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Covid-19:

Pandemia i co dale|?

Bez watpienia epidemia koronawirusa jest jednym z najwigkszych wyzwan ludzkosci na przestrzeni ostatnich dekad. Jej skutki
moga utrzymywac sie jeszcze przez lata. Ubezpieczyciele powinni jak najszybciej wyjS¢ poza ramy biezacego zarzadzania
kryzysowego i przygotowac sig dfugoterminowo na nadchodzacg nowg rzeczywistoSC. - zuioniy Borowsir, Omar Costa, Dawin Rapwan,

OSKAR SOKOLINSKI

Covid-19 jest przede wszystkim dra-
matem ludzkim. Ograniczenie skutkéw
humanitarnych pandemii wiaze si¢ jednak
z restrykcjami, ktdre maja réwniez wplyw
na gospodarkg. Obecnie ci¢zko doktadnie

przewidzie¢ skutki ekonomiczne pandemii.

Wielu ekspertéw spodziewa si¢ jednak,

ze moze doprowadzi¢ do globalnej recesji
przynajmniej tak powaznej, jak podczas
ostatniego kryzysu w latach 2008-2009.
Skutki ekonomiczne zwigzane z pan-
demia Covid-19 i zastosowanymi przez
rzady restrykcjami beda bardzo rézne

w zalezno$ci od branzy. Podobnie jak
dla calej gospodarki, réwniez dla rynku
ubezpieczen obecna sytuacja jest duzym
wyzwaniem. Nalezy pamigtad, ze skutki
trwajacej pandemii bgda najprawdopo-
dobniej odczuwalne nie tylko w krotkiej,
ale takze w dluzszej perspektywie. Dzia-
fania podejmowane teraz przez zaklady
ubezpieczen powinny nie tylko braé

pod uwagg krétkoterminows stabilizacje
operacji czy zapewnienie ciaglosci dziata-
nia, ale takze uwzgledniaé dostosowanie
modelu operacyjnego do potencjalnych
dlugoterminowych konsekwencji kry-
zysu. Dziatania podejmowane w najbliz-
szych miesiacach, moga mie¢ znaczacy
wplyw na przyszla pozycj¢ firmy na
rynku ubezpieczen.

KROTKOTERMINOWE WYZWANIA DLA
RYNKU UBEZPIECZEN

Skal¢ wyzwan w obliczu Covid-19 pod-
kresla fakt, ze od poczatku stycznia ceny
akeji globalnych spétek ubezpieczenio-
wych spadly nawet o 40% (23 marca),
ana 17 kwietnia spadek ten wynosit 22%.
Branza ubezpieczeniowa nie zostala
dotknigta tak istotnie jak bankowos¢,
gdzie 17 kwietnia spadki wynosily 38%,
jednak spadek jest o ponad 6 p.p. glgbszy
niz dla szerokiego indeksu MSCI World,
ktdry zawiera wszystkie branze.
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W krétkim terminie do najwigkszych
wyzwail zwiazanych z pandemia mogg
nalezeé:

= Zaktocenia ciggtosci biznesu zwigzane
z potencjalnymi zachorowaniami klu-
czowych pracownikdw, zagrozeniem
stabilno$ci systemdw IT czy procesdw
wewngtrznych w czasie pracy z domu.
Ogromnymi wyzwaniami mogg by¢
prozaiczne kwestie, jak na przyktad
udostgpnienie wlasciwej ilosci bez-
piecznych polaczen VPN, czy fakt,
ze wielu pracownikéw operacyjnych
nie posiada wciaz firmowych lapto-
péw. Nie bez znaczenia jest tez niski
poziom digitalizacji niekt6rych kluczo-
wych proceséw, np. likwidacji szkéd
czy underwritingu.

= |stotny spadek sprzedazy nowym Klien-
tom wielu produktéw Zzyciowych i majat-
kowych w kanatach tradycyjnych.
Wynika to gléwnie z faktu, ze pod-

stawy sprzedazy ubezpieczen wciaz jest
bezposredni kontakt agenta z klien-
tem, co jest praktycznie niemozliwe
wraz z restrykcjami w przemieszcza-
niu si¢ i spotecznej izolacji. Do$wiad-
czenia z Polski, jak i innych rynkéw,
wskazuja, ze agenci skupiaja si¢ glow-
nie na odnawianiu istniejacych polis.
Z naszych wywiad6éw z ekspertami
rynku ubezpieczeniowego wynika, ze
problemy te szczegdlnie dotykaja pro-
duktow zyciowych — dla przyktadu we
Whoszech sprzedaz unit-linkéw spa-
dfa na poczatku marca (czyli jeszcze
przed wprowadzeniem ogélnokrajo-
wej kwarantanny) o 50-80% w sto-
sunku do poczatku lutego. Potwierdza
si¢ tez intuicyjny kierunek przecho-
dzenia klientéw do kanaléw cyfro-
wych. O ile liczba wyszukiwan ofert
ubezpieczen przez internet nie wzro-
sta, o tyle zwigkszyla si¢ konwer-

sja, a zatem klienci znacznie czg$ciej
dokonuja finalnego zakupu online




MIESIECINIK UBEZPIECIENIOWY

(dane z similarweb.com). Mozliwe,
ze wielu klientdw, ktdrzy przekonali
si¢ do zakupu np. OC samochodu
przez internet, moze w przyszlosci nie
chcied juz wréci¢ do kanalow trady-
cyjnych.

= Utrudnienia w zbieraniu skiadek odno-
wieniowych zwiazane z trudno$ciami
plynnoSciowymi przedsi¢biorstw oraz
pracownikéw. Mozna spodziewac¢ sig,
ze problem ten nasilaé si¢ bgdzie wraz
z wydtuzaniem si¢ izolacji i moze
negatywnie wplyna¢ na wyniki finan-
sowe wielu linii biznesowych.

=» Wyzsza nieszczelnos¢ w procesach
underwritingu oraz likwidaciji szkéd.
Moze by¢ to wyzwanie dla wigkszo-
Sci ubezpieczycieli, u ktdrych procesy
te wciaz nie sa w pelni scyfryzowane
1 yjednolicone. Problemy z fizycznym
dotarciem do klienta moga utrudnié¢
poprawna kierowalno$¢ procesu likwi-
dagji szkdd oraz jednolito$é podej-
mowania decyzji przez pracownikéw
zaktadu ubezpieczen. Przedtuzajace
si¢ problemy finansowe gospodarstw
domowych moga prowadzié takze do
zwigkszania si¢ cz¢stotliwosci naduzy¢
lub wigkszej zgtaszalnosci szkod, ktore
w normalnych warunkach nie bylyby
nawet raportowane.

Z drugiej jednak strony, ubezpieczyciele
moga obserwowac zmniejszenie szkodo-

wosci, wynikajace z ograniczen w prze-
mieszczaniu si¢. W szczegblnosci istotnie

spadta liczba wypadkéw samochodowych,

a wraz z nig liczba rannych i zabitych.
Dla przykladu w okresie wielkanocnym
w Polsce liczba wypadkdw spadta ok.
2,5-krotnie. Pomimo istotnego spadku
wolumendéw, ktory — wedtug relacji
ubezpieczycieli — wynidst w kanatach tra-
dycyjnych od 30% nawet do 60% nowej
sprzedazy, wpltyw na ogblny wynik finan-
sowy w niektdrych liniach biznesowych
moze by¢ nawet pozytywny, przynajmniej
w krétkim terminie.

SCENARIUSZE DZIALAN DLA SEKTORA
UBEZPIECZEN

W dtuzszej perspektywie, zmiany w spo-
sobach prowadzenia dzialalno$ci gospo-
darczej po ustaniu pandemii czy wzrost
sprzedazy online w$réd klientéw indywi-
dualnych, mogg sta¢ si¢ stalym element
modeli biznesowych na kolejne lata. Dla-
tego ubezpieczyciele powinni rozwazy¢
wyjscie poza ramy biezacego zarzadzania
kryzysowego 1 zaplanowa¢ dziatania

w nowej rzeczywisto$ci, wychodzac m.in.
naprzeciw zmianom w preferencjach
klientéw. Biorac pod uwagg praktyki wio-
dacych graczy w Polsce i za granica, do
kluczowych z nich naleza:

= Skuteczna koordynacja dziatan pode;j-
mowanych przez wszystkie jednostki
organizacyjne, na przyklad w ramach
Centrum Zarzadzania Kryzysowego.

Centrum takie musi by¢ w stanie
szybko podejmowaé decyzje poten-
¢jalnie dotyczace catego zaktadu ubez-
pieczen. W jego sktad powinni wcho-
dzi¢ przedstawiciele wszystkich pio-
néw organizacji, pod przewodnictwem
cztonka zarzadu, a sam proces podej-
mowania decyzji powinien by¢ mak-
symalnie uproszczony. Centrum takie
powinno nie tylko koordynowaé krot-
koterminowe dzialania stabilizacyjne,
ale takze planowaé dziatania pokryzy-
sowe.

» Zhudowanie diugoterminowego modelu
pracy zdalnej. W obecnej sytuacji
trudno skutecznie zarzadzaé bizne-
sem bez skutecznego zarzadzania
praca zdalna pracownikéw. Model
pracy zdalnej moze w znacznym stop-
niu utrzymac si¢ takze po zakoncze-
niu restrykgji. Juz teraz nalezy two-
rzy¢ dtugoterminowy model zdalnego
zarzadzania, coachingu i wspolipracy
pracownikéw. Moze to obejmowaé
szereg dziatafi: od stworzenia wirtual-
nych narze¢dzi do zarzadzania efektyw-
noscia, poprzez prowadzenie zdalnych
szkolen dla pracownikdw, treningdw
w skutecznym prowadzeniu spotkan
przez wideo, az po zaprojektowanie
nowych metod zdalnego budowania
morale zespotu.

=» Szczeg6towa analiza mozliwych sce-
nariuszy wptywu pandemii na sytu-

Wykres 1: Globalne indeksy cen akcji dla wybranych sektordéw, styczen—kwiecien 2020
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Zrédio: Wykorzystane indeksy: Petrochemia: S&P 500 Oil, Gas & Consumable Fuels, Swiat: OMSC! World Index, Lotnictwo: S&P 500 Airlines, Farmacja: S&P 500 — Pharmaceuticals, Technologia:
S&P 500 Information Technology, Bankowo$c: S&P 500 Banks, Ubezpieczenia: S&P 500 Insurance, przeglad prasy, analiza McKinsey.
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acj¢ finansowa firmy. Powinna ona
uwzgledniaé zaréwno czynniki makro-
ekonomiczne (np. czas trwania oraz
zakres ograniczel w przemieszczaniu
si¢), jak i mikroekonomiczne (doty-
czace np. odnowien portfeli, sprzedazy
nowych produktéw czy szkodowosci
w nowych warunkach rynkowych).

= Wspdtpraca z instytucjami rzadowymi

w celu stworzenia nowych programow
ubezpieczeniowych. Bardzo cz¢sto pan-
demie sa ryzykiem wyltaczonym ze
standardowych pakietéw ubezpieczen.
W najblizej przysztosci ubezpieczyciele
1 rzady moga podjac wspdtprace, by
zapewniac zabezpieczenie réwniez na
tego rodzaju ryzyka. Podobne dziata-
nia podj¢te zostaly przez wiele panistw
po atakach terrorystycznych z 11 wrze-
$nia 2001 r. Wspdlnie z komercyjnymi
zaktadami ubezpieczen stworzyly one
specjalne programy ubezpieczeniowe
dla firm 1 0s6b indywidualnych na
wypadek zaistnienia tego rodzaju zda-
rzenia. Wspdlpraca z instytucjami rza-
dowymi moze przyczynié si¢ rowniez
do lepszego zrozumienia scenariuszy
zwigzanych z rozwojem pandemii.

=» Orientacja na sprzedaz w kanale direct.

Restrykcje w poruszaniu si¢ sprawiaja,
ze klienci przyzwyczaja si¢ do zaku-
péw online, rowniez w dotad niezna-
nych im obszarach. Duze platformy
zakup6w online s3 jednymi z nielicz-
nych przedsigbiorstw, ktére zwigk-
szajac zatrudnienie i podnosza place
w czasach kryzysu (Amazon ramps
hiring, opening 100,000 new roles to sup-

port people relying on Amazon’s service in
this stressful time, Aboutamazon.com).
Podobnie moze by¢ z ubezpieczeniami
— klienci raz przyzwyczajeni do zakupu
OC komunikacyjnego albo ubezpie-
czenia majatkowego przez internet,
moga nie chcieé wrécié w przyszio-

Sci do kanatu tradycyjnego. Nie zmie-
nia to spodziewanego kierunku zmian
preferencji konsumenckich, moze
jednak znacznie wzmocnic trendy.
Oznacza to, ze zaktady ubezpieczen
powinny takze zwigkszy¢ tempo roz-
budowy kanatéw direct i tworzenia
cyfrowych user journeys dla swoich
klientow.

=» Ulepszanie kanatu agencyjnego. Bez

watpienia kanat agencyjny, ktéry stan-
dardowo oparty jest na bezpo$rednim
kontakcie z klientem, jest najbardziej
zagrozony w czasach kryzysu epide-
miologicznego. Jednak pomimo wigk-
szej orientacji na sprzedaz bezposred-
nia oraz cyfryzacj¢ procesdéw sprze-
dazy, ubezpieczyciele nie powinni
zapominac o agentach. Trendy od
dawna wskazywaly, ze konsumenci
przenosza si¢ z poszukiwaniem pro-
duktdéw ubezpieczeniowych do inter-
netu, jednak sam zakup dokonywany
byt ciagle offline, u agenta. Cyfryza-
¢ja proceséw sprzedazowych nie musi
omija¢ kanatu agenckiego. Proces
sprzedazy moze w latwy sposéb zostad
dostosowany, tak, aby ulatwic¢ agentom
kontakt z klientem réwniez podczas
pracy zdalnej. Azjatycki ubezpieczy-
ciel w krétkim czasie dostosowal pro-
ces zakupu ubezpieczenia do obecnych

Wykres 2: Wypadki samochodowe w okresie wielkanocnym
(19-22.04.2019, 10-13.04.2020)

wypadki ranni

Zrédfo: Statystyki policyjne http://policja.pl/pol/form/1,dok.htmi.

zabici

warunkdw, wykorzystujac do tego
popularna aplikacj¢ do wideokonfe-
rengji oraz komunikator. Firmie ubez-
pieczeniowej udato si¢ przy tym nawet
dotrze¢ do nowych klientéw, zaczyna-
jac od inicjacji kontaktu przez social
media, autoryzujac tozsamos¢ klienta
poprzez zdj¢cie dowodu tozsamosci
i karty kredytowej (lub ich okazanie
podczas telekonferengji), a koficzac na
wspblnym wypelnieniu formularzy
podczas wideokonferencji.

= Cyfryzacja procesow. Rozwdj kanatow
online nie jest mozliwy bez jednocze-
snej digitalizacji oraz automatyzacji
proceséw wewnatrz zaktadoéw ubez-
pieczen. Wykorzystanie zaawansowa-
nych technologii w organizacji umoz-
liwi fatwiejsze przejscie do modelu
pracy z domu — np. dzigki robotic process
automation (RPA) mozna wyelimino-
waé wigkszo§¢ procesdéw papierowych,
a tatwy dostep do danych w czasie rze-
czywistym umozliwi tatwiejsze zdalne
zarzadzanie siecia.

=» Wprowadzanie innowacji produk-
towych. Obecna pandemia moze
zwigkszy¢ §wiadomosé wagi zdrowia
w zyciu czlowieka, a co za tym idzie
sprawié, ze wigkszym zainteresowa-
niem bgda cieszy¢ si¢ pakiety ubez-
pieczen zdrowotnych oraz medycz-
nych, szczegdlnie te dostgpne online.
Zmiany moga dotyczy¢ takze wielu
innych produktéw, np. cyberubezpie-
czefi. Obecna sytuacja moze réwniez
zwigkszy¢ zainteresowanie istnieja-
cymi juz, cho¢ nie tak popularnymi
ubezpieczeniami powigzanymi z rze-
czywistym wykorzystaniem, w szcze-
g6lnosci w przypadku ubezpieczen
komunikacyjnych.

Pandemia oraz jej skutki ekonomiczne sa
duzym wyzwaniami dla polskiego sektora
ubezpieczeniowego. W obliczu naglych
zmian priorytetem dla ubezpieczycieli
jest zadbanie o zdrowie pracownikéw
oraz zapewnienie ciaglosci biznesowej

1 ptynnosci finansowej. Jednocze$nie nie
mozna zapominad, ze wiele zmian, ktdre
wprowadzane s3 teraz jako rozwiazania
tymczasowe, moze staé si¢ stalym ele-
mentem modeli biznesowych na kolejne
lata. Dlatego tak istotne jest, aby juz teraz
wlozy¢ niezbe¢dny wysilek oraz dokonaé
potencjalnych inwestycji, by nie tylko
skutecznie zareagowaé na pandemig, ale
takze budowac stabilng pozycj¢ na rynku
w przyszlosci. O




