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Jerzy tancucki

Klient' na cyfrowym rynku
ubezpieczeniowym

Coraz $§mielsze wkraczanie innowacyjnych technologii cyfrowych na rynek ubezpieczeniowy stwa-
rza dla klienta zaréwno zagrozenia, jak i mozliwosci. Rosnie sprzedaz produktéw ubezpieczenio-
wych przez internet i za posrednictwem smartfonéw. W calym ubezpieczeniowym tanicuchu war-
tosci wykorzystuje sie takie technologie, jak: duze zbiory danych, InsurTech, sztuczna inteligen-
cja, internet rzeczy i blockchain. Wymiana danych realizowana jest z duza predkoscia, co pozwala
na analizowanie i szacowanie ryzyka, jak i podejmowanie decyzji finansowych dotyczacych okre-
§lenia ceny produktéw ubezpieczeniowych na podstawie algorytméw oraz duzych zbioréw danych.
W artykule podjeto probe odpowiedzi na pytanie, czy obecnie umiejetnosci cyfrowe klientéw daja
szanse na Swiadome i bezpieczne nabywanie produktéw ubezpieczeniowych na rozwijajacym sie
cyfrowym rynku ubezpieczeniowym. Rozwazania, z racji ograniczonej objetosci artykulu, skon-
centrowano na problematyce Big Data, InsurTech i umiejetnosciach cyfrowych klientow.

Stowa kluczowe: cyfrowy rynek ubezpieczeniowy, Big Data, RODO, InsurTech, umiejetnosci
i kompetencje cyfrowe.

1. Wprowadzenie

W ostatniej dekadzie caly sektor ustug finansowych, w tym réwniez sektor
ubezpieczeniowy, przechodzi doglebng transformacje pod wplywem technolo-
gii, regulacji oraz potrzeb i oczekiwan klientéw. Przedsiebiorstwa z branzy Fin-
Tech® sg katalizatorami, a czesto takze partnerami instytucji sektora finanso-
wego w zakresie modernizacji ich ustug’.

! Klient w przypadku umoéw ubezpieczenia — to poszukujacy ochrony ubezpieczeniowej, ubez-
pieczajacy lub ubezpieczony. Poszukujacy ochrony ubezpieczeniowej oznacza osobe, ktéra
wyrazila wobec dystrybutora ubezpieczen wole podjecia czynnosci stuzacych zawarciu przez
nig umowy ubezpieczenia (art. 3 ust. 1 pkt 101 13 ustawy z dnia 15 grudnia 2017 r. o dystrybu-
¢ji ubezpieczen, Dz. U. poz. 2486).

FinTech jest okresleniem wykorzystywanym do opisu mozliwosci oferowanych przez innowa-
cje technologiczne w sektorze ustug finansowych, ktére moga skutkowaé tworzeniem nowych
modeli biznesowych, aplikacji, proceséw lub produktéw. Wykorzystuje cyfrowg identyfikacje,
mobilne aplikacje, ustugi przetwarzania w chmurze, Big Data, sztuczng inteligencje i fancuch
blokéw: Communication from the Commission to the European Parliament, the Council, the
European Central Bank, the European Economic and Social Committee and the Committee
of the Regions. FinTech Action Plan: For more competitive and innovative European financial
sector, Brussels, 8.03.2018, COM (2018) 109 final.

Opinia Europejskiego Komitetu Ekonomiczno-Spotecznego ,,Cyfryzacja i innowacyjne modele
biznesowe w europejskim sektorze finansowym - skutki dla zatrudnienia i klientéw”, Dz. Urz.
UE C 246 z 28.07.2017.
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Firmy z sektora ubezpieczeniowego nie nalezg, co prawda, do czoléwki naj-
bardziej innowacyjnych firm na $wiecie’, to jednak, zdaniem Komisji Europej-
skiej, sektor finansowy jest najwiekszym uzytkownikiem technologii cyfrowych
oraz gléwna sita napedowa cyfrowej transformacji gospodarki’.

Przedstawiciele wielu firm ubezpieczeniowych postrzegaja nowe technolo-
gie bardziej jako szanse niz zagrozenie, jednak przyznaja, ze trzeba jeszcze wie-
le zrobi¢, aby zamkna¢ luke pomiedzy aspiracjami a rzeczywistymi dzialaniami
podejmowanymi na obszarze nowych technologii’. Niezadowalajace tempo za-
mykania tej luki ma swoje przyczyny w tym, ze z jednej strony innowacje tech-
nologiczne stwarzaja nowe mozliwosci ograniczania ryzyka, jednak z drugiej
strony tworzg nowe zagrozenia i ryzyka, ktore, jak to wynika z badan, s3 uwaza-
ne za jedne z najgrozniejszych, z jakimi bedg sie musiaty zmierzy¢ firmy z rynku
ubezpieczeniowego w ciggu najblizszych 10 lat’.

Najwieksze innowacje dokonujg sie w internecie obejmujac m.in.: duze
zbiory danych (Big Data), sztuczng inteligencje, fancuch blokéw i bezpieczen-
stwo cybernetyczne. Ten przewrdt technologiczny, jak i towarzyszacy mu pro-
ces powstawania alternatywnych kanaléw sprzedazy otworzyly szeroko drzwi
wlasnie dla FinTech oraz InsurTech®. Zrozumienie FinTech wymaga przyswo-
jenia nowych umiejetnosci zaréwno ze strony sprzedawcéw, organéw regula-
cyjnych i nadzorujacych, jak i ludnosci oraz przedsiebiorcow kupujacych ustugi
finansowe. Wykorzystanie FinTech jako stymulatora wlgczenia spolecznego
wymaga jednak podjecia znaczacego wysitku w zakresie edukacji finansowej
oraz podniesienia poziomu umiejetnosci i kompetencji cyfrowych wszystkich
interesariuszy.

Wedtug opinii Europejskiego Komitetu Ekonomiczno-Spotecznego cyfryza-
cja stwarza dla konsument6éw zaréwno zagrozenia, jak i mozliwosci. Do najwaz-
niejszych zaliczono”:

— latwiejszy dostep do produktéow finansowych, szerszy i lepszy wybor, mozli-
woéci poréwnywania cen za posrednictwem stron internetowych, bardziej

W raporcie opracowanym przez Boston Consulting Group — The most innovative companies,
2018: Innovators go all in on digital, pierwsza firma ubezpieczeniowa uplasowala si¢ dopiero
na 30 miejscu; za M. Ringel, H. Zablit, Innovation in 2018, January 17, 2018,
www.bcg.com/publications

FinTech: Komisja podejmuje dzialania na rzecz bardziej konkurencyjnego i innowacyjnego
rynku finansowego, Komunikat prasowy, 8 marca 2018 r.

Preparing to disrupt and grow. Insurance CEOS pick up the pace, KPMG International, July
2017,s.31in.

Allianz risk barometr. Top business risks 2018, Allianz Global Corporate &Speciality SE 2018,
s. 18; takze, Joint Committee Report on risks and vulnerabilities in the EU financial system,
April 2018, JC 2018 07, s. 14

InsurTech to innowacyjne rozwigzania technologiczne usprawniajace dzialania branzy ubez-
pieczeniowej. Rozwigzania te pozwalajg na lepsza i skuteczniejszg wycene ryzyka ubezpiecze-
niowego, personalizacje oferty ubezpieczeniowej, tj. dopasowanie oferowanych produktéw do
indywidualnych cech i potrzeb klientéw, oraz szersze zastosowanie kanatéw dystrybucji ubez-
pieczeniowej, knf.gov.pl

Opinia Europejskiego Komitetu Ekonomiczno-Spotecznego..., op. cit., s. 12.
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spersonalizowane i dostosowane do indywidualnych potrzeb oferty oraz ob-

nizenie kosztéw transakcji;

— pojawienie sie nowych produktéw, ktore sg skomplikowane, nieprzejrzyste,
trudne do zrozumienia i ryzykowne;

— problemy zwigzane z dostarczeniem informacji przedkontraktowych nowy-
mi kanatami sprzedazy, np. za posrednictwem smartfonéw (zbyt mate ekra-
ny);

— brak wystarczajacej informacji na temat ryzyka zwigzanego z produktami fi-
nansowymi;

— brak wystarczajacej kontroli dziatan nowych podmiotéw w sektorze ustug fi-
nansowych;

— niepewnos$¢ prawa co do tego, ktére przepisy majg zastosowanie do nowych
podmiot6w;

— obszary nieuregulowane (np. doradztwo zautomatyzowane);

— bezpieczenstwo cybernetyczne;

— nieuzasadniona dyskryminacja lub wykluczenie zwigzane z wykorzystaniem
duzych zbioréw danych i brakiem umiejetnosci cyfrowych.

7. uwagi na ograniczong objetos¢ nie sposéb w jednym artykule odniesé¢ sie
do wszystkich wymienionych powyzej szans i zagrozen, z ktérymi mogg sie spot-
ka¢ wszystkie podmioty funkcjonujace w sektorze uslug finansowych, w tym
réwniez ustug ubezpieczeniowych, dlatego tez w dalszej czesci artykutu prze-
analizowano jedynie niektére, newralgiczne aspekty rozwoju cyfrowego rynku
ubezpieczeniowego i jego wplywu na pozycje klientow.

2. Innowacyjne technologie w ubezpieczeniach

W poréwnaniu z innymi sektorami, np. bankowym, sektor ubezpieczen sto-
sunkowo wolno przyjmuje nowe technologie, cho¢ i w tym sektorze nastgpity
w ostatnich latach zauwazalne zmiany".

Cyfryzacja moze mie¢ wplyw na caly ubezpieczeniowy tancuch wartosci,
sktadajacy sie z nastepujacych elementéw'':

1) projektowania produktéw,

2) sprzedazy i dystrybucii,

3) oceny ryzyka i ustalania ceny,

4) ustug po sprzedazy i assistance,

5) zarzadzania procesem likwidacji szkéd.

Kazde ogniwo tego tanicucha moze w duzym zakresie wykorzystywac tech-
nologie cyfrowe, takie jak: duze zbiory danych (Big Data), sztuczna inteligencja
(AD), InsurTech, blockchain czy internet rzeczy.

10 FinTech in CEE. Charting the course for innovation in financial services technology. Raport
przygotowany przez Deloitte dla brytyjskiego Departamentu ds. Miedzynarodowego Handlu
i Inwestycji, grudzien 2016, s. 7.

11 EIOPA InsurTech Round Table, presentation by Allianz, EIOPA -BoS/17-165, 5 July 2017,
s. 4.
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2.1. Duze zbiory danych (Big Data)™

W raporcie europejskich organizacji nadzorczych podkresla sie, ze przede
wszystkim wiarygodno$é danych“wykorzystywanych w analizie duzych zbioréw
danych stanowi fundament skutecznego wykorzystywania tej technologii. Moze
ona stanowi¢ pomoc w rozwoju produktéw bardziej dostosowanych do rynkéw
docelowych, w procesie wdrazania, zarzadzania, rozwoju, dystrybucji i monito-
rowania produktéw. Oprécz tego moze wplywaé na wzrost skutecznosci we-
wnetrznych procedur organizacji w walce z oszustami oraz poprawe relacji
z klientami. W konsekwencji, pozwala na lepsze zrozumienie preferencji kon-
sumentéw. W oparciu o lepsza informacje (np. z noszonych osobistych urza-
dzen) pozwala na lepsze profilowanie klienta oraz personalizacje oceny ryzyka.
Wykorzystanie duzego zbioru danych powinno wplywaé np. na rozwaj ubezpie-
czen ,pay as you drive” i ,pay as you live”, znanych jako ,usage-based i insu-
rance”™.

Duze zbiory danych mogg obejmowacé dane dotyczace konsumentéw po-
chodzace ze stron internetowych, mediéw spolecznosciowych, historii prze-
gladania stron, sygnatéw wysylanych przez smartfony lub danych generowa-
nych przez karty platnicze".

Ogolnie rzecz ujmujac, technologia ta powinna mie¢ pozytywny wplyw na
dostepnos¢ ustugi ubezpieczeniowej oraz przystepno$é cenows produktéw
i ustug dla niektérych grup konsumentow.

Niektorzy reprezentanci rynku ubezpieczeniowego dostrzegaja réwniez
ewentualne negatywne skutki wykorzystywania tej technologii. Moze powodo-
waé ograniczenie dostepnosci i tworzenie barier cenowych dla niektérych
klientéw z wysokim profilem ryzyka lub ktérych dane, z racji ich bardzo ograni-
czonej aktywnosci cyfrowej, nie poddajg sie szerszej analizie. Zauwazany jest
negatywny wplyw tej technologii na zrozumienie i selekcje ré6znych produktéw
i ustug ubezpieczeniowych. Z jednej strony pozwala bowiem konsumentom
czerpac korzysci z poréwnywania stron internetowych zawierajacych charakte-
rystyki poszczegélnych produktéow i ustug, z drugiej zas$ rosngca indywiduali-
zacja produktéw i ustlug moze znaczaco ogranicza¢ mozliwosci ich porow-
nywania.

Ryzyka te beda sie potegowaly w miare rozwoju sztucznej inteligencji, ma-
szynowego uczenia sie i braku transparentnosci wykorzystywanych algorytméw
prowadzacych w konsekwencji do wzrostu trudnosci w zrozumieniu logiki de-

12 To proces uzyskiwania, przechowywania i analizowania duzych zbioréw danych zawierajacych
informacje o kliencie w celu osiggniecia wartosci z tych danych; EIOPA fourth consumer
trends report, EIOPA - BoS-15-233, 18 November 2015, s. 35.

Zgodnie z normg ISO/IEC 2382-1 dane to ,reprezentacja informacji majgca interpretacje,
wlasciwa do komunikowania sie, interpretacji lub przetwarzania”; Komunikat Komisji do
Parlamentu Europejskiego, Rady Europejskiego Komitetu Ekonomiczno-Spolecznego i Komi-
tetu Regiondw, , Ku gospodarce opartej na danych”, Bruksela, 2.07.2014, COM(2014) 442 fi-
nal, s. 4.

14 Joint Committee final report on Big Data, JC/2018/04, 15 March 2018, s. 8.

° Use of Big Data by financial institutions, Factsheet, EIOPA, 3.2018.
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cyzji podejmowanej przez sprzedawce w zakresie oferowanych klientowi pro-
duktéw. Potencjalne, negatywne skutki wykorzystania technologii duzych zbio-
réw danych mogg powodowacé, ze w oczach klienta technologia ta moze stano-
wi¢ zagrozenie dla jego prywatnosci i poczatek procesu w rezultacie ktérego
przemyst ubezpieczeniowy bedzie silnie wptywaé np. nie tylko na to, jak klient
ma jezdzi¢ samochodem, ale réwniez na to, jak ma sie odzywiaé, jaki prowadzié¢
styl zycia, a nawet jak czysci¢ zeby".

Tempo rozwoju omawianej technologii pozostawia daleko w tyle mozliwosci
i potencjal przeciwdzialania wspomnianym wyzej zjawiskom ze strony klientow.
7. tego wzgledu szczegdlnego znaczenia nabiera ochrona danych osobowych
i zakres ich przetwarzania, regulowane w rozporzadzeniu RODO".

Na plan pierwszy wysuwajg sie, zawarte w rozporzadzeniu, wymagania do-
tyczace dokladnosci i minimalizacji danych oraz dotyczace wyrazania zgody
przez osobe, ktérej dane dotyczg.

Zgodnie z art. 5 ust. 1 rozporzadzenia, dane muszg by¢ przetwarzane zgod-
nie z prawem, rzetelnie i w sposéb przejrzysty dla osoby, ktérej dane dotycza
(,zgodnos¢ z prawem, rzetelno$¢ i przejrzystos¢”). Dane mogg by¢ zbierane
w konkretnych, wyraznych i prawnie uzasadnionych celach i nieprzetwarzane
dalej w sposéb niezgodny z tym celami (,ograniczenie celu”) oraz adekwatne,
stosowne oraz ograniczone do tego, co niezbedne do celéw, dla ktérych sg
przetwarzane (,minimalizacja danych”).

Wymagania te powoduja, ze instytucje finansowe muszg by¢ w stanie uza-
sadni¢ wykorzystanie niektérych kategorii danych, a takze zapewni¢ doktad-
no$¢ i uaktualnianie ich przez caly czas.

Zgodnie 7z treScig art. 6 ust. 1 omawianego rozporzadzenia, przetwarzanie
danych osobistych jest zgodne z prawem, jezeli jest spelniony m.in. warunek, ze
musi by¢ dokonane za zgoda osoby, ktérej dane sg przetwarzane lub pod warun-
kiem, Ze przetwarzanie jest niezbedne do wykonania umowy, ktérej strong jest
osoba, ktérej dane dotyczg, lub do podjecia dziatan, na zadanie osoby, ktorej
dane dotycza, przed zawarciem umowy.

Chociaz liczba wyjatkow (art. 9 ust. 2) wskazuje na caly szereg okolicznosci,
ktore pozwalajg na niestosowanie sie do zakazu przetwarzania wrazliwych da-
nych osobowych, takich jak (art. 9 ust.1): ujawniajacych pochodzenie rasowe
lub etniczne, poglady polityczne, przekonania religijne lub swiatopogladowe,
przynaleznosé¢ do zwigzkéw zawodowych oraz przetwarzania danych genetycz-
nych i biometrycznych w celu jednoznacznego zidentyfikowania osoby fizycznej
lub danych dotyczacych zdrowia, seksualnosci lub orientacji tej osoby, to jed-
nak nalezy pamietaé, ze zgodnie z art. 22 rozporzadzenia, osoba ktérej dane do-
tyczg ma prawo do tego, by nie podlega¢ decyzji, ktéra opiera sie wylgcznie na
zautomatyzowanym przetwarzaniu, w tym profilowaniu i wywoluje wobec tej

16 Joint Committee final..., op. cit., s. 21.

7 Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r.
w sprawie ochrony oséb fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i w spra-
wie swobodnego przeplywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogélne roz-
porzadzenie o ochronie danych), Dz. Urz. UE L 119 z 4.05.2016.
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osoby skutki prawne lub w podobny sposéb istotnie na nig wplywa (z trzema
wyjatkami — art. 22 ust. 2).

7 kolei, zgodnie z art. 15 rozporzadzenia, osoba ktérej dane dotycza, jest
uprawniona do uzyskania od administratora potwierdzenia, czy przetwarzane sq
dane osobowe jej dotyczace, a jezeli ma to miejsce, jest uprawniona do uzyskania
dostepu do nich i szeregu wyspecyfikowanych w rozporzadzeniu informacji.

Osoba, ktorej dane dotyczg, ma prawo réwniez do zadania od administratora
niezwlocznego sprostowania dotyczacych jej danych osobowych, ktére sg niepra-
widlowe (art. 16) oraz niezwlocznego usuniecia dotyczacych jej danych osobo-
wych, jezeli zachodza wymienione w rozporzadzeniu okolicznosci (art. 17).

Majac na uwadze ochrone intereséw klientéw nalezy réwniez pamietaé
o dyrektywie o prywatnosci i facznosci elektronicznej', zapewniajacej ochrone
podstawowych praw i wolno$ci, w szczegdlnosci poszanowania zycia prywatne-
go, poufnosci komunikacji oraz ochrony danych osobowych w sektorze faczno-
$ci elektroniczne;j'”.

2.2. Innowacyjne ustugi finansowe — InsurTech

Innowacje technologiczne w sektorze ustug ubezpieczeniowych, oparte na
technologii informacyjnej, stanowia polaczenie elementéw finanséw, ubezpie-
czen i technologii. Maja one stanowi¢ wazny instrument w budowaniu przewa-
gi konkurencyjnej i stuzy¢ kreowaniu nowych modeli biznesowych, lepiej dosto-
sowanych do potrzeb i oczekiwan klientow, zwltaszcza tych z pokolenia ,,millen-
nialséw” i pokolenia ,,Z”*, najbardziej otwartych na nowe trendy w zakresie in-
nowacyjnych rozwigzan, w ktérych korzysta sie ze zdalnych kanatéw elektroni-
cznych poprzez internet oraz urzadzenia mobilne. Stanowi to wyzwanie zarow-
no dla regulatoréw, jak i zaktadéw ubezpieczen. Rozwigzania w obszarze Insur-
Tech obejmuja, m. in. telematyke, ubezpieczenia na zadanie oraz systemy
eksperckie do wyceny sktadki*'.

Technologiczne start-upy™ coraz czeéciej sa obecne w ubezpieczeniach,
czesto na podstawie umowy o wspdtpracy z zaktadem ubezpieczen. Firmy te
oferuja zakladom ubezpieczenn swoje kompetencje w calym ubezpieczenio-

18 Dyrektywa 2002/58/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 12 lipca 2002 r. dotyczaca
przetwarzania danych osobowych i ochrony prywatnosci w sektorze 1gcznosci elektronicznej
(Dz. Urz. UE. L. 201 z 31.07.2002.

Wkrétce ta dyrektywa moze zostac zastapiona nowym rozporzadzeniem, ktére, zdaniem proje-
ktodawcéw, ma uszczegbltowic i uzupelni¢ ogdlne rozporzadzenie o ochronie danych osobo-
wych w kwestii danych pochodzacych z 1gcznosci elektronicznej, ktére mozna zakwalifikowaé
jako dane osobowe; Wniosek. Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady w sprawie po-
szanowania zycia prywatnego oraz ochrony danych osobowych w tacznosci elektronicznej
i uchylajace dyrektywe 2002/58/WE (rozporzadzenie w sprawie prywatnosci i tacznosci ele-
ktronicznej), Bruksela, 10.01.2017, COM(2017)10.

The 2017 Deloitte Millennials Survey, Deloitte 2017, ,Millennialsi” to pokolenie urodzonych
po 1982 r., a pokolenie ,Z” to osoby majace obecnie mniej niz 18 lat.

knt.gov.pl — InsurTech.

Start-up jest postrzegany jako ,poczatkujacy biznes”, obarczony wysokim ryzykiem niepowo-
dzenia, ale tez wysoka stopa zwrotu z inwestycji; M. Lukianczyk, ,Projektowanie start-upu
w Internecie”, w: M. Dudko (red.) ,Biblia e-biznesu 2”, Helion 2016, s. 46.
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wym lanicuchu wartosci, wykorzystujac duze zbiory danych i otwarte dane dla
ustalenia ceny, profilowania klientéw oraz rozwoju kanaléw komunikacji
i dystrybucji, np. czat boxes. Jezeli start-upy wejda na rynek ubezpieczenio-
wy samodzielnie, to z formalnego punktu widzenia moga by¢ zarejestrowane
jedynie albo jako zaktad ubezpieczen, albo jako posrednik ubezpieczeniowy,
spelniajgc wezeéniej wymagania ustawowe. 7 tego powodu zaklady ubezpie-
czen chetnie wspierajg kapitalowo nowe firmy technologiczne, najczesciej
w obszarach cyfrowej opieki zdrowotnej, internetu rzeczy oraz duzych zbio-
réw danych, lub sami tworzg takie podmioty. Najwieksze na §wiecie firmy in-
ternetowe, w szczegdlnos$ci Google, Apple, Facebook i Amazon (,GAFA”)
réwniez opracowujg projekty zwigzane z sektorem finansowym, wykorzy-
stujac swoja kontrole nad duzymi zbiorami danych. Firmy te posiadaja wiele
informacji o indywidualnych klientach, ktére potencjalnie mogg by¢ wyko-
rzystane do szacowania ryzyka lub projektowania produktéw ubezpieczenio-
wych. Jednak zdecydowane wejScie na rynek ubezpieczen przez te firmy be-
dzie poprzedzone kalkulacja uwzgledniajacg okolicznos$¢, ze obecnie firmy
ubezpieczeniowe sg bardzo dobrymi klientami np. Googla, wydajgc duze pie-
nigdze na reklamy. Jezeli wplywy z reklam beda mniejsze niz potencjalne
zyski, ktore firmy te moglyby osiggnaé same tworzac i dystrybuujac produkty
ubezpieczeniowe, przy uwzglednieniu wszystkich okolicznosci i ryzyk,
to wowczas mogg sie zdecydowaé na samodzielne wejécie na rynek ubezpie-
czen.

Mimo wysokiej dynamiki rozwoju dotychczasowe osiggniecia start-upow
nalezy ocenié¢ jako stosunkowo skromne, majac na uwadze wartos¢ transakcji
w sektorze InsurTech. Z danych zawartych w raporcie Accenture ,Innowacje
bez leku. InsurTech jako katalizator zmian w ubezpieczeniach” wynika, ze
w 2017 r. wartos$¢ transakcji w tym sektorze wyniosta na $wiecie ok. 2,3 mld do-
laréw, gdy tymczasem wartos¢ swiatowego przypisu sktadki na globalnym rynku
ubezpieczeniowym wynosita ok. 4,2 biliona dolar6w™.

3. Umiejetnosci i kompetencje cyfrowe jako determinanty
wtaczenia finansowego

Coraz szerszemu wprowadzaniu innowacyjnych technologii cyfrowych na
rynek ubezpieczeniowy powinna towarzyszy¢ refleksja dotyczaca tego, czy
klienci sg przygotowani do swiadomego i efektywnego korzystania z innowacyj-
nych produktéw i ustug, ktére majg juz obecnie do zaoferowania zaklady
ubezpieczen.

3.1. Charakterystyka spoleczenstwa informacyjnego w Polsce

Odsetek gospodarstw domowych posiadajacych w domu przynajmniej jeden
komputer wyniést w 2017 r. 81,8%. Dostep do internetu posiadato 80% gospo-
darstw domowych. Ponad trzy czwarte gospodarstw miatlo w domu szerokopas-

% Accentur: ,Europejskie inwestycje w InsurTech przescignely amerykanskie”, Gazeta Ubez-
pieczeniowa, 30 marca 2018 r.
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mowy dostep do internetu, przy czym czynnikiem sprzyjajacym byt fakt posia-
dania dzieci i zamieszkiwania w duzych miastach™. Deklarowane przyczyny
braku dostepu do internetu w domu to najczesciej brak potrzeby lub korzysci
z posiadania dostepu do sieci (46%), brak umiejetnosci (42%) oraz wysoki koszt
sprzetu (26%).

W 2017 1. 72,7% os6b w wieku 16-74 regularnie (tj. co najmniej raz w tygo-
dniu) korzystalo z internetu, przy czym obserwuje sie tu zréznicowanie w zalez-
noéci od wieku®, aktywno$ci zawodowej, poziomu wyksztalcenia i miejsca za-
mieszkania. Najwyzszy odsetek regularnych uzytkownikéw odnotowano wsrdd
uczniéow i studentéw (99,9%), 0séb z wyzszym wyksztalceniem (96,9%), a takze
mieszkancéw duzych miast, najnizszy wéréod emerytéw (40,6%) i rolnikéw
(50,8%)*". Wedtug danych Komisji Europejskiej w 2016 r. udziat oséb, ktére ni-
gdy nie korzystaly z internetu w catej Unii wyni6st 14%, a w Polsce ponad 22%,
co plasuje nasz kraj na 21 miejscu w UE”,

Uwzgledniajac cele korzystania z internetu, w Polsce najbardziej popularne
jest czytanie, pobieranie czasopism online oraz uzywanie poczty elektronicznej.
Blisko 60% oséb w wieku 16-74 lata posiadalo smartfony. Najchetniej urzadze-
niem tym postugiwaly sie osoby z mtodszych grup wiekowych.

Do oséb, ktore najczesciej Iaczg sie z internetem przez urzadzenia przenos-
ne (telefon komérkowy, smartfon), w procencie ogéiu oséb w danej grupie, na-
lezy zaliczy¢ osoby z grupy wiekowej 16-24 lata — 80,6%, natomiast najrzadziej
osoby z grupy wiekowej 55-64 lata — 11,8% i 65-74 lata — 5%,

W omawianym badaniu nie uwzgledniono wykorzystywania internetu do
korzystania z ustug ubezpieczeniowych, ale wzieto pod uwage inng ustuge
z sektora ustug finansowych, a mianowicie ustugi bankowe. W 2017 r. w Polsce
z bankowosci internetowej korzystato 53% oséb, co pozwolilo uplasowac sie Pol-
sce na 19 miejscu w Unii Europejskiej™.

3.2. Umiejetnosci i kompetencje cyfrowe konsumentow

Sposréd czynnosci wykonywanych podczas korzystania z komputera lub
urzgdzenia przenosnego, najczesciej deklarowana czynnoscig bylo przenosze-
nie plikéw miedzy komputerami lub innymi urzgdzeniami. W 2017 r. czynnosci
takie wykonywalo 48,7% os6b w wieku 16-74 lata. Ponad jedna trzecia bada-
nych oséb instalowata oprogramowanie lub aplikacje — 31,7% zmienialo usta-
wienia (opcje, preferencje w menu ,narzedzia”) dowolnego oprogramowania,
programu operacyjnego lub np. programoéw antywirusowych. Nalezy pod-

24

»Spoleczenstwo informacyjne w Polsce. Wyniki badan statystycznych z lat 2013-2017”, GUS

2017, s. 14 in.

> Furope’s digital progress report 2017, Commission staff working document, Brussels,
10.05.2107, SWD (2017) 160 final, s. 47.

b Najwyzszy w przedziale wieku 16-24 lata — 99%, najnizszy w przedziale 65-74 —26%.

27 Spoteczenistwo informacyjne w Polsce ...”, op. cit., s. 124.
28 Europe’s digital progress ..., op. cit., s. 46.
29 Spoteczenstwo informacyjne w Polsce...”, op. cit. s. 148.

»Spoleczenstwo informacyjne w Polsce...”, op. cit. s. 146.
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kresli¢, ze osoby z grupy wiekowej 65-74 lata rzadko deklarowaly wykonywanie
tych czynnosci.

Wedltug danych Komisji Europejskiej z 2017 r., udzial Polakéw posia-
dajacych co najmniej podstawowe umiejetnosci cyfrowe wyniést 44%, co plasu-
je nasz kraj na 23 miejscu w Unii Europejskiej™.

Cyfrowe kompetencje konsumentéw taczg w sobie umiejetnosci, wiedze
i postawy (uwzgledniajac tym samym wartosci, zwyczaje i zdolnosci). Okresla-
ne sa jako kompetencje, ktérych konsument potrzebuje, aby mégt aktywnie,
bezpiecznie i asertywnie funkcjonowaé na rynku cyfrowym®.

Scislej definiowane sa jako zesp6t kompetencji informacyjnych obejmu-
jacych umiejetnosci wyszukiwania informacji, rozumienia jej, a takze oceny jej
wiarygodnosci i przydatnosci oraz kompetencji informatycznych, na ktore skia-
dajg sie umiejetnosci wykorzystywania komputera i innych urzadzen elektroni-
cznych, postugiwania sie internetem oraz korzystania z r6znego rodzaju aplika-
cji i oprogramowania, a takze tworzenia tresci cyfrowych™.

W jednym z dokumentéw wykorzystywanych czesto w Unii Europejskiej
— Europass, umozliwiajacym obywatelom UE lepsze prezentowanie swoich kwa-
lifikacji zawodowych, umiejetnosci cyfrowe opisywane sa na trzech poziomach:
poziom podstawowy, poziom samodzielno$ci, poziom bieglosci, i na pieciu obsza-
rach; przetwarzania informacji, komunikacji, tworzenia tresci, bezpieczenstwa
i rozwigzywania probleméw. Np. na obszarze przetwarzania informacji, poziom
podstawowy obejmuje umiejetnosci wyszukiwania informacji w internecie za po-
mocg wyszukiwarki, umiejetnosci oceny jej wiarygodnosci, zapisywanie lub prze-
chowywanie plikow oraz tresci. Z kolei w obszarze komunikacja poziom samo-
dzielno$ci zawiera m.in. umiejetnosé korzystania z bankowosci elektronicznej™.

Umiejetnosci cyfrowe Polakow, opisane wezesniej, wyraznie wskazujg na to,
ze ciagle w Polsce wystepujg znaczace dysproporcje w dostepie do internetu
oraz jakosci i efektywnos$ci wykorzystania jego mozliwosci. Dotyczy to w szcze-
g6lnosci osob stabiej wyksztatconych, nieaktywnych ekonomicznie oraz oséb
starszych™.

31 Spoteczenstwo informacyjne w Polsce...”, op. cit. s. 150; na czynniki wplywajace na poziom

aktywnosci, jesli chodzi o korzystanie z ustug online zwraca uwage D. Chaffey, w: D. Chaffey,
,Digital business i e-Commerce management. Strategia. Realizacja. Praktyka”, PWN, War-
szawa 2016, s. 441.

Sprawozdanie z postepéw Europy w zakresie cyfryzacji za 2017 r. (EDRP), profil krajowy Pol-
ski, www.ec.ueropa.eu/digital-single-market/en/desi. Prawie polowa Europejczykéw nadal nie
posiada podstawowych umiejetnosci cyfrowych; ,Jak zaawansowany cyfrowo jest twéj kraj?”,
Komisja Europejska, Bruksela, 3.03.2017 r.

B. Brecko, A. Ferrari, ,Ramy kompetencji cyfrowych dla konsumentéw”, JRC science for poli-
cy report, 2016, s. 2.

»Spoleczenistwo informacyjne w liczbach”, Ministerstwo Administracji i Cyfryzacji, Warszawa
2014, s. 17-18.

> www.europass.frse.org.pl

Osoba starsza to osoba, ktéra ukonczyla 60 rok zycia, art. 4 pkt 1 ustawy z dnia 11 wrzesnia
2015 r. 0 osobach starszych (Dz. U. z 2015 r. poz. 1705). Wedlug GUS-u w 2016 r., osoby te
stanowily 23,6% ogoétu ludnosci, www.stat.gov.pl

32

33

34
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W ofertach zawierajacych innowacyjne produkty ubezpieczeniowe okolicz-
nosci te powinny by¢ uwzglednione majac na uwadze to, ze wykluczenie cyfro-
we moze poglebia¢ wykluczenie finansowe, a to z kolei moze prowadzi¢ do
wzrostu wykluczenia spotecznego.

4. Zakonczenie

Proces cyfryzacji’’ w sektorze ubezpieczen znajduje sie dopiero w poczatko-
wym stadium rozwoju. Rozwiazania bazujace na sztucznej inteligencji®, pio-
nierskie na polskim rynku rozwigzania bazujace na technologii taficucha blo-
kéw (blockchain)™, do tej pory kojarzonej przede wszystkim z kryptowalutami,
czy wykorzystanie mediéw spotecznosciowych (np. Facebook Messenger) do
zgloszenia szkody i mobilne aplikacje do jej likwidacji, to sg rozwigzania, ktére
wyznaczaja kierunek dalszych przemian.

Ustugi swiadczone w internecie i na smartfonach za posrednictwem no-
wych aplikacji oferuja klientom korzystne warunki, ale te korzysci dla klien-
téw wydaje sie, ze stanowig jeden z aspektow okresu przejSciowego pomiedzy
tradycyjnym modelem biznesowym zaktadéw ubezpieczen a modelem, ktory
dopiero sie wytania wskutek cyfryzacji®’. Wykorzystanie algorytméw nie gwa-
rantuje bowiem braku ukrytych wad ani zgodnosci z okre$lonymi normami.
Okres przejSciowy tworzy sytuacje wysokiego ryzyka zwigzanego z funkcjono-
waniem nowych podmiotéw, dziatajacych w sektorze ubezpieczen, ryzyka kt6-
rego skutki mogg dotkng¢ caly sektor ubezpieczen i szerzej caly sektor finan-
SOWY.

Dlatego tez w pelni mozna zgodzi¢ sie z postulatem Komisji Europejskiej
o koniecznosci oparcia funkcjonowania sektora FinTech w calej Unii Europej-
skiej na trzech fundamentalnych zasadach. Po pierwsze — neutralnosci techno-
logicznej, tak aby produkty i ustugi sprzedawane tradycyjnie podlegaly tym sa-
mym przepisom co ustugi i produkty sprzedawane za posrednictwem kanatéw
cyfrowych. Po drugie — powinny opiera¢ sie na zasadzie proporcjonalnosci, tak
aby przepisy byly dopasowane do ré6znych modeli biznesowych oraz do wielko$ci
i rodzaju dzialalnosci jednostek regulowanych. Po trzecie — na zasadzie wiek-
szej uczciwosci — tak aby zapewnic przejrzystos$é, ochrone prywatnosci i bezpie-

37 Cyfryzacja dotyczy technologii jako catoéci (internetu, technologii mobilnych, duzych zbio-
réw danych, blockchain, sztucznej inteligencji, przetwarzania w chmurze, robotyki, bezpie-
czenstwa cybernetycznego), kiedy jest stosowana do nowych modeli relacji z klientami
i zarzadzania transakcjami towarzystw ubezpieczen; Opinia Europejskiego Komitetu...,
op. cit. s. 16.

Np. AXA Ubezpieczenia testuje rozwigzanie bazujace na sztucznej inteligencji, ktére bedzie
wykorzystane w likwidacji szkdd majatkowych, za: ,AXA Ubezpieczenia siegnela po sztuczng
inteligencje”, Gazeta Ubezpieczeniowa, 13 kwietnia 2018 r., www.gu.com.pl

Jest to zabezpieczona kryptograficznie baza danych, skladajaca sie z blokéw informacji rozpro-
szonych po internecie. Dane dotyczace np. transakcji sa zapisywane w blokach, zwykle
o okreslonej pojemnosci; H. Salik, , Technologia, ktéra ma naprawi¢ Internet”, Rzeczpospoli-
ta, Plus minus, 17-18 lutego 2018, s. 4.

40 Opinia Europejskiego Komitetu ..., op. cit., s. 12.

38

39
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czenstwo klientow''. Szczegdlnie ta ostatnia zasada zastuguje na specjalng
uwage z tego powodu, ze w wielu analizach, raportach i rekomendacjach glos
klienta z trudem przebija sie przez opinie dotyczace poprawy sprawnosci
dzialania, poprawy rentownosci i wzrostu konkurencyjnosci zaktadéw ubezpie-
czen. Opiniom tym nie towarzyszy glebsza refleksja, czy aby pogon za obnizka
kosztéw, stosowanie coraz to bardziej wyrafinowanych narzedzi cyfrowych, nie-
ustanny nacisk na dostep do jak najwiekszej liczby baz danych™ w celu szcze-
gblowego profilowania ryzyk i klientéw nie powoduja, ze na plan dalszy przesu-
wa sie interes najwazniejszego podmiotu, ktory tak naprawde nadaje sens calej
dziatalnosci, czyli klienta.

prof. zw. dr hab. Jerzy Lancucki
Uniwersytet Ekonomiczny w Poznaniu
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Customer on the Digital Insurance Market

New digital technologies with the potential to bring innovation to the insurance market create
both threats and opportunities for customers. The sales of insurance products online and via
smartphones are constantly increasing. Throughout the insurance value chain various technolo-
gies are being used, namely large data sets, InsurTech, artificial intelligence, the internet of things
and blockchain. Data exchange is carried out at a high speed, which allows to analyze and estimate
the risk as well as make financial decisions related to the determination of insurance product pri-
ces based on algorithms and large data sets. The article is an attempt to answer the question whet-
her the present digital literacy of customers gives them an opportunity for conscious and safe
acquisition of insurance products in the developing digital market. Taking into account the limi-
ted volume of the article, the author focuses on such issues as Big Data, InsurTech and customer
digital skills.

Keywords: digital insurance market, Big Data, RODO, InsurTech, digital skills and competen-
cies.
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