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Szkota Gtéwna Handlowa w Warszawie

PERSPEKTYWY ROZWOJU TRADYCYJNYCH
I NOWATORSKICH FORM SPRZEDAZY
UBEZPIECZEN W POLSCE - CZ. II

Streszczenie: Obserwacja zachowan ubezpieczycieli na rynku polskim z punktu widzenia
strategii dystrybucji pozwala stwierdzi¢, ze zaktady ubezpieczen wyraznie daza do dywersy-
fikacji kanatéw sprzedazy poprzez zmniejszenie roli kanalu wiodacego. Tradycyjne zaktady
ubezpieczen, jak Allianz, AXA czy PZU, zobaczyly potrzebg docierania do klienta réwniez
poprzez nowoczesne media, jakimi sa telefon i Internet, natomiast typowi ubezpieczyciele di-
rectowi, jak Link4, BRE Ubezpieczenia czy Liberty Direct, wyraznie daza do dywersyfikacji
sieci sprzedazy produktow ubezpieczeniowych poprzez wykorzystanie kanatéw tradycyjnych,
glodwnie agencyjnego. Wydaje sig, ze struktura pozyskania sktadki przez poszczegolne kanaty
w najblizszym czasie si¢ nie zmieni, ale nie ulega watpliwosci, ze tradycyjne kanaty dystrybu-
cji beda tracity na znaczeniu, cho¢ nadal pozostang glownymi dostarczycielami sktadki.

Slowa kluczowe: agent ubezpieczeniowy, broker, sprzedaz direct, kanat dystrybucji, strategia
sprzedazy.

1. Wstep

Wspotczesny konsument, mniej lub bardziej swiadomy potrzeby posiadania polisy
ubezpieczeniowej, ma mozliwos¢ zakupu owej polisy w roznych miejscach i o r6z-
nej porze dnia, nierzadko 24 godziny na dobe. Tak bardzo przez wszystkich ubez-
pieczycieli pozadany wzrost wartosci sktadki przypisanej brutto nie jest tylko wyni-
kiem wigkszego popytu na ushugi ubezpieczeniowe, ale rowniez mozliwosci, jakie
zaktady ubezpieczen stwarzaja swoim docelowym klientom w zakresie sposobu po-
zyskania tej ochrony.

Pod presja zmieniajacych si¢ wymagan nabywcow, globalizacji 1 konkurencji
na rynku zaklady ubezpieczen stangly przed wyzwaniem, w jakim stopniu oprze¢
swoja dzialalno§¢ na wypracowanych juz, tradycyjnych mechanizmach sprzedazy,
a w jakim wykorzysta¢ nowoczesne medium, jakim jest Internet, czy poszukiwac
alternatywnych kanatow sprzedazy ubezpieczen.

Nie ulega watpliwosci, ze klient wspotczesny to coraz czesciej klient wymaga-
jacy nie tylko dobrego produktu, ale takze szybkiej i nieskomplikowanej obstugi
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przy minimalnym zaangazowaniu czasowym ze swojej strony. Taka postawa strony
popytowej wymusza na ubezpieczycielu ciagte modyfikacje w sposobie dotarcia do
klienta i obstudze tego klienta, szczegolnie w procesie likwidacji szkody, jak 1 dy-
wersyfikacj¢ samych kanatow sprzedazy produktow ubezpieczeniowych.

Pierwsza czes¢ artykutu: ,,Perspektywy rozwoju tradycyjnych i nowatorskich
form sprzedazy ubezpieczen w Polsce — cz. 17, autorstwa dr Renaty Pajewskiej-
-Kwasny, poswigcona bylta analizie kanaléw dystrybucji ubezpieczen w ujgciu histo-
rycznym, pokazujac, jak traca na znaczeniu tradycyjne modele sprzedazy ubezpie-
czen przy wzrastajacej roli nowych form, jak bancassurance czy telefon i Internet.

Celem niniejszego artykutu jest proba odpowiedzi na pytanie, w ktérym kierun-
ku obserwowane zmiany w sposobie dystrybucji ubezpieczen beda podaza¢ w naj-
blizszej przysztosci.

2. Kierunki zmian w dystrybucji ubezpieczen

Obserwacja zachowan zakladéw ubezpieczen na rynku polskim z punktu widze-
nia strategii dystrybucji pozwala stwierdzi¢, ze zaktady ubezpieczen wyraznie daza
do dywersyfikacji kanatow sprzedazy poprzez zmniejszenie roli kanatu wiodacego.
Zjawiska te wida¢ zarowno wsrdd towarzystw operujacych w ramach tradycyjnych
kanatéw (Allianz, AXA, PZU itp.) jak i wsrod typowych towarzystw tzw. direc-
towych (Link4 czy Liberty Direct). Wzrost znaczenia rynku directowego (telefon
i Internet) 1 niewatpliwy sukces pierwszego towarzystwa ubezpieczen dziatajacego
w systemie direct — Link4, doprowadzity do reorientacji dystrybucyjnej wielu trady-
cyjnych zaktadow ubezpieczen, ktére uwzglednilty w swojej sieci sprzedazy nowe
medium, czyli telefon i Internet. Kolejne byty: MTU (wrzesien 2005 r.), Benefia
(maj 2006 r.), AXA (listopad 2006 r.), Allianz Direct (styczen 2007 r.), a nastepnie
Aviva Direct 1 Generali Direct. W grudniu 2008 r. swoj program sprzedazy bezpo-
sredniej uruchomit takze najwigkszy ubezpieczyciel na rynku ubezpieczen komuni-
kacyjnych — PZU.

Z drugiej strony, dzialajace na rynku typowi ubezpieczyciele directowi, jak
Link4, ktory powstat w 2003 r,, BRE Ubezpieczenia (luty 2007 r.) czy Liberty Di-
rect (listopad 2007 r.), wyraznie daza do dywersyfikacji sieci sprzedazy produktéw
ubezpieczeniowych. Link4 oferuje ubezpieczenia za posrednictwem sieci punktow
finansowych Unilink. Zaktad BRE Ubezpieczenia podjat si¢ sprzedazy ubezpieczen
w umiejscowionych w galeriach handlowych kioskach nalezacych do mBanku. Li-
berty Direct z kolei, sprzedaje ubezpieczenia takze poprzez multiagencje, komisy
samochodowe oraz kanal bancassurance. Ktore kanaty zatem beda tracity na zna-
czeniu, a ktore zyskiwaly w przysztosci?

2.1. Pracownicy etatowi i agenci

Wydaje sig, ze zgodnie z zaobserwowanymi tendencjami udziat sktadki pozyski-
wanej droga tradycyjna, czyli przez pracownikéw etatowych zaktadow ubezpie-
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czen, jak i poprzez agentow, bedzie wykazywat tendencje¢ malejaca. Wysoki udziat
pracownikoéw zaktadow ubezpieczen w dystrybucji ubezpieczen na rynku polskim
jest przede wszystkim konsekwencja zaszlosci historycznych i zwigzanych z tym
przyzwyczajen znacznej czgsci spoleczenstwa. Przez ostatnie dwudziestolecie do-
minowat bowiem w Polsce tradycyjny model sprzedazy ubezpieczen oparty na roz-
budowanej sieci placowek stacjonarnych. Nie bez znaczenia jest rowniez relatywnie
niska swiadomo$¢ ubezpieczeniowa znacznej czgsci spoteczenstwa, przejawiajaca
si¢ m.in. w utozsamianiu instytucji ubezpieczeniowych gtoéwnie z PZU, czyli towa-
rzystwem posiadajacym bardzo rozbudowana sie¢ placowek stacjonarnych.

Rola pracownikow etatowych w sprzedazy ubezpieczen jest uzalezniona od stra-
tegii dystrybucyjnej danego towarzystwa ubezpieczeniowego. Warunkiem wykorzy-
stania tego kanatu sprzedazy jest bowiem posiadanie przez zaklady ubezpieczen ge-
stej sieci placowek (oddziaty, przedstawicielstwa, inspektoraty).

Wptyw na wybor pracownikow etatowych jako kanatu sprzedazy ubezpieczen
ma charakter oferowanych produktow. Wynika to ze szczegélnie skomplikowanej
konstrukcji niektorych oferowanych ustug. Dotyczy to gléwnie ubezpieczen nalez-
nosci kupieckich i gwarancji ubezpieczeniowych, ktorych sprzedaz ze wzgledu na
oceng 1 wycene ryzyka ubezpieczeniowego ma bardzo indywidualny charakter.

Koniecznos¢ ograniczenia kosztéw, z ktérymi niewatpliwie wiaze si¢ utrzymy-
wanie rozbudowane;j sieci placoéwek, spowoduje stopniowe wygaszanie tego kanatu
sprzedazy. Zapowiedzi PZU o redukcji zatrudniania o 2000 os6b dotkna takze pra-
cownikow etatowych zajmujacych si¢ sprzedaza ubezpieczen. Nie ulega watpliwo-
sci, ze spadkowi liczby pracownikow etatowych w sektorze ubezpieczeniowym to-
warzyszy¢ bedzie wzrost efektywnosci tego kanatu sprzedazy (mierzony wzrostem
wartosci sktadki przypisanej brutto w przeliczeniu na pracownika zaktadu ubezpie-
czen).

Sprzedaz ubezpieczen przez agentow nalezy do najpopularniejszych form sprze-
dazy ubezpieczen w Polsce. Kanat agencyjny w najblizszych latach bedzie dalej
kanatem dominujacym zaré6wno w dziale ubezpieczen na zycie, jak i ubezpieczen
majatkowych.

Liczba agentéw w Polsce systematycznie wzrasta, przy czym zmienia si¢ cha-
rakter dziatalnosci agencyjnej. Zmniejsza si¢ udzial agentéw wytacznych, Swiadcza-
cych ustugi tylko dla danego zakladu w ramach jednej grupy kapitalowej, a zwigk-
sza si¢ udzial multiagentow. Jest to spowodowane wysoka konkurencja na rynku
posrednictwa ubezpieczeniowego 1 stosowaniem wielu zachet przez towarzystwa
ubezpieczeniowe, zwlaszcza te, ktore nie maja dostatecznie rozwinigtej sieci po-
srednictwa. Wydaje si¢, ze wlasnie w tym kierunku bedzie przeobrazal si¢ kanat
agencyjny, aczkolwiek dla zakladéw ubezpieczen z szeroko zaawansowanym, wie-
loletnim systemem i programem szkolen agencyjnych przeksztalcanie si¢ agentow
w multiagentéw nie jest zjawiskiem pozadanym.



510 Ilona Tomaszewska

2.2. Kanal bancassurance i direct

Najbardziej dynamicznie rozwijajacymi si¢ kanalami w Polsce sa kanaty bancassu-
rance 1 direct, a udziat ich w pozyskiwaniu sktadki z roku na rok ro$nie.

Wydaje sig, ze rynek bancassurance jest juz nasycony, mimo to sktadka po-
zyskiwana tym kanalem z roku na rok powinna by¢ coraz wigksza. Przyczyni sig¢
do tego wzrost zadluzenia gospodarstw domowych z tytutu kredytow hipotecznych
i konsumpcyjnych. Z jednej strony pobudzi to sprzedaz ubezpieczen na zycie, jako
zabezpieczenie gtownie do kredytéw hipotecznych, ale tez sptaty rat kredytow kon-
sumpcyjnych, z drugiej — wzrost akcji kredytowej przyczyni si¢ do sprzedazy ubez-
pieczen w dziale II. Spodziewane w najblizszych latach ozywienie na rynku nieru-
chomosci bedzie oznaczalo wzrost sprzedazy ubezpieczen pomostowych, niskiego
wktadu, a takze ubezpieczen nieruchomosci (ubezpieczenie murdéw oraz elementéw
statych). Coraz wigkszego znaczenia zyskuje ubezpieczenie od utraty pracy.

Wpltyw na rozwoj tego kanalu beda mialy rowniez zmiany o charakterze praw-
nym. Zapowiadane od stycznia 2012 r. przez resort finansoéw zmiany w przepisach
podatkowych, ktore wyeliminuja korzysci wynikajace z tzw. lokat jednodniowych,
moga wskazywac na powrot do strategii zwiazanej z polisolokatami.

Jednak z zapowiedzi ubezpieczycieli wynika, ze nie beda oni zbyt sklonni roz-
wija¢ wspotpracy z bankami w tym obszarze. Jednym z argumentow przytaczanych
przez zaktady ubezpieczen sg obostrzenia kapitatowe wynikajace z wejscia na po-
czatku 2013 1. projektu Solvency II.

Ostatecznie przyszto$¢ polisolokat bedzie zaleze¢ od nastgpujacych czynnikow:
* popytu na kredyt i inne instrumenty dtuzne, ktore zmusza banki i SKOK-i do

intensywnego pozyskiwania wolnych $rodkow finansowych z rynku, dzigki

oferowaniu atrakcyjnego oprocentowania produktéw oszcze¢dnosciowych,
* limitéw wprowadzonych przez zaktady ubezpieczen w zakresie angazowania si¢

w polisolokaty,

* stopnia pokrycia rezerw ubezpieczeniowych kapitatami wtasnymi.

Sprzedaz direct jest dzi$ najbardziej dynamicznie rozwijajacym si¢ kanatem dys-
trybucji, gldownie w obszarze ubezpieczen komunikacyjnych (ponad 90% zebrane;j
sktadki w tym kanale pochodzi wtasnie od ubezpieczen komunikacyjnych). Ponadto
w kanale tym sprzedawane sa ubezpieczenia NNW, ochrony prawnej, ubezpieczenia
mieszkaniowe, medyczne oraz ubezpieczenia turystyczne. Obserwowane tendencje
wzrostowe w poszczegolnych zakladach ubezpieczen pozwalaja prognozowac, ze
przypis sktadki pozyskanej w 2011 r. poprzez telefon i Internet przekroczy 1,1 mld zt
[Rynek polis... 2011].

Poziom sktadki pozyskanej przez kanat direct w najblizszych latach bedzie wy-
kazywat tendencje rosnaca z kilku powodow. Po pierwsze, wzrost popularnosci ka-
natu direct spowodowany bedzie szerszym dostgpem spoteczenstwa do Internetu,
wzrostem §wiadomosci i zaufania do tej formy zakupu polisy. Po drugie, wzrost
sktadki podyktowany bedzie nie tylko naturalnym trendem rozwoju nowoczesnych
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kanatéw, ale tez silnym wzrostem cen w ubezpieczeniach komunikacyjnych, zaré6w-
no w AC, jak i OC. Wojna cenowa migdzy towarzystwami bedzie malata ze wzgledu
na wysoka szkodowo$¢, jaka odnotowaty towarzystwa w 2009 r., a ktora poglebita
si¢ jeszcze w 2010 1. (w 2010 strata z ubezpieczen komunikacyjnych byta wigksza
o ponad 300 mln zt w stosunku do roku poprzedniego). Stad tez wzrost cen zarowno
w polisach OC, jak i AC bedzie kontynuowany w 2011 r. Po trzecie, przewiduje si¢
wejscie na rynek polski dwoch nowych towarzystw z kapitatem francuskim maja-
cych dziata¢ w tym systemie, czyli Groupamy (na koniec 2011 r.) i MAAF. Zaostrzy
to konkurencje na rynku direct, ale jednoczesnie przyczyni si¢ do promocji tego typu
formy sprzedazy. Po czwarte, niebagatelne znaczenie dla wzrostu poziomu sktadki
ma podniesienie stawki podatku VAT do 23%, co podnosi warto$¢ pojazdu i1 koszty
jego naprawy. Po piate zas, wptyw na wyzszy poziom zebranej sktadki z ubezpie-
czen komunikacyjnych w przysztosci moze miec takze orzeczenie Europejskiego
Trybunatu Sprawiedliwosci w sprawie zrownania cen stawek ubezpieczeniowych
dla mezczyzn i kobiet. Bedzie to skutkowato podniesieniem ceny za polisy ptacone
przez kobiety.

2.3. Kanal brokerski

Coraz wigkszego znaczenia w Polsce nabiera kanat brokerski. Udzial brokerow
w $ciaganiu sktadki ubezpieczeniowej stanowi ok. 2% w dziale ubezpieczen na zycie
i ok. 17% w dziale ubezpieczen majatkowych i pozostatych osobowych (rok 2009).
Szacuje sig, ze wartos¢ rynku brokerskiego mierzona przychodami przekroczyla
w 2010 r. 630 mln zl, co stanowi 14% wzrost w stosunku do roku poprzedniego.
Znaczenie brokera w obstudze ubezpieczeniowej firm nieustannie wzrasta. Jesz-
cze kilka lat temu jego dzialalno$¢ sprowadzata si¢ w zasadzie do tworzenia pro-
gramu ubezpieczen oraz posrednictwa w zawarciu umowy ubezpieczenia. Obecnie
liczace si¢ na rynku firmy brokerskie podejmuja dziatania zwiazane z wszechstronna
pomoca podczas likwidacji szkdd i reprezentacji wobec zaktadow ubezpieczen. Co-
raz wigksza wiedza brokera, jego do§wiadczenie, znajomos¢ przepisow (nie tylko
ubezpieczeniowych) i procedur doskonale stuza zabezpieczeniu interesow klientow,
powodujac, ze kanat ten zyskuje zaufanie coraz wigkszej rzeszy klientow. Te wyjat-
kowe atrybuty pracy brokera sa coraz bardziej pomocne przy budowaniu komplek-
sowych programoéw ubezpieczeniowych, jak np. ostatnio kilka doméw brokerskich
(m.in. STBU i Willis), potaczywszy sity, opracowato wspodlnie program ubezpiecze-
niowy dla miasta Gdanska pod nazwa Polisa City. Przedsigwzigcie takie nie zostato-
by zrealizowane przy wykorzystaniu innych dostepnych kanatow dystrybucji.
Zaktady ubezpieczen zaczynaja docenia¢ wspotpracg z brokerami, a dla wielu
z nich ten kanat dystrybucji staje si¢ strategicznym sposobem dystrybucji polis.
Nalezy przypuszcza¢, ze w najblizszych latach nastapi stopniowy, powolny
wzrost znaczenia brokerow w sprzedazy produktow ubezpieczeniowych i1 bgdzie
on w duzej mierze uzalezniony od koniunktury gospodarczej, rozwoju inwestycji,
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w tym zwlaszcza zagranicznych. Wynika¢ bedzie on takze z coraz wyzszej swia-
domosci ubezpieczeniowej spoleczenstwa, jak rowniez rosnacego zapotrzebowania
na ztozone i indywidualnie dopasowane oferty ubezpieczeniowe dla wielu przed-
sigbiorstw. Nalezy wspomnie¢ tez o tym, ze w ostatnich miesiacach znacznie ob-
nizono bariery wejscia do elitarnej w Polsce grupy zawodowej, jaka sa brokerzy.
Podwyzszyta sig¢ znacznie zdawalnos$¢ egzaminu brokerskiego, przy stale wysokiej
liczbie 0s6b zainteresowanych praca w tym zawodzie. Nalezy mie¢ tylko nadzieje,
ze liberalizacja nie wplynie na obnizenie profesjonalizmu wsrdd osob swiadczacych
te wysoko specjalistyczne ustugi.

2.4. Inne kanaly

Istnieje pewna grupa kanatow dystrybucji, ktora nierozerwalnie zwiazana jest z ro-
dzajem sprzedawanego produktu ubezpieczeniowego. Najlepszym tego przektadem
sa sieci dealerskie i sprzedawane przez nie ubezpieczenia komunikacyjne. Obecnie
nie ma juz autoryzowanego salonu samochodowego, ktory nie miatby w swojej ofer-
cie ubezpieczen komunikacyjnych. Powoduje to bardzo wysoka penetracj¢ i duze
nasycenie rynku. Poziom sprzedazy polis komunikacyjnych bezposrednio w salo-
nach samochodowych przekracza 90%. Tak wysoki odsetek jest wynikiem bardzo
atrakcyjnych cenowo pakietow ubezpieczeniowych.

Warto$¢ pozyskanej sktadki przez dealerow niewatpliwie bedzie rosta, ale bg-
dzie ona determinowana liczba sprzedanych samochodéw i ich cena oraz pozio-
mem stawek ubezpieczeniowych. Wszystkie te czynniki sa wypadkowa aktualnej
koniunktury gospodarczej i zmian o charakterze prawnym.

Chociaz sprzedaz polis, zwtaszcza komunikacyjnych dla wlascicieli nowych
pojazdow, za posrednictwem dealeréw osiagnela juz apogeum, to na duza uwage
zastuguje rynek komiséw samochodowych, w ktorym mozna szuka¢ nowych dys-
trybutorow i odbiorcow polis.

Innym przykladem powiazania kanatu sprzedazy z rodzajem produktu sa ubez-
pieczenia turystyczne i medyczne. Sprzedaz ubezpieczen turystycznych przez pra-
cownikow biur podrézy traktowana jest jako czynno$¢ dodatkowa wspomagajaca
dziatalno$¢ podstawowa.

Do wzrostu przypisu sktadki pozyskanej przez tzw. OWCE (czyli osoby wyko-
nujace dziatalno$¢ agencyjna) moze si¢ przyczyni¢ takze spodziewany rozwoj ko-
mercyjnych ubezpieczen zdrowotnych, ktore moga by¢ sprzedawane np. za posred-
nictwem placowek medycznych. Coraz wigcej i czgsciej mowi sig, ze towarzystwa
ubezpieczen chca wyjs¢ z oferta ubezpieczen zdrowotnych, i coraz czgsdciej styszy
si¢ rowniez zapowiedzi bankdéw o checi dystrybuowania tych ubezpieczen (co moze
wptynac¢ na kanatl hancassurance). Ubezpieczenia zdrowotne niewatpliwie sa takim
typem produktow, ktore cho¢ bardzo powoli, ale beda si¢ rozwijac, a ich sprzedaz
bedzie widoczna w réznych kanatach.
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3. Zakonczenie

Analiza kanalow dystrybucji na rynku polskim pozwala wysnu¢ wniosek, ze struktu-
ra pozyskania sktadki przez poszczegolne kanaly w najblizszym czasie si¢ nie zmie-
ni. Nie ulega watpliwosci, ze tradycyjne kanaty dystrybucji beda tracily na znacze-
niu, ale nadal pozostang gldownymi dostarczycielami sktadki.

Chociaz wskazuje si¢ na bardzo dynamiczny rozwoj kanatu direct, to jednak
stosunkowo staby dostgp do Internetu wsrdd gospodarstw domowych i ograniczony
dostep do tego srodka komunikacji powoduja, ze kanat direct nie moze pretendo-
wac do rangi wiodacego sposobu dystrybucji produktéw ubezpieczeniowych. Dla-
tego tez wigkszos¢ zakladow ubezpieczen, zwlaszcza tych, ktore dysponuja gesta
siecig agentoOw ubezpieczeniowych, Internet traktuje jako wsparcie pracy agentow.
W ten sposob nastepuje synergia tradycyjnego i nowoczesnego sposobu docierania
do klienta, a nie wzajemna kanibalizacja obydwu kanatow.

Widoczna jest tendencja do rozwoju serwiséw przez firmy ubezpieczeniowe.
Chcac lepiej zaspokoi¢ potrzeby klientow, towarzystwa rozbudowaty bardzo moc-
no swoje strony www. Problemem nadal pozostaje uzytecznos¢ oraz architektura
informacji i nawigacji w witrynach. Sprzedaz on-line ubezpieczen w Polsce ros$nie
z kazdym rokiem, ale wzrasta rowniez konkurencja na rynku direct, gdzie czgsto
najbardziej wrazliwym czynnikiem jest oferowana cena. Rynek ogranicza takze fakt,
ze sprzedaz w sieci wymaga elastycznej 1 w miarg prostej konstrukcji ubezpieczen
oraz procesu zgtoszenia i likwidacji szkody.
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PROSPECTS OF DEVELOPMENT OF TRADITIONAL
AND INNOVATIVE FORMS OF INSURANCE SALES IN POLAND
—PART II

Summary: Observing the behavior of insurers on the Polish market in terms of distribution
strategy lets us notice that insurance companies try to diversify sales channels by reducing the
role of the lead channel. On the one hand, traditional insurance companies such as Allianz,
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Axa and PZU see the need to reach the customer also through modern media i.e. telephone
and the Internet. On the other hand, typical direct insurers such as Link4, BRE and Liberty
Direct want to diversify insurance products sales network through the use of traditional chan-
nels, mainly insurance agents. The analysis of the distribution channels on the Polish market
can conclude that the structure of the premium collection by the individual channels will not
change in the near future. There is no doubt that the traditional distribution channels will lose
its importance but still remain the main providers of premium.

Keywords: insurance agents, broker, direct sale, distribution channels, sales strategies.



