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Whniosek nr 1
Sektor ubezpieczeniowy musi sie zmierzy¢ z kryzysem zaufania

Poziom zaufania do réznych sektoréw

(deklarowany jako wysoki lub Sredni)

v ! EMEIA A
Supermarkety 84Y% 69%
Producenci samochoddw 84% 82%
Sklepy online 80% 71%
Banki 75% 75%
Firmy ubezpieczeniowe
Firmy farmaceutyczne 69% 61%

Poziom zaufania do sektora bankowego jest wyzszy niz do firm ubezpieczeniowych, mimo kryzysu
finansowego oraz krytykowanych praktyk rynkowych.
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Poziom zaufania do sektora ubezpieczen jest niski

w catym regionie EMEIA

Poziom zaufania do firm ubezpieczeniowych
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Poziom zaufania w Polsce:

» Poziom zaufania do sektora
ubezpieczeniowego w Polsce
jest nieco nizszy niz Srednia
dla catego regionu EMEIA.
Catkowite lub umiarkowane
zaufanie deklaruje 62%
respondentéw

» ROznica miedzy Polska

a EMEIA jest wyzsza dla
ubezpieczen zyciowych (62%
w Polsce do 70% w EMEIA)
niz dla ubezpieczen
majatkowych (63% vs 66%)
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Zaufanie do sektora ubezpieczeniowego rosnie wraz B
z wiekiem ankietowanych

Udziat petnego i Sredniego zaufania do sektora
ubezpieczeniowego wedtug wieku

0 20 40 60 80 100y,
18-24 I | 39%
25-34 55%
35-49 66%
50-64 68%
65+ 62%

» Najnizsze zaufanie do branzy ubezpieczeniowej majg najmtodsi respondenci (18-24 lata) - zaledwie
39% z nich ufa firmom ubezpieczeniowym

» Wraz z wiekiem zaufanie do sektora rosnie, co moze wynikac z pozytywnych, przesztych
doswiadczen respondentéw z firmami ubezpieczeniowymi
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wody zmiany ubezpieczyciela:
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Polscy klienci deklarujg podobng chec¢ zmiany ubezpieczyciela

jak w regionie EMEIA

Deklarowana cheé zmiany ubezpieczyciela w ciggu

12 miesiecy

Ubezpieczenia na zycie

EMEIA 18%

Ubezpieczenia majgtkowe

» Deklarowana che¢ zmiany

ubezpieczyciela w ciggu 12 miesiecy
jest rézna w catej Europie. Dla
ubezpieczen na zycie poziom ten jest
najnizszy w Niemczech, krajach
Beneluksu oraz krajach skandynawskich
i wynosi 5-16%

Sktonno$¢ do zmiany ubezpieczyciela
jest zazwyczaj wyzsza w przypadku
ubezpieczen majagtkowych, ze wzgledu
na wiekszg konkurencje cenowg oraz

tatwiejszy dostep do informacji

Ciekawg obserwacjg w badaniu jest fakt,
ze o wiele wiecej klientéw faktycznie
zmienia ubezpieczyciela niz wyraza
zamiar zmiany. W innych sektorach
zazwyczaj jest odwrotnie - wiecej oséb
deklaruje che¢ zmiany niz rzeczywiscie
zmienia dostawce ustug
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Whniosek nr 2 A
Nawet zadowoleni klienci wybierajg tanszg oferte

Dobra wiadomosé: Ubezpieczyciele moga
liczy¢ na poparcie swoich klientéw

klientéw chetnie rekomendowato

Swojego ubezpieczyciela przyjaciotom
I znajomym

Zta wiadomosc¢: Popierajacy czesto odchodzg

klientow polecajgcych swojego
ubezpieczyciela zrezygnowato z polisy
W ciggu ostatnich 18 miesiecy
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Zakres ochrony oraz stosunek ceny do jakosci sg najczesciej

wymienianymi powodami rekomendacji

Powody rekomendacji firm ubezpieczeniowych

Bl Majatkowe ‘
A EMEIA
[ ]
Na zycie 0 50 100 0 50 100
Zakres ochrony %) %)

Cena do jakosci

Jakos¢ obstugi

Reputacja firmy

Poziom zaufania do firmy

Sposéb traktowania klienta

Jakos¢ komunikacji

Adekwatnos¢ otrzymanej informacji
Jakos$¢ obstugi szkdd/Swiadczen
Czestotliwos¢ komunikacji

Inne
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» Polacy chetnie dzielg sie

swoimi przemys$leniami na
temat ubezpieczycieli oraz
doceniajg wiele
elementdw ich oferty

Poréwnujac liste powodow
rekomendacji z powodami
zmiany ubezpieczyciela
mozna wnioskowacg, ze
klienci kieruja sie przede
wszystkim racjonalng
analizg, w ktorej
najwazniejsza role
odgrywa stosunek ceny do
oferowanej ustugi
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Nawet klienci, ktorzy sg sktonni do rekomendacji

ubezpieczyciela, decydujg sie na zmiane

Rozktad sktonnosci do rekomendacji oraz poziom
retencji polis

Sktonno$¢ do rekomendaciji —Poziom retencji polis (18 mies.)

100% -
EMEIA

50% A

O% T T T T

60% o~
40% \
20%

0% - . . . . .
Bardzo Wysoka Srednia Niska Bardzo niska
wysoka
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» Klienci, ktérzy odchodzg, nie
robig tego wytgcznie z powodu
negatywnej opinii
0 ubezpieczycielu

» Klienci rekomendujg firme
ubezpieczeniowg w zwigzku
Z zakresem ochrony oraz
jakoscig obstugi, ale odchodza
przede wszystkim ze wzgledu
na cene

» Inwestycje w jakosS¢ relacji
optacajg sie, poniewaz
zwiekszajg retencje klientéw
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Cena jest gtdwnym powodem zmiany ubezpieczyciela

Powody zmiany ubezpieczyciela w ciggu ostatnich 12 miesiecy

Bl Ubezpieczenia majatkowe
Bl Ubezpieczenia na zycie

Cena

Zakres ochrony

Jakos¢ obstugi

Czestos¢ kontaktu

Polecenie przez brokera, przyjaciot
Korzys$ci zwigzane z lojalnoscia
Reputacja marki

Research

Jako$¢ obstugi szkéd/Swiadczen

Brak powigzania warunkéw polisy
z sytuacja zyciowa
Inne
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» Cena oraz zakres ochrony sg
najwazniejszymi, ale nie
jedynymi powodami zmiany
ubezpieczyciela. Klienci
decyduja sie na zmiane takze
ze wzgledu na jako$¢ obstugi
lub czestotliwos¢ i zasadnos¢
komunikacji

» W przypadku Polski cena
i zakres ubezpieczenia sa
zdecydowanie najwazniejszymi
powodami, dla ktérych ludzie
zmieniaja firme
ubezpieczeniowa

» Inaczej niz w catym regionie,
czestotliwos¢ kontaktu nie ma
istotnego wptywu na decyzje o
zmianie ubezpieczyciela
podejmowane przez polskich
klientéw
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Wniosek nr 3 P

Firmy ubezpieczeniowe tak rzadko kontaktujg sie z klientami,
ze kazdy kontakt staje sie momentem prawdy

Kontakt z ubezpieczycielem jest czesto utrudniony dla
klientédw, mimo ze stanowi mozliwos¢ dodatkowej sprzedazy

klientow nie inicjowato zadnego kontaktu
Z ubezpieczycielem w ciggu ostatnich
18 miesiecy

klientéw, ktdrzy doswiadczyli momentu
prawdy, ocenia go pozytywnie
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Ubezpieczyciele majg tak mato kontaktow z klientami, ze
wiekszos¢ z nich wptywa znaczgco na opinie klientow

.Czy inicjowat Pan/Pani jakikolwiek kontakt dotyczacy polisy w ciggu ostatnich 18 miesiecy?"

H Brak kontaktu Kontakt
100% - .
> Jgdna,trzega

klientdw nie

50% + inicjowata zadnego
71% 9 9
° S 66% kontaktu

0% . z ubezpieczycielem

? EMEIA ‘
Momenty prawdy - odsetek klientéw deklarujgcych zmiane opinii nt. firmy
ubezpieczeniowej pod wptywem bezposredniego kontaktu w ciggu 18 miesiecy

Ubezpieczenia na zycie B Ubezpieczenia majgtkowe
80% 0 ) ) 0
ol 58% 58% 57% 58% A5% 48Y%
40%
20%
0% -
EMEIA

w ciggu ostatnich
18 miesiecy

Dla klientow, ktérzy
inicjowali taki
kontakt, az 70%
interakcji stanowito
jednoczes$nie moment
prawdy wptywajacy
na zmiane opinii
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Badanie nie potwierdza roli obstugi szkéd i Swiadczen jako
kluczowego momentu prawdy dla ubezpieczycieli

Powody doswiadczenia momentu prawdy

Zwigzane z aktualnie posiadana polisg B Zwigzane z likwidacja szkody / wyptatg Swiadczenia
B Pozyskanie informacji o potencjalnie nowej polisie B Inny powdd
100% - 0 0 4% % 1%
80% A
60% -
40% A

56% 529 52% 9

20% - . : =0% 40% 42%

O% T T T I T

Na zycie Majatkowe Na zycie Majatkowe Na zycie - Majatkowe
@ EMEIA
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Wniosek nr 4 A
Klienci oczekujg czestszej komunikacji dostosowanej do ich potrzeb

,Eldorado"

klientéw jest bardzo usatysfakcjonowanych
aktualng komunikacjg z ubezpieczycielem

Cheé kontaktu z ubezpieczycielem

klientéw chciatoby, zeby ubezpieczyciel kontaktowat
sie z nimi co najmniej raz na pot roku

klientow to ci, z ktérymi ubezpieczyciel
kontaktuje sie co najmniej raz na p6t roku
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Blisko potowa klientow oczekuje kontaktu ze strony B
ubezpieczyciela czesciej niz raz w roku

Obecna i preferowana czestotliwosé Obecna i preferowana czestotliwos¢ kontaktu
kontaktu dot. posiadanej polisy dotyczacego promocji i ofert specjalnych
© <+— 100% <+— 100%
o w W Czesciej niz raz w roku
g S 49% Bl Raz w roku
‘a '; Rzadziej niz raz w roku 14/0
o 30% 2Y%
= 17% 11% ’
Obecna czestotliwos$¢ Preferencja Obecna czestotliwos$¢ Preferencja
kontaktu kontaktu
<+— 100%
©
EE
i
o .©
o 2 o
= 9% &% 10% o, 30% 9% 8%
Obecna czestotliwos$¢ Preferencja Obecna czestotliwos¢ Preferencja
kontaktu kontaktu




Personalizacja komunikacji powinna by¢ odpowiedzig na

rozne oczekiwania dotyczgce czestotliwosci kontaktow

Oczekiwana przez klientéw czestotliwos$é kontaktéw zalezy od

tematu oraz produktu

Raz w miesigcu M Raz na kwartat mRaz na p6t roku mRaz w roku

4% 0
15% 6% = 9%
8%

11%
o

10%

Rzadziej niz raz w roku = Nigdy

2% 6Y%
15% 10% :
13%

12%

20%
: 13% 8% 8% — 11% 6% 8%
Oferty Informacje Informacje Informacje Oferty Informacje Informacje Informacje
specjalne o0gdlne dot. polisy finansowe specjalne o0gdlne dot. polisy finansowe

Ubezpieczenia na zycie
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Ubezpieczenia majatkowe

» Oczekiwania klientow
dotyczace czestotliwosci
kontaktéw sg
zréznicowane
w zaleznosci od tematu,
jak i ubezpieczenia,
ktérego dotyczy

» Dostosowanie
komunikacji do
oczekiwan
poszczegdlnych klientéw
moze by¢ sposobem na
wzrost satysfakcji przy
tak niejednorodnym
i konkurencyjnym rynku
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Wniosek nr 5 Y

Wraz z rozwojem cyfryzacji firmy ubezpieczeniowe powinny
przeformutowac swoje strategie dystrybucji i zarzadzania relacjami z klientem

Metody kontaktu z ubezpieczycielem stosowane przez klientéw

Ubezpieczenia na zycie Ubezpieczenia majgtkowe

m Kontakt osobisty m Telefon m Poczta tradycyjna = Email = Strona internetowa m Aplikacje mobilne

60% o 54% 60% 54%

40% - 40% A

24% 19% 21%
20% - 20% -

(1) (1)
9% 9% 0 59
1% 0%

3%

0%

0% - 0%

» Klienci caty czas stosujg tradycyjne formy kontaktu z ubezpieczycielami. Osobiscie
nawigzywana byta ponad potowa kontaktow, zas kontakty telefoniczne w 24% interakcji
dla ubezpieczen na zycie oraz 19% dla ubezpieczen majgtkowych
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Klienci oczekujg e-maili zamiast kontaktow osobistych

RAznica pomiedzy oczekiwang przez klientéw metoda kontaktu i metodami

stosowanymi przez ubezpieczyciela

Ubezpieczenia na zycie

Ubezpieczenia majgtkowe

50% -

30% A

10% A

-10% -

-30% -

-23%

-10%

m Kontakt osobisty

-2%

Telefon

32%

8%

B Poczta tradycyjna

50%

30%

10%

-10%

-30%

Email

-9%

Aplikacje mobilne

-6%

-

-3%

28%

10%

» Poprzez wdrozenie nowoczesnych rozwigzan cyfrowych ubezpieczyciele moga zwiekszy¢ czestotliwos¢ kontaktow
z klientami oraz nawigzac¢ bezposredniej relacje, a jednoczes$nie obnizy¢ koszty operacyjne zwigzane z obstugg bezposrednia

» Zauwazalny jest zdecydowany niedobdér kontaktéw droga elektroniczng wzgledem preferencji klientéw. Klienci chcieliby, aby
kontaktowano sie z nimi czeSciej przede wszystkim droga mailowa (32% i 28% - odpowiednio dla ubezpieczen na zycie
i ubezpieczen majatkowych) oraz za posrednictwem aplikacji mobilnych (8% i 10%)
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Podsumowanie

Sektor ubezpieczeniowy musi sie zmierzy¢ z kryzysem zaufania.

Prawdopodobienstwo zmiany ubezpieczyciela jest stosunkowo
wysokie, takze wsrdod klientdw, ktérzy rekomendujg swojego
ubezpieczyciela.

Nawet zadowoleni klienci czesto wybieraja tariszg oferte.

Firmy ubezpieczeniowe tak rzadko kontaktujg sie z klientami,
ze prawie kazdy kontakt staje sie momentem prawdy.

Klienci oczekujg czestszej komunikacji dostosowanej do ich
potrzeb.

Wraz z rozwojem cyfryzacji firmy ubezpieczeniowe powinny
zmieniac strategie dystrybucji i zarzadzania relacjami z klientem.
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Trendy w stosunku do badania GCIS 2012

Klienci coraz lepiej wiedzg, czego oczekujg, a takze jakie s3
oferowane produkty.

Wymagania klientéw rosna.

Firmy ubezpieczeniowe czesciej wykorzystujg cyfrowe kanaty
komunikacji.

Aplikacje mobilne sg wdrazane przez coraz wiekszg liczbe firm.

Ubezpieczyciele czeSciej kontaktuja sie z klientami, ale
oczekiwania klientéw w tym zakresie caty czas nie sg spetnione.

Zaufanie do sektora ubezpieczeniowego maleje.

Retencja klientow jest coraz nizsza.

Poziom deklarowanej retencji dwunastomiesiecznej odpowiada
wysokosci retencji piecioletniej, deklarowanej w 2012 roku.
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Osoby do kontaktu

Piotr Popowski \) Wojciech Marczyszyn

Partner ol Menedzer

+48 22 557 8725 I +48225578536

piotr.popowski@pl.ey.com ™~ wojciech.marczyszyn®@pl.ey.com
7

Maja Mandela - “') Wojciech Soleniec

Dyrektor g Partner

+48 22 557 8504 “<5" 448660 440 085

maja.mandela@pl.ey.com \4 >  wojciech.soleniec@pl.ey.com
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