ubezpieczen turystycznych — Zakup ubezpieczenia utatwiany jest m.in. poprzez automatyzacje wypetnienia potrzebnych danych. Te dane sa
pobierane z poprzednio zakupionych polis lub profilu klienta, ktéry dostepny jest na biezaco w koncie klienta online. Dzieki tym funkcjom klient ma mozliwo$é
szybkiego i fatwego zakupu, np. bedac w drodze na lotnisko lub przekraczajac granice panstwa.

Zakup ubezpieczenia komunikacyjnego — Wdrozenie w aplikacji mobilnej funkcji zakupu ubezpieczenia komunikacyjnego pojawi sie dopiero z chwila
zautomatyzowania wprowadzania tych danych z uwagi na ilo$¢ potrzebnych informacji. Zautomatyzowanie procesu wprowadzania danych przez aplikacje mobilng
przy zakupie polisy komunikacyjnej realizowane jest poprzez skanowanie dowodu osobistego, wykorzystanie kodéw QR oraz wykorzystanie bazy UFG i CEPIK.
Kazdy dowdd rejestracyjny posiada kod QR.

Zautomatyzowanie ptatnosci — Przewiduje sie, ze w przysztosci bedzie wieksza integracja miedzy aplikacjami uzytkowymi i ptatniczymi. Tym samym ptatnosci
przez aplikacje mobilne beda mogty zosta¢ zautomatyzowane. Klient, kupujac ubezpieczenie przez aplikacje, nie bedzie musiat podawaé danych do ptatnosci.
Autoryzacja nastapi przez aplikacje ptatnicza dostepna w telefonie.
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Dodawanie zdarzen do kalendarza — Aplikacja mobilna umozliwia automatyczne dodanie zdarzen do kalendarza klienta dostepnego na smartfonie.
W kalendarzu klienta pojawia sie zdarzenia dotyczace np. konca polisy oraz ptatnosci rat wraz ze szczegétami tych operacji.

Dostep do internetowego konta klienta z aplikacji mobilnej — Aplikacja mobilna umozliwia dostep do internetowego konta klienta dostepnego na portalu
ubezpieczyciela. Dostep do internetowego konta klienta jest kluczem do standaryzacji funkcji obstugowych.

Informowanie o nadchodzacych zagrozeniach — Ubezpieczyciele informuja swoich klientéw na biezaco przez aplikacje mobilna o nadchodzacych powodziach,
huraganach, pozarach lub innych zagrozeniach dotyczacych danej lokalizacji. Klient dostaje informacje o nadejsciu fali powodziowej z wyprzedzeniem, co pozwala
mu podjac¢ odpowiednie dziatania zapobiegawcze.

Informowanie o zaplanowanych spotkaniach - Komunikaty push wysytane przez towarzystwo ubezpieczen przypominaja klientowi o umdwionych ogledzinach,
spotkaniu z agentem, spotkaniu z komisja lekarskg czy wizycie w warsztacie.

Podglad i ptatnos$¢ rat — Aplikacja mobilna umozliwia podglad historii oraz uproszczona realizacje przysztych ptatnosci rat.

Przeglad polis klienta — Aplikacja mobilna umozliwia podglad historii polis klienta dostepnych na koncie online. Dodatkowo istnieje mozliwos$¢ pobrania i zapisania
polisy w aplikacji mobilnej w trybie off-line oraz zapisania polisy w formie PDF. Uzytkownik nie ma koniecznosci przetrzymywania polis w formie papierowe;j
Z uwagi na to, ze zawsze moze pokazaé potrzebne dokumenty na ekranie smartfona.

Przypomnienia o zdarzeniach ubezpieczeniowych — Aplikacja mobilna umozliwia biezace informowanie klienta o zdarzeniach zwigzanych z jego ubezpieczeniem.
Dzieki komunikatom push ubezpieczyciel informuje klienta o: zblizajacych sie ptatnosciach rat, koncu polisy, koniecznosci zakupu polisy (jesli znajduje sie
w poblizu lotniska lub przekracza granice), postepie likwidacji szkody, brakujacych dokumentach dotyczacych szkody, badaniu technicznym.

Zaswiadczenie o bezszkodowosci — Aplikacja umozliwia sprawdzenie historii szkodowej wybranego pojazdu. Klient ma mozliwo$¢ zapisania dokumentu w postaci
pliku PDF.

Zgtoszenie sprzedazy samochodu — Aplikacja umozliwia powiadomienie ubezpieczyciela o zmianie wiasciciela pojazdu. Klient ma mozliwo$¢ przestania za pomoca
aplikacji mobilnej zdje¢ dokumentéw (np. umowa kupna sprzedazy, dane zbywajacego i dane nabywajgcego) bedacych podstawa do zarejestrowania zgtoszenia
sprzedazy samochodu. Potwierdzenie o ukonczeniu procesu bedzie dostepne dla klienta w aplikacji lub bedzie przesytanie na e-mail podany w koncie.

Ubezpieczenia w zasiegu reki — czy aplikacje mobilne otworza nowe mozliwosci przed ubezpieczycielami w Polsce?
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Obstuga szkody

Odnowienie polisy komunikacyjnej — Mozliwo$¢ odnowienia polisy przez aplikacje mobilng w kilku kliknieciach, wykorzystujac do tego celu historie polis
oraz dane dostepne na koncie klienta. Aplikacja mobilna umozliwia wsparcie klienta w catym procesie odnowienia polisy, np. informujac klienta

0 wstepnej propozycji odnowienia, umozliwiajac podjecie decyzji w sprawie odnowienia lub umdwienia spotkania z agentem w celu zmiany warunkéw
ubezpieczenia.

Instrukcja postepowania powypadkowego — Aplikacja mobilna zawiera instrukcje postepowania w razie zaistnienia wypadku, od wyciggniecia tréjkata
informujgcego o niebezpieczenstwie az po powiadomienie wszystkich niezbednych instytuciji.

Umawianie wizyt w klinice lub warsztacie — Ubezpieczony ma mozliwo$¢ dokonania rezerwacji wizyty lekarskiej lub wizyty w warsztacie samochodowym
z wykorzystaniem aplikacji mobilnej, ktéra pozwala na tatwy wybdér najbardziej optymalnego dla niego terminu dzieki catoSciowemu podgladowi
dostepnych mozliwosci.

Zarzadzanie realizacjg ustugi assistance — Mozliwo$¢ $ledzenia w aplikacji mobilnej postepu realizacji ustugi assistance. Po zgtoszeniu potrzeby
skorzystania z ustugi assistance klient otrzymuje mozliwos$¢ Sledzenia lokalizacji i przewidywanego czasu dojazdu pomocy drogowej na miejsce zdarzenia.
Aplikacja utatwia wzajemne lokalizowanie sie pomocy i poszkodowanego. Przekazuje takze informacje w postaci komunikatéw push o postepie w ramach
realizacji obstugi assistance. Mozna takze tatwo zmieni¢ docelowe miejsce otrzymania pomocy.

Zgtoszenie szkody — Klient ma mozliwo$¢ petnego zgtoszenia szkody przez aplikacje mobilng, w tym wykonania zdje¢ dokumentéw, zdalnych ogledzin,
zlokalizowania miejsca czy podyktowania notatki. Dopasowanie dziatan przez ubezpieczyciela do zmienionych proceséw umozliwi dostarczenie szybszej
informacji zwrotnej dla klienta.

Odwotanie sie od decyzji ubezpieczyciela — Klient ma mozliwos$¢ odwotania sie od decyzji ubezpieczyciela przez aplikacje mobilna.

Ogledziny szkody przez video streaming — Aplikacja mobilna umozliwia potaczenie video przez smartfona klienta z rzeczoznawca towarzystwa
ubezpieczeniowego, ktory dzieki temu ma mozliwos$¢ zdalnego wykonania ogledzin. Dzieki tym rozwigzaniom klient ma mozliwo$¢ dokonania ogledzin
jednoczesnie ze zgtoszeniem szkody. To nie tylko przyspieszy proces po stronie klienta, ale takze zoptymalizuje prace rzeczoznawecy, ktéry nie bedzie
tracit czasu na dojazdy.

Podglad historii szkéd — Rozszerzenie funkcjonalnosci aplikacji mobilnych umozliwia uzytkownikom podglad historii zgtoszonych szkéd, w tym decyzji
ubezpieczyciela oraz historii wyptat odszkodowan.

Sledzenie stanu likwidacji szkody — Aplikacja umozliwia biezacy podglad, na jakim etapie jest likwidowana szkoda, czy nie brakuje potrzebnych
dokumentéw oraz o przewidywanych terminach realizacji poszczegdélnych etapéw. W ramach tej funkgji klient otrzymuje dostep do historii komunikacji
kierowanej od towarzystwa ubezpieczen do klienta, np. potwierdzenie zgtoszenia szkody, kosztorys naprawy szkody na bazie ogledzin oraz o wyptacie
szkody.
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PErSpektywy Clia apikac) mobinych na poiskim rynkU Ubezpieczen majgkowych - nawaznieiSze INformace

Cyfryzacja poszczegoélnych branz, w szczegdélnosci cyfryzacja
procesow biznesowych i kanatéw kontaktu, w tym poprzez wdrozenie
aplikacji mobilnych, jest wieloetapowym | wieloletnim procesem
ewolucji.

Zmiana dziafania firmy zaktadajaca wykorzystanie aplikacji mobilnych
jest decyzjg o charakterze strategicznym. Szczegdlnie dla pierwszych
firm na danym rynku poczatkowe efekty wdrozenia aplikacji moga by¢
niewielkie lub mafo mierzalne, ale juz w niedalekie| przysztosci beda
one miaty coraz wiekszy wptyw na konkurencyjnos¢ firm.

Zwiekszenie konkurencyjnosci ubezpieczyciela umozliwione przez
aplikacje mobilne moze mie¢ pozytywny wptyw zaréwno na
przychody, jak i na zoptymalizowanie kosztéw dziatania:

» Zwiekszenie lub utrzymanie przychoddw z ubezpieczen nastgpi
dzieki temu, iz posiadanie aplikacji przez towarzystwa ubezpieczen
bedzie wptywato na wybory ubezpieczenia przez klientoéw oraz
moze stac sie dodatkowym kanatem sprzedazy w przysztosci.

* Zmniejszenie kosztow dziatania firmy nastgpi dzieki
zoptymalizowaniu wybranych proceséw | zmianie modelu dziafania
firmy.

Wedtug przewidywan KPMG zawartych miedzy innymi w raporcie
A New World of Opportunity: The insurance innovation imperative”
ubezpieczenia sg przyktadem rynku, ktéry z duzym
prawdopodobienstwem ulegnie istotnym zmianom dzieki nowym
technologiom i innowacjom.



55

JEZ€ll Zaecycowares Sie, aby 1woja firma W pemni Wykorzystaia mozZIWOSC, Jakie taja apikace mobine..

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

=  Buduj $wiadomos¢ i edukuj swoich kluczowych : = Komunikuj klientom korzysci wynikajace z cyfrowych
pracownikéw — zmiany zachodza tak szybko, ze wielu rozwigzan i buduj wizerunek nowoczesnej firmy.
Z nich nie ma doswiadczen i wiedzy, aby samemu i = Naucz klientéw korzystania z Twoich rozwigzan cyfrowych,
wesprzec cyfryzacje firmy. : E szczegolnie w procesach, ktére przynosza korzy$é firmie.

P — @ % S —

» Uwzglednij obecnos¢ aplikacji mobilnej na agendzie : : Zaplanuj i wdrazaj nowy model biznesowy i operacyjny.
planowania strategicznego. Uwzglednienie aplikacji mobilnych w dziataniu firmy bedzie

= Wdrazaj rozwigzania mobilne przede wszystkim tam, gdzie : wymagac szeregu zmian w dotychczasowych procesach.
umozliwi to optymalizacje Twoich procesow lub tam, gdzie : = Zaplanuj dopasowanie architektury systemow informatycznych,
dla klienta brak bedzie wygodnej alternatywy. wynikajgce z omnikanatowosci, wymogéw bezpieczenstwa

= Okres$l swoje podejscie do omnikanatowosci w docelowym I oczekiwan klienta wzgledem dziatania obstugi w czasie
modelu biznesowym i operacyjnym, gdyz aplikacje mobilne rzeczywistym.
prawdopodobnie nie bedg jedynym kanatem kontaktu dla : : = Zaplanuj nowe podejscie do produktéw — zakup przez aplikacje
klienta. mobilne bedzie wymagaé przygotowania produktéw w warstwie

= Zaplanuj wdrozenie konta klienta dostepnego online, gdyz procesu zakupu oraz formy przekazu do klienta niemal zupetnie od
jest ono furtkg do obstugi ubezpieczen takze przez aplikacje nowa.
mobilne. : = Zaplanuj proces zarzadzania do$wiadczeniami klienta. Aplikacje

mobilne sg nowoscig, ktdérej uczy sie caty Swiat i ktéra zmienia
schematy dziatania. Skuteczne wdrozenie aplikacji mobilnych
bedzie wymagato ciagtej informacji zwrotnej od klienta i ich
doskonalenia.

o, o+
....................................................................................................................................................................................................

Ubezpieczenia w zasiegu reki — czy aplikacje mobilne otworza nowe mozliwosci przed ubezpieczycielami w Polsce?
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JSILOIKPMG W opszarze Cyiryzac) Lbezpieczen

KPMG dostrzega trendy rynkowe oraz zmieniajace sie oczekiwania konsumentéw dotyczace cyfryzacji. Zbudowalismy szerokie kompetencje taczace wiedze na temat
rozwigzan technologicznych, w tym systemoéw IT oraz budowy strategii dla kanatéw cyfrowych, ze znajomoscia branzy ubezpieczeniowej wynikajaca z wieloletniego
dos$wiadczenia w realizacji projektéw dla naszych klientdéw ubezpieczeniowych. Niniejszy slajd prezentuje przyktadowe ustugi dla towarzystw ubezpieczen w zakresie
cyfryzaciji.

Budowa strategii cyfrowej

Przeglad portalu online oraz analiza proceséw obstugowych

Doradztwo

strategiczne i organizacyjne . .
9 9 \L Opracowanie docelowego modelu operacyjnego

Opracowanie strategii marketingowej w zakresie kanatéw cyfrowych

/— Badanie satysfakcji i odczu¢ klienta

,(?,\ — Budowa strategii firmy i produktéw dedykowanych

3

Zarzadzanie

doswiadczeniami klienta (?,

= \— Zarzadzanie migracja klientéw do kanatéw cyfrowych

\_ Opracowanie systemu zarzadzania do$wiadczeniami klientow

Ocena ryzyk dla wdrozenia nowych rozwigzan cyfrowych

Zarzadzanie Wodrazanie rozwiazan social media intelligence

ryzykiem cyfrowym

Zarzadzanie bezpieczenstwem cyfrowym

Analiza architektury IT pod katem strategii wielokanatowe]

Ubezpieczenia w zasiegu reki — czy aplikacje mobilne otworza nowe mozliwosci przed ubezpieczycielami w Polsce?
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P0Z0State publkacie KPMG dotyczace Cyiryzac) ubezpieczen

W latach 2014-2015 KPMIG opublikowato 2 raporty z serii ,,Ubezpieczenia Inne publikacje KPMG prezentujace globalne spojrzenie na trendy rynku
w zasiegu reki” podsumowujace stan cyfryzacji polskiego rynku ubezpieczeniowego
ubezpieczen, zaré6wno z punktu widzenia klientéw, jak i ubezpieczycieli.

A new world of opportunity

Jeden klik od ubezpieczenia . . o .
The insurance innovation imperative

Czy Polacy sa gotowi na kanaty cyfrowe?

Wyniki badania konsumenckiego wsréd
polskich uzytkownikéw narzedzi cyfrowych.
Prezentuje podejscie, zwyczaje i preferencje

Polakéw odnosnie korzystania z kanatéw
cyfrowych w ubezpieczeniach. =L Sccuring competitive advantage

Transforming Insurance

The Intelligent Insurer:
Creating value from opportunities in a changing world

Przeglad portali online majatkowych
towarzystw ubezpieczen w Polsce

Raport ukazuje przeglad funkcjonalnosci
portali internetowych 17 towarzystw
majatkowych, w podziale na najwiekszych

; L The Valued Insurer:
graczy oraz tzw. ubezpieczycieli direct.

Leading the pursuit of sustainable growth

KPMG jest globalnym ] DIGITAL INSURER jest internetowym forum po$wigconym cyfryzacji branzy ubezpieczeniowej.

partnerem
specjalistycznego portalu
the-digital-insurer.com

KPMG jest sponsorem inicjatywy , Digital Insurance in Action”, ktérej celem jest zebranie
w jednym miejscu najlepszych przyktadéw wdrozen rozwigzan cyfrowych na Swiecie.

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