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Streszczenie. W artykule przedstawiono mozliwo$¢ wprowadzenia plastikowych kart
chipowych przez zaktady ubezpieczen. Oméwiono zalety wprowadzenia takich kart. Na
podstawie badania ankietowego omowiono rowniez, w jaki sposob Klienci oceniaja
pomyst wprowadzenia kart chipowych do rejestracji wszystkich posiadanych ubezpie-
czen i mozliwos$ci wykorzystania karty jako karty kredytowe;.

Wprowadzenie

Rozwoj nauki mozliwy jest dzigki poszukiwaniom nowych pomystéw, innowa-
cyjnym rozwigzaniom. Rozwdj nowoczesnych technologii, a w szczegolnosci
mozliwo$¢ gromadzenia ogromnej ilosci danych w niewielkich no$nikach po-
woduje, Zze mozna je wykorzystywa¢ w wielu dziedzinach, w tym i ubezpiecze-
niach. Takim no$nikiem jest karta chipowa (smart card) — uniwersalny no$nik
danych w postaci karty z wbudowanym uktadem mikroprocesorowym (chipem)
(Sfownik..., 2017), ktory pozwala na ochrone procesu logowania uzytkownika,
kontrole dostepu i zawartych na niej danych.

W 2013 roku na $wiecie dziatato przynajmniej 5,5 mld kart mikroproceso-
rowych (Raible, 2010). W Polsce wykorzystywane sg juz karty chipowe jako
karty platnicze, kredytowe oferowane przez banki dla swoich klientow. Oferuje
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si¢ rowniez karty partnerskie (we wspoétpracy banku z inng firma, np. Citi Han-
dlowy i Lot) czy tez karty affinity (we wspolpracy banku z instytucja niekomer-
cyjna, np. Pekao SA i WOSP) (Hinc, 2008). Dostepne sa rowniez europejskie
karty ubezpieczenia zdrowotnego, ktore sa dokumentem potwierdzajacym
ubezpieczenie zdrowotne. Karty chipowe sg wygodne i por¢czne, pozwalaja na
szybki dostgp do danych.

Stad powstal pomyst wykorzystania plastikowych kart chipowych przez
zaklady ubezpieczen. Karty chipowe umozliwialyby identyfikacji klientow
w celu przyspieszenia i usprawnienia obstugi. Analizujac mozliwo$¢ zastoso-
wania plastikowych kart chipowych, wyodrgbniono kilka podstawowych zato-
zen, jakie powinny by¢ realizowane:

— ograniczenie liczby drukéw polis,

— identyfikacja klienta (Centralna Baza Danych Klienta),
— Dbiezacy wglad do polis,

— przekazywanie wyplat odszkodowan na karte,

— prestiz i identyfikacja z zakladem ubezpieczeniowym,
— uproszczona segmentacja,

— bancassurance — karta chipowa jako karta kredytowa,
— mozliwo$¢ dotarcia do mtodziezy.

Kazdy zaktad ubezpieczen drukuje duzg liczbe polis w wielu kopiach, za$
po wprowadzeniu karty chipowej wszystkie informacje bgeda umieszczone na
niej bez koniecznos$ci drukowania wersji papierowej. Klienci najczesciej odkta-
daja zakupiong polis¢ i przypominaja sobie 0 niej w momencie likwidacji szko-
dy badz czekajg az o sktadce lub odnowieniu polisy przypomni agent. Jest to
zwigzane z nattokiem roznych codziennych spraw. Natomiast karta chipowa
pozwoli klientowi na biezacy wglad do polis, szybki proces likwidacji szkody
czy szybsza obstuge. Wszystkie dane beda na jednej plastikowej karcie chipo-
wej. Segmentacja klientow moze by¢ opracowana wedtug liczby posiadanych
polis lub wysokosci wptacanych skladek, co wptynie np. na wprowadzenie
srebrnych i ztotych kart. Karta chipowa moze by¢ atrakcyjnym produktem takze
dla miodziezy, ktora zacheci do korzystania z ustug ubezpieczeniowych. Aby
oceni¢ szanse powodzenia wdrozenia plastikowych kart chipowych, nalezy
zbada¢ obecng dziatalnos$¢ zaktadow ubezpieczen.

Strategia dzialania zakladow ubezpieczen

Zaktady ubezpieczen opieraja swojg dziatalno$¢ na okresleniu segmentow ryn-
ku, dostosowaniu oferty ubezpieczeniowej oraz wysoko$ci sktadki ubezpiecze-
niowej za okre$lone ustugi. Wazna jest tez szybko$¢ obstugi klienta w procesie
zawarcia umowy ubezpieczenia, jak rowniez w procesie likwidacji szkody.
Opierajac si¢ na tych zatozeniach, mozna przedstawi¢ schemat obrazujacy kla-
syczng strategi¢ zakladu ubezpieczen oraz zmiany strategii po wprowadzeniu
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karty chipowej (rys. 1). Na osi poziomej wskazano typowe czynniki okreslaja-
ce dziatania zaktadéw ubezpieczen, a na osi pionowej stopien ich wdrazania od
niskiego do wysokiego.

wysoki
/\ karta

/ chipowa

AV

typowa strategia
firm ubezpiecze-
niowych

[
niski
segmentacja liczba polis identyfikacja bazy polis szybkos¢ bancassurance
u klienta mlodziezy (CBDK) obstugi

Rysunek 1. Krzywe klasycznej strategii zaktadu ubezpieczen i po wdrozeniu karty chi-
powej

Zrodto: opracowanie wlasne.

Przedstawione na rysunku 1 krzywe jednoznacznie wskazuja, w ktorych
miejscach wystgpuja najwicksze réznice. Wprowadzenie karty chipowej wye-
liminowatoby przede wszystkim papierowe polisy dla klienta, ograniczajac
zapis wszystkich posiadanych polis przez klienta na jednej karcie. Kolejna
zmiang jest identyfikacja potrzeb i adresowanie konkretnych ustug ubezpiecze-
niowych do poszczeg6lnych segmentéw. Karty chipowe réwniez wplyna na
wzrost wspotpracy z bankami w ramach bancassurance. Na rysunku 2 przed-
stawiono schemat dzialania przy wprowadzaniu karty.
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polisy papierowe, kasy chipowa <— terminale, bankomaty,
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Rysunek 2. Schemat dziatan przy wprowadzeniu karty chipowe;j

Zrbdto: opracowanie wiasne.
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Wprowadzenie plastikowych kart chipowych spowodowaloby usprawnie-
nie w obstudze klientéw zaktadéw ubezpieczen. Obecnie polisa ubezpieczenio-
wa jest dokumentem potwierdzajacym zawarcie umowy ubezpieczenia. Czesto
jest tak, ze gdy wystepuje szkoda i trzeba jg okaza¢ ubezpieczycielowi, to trud-
no ja klientowi znalez¢ w stercie dokumentow, jakie posiada. Konieczne jest
drukowanie kopii. Karta chipowa moze zapobiec takim sytuacjom. Druki polis
OC moglyby zosta¢ zastapione nalepkami z hologramem, a zakres pakietu
ubezpieczenia komunikacyjnego zawarty bylby na karcie chipowe;.

Zastosowanie karty moze spowodowa¢ wyeliminowanie kas w zaktadach
ubezpieczen. Karta moze mie¢ funkcje karty kredytowej. Wyptaty odszkodo-
wan moga by¢ przelewane na karte, a zlecenia w banku moga pokrywac sktadki
ubezpieczeniowe. Przez wprowadzenie kart, ktore beda zawieraty petne dane
klienta w zakresie posiadanych ustug, przyczyni si¢ do przejrzystego dostgpu do
informacji o poszczegolnych segmentach, co spowoduje mozliwo§¢ dopasowy-
wania ustug ubezpieczeniowych. Liczba posiadanych polis czy tez roznica mig-
dzy wplatami a wyptatami poszczeg6lnych klientéw mogtaby umozliwi¢ przy-
dzielanie srebrnych czy ztotych kart, ktore okreslatyby znizki. Wyeliminowanie
czy tez zredukowanie okreslonych dziatan zaktadéw ubezpieczen przez wpro-
wadzenie kart chipowych spowoduje w dtuzszym okresie ograniczenie kosztow.
Elementy, ktore nalezy wzmocnic¢, to szybka obstuga klientow w procesie za-
wierania umowy ubezpieczeniowej czy tez przy W prowadzeniu procesu likwi-
dacji szkody. Karta chipowa pozwoli na natychmiastowe zidentyfikowanie
klienta w Centralnej Bazie Danych Klienta.

Zalety i bariery wprowadzenia kart chipowych dla zaklad6w ubezpieczen

Zaleta karty chipowej jest wygoda jej posiadania, przechowywania i identyfika-
cji. Kazdy klient obecnie posiada karty, np. bankomatowe, lojalnosciowe, Wej-
sciowki do pracy itp. Obstuga kart jest prosta i zrozumiata dla kazdego. Karta
chipowa zaktadow moze stuzy¢ jako identyfikator posiadanych polis oraz row-
niez jako karta kredytowa. W tabela 1 przedstawiono gtowne zalety karty chi-
powej.

Tabela 1
Zalety karty chipowej

Zaleta Opis
Produktywnos¢ | wszystkie polisy na jednej karcie
Prostota popularny powszechny produkt
Wygoda mata poreczna karta
Ryzyko system zabezpieczen, kod, pin, hasto
Wizerunek srebrne i zlote karty a szkodowos¢
Srodowisko brak blokad, przyjazny srodowisku

Zrodto: opracowanie wlasne.
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Mozna zatem stwierdzi¢, ze karty chipowe maja wiele zalet, ale przede
wszystkim charakteryzujg si¢ prostota i wygodg w zakresie korzystania. Wpro-
wadzenie ich przez zaktady ubezpieczen usprawni obstuge klientdw 1 sprawi, ze
ustugi beda bardziej przejrzyste dla klientow.

Konieczno$¢ wykonywania coraz wigkszej liczby czynnosci w coraz to
krotszym czasie pozwala pozosta¢ w przekonaniu, ze samo ulatwienie pracy
znosi przeszkode percepcyjng. Wprowadzanie zmian w zaktadach ubezpiecze-
niowych wymaga naktadéw finansowych, ale wykorzystujac koniunkture na
rynku (Borcuch, 2014) i umozliwiajac dystrybucj¢ kart bankom, pozwala na
zmniejszenie kosztow. Atutem zakladow ubezpieczen jest ich baza klientow
1 mozliwo$¢ dotarcia z nowym produktem.

Innym waznym elementem przy wprowadzaniu kart chipowych sg bariery
do nasladownictwa. W zaktadach ubezpieczen mozna wymieni¢ kilka barier,
ktorymi przede wszystkim sa:

— zasigg dziatania,

— liczba placowek,

— duza baza klientow do pozyskiwania przez bank,
— wieloletnia umowa z bankiem na wytacznos¢,

— duza liczba polis wsrod mtodziezy,

— bancassurance — trendy wspotpracy.

Wymienione elementy pozwalaja na zablokowanie nasladownictwa,

a wprowadzenie zaawansowanych prac projektowych pozwoli na opracowanie:
— CBDK - karta utatwi identyfikacje,
— OLS — Kkarta przyspieszy zgtaszanie szkdd,
— Telecentrum — podanie numeru karty i hasta,
— CFK - przelewy na karte.

Centralna Baza Danych Klientoéw (CBDK) to czytelna rejestracja wszyst-
kich klientéw z mozliwoscig szybkiego dotarcia ze wszystkimi informacjami.
Organizacja Likwidacji Szkod (OLS) umozliwia zgtoszenie szkody w kazdym
miejscu, kontakt z klientem przy ogledzinach i widzenie danych na karcie chi-
powej. Telecentrum to miejsce, do ktorego mozna zadzwoni¢ i uzyska¢ wszyst-
kie informacje zwigzane z posiadanymi ubezpieczeniami czy tez z przeprowa-
dzanym procesami likwidacji szkody.

Ocena wprowadzenia kart chipowych przez klientow zakladéw
ubezpieczen

Na potrzeby artykulu przeprowadzono badanie ankietowe na temat oceny
wprowadzenia kart chipowych przez zaktady ubezpieczen w Polsce. W badaniu
wykorzystano metode CAWI (Computer Assisted Web Interviews), czyli na-
rzedziem badawczym byt kwestionariusz, ktory respondent otrzymat przez stro-
n¢ www, a udzielone przez niego odpowiedzi zapisywaly si¢ w Systemie.
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W badaniu wzigto udziat 183 respondentéw. Ankieta skierowana byta do osob
petnoletnich i sktadata sie z trzech zasadniczych pytan i metryczki. W metrycz-
ce uwzgledniono pte¢ (56% kobiety i 44% mezczyzni), wiek (18-25 — 34%);
2640 — 29%; 41-60 — 27% i powyzej 60 lat — 10%), wyksztatcenie (zawodowe
—27%, $rednie — 38%, wyzsze — 35%). Badanie przeprowadzono w marcu 2017
roku. Pierwsze analizowane pytanie dotyczyto tego, jak klienci zaktadéw ubez-
pieczen oceniajg pomyst wprowadzenia kart chipowych.

Z rysunku 3 wynika, ze 63% respondentow uznato pomyst wprowadzenia
kart chipowych przez zaktady ubezpieczen jako dobry, 23% nie miato zdania,
a 14% stwierdzito, ze to zly pomysl. Analizujac wyniki wedlug plci, okazato
sie, az 81% kobiet stwierdzito, ze pomyst wprowadzenia kart chipowych za-
miast wersji papierowej polisy ubezpieczeniowej jest dobry; tego samego zda-
nia bylo 64% mezczyzn.

zty 14%

brak zdania 23%

dobry 63%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Rysunek 3. Ocena wprowadzenia Kart chipowych zamiast papierowej wersji polisy
ubezpieczeniowej

Zrodto: opracowanie wlasne.

W tabeli 2 przedstawiono zalety, ktore odr6zniajg karte chipowa od trady-
cyjnej papierowej wersji polisy ubezpieczeniowej w opinii klientow. Ze wzgle-
du na mozliwo$¢ wyboru wigcej niz jednej odpowiedzi suma procentdw nie
rowna si¢ 100. Klienci uznali, ze najwicksza zaleta karty chipowej bylaby przej-
rzysto$¢ posiadanych ubezpieczen (82%). Obecnie klienci otrzymuja wersje
papierowe posiadanych ubezpieczen w postaci polis. Czgsto w momencie wy-
stapienia szkody maja trudnos$ci z odszukaniem polisy. Karta chipowa zawiera-
laby wszystkie informacje. Nastgpne wskazane korzysci to wygoda (76%) oraz
wielofunkcyjnosc¢ karty (69%).
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Tabela 2
Zalety odrozniajace karte chipowa w porownaniu do tradycyjnej formy polisy
ubezpieczeniowej w opinii klientow

Zalety karty chipowej Procent
Wygoda 76
Prestiz 58
Przejrzystos¢ posiadanych polis 82
Wielofunkcyjnos¢ karty 69
Szybsza likwidacja szkody 53
Inne 13

Zrédto: opracowano na podstawie Bury, 2014, s. 4567, Obzejta, Kaszubski, 2012, s. 25-34.

Zastanawiano si¢ takze, czy wedlug respondentéw wprowadzenie Kart chi-
powych utatwi, czy skomplikuje obstugg (rys. 4).

nie mam zdania 10%
skomplikuje obstuge 18%
ulatwi obsluge 72%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Rysunek 4. Opinia respondentow na temat utatwienia badz utrudnienia obstugi klienta
po wprowadzeniu kart chipowych

Zrodto: opracowanie wlasne.

Przedstawiajac wyniki ogdtem, mozna stwierdzi¢, ze 72% klientow uwaza,
ze wprowadzenie kart chipowych utatwi obstugg, pozostali ankietowani uwaza-
ja, ze skomplikuje (18%) lub nie maja zdania na ten temat (10%).

Mozna zauwazy¢ rdéznice odpowiedzi, analizujgc Wyniki wedtug pici (rys.
5). Nalezy stwierdzié, ze kobiety bardziej opowiadaja si¢ za wprowadzaniem
kart chipowych i uwazajg, ze utatwig one obstuge (81%).
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Rysunek 5. Opinia respondentow na temat utatwienia badz utrudnienia obstugi klienta
po wprowadzeniu kart chipowych wedtug ptci

Zrédto: opracowanie wiasne.

Podsumowanie

Mozna stwierdzi¢, ze wprowadzenie kart chipowych przez zaktady ubezpieczen
przys$pieszytoby proces obstugi klientow. Klienci pozytywnie ocenili pomyst
wprowadzenia kart chipowych zamiast papierowej wersji polisy. Natomiast
wdrozenie tych kart pozwoli zaktadom ubezpieczen na wprowadzenie takich
funkcjonalnosci, jak:
— system srebrnych i ztotych kart,
— segmentacja zalezna od szkodowosci,
— funkcje karty kredytowej — ubezpieczenia optacane na raty, wyplaty
odszkodowan,
— natychmiastowa rozpoznawalno$¢ dzigki logo zaktadu ubezpieczen na
karcie,
— czytelno$¢ posiadanych ubezpieczen,
— posiadanie karty przez mlodziez pozwoli na wypracowanie znizek
w dorostym zyciu.
Odpowiednia karta z logo i kolorem okreslonego zaktadu ubezpieczen po-
zwala na rozpoznawalnos$¢, a odczytywanie kart w kazdym miejscu daje kontro-
l¢ rat i ubezpieczen samodzielnie przez klienta.
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The Use of Plastic Chip Cards by Insurance Companies

Keywords: chip card, insurance company, client

Summary. This paper presents the opportunity of introduction of plastic chip cards in
insurance companies. There are discussed the advantages and barriers of implementa-
tion of such chip cards. On the basis of survey research there is also discussed how
costumers rate the idea of introduction chip cards to register all owned insurances and
possibilities of using this card as a credit card.
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