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ZMIANY W SPOSOBIE DYSTRYBUCJI USLUG
UBEZPIECZENIOWYCH W POLSCE

Mariusz Grebowiec, Katarzyna Kruk

Szkota Gléwna Gospodarstwa Wiejskiego w Warszawie

Streszczenie. W opracowaniu zaprezentowano klasyczne, tradycyjne kanaty dystrybucji
oraz nowe alternatywne formy sprzedazy. Analiza udziatu poszczegélnych kanatow dys-
trybucji w sktadce przypisanej dzialu I (ubezpieczenia na zycie) i dziatu Il (ubezpieczenia
osobowe i majatkowe) w Polsce w latach 20022008 wskazuje na odchodzenie towarzystw
od tradycyjnych kanatow dystrybucji na rzecz bancassurance oraz kanatow direct. Sa to
tansze i bardziej efektywne formy dotarcia do klientéw oraz pozwalaja towarzystwu na
zachowanie petnej kontroli nad kanatem.

Stowa kluczowe: rynek ubezpieczeniowy, konsument, ubezpieczenia, kanaty dystrybucji,
marketing

WSTEP

Ubezpieczenia odgrywaja istotng rolg nie tylko z punktu widzenia pojedynczych go-
spodarstw domowych, ale rowniez w skali makro. Przez lata funkcjonowania zmienia-
ly swoja postaé, ewoluowaly, dostosowywaly si¢ do zmieniajacych potrzeb czlowieka,
petniac funkcj¢ ochronng. Obecnie rynek ubezpieczen oferuj¢ pelng game produktow
réznych ubezpieczycieli. Konsument moze dokona¢ wyboru najdogodniejszej dla siebie
oferty, ktéra w danym momencie zycia najlepiej zaspokoi jego potrzeby i bedzie finan-
sowo optymalna. Duza konkurencja na rynku ubezpieczen powoduje, ze towarzystwa
ubezpieczeniowe podejmuja wiele dzialan majacych na celu wyrdznienie ich produktow
i zapewnienie najdogodniejszego kanatu przeptywu ushugi. Bardzo duze naktady pono-
szone sg na utrzymanie dystrybucji i rozwijanie narzedzi sprzedazowych.

Adres do korespondencji — Corresponding authors: Mariusz Grebowiec, Katarzyna Kruk, Szkota
Glowna Gospodarstwa Wiejskiego w Warszawie, Wydziat Nauk Ekonomicznych, Katedra Polityki
Europejskiej, Finansow Publicznych i Marketingu, ul. Nowoursynowska 166, 02-787 Warszawa,
e-mail: mariusz_grebowiec@sggw.pl
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METODA BADAN

W opracowaniu wykorzystano zrddta pierwotne pochodzace z badan oraz dostgpne
dane i analizy statystyczne dotyczace rynku ubezpieczen w Polsce. Ponadto zwrocono
uwage na zmiany w sposobie dystrybucji produktéw ubezpieczeniowych w ostatnich la-
tach.

ISTOTA USLUGI UBEZPIECZENIOWEJ

Ustuga ubezpieczeniowa nalezy do grupy ustug finansowych. Jest to ustuga czysta,
poniewaz nie towarzysza jej prawie zadne elementy materialne, z wyjatkiem papieru,
ktory jest nosnikiem informacji i dowodem zawarcia ochrony ubezpieczeniowej. Ubez-
pieczajacy si¢ nie ma mozliwosci ,,odczucia” materialnego efektu ubezpieczeniowa. Tyl-
ko w sytuacji zaistnienia zdarzenia losowego moze skonsumowac ta ustuge.

Zgodnie z obowigzujacym ustawodawstwem, wszystkie umowy ubezpieczeniowe
muszg by¢ zawarte w formie pisemnej. Podpisanie umowy przez ubezpieczyciela i ubez-
pieczajacego si¢ powoduje powstanie stosunku prawnego ubezpieczenia. Ksztatt umowy
ubezpieczeniowej jest scisle uregulowany przepisami kodeksu cywilnego (art. 805-834)
i zawiera nastgpujace elementy [Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks Cywilny (DzU
z 18 maja 1964 r. Nr 16, poz. 93)]:

— przedmiot ubezpieczenia,

— niebezpieczenstwa (rodzaje ryzyka) objete ochrona ubezpieczeniowa,
— ogolne i dodatkowe warunki ubezpieczenia,

— obowiazki ubezpieczajacego,

— czas trwania ubezpieczenia.

Przedmiot ubezpieczenia zalezy od jego rodzaju. W ubezpieczeniach majatkowych
przedmiotem objetym ochrong jest mienie, w osobowych natomiast zycie, zdrowie
i zdolnos¢ do pracy. Umowy ubezpieczeniowe moga by¢ jednostkowe, czyli obejmujace
jeden obiekt, lub zbiorowe — obejmujace wiele obiektow lub wiele 0sdb. Istnieje jeszcze
pojecie ubezpieczenia generalnego, obejmujacego wiele jednostek gospodarczych juz
istniejacych, jak i powstajacych w czasie trwania ubezpieczenia [Nowotarska-Romaniak
1996].

W kazdej umowie wymienione sg rodzaje ryzyka (niebezpieczenstwa) objete ochro-
ng, jak rowniez ogdlne warunki ubezpieczenia. Okreslaja one w szczegolnosci [Ustawa
z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks Cywilny, art. 812, (DzU z 18 maja 1964 r. Nr 16, poz.
93)]:

1) przedmiot i zakres ubezpieczenia;

2) sposob zawierania umowy ubezpieczenia;

3) zakres i czas trwania odpowiedzialnosci zaktadu ubezpieczen;

4) prawa i obowiazki stron umowy;

5) tryb, warunki, sposdb oraz przestanki i terminy wypowiedzenia umowy przez ubez-
pieczajacego lub zaktad ubezpieczen;

6) sposob ustalania i oplacania sktadki lub optat pobieranych przez zaktad ubezpieczen
oraz metod ich indeksacji, a takze ich wysokos¢;
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7) sposob indeksacji sktadki ubezpieczeniowej;
8) tryb, warunki oraz sposéb dokonywania zmiany umowy ubezpieczenia lub innego
Swiadczenia;

9) sposob ustalania wysokosci szkody oraz wyptaty odszkodowania lub innego $§wiad-

czenia;

10) sposoéb i tryb dochodzenia roszczen z umowy ubezpieczenia;

11) informacje o sadzie wtasciwym dla rozstrzygnigcia sporu mogacego wynikac z danej
umowy ubezpieczenia;

12) sume¢ ubezpieczenia i warunki jej zmiany.

Zaakceptowanie 1 podpisanie umowy powoduje poczatek ustugi ubezpieczenia.
Ubezpieczajacy w zamian za ochrong ubezpieczeniowa zobowiazuje si¢ do terminowego
placenia sktadki (jest to najwazniejszy obowigzek klienta wobec zaktadu ubezpieczen).
Pozostate obowiazki mozna podzieli¢ w zaleznosci od okresu ich wystgpowania na trzy
grupy:
— obowiazki przed zawarciem umowy, czyli udzielenie prawdziwych, doktadnych in-

formacji potrzebnych do zawarcia umowy ubezpieczeniowej,

— obowiazki w trakcie trwania ubezpieczenia, czyli przestrzeganie przepiséw bezpie-
czenstwa i sygnalizowanie zmian, jakie zachodza w ewentualnym ryzyku,

— obowiazki w momencie zaistnienia szkody, niedokonywanie zmian i umozliwianie
przedstawicielowi zaktadu ubezpieczeniowego ustalenie wysokosci strat oraz przy-
czyn powstania szkody [Nowotarska-Romaniak 1996]

W kazdej umowie ubezpieczeniowej z gory okreslony jest czas trwania ochrony ubez-
pieczeniowej. Polisy moga by¢ krotkoterminowe (zawierane na okres do 1 roku), dlugo-
terminowe (powyzej 1 roku) oraz bezterminowe, np. ubezpieczenie renty dozywotnie;j.

FUNKCJE I RODZAJE UBEZPIECZEN

Ubezpieczenia petnia przede wszystkim funkcje¢ urzadzen gospodarczych, ktdre chro-
nig dziatalno$é gospodarcza cztowieka, jego zdrowie 1 zycie przed skutkami zdarzen lo-
sowych. Nadrzednym ich zadaniem jest eliminowanie trosk i obaw zwiazanych z finanso-
wymi nastgpstwami tych zdarzen. Jest to bardzo efektywna i ekonomicznie uzasadniona
forma zabezpieczenia sig.

Mowiac o znaczeniu ubezpieczen we wspolczesnym $wiecie, nie mozna pominaé ich
aspektu spotecznego. Ubezpieczenia gospodarcze sa forma zabezpieczenia i metoda ta-
godzenia procesu zubozenia wywotanego przez zdarzenia losowe. Najwyrazniej aspekt
spoteczny widaé na przykladzie ubezpieczen zyciowych. Nabycie tego rodzaju polis ma
na celu zaspokojenie przysztych potrzeb ubezpieczonego. Moga to byé ubezpieczenia na
zycie, ubezpieczenia rent, indywidualne plany emerytalne, ktore w przysztosci uzupetnia
emeryturg i zapewnia materialny byt. Bardzo wazne jest rowniez znaczenie ubezpieczen
na zycie w najtrudniejszych momentach, np. w sytuacji nieszczesliwego wypadku, cho-
roby, $mierci cztonka rodziny. W takich chwilach nieoceniona jest finansowa pomoc ze
strony towarzystwa ubezpieczeniowego.

Ubezpieczenia spetniajg kilka istotnych z punktu widzenia gospodarki funkcji. Naj-
wazniejsza jest funkcja ochronna. Ma ona charakter nadrzedny, gdyz najlepiej odzwier-
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ciedla rolg, jaka spetniaja ubezpieczenia. Nabywajac polis¢ ubezpieczony otrzymuje na
czas trwania umowy ochrong¢ ubezpieczeniowa. Obowiazkiem ustugobiorcy jest zaptace-
nie sktadki, ktorej koszt jest niewspotmiernie niski w poréwnaniu z otrzymanym odszko-
dowaniem. W ten sposob zabezpiecza si¢ przed skutkami zdarzen losowych i przyszitymi
nieprzewidzianymi wydatkami. Nabycie polisy chroni ubezpieczonego i daje mu komfort
psychiczny, ze w przypadku zdarzenia losowego otrzyma pomoc finansowa. Ryzyko tych
zdarzen przejmuje na siebie zaktad ubezpieczen, ktéry gwarantuje rekompensatg powsta-
lych strat.

Pozostate funkcje ubezpieczen to: prewencyjna, wychowawcza, finansowe.

Funkcja prewencyjna ubezpieczen polega na podejmowaniu dziatan majacych na
celu zmniejszanie liczby powstajacych szkod. Chodzi o ograniczenie nie tylko rozmia-
réw tych szkdd, ale réwniez prawdopodobienstwa ich zaistnienia. W tym celu zaktady
ubezpieczeniowe podejmujg dziatania prewencyjne o charakterze materialnym i niema-
terialnym, zwanym legislacyjnym. Stosowane przez towarzystwa sposoby zapobiegania
zdarzeniom losowym przynosza wymierne korzysci zaréwno ubezpieczycielom, jak
i ubezpieczajacym si¢. Dziatania te majq istotne znaczenie w przeciwdziataniu przestep-
czos$ci ubezpieczeniowe;.

Funkcja wychowaweza polega na nauczeniu umiejetnosci przewidywania przy-
sztosci 1 systematycznego oszczedzania. Chodzi o promowanie i nagradzanie zachowan
majacych na celu ograniczenie ryzyka. Najwyrazniej funkcje t¢ widaé na przykladzie
ubezpieczen komunikacyjnych. Kierowca za bezszkodowq jazde otrzymuje lepsze wa-
runki ubezpieczenia. Przewaznie jest to znizka w optaconej polisie. Moze to by¢ rowniez:
pakiet ustug dodatkowych: pomoc powypadkowa, lawetowanie, zapewnienie samochodu
zastgpezego, opicka medyczna. Aby utrzymaé przywileje, kierowca unika brawurowej
jazdy — zmniejsza ryzyko. W ten sposob realizowana jest funkcja wychowawcza ubez-
pieczen.

Funkcje finansowe sa zwiazane z rola ubezpieczen gospodarczych w systemie finan-
sowym panstwa. Wyodrebnia si¢ nastgpujace funkcje finansowe:

— redystrybucyjng (kumulowanie i odpowiednie rozdzielanie srodkéw finansowych),
— fiskalna (ze wzgledu na dostarczanie dochodow w postaci podatkéw),

— lokacyjna (inwestowanie wolnych $rodkow finansowych),

— interwencyjng (stymulowanie warunkdw, zmierzajacych do polepszenia i zmniejsze-

nia ryzyka),
— kontrolna (sprawdzajaca postepowanie ubezpieczajacego z ubezpieczonym przed-
miotem) [http://www.gu.com.pl/index.php?option=com_content&task=view&i-

d=1091&Itemid=149 na dzien 14.03.2010 r.]

Ubezpieczenia dzieli si¢ na spoteczne i gospodarcze. Ubezpieczenia spoteczne naleza
do publicznego systemu finansowego. Sa scisle zwigzane z pracownikiem i wykonywa-
niem przez niego pracy, a moéwiac szerzej — z jego zatrudnieniem [Podstawka 2005].

Jezeli chodzi o ubezpieczenia gospodarcze, to dzieli si¢ je ze wzgledu na przedmiot
ubezpieczenia na ubezpieczenia majatkowe (czyli ubezpieczenia mienia i OC) oraz oso-
bowe np. ubezpieczenia na zycie.

Ubezpieczenia majatkowe to produkty chroniace przed poniesieniem kosztéw zwia-
zanych ze zniszczeniem majatku oraz zabezpieczajace interesy 0osob, ktére moga wskutek
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zdarzenia losowego doznaé szkody. Wyrdzniamy trzy podstawowe rodzaje ubezpieczen
majatkowych:

1) ubezpieczenia wypadkowe i chorobowe;

2) ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej;

3) ubezpieczenia mienia.

CHARAKTERYSTYKA WSPOLCZESNEJ STRUKTURY RYNKU
UBEZPIECZEN W POLSCE

Polski rynek ubezpieczen tworza nastgpujace podmioty [Ustawa z 28 lipca 1990 r.
o dziatalnos$ci ubezpieczeniowej (DzU z 1990 r. Nr 59, poz. 344)]:

1) towarzystwa;

2) towarzystwa ubezpieczen wzajemnych;
3) firmy reasekuracyjne;

4) agenci ubezpieczeniowi;

5) brokerzy ubezpieczeniowi.

Dziatalnos¢ ww. podmiotow sektora ubezpieczeniowego jest organizowana i nadzo-
rowana przez instytucje ubezpieczeniowe. Zostaly one powotane do zycia ustawa o dzia-
falnos$ci ubezpieczeniowej. Na mocy tej ustawy i jej pdzniejszych nowelizacji powotano
[Ustawa z 28 lipca 1990 r. o dziatalno$ci ubezpieczeniowej, (DzU z 1990 r. Nr 59, poz.
344)]:

— Komisj¢ Nadzoru Finansowego,

— Rzecznika Ubezpieczonych,

— Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny,

— Polskie Biuro Ubezpieczen Komunikacyjnych.

Zmiany rozpoczgte w 1990 roku przyniosty demonopolizacje¢ i rozw6j polskiego ryn-
ku ubezpieczen. Podmioty prowadzace dziatalnos¢ ubezpieczeniowa zostaly podzielone
na dwa dziaty:

— Dziat I — Ubezpieczenia na zycie,
— Duzial II — Pozostate ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia majatkowe.

W latach 2000-2009 dynamicznie rosta liczba nowych zaktadéow ubezpieczenio-
wych. W 1991 roku zezwolenie Ministerstwa Finanséw na prowadzenia dziatalnosci
ubezpieczeniowej miaty zaledwie 24 zaktady ubezpieczen (Dziat I — 5 zaktaddéw; Dziat
I — 19 zaktadéw). W ciagu dwunastu lat liczna zakladéw ubezpieczeniowych majacych
zezwolenie Ministerstwa Finansow wzrosta do 74 (Dziat I — 36 zaktadéw; Dziat 11 — 38
zaktaddéw). Czes$¢ z nich dziatata z udziatem kapitatu zagranicznego. Po 1997 roku szcze-
golnie intensywnie rosta liczba zaktadéw ubezpieczeniowych z kapitatem zagranicznym
(zwlaszcza niemieckim i amerykanskim). W 2002 roku udziat kapitatu zagranicznego
w kapitatach podstawowych zaktadow ubezpieczeniowych stanowit 72%. Dynamiczny
rozwdj sektora ubezpieczen spowodowany byt faktem, ze polski rynek byt rynkiem sto-
sunkowo mtodym, znajdujacym si¢ w fazie rozwoju Po 2004 roku liczba dziatajacych
zaktadow ubezpieczeniowych utrzymywata si¢ na tym samym statym poziomie. W 2008
roku w Polsce dziatalno$¢ prowadzito 66 zaktadow ubezpieczeniowych, a sktadka przy-
pisana brutto zebrana przez nie wyniosta 59 mld PLN i byta o 36% wyzsza niz w roku
poprzednim.
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Polski rynek ubezpieczeniowy zdominowany jest przez kilka duzych zaktadow.
W Dziale I — Ubezpieczen na zycie dziatalnos$¢ ubezpieczeniowa prowadzi 36 zakta-
dow. Pig¢ najwigkszych ubezpieczycieli stanowi prawie 70% rynku (rys. 1).

pozostate
. o o
Allianz Zycie 19,5% PZU Zycie S.A.
3,8% 33,6%
AXA Zycie
4,1%

Amplico Life S.A.

4,5% Europa S.A. Aviva
6,8% Warta S.A. INGS.A 10,2%
7,5% 9,9%

Rys. 1. Udziat zaktadow ubezpieczen w sktadce przypisanej brutto Dziatu I w 2008 1. (w ujeciu %)

Fig. 1.  Participation of insurance companies in gross contribution assigned to Section I in 2008 (%)

Zrédlo:  Opracowanie wlasne na podstawie danych zawartych na stronie internetowej Komisji
Nadzoru Finansowego (KNF).

Source: Authors’ elaboration based on KNF data.

Przez 18 lat rynek ubezpieczen w Polsce pomnazat swoja wartos¢. Najlepszym mier-
nikiem dobrej kondycji finansowej tego sektora jest rosnaca z roku na rok wartos$¢ zawie-
ranych polis ubezpieczeniowych przektadajaca si¢ na sktadke przypisang brutto (rys. 2).

pozostate
GeneraliS.A. 15,7%
3,0%

PZUS.A.

Compensa S.A. 40,5%

2,9%

Uniqua S.A.
3,0%

Interrisk S.A.
4,0%

HDI Asekuracja
4,0%  Allianz Polska S.A. Hestia S.A.
8,0% 8,9%

Warta S.A.
9,9%

Rys. 2. Udziat zaktadéw ubezpieczen w skladce przypisanej brutto Dziatu IT w 2008 r. (w ujeciu %)

Fig. 2.  Participation of insurance companies in gross contribution assigned to Section II in 2008 (%)

Zrédlo:  Opracowanie wlasne na podstawie danych zawartych na stronie internetowej Komisji
Nadzoru Finansowego (KNF).

Source: Authors’ elaboration based on KNF data.

Analizujac sktadke przypisang brutto zebrana przez polskich ubezpieczycieli, mozna
wyrozni¢ dwa okresy wzrostu: pierwszy miat miejsce w latach 1991-1999, drugi w la-
tach 2003-2008. W pierwszym omawianym okresie wzrostu sktadka przypisana brutto
ogolem wyniosta 21 533 min PLN (1999 r.), w drugim okresie wzrostu zaktady ubez-
pieczeniowe sprzedaty polisy na warto$¢ 59291 mln PLN. Dalszy dynamiczny rozwoj
polskiego sektora ubezpieczen zostal spowolniony przez wybuch kryzysu na swiatowych
rynkach finansowych.
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PODSTAWOWE RODZAJE KANALOW DYSTRYBUCJI NA RYNKU
UBEZPIECZENIOWYM

Dystrybucja jest waznym instrumentem marketingowego oddzialywania na rynek.
Wspdlnie z cena, promocja i produktem tworzy spojny zestaw, ktdrego celem jest zaspo-
kajanie potrzeb nabywcéw oraz sktanianie ich do zakupu oferowanych produktow lub
ustug [Witkowska 2008].

Dystrybucja to dziatalnos¢ polegajaca na przygotowywaniu oraz realizowaniu prze-
ptywu produktéw i ushug od producentdw do konsumentow. Celem dystrybucji jest za-
rzadzanie tancuchami dostaw, czyli przeplywami wartosci od dostawcéw do ostatecz-
nych uzytkownikéw, oraz dostarczanie klientom wysokiej jakosci produktow i ustug
w odpowiednich czasie i miejscu po odpowiedniej cenie [Witkowska2008]. W sektorze
ubezpieczen dystrybucja to pozyskiwanie klientow.

Bardzo wazng sprawa dla towarzystw ubezpieczeniowych jest prawidlowe zarzadza-
nie dystrybucja. Chodzi o zbudowanie takiej struktury kanatéw dystrybucji ustug ubez-
pieczeniowych, aby przy uwzglednieniu potrzeb klientéw utrzymac sprzedaz na wysokim
poziomie. Stosowanie odpowiedniej polityki dystrybucji wptywa rowniez na wizerunek
firmy. Klienci lepiej postrzegaja zaklady ubezpieczen i oferowane przez nie ushugi, jesli
placéwki maja dobre wyposazenie i lokalizacjg, istnieje mozliwos¢ ubezpieczenia si¢
przez telefon lub za posrednictwem Internetu, a proces zawierania umowy i obshuga po-
sprzedazowa odbywa si¢ sprawnie. Bardzo wazna rol¢ w dystrybucji ustug ubezpiecze-
niowych odgrywa czynnik ludzki, czyli profesjonalnie przygotowany personel.

Podstawowym elementem dystrybucji sa jej kanaty. Powinny one dziata¢ bezko-
lizyjnie i zapewnia¢ sprawny przeptyw ustug ubezpieczeniowych od producentow do
konsumentow. Kanaty dystrybucji okreslane sa jako zbior organizacji (tzn. elementow
przedsigbiorstwa oraz zewngtrznych posrednikéw) wspotuczestniczacych w dostarcza-
niu i sprzedazy produktéw lub ushug na rynku [Czubata 2001]. Kanaty dystrybucji ustug
ubezpieczeniowych dzielimy na:

— bezposrednie (relacja: zaktad ubezpieczen — konsument ustugi),
— posrednie (relacja: zaktad ubezpieczen — posrednik — konsument ustugi).

Dystrybucja posrednia polega na sprzedawaniu ustug ubezpieczeniowych przez dzia-
ajacych na rynku posrednikow. Moga nimi by¢ agenci i1 brokerzy ubezpieczeniowi. Po-
Srednictwem ubezpieczeniowym jest rdwniez bancassurance, czyli sprzedaz ubezpieczen
przez banki.

Dystrybucja bezposrednia to sprzedaz ubezpieczen bez udziatu posrednikow. Towa-
rzystwa oferuja swoje produkty w systemie direct (przez Internet i Call Center) lub za
posrednictwem etatowych pracownikow w oddziatach i placowkach terenowych.

W Polsce przychod z polis sprzedawanych przez etatowych pracownikow stanowi
istotny udzialéw w dochodach zaktadéw ubezpieczen. Zaréwno w Dziale I, jak i w Dziale
II ten kanat ma duze znaczenie. Obecnie co piata polisa sprzedawana jest w placéw-
ce lub oddziale terenowym zaktadu ubezpieczen. Duzy udziatl w sprzedazy ubezpieczen
tym kanalem dystrybucji ma PZU. Najwigkszy polski ubezpieczyciel posiada najlepiej
rozbudowana sie¢ placéwek terenowych. Sktadka przypisana brutto wypracowana przez
pracownikow stanowi istotny udziat w sprzedazy ubezpieczen tym kanatem dystrybucji
(rys. 3). W latach 2002-2008 w ubezpieczeniach zyciowych nastapit jednak istotny spa-
dek znaczenia tego kanatu dystrybucji (rys. 3).
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Rys. 3. Udziat sktadki przypisanej brutto zebranej przez pracownikow etatowych (wyrazony w %)

Fig. 3. Participation of gross contribution collected by employees (%)

Zrédlo:  Opracowanie whasne na podstawie danych zawartych na stronie internetowej Komisji
Nadzoru Finansowego (KNF).

Source: Authors’ elaboration based on KNF data.

SPRZEDAZ UBEZPIECZEN PRZEZ AGENTOW UBEZPIECZENIOWYCH

Sprzedaz ubezpieczen na polskim rynku odbywa si¢ w przewazajacej mierze za po-
Srednictwem agentdw ubezpieczeniowych. Ten kanatl dystrybucji od lat ma dominujacy
udzial w sktadce przypisanej brutto zbieranej przez zaktady ubezpieczen. Sprzedaz za
posrednictwem agentow okreslana jest mianem klasycznego, posredniego kanatu dystry-
bucji ustug ubezpieczeniowych.

Agent ubezpieczeniowy wykonuje obowigzki okreslone w umowie agencyjnej z to-
warzystwem ubezpieczeniowym, ktorego produkty sprzedaje. Umowa uprawnia agen-
ta do reprezentowania towarzystwa ubezpieczen w zakresie czynnosci wymienionych
w umowie. Okresla wigc jego role i zakres odpowiedzialnosci [Rodek 1996].

Podstawowym zadaniem agenta ubezpieczeniowego jest posredniczenie w zawiera-
niu umdéw miedzy ubezpieczycielem a ubezpieczajacym si¢. W tym przypadku agent wy-
stgpuje jako przedstawiciel-posrednik towarzystwa ubezpieczen. Do jego podstawowych
zadan nalezy nawiazanie kontaktu z potencjalnymi klientami. Agent ubezpieczeniowy
w tym celu odbywa spotkania handlowe z klientami, podczas ktérych identyfikuje ich
potrzeby, udziela informacji o oferowanych ushugach ubezpieczeniowych, opracowuje
i przedstawia ofert¢ ubezpieczenia. Pomyslnie zakonczone spotkanie konczy si¢ spisa-
niem wniosku o ubezpieczenie oraz zawarciem umowy ubezpieczenia.

Najlepszym miernikiem znaczenia tego kanatu dystrybucji w sprzedazy ustug ubez-
pieczeniowych jest analiza udzialu agentow w sktadce przypisanej brutto.

Z analizy sktadki przypisanej brutto w Dziale II wynika, ze najwigkszy udziat w do-
chodach zakladéw ubezpieczeniowych generuje klasyczny, posredni kanat dystrybucji
— agenci ubezpieczeniowi. Przypis sktadki w tym kanale w 2008 roku wynidst prawie
44%, co stanowi rownowartos¢ 8875,88 mln zt (rys. 4).

Wzrost znaczenia agentow jako posredniego, klasycznego kanatu dystrybucji w la-
tach 2002—-2008 przetozyt si¢ na zatrudnienie. Od 2004 roku nastapit wzrost liczby agen-
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pozostate kanaty

dystrybucji
18,0% agenci
44,0%

sprzedaz
bezposrednia
22,0%
brokerzy
ubezpieczeniowi banki
14,0% 2,0%

Rys. 4. Udzial poszczegélnych kanalow dystrybucji w sktadce przypisanej brutto Dziatu II
w 2008 r. (wyrazony w %)

Fig. 4.  Participation of distribution channels in gross contribution assigned to Section II in 2008 (%)

Zrédlo:  Opracowanie wlasne na podstawie danych zawartych na stronie internetowej Komisji
Nadzoru Finansowego (KNF).

Source: Authors’ elaboration based on KNF data.

tow ubezpieczeniowych. W 2004 roku wg danych opublikowanych przez KNF czynnosci
agencyjne wykonywato 46 272 os6b (20 072 dla zaktadow Dziatu II oraz 26 200 0séb
réwnoczesnie dla zaktadow Dziatu I 1 IT). W chwili obecnej w sprzedazy polis posredni-
czy 77 266 agentow (32 928 osoéb w Dziale 11 oraz 44 338 rdéwnoczesnie w Dziale I 1 II).

W Dgziale 1 udzial agentow w sktadce przypisanej brutto jest znacznie nizszy niz
w Dziale II. W 2008 roku agenci sprzedali polisy na warto$¢ 4128,97 mln PLN. Ich udziat
w sktadce przypisanej brutto Dziatu I wynidst zaledwie 1,3% (rys. 5).

sprzedaz
bezposrednia banki
24,5% 47,8%

agenci
ubezpieczeniowi
11,3%
pozostate osoby
prawne
16,4%

Rys. 5. Udziat poszczegélnych kanatow dystrybucji w skladce przypisanej brutto Dziatu I
w 2008 r. (wyrazony w %)

Fig. 5.  Participation of distribution channels in gross contribution assigned to Section I in 2008 (%)

Zrédlo:  Opracowanie wlasne na podstawie danych zawartych na stronie internetowej Komisji
Nadzoru Finansowego (KNF).

Source: Authors’ elaboration based on KNF data.
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SPRZEDAZ USLUG UBEZPIECZENIOWYCH ZA POSREDNICTWEM
BROKEROW UBEZPIECZENIOWYCH

Drugg forma posrednictwa wymieniong w ustawie o posrednictwie ubezpieczenio-
wym jest sprzedaz przez brokeréw ubezpieczeniowych. W mysl ww. przepisu brokerem
ubezpieczeniowym jest osoba fizyczna albo prawna, posiadajaca wydane przez organ
nadzoru zezwolenie na wykonywanie dziatalnosci brokerskiej i wpisana do rejestru bro-
keréw ubezpieczeniowych [Ustawa z 22 maja 2003 r. o posrednictwie ubezpieczenio-
wym art. 20 (DzU z dnia 16 lipca 2003)]. Klasycznym modelem dziatalnosci brokera
ubezpieczeniowego jest zawieranie przez niego w imieniu i na rachunek ubezpieczajace-
go umoéw ubezpieczenia [Korolu 1998]. Ubezpieczajacy w tym celu udziela brokerowi
odpowiedniego pelnomocnictwa. Do zadan brokera ubezpieczeniowego naleza:

1) analiza potrzeb klienta;

2) zawarcie w jego imieniu umowy ubezpieczenia;
3) obstuga ubezpieczonego;

4) wykonanie umowy.

Obowiazkiem brokera jest doktadne sprawdzenie tresci tych dokumentow i reakcja
na ewentualne niezgodnosci z przedmiotem negocjacji. Polis¢ podpisuje broker, jezeli
jednak nie posiada on petnomocnictwa do zawierania umoéw ubezpieczenia w imieniu
ubezpieczajacego, to umowa musi by¢ podpisana przez samego ubezpieczajacego. Pod-
pisana przez brokera polisa zostaje nastgpnie badz przekazana ubezpieczajacemu, badz
przechowuje ja broker [Korolu 1998].

Sprzedaz ubezpieczen za posrednictwem brokerow ubezpieczeniowych jest wyko-
rzystywana wylacznie w dystrybucji ubezpieczen majatkowych i osobowych. Ten rodzaj
posrednictwa odgrywa istotng rolg¢ tylko w Dziale II. Jest to trzeci pod wzgledem war-
tosci sprzedawanych polis (obok agentdéw i sprzedazy bezposredniej) kanat dystrybucji.
W 2008 roku sktadka zebrana przez brokeréw w Dziale II wyniosta 2910 min PLN, co
stanowi 14,33% dochoddéw zaktadéw ubezpieczeniowych

W analizowanym okresie 20022008 udziat brokeréw ubezpieczeniowych w war-
tosci sprzedawanych polis utrzymywat si¢ na stabilnym poziomie. Oznacza to, ze wraz
ze wzrostem sprzedazy w kolejnych latach proporcjonalnie wzrastata sktadka zarabiana
przez posrednikow (brokerow).

ALTERNATYWNE KANALY SPRZEDAZY USLUG UBEZPIECZENIOWYCH.
BANCASSURANCE — JAKO NOWY SPOSOB DYSTRYBUCJI UBEZPIECZEN

Bancassurance jest stosunkowo nowym kanatem dystrybucji ustug ubezpieczenio-
wych. Polega on na wspdtpracy bankow komercyjnych z towarzystwami ubezpieczenio-
wymi w celu wspdlnego dystrybuowania ustug finansowych.

Dziatalnos¢ firm ubezpieczeniowych oraz bankéw komercyjnych coraz czesciej prze-
nika si¢ w praktyce gospodarczej. Z jednej strony produkty obu tych instytucji uzupetnia-
ja si¢ wzajemnie — np. cesja polisy ubezpieczeniowej stanowi powszechnie uznang forme
zabezpieczenia kredytow, z drugiej zas majq one niejednokrotnie charakter substytucyj-
ny, jak np. ubezpieczenie na zycie i dlugoterminowa lokata bankowa. Zaréwno komple-
mentarnos$¢ ustug ubezpieczeniowych i bankowych, jak i fakt, iz moga one w niektdrych
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przypadkach zaspokaja¢ ten sam rodzaj potrzeb spoteczenstwa spowodowaly, ze mozna
obserwowac¢ tendencj¢ do integracji obu podmiotow [Swacha-Lech 2008].

Bancassurance mozna rozpatrywa¢ w dwoéch ptaszczyznach: podmiotowej i przed-
miotowe;.

W ujeciu podmiotowym bancassurance definiowany jest jako dziatalno$¢ grup ban-
kowo-ubezpieczeniowych, ktore sa trwale polaczone ze soba, aby oferowac klientom
produkty bankowe i ubezpieczeniowe w ramach istniejacych struktur bankowych. Czgsto
oznacza to bliska wspotprace jedynie na poziomie rozprowadzania samoistnych produk-
tow przez sie¢ placowek banku [Gulbinowicz 2007]

W plaszczyznie przedmiotowej bancassurance oznacza dzialalnos$é, w ktorej bank,
wykorzystujac posiadane kanaty dystrybucji (placéwki i oddzialy), prowadzi sprzedaz
i promocj¢ produktéw ubezpieczeniowych.

Zwiazki instytucji bankowych i ubezpieczeniowych moga by¢ zawierane w formach
kapitatowych i bezkapitatowych.

Pierwsze zwiazki bankowo-ubezpieczeniowe zaczelty pojawiac si¢ w Polsce po 1990
roku. Najczesciej wykorzystywana forma kooperacji bankow i towarzystw ubezpieczenio-
wych byly spétki joint venture (powigzania zagranicznych towarzystw ubezpieczeniowych
z krajowymi bankami) oraz porozumienia dystrybucyjne. Kanatlem bancassurance dystry-
buowane byly gldwnie:

— ubezpieczenia kredytowe,
— ubezpieczenia depozytowe,
— ubezpieczenia indywidualne.

Przez wiele lat ten kanat mial marginalny udzial w sprzedazy ustug ubezpieczenio-

wych. Byto to spowodowane gtéwnie:

— niskim popytem na ustugi finansowe,

— przewagg bankow nad towarzystwami ubezpieczeniowymi,

— brakiem wiedzy na temat powiazan bankowo-ubezpieczeniowych.

Inng przeszkoda w rozwoju bancassurance w Polsce byt brak uregulowan prawnych,
odnoszacych si¢ do zwiazkow instytucji bankowych i ubezpieczeniowych. Podstawa
prawng powigzan bancassurance w ujeciu podmiotowym jest kodeks spotek handlowych,
ktéry reguluje wszystkie sprawy dotyczace spotek akcyjnych. W ujeciu przedmiotowym
wspotpraca bankow z firmami ubezpieczeniowymi regulowana jest przez kodeks cywil-
ny, w ktorym zawarte sg przepisy o umowie agencyjnej i umowie ubezpieczenia.

Zmiany spoteczno-ekonomiczne w Polsce, rosnaca konkurencja na rynku finanso-
wym oraz liberalizacja przepiséw przyczynily si¢ do wzrostu zainteresowania porozu-
mieniami typu bancassurance. Towarzystwa ubezpieczeniowe zaczely szukaé nowych
podmiotdw, ktdre prowadzityby dla nich dziatalno$¢ agencyjna. Kanat bancassurance jest
wykorzystywany glownie do dystrybucji ubezpieczen zyciowych. Na tym polu w ciagu
ostatnich lat obserwujemy systematyczny wzrost. W 2002 roku dystrybucja ubezpieczen
zyciowych w ramach wspolpracy bancassurance zajmowaly si¢ zaledwie 52 instytucje
bankowe. W 2005 roku ta liczba wzrosta do 130. W kolejnych latach rosto zainteresowa-
nie zwigzkami bankowo-ubezpieczeniowymi. W 2008 roku sprzedaz ubezpieczen Dziatu
I prowadzito 399 bankow (rys. 6).

Rosnaca liczba powiazan instytucji bankowych i ubezpieczeniowych wptyneta na
znaczny rozwoj tego kanatu dystrybucji. Procentowy udziat bankéw w sktadce przypisa-
nej brutto dziatu I w latach 2002-2007 wykazywat staty systematyczny wzrost (srednio
0 5% rocznie).
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Rys. 6. Liczba bankoéw posredniczacych w sprzedazy ustug ubezpieczeniowych w ramach poro-
zumien bancassurance

Fig. 6. Number of banks-agents in insurance services’ sale concerning bancassurance

Zrédlo:  Opracowanie wlasne na podstawie danych zawartych na stronie internetowej Komisji
Nadzoru Finansowego (KNF).

Source: Authors’ elaboration based on KNF data.

DIRECT - TELEFONICZNA SPRZEDAZ UBEZPIECZEN

Do dystrybucji ubezpieczen w coraz wigkszej mierze wykorzystywany jest ka-
nal direct. Jest to bezposrednia sprzedaz ubezpieczen przez telefon lub Internet. Direct
w Polsce, dzigki rozwojowi technologii Internetu i telefonii komdrkowej staje si¢ preznie
dziatajacym kanatem dystrybucji ustug ubezpieczeniowych.

Telefoniczna sprzedaz ustug bankowo-ubezpieczeniowych staje si¢ alternatywa dla
kanatow tradycyjnych. Call Center to specjalistyczny system telekomunikacyjny, a raczej
teleinformatyczny do obstugi potaczen przychodzacych do firmy i wychodzacych z niej.
Wazna rolg odgrywa w tym systemie czynnik ludzki, czyli agenci, pracownicy zaktadu,
ktérzy obshuguja polaczenia. To wlasnie agenci zbieraja informacje o kliencie, o jego
potrzebach oraz o zgtaszanych problemach [Witkowska 2008]. W celu sprzedazy ustug
pracownicy zakladow ubezpieczeniowych prowadza z klientami rozmowy telefoniczne
wewngtrzne oraz zewnetrzne.

W rozmowach wewngetrznych to klient kontaktuje si¢ z zaktadem ubezpieczeniowym,
telefonuje do firmy lub zostawia swoje dane kontaktowe na stronie internetowej. Zazwy-
czaj jest zainteresowany oferta danego zakladu ubezpieczen i rozmowa sprowadza si¢
do rozpoznania potrzeby klienta i udzielenia wyczerpujacych informacji na temat ushugi
i przygotowania dokumentow do podpisania polisy.

Rozmowa sprzedazowa (zewngtrzna) polega na wykonywaniu przez pracownikow
towarzystwa polaczen wychodzacych do wybranej grupy klientow i oferowaniu im ustug.
Od pracownikow Call Center wymaga si¢ umiej¢tnosci prowadzenia rozmowy, przeko-
nywania, stuchania, poprawnej dykcji i wymowy. Rozmowy sprzedazowe zewngtrzne
prowadzone sa na podstawie przygotowanych scenariuszy. Zawieraja one konspekt roz-
mowy oraz argumenty, ktorymi pracownicy Call Center moga przekonywac rozmow-
cow.
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Podczas rozmoéw sprzedazowych przygotowywane sa dokumenty, ktore nastepnie sa
przesytane do klientéw. Po podpisaniu i odestaniu dokumentacji zaktad ubezpieczen wy-
stawia i przesyta polis¢. Wszystkie rozmowy telefoniczne sa nagrywane — jest to gwaran-
cja bezpieczenstwa i wysokiej jakosci swiadczonych ustug.

Sprzedaz ubezpieczen w systemie Call Center jest bardzo popularna w krajach Euro-
py Zachodniej: w Wielkiej Brytanii, Niemczech i Holandii. W Polsce ten kanat dystrybu-
cji jako pierwszy wykorzystato Link4 Towarzystwo Ubezpieczen S.A. (w styczniu 2003
roku). Juz w pierwszym roku dziatalnosci Link4 sprzedato ponad 60 tys. polis, przez co
firma zdobyta okoto 0,5% udziatu w rynku ubezpieczen komunikacyjnych. Rok pdzniej
Link4 miato juz 120 tys. wystawionych polis [Dzik 2005]. Drugi ubezpieczyciel sprze-
dajacy polisy kanalem direct to AXA (wszedt na polski rynek w 2006 roku). Do grona
towarzystw sprzedajacych swoje ustugi za posrednictwem Call Center dotaczyli: w 2007
roku Allianz i amerykanski Liberty Direct, a w 2008 roku CU Direct (obecnie Aviva)
oraz PZU.

W chwili obecnej na polskim rynku ros$nie znaczenia ubezpieczen typu direct. Naj-
wigkszym ich atutem jest cena — duzo nizsza niz w przypadku kanatow posrednich. Zaleta
kanatu telefonicznego jest rowniez wygoda, oszczednos¢ czasu i tatwy dostep do ustugi.

INTERNET JAKO NOWY KANAL DYSTRYBUCJI NA RYNKU
UBEZPIECZEN

Internet jest takze jednym z wazniejszych i coraz czgsciej wykorzystywany przez
zaktady ubezpieczen do realizacji ustlug ubezpieczeniowych. Strony WWW petnia wie-
le waznych funkcji. Sa przede wszystkim wizytowka towarzystw ubezpieczeniowych.
Zawieraja informacje o samej firmie, jej historii, pozycji na rynku. Na stronach WWW
zamieszczane sa podstawowe dane finansowe, plany i zatozenia zarzadu, informacje
o placowkach i godzinach otwarcia. Ubezpieczyciele czesto zamieszczaja wyszukiwarki,
dzigki ktérym klient moze szybko odnalez¢ najblizszy placowke lub kontakt do agenta.

Internet to rowniez $wietne narzedzie w dziatalnosci public relations. Za posred-
nictwem stron WWW towarzystwa publikujg informacje dotyczace ich sytuacji, zmian
w zarzadzie, wynikoéw finansowych, prowadzonych kampanii reklamowych i wolontaria-
cie. Na stronach internetowych zamieszczane sa wzmianki o nagrodach i wyréznieniach
przyznanych towarzystwu. Jest to dobry kanatl komunikacji i sposdb na budowanie do-
brego wizerunku.

Internet wykorzystywany jest przez zaktady ubezpieczen przede wszystkim do dys-
trybucji ustug. Od paru lat rosnie zainteresowanie tym kanatem sprzedazy, gtownie ze
wzgledu na niski koszt dystrybucji online i rosnaca liczbe internautow, dokonujacych
zakupow ustug finansowych w sieci. Sprzedaz ustug ubezpieczeniowych online wiaze
si¢ z ich zlozonoscia. Za posrednictwem Internetu sprzedawane sa gtownie polisy proste
(ubezpieczenia komunikacyjne, OFE, ubezpieczenia NNW). Ubezpieczenia bardziej zto-
zone nie moga si¢ oby¢ bez posrednictwa agenta czy brokera. Im szerszego doradztwa
wymaga ubezpieczenie, tym mniej nadaje si¢ do sprzedazy w Internecie. Na wielkosé¢
sprzedazy ubezpieczen wptywa réwniez problem oceny ryzyka zwiazanego z przedmio-
tem ubezpieczenia i weryfikacji podanych przez klienta danych.
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Najczesciej sprzedawane na §wiecie ubezpieczenia w Internecie to [Dzik 2005]:

— ubezpieczenia NNW,

— polisy zyciowe,

— ubezpieczenia zdrowotne,

— ubezpieczenia od klgsk zywiotowych,

— ubezpieczenia robdt budowlanych i montazowych,
— programy emerytalne,

— ubezpieczenia cargo.

W Polsce Internet, jako kanat dystrybucji, nie jest jeszcze wykorzystywany w takiej
skali jak w krajach wysoko rozwinigtych. Za posrednictwem Internetu sprzedawane sa
gldwnie: ubezpieczenia turystyczne (bagazu, kosztdw leczenia i assistance), NN'W, ubez-
pieczenia komunikacyjne, OFE.

Sprzedaz ubezpieczen kanatem internetowym jest atrakcyjng forma dystrybucji ustug
ubezpieczeniowych. Przede wszystkim koszt zawarcia umowy jest znacznie nizszy niz
w przypadku kanatu tradycyjnego. Wptywa to bezposrednio na obnizenie sktadki ubez-
pieczeniowej. Klient ma réwniez mozliwos$¢ poréwnania ofert kilku zaktadéw ubezpie-
czen i wyboru najkorzystniejszej. Sprzedaz ubezpieczen za posrednictwem Internetu
staje si¢ coraz bardzie popularna. Jest to szybki i wygodny sposdb nabycia ochrony ubez-
pieczeniowe;j.

W Polsce kanat internetowy wykorzystywany jest tylko do dystrybucji ubezpieczen
majatkowych i osobowych. W 2008 roku za posrednictwem Internetu zaktady ubezpie-
czen sprzedaty polisy na warto$¢ 52,5 mln zt (rys. 7). Udziat tego kanalu w sprzedazy
ustug Dzialu II to zaledwie 0,26%. Jest to spowodowane faktem, Zze tym kanatem moga
by¢ dystrybuowane tylko polisy proste, np. ubezpieczenia komunikacyjne, OFE, czyli
produkty niewymagajace doradztwa posrednikow.

W Polsce sprzedaz ubezpieczen przez Internet rozpoczeta sic w 2004 roku. W ciagu
czterech lat wzrastata wartosc¢ polis sprzedawanych online. Najbardziej dynamiczny rozwdj
tego kanatu miat miejsce w latach 2006-2008. Sprzedaz przez Internet jest bardzo dobrze
rokujacym kanatem dystrybucji ubezpieczen. Z roku na rok wsrod klientéw zaktaddéw ubez-
pieczeniowych rosnie zainteresowanie zakupem ustug ubezpieczeniowych droga online.
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Rys. 7. Wartos¢ sprzedanych polis kanatem online w Dziale II (w tys. PLN)

Fig. 7. Amount of policies sold within online channel in Section II (thousand PLN)

Zrédlo:  Opracowanie wlasne na podstawie danych zawartych na stronie internetowej Komisji
Nadzoru Finansowego (KNF).

Source: Authors’ elaboration based on KNF data.
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PODSUMOWANIE

W minionych latach nastapit istotny spadek znaczenia posrednictwa ubezpieczenio-
wego w Dziale I (Ubezpieczen na zycie). Przyczyna tego stanu jest duze nasycenie rynku,
silna konkurencja oraz poszukiwanie nowych, bardziej efektywnych form dystrybucji.
Alternatywa dla posrednictwa agentow ubezpieczeniowych stat si¢ bancassurance, czyli
sprzedaz prowadzona przez placéwki bankowe. Wspolpraca z bankami daje towarzystwu
ubezpieczeniowemu mozliwos¢ dotarcia do nowej grupy klientow, pozwala na sprzedaz
polis stanowiacych uzupehienie produktéw bankowych. Porozumienia typu bancassu-
rance sa korzyscia nie tylko dla banku i zaktadu ubezpieczeniowego, ale réwniez dla
klienta, ktory w jednym miejscu moze zaspokoi¢ kompleksowo potrzeby przez zakup
pakietow ustug finansowych. Obecnie bancassurance jest gtownym kanatem dystrybucji
ubezpieczen zyciowych.

W przypadku klasycznego bezposredniego kanatu, jakim jest sprzedaz ubezpieczen
przez pracownikow etatowych, nastapit schytek tej formy dystrybucji.

W analizowanym okresie zardwno w ubezpieczeniach na zycie, jak i pozostatych
ubezpieczeniach osobowych i majatkowych udziat dochodu generowanego przez pra-
cownikow placéwek terenowych w stosunku do sktadki ogotem systematycznie spadat.
Ta klasyczna forma dystrybucji dobrze spelniala swoja rol¢ na poczatku istnienia gospo-
darki wolnorynkowej, kiedy rynek byt jeszcze bardzo chtonny.
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CHANGES IN DISTRIBUTION OF INSURANCE SERVICES IN POLAND

Abstract. The paper presents classic, traditional delivery channels and new alternative
forms of sale. Analysis of delivery channels participation in contribution assigned to sec-
tions I (life insurances) and II (personal and assets insurances) in Poland in years 2002—
—2008 shows that insurance companies are abandoning traditional delivery channels for
bancassurance and direct channels. These are cheaper and more effective forms of reaching
customers and they enable a company to keep full control over a channel.
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