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INTERNETOWA POMOC W POTRZEBIE

Internet a assistance na Swiecie

a uwage zasluguje takze

wysoka dynamika wzrostu

liczby uzytkownikow inter-
netu notowana w ostatnich latach.
W Europie w latach 2000-2006
wyniosta ona blisko 198% i byta
zblizona do s$redniej swiatowej,
ksztaltujacej sie na poziomie ok.
203%.

Wedlug danych SMG/KRC
w Polsce w potowie 2006 r. inter-
nauci powyzej 15. roku zycia
stanowili 37,3% spoleczenstwa,
wobec 28,1% na koniec 2005 r.
i zaledwie 11,9% na koniec roku
2001. Oznacza to, ze w 2006 .
liczba internautow w Polsce prze-
kroczyta 11 milionow.

E-commerce na swiecie
i w Polsce

W zwigzku z rozwojem interne-
tu oraz elektronicznych form ptat-
noéci, na $wiecie coraz popular-
niejszy staje sie handel elektro-
niczny - e-commerce. Jak progno-
zuje Forrester Research, do 2011 r.
liczba Europejczykéw dokonuja-
cych zakupow w sieci wzro$nie
do 174 milionéw, wobec 100 milio-
now w 2006 r. Analitycy przewidu-
ja ponadto, ze systematycznemu
zwigkszaniu beda takze ulegaé
kwoty przeznaczane przez Inter-
nautow na zakupy w sieci
- -srednia roczna suma wydatkow
na ten cel ma wzrosna¢ z ok.
1000 euro (notowanych obecnie),
do 1500 euro (w 2011 1.). Ogolem,
warto$é rynku e-commerce oczeki-
wana w Europie w 201! r. szaco-
wana jest na poziomie ok. 260 mi-
liardow euro. Najwieksze obroty
w handlu elektronicznym spodzie-
wane sg w odniesieniu do takich
dobr i ustug jak: ushugi turystycz-
ne, odziez, elektronika i -artykuty
spozywcze - w kazdym z tych seg-
mentow prognozowane s3 obroty
na poziomie przekraczajacym
rocznie 10 miliardow euro.

Dokonywanie zakupoéw przez
internet staje si¢ coraz popular-
niejsze rowniez w Polsce. Jak wy-
nika z analiz przeprowadzonych
przez Money.pl i eCard, w 2006 r.
jedna czwarta polskich internau-
tow korzystala z mozliwosci naby-
wania towarow lub uslug za po-
srednictwem sieci. Blisko 20%
z nich (ponad 2 miliony 0sob) bra-
{o udziat w aukcjach on-line, a 26%
(blisko 3 miliony Polakow) korzy-
stato z bankowosci internetowe;j.

Najpopularniejsza forma ptat-
nosci. za zakupy w sieci pozostaje
w Polsce oplata gotowkowa
przy odbiorze towaru, wybierana
przez 70% internautdéw kupuja-
cych on-line. Na $wiecie natomiast
proporcje sg odwrotne -~ dominuja
transakcje dokonywane kartami
platniczymi (70%), zas te z uzy-
ciem gotowki stanowiag zaledwie
5% wszystkich ptatnosci dokony-
wanych w e-commerce.

Model direct
w ubezpieczeniach i assistance

Motorem sprzedazy direct
w ubezpieczeniach na calym swie-
cie sa polisy komunikacyjne. Sza-
enje cie 7e np. w Wielkiej Brytanii
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Zgodnie z najnowszymi statystykami, sporzadzonymi na poczatku lutego br. przez Internet World Stats,
obecnie na swiecie jest ok. 1,1 miliarda uzytkownikow internetu. Oznacza to, ze z dostepu do sieci
korzysta juz 16,7% wszystkich ludzi na ziemi. Odsetek internautow w spoteczenstwie osigga najwyzsze
wartosci w Ameryce Pétnocnej (69,4%) oraz Australiii Oceanii (53,5%), nieco nizsze w Europie (38,6%),
najnizsze zas w Afryce (3,5%). W Unii Europejskiej z dostepu do sieci korzysta okoto potowy obywateli
(50,9%). W Europie najwiekszy udziat internautéw w spoteczenstwie odnotowano na Islandii (86,3%),
w Szwecji (74,4%), Szwaijcarii (67,8%), Norwegii (67,4%) i Holandii (66,6%), najmniejszy natomiast
w Albanii (2,4%), Motdawii (10,9%) i na Ukrainie (11,5%).

w ten sposob ubezpiecza si¢ obec-
nie ponad 60% wszystkich samo-
chodow. Istotng rolg w dystrybuciji
polis w systemie direct odgrywaja
przy tym banki - wsrod liderow
nalezy wymieni¢ tu przede wszyst-
kim Royal Bank od Scotland, Hali-
fax Bank of Scotland oraz HSBC,
zas laczny udzial bancassurance
w ubezpieczeniach pojazdow juz
w 2004 r. siggat blisko 40%.
Roéwniez na polskim rynku
ubezpieczeniowym mozina ostat-
nio zauwazy¢ wzmozong aktyw-
nos$¢ podmiotdw zainteresowanych
rozwojem sprzedazy polis komuni-
kacyjnych przez internet i telefon.
Przykladem moze by¢ tu wspdlna
inicjatywa BRE Ubezpieczenia TU
i mBanku, polegajaca na utworze-
niu Supermarketu Ubezpieczen Sa-
mochodowych. Dzialania w tym

zakresie planuja ponadto inni czo-
towi przedstawiciele polskiego ryn-
ku ubezpieczeniowego. Zdaniem
ekspertow, rok 2007 moze przy-
nies¢ prawdziwy przetom na pol-
skim rynku direct, bedac momen-
tem jego faktycznych. narodzin
oraz poczatkiem zmian, ktore za-
owocuja nowym uktadem sit na na-
szym rynku ubezpieczeniowym
w najblizszych latach.

Na $wiecie, obok ubezpieczen
komunikacyjnych, sprzedaz polis
przez internet jest takze niezwy-
kle popularna w odniesieniu
do ubezpieczen podroznych. Jest
to w znacznej mierze zwiazane
z faktem, Ze to wlasnie turystyka
jest jednym z najszybciej rozwija-
jacych si¢ segmentow handlu
elektronicznego. Jak juz wspo-
mniano, w 2011 r. w Europie ob-

roty z e-commerce na rynku
turystycznym spodziewane sa
na poziomie przekraczajacym
10 miliardow euro.

Duzq i wciaz rosnaca rol¢ Inter-
netu w planowaniu i organizowa-
niu  wypoczynku potwierdzaja
m.in. rezultaty badania przeprowa-
dzonego przez instytut badawczy
Ipsos i Grupe Europ Assistance
w 2006 r. Wynika z niego, Ze az
35% Europejczykoéw wykorzysty-
walo internet do zaplanowania wa-
kacyjnego wyjazdu.

Rosngca zamoznos$¢ spole-
czenstw krajow wysokorozwinie-
tych polaczona ze zwigkszajacy
si¢ swiadomoscia ubezpieczenio-
wg ich mieszkancow powoduja na-
tomiast ogoélny wzrost zaintereso-
wania ubezpieczeniami turystycz-
nymi na $wiecie. Nie bez znacze-

wybieramy ofert¢ w internecie.

Komentarz Goscia

Pani Elzbieta Pacholczuk, czlonek zarzadu BRE Ubezpieczenia TU

Zakupy w internecie stajg si¢ w Polsce coraz bardziej popularne. Kluczowymi czynnikami sg tu przede
wszystkim niZsza cena oferowana w tym kanale dystrybucji, jak rowniez oszczedno$é czasu.

Polacy sg bardzo dobrymi klientami dia handlu elektronicznego. Jestesmy otwarci na nowinki
techniczne i jak wida¢ ze statystyk, grupa polskich internautow stale rosnie. Polakow cechuje tez duia
samodzielnos¢, niezbedna do poruszania si¢ w internecie. Ponadto, w zakresie decyzji konsumenckich,
jesteémy bardzo wrazliwi na ceng i to niezaleznie od stopnia zamoznosci. Dlatego tez coraz chetniej

Jednak, jesli chodzi o rynek ubezpieczen, to jeszcze do niedawna nie mieliSmy w Polsce duzego
wyboru. Nikt poza Link4 nie oferowal mozliwosci zakupu przez Internet ubezpieczen komunikacyjnych,
a jak wiadomo, to wilasnie ten produkt jest motorem sprzedazy bezposredniej w ubezpieczeniach na
swiecie. Koniec zesztego roku i poczatek biezacego przyniosly przetom. Internet zostal zauwazony
rowniez przez duzych graczy na rynku, takich jak AXA i Allianz, a w lutym tego roku mBarnk wraz z BRE
Ubezpieczenia uruchomit pierwszy w Polsce Supermarket Ubezpieczen Komunikacyjnych.

Pojawita sie mozliwos¢ wyboru, ktora jest bardzo istotna dla rozwoju rynku direct. Wigze sig to
z pewnymi cechami, jakimi charakteryzuja si¢ potencjalni klienci tego kanalu dystrybucji.
W zdecydowanej wigkszosci osoby korzystajace z mozliwosci zakupow w internecie to osoby tzw. self-
directed, czyli osoby samodzielne, ktére lubig same dokonywac wyboru. Osoby takie chca doktadnie
wiedzie¢, co kupuja i chca same o tym zakupie decydowa¢. Dlatego produkty oferowane w internecie
musza by¢ z jednej strony w miare proste, przez co zrozumiate dla klientéw, a z drugiej strony klient musi
mie¢ mozliwosé dostosowania oferty do swoich indywidualnych potrzeb.

Dlatego wiasnie wraz z mBankiem uruchomiliSmy tzw. supermarket ubezpieczen - internetowa
platforme, w ramach ktdrej klient ma mozliwo$¢ wyboru pomigdzy ofertami réznych ubezpieczycieli.
Poza ubezpieczeniami komunikacyjnymi AC i OC dostgpnych jest rowniez kilkanascie opcii
dodatkowych powigzanych z tymi produktami, jak np. samochod zastgpczy czy ubezpieczenie pobytu
w szpitalu w razie wypadku komunikacyjnego. Tu, w supermarkecie, klient moze skonstruowa¢ swoj
wiasny produkt ubezpieczeniowy. w catosci dostosowany do jego potrzeb.

Moim zdaniem umozliwienie klientowi indywidualizacji produktu jest duzym atutem w systemie
sprzedazy bezposredniej. glownie za wzgledu na specyfike klientow, ktorzy z tego kanatu korzystaja.
Z pewnoscia polski rynek direct, czy to ubezpieczen komunikacyjnych, czy programow assistance, bedzie
podazal w tym wiasnie kierunku. A sprzedaz ubezpieczen poprzez internet na pewno bgdzie si¢ w Polsce
rozwijata i towarzystwa, zaréwno bronigce swojej pozycji na rynku, jak i chcace zwigkszy¢ w nim swoj
-udzial, nie moga pominac tego w swojej strategii.

nia sa w tym przypadku takze sto-
sunkowo duze obawy turystow do-
tyczace bezpieczenstwa podrozo-
wania, ktére ujawnito m.in. wspo-
mniane juz badanie przeprowa- .
dzone przez Ipsos i Grup¢ Europ
Assistance. Wynikto z niego m.in.,
ze potowa o0sOb planujacych
urlopowy wyjazd obawia sie
o zdrowie swoje i najblizszych, zas
niewiele mniej - o bezpieczenstwo
w srodkach transportu, bagaz po-
drozny oraz dom pozostawiony
na czas wyjazdu. Badanie wykaza-
o jednoczesnie, Ze w oczach re-
spondentéw skutecznym reme-
dium na wigkszos¢ zagrozen zwia-
zanych z podréZzowaniem jest za-
kup ubezpieczenia turystycznego
z rozbudowang opcja assistance.
Takiego zdania bylo az 76% Hisz-
panéw, 72% Brytyjczykéw oraz
71% Francuzow bioracych udzial
w badaniu

Dynamiczny rozwoj internetu
i handlu elektronicznego powodu-
je z kolei, ze ubezpieczenia tury-
styczne coraz cze¢sciej nabywane
sg w sieci. Jak podaje Finaccord,
obecnie w Europie Zachodniej ok.
20% tego rodzaju polis jest sprze-
dawanych przez internet. Zdaniem
ekspertdéw, do 2010 r. odsetek ten
wzrosnie do ok. 35%.

Nowa platforma e-commerce
w Grupie Europ Assistance

Swiadoma rosnacej roli interne-
tu w sprzedazZy ubezpieczen,
Grupa Europ Assistance podjela
nowe wyzwanie, bedace kolejnym
krokiem w realizacji Programu
Columbus - strategii majacej
na celu podwojenie obrotéw i po-
trojenie zyskow firmy w latach
2004-2008. Z poczatkiem 2007 r.
uruchomiona zostata nowoczesna
platforma e-commerce, umozliwia-
jaca sprzedaz klientom indywidu-
alnym pakietow assistance podrdz-
nego calkowicie dopasowanych
do ich potrzeb. Zamiast koniecz-
nosci wyboru sposrod kilku do-
stepnych opcji ubezpieczenia, 0so-
by zainteresowane zakupem polisy
w Europ Assistance mogg samo-
dzielnie skomponowacé swoje ubez-
pieczenie, wybierajac dowolne
swiadczenia, sumy gwarancyjne,
ewentualng wysokos¢ franszyz
oraz zakres terytorialny ochrony.
Nowa platforma jest bardzo przej-
rzysta i przyjazna dla uzytkowni-
ka, bowiem na kazdym etapie kon-
struowania polisy pozwala
m.in. na dokonanie dowolnych ko-
rekt jej zakresu, weryfikacje bieza-
cej ceny ubezpieczenia oraz
zdarzen nim objetych. Po wybra-
niu i zatwierdzeniu wszystkich
parametrdw ubezpieczenia oraz
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dokonaniu platnosci (rowniez
przez internet), klient niezwlocz-
nie otrzymuje polis¢ droga e-ma-
ilowa, a dodatkowo takie SMS-
-owe potwierdzenie zawarcia ubez-
pieczenia. W razie dodatkowych
pytan, do jego dyspozycji jest tak-
ze catodobowa infolinia Europ
Assistance.

Nowa platforma e-commerce
zostala stworzona specjalnie
na potrzeby Grupy Europ Assis-
tance, przy wspotpracy z firmami
bedacymi s$wiatowymi liderami
w dziedzinie rozwigzan informa-
tycznych dla rynku e-commerce -
m.in. z Business Interactif, Colt,
Global Coliect oraz Net Booster.
Dzieki zastosowanym, w pelni ad-
aptowalnym rozwigzaniom, moze
by¢ ona dostosowana do potrzeb
kazdej z 34 filii Europ Assistance
na $wiecie. ’

Dziatalnos¢ Europ Assistance
w sektorze e-commerce poczatko-
wo obejmie produkty z zakresu
assistance podrdéznego, generuja-
cego ok. 30% catkowitych obrotow
Grupy na $wiecie. Docelowo pla-
nowane jest rozszerzenie dystrybu-
cji ustug assistance poprzez Inter-
net takze na inne ich rodzaje,
mieszczace sie w pozostalych
trzech kategoriach aktywnosci
Grupy. Obok segmentu ,Podroz”
sq to takze: ,Samochod”, ,Zdro-
wie” oraz ,Dom i Rodzina”.
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Wybrane nowe programy
i rozwigzania Grupy Europ
Assistance w Polsce

Swiadczenia Europ Assistance
Polska dla klientow BRE Ubezpie-
czenia TU.

Posiadacze polis ubezpieczenia
komunikacyjnego - OC lub AC -
w BRE Ubezpieczenia TU moga
juz korzysta¢ ze $wiadczen assis-
tance drogowego zapewnianych
przez Europ Assistance Polska.

Klient moze wybra¢ jeden
z pigciu dostgpnych pakietow
assistance, réznigcych si¢ zakre-
sem przystugujacych s$wiadczen
oraz sytuacji. w ktérych mozna
skorzysta¢ z pomocy (m.in. awa-
ria, rozladowany akumulator,
utrata kluczyka, wypadek, kra-
dziez pojazdu), a takze zakresem
terytorialnym programu (Polska
lub Europa). Wariant ,Minimum”
zapewnia zatem ubezpieczonemu
usprawnienie lub holowanie auta
do warsztatu, podczas gdy w wa-
riancie ,Super” moze on liczy¢
takze m.in. na: wynajem samo-
chodu zastepczego, zakwaterowa-
nie lub transport dla kierowcy
i pasazerow, odbiér pojazdu
po naprawie, pomoc w zlomowa-
niu samochodu, transport me-
dyczny oraz opieke nad dzie¢mi
i zwierze¢tami kierowcy poszkodo-
wanego w wypadku. Do dyspozy-
cji klientow oddana zostala row-
niez calodobowa infolinia me-
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dyczna oraz serwis informacyjno-
-rezerwacyjny concierge.

We wspolnej ofercie BRE Ubez-
pieczenia TU i Europ Assistance
Polska na uwage zashiguje takze
pakiet, dzigki ktoremu osoby posia-
dajace tylko ubezpieczenie OC wy-
kupione w towarzystwie mogg za-
pewni¢ sobie bezplatny wynajem
samochodu zastepczego nawet
na 7 dni. Wszyscy klienci BRE
Ubezpieczenia TU objeci jednym
Z pigciu pakietow assistance maja
ponadto do dyspozycji uzyteczny
drogowy serwis informacyjny.

Klienci PKO Banku Polskiego
objeci swiadczeniami Europ Assi-
stance Polska.

Posiadacze kart biznesowych
PKO MasterCard Executive, PKO
MasterCard Corporate i PKO Ma-
sterCard Corporate Minicipium
wydanych przez PKO Bank Polski
zostali objeci nowym pakietem
ubezpieczeniowym  powstalym
dzieki wspotpracy TUIR Warta
i Europ Assistance Polska.

Ubezpieczenie dolaczone
do kart ma na celu kompleksowg
ochrong ich uzytkownikow zarow-
no w Polsce, jak tez za granica.
Klienci PKO BP moga zatem liczy¢
na pokrycie kosztéw leczenia oraz
szybka i skuteczng pomoc w ra-
mach assistance podroznego, ob-
stlugiwanego przez Europ Assistan-
ce Polska - firme nalezacq do mig-
dzynarodowej Grupy, ktora stwo-

rzyta i rozpropagowala na swiecie
idee tego rodzaju ustug. Ponadto,
posiadacze powyzszych kart bizne-
sowych w PKO BP sg takze objeci
ubezpieczeniem NNW, odpowie-
dzialnosci cywilnej, bagazu oraz
opOznienia lotu, gwarantowanymi
przez TUiR Warta SA

Klienci PKO Banku Polskiego
moga czué¢ sie bezpiecznie row-
niez przebywajac w kraju. Obok
ubezpieczenia NNW przystuguje
im wowczas ochrona w ramach as-
sistance drogowego, a takze do-
step do przydatnej, calodobowe;j
Infolinii Medycznej oraz serwisu
concierge.

Wybrane nowe programy
i rozwiazania Grupy Europ
Assistance na $wiecie

Francuscy narciarze z polisa
kupiona na stoku.

Osoby wybierajace si¢ na narty
w Alpy francuskie moga zakupic
na stoku specjalne ubezpieczenie
.Carré Neige”, przygotowane
wspolnie przez Europ Assistance
France i Generali.

Polise mozna naby¢ u operato-
row wyciggow w blisko 60 osrod-
kach narciarskich w Alpach fran-
cuskich. Mozna ja wykupi¢ na do-
wolng liczbe dni. Zakres ochrony
gwarantowanej przez ,Carré
Neige” obejmuje swiadczenia nie-
zbedne w razie wypadku na stoku,
takie jak m.in. transport medyczny
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(ewakuacja z miejsca wypadku
i przewoz poszkodowanego
do szpitala) oraz pokrycie kosztow
leczenia. Ponadto nowe ubezpie-
czenie zapewnia roéwniez inne
ustugi przydatne w razie wypadku
na nartach, takie jak np. kierowca
zastepczy.
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