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Klient
1

na cyfrowym rynku

ubezpieczeniowym

Coraz œmielsze wkraczanie innowacyjnych technologii cyfrowych na rynek ubezpieczeniowy stwa-

rza dla klienta zarówno zagro¿enia, jak i mo¿liwoœci. Roœnie sprzeda¿ produktów ubezpieczenio-

wych przez internet i za poœrednictwem smartfonów. W ca³ym ubezpieczeniowym ³añcuchu war-

toœci wykorzystuje siê takie technologie, jak: du¿e zbiory danych, InsurTech, sztuczna inteligen-

cja, internet rzeczy i blockchain. Wymiana danych realizowana jest z du¿¹ prêdkoœci¹, co pozwala

na analizowanie i szacowanie ryzyka, jak i podejmowanie decyzji finansowych dotycz¹cych okre-

œlenia ceny produktów ubezpieczeniowych na podstawie algorytmów oraz du¿ych zbiorów danych.

W artykule podjêto próbê odpowiedzi na pytanie, czy obecnie umiejêtnoœci cyfrowe klientów daj¹

szanse na œwiadome i bezpieczne nabywanie produktów ubezpieczeniowych na rozwijaj¹cym siê

cyfrowym rynku ubezpieczeniowym. Rozwa¿ania, z racji ograniczonej objêtoœci artyku³u, skon-

centrowano na problematyce Big Data, InsurTech i umiejêtnoœciach cyfrowych klientów.

S³owa kluczowe: cyfrowy rynek ubezpieczeniowy, Big Data, RODO, InsurTech, umiejêtnoœci

i kompetencje cyfrowe.

1. Wprowadzenie

W ostatniej dekadzie ca³y sektor us³ug finansowych, w tym równie¿ sektor

ubezpieczeniowy, przechodzi dog³êbn¹ transformacjê pod wp³ywem technolo-

gii, regulacji oraz potrzeb i oczekiwañ klientów. Przedsiêbiorstwa z bran¿y Fin-

Tech
2

s¹ katalizatorami, a czêsto tak¿e partnerami instytucji sektora finanso-

wego w zakresie modernizacji ich us³ug
3

.
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1
Klient w przypadku umów ubezpieczenia – to poszukuj¹cy ochrony ubezpieczeniowej, ubez-

pieczaj¹cy lub ubezpieczony. Poszukuj¹cy ochrony ubezpieczeniowej oznacza osobê, która

wyrazi³a wobec dystrybutora ubezpieczeñ wolê podjêcia czynnoœci s³u¿¹cych zawarciu przez

ni¹ umowy ubezpieczenia (art. 3 ust. 1 pkt 10 i 13 ustawy z dnia 15 grudnia 2017 r. o dystrybu-

cji ubezpieczeñ, Dz. U. poz. 2486).
2

FinTech jest okreœleniem wykorzystywanym do opisu mo¿liwoœci oferowanych przez innowa-

cje technologiczne w sektorze us³ug finansowych, które mog¹ skutkowaæ tworzeniem nowych

modeli biznesowych, aplikacji, procesów lub produktów. Wykorzystuje cyfrow¹ identyfikacjê,

mobilne aplikacje, us³ugi przetwarzania w chmurze, Big Data, sztuczn¹ inteligencjê i ³añcuch

bloków: 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.
3

Opinia Europejskiego Komitetu Ekonomiczno-Spo³ecznego „Cyfryzacja i innowacyjne modele

biznesowe w europejskim sektorze finansowym – skutki dla zatrudnienia i klientów”, Dz. Urz.

UE C 246 z 28.07.2017.



Firmy z sektora ubezpieczeniowego nie nale¿¹, co prawda, do czo³ówki naj-

bardziej innowacyjnych firm na œwiecie
4

, to jednak, zdaniem Komisji Europej-

skiej, sektor finansowy jest najwiêkszym u¿ytkownikiem technologii cyfrowych

oraz g³ówn¹ si³¹ napêdow¹ cyfrowej transformacji gospodarki
5

.

Przedstawiciele wielu firm ubezpieczeniowych postrzegaj¹ nowe technolo-

gie bardziej jako szansê ni¿ zagro¿enie, jednak przyznaj¹, ¿e trzeba jeszcze wie-

le zrobiæ, aby zamkn¹æ lukê pomiêdzy aspiracjami a rzeczywistymi dzia³aniami

podejmowanymi na obszarze nowych technologii
6

. Niezadowalaj¹ce tempo za-

mykania tej luki ma swoje przyczyny w tym, ¿e z jednej strony innowacje tech-

nologiczne stwarzaj¹ nowe mo¿liwoœci ograniczania ryzyka, jednak z drugiej

strony tworz¹ nowe zagro¿enia i ryzyka, które, jak to wynika z badañ, s¹ uwa¿a-

ne za jedne z najgroŸniejszych, z jakimi bêd¹ siê musia³y zmierzyæ firmy z rynku

ubezpieczeniowego w ci¹gu najbli¿szych 10 lat
7

.

Najwiêksze innowacje dokonuj¹ siê w internecie obejmuj¹c m.in.: du¿e

zbiory danych (Big Data), sztuczn¹ inteligencjê, ³añcuch bloków i bezpieczeñ-

stwo cybernetyczne. Ten przewrót technologiczny, jak i towarzysz¹cy mu pro-

ces powstawania alternatywnych kana³ów sprzeda¿y otworzy³y szeroko drzwi

w³aœnie dla FinTech oraz InsurTech
8

. Zrozumienie FinTech wymaga przyswo-

jenia nowych umiejêtnoœci zarówno ze strony sprzedawców, organów regula-

cyjnych i nadzoruj¹cych, jak i ludnoœci oraz przedsiêbiorców kupuj¹cych us³ugi

finansowe. Wykorzystanie FinTech jako stymulatora w³¹czenia spo³ecznego

wymaga jednak podjêcia znacz¹cego wysi³ku w zakresie edukacji finansowej

oraz podniesienia poziomu umiejêtnoœci i kompetencji cyfrowych wszystkich

interesariuszy.

Wed³ug opinii Europejskiego Komitetu Ekonomiczno-Spo³ecznego cyfryza-

cja stwarza dla konsumentów zarówno zagro¿enia, jak i mo¿liwoœci. Do najwa¿-

niejszych zaliczono
9

:

– ³atwiejszy dostêp do produktów finansowych, szerszy i lepszy wybór, mo¿li-

woœci porównywania cen za poœrednictwem stron internetowych, bardziej
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W raporcie opracowanym przez Boston Consulting Group – The most innovative companies,

2018: Innovators go all in on digital, pierwsza firma ubezpieczeniowa uplasowa³a siê dopiero

na 30 miejscu; za M. Ringel, H. Zablit, Innovation in 2018, January 17, 2018,

www.bcg.com/publications
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FinTech: Komisja podejmuje dzia³ania na rzecz bardziej konkurencyjnego i innowacyjnego

rynku finansowego, Komunikat prasowy, 8 marca 2018 r.
6

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

2017, s. 3 i n.
7

Allianz risk barometr. Top business risks 2018, Allianz Global Corporate &Speciality SE 2018,

s. 18; tak¿e, Joint Committee Report on risks and vulnerabilities in the EU financial system,

April 2018, JC 2018 07, s. 14
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InsurTech to innowacyjne rozwi¹zania technologiczne usprawniaj¹ce dzia³ania bran¿y ubez-

pieczeniowej. Rozwi¹zania te pozwalaj¹ na lepsz¹ i skuteczniejsz¹ wycenê ryzyka ubezpiecze-

niowego, personalizacjê oferty ubezpieczeniowej, tj. dopasowanie oferowanych produktów do

indywidualnych cech i potrzeb klientów, oraz szersze zastosowanie kana³ów dystrybucji ubez-

pieczeniowej, knf.gov.pl
9

Opinia Europejskiego Komitetu Ekonomiczno-Spo³ecznego…, op. cit., s. 12.



spersonalizowane i dostosowane do indywidualnych potrzeb oferty oraz ob-

ni¿enie kosztów transakcji;

– pojawienie siê nowych produktów, które s¹ skomplikowane, nieprzejrzyste,

trudne do zrozumienia i ryzykowne;

– problemy zwi¹zane z dostarczeniem informacji przedkontraktowych nowy-

mi kana³ami sprzeda¿y, np. za poœrednictwem smartfonów (zbyt ma³e ekra-

ny);

– brak wystarczaj¹cej informacji na temat ryzyka zwi¹zanego z produktami fi-

nansowymi;

– brak wystarczaj¹cej kontroli dzia³añ nowych podmiotów w sektorze us³ug fi-

nansowych;

– niepewnoœæ prawa co do tego, które przepisy maj¹ zastosowanie do nowych

podmiotów;

– obszary nieuregulowane (np. doradztwo zautomatyzowane);

– bezpieczeñstwo cybernetyczne;

– nieuzasadniona dyskryminacja lub wykluczenie zwi¹zane z wykorzystaniem

du¿ych zbiorów danych i brakiem umiejêtnoœci cyfrowych.

Z uwagi na ograniczon¹ objêtoœæ nie sposób w jednym artykule odnieœæ siê

do wszystkich wymienionych powy¿ej szans i zagro¿eñ, z którymi mog¹ siê spot-

kaæ wszystkie podmioty funkcjonuj¹ce w sektorze us³ug finansowych, w tym

równie¿ us³ug ubezpieczeniowych, dlatego te¿ w dalszej czêœci artyku³u prze-

analizowano jedynie niektóre, newralgiczne aspekty rozwoju cyfrowego rynku

ubezpieczeniowego i jego wp³ywu na pozycjê klientów.

2. Innowacyjne technologie w ubezpieczeniach

W porównaniu z innymi sektorami, np. bankowym, sektor ubezpieczeñ sto-

sunkowo wolno przyjmuje nowe technologie, choæ i w tym sektorze nast¹pi³y

w ostatnich latach zauwa¿alne zmiany
10

.

Cyfryzacja mo¿e mieæ wp³yw na ca³y ubezpieczeniowy ³añcuch wartoœci,

sk³adaj¹cy siê z nastêpuj¹cych elementów
11

:

1) projektowania produktów,

2) sprzeda¿y i dystrybucji,

3) oceny ryzyka i ustalania ceny,

4) us³ug po sprzeda¿y i assistance,

5) zarz¹dzania procesem likwidacji szkód.

Ka¿de ogniwo tego ³añcucha mo¿e w du¿ym zakresie wykorzystywaæ tech-

nologie cyfrowe, takie jak: du¿e zbiory danych (Big Data), sztuczna inteligencja

(AI), InsurTech, blockchain czy internet rzeczy.
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2.1. Du¿e zbiory danych (Big Data)
12

W raporcie europejskich organizacji nadzorczych podkreœla siê, ¿e przede

wszystkim wiarygodnoœæ danych
13

wykorzystywanych w analizie du¿ych zbiorów

danych stanowi fundament skutecznego wykorzystywania tej technologii. Mo¿e

ona stanowiæ pomoc w rozwoju produktów bardziej dostosowanych do rynków

docelowych, w procesie wdra¿ania, zarz¹dzania, rozwoju, dystrybucji i monito-

rowania produktów. Oprócz tego mo¿e wp³ywaæ na wzrost skutecznoœci we-

wnêtrznych procedur organizacji w walce z oszustami oraz poprawê relacji

z klientami. W konsekwencji, pozwala na lepsze zrozumienie preferencji kon-

sumentów. W oparciu o lepsz¹ informacjê (np. z noszonych osobistych urz¹-

dzeñ) pozwala na lepsze profilowanie klienta oraz personalizacjê oceny ryzyka.

Wykorzystanie du¿ego zbioru danych powinno wp³ywaæ np. na rozwój ubezpie-

czeñ „pay as you drive” i „pay as you live”, znanych jako „usage-based i insu-

rance”
14

.

Du¿e zbiory danych mog¹ obejmowaæ dane dotycz¹ce konsumentów po-

chodz¹ce ze stron internetowych, mediów spo³ecznoœciowych, historii prze-

gl¹dania stron, sygna³ów wysy³anych przez smartfony lub danych generowa-

nych przez karty p³atnicze
15

.

Ogólnie rzecz ujmuj¹c, technologia ta powinna mieæ pozytywny wp³yw na

dostêpnoœæ us³ugi ubezpieczeniowej oraz przystêpnoœæ cenow¹ produktów

i us³ug dla niektórych grup konsumentów.

Niektórzy reprezentanci rynku ubezpieczeniowego dostrzegaj¹ równie¿

ewentualne negatywne skutki wykorzystywania tej technologii. Mo¿e powodo-

waæ ograniczenie dostêpnoœci i tworzenie barier cenowych dla niektórych

klientów z wysokim profilem ryzyka lub których dane, z racji ich bardzo ograni-

czonej aktywnoœci cyfrowej, nie poddaj¹ siê szerszej analizie. Zauwa¿any jest

negatywny wp³yw tej technologii na zrozumienie i selekcjê ró¿nych produktów

i us³ug ubezpieczeniowych. Z jednej strony pozwala bowiem konsumentom

czerpaæ korzyœci z porównywania stron internetowych zawieraj¹cych charakte-

rystyki poszczególnych produktów i us³ug, z drugiej zaœ rosn¹ca indywiduali-

zacja produktów i us³ug mo¿e znacz¹co ograniczaæ mo¿liwoœci ich porów-

nywania.

Ryzyka te bêd¹ siê potêgowa³y w miarê rozwoju sztucznej inteligencji, ma-

szynowego uczenia siê i braku transparentnoœci wykorzystywanych algorytmów

prowadz¹cych w konsekwencji do wzrostu trudnoœci w zrozumieniu logiki de-
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To proces uzyskiwania, przechowywania i analizowania du¿ych zbiorów danych zawieraj¹cych

informacje o kliencie w celu osi¹gniêcia wartoœci z tych danych; EIOPA fourth consumer

trends report, EIOPA – BoS-15-233, 18 November 2015, s. 35.
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Zgodnie z norm¹ ISO/IEC 2382-1 dane to „reprezentacja informacji maj¹ca interpretacjê,

w³aœciwa do komunikowania siê, interpretacji lub przetwarzania”; Komunikat Komisji do

Parlamentu Europejskiego, Rady Europejskiego Komitetu Ekonomiczno-Spo³ecznego i Komi-

tetu Regionów, „Ku gospodarce opartej na danych”, Bruksela, 2.07.2014, COM(2014) 442 fi-

nal, s. 4.
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Joint Committee final report on Big Data, JC/2018/04, 15 March 2018, s. 8.
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Use of Big Data by financial institutions, Factsheet, EIOPA, 3.2018.



cyzji podejmowanej przez sprzedawcê w zakresie oferowanych klientowi pro-

duktów. Potencjalne, negatywne skutki wykorzystania technologii du¿ych zbio-

rów danych mog¹ powodowaæ, ¿e w oczach klienta technologia ta mo¿e stano-

wiæ zagro¿enie dla jego prywatnoœci i pocz¹tek procesu w rezultacie którego

przemys³ ubezpieczeniowy bêdzie silnie wp³ywaæ np. nie tylko na to, jak klient

ma jeŸdziæ samochodem, ale równie¿ na to, jak ma siê od¿ywiaæ, jaki prowadziæ

styl ¿ycia, a nawet jak czyœciæ zêby
16

.

Tempo rozwoju omawianej technologii pozostawia daleko w tyle mo¿liwoœci

i potencja³ przeciwdzia³ania wspomnianym wy¿ej zjawiskom ze strony klientów.

Z tego wzglêdu szczególnego znaczenia nabiera ochrona danych osobowych

i zakres ich przetwarzania, regulowane w rozporz¹dzeniu RODO
17

.

Na plan pierwszy wysuwaj¹ siê, zawarte w rozporz¹dzeniu, wymagania do-

tycz¹ce dok³adnoœci i minimalizacji danych oraz dotycz¹ce wyra¿ania zgody

przez osobê, której dane dotycz¹.

Zgodnie z art. 5 ust. 1 rozporz¹dzenia, dane musz¹ byæ przetwarzane zgod-

nie z prawem, rzetelnie i w sposób przejrzysty dla osoby, której dane dotycz¹

(„zgodnoœæ z prawem, rzetelnoœæ i przejrzystoœæ”). Dane mog¹ byæ zbierane

w konkretnych, wyraŸnych i prawnie uzasadnionych celach i nieprzetwarzane

dalej w sposób niezgodny z tym celami („ograniczenie celu”) oraz adekwatne,

stosowne oraz ograniczone do tego, co niezbêdne do celów, dla których s¹

przetwarzane („minimalizacja danych”).

Wymagania te powoduj¹, ¿e instytucje finansowe musz¹ byæ w stanie uza-

sadniæ wykorzystanie niektórych kategorii danych, a tak¿e zapewniæ dok³ad-

noœæ i uaktualnianie ich przez ca³y czas.

Zgodnie z treœci¹ art. 6 ust. 1 omawianego rozporz¹dzenia, przetwarzanie

danych osobistych jest zgodne z prawem, je¿eli jest spe³niony m.in. warunek, ¿e

musi byæ dokonane za zgod¹ osoby, której dane s¹ przetwarzane lub pod warun-

kiem, ¿e przetwarzanie jest niezbêdne do wykonania umowy, której stron¹ jest

osoba, której dane dotycz¹, lub do podjêcia dzia³añ, na ¿¹danie osoby, której

dane dotycz¹, przed zawarciem umowy.

Chocia¿ liczba wyj¹tków (art. 9 ust. 2) wskazuje na ca³y szereg okolicznoœci,

które pozwalaj¹ na niestosowanie siê do zakazu przetwarzania wra¿liwych da-

nych osobowych, takich jak (art. 9 ust.1): ujawniaj¹cych pochodzenie rasowe

lub etniczne, pogl¹dy polityczne, przekonania religijne lub œwiatopogl¹dowe,

przynale¿noœæ do zwi¹zków zawodowych oraz przetwarzania danych genetycz-

nych i biometrycznych w celu jednoznacznego zidentyfikowania osoby fizycznej

lub danych dotycz¹cych zdrowia, seksualnoœci lub orientacji tej osoby, to jed-

nak nale¿y pamiêtaæ, ¿e zgodnie z art. 22 rozporz¹dzenia, osoba której dane do-

tycz¹ ma prawo do tego, by nie podlegaæ decyzji, która opiera siê wy³¹cznie na

zautomatyzowanym przetwarzaniu, w tym profilowaniu i wywo³uje wobec tej
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Rozporz¹dzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r.
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osoby skutki prawne lub w podobny sposób istotnie na ni¹ wp³ywa (z trzema

wyj¹tkami – art. 22 ust. 2).

Z kolei, zgodnie z art. 15 rozporz¹dzenia, osoba której dane dotycz¹, jest

uprawniona do uzyskania od administratora potwierdzenia, czy przetwarzane s¹

dane osobowe jej dotycz¹ce, a je¿eli ma to miejsce, jest uprawniona do uzyskania

dostêpu do nich i szeregu wyspecyfikowanych w rozporz¹dzeniu informacji.

Osoba, której dane dotycz¹, ma prawo równie¿ do ¿¹dania od administratora

niezw³ocznego sprostowania dotycz¹cych jej danych osobowych, które s¹ niepra-

wid³owe (art. 16) oraz niezw³ocznego usuniêcia dotycz¹cych jej danych osobo-

wych, je¿eli zachodz¹ wymienione w rozporz¹dzeniu okolicznoœci (art. 17).

Maj¹c na uwadze ochronê interesów klientów nale¿y równie¿ pamiêtaæ

o dyrektywie o prywatnoœci i ³¹cznoœci elektronicznej
18

, zapewniaj¹cej ochronê

podstawowych praw i wolnoœci, w szczególnoœci poszanowania ¿ycia prywatne-

go, poufnoœci komunikacji oraz ochrony danych osobowych w sektorze ³¹czno-

œci elektronicznej
19

.

2.2. Innowacyjne us³ugi finansowe – InsurTech

Innowacje technologiczne w sektorze us³ug ubezpieczeniowych, oparte na

technologii informacyjnej, stanowi¹ po³¹czenie elementów finansów, ubezpie-

czeñ i technologii. Maj¹ one stanowiæ wa¿ny instrument w budowaniu przewa-

gi konkurencyjnej i s³u¿yæ kreowaniu nowych modeli biznesowych, lepiej dosto-

sowanych do potrzeb i oczekiwañ klientów, zw³aszcza tych z pokolenia „millen-

nialsów” i pokolenia „Z”
20

, najbardziej otwartych na nowe trendy w zakresie in-

nowacyjnych rozwi¹zañ, w których korzysta siê ze zdalnych kana³ów elektroni-

cznych poprzez internet oraz urz¹dzenia mobilne. Stanowi to wyzwanie zarów-

no dla regulatorów, jak i zak³adów ubezpieczeñ. Rozwi¹zania w obszarze Insur-

Tech obejmuj¹, m. in. telematykê, ubezpieczenia na ¿¹danie oraz systemy

eksperckie do wyceny sk³adki
21

.

Technologiczne start-upy
22

coraz czêœciej s¹ obecne w ubezpieczeniach,

czêsto na podstawie umowy o wspó³pracy z zak³adem ubezpieczeñ. Firmy te

oferuj¹ zak³adom ubezpieczeñ swoje kompetencje w ca³ym ubezpieczenio-
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Dyrektywa 2002/58/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 12 lipca 2002 r. dotycz¹ca

przetwarzania danych osobowych i ochrony prywatnoœci w sektorze ³¹cznoœci elektronicznej

(Dz. Urz. UE. L 201 z 31.07.2002.
19

Wkrótce ta dyrektywa mo¿e zostaæ zast¹piona nowym rozporz¹dzeniem, które, zdaniem proje-

ktodawców, ma uszczegó³owiæ i uzupe³niæ ogólne rozporz¹dzenie o ochronie danych osobo-

wych w kwestii danych pochodz¹cych z ³¹cznoœci elektronicznej, które mo¿na zakwalifikowaæ

jako dane osobowe; Wniosek. Rozporz¹dzenie Parlamentu Europejskiego i Rady w sprawie po-

szanowania ¿ycia prywatnego oraz ochrony danych osobowych w ³¹cznoœci elektronicznej

i uchylaj¹ce dyrektywê 2002/58/WE (rozporz¹dzenie w sprawie prywatnoœci i ³¹cznoœci ele-

ktronicznej), Bruksela, 10.01.2017, COM(2017)10.
20

The 2017 Deloitte Millennials Survey, Deloitte 2017, „Millennialsi” to pokolenie urodzonych

po 1982 r., a pokolenie „Z” to osoby maj¹ce obecnie mniej ni¿ 18 lat.
21

knt.gov.pl – InsurTech.
22

Start-up jest postrzegany jako „pocz¹tkuj¹cy biznes”, obarczony wysokim ryzykiem niepowo-

dzenia, ale te¿ wysok¹ stop¹ zwrotu z inwestycji; M. £ukiañczyk, „Projektowanie start-upu

w Internecie”, w: M. Dudko (red.) „Biblia e-biznesu 2”, Helion 2016, s. 46.



wym ³añcuchu wartoœci, wykorzystuj¹c du¿e zbiory danych i otwarte dane dla

ustalenia ceny, profilowania klientów oraz rozwoju kana³ów komunikacji

i dystrybucji, np. czat boxes. Je¿eli start-upy wejd¹ na rynek ubezpieczenio-

wy samodzielnie, to z formalnego punktu widzenia mog¹ byæ zarejestrowane

jedynie albo jako zak³ad ubezpieczeñ, albo jako poœrednik ubezpieczeniowy,

spe³niaj¹c wczeœniej wymagania ustawowe. Z tego powodu zak³ady ubezpie-

czeñ chêtnie wspieraj¹ kapita³owo nowe firmy technologiczne, najczêœciej

w obszarach cyfrowej opieki zdrowotnej, internetu rzeczy oraz du¿ych zbio-

rów danych, lub sami tworz¹ takie podmioty. Najwiêksze na œwiecie firmy in-

ternetowe, w szczególnoœci Google, Apple, Facebook i Amazon („GAFA”)

równie¿ opracowuj¹ projekty zwi¹zane z sektorem finansowym, wykorzy-

stuj¹c swoj¹ kontrolê nad du¿ymi zbiorami danych. Firmy te posiadaj¹ wiele

informacji o indywidualnych klientach, które potencjalnie mog¹ byæ wyko-

rzystane do szacowania ryzyka lub projektowania produktów ubezpieczenio-

wych. Jednak zdecydowane wejœcie na rynek ubezpieczeñ przez te firmy bê-

dzie poprzedzone kalkulacj¹ uwzglêdniaj¹c¹ okolicznoœæ, ¿e obecnie firmy

ubezpieczeniowe s¹ bardzo dobrymi klientami np. Googla, wydaj¹c du¿e pie-

ni¹dze na reklamy. Je¿eli wp³ywy z reklam bêd¹ mniejsze ni¿ potencjalne

zyski, które firmy te mog³yby osi¹gn¹æ same tworz¹c i dystrybuuj¹c produkty

ubezpieczeniowe, przy uwzglêdnieniu wszystkich okolicznoœci i ryzyk,

to wówczas mog¹ siê zdecydowaæ na samodzielne wejœcie na rynek ubezpie-

czeñ.

Mimo wysokiej dynamiki rozwoju dotychczasowe osi¹gniêcia start-upów

nale¿y oceniæ jako stosunkowo skromne, maj¹c na uwadze wartoœæ transakcji

w sektorze InsurTech. Z danych zawartych w raporcie Accenture „Innowacje

bez lêku. InsurTech jako katalizator zmian w ubezpieczeniach” wynika, ¿e

w 2017 r. wartoœæ transakcji w tym sektorze wynios³a na œwiecie ok. 2,3 mld do-

larów, gdy tymczasem wartoœæ œwiatowego przypisu sk³adki na globalnym rynku

ubezpieczeniowym wynosi³a ok. 4,2 biliona dolarów
23

.

3. Umiejêtnoœci i kompetencje cyfrowe jako determinanty

w³¹czenia finansowego

Coraz szerszemu wprowadzaniu innowacyjnych technologii cyfrowych na

rynek ubezpieczeniowy powinna towarzyszyæ refleksja dotycz¹ca tego, czy

klienci s¹ przygotowani do œwiadomego i efektywnego korzystania z innowacyj-

nych produktów i us³ug, które maj¹ ju¿ obecnie do zaoferowania zak³ady

ubezpieczeñ.

3.1. Charakterystyka spo³eczeñstwa informacyjnego w Polsce

Odsetek gospodarstw domowych posiadaj¹cych w domu przynajmniej jeden

komputer wyniós³ w 2017 r. 81,8%. Dostêp do internetu posiada³o 80% gospo-

darstw domowych. Ponad trzy czwarte gospodarstw mia³o w domu szerokopas-
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Accentur: „Europejskie inwestycje w InsurTech przeœcignê³y amerykañskie”, Gazeta Ubez-

pieczeniowa, 30 marca 2018 r.



mowy dostêp do internetu, przy czym czynnikiem sprzyjaj¹cym by³ fakt posia-

dania dzieci i zamieszkiwania w du¿ych miastach
24

. Deklarowane przyczyny

braku dostêpu do internetu w domu to najczêœciej brak potrzeby lub korzyœci

z posiadania dostêpu do sieci (46%), brak umiejêtnoœci (42%) oraz wysoki koszt

sprzêtu (26%)
25

.

W 2017 r. 72,7% osób w wieku 16–74 regularnie (tj. co najmniej raz w tygo-

dniu) korzysta³o z internetu, przy czym obserwuje siê tu zró¿nicowanie w zale¿-

noœci od wieku
26

, aktywnoœci zawodowej, poziomu wykszta³cenia i miejsca za-

mieszkania. Najwy¿szy odsetek regularnych u¿ytkowników odnotowano wœród

uczniów i studentów (99,9%), osób z wy¿szym wykszta³ceniem (96,9%), a tak¿e

mieszkañców du¿ych miast, najni¿szy wœród emerytów (40,6%) i rolników

(50,8%)
27

. Wed³ug danych Komisji Europejskiej w 2016 r. udzia³ osób, które ni-

gdy nie korzysta³y z internetu w ca³ej Unii wyniós³ 14%, a w Polsce ponad 22%,

co plasuje nasz kraj na 21 miejscu w UE
28

.

Uwzglêdniaj¹c cele korzystania z internetu, w Polsce najbardziej popularne

jest czytanie, pobieranie czasopism online oraz u¿ywanie poczty elektronicznej.

Blisko 60% osób w wieku 16–74 lata posiada³o smartfony. Najchêtniej urz¹dze-

niem tym pos³ugiwa³y siê osoby z m³odszych grup wiekowych.

Do osób, które najczêœciej ³¹cz¹ siê z internetem przez urz¹dzenia przenoœ-

ne (telefon komórkowy, smartfon), w procencie ogó³u osób w danej grupie, na-

le¿y zaliczyæ 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%
29

.

W omawianym badaniu nie uwzglêdniono wykorzystywania internetu do

korzystania z us³ug ubezpieczeniowych, ale wziêto pod uwagê inn¹ us³ugê

z sektora us³ug finansowych, a mianowicie us³ugi bankowe. W 2017 r. w Polsce

z bankowoœci internetowej korzysta³o 53% osób, co pozwoli³o uplasowaæ siê Pol-

sce na 19 miejscu w Unii Europejskiej
30

.

3.2. Umiejêtnoœci i kompetencje cyfrowe konsumentów

Spoœród czynnoœci wykonywanych podczas korzystania z komputera lub

urz¹dzenia przenoœnego, najczêœciej deklarowan¹ czynnoœci¹ by³o przenosze-

nie plików miêdzy komputerami lub innymi urz¹dzeniami. W 2017 r. czynnoœci

takie wykonywa³o 48,7% osób w wieku 16–74 lata. Ponad jedna trzecia bada-

nych osób instalowa³a oprogramowanie lub aplikacje – 31,7% zmienia³o usta-

wienia (opcje, preferencje w menu „narzêdzia”) dowolnego oprogramowania,

programu operacyjnego lub np. programów antywirusowych. Nale¿y pod-
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„Spo³eczeñstwo informacyjne w Polsce. Wyniki badañ statystycznych z lat 2013–2017”, GUS

2017, s. 14 i n.
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Europe’s digital progress report 2017, Commission staff working document, Brussels,

10.05.2107, SWD (2017) 160 final, s. 47.
26

Najwy¿szy w przedziale wieku 16–24 lata – 99%, najni¿szy w przedziale 65–74 –26%.
27

„Spo³eczeñstwo informacyjne w Polsce …”, op. cit., s. 124.
28

Europe’s digital progress …, op. cit., s. 46.
29

„Spo³eczeñstwo informacyjne w Polsce…”, op. cit. s. 148.
30

„Spo³eczeñstwo informacyjne w Polsce…”, op. cit. s. 146.



kreœliæ, ¿e osoby z grupy wiekowej 65–74 lata rzadko deklarowa³y wykonywanie

tych czynnoœci
31

.

Wed³ug danych Komisji Europejskiej z 2017 r., udzia³ Polaków posia-

daj¹cych co najmniej podstawowe umiejêtnoœci cyfrowe wyniós³ 44%, co plasu-

je nasz kraj na 23 miejscu w Unii Europejskiej
32

.

Cyfrowe kompetencje konsumentów ³¹cz¹ w sobie umiejêtnoœci, wiedzê

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

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

bezpiecznie i asertywnie funkcjonowaæ na rynku cyfrowym
33

.

Œciœlej definiowane s¹ jako zespó³ kompetencji informacyjnych obejmu-

j¹cych umiejêtnoœci wyszukiwania informacji, rozumienia jej, a tak¿e oceny jej

wiarygodnoœci i przydatnoœci oraz kompetencji informatycznych, na które sk³a-

daj¹ siê umiejêtnoœci wykorzystywania komputera i innych urz¹dzeñ elektroni-

cznych, pos³ugiwania siê internetem oraz korzystania z ró¿nego rodzaju aplika-

cji i oprogramowania, a tak¿e tworzenia treœci cyfrowych
34

.

W jednym z dokumentów wykorzystywanych czêsto w Unii Europejskiej

– Europass, umo¿liwiaj¹cym obywatelom UE lepsze prezentowanie swoich kwa-

lifikacji zawodowych, umiejêtnoœci cyfrowe opisywane s¹ na trzech poziomach:

poziom podstawowy, poziom samodzielnoœci, poziom bieg³oœci, i na piêciu obsza-

rach; przetwarzania informacji, komunikacji, tworzenia treœci, bezpieczeñstwa

i rozwi¹zywania problemów. Np. na obszarze przetwarzania informacji, poziom

podstawowy obejmuje umiejêtnoœci wyszukiwania informacji w internecie za po-

moc¹ wyszukiwarki, umiejêtnoœci oceny jej wiarygodnoœci, zapisywanie lub prze-

chowywanie plików oraz treœci. Z kolei w obszarze komunikacja poziom samo-

dzielnoœci zawiera m.in. umiejêtnoœæ korzystania z bankowoœci elektronicznej
35

.

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

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

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

gólnoœci osób s³abiej wykszta³conych, nieaktywnych ekonomicznie oraz osób

starszych
36

.
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szawa 2016, s. 441.
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Komisja Europejska, Bruksela, 3.03.2017 r.
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2014, s. 17–18.
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Osoba starsza to osoba, która ukoñczy³a 60 rok ¿ycia, art. 4 pkt 1 ustawy z dnia 11 wrzeœnia

2015 r. o osobach starszych (Dz. U. z 2015 r. poz. 1705). Wed³ug GUS-u w 2016 r., osoby te

stanowi³y 23,6% ogó³u ludnoœci, www.stat.gov.pl



W ofertach zawieraj¹cych innowacyjne produkty ubezpieczeniowe okolicz-

noœci te powinny byæ uwzglêdnione maj¹c na uwadze to, ¿e wykluczenie cyfro-

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

wzrostu wykluczenia spo³ecznego.

4. Zakoñczenie

Proces cyfryzacji
37

w sektorze ubezpieczeñ znajduje siê dopiero w pocz¹tko-

wym stadium rozwoju. Rozwi¹zania bazuj¹ce na sztucznej inteligencji
38

, pio-

nierskie na polskim rynku rozwi¹zania bazuj¹ce na technologii ³añcucha blo-

ków (blockchain)
39

, do tej pory kojarzonej przede wszystkim z kryptowalutami,

czy wykorzystanie mediów spo³ecznoœciowych (np. Facebook Messenger) do

zg³oszenia szkody i mobilne aplikacje do jej likwidacji, to s¹ rozwi¹zania, które

wyznaczaj¹ kierunek dalszych przemian.

Us³ugi œwiadczone w internecie i na smartfonach za poœrednictwem no-

wych aplikacji oferuj¹ klientom korzystne warunki, ale te korzyœci dla klien-

tów wydaje siê, ¿e stanowi¹ jeden z aspektów okresu przejœciowego pomiêdzy

tradycyjnym modelem biznesowym zak³adów ubezpieczeñ a modelem, który

dopiero siê wy³ania wskutek cyfryzacji
40

. Wykorzystanie algorytmów nie gwa-

rantuje bowiem braku ukrytych wad ani zgodnoœci z okreœlonymi normami.

Okres przejœciowy tworzy sytuacje wysokiego ryzyka zwi¹zanego z funkcjono-

waniem nowych podmiotów, dzia³aj¹cych w sektorze ubezpieczeñ, ryzyka któ-

rego skutki mog¹ dotkn¹æ ca³y sektor ubezpieczeñ i szerzej ca³y sektor finan-

sowy.

Dlatego te¿ w pe³ni mo¿na zgodziæ siê z postulatem Komisji Europejskiej

o koniecznoœci oparcia funkcjonowania sektora FinTech w ca³ej Unii Europej-

skiej na trzech fundamentalnych zasadach. Po pierwsze – neutralnoœci techno-

logicznej, tak aby produkty i us³ugi sprzedawane tradycyjnie podlega³y tym sa-

mym przepisom co us³ugi i produkty sprzedawane za poœrednictwem kana³ów

cyfrowych. Po drugie – powinny opieraæ siê na zasadzie proporcjonalnoœci, tak

aby przepisy by³y dopasowane do ró¿nych modeli biznesowych oraz do wielkoœci

i rodzaju dzia³alnoœci jednostek regulowanych. Po trzecie – na zasadzie wiêk-

szej uczciwoœci – tak aby zapewniæ przejrzystoœæ, ochronê prywatnoœci i bezpie-
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op. cit. s. 16.
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ta, Plus minus, 17–18 lutego 2018, s. 4.
40

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



czeñstwo klientów
41

. Szczególnie ta ostatnia zasada zas³uguje na specjaln¹

uwagê z tego powodu, ¿e w wielu analizach, raportach i rekomendacjach g³os

klienta z trudem przebija siê przez opinie dotycz¹ce poprawy sprawnoœci

dzia³ania, poprawy rentownoœci i wzrostu konkurencyjnoœci zak³adów ubezpie-

czeñ. Opiniom tym nie towarzyszy g³êbsza refleksja, czy aby pogoñ za obni¿k¹

kosztów, stosowanie coraz to bardziej wyrafinowanych narzêdzi cyfrowych, nie-

ustanny nacisk na dostêp do jak najwiêkszej liczby baz danych
42

w celu szcze-

gó³owego profilowania ryzyk i klientów nie powoduj¹, ¿e na plan dalszy przesu-

wa siê interes najwa¿niejszego podmiotu, który tak naprawdê nadaje sens ca³ej

dzia³alnoœci, czyli klienta.

prof. zw. dr hab. Jerzy £añcucki

Uniwersytet Ekonomiczny w Poznaniu
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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.

14 PRAWO ASEKURACYJNE 2/2018 (95)

ARTYKU£Y I ROZPRAWY


