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A tanulmany elsédleges célja annak bemutatasa, hogy a tobbcsatornas értékesitési modell
terjedése, az egyes értékesitési csatornaknak a digitalizaciéval kapcsolatos valtozasa, illetve a
digitélis vilaggal szemben kiilondsen a fiatalabb generaciokban névekvo — a biztositasi viszony
forrasaként szolgalo - bizalom hogyan értékeli at a biztositasi informatika feladatat?

A cikk elemzi az értékesitési csatornak eurdpai adatait, bemutatja a kapcsolodo szabélyozasi
kihivésokat, ahol a jogalkoto elsédleges célja, hogy elsegitse az értékesités misselling-motivaci-
oOktol vald tisztulasat, tigyfélbaratabba valasat. Ennek kapcsan a jutalékrendszernek elsésorban
tamogato feladata van, illetve felértékel6dnek a modellezést, tervezést erdsit6 képességek.

A biztositok informatikai felel6sei — ezen beliil pedig a jutalékrendszerekéi — kettds kihi-
vas el6tt allnak. Egyrészt hagyomanyos mdédon tdmogatniuk kell a biztositasi folyamatokat,
masrészt pedig mérlegelniiik kell a viszonyuldst ahhoz a kijelentéshez, hogy a digitalizacé
térnyerésével az informatika mar nemcsak ,,megoldas-szallitd”, hanem ,,az tizlet része”.

1. Bevezetés

A XXI. szazad elején torténetének egyik legnagyobb kihivasa el6tt all a biztositasi piac.
A kihivasok részben technoldgiai, részben - ett6l nem fliggetleniil - tarsadalmi jellegtiek.
Azinformatikai technol6gidk fejlédése folyamatosan 1j lehetéségeket teremt a mindennapi életben,
a munkahelyeken. Nincs ez masként a biztositovallalatok belsé miikodésében, az értékesitési
teriileten és az tigyfelek elérésének mddjaban sem. A szerepl6knek arra kell késziilniiik, hogy a
jelenlegi strukturdk megvaltoznak, gyorsul a piac reakcidideje, 1épéshatranyba keriil, aki nem
fejleszt. A tradicionalis értékesitési formak nem téinnek el, de a hangstlyok eltolddnak az online
lehetdségek személyes igénybevételének iranyaba [28].
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A tovabbiakban érdemes megkiilonboztetni az élet- és a nem-életbiztositasokat:

Az életbiztositasok terén a bizalom mindig meghatarozo szerepet jatszott — igy feltehetéen a
jovében sem lehet nélkiilozni a személyes taldlkozokkal timogatott értékesitést. A 90-es évek elején
azonban, az internetes ,,csodavaras”, a direktbiztositok sziiletésének idGszakdban még az angol
nyelvii sajtoban is komoly cikkek jelentek meg arrdl, hogy ki milyen életbiztositast fog vasarolni
az interneten keresztiil [26]. Bar sziilettek életbiztositast is sikeresen értékesitd direktbiztositok,
az optimizmust mara inkabb a szkepszis valtotta fel — a masik személybe vetett bizalom tovabbra
is meghatdrozo tényezd maradt. Ugy tiinik, hogy a kezdeti fellingolast kovetéen a kdzvetiték az
internet és a kozosségi média szerepét mara inkabb a kapcsolatépitésben talaltak meg [7], bar a
kérdés nem jutott nyugvopontra.

A sikeres direktbiztositokra az egyszeriiség a jellemz0 - ez egyarant jelenti a termék céljanak
egyértelmiiségét (pl. kockazati védelem vagy nyugdij) és a biztositaskétési folyamat rovidségét
és sallangmentességét is (pl. orvosi vizsgalat hidnya).

Mindez bizonyos szempontbdl igaz az életbiztositasok banki értékesitésére is. Nyilvanvalo,
hogy azok a termékek értékesithetok jol, ahol az értékesit is hiteles — az életbiztositdshoz
szlikséges pénziigyi kompetencia feltételezhetd a banki dolgozdkrdl is. Masfel6l azonban az
is igaz, hogy a banki dolgozék munkaidejének csak elenyész6 toredéke szol az életbiztositasok
értékesitésérdl, illetve az ehhez sziikséges oktatasokon vald részvételrél — emiatt fontos, hogy a
banki értékesitésre szant termékek jelentés mértékben épitsenek a banki adottsagokra, az ad-
dicionalis tanulas igénye csak a sziikséges mértékben alljon fenn -, ez szintén az egyszerisités
iranyaba hat6 kovetelmény.

A digitalizacio szerepe és lehetéségei a banki értékesitést illetden inkabb a folyamatszervezés-
ben mutatkoznak meg. Miutan a banki dolgozok altalaban személyi szamitogépet hasznélnak, sok
bankbiztosito készit szamukra integralt funkcionalitdsd, egyszert hasznalatu front-rendszereket.
Az ilyen front-end rendszerek egyik legjelentdsebb kovetkezménye, hogy lehetévé teszi az input
adatok ellenGrzését, ezzel lehetévé vélik a bels6, adminisztrativ munkafolyamatok automatizalasa,
végs6 soron pedig az egységkoltségek alacsony szintre szoritasa.

Hasonlo hatds a személyes értékesitést is érte — a 90-es évek kozepétdl elotérbe keriilt a kordbban
nem létez6 laptopos értékesités, dijkalkulacids és prezentacios segitséget nyujtva az értékesitok
szamara, egyben megnyitva az adminisztracio felé az adattovabbitas lehetségét.

A technologiai fejlédés tehat inkabb kozvetett mddon, az egyes munkafolyamatokra gya-
korolt hatasain keresztiil befolyasolta az életbiztositasi iigyfelek és a szolgaltatok kapcsolatat,
az életbiztositasi termékek tandcsadas-igényessége kovetkeztében kisebb volt az értékesitésre, az
értékesitési csatornakra gyakorolt hatds — ahogy ezt a késébbiekben latni fogjuk.

A nem-életbiztositasoknal a biztositdskotés kapcsan elvart hitelesség terén az elektronizacid
és a fokozddo internethasznalat Gj lehetdségeket is teremtett: tudhatd, hogy azoknal a biztosi-
tasoknadl, ahol a szolgaltatas sztenderd vagy fiiggetlen a szerz8d6tél, egyszeriibb a dontés — az
olcsobb a jobb. Ennek ékes példajat tapasztalhattuk Magyarorszagon is példaul a kotelezd
gépjarmi-feleldsségbiztositasnal, ahol éveken keresztiil az ar alapjan dontd tigyfelek szazezrei
véltottak biztositdt az internetes alkuszcégeknél, amelyek minden szolgaltato dijajanlatat meg-
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mutattak, konnyen kivalaszthatéva téve ezzel a legolcsobbat. Mindez nem johetett volna létre
a dijkalkulaciok elektromos tton valé gyors elvégezhetdsége, osszehasonlithatosaga, illetve
az internet kinalta széles kori elérhetéség nélkiil' - a technoldgia fejlddése és a megvaltozd
szokasok atrendezték az értékesitési csatorndkat.

Hasonld kovetkeztetésre jutott a CEA is az értékesitési csatornakat elemz6 kiadvanyaban [3]:
eszerint ,,a vasarlasok névekvo volatilitdsa és az tigyfelek elérésének igénye a tébbcsatornas (multi-
channel) értékesitési stratégiakat helyezi el6térbe, ami egyszerre jelenti az tj értékesitési csatorndk
(bevasarlokézpontok, internet, call centerek) fejlesztését és a hagyomanyos csatornak - igynokok és
alkuszok — megtartasat. Ez a stratégia erodalja a dominans csatornak részaranyat a toliik szarmazd
dijbevétel szintjének tobbé-kevésbé stabilan maradasa mellett.

A csatornak szamanak novekedésével nének a
termékfejlesztéssel szemben tamasztott kovetelmények.

Miutan az tigyfelek nem szivesen valtoztatnak meglevo biztositasi szerzodéseiken, inkabb
az 6sszdij novekményérdl (ti. 4j szerz6désekrol) beszélhetiink, ez a tobblet pedig uj halozatok
fejlodésével allt eld. Ez volt a helyzet az elmult 10 évben a bankbiztositas esetében, ahol a fejldés
leginkabb az életbiztositasok erds novekedésével tortént.”

Az értékesitési csatornak élez6d6 versenye nem hagyja érintetleniil a termékfejlesztést sem; a
csatorndk szamanak névekedésével ndnek a termékfejlesztéssel szemben tamasztott kovetelmények,
mind a fejlesztések gyorsasdgat, mind pedig a termék hatterének miikodését illetGen. Az egyes
értékesitési csatornak oldaldrdl ez utdbbi dltalaban az tigyfélpanaszok elkeriilését és az — adott
esetben az értékesitési csatornara szabott — értékesitésosztonzési rendszer mikodSképességének

»megélhetGségét” jelenti. Ehhez pedig az sziikséges, hogy olyan, koltséghatékonyan iizemeltethetd,
rugalmas informatikai rendszer szolgalja ki a termékfejlesztést, amely képes a gyorsan valtozé
iizleti kornyezetre megfelel6 valaszokat adni.

Az informatika sok iranybdl adhat segitséget a biztositasi szektornak — a sokoldaltl hasznalat
lehetdségét mutatjak a magyar biztositok 2015-6s informatikai céljai is [22].

jelleg az informatikai kozelités alapja fontosabb kulcsszavak

a biztositas pozicionalasi kérdés
ugyfél- vilag az informatikai alapu
eszkozokon

kozosségi média, érthetdség,
érdekessé tétel, jatékositds stb

“’Lef me?ler gyfél - szolgaltato - f ront egylsegek (elrtekesnles, "kint" + "bent" + funkcionalitas
Ozeg karrendezés stb.) timogatdsa
"bent" szolgaltatoi egység - hatékonysdg, pontossdg, folyamattervezés, adatétvitel,
szolgaltatoi egység biztonsag biztonsag stb.

1. dbra: Az IT-szolgdltatdsok jellemzé felhaszndldsi jellege a biztositéiparban (Forrds: sajdt csoportositds)

50 | Biztositas és Kockazat ¢ II. évfolyam 3. szdm

FULOP ATTILA

A kapcsolatok jellege szerint csoportositva a lehetdségeket, az informatikai megoldasok és
tdmogatasok jelentds része az alabbi rendszerbe jol beleillesztheto:

Kiilonosen izgalmas és kihivasokkal teli az ,,intermedier kozeg” - itt egyarant érvényesiilnek a

»Kint” és a ,Bent” szempontjai, kiegészitve az adott teriiletet jellemz6 funkcionalitas kihivésaival.

Az értékesitési/értékesitéstamogatdsi teriiletet vizsgalva példaul fontos az tigynokok, brokerek
megfelel6 timogatasa azaltal, hogy a biztosito gyorsan és dtlathatoan pontos jutalékot kalkulal ki,
illetve, ha 1j terméket vezet be, akkor azt egyszertien és gyorsan teszi. Lényeges, hogy a kzvetitd
(tigynok vagy alkusz) is tigyfélként viselkedik abbdl a szempontbol, hogy a biztositd szolgaltatasat
veszi igénybe.

Igy itt is érvényesiilnek a kozosségi médidbol beszivargo elvérdsok, a szérakoztatd, jatékos
kornyezet. Masfel6l a kozosségi médidban is fontos a hitelesség, itt nincs jelen a dedikalt értékesitd;
az adott biztositd megjelenése vagy valamilyen mas hozzaadott értéke az, ami kozel hozhatja az
tigyfeleket a szolgaltatohoz.

1.1.A tanulmany célja és médszertana
Jelen tanulmany célja annak a bemutatasa, hogy a tobbcsatornas értékesités terjedése, az egyes
értékesitési csatornak sulyanak a digitalizacioval torténé valtozasa, illetve a digitalis vilaggal szem-
ben kiilondsen a fiatalabb generacidkban novekvé — a biztositasi viszony forrdsaként tételezhetd
- bizalom hogyan értékeli 4t a biztositasi informatika feladatat. Abbdl kiindulva, hogy a biztositasi
folyamatok tamogatasanak fontossaga mellett a digitalizacé térnyerésével az informatika mar
nemcsak ,,megoldas-szallitoként”, hanem ,,az tizlet részeként” is szamitasba vétetik, a ,,fronthoz”
viszonylag kozeli jutalékrendszer példajan és a vele szemben tamasztott kihfvasokon keresztiil
vizsgaljuk meg az online tér terjedd hasznalataval a biztositok szaimara kinalkozo lehetGségeket.
A tanulmany soran elészor az értékesitési csatornak kialakulasara és fejlédésére vonatkozdan
iranyad¢ trendeket mutatjuk be, kitérve a szabélyozas fontosabb tendencidira is.
Ezt kovetden azt mérjiik fel, hogy a kozvetlen értékesitd-iigyfél kapcsolat, illetve a technologiai
fejlédés, a 90-es évektdl felgyorsult digitalizacio milyen kovetelményeket allit a jutalékrendszerek elé.
Végezetiil igyeksziink feltérképezni azokat a lehetdségeket, amelyek a digitalizacio, az online
vilag terjedésével kihasznalhatok a biztositok és az értékesités szamara.

2. Attekintés

2.1. A XXI. szazad el6tt

A biztositdi szakma a kezdetektdl papiralapi megolddsokkal dolgozott: megirtak, illetve
késébb nyomtattédk a kotvényeket; papiron Osszesitették a bevételeket és a kiadasokat, ezeket
leftizték, iktattak, raktaroztak; papiron tervezték a tarsasag jovojét, és papiron szamoltak az
{igynokok jutalékat is. Igy miikodtek a biztositok az 1600-as évektél gyakorlatilag az 1970-es
évekig, amikor uj technologia lépett piacra: a szamitogépek.

A szamitogépek megjelenése és elterjedése utan egyre tobb teriileten jelentek meg az
elektronikus megoldasok, amelyek megkonnyitették és felgyorsitottak a munkafolyamatokat.
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Els6 korben a konyvelés, az tizleti portfolio és az tigyféladatok digitalizaldsa tortént meg — ezt
ma mar szinte minden tarsasagnal elektronikus moédon intézik és taroljak. A 2000-es években
megjelentek az online alapt szerz8dések is: ma mar Magyarorszagon is mindennapos, hogy
utasbiztositast, illetve kotelezé gépjarmii-felel6sségbiztositast az interneten keresztiil kotnek
meg a vasarlok.

Az IT-szektor azonban ennél jéval tobbet is adhat a biztositasi piacnak.

2.2. Nemzetkozi trendek

Napjaink kiindulopontja az a helyzet, hogy az 4j biztositottak nagy része a negyven év
alatti rétegbdl keriil ki, és 6k intenzivebben hasznaljak az internetet, a kozosségi média
feliileteket és mobilalkalmazasokat.

Ehhez a helyzethez a biztositdk is valtozatos megoldasokkal alkalmazkodnak.

Az egyszer(ibbek kozott emlithetSk a dijak dsszehasonlitasara, a sziikséges nyugdij-meg-
takaritas kiszamoldsara, lakasbiztositdsoknal az ingosagok listajanak folyamatos frissitésére
vagy a biztositashoz kot6do iratok és adatok tarolasara készitett applikaciok. Létezik olyan
alkalmazas is, amely az életbiztositashoz kapcsolodd befektetési portfoliot figyeli, de olyan is
akad, amely az egészségbiztositas mellé a gydgyszerarakat és a kezelési koltségeket monitorozza,
s6t, alternativakat is ajanl bizonyos esetekben.

Léteznek biztositasi jellegti kozosségi alkalmazasok is, amelyeken keresztiil a biztositottak,
illetve a biztositaskozvetitdk tudjak megosztani tapasztalataikat egyes cégekrél és termékekrol.>
A ,kénnyedebb” kategdridban olyan alkalmazasok talalhatok, amelyek a biztositotdrsasag
rekldmjait gyijtik Ossze és vetitik le a mobilkésziiléken, vagy a specidlisan egy célcsoportnak
ajanlott hasznos szolgaltatasok (példaul motorosok szamara késziilt alkalmazas, integralt
utvonaltervezdvel, benzinkutakkal, korhdzakkal és egyéb, a motorozas szempontjabél fontos
informacidkkal). A ,sulyosabb” kategdriaban taldlhatok példaul a rating iparag képvisel6i,
amelyek a sajat elemzési, szakmai tudasukon alapuld kijelentéseiket a biztositottaknak az
internet nyujtotta nyilvanossagot kihasznalva juttatjak el, sokszor a rating egyes elemeinél is
specialis informatikai alkalmazasokat hasznalva.

De vannak biztositashoz kapcsol6dé jatékok is, mint példaul a Council for Disability
Awareness [10] jatéka, amelyben egy kiizd6teremben kiilonboz6 egészségiigyi problémakkal
kell harcolni, a raktdl a sziilés kozben fellép6 komplikacidig. Itt a jatékos a forduldk kozott
kérdés-valasz formajaban kap ismereteket a problémakkal jaré nehézségekrol és a kiilonleges
élethelyzetekre vonatkozd biztositasokrol.

A biztositasi igynokok szamara is késziilnek mobilalkalmazasok. Az AFLAC [11] a pre-
zentacioihoz készittetett alkalmazast, amelyet tabletjeikre tolthetnek le az tigyn6kok, st maga
a cég latta el tablagépekkel mintegy 150 New York-i kereskeddjét.

A biztositotarsasagok azonban nemcsak az online megjelenésekhez hasznaljak az
informatikai fejlesztéseket. Folyamatos a szolgaltatok rendszereinek modernizacidja, a
folyamatoptimalizaciok mentén létrejové kompatibilitas, platform-egységesiilés, illetve
integracid a teljes adatvagyon, illetve annak kezelése vonatkozasédban egyre meghatarozdbb
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tényezGk. Ebbe beletartozik a biztositasi portf6lidk, az igyféladatok, a termékspecifikacio
és az értékesit6i 0sztonzdrendszer elektronikus kezelése is.

A trendbe az is beleillik, hogy a korabbi robusztus informatikai rendszereket szét-
szabdaljak egyszertibben kezelhetd informatikai rendszerekké, amelyek rugalmasabban
tudjak kielégiteni az tizleti igényeket, illetve, ha erre nincsen lehet8ség, akkor olyan
el6tétrendszereket alakitanak ki, amelyek biztositjak az elvart rugalmassagot.

Ennek megfeleléen a nagy biztositotarsasagok informatikai rendszereinek moderni-
z4lasa Nyugat-Eurépaban és az Egyesiilt Allamokban a technolégia fejlédésével folya-
matossa valt, a szervesebb fejl6dés kovetkezében pedig a szabalyozas is naprakészebb.

Hazankban a szabalyozas ezzel szemben sokszor atvevs-kovetd jellegi; egyik legfris-
sebb eleme a kozvetitdi jutalékrendszer kereteinek véltoztatdsara iranyul, a tovdbbiakban
ezt a kérdést jarjuk koril.

3. Szabalyozasi és torténeti hattér

3.1. A kihivas: felértékel6d6 fogyasztovédelem

A korabbi szabalyozasok nagy teret hagytak a piacnak, illetve a piaci 6nszabalyo-
zasi mechanizmusnak - ezt elsé latasra indokoltta is tette, hogy a biztositotarsasagok
szama a legtobb orszagban magas, tobbé-kevésbé homogének a termékek, a verseny piaci
modelljének feltételei igy alapvetSen biztositottak. Emiatt az iparag szabalyozoktol vald
autonomidja sokaig magas volt, ,,cserébe” egyfajta el6re gondolkodasért és 6nszabalyozasért.

Igy volt ez az elsd biztositaskdzvetitdi iranyelv (IMD1 - 2002/92 sz. EU direktiva)
elfogadasdnak idején is. Az iranyelv [18] leginkabb a biztositaskozvetit6k kompetencia-
jat, képzési kovetelményeit, a felel3sségi viszonyokat, illetve a kozvetitdi regisztraciot és
annak transzparencidjat tekintette kozponti kérdésnek, a megoldasok vonatkozasaban
pedig jelentGs tagallami szabadsag volt biztositott.

Masfeldl az eurdpai torvényhozasban megfigyelheté altalanos tendencia a fogyasz-
tovédelem megerdsodése [12] is; konnyen belathatd, hogy ez politikailag halas, sok
teriileten jol kommunikalhat6 téma.

Igy nem csoda, ha a masodik kozvetitdi iranyelvben (IMD2/IDD) is felbukkan a
fogyasztovédelmi szempont (kotvénytulajdonosok védelmének erdsitése), a piaci verseny
erdsitésének célja mellett [19].

3.2. A kozvetit6i rendszerekrdl

Magyarorszagon legutobb 2015. januar 1-jei hatallyal szabalyoztak a biztositasi ter-
mékekhez kapcsolddo jutalékok kérdését.

A jutalékozas kérdéskore szempontjabol meghatarozé a kozvetiti kozeg mindsé-
ge — az egyes orszagok eltérd biztositaskozvetitési kultiraja meghatarozta a jutalékozasi
szabalyrendszertis. Példaul az alkuszok dominalta Anglidban sok esetben nincs jutalék-
kifizetés, viszont a biztositottak fizetnek a tandcsadasért a kozvetitdnek. A kontinentalis
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Eurdpaban viszont jellemzéen a biztositok fizetnek — az angolszdsz és a kontinentélis
gyakorlat kozt nem is feltétleniil a mértékben van a legnagyobb eltérés, sokkal inkabb
a transzparenciaban.

A biztositok altal fizetett jutalékok értékesitési csatorna szerint eltérdek - a sajat
értékesitési halozatban dolgozdok szamara éltaldban alacsonyabbak a jutalékkulcsok,
mint az 6nallo iroda koltségeit is visel6 alkuszok szamara. A bankokban elvileg
akar alacsonyabb jutalékokat is lehetne fizetni, hiszen az infrastruktura koltségeit a
bankiizemnek természetes modon is ki kell gazdalkodnia, dm a bankok legtobbszor elég
jo alkupozicidban vannak ahhoz, hogy magasabb jutalékokat targyaljanak ki maguknak.
Az egyes bankokon beliil ugyanakkor szines belsé6 motivacios rendszerek mitkddnek,
amelynek a biztositasi jutalék is része.

A jutalékot a legf6bb motivacios eszkoznek tekintve foglalkoznunk kell az arany-
talansaggal. Az aranytalansag nem csak az egyes biztositdk, illetve termékek kozott
értelmezhetd (itt az ardnytalansagok oka — indokoltan - a tarsasagok eltéré sikeressége,
vagy az egyes termékek iranti eltéré kereslet is lehet), az indokolatlan aranytalansagot
leginkabb az eldleg jellegii jutalékok mértéke jelentette, illetve az, hogy ezt az iigyfelekkel
nem ismertették. Gyakran példaul a kotéskor kifizetésre kertilt az elsé éves dijnak akar
150-180 szazaléka, ami nemhogy a befizetett dijjal nem all ardnyban, de az értékesitése is
gyakran csak a magas hozam (bizonytalan) reményére alapozott, aranytalan elvarasokat
keltve ezzel az iigyfelekben (misseling / nem a valodi vasarloi igényekre épitett motivacio).

2015. janudr 1-jét6l lépett hatalyba az a modositas, amelyet a szakzsargon ,,csepegtetett
jutalékkifizetés™ nek hiv. Ez azt jelenti, hogy megtakaritas jellegii életbiztositasok ese-
tében jutalékként foszabaly szerint legfeljebb csak annyi pénz fizetheto ki, amennyi
dij befolyt a biztositéhoz.

A torvény hatalyba lépése el6tt az egyes értékesitési csatornakat tehat eltéré rendszer-
ben 6sztonozték. Az MLM-halozatoknal rendszeresen alkalmaztak olyan értékesitési
modszereket, amelyek segitségével sok tigyfelet sikeriilt egy adott biztositohoz szerzéd-
tetni. Elfogadott mddszer volt példdul, hogy az MLM-es iizletkotéjeloltnek elészor
sajat magara kellett életbiztositast kotnie, azzal a megfontolassal, hogy a folytatolagos
biztositasi dijak fedezetét majd az eladdsaibdl szarmazé jutalék kitermeli [23], [24].

Ezzel a modszerrel egyszerre lehetett novelni az MLM létszamat és jutalékbevé-
telét, illetve a veliik kapcsolatban allé biztositok iigyfélkorét. Az igy kotott kotvények
azonban sok esetben (példaul tizletkotdi tavozas esetén) tovabbfizetés hianyaban végiil
megsziintek — mindez nem is csoda, hiszen eredendéen sem volt meg az ligyféligény a
biztositasra.

Ez a rendszer egyes MLM-értékesit6 vallalatok hegemdniajahoz vezetett, tovabbi
negativ hozadékként pedig a biztositasi piacba vetett bizalom is megingott.

Az 4j szabalyozas a nagy vonzer6t jelentd el6finanszirozas, a ,konny( pénz” meg-
sziintetésével alkalmas arra, hogy a bizalomrombolds aldbbhagyjon, és a piac karaktere
is egészségesebb, az iigyfelek valds érdekeit jobban figyelembe vevé iranyba valtozzék.
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3.3. Az értékesitési csatornak atértékelodése
A Swiss Re szakmai folydirata egyik cikkében az életbiztositasok értékesitését ille-
téen az alabbi grafikont kozli [25]:
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2. dbra: Eletbiztositdsok értékesitése csatorndk szerint (Forrds: Swiss Re gytijtés [25])

Lathatd, hogy az életbiztositas esetében az egyes értékesitési csatornak regionalis
eltérései jelentosek. Néhany - f6ként angolszasz — orszagban az iigynoki és alkuszi
értékesités dominal, masutt a bankoknak van nagyobb szerepiik, illetve eltéré stulyuak
a direkt csatorndk is. A tovabbiakban sztikitjiik a geografiai vizsgalodas korét, az USA,
illetve Eurdpa néhany orszagaban tekintjiik 4t az egyes értékesitési csatornak helyzetét,
illetve az aranyok valtozasat:

Az életbiztositas esetében az egyes értékesitési
csatornak regionalis eltérései jelentdsek.

3.3.1. USA
AzIII. (Insurance Information Institute) 2014-es elemzése [9] az alabbiakat 4llapitja
meg az USA biztositasértékesitési piacarol:

» Nagy kiilonbségek vannak a biztositotarsasagokkal jol azonosithatd értékesitési
csatornak, illetve ennek valfajai (kizarélagos iigynokok, sajat honlapos értékesités,
illetve direkt értékesités), valamint a tobb biztositotarsasaghoz is k6t6dé csatornak
(fiiggetlen tigynokok, alkuszok) kozott.

o A biztositokhoz jol kothetd csatorndk uraljdk a gépjarmi- és a lakdsbiztositasi
piacot (a 2013. évi dijbevétel 73, illetve 69%-a szarmazik téliik).

« A fliggetlen csatornak dominaljak a vallalati piacot, a dijbevétel 67%-aval (2013).

» Mintegy 3,1 milli6 autébiztositast online médon értékesitettek 2012-ben.

A torténet helyes megértése érdekében fontos tudni, hogy korabban az USA-ban
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1o

is a kizarolagos ligynoki statusz (exkluziv képvisel6 stb.) volt a jellemzd, késdbb egyes
tigynokségek akar tobb biztosito szamara is értékesitettek (fiiggetlen tigynokok), ezt kovetGen
azutan - f6ként a varosokban - egyes fiiggetlen tigynokségek alkuszok lettek, gyakran kocka-
zatelbiralasi funkcidkat is atvéve a biztositoktol. A jogallasbeli kiilonbség — a magyarorszagihoz
hasonl6an - ott is abban all, hogy az tigynok a szolgaltatot képviseli, mig az alkusz az tigyfelet.

A személyes értékesitésnek kiilondsen az életbiztositasnal nagy a jelentésége — 2013-ban az 4j
tizletek 49%-a kotédik a fiiggetlen tigynokokhoz, mig 41%-a a biztositok exkluziv tigynokeihez.

A fentieket két tényezd egésziti ki, a technoldgiai fejlédés és a biztositasértékesitési tevé-
kenység kihelyezése (outlet):

« technologiai fejlédés: Ez a potencidlis vasarlokkal valo kapcsolatba 1épés lehetdségeit
szélesiti ki a direkt marketing valtozatos eszkozeivel (levél, telefon, e-mail, internet stb.).
Ennek kapcsan egyes termékek esetében eltéré modon kell kezelniink az internetet:

Mig 2012-ben az autébiztositast koték mintegy 67%-a vette ténylegesen is online médon
a biztositasat, addig az életbiztositdsnal inkabb a vasarlast megel6z6 tajékozodasé a £6
szerep — egy felmérés szerint a megkérdezettek 83%-a hasznalna elézetes informalddasra
a netet, ha erre lehet6sége volna.

atevékenység kihelyezése (outlet) - ide tartozik a banki, munkahelyi, civil kozosségekben,
aruhdzakban, autokeresked6knél stb. torténd biztositasértékesités — tulajdonképpen az
egyes tevékenységek fogyasztdi, gyakorli, igénybe vevéi korén vald keresztértékesitésként
vagy kapcsolodo, egyiittes értékesitésként definialhato.

Ezek koziil érdemes néhanyat kozelebbrol is szemiigyre venni:

Munkahelyi értékesités: A munkahelyi (worksite) értékesités az USA-ban leginkabb az
élet- és betegségbiztositashoz kotédik, azon belill viszont meglehetdsen kiegyenstlyozott az
egyes kockazatok aranya, az értékesitési csatorna pedig inkabb novekvé tendenciat mutat
(2013/12 +4,3%)
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3. dbra: Munkahelyen kotott élet- és egészségbiztositisok megoszlisa (Forrds: 2013 USA [9])
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Banki értékesités: Ez az USA-ban is inkabb az életbiztositasrdl szol.

Kozosségekben épitkezés: ennek az USA-ban jelentds hagyomanyai vannak. Az elsd biz-
tositotarsasag az angol Kiralyi Charta ala szervez6d6 Friendly Society keretei kozott jott létre,
1736-ban ennek a tagjai hoztak ossze egy pénziigyi alapot tiiz elleni védelemre. A tarsasag bizto-
sitoként mindossze 6 évig miikodott, egy jelentds charlestoni tlizvész a tarsasagnak is véget vetett.

A kozosségben épitkezés kezdeti formajat meghaladva 1752-ben Benjamin Franklinnak si-
keriilt el6szor sikeresen a vasarlok felé is nyitott biztositét létrehoznia. Philadelphiiban az Union
Fire Company el6szor zart tarsasagként indult, a tagok azonban késébb megszavaztak a nyilt
tagsagot, dijfizetés vallalasa mellett.

Ezt kovetSen tobb hasonld tarsasag is keletkezett, a népesség novekedésével, illetve a Nyugat
meghdditasaval kiépiiltek az tigynokokre alapozott értékesitési halozatok is.

Az els6 ismerten direkt marketing eszkozoket is alkalmazd tarsasag az 1810-es alapitdst
Hartford volt, amely a levelezést, illetve a postahivatalokat hasznalta terjeszkedésre azokon a
teriileteken, ahol nem voltak tigynokei.

AXIX. szazad vége és a XX. szazad meghozta az automobilokat és vele a gépjarmii-felel6sség-
biztositast. Napjainkban inkabb az jellemz6, hogy az egyéni tigyfeleket az tigynokségek, mig a
vallalati, kereskedelmi tigyfeleket az alkuszcégek szolgaljak ki - ahogy ez egyébként tobbé-kevésbé
Magyarorszagon is igaz.

Az id6k soran véltoztak az értékesitési csatornak stlypontjai is — az 0j, névekvo tarsasagok
szamara kézenfekvo volt a terjeszkedés a hatalmas teriiletii orszagban a meglévé fliggetlen
tigynokségekre alapozva.

A kozosségek kockazatainak megosztasa a XX. szazad elején uj fejlédésnek indult. Ez altalaban
farmer-egyesiiletek 1étrejottét jelentette — ekkor még a népesség negyede farmokon élt. Ezekbél
az egyesiiletekbdl esetenként ma is 1étez6, nagy biztositok lettek (State Farm, Nationwide, Ame-
rican Family and Farmers.). Ehhez némiképp hasonld utat jart be a hadsereg biztositdegyesiilete
is (United States Army Insurance Association, ma USAA).

Aziparosodd tarsadalmak szakmai szervezédései - ide érve az allami alkalmazottakatis — a
XX. szazad els6 felében jelentds aktivitast mutattak. Példdul a GEICO [13], a mai amerikai piac
egyik legnagyobb nyitott autdbiztositdja is ugy alakult 1936-ban, mint a kormanyzati alkalma-
zottak szamadra biztositasokat nyujto véllalat.

Ahogy egyre tobb tarsasag kezdett el tobbcsatornas értékesitést alkalmazni, tgy valt egyre
fontosabba a marka: az 1925-ben alakult, napjainkra a lakossagi biztositasi piac egyik vezetd
szolgaltatojava valt Allstate [14] a 70-es évekre ennek segitségével tudott egyre t6bb, korabban
egyes ligynokot sikeresen magahoz vonzani.

A fentiek azt mutatjak, hogy a biztositas az USA-ban kezdetektdl inkabb személyekhez
ko6tddo iizlet, amelyet a marka, az intézményi bizalom megerdsit. Talan ennek is koszonhetd,
hogy a banki értékesités kevésbé valt sikeressé, mint Eurépaban.

A kezdeti infokommunikacids eszk6zok (tavird, telefon) hasznalata is praktikusan szervez6dott

- leginkabb a kockazatok jegyzésével, illetve a karok rendezésével kapcsolatos informaci6tovabbitds
igényét elégitették ki, segitve a biztositasi igynokoket és alkuszokat tevékenységeik végrehajtasaban.
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A 90-es évektdl, az internet megjelenésétl tjra valtozott a vilag: az tigyfeleknek nyujtott
szolgaltatasok tamogatasa mellett a biztositok online kétvényekben kezdtek el gondolkodni.
A kozvetitdi piacra gyakorolt hatas kettds jellegti:

o Altalanosan a kézvetitdk, fiiggs és fiiggetlen tigynokok, tigynokségek szaméra is adott az
a lehetdség (és egyben feladat), hogy az internet segitségével tegyék magukat vonzova és
elérhetévé, illetve hogy hasznaljak a technikat az eddigi célokra, az tigyfelekkel torténd
informaciéaramlas elGsegitésére.

« A filiggetlen igynokok, tigynokségek, illetve az alkuszok szamara ezt meghalado lehetoségek
mutatkoznak az dsszehasonlitassal — ez leginkabb a jol sztenderdizalhato termékekre, az
autébiztositasokra és a kockazati (term life) életbiztositasokra igaz.

A fentieken til azonban az is kijelenthetd, hogy a gyorsulé technoldgiai valtozasoknak az életmod-
valtozasokon keresztiil vannak hatasai az emberi természetre is. Kozkelettinek tekinthet az 1900-
as évektdl az alabbi generéciods tagolds [15] (zardjelben néhany, a generaciot jellemz6 kulcsfogalom):

o 1920 és 1930 kozott sziiletettek a Veteranok (a masodik vilaghaborubdl hazatértek - kulcsfo-
galmak: Gjjaépités, urbanizacio, kemény munka)

o 1946 és 1964 kozott sziiletett embereké a Baby boom korszak (technoldgiai forradalom, kemény
munbka, jolét, emberi jogok)

o az 1965 és 1980 kozott sziiletettek: X generacio (szamitogép, a valtozas kontinuitésa, palyakez-
detkor jo lehetGségek, az elutasitassal id6sebb életkorban torténd szembesiilések)

o az 1980 és 1995 kozott sziiletettek: Y generacio (internet, mobiltelefon, kés6i munkaba lépés,
fogyasztdi szemlélet tulsulya)

o 1995 utan sziiletettek: Z nemzedék (digitlis technologiak, minden korabbinal erésebb média-
fiiggdség, a globalizacio novekvd természetessége)

Mindez j6l mutatja a ciklusok rovidiilését, és emellett azt is, hogy a kommunikacid, az informa-
cidaramlas terepe egyre inkabb a szamitogép és a digitalis média - egy olyan vilag, amely az
uj fogyasztokat illetden inkabb generacios alapon béviil, a hasznalt, népszerti eszkozok, alkal-
mazasok gyorsan avulnak, ahol a hasznalat aktualis szabélyainak elsajatitasa kordntsem magatol
értetddo, igy vannak lemaradok is.”

A fentiek fényében az sem meglepd, hogy a digitalis vilag szabalyainak hasznalatat jol ismer6
szolgaltatok igyekeznek tagitani a tevékenységi kereteiket, igy példaul a Google is megnyitotta
internetes platformjat biztositasidij-9sszehasonlitd szolgaltatas formajaban is, egyeldre csak a gép-
jarmu-biztositasok vonatkozasaban [16].

3.3.2. Eurdpa
Eurdpéban az értékesitési csatorndk sulydnak mérésére nincsenek megbizhato, bevélt elemzések.
Rendelkezésiinkre 4llnak azonban az eurdpai biztositoszovetség, a CEA dltal kiilonboz6 idépon-
tokban késziilt pillanatfelvételek. Itt is neheziti azonban a helyzetet, hogy 2006-ig az értékesitési
csatornak szambavétele alapvetSen létszamalapon tortént [2], 2007-t6l azonban f6képp azt a kérdést
kivanjak megvalaszolni, hogy a dijbevétel mekkora része kot6dik az egyes értékesitési csatornahoz
- mi is ennek alapjan hasonlitunk.
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A korabbi altalunk hasznalt CEA-statisztika [4] tehat 2007-es adatokkal dolgozik, a késébbi
[5] pedig 2012-esekkel.

Az eurdpai orszagokat harom csoportbodl vélasztottuk, ezek a meghatarozo, nagy orszagok
(Németorszag, Franciaorszag, Egyesiilt Kiralysag, Olaszorszag), a 10 milli¢ lakos kérnyéki
kisebb régiek (Ausztria, Portugalia), valamint az Gj EU-tagok (Szlovénia, Szlovakia, Romania
és Horvatorszag)

Az egyes kozvetit6i kategoriak hasznalata sajnos nem egységes, de a nagysagrendeket, illetve
a valtozas tendenciait jol mutathatjak.

Az egyes kategoriakrol:

o Kozvetlen jegyzések (direct writing): jellemzéen a biztositok sajat, jellemz6en munkaviszony
keretében foglalkoztatott munkatarsai éltal jegyzett tigyletek.

o Ugynokok: Alkuszi statussal nem rendelkezd, altaldban kizarélagosan egy biztositGtarsasag
szamara dolgozo biztositaskozvetitok.

o Alkuszok: Alkuszi statussal rendelkez6, tobb biztositd termékeit értékesitd, fiiggetlen biz-
tositaskozvetitok.

o Banki értékesités: Bankassurance modell keretében, altaldban a bank épiiletében, a bank
munkatdrsai altal végzett biztositasértékesités.

o Egyéb: az el6bbiekben fel nem sorolt kategoriak, féként a direkt marketing utjan, illetve
telekommunikacids eszkozok hasznalatara épiil6 biztositaskotés.
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4. dbra: Az életbiztositdsi dijbevétel megoszldsa egyes EU-orszdgokban, 2007-2012 (Forrds: CEA kiadvinyok alapjén sajdt szamitdsok)
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2012

A tablazatbdl az alabbiak olvashatdk ki:

+ A régi tagorszagokban: - :Z __w
- Anglia és Németorszag kivételével a régi tagorszagokban mindeniitt meghatarozo a bankok .
szerepe. g o
- Németorszagban inkdbb az tigynoki csatorna, mig Anglidban inkabb az alkuszok szerepe 5 awr . ———
a meghatdrozo. g
- Erdemes kiemelni Németorszagban a vizsgélt idészakban a bankok és az iigynéki csatorna e e
ardnyanak csokkenését az alkuszi csatorna ardnyanak névekedése mellett, mig az Egyesiilt % oo T —
Kiralysagban éppen forditott tendenciat figyelhetiink meg, az alkuszok altal kozvetitett E o
bevételek aranya csokkent le a kozvetlen jegyzésekkel és az tigynoki csatornaval szemben. g wn s
Olaszorszagban a banki csatorna stlya nétt. < o S
- A kisebb orszagokban 2007-r6l 2012-re visszaesett a bankok szerepe, az {irt a kozvetlen 2
igyletek mellett Ausztriaban inkabb az alkuszok, Portugaliaban inkabb az iigynékok L ’
e lh gt 2007 o o
toltdttek be. <3 o m e
- Ausztridban magas a kozvetlen jegyzések ardnya, ez leginkabb arra vezethet6 vissza, hogy 5
Ausztridban jelentés maradt a kizarélagos kozvetit6k munkaviszonyban valé foglalkozta- o )
tasa, mas orszagokban azonban ezt inkébb a vallalkozdi jogviszony valtotta fel. N N et
« Az 1j tagorszagokban i e IS
- Az ligynoki csatorna szerepe jelentdsebb, kisebb viszont a bankoké és az alkuszoké. £ o o o o o o o mu%
- Nagyobbak a valtozasok 2007-r6l 2012-re, amit okozhatnak valdsagos események, de akar Eoeten oyaés BOpynskSk ® Akuszok BBark % gy
mddszertani valtozasok is. 5. dbra: A nem-életbiztositdsi dijbevétel megoszldsa egyes EU-orszdgokban, 2007-2012 (Forrds: CEA kiadvinyok alapjén sajét szdmitdsok)
- A kisebb orszagméretek, a fejletlenebb gazdasagok, illetve a nem tul régi dllami monopol-
helyzetek kovetkeztében el6fordulhat, hogy egy kisebb orszdgban egy nagyobb tarsasag Jollathato, hogy a tendenciak eléggé ellentmonddsosak, és csak korlatozottan alkalmasak
berendezkedése a piac egészén is lithaté nyomokat hagy (Horvatorszag, Szlovénia). alaposabb kovetkeztetések levonasara, ami meglatasunk szerint féként az alabbiakra vezet-
hetd vissza:
A nem-életbiztositast illetéen az alabbiak mondhatok el: o adathiany (tul r6vid adatsorok),
o A régi tagorszagokban o adatmegfelel6ségi problémak (az értékesitési csatornak erejét a dijbevétel helyett feltehe-
- Altaldban (Olaszorszagot kivéve mindeniitt) magasabb a kozvetlen jegyzések ardnya, mint t6en helyesebb volna az 6j értékesitések megoszlasaval vagy e két mérészam egyiittesével
az életbiztositasnal, ami a vagyonbiztositasoknal eleve magasabb technikai kompetencia- vizsgalni),
igényre vezethetd vissza. o avizsgalt idészak torténeti karaktere (2008-t6l elhuzodo valsag).
- Németorszagban, Olaszorszagban és Portugalidban az tigynoki csatorna, Anglidban az
alkuszi csatorna sulya a meghatarozo, jelent6s hasonlésagot mutatva az életbiztositasi Ez utobbit meghatdrozonak tartjuk - meglatasunk szerint a valsdg két alapvetd hatast
megoszlassal. gyorsitott fel:
- Az egyéb csatorna aranya valamivel magasabb, mint az életbiztositas esetében (foként + a ,megbizhatobb” értékesitési csatorndk felértékelédését a kockazatosabbakkal szemben,
gépjarmi- és utasbiztositdsok). illetve
« Az 1j tagorszagokban o az olcsobb csatorndk térnyerését a dragabbakkal szemben.
- Szlovénia és Szlovakia erds igynoki csatornakat mutat, mig Romaniaban 2012-ben kiegyen-
litettebb az egyes csatornak aranya. Horvatorszag esetében a kozvetlen jegyzések magasak, Ezek a hatasok orszagonként eltéré mértékben részben tdimogattak, részben gyengitették
ami vélhetGen a zomében tarsadalombiztositott tigynoki rendszerre (vagy legalabbis a egymast, az egyes hatasok erejét pedig jorészt a valsag el6tti értékesitési szerkezet és az egyes
piacvezeténél ilyen dominancidra) vezethetd vissza. értékesitési csatornak beagyazottsaga hatdrozta meg.
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A korabbi megbizhatdsag valsagbeli pozitiv visszaigazolasara vonatkozoan tobb példa
lathatd: ilyen példdul a banki értékesitésii életbiztositas aranydnak novekedése Olaszorszag-
ban és Franciaorszagban, az tigynoki és alkuszi nem-életbiztositasok aranyanak novekedése
Németorszagban és az Egyesiilt Kirdlysagban, de elég sok ellenpélda akad az ellenkezére is,
igy ezt a kijelentést nem tekinthetjitk bizonyitottnak.

Hasonld a helyzet az olcsobb csatorndk valsagidGszakban torténd elényben részesitésével
- itt az 0j értékesitések adatai volnanak sziikségesek a pontos megitéléshez.

3.3.3. Magyarorszag

3.3.3.1. Magyarorszag sajnos hianyzik a fenti felsorolasbol, hazankban nincsen olyan
rendszeres és hivatalosan publikalt mérés, amely az egyes értékesitési csatornak teljesit-
ményét megbizhatoan tiikrozné.
Szakértéi becslés

Szakért6i becslések azonban itt is 1éteznek — egy altalunk is realisnak tartott becslés
eredményét mutatja be az alabbi dbra:

Direkt csatornak;
2,7%

B Ugynokok + kdzvetlen jegyzés

MLM-hélézatok;
10,7%

W Alkuszok
W Bank
MLM-halézatok

M Direkt csatorndk

6. dbra: Az egyes csatorndk siilydnak becslése a magyarorszdgi biztositdsi dijbevételbél, 2012
(Forrds: Szakértdi becslés -PEND Consulting Kft')

A becslés szerint Magyarorszagon is az ligynoki csatorna dominancija tételezhet6 fel, a
kelet-eurdpaihoz képest némileg erésebb banki és szamottevé alkuszi jelenlét mellett, dsszessé-
gében tehat hazank jol illeszkedik a kontinentalis europai modellbe.

3.3.3.2. Akgtb - transzparencia és dijcsokkenés

Magyarorszagon az online iizletkotés jelent6s mértékben a kgtb-hez kétddik. Itt 2010-ig nétt -
ekkor 1,3 millidnal tetdz6tt —, azt kdvetGen csokkent az évfordulokor neten valtok szama, 2013-ban
mar csak 435 ezer véltordl szamoltak be [1].
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A kgfb atlagdija az alabbiak szerint alakult:

Dijbevétel (Mrd Ft) | 133,044 129,476 129,336 118,006 92,270 81,342 81,053
e 3788249 | 3902641 | 4109120 | 4134446 | 4025318 | 4025982 | 4168233
miiédllomény (db)

Atlagdi} (1.000 Ft) o = -
Atlagdij - - - —

7. abra: A kgfb dtlagdija és alkotéelemeinek alakuldsa 2007-2013 (Forrds: Feliigyeleti adatok [7], sajdt szdmitds)

A tablazat jol mutatja, hogy az egyes valtasokkal 2010-et kivetGen egyre kevesebbet lehetett
megtakaritani. Ezzel parhuzamosan a gépjarmutallomany darabszamanak 10%-os névekedése
mellett a kgfb tizletag dijbevétele 2013-ra a 2007-es szintnek mintegy 60%-dra olvadt — a haté-
konysagi tartalékok tehat jelentdsen lecsokkentek.

Ez tehat azt jelenti, hogy az alkuszok altal hasznalt infrastruktdran igénybe vett online
biztositaskétés az 6sszehasonlithatosag és a tomeges igénybevétel lehetdsége miatt lathatéan
hatékonyan fogyasztja az arazasban rejl6 tartalékokat.

Az elemzett orszagstatisztikakkal az olcsobb csatornak preferaldsa nem volt alatdmaszthato, a
kgfb-példa azonban egyrészt megerGsiti a kijelentést, masrészt megmutatjaa médszertani korlatokat
is — az adott szegmens dijbevétele éppen a csatornavaltas miatt csokkent, a dijbevétel-megoszlas
kizarolagos vizsgélata igy éppen a lényeget, a csatornavaltas miatti dijcsokkenést fedi el, lathatéan
sziikség van az Uij szerzések megoszldsanak vizsgalatara is (darabszamok és értékek).

Az alkuszok altal hasznalt online biztositaskotés lathatéan
hatékonyan fogyasztja az drazasban rejl6 tartalékokat.

3.4. Még egyszer a szabalyozasrol
Az eurdpai és a magyar szabalyozas tobbféle motivacioju, ebbdl legalabb négy mar-
kansan megkiilonboztethetd:

o Allampolgari és gender-egyenl8ség ndvekvé stilya: Ezt a magyar és eur6pai szabalyozds
korébban hajlamos volt alabecsiilni, aminek a kdvetkezménye a gender direktiva eredeti
szellemiségével, a nék hatranyos helyzetének felszamoldsa céljaval éppen ellentétes hatasu,
a n6k szamara novekvd kockazati dijakat eredményez6 életbiztositésidij-szabalyozas
kialakulésa lett [21].
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» Az EU mint egységes piac elvének kibontasa, ami leginkabb az aruk és szolgaltatasok
szabadsaganak megélhetGségében (pl. hatdron atnyuld szolgaltatasok timogatasa) és a
szolgaltatdsi szabadsag hatdrainak csokkentésében, igy példaul a kozvetités szabalyoza-
saban olt testet.

A kozos eurdpai szabélyozas és a nemzeti jogrendszerek miikodSképes egyiittélése: Ez
leginkabb a konszenzus és a megvaldsithatosag egytittes fontossagat jelenti — alaposan
atbeszélt elveket tiikroz6 rendeletalkotds és kellé hatarid6 a tagallami alkalmazasra. En-
nek a szabalyozdsi elvnek a mikédésére jo példa a Szolvencia II. bevezetése - ez az eredeti
hatarid6hoz képest tobb évet csuszott, és a végrehajtas kovetkezetessége sem egészen
egyértelmii, mindazonaltal a célok megvalosuldsa a hosszu és transzparens bevezetési
folyamattal - a szolgaltatok pénziigyi erejének kockdzat-adekvétta, valamint a biztositasi
rendszer egészének stabilabba tétele — 6sszességében sikeresnek mondhato.

Novekvd sulyt és elismert akarat a mar emlitett fogyasztévédelem erdsitése, amely az
érdeksérelem/jogsérelem megel6zésétdl széles spektrumon keresztiil a jogérvényesités
megkonnyitéséig terjed. Az érdeksérelem megel6zésére szolgal példaul a MIFID-szabélyo-
zas kiterjesztése a befektetéssel kombinalt biztositasi termékekre is, amely tobbé-kevésbé
igyekszik 6sszhangba hozni az tigyleti kockazat érthetdségét az tigyfél pénziigyi képzett-
ségével vagy a misselling-motivéciot csokkent6 hatassal az IMDII/IDD, a jogérvényesités
megkonnyitésére pedig az elallas jogintézményének térnyerése emelhetd ki.

A fentiek jol lattatjak, hogy a biztositas esetében a kozvetitési kérdés sulya novekvo: az
IMD, a MIFID, az IMD II/IDD PRIIPS eurdpai projektek egyarant a 2000-es évek termékei.
Hasonl6 kovetkeztetésre juthatunk a statisztikakat vizsgalva: a régi tagorszagok mérési mod-
szertana egyre kifinomultabba valik, a mérésekkel rendelkezé orszagok kore pedig szélesedik.

3.5.IT kihivasok
A fentiek alapjan a mindenkori biztositasi informatikaval szemben legalabb két nagy
kihivas azonosithaté:
« a hagyomanyos informatikai szerepeknek valé megfelelés, azaz a sztenderd biztositasi
folyamatok tamogatasa a pontosabb, gyorsabb és olcsobb végrehajtas érdekében
« az tigyfelekkel szorosabb kapcsolatban allok - f6ként a biztositéval kizardlagos értékesi-
tési viszonyban levé tigynoki csatorna — szamadra olyan megoldasok széllitasa, amelyek
alkalmasak arra, hogy a technoldgiai fejlédés ujabb eszkozeit, alkalmazésait jol kezeld,
zOmében fiatalabb célkozonséget is eredményesen lehessen megszolitani, iizletiesen szolva
»»1€szévé kell lenni az tizletnek.”

Erdemes tisztdzni, hogy a felgyorsult generaciévaltozas szolgaltatéi kezelése nem elsddle-
gesen IT feladat! Masfel6l azonban a biztositd szokasos szervezeti egységei koziil a marketing
mellettaz IT az, amelynek segitségével taldn a legjobban érthet6k meg a felgyorsult technologiai
fejlodés kovetkeztében bekovetkezd tarsadalmi és generacids viselkedésvaltozasok.
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4. Egy specialis alkalmazas: jutalékkezel6 rendszer és értékesitéstamogatas®

Az értékesitéstimogatasnak egy része maga a termékstruktira, amelyet a kozvetit6i
hélozat értékesithet. Alapveté elvaras, hogy az 0j termékek lehetéleg minél gyorsab-
ban keriiljenek piacra - ez azonban mar nemcsak iizleti, hanem informatikai kérdés is.
A time-to-market, vagyis a piacra keriilési id6 leréviditése nagyon erds tényezd, ha egy
Uj termék vagy 4j konstrukcio fejlesztése mar megtortént.

Fontos az is, hogy az értékesit6k milyen informatikai és egyéb tamogatassal vannak
ellatva. Ha valaki egy tableten keresztiil be tudja mutatni az adott biztosit6 portfolidjat,
és ebbdl egyszertiien, hatékonyan segitve ki tudja valasztani az tigyfélnek legmegfelel6bb
biztositast, akkor ez nagyon j6 informatikai tdmogatas. Ha a kozvetit6 ehhez kapcsolo-
ddan megfelel$ képzésben részesiil, ez egy masik olyan érték, amelyet magaval tud vinni
az értékesitésbe. Ezt egésziti ki a jutalék, amely természetesen az egyik f6 6sztonz6 erd.

Reduce Costs
Automatically calculate and reduce
administrator time. Reduce costs due to

errors.

Flexible Rule Design
Modell and adjustyour sales goal by Automate Settlement
configuration. Approve the new ruleand Generate invoice and bank transfer to
define its launch date the Payees. Usingthe daily facts of
= financialbalance to decrease
outstanding.

Increase Accuracy
Reduce errors in sales commissions. Audit
changes and calculations. Increase trust in
calculations. Reduce agent calls.

Workflow and Approvals

Commission statements can be
presented to Payees after approval by
management. Workflow can be
customized to multiple levels.

Reduce Time and Effort Audit and Security Compliance

Reduce data entry. Run commissions Encapsulated system design and
inshorttime. Produce commission audit-proofed solution

statements automatically.

Communicate commissionsclearly.

8. dbra: : A jutalékrendszerrel szemben tdmasztott kovetelmények és azokat kielégitd funkciék (Forrds: Forrds: sajdt gyiijtés)

Az értékesitési csatornak diverzifikalodasa modositja a jutalékrendszerrel szemben
tamasztott kvetelményeket is. A hagyomanyos elvarasok szerint az jelenthetd ki, hogy annal
jobb egy jutalékrendszer, minél konnyebben bele lehet illeszteni az 6sztonzorendszer meg-
hatarozd elemeit. Ehhez tarsul egyfajta novekvo rugalmassagi elvaras is; eddig is rugalmasnak
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kell lennie a kifizetésnek, masfel6l azonban ma mar gyorsabban és rugalmasabban kell
alkalmazkodni a korabbinal gyorsabban valtozé termékstrukturahoz, illetve a vallalati
alkalmazkodas kapcsol6do informatikai megvalésitasaihoz is.

A mai biztositéi informatikai rendszerrel szemben mar nemcsak az a kovetelmény
allithato fel, hogy ,kovesse le” mindazt, amit az iigyfelek és az iizlet szeretne, hanem az
is, hogy valjon maganak az iizletnek is az eszk6zévé.

Ahogy né a diverzifikacid, ugy értékelédik fel a belsé dontések tamogatasanak
kérdése, a szcenarioépitések tamogatasa. A dontési helyzetek kimeneteinek elemzése
nem nélkiilozi a jutalékra vonatkozd el6rejelzéseket sem. A jol tervezett jutalékrendszer
tehat fontos vezetési eszkoz, és segiti a tarsasagi értékesitési stratégia megvaldsitasat.

Ha a modellezés funkcidja is megjelenik egy 6sztonzdérendszerben, és az vissza-
kapcsolddik a termékfejlesztéshez, akkor eljutunk egy olyan komplex informatikai és
tizleti hattértdmogatashoz, amelyben egy 1j termék bevezetése és megjelenitése mind
bevétel és kifizetés oldalon, mind fejlesztés, marketing és értékesitéstaimogatds oldalon,
mind képesség és tudas oldalon feladatokat, koltségeket és hasznokat jelent. Egy ilyen
rendszerben az elemek egymasra hatnak: latjuk, hogy milyen hatdsa van egy termék
bevezetésének, és mi torténik, ha azt megvaltoztatjuk. Ennek segitségével lehet tervezni,
modellezni és kiprébalni ujitasokat. Ezzel pénzt és esetleges kudarcokat is megtakarithat
a biztositotarsasag.

1 1
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9. dbra: : A jutalékrendszer dital kapott és kiildott adatok és a biztosité adatvagyondnak kapcsolata
(Forrds: sajdt Osszedllitds)
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4.1. Az alapok: jutalékrendszer és adatvagyon-gazdalkodas

A jutalékrendszer szoftvere altaldban a termékekhez kapcsol6do leiré tulajdonsa-
gokkal, illetve az értékesit6hoz kapcsolddd informacidkkal dolgozik. Ez egésziil ki az
egyes szerzOdésekhez, illetve azok allapotvaltozasahoz kapcsolédd informaciokkal -
tehat a teljes adatbazisba szerzédésinformaciok, termékinformdciok, dijinformaciok,
tgynokinformdciok és hierarchiainforméciok keriilhetnek bele, ezeket kiilonb6z6
rendszermodulok kezelik.

Ezek alapjan mar fel lehet térképezni, hogy melyek azok az adatok, amelyek egy
konkrét jutalékot, konkrét jutalmazdst befolyasolnak. Ezt az adatbazist érdemes akkor
is karban tartani, ha az informatikai rendszere nem teljes funkcionalitasu.

A fentiek nyilvanval6va teszik, hogy a sok pénzbe keriil6 adattarhazak ,,el6szobaja” a
jutalékrendszerrel kapcsolatos adatvagyon rendszerezése és folyamatos karbantartasa.
A jutalékrendszerrel kapcsolatos adatvagyon-0sszegyijtést és folyamatos karbantartast
kialakitani szandékozo projekt tehat egyben az adattarhdz-projektek pilotjaként is felfog-
hatd, azzal a kiegészitéssel, hogy a projekt hasznosithatosaga itt sokkal kozvetlenebb.

Ha a sziikséges informaciok megvannak, akkor lehet8ség nyilik arra, hogy egy adat-
tarhdz épiiljon, lehet8séget nytjtva arra, hogy az tizleti tudas, az iizleti informaciok egy
helyre keriiljenek. Igy a modellezéshez sziikséges adatok dramlésa gyorsul, idét, pénzt
és er6forrast takaritva meg a biztositondl.

Dokumentumtar

Adataramlas
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-
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10. dbra: : Architektiirarétegek és adatdramlds a backend rendszerektdl a frontend rendszerek felé
(Forrds: sajdt dsszedllitds)
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A kozvetlen ajanlatkezelési, termék-, illetve kozvetitéadatokat tarold alkalmazaso-
kon tul érdemes megemliteni két olyan alkalmazast, amelyek atgondolt kapcsolata a
jutalékrendszerrel nem evidens, ugyanakkor a kapcsolat atgondolt alapokra helyezése
hozzasegithet a fenti adatvagyon-gazdalkodas kialakitasahoz, illetve feltétele az esetleges
késdbbi adattarhaz-projekteknek. Ez a két alkalmazds a szerz6déskezel6 rendszer és a
karrendszer.

Mindkét esetben kijelenthetd, hogy a jutalékrendszerrel valé atgondolt kapcsolat
tamogatja és konnyen megvalosithatdva teszi az elemzési lehetéségeket, segiti a javas-
lattételeket az drazdsi és kockazatelbiralasi elemek iranyaba, valamint irdnyt szabhat az
értékesités osztonzésének is.

Az igy megnovelt elemzési képesség sziikségessége a biztosito ligyfélkorének, ter-
mékvalasztékanak és értékesitési csatornainak komplexitasaval egyenesen aranyos.

4.2. Innovacios kisérletek az értékesitésosztonzésben

Jol lathato, hogy a jutalékrendszer kapcsan mindkét kihivastipussal szembestiliink:
az alapvetd célt, az tizletkotésért jaro jutalékok kifizetését garantalni kell egy novekvd
komplexitasa vallalati és szabalyozé kornyezetben (kévetelmények), illetve timogatni
kell a jovébeni - elsédlegesen piaci indikaciéju - alkalmazkoddsokat is (kapcsolddasi
lehetdségek).

4.2.1. A belso és szabalyozoi kornyezethez valo alkalmazkodas kovetelményei

A biztositok belsé informatikai rendszerének tervezése, kiépitése és karbantartasa egyér-
telmtien IT-feladat, tipikusan ide tartozik a jutalék- és 6sztonzérendszer is.

A jutalékrendszer f6képp kozvetitékre vonatkozik, tehat az tigynoki adatok karbantarta-
sanak és az értékesitési hierarchia menedzsmentjének funkcidjat is betolti. Ebben a modulban
benne kell lennie mindenki adatainak, aki jutalékfizetés szempontjabol széba johet. A modul
rendelkezik olyan el6tét-alkalmazassal is, amely az 9sszes folyamatbeli szinkronizalast meg-
valositja a jogosultsag igénylésétdl az tigynokigazolvany nyomtatdsan 4t a vizsgaztatasig, tehat
az tigynokké vélds folyamata is integralt része a rendszernek.

A jutalékrendszer kezeli tehat az tigynokhierarchiat, a szervezeti hierarchiat (nemcsak
tigynok tipusu kozvetitdk), a mentoralasi hierarchiat (atmenetkezelés) és az elszamolasi
hierarchiat (tobbes hozzarendelések) is. A rendszerben természetesen meg lehet adni a jogo-
sultsagokat is, lehet kontrollalni, hogy az tigynok csak a sajat adatait lassa, vagy az ala tartozd
tigynokokét is. Masfel6l az adminisztratorok lathatjak a hierarchiakat, de nem latjak az egyes
ligynokok értékesitési adatait.

A hatékony jutalékozashoz sziikséges minden kapcsolodé adatot gyorsan és pontosan
megkapni, ezért az elszamold rendszernek a portfoliorendszerektol fiiggetlennek kell lennie.
Fontos azonban, hogy az elszamolo rendszer adatszinten 6sszekapcsolddjon a tobbi rend-
szerrel vagy az adattarhazzal, az igy megkapott adatokhoz tarsithatja azokat az eseményeket/
informacidkat, amelyekhez kapcsolddodan jutalékot kell kalkulalnia. Ezutdn az eredményeket
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olyan egységes formatumra hozza, amellyel a jutalékot az éltalinos szabalymotorral ki lehet
kalkulalni. Minden biztositétarsasagnal vannak egyedi szabalyok is - a jutalékrendszernek
ezeket is kezelnie kell.

Az adatok integracidja alapvet6en automatikus, csak a szabdlyokat kell beirni, ezt
viszont konnyen megteheti a kozponti értékesitéstamogatasi egység vagy akar az infor-
matika, attdl fiiggéen, hogy milyen tipusu adatokrol van szo. Az eredmények ezutdn a
jutalékanalitikaban jelennek meg, amely az {igynok szamara transzparens, vagyis meg-
tekintheti, hogy éppen hol all most, illetve mi a helyzet a folyamatban levé iigyletekkel.
Ezaltal a reklamadciokezelést is tamogatja a rendszer, illetve ha nincsen reklamacid, akkor
az automatikus szamlazast is lehetové teszi.

4.2.2. A jovobeni alkalmazkodasok tamogatasa
4.2.2.1. Modellezés, szcenarioépités

A jutalékkezeld rendszer fontos eleme a modellezés, szcendridépités tamogatasa.
Amennyiben a szabalymotor konfiguraciéjaban valtozas torténik, az hatassal van a
tarsasag bevételeire is. Ezzel a funkcidval a jutalékrendszer meg tudja mutatni, hogy az
egyes valtozasok milyen eredményekkel jarnak, illetve létezik egy tigynoki munkat segitd
modellezé modul is.

A modellezést a biztositotarsasag tehat egyrészt a stratégiai tervezésben hasznalhatja
(vallalati), masrészt az operativ tervezésnél (értékesitéstamogatas), illetve hasznalhatja a
biztositasi ligynok is a sajat jovedelemtervezéséhez — mindez a jutalékrendszerekkel kap-
csolatos szakmai gondolkodasnak eddig nem volt integrans része.

4.2.2.2. A bizalom és az online tér lehetdségei

Latjuk a telekommunikacio fejlddését — hosszt1 ido telt el az egyes beszélgetéseket kézzel
kapcsolo telefonos-kisasszonyoktdl a roaming-dijak EU-n beliili eltorléséig [6]. Lattuk,
hogy a szabalyozas véltozasa jelentds kihivast jelent a kozvetitésre iranyuld, azt sulyponti
elemként tekint6 tevékenységeknek.

4.2.2.2.1. Kétségek: A bizalom forrasa még mindig a személyes kapcsolat?

Korabban - ahogy ezt az USA kapcsan lattuk — a bizalom els6dlegesen személyekhez,
illetve intézményekhez k6t6dott. Masfeldl azt is latjuk, hogy a generacios valtozasok gyor-
sulnak, egyre kevesebb az egymasra (személyekre) forditott id6, viszont nd az életiinkben
a digitalis eszk6zok szerepe, mindez pedig nem hagyja érintetleniil az olyan személyes
viszonyokra alapozott tevékenységeket sem, mint a biztositds, illetve a biztositaskozvetités.
A biztositasoknal az internet 1étjogosultsaga magatol értetddé (egyes termékeknél - példaul
autobiztositasok - kiilonodsen), és azt is 1atjuk, hogy az online vilag térnyerése folyamatos.

Lehet, hogy az egyes alkalmazasok iranti bizalom né meg olyan mértékben, hogy
alkalmasak lesznek a tajékozodas segitése és az Gsszehasonlitas sikere [27] mellett akar
egy személyes pénziigyi viszony létrehozasara is?
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Nem tudjuk, hogy ez igy torténik-e, és arra vonatkozoéan sincsenek informaciok, hogy ha
igen, akkor mi lesz a biztositaskozvetitéssel? Vajon a maihoz hasonlo felallds szerint sziikség lesz
kozvetitdre, aki jutalékot kér, vagy a jelenleg egyébként is gyakran online végzett tdjékozodas és
a személyességmentesség novekedése kovetkeztében az ,ligynokmentes értékesités” nyer tovabbi
teret, esetleg hliségkedvezménybe csomagoltan [17]?

Nincsenek biztos valaszaink, minddssze az a sokak altal osztott bizonytalan érzés, miszerint
ezek a kérdések aktualisabbak, mint valaha.

A biztositoknak ma mar nemcsak azért kell ezzel foglalkozniuk, mert lehetség, hanem
azértis, mert kényszer - az online térben jelen vannak a potencialis iigyfelek mellett a jelenlegi
versenytarsak is.

Ma mar inkabb a tudatos tavolmaradas igényel nagyobb batorsdgot, mint a részvétel.

Az online értékesités és a kozosségi média tehdt olyan teriilet, ahol bizonytalan sikeresély
mellett nagy fejlesztési potencial sziikséges a biztositok szamara.

Azinternet egyik legaltalanosabb éslegismertebb eleme az, hogy olyan felhasznal6i élménnyel,
olyan webes feliilettel talalkozik a vésarl6, amely felkelti a figyelmét, igy versenyel6nyt élvezhet az,
akinek ilyen feliilete van. Masfel6l ez egy ,,zajos” teriilet - rengeteg az alkalmazas, a platform, sok a
feliilet, [ényeges az internetes keresémotorok miikodésének helyes ismerete, tehat a jo megjelenéshez
tovabbi online marketing eszkozoket kell hozzarendelni. Ma azonban mar mindenki kiilénboz6
online profilokkal bejelentkezve kommentel, csetel, megoszt vagy twitel, hasznalja a kozosségi
médiat, ami egyrészt jol azonosithatova teszi a potencidlis vasarlokat, masrészt megfelel hatteret
ad a biztositok online fejlesztéseihez is.

Felértékel6dik tehat a nagytomegti adatok kezelése, a helyes szilirések, elemzések, profil- és
csoportképzés, illetve a valaszok arra a kérdésre, hogy miként lehet egy adott profili csoport
szamara egy terméket, szolgéltatast vonzova tenni és értékesiteni.

4.2.2.2.2. Big Data

Nagy tomegi adatok elemzésébdl olyan adatokat, valdszintségeket, korrelaciokat llapithatunk
meg, amelyeket eddig nem fedeztiink fel, amelyek esetleg az adott termék, szolgaltatds — adott
esetben biztositas — iranti érdeklédésre vagy annak értékesitésére is hathatnak. Feltehetjiik a
kérdést masként fogalmazva is: online profil alapjan milyen termékekkel érdemes megcélozni
egy potencialis vasarlot?

Ezek altalaban méretekhez kotott eljarasok, emiatt nem elsésorban Magyarorszagon, illetve a
piacok nemzeti karaktere miatt még csak nem is az Eurépai Unidban alkalmazott eszkézok. Bar
eurdpai alkalmazasra is vannak példak, a nagy mennyiségii adatelemzéseknek f6képp az USA
biztositasi piacan van hagyoményuk.

Fontos, hogy a Big Data elemzések iizleti alkalmazasaihoz az eddig emlitett marketingop-
timalizacion, az informacioelemzésen és a tudasmenedzsmenten til gyakorta tarsulnak egyéb
szempontok is. Ilyen példaul az er6s6d6 adatvédelmi, compliance szempontok — nem mindegy,
hogy a kozosségi platformok kordban a sajat munkatarsak hogy kommunikalnak a tarsasagrol,
hogy védik az tizleti titkokat, stb. —, ez a szempont érezhetGen felértékel6dik [20].
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De megemlithet6k az iigyfél-kommunikacié lehetdségei is — a ,,mindencsatornas”
jelenlét egyértelmii iizleti elény, egy adott elégedetlen ligyfél Facebookon leirt netes panasza
akar azonnal is orvosolhatd, és a tovabbi panaszok is nagy valoszintiséggel megel6zhetdk.

Ezek uj kihivasokat allitanak az eddig alkalmazott megoldasok elé, nemcsak az
elemzési- értékelési eszkoztart illetden, hanem felértékelik a célzott kereséseket is (adott
profillal rendelkez6 potencialis fogyasztok), illetve a hagyomanyos funkciok, mint példaul
a naplézasok (biztonsagi szempontok) kapcsolodasi képességeit is.

A fenti kihivasok 4j technolégidk soranak létrejottét eredményezték. A nagy tomegti
adatok értékelését illetden kiemelhetSk példdul a NoSql megoldésok, amelyek koltséghatéko-
nyan mddosithatok és tizemeltethetdk. A MetLife Wall, Hadoop mar kiforrott technoldgia,
a Lucene motor a fuzzy search-csel a célzott keresést valositja meg nagy, nem strukturalt
adathalmazon. A kozosségi alkalmazasokhoz vald illeszkedés fontossagat mutatja az ebben
jelentdset alkoto kisebb fejlesztéhazak iranti Big Data-szereplSk altali kereslet is.

4.2.2.2.3. Szegmentacio

Az eddig leirtakkal illusztraltuk, hogy a biztosit6 és informatikai rendszere szdmara
olyan informéciok tarolhatok el, amelyekkel az adott alkalmazasba belépett felhasz-
nalokat viselkedésiik alapjan kiilonb6z6 szegmensekbe, csoportokba lehet besorolni,
illetve sorrendet lehet hozzajuk rendelni a mutatott érdeklodés alapjan (melyek azok a
termékek, amelyek érdekelhetik, illetve melyek azok, amelyeket feltehetGen megvenni is
hajlandoé lenne). Példaul ha valaki sokszor nézeget kiilfoldi utazasokhoz kapcsolodé hon-
lapokat, akkor neki életbiztositas helyett balesetbiztositast célszert ajanlani. Ha nagyon
sokszor siel, akkor egy specidlis utasbiztositast, amely a sieléshez is alkalmas. Ha valaki
tobbszor olvas iddskori el6takarékossaghoz kapcsolddo cikkeket, akkor nyugdijterméket
érdemes ajanlani neki, még akkor is, ha most aktudlisan a bongész6ben nem ezt nézi, hanem
egy sportcsatornat. Ezek az informaciok mind megallapithatok egy-egy felhasznalérdl a
szegmentacio segitségével.

Masfel6l van olyan informatikai megoldas is, amely nemcsak szegmentaciot végez, hanem
ahasznalat alapjan ontanulo, vagyis fejleszti azt, hogy sikeresebb legyen az online feliilet.

Az 6ntanulé algoritmus altalaban kétféle lehet:

« a viselkedést monitorozo, tehat ha latja a program, hogy a leendé vevé ide kattintott,
de mashova egyaltaldan nem, akkor tudja, hogyan kell atalakitani az online feliiletet.

« amesterséges intelligenciat hasznal; itt a kiilonboz6 (pl. Facebook) kommentek alapjan
szlirik, hogy mik az értékesitéshez hasznalhaté informaciok, illetve azokat, amelyek
magat a termékpalettak vagy az értékesités hatékonysdgat tudjak javitani. Péld4ul egy
alkalmazas kisztri az informacidfolyambdl, ha valaki csecseméfotot posztol. Az ehhez
kiildott gratulaciok mellé egy b6vebb ismertet6t kap a felhasznalo, amelyb6l megtud-
hatja, hogy Magyarorszagon van egy un. babakotvény, amelyet 6 is igénybe vehet.
A babakétvény mellé akar eldtakarékossagi termék is kinalhaté példaul a gyerek
egyetemi oktatdsi kiaddsainak osszegy(ijtésére, megjelenhet a direkt termékkapcsolds.

Biztositas és Kockazat e Il. évfolyam 3. szam | 71



A BIZTOSITOK ERTEKESITESI STRATEGIAJANAK TAMOGATASA...

Ahhoz, hogy egy ilyen tipust online felitlet hatékonyan miik6djon, vagyis pontosan mérje és
kezelje ezeket az interakcidkat, ezeket a programelemeket mar az online feliilet megtervezésekor
implementdlni kell.

4.2.2.2.4. Gamification

Lattuk, hogy az egyes generaciok életében a technoldgia, az online tér, az egyes alkalma-
zasok hasznalata egyre nagyobb szerepet jatszik, és ehhez azt is hozzatehetjiik, hogy ezek a
»talalkozasok”, a modern/divatos technoldgiak és alkalmazasok megismerése egyre korabbra
tolodott, masrészt tandi vagyunk a gyermekkor ,megnyulasanak”, annak, hogy a felnéttkor
kezdete egyre késobbi idépontra tolodik ki.

Ez, valamint a homo ludens-jelenség kell6 alapot ad ahhoz, hogy az online marketingen beliil
a kozosségi médianal is egyre erdsebb szerephez jusson az ember jatékos énjének a felszinre
emelése, a jatékossagnak, a szorakoztatd elemeknek a fokozott hasznalata. Mindez tehat nem
6ncéla: a , friss” potencialis tigyfelek életkora meglehetGsen alacsony, a jatékossag, a szorakoztatd
jelleg pedig kiilondsen a fiatalabbaknal timogatja az odafigyelést, igy az értékesitéshez kapcsolodd
informéciok atadasat, illetve megszerzését is. Erre a tevékenységre kiilon szakszo is keletkezett:
Gamification. A Gamification (jatékossa tétel) tehat azt jelenti, hogy iizleti eseményeket jatékos
kontosbe burkolunk, és probalunk hatékonyabb eredményeket elérni, mint a klasszikus
funkcidorientalt megoldasokkal. A Gamification lényege, hogy kilépiink a szokvanyos, merev
megoldasokbol, és emberkozpontiva tessziik, kozelebb vissziik az életiinkhoz azt a tevékenységet,
amelynek mentén eredményeket kell elérniink.

A Gamification hatékonysagat az adja, hogy a fokozott felhasznaldi élmény hatasara vagy
annak elérése érdekében a potencidlis vagy mar meglévé tigyfelek hajlandéak magukrol tobb
informaci6t megosztani a biztositoval. A Gamificationnel a vasarlok mellett a kozvetitSkrol
is lehet olyan informacidkat feltérképezni, amelyeknek van hozzaadott értékiik, a segitségével
tobbletérték teremthetd. Ilyen lehet példaul egy kompetencia felismerése, majd a felismert kom-
petencia felhasznalasa az értékesitési halozatban. Példaul egy 3-5000 f6s értékesitési halozatban
nem mindenkirdl lehet tudni, hogy az alaptevékenysége mellett mihez ért, egy jatékon beliil
azonban sokkal kénnyebben megszerezhet6k ezek az informaciok, mint ha kompetenciamatrixot
toltetne ki alkalmazottaival a tarsasag,

5. Osszefoglalas

A tanulmdny els6dleges célja annak bemutatdsa, hogy a tobbcsatornas értékesitési modell
terjedése, az egyes értékesitési csatornak digitalizacidval kapcsolatos valtozasa, illetve a digitalis
vilaggal szemben kiilondsen a fiatalabb generaciokban novekvo — a biztositasi viszony forrasaként
szolgald — bizalom hogyan értékeli 4t a biztositasi informatika feladatat.

Az értékesitési csatornak eurdpai elemzésénél azt lattuk, hogy a statisztikdk ezzel kapcsolatosan
nem allnak a megfelel6 stabilitasi szinten. Az adatsorok meglehetdsen rovidek, az adatok kifeje-
z6képessége is korlatos, illetve a vizsgalt id6szakban zajlott a 2008-as valsag és az alkalmazkodas.

Meglatasunk szerint helytallé — bar adatokkal teljes mértékben nem igazolhat6 — az a kije-
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lentés, hogy a vizsgalt 2007-2012-es iddszakban a nagyobb eurdpai tagorszagokban megmaradt
a korabban domindns, megbizhat6bb csatorndk jelentésége. Eurdpai adatokkal a valsag okozta
novekvo dijérzékenység sem volt igazolhatd, dm a magyar kgtb esete erés érv az llitas igaza
mellett. Az emlitett példa egyben azt is megmutatta, hogy az alkuszi infrastrukttrdn torténd
online értékesités gyorsan felemésztheti a dijképzésben rejlé tartalékokat, illetve ravildgit a
jelenlegi mérések gyengeségeire is.

A szabalyozasi kihivasok elemzése kapcsan megéllapitottuk, hogy a 2015. janudr 1-jétél
hatélyos valtozasok eldsegithetik az értékesités misselling-motivacioktdl valo tisztulasat, tigy-
félbaratabbd valésat. Ugy véljitk, hogy ennek kapcsén a jutalékrendszernek elsésorban tdmogaté
feladata van, illetve felértékel6dnek a modellezést, tervezést erdsitd képességek is, az tizletkotok
oldalan a jévedelemtervezést értve ez alatt.

Az USA hosszabb tavu biztositastorténetének tapasztalatai alapjan ugy véljiik, hogy ott a
generacids valtozasok markansabbak, igy feltiinébb az a jelenség, hogy a piacra 1ép6 generacidk
egyre kevésbé bizalmatlanok a digitalis vilaggal szemben.

Nem tudhatd, hogy a bizalmatlansagnak ez a csdkkenése olyan nagy mértékben atcsap-e
bizalomba, hogy az a biztositasi viszony forrasat is tomegszertien képezhesse — ennek ,,el6szobaja”,
a szolgaltatasok osszehasonlitasaval kivivott hitelesség azonban mar adott.

A biztositok informatikai felel6sei — ezen belill pedig a jutalékrendszerekéi —, meglatasunk
szerint, kettGs kihivas el6tt allnak. Egyrészt hagyomanyos médon tdmogatniuk kell a biztositasi
folyamatokat, masrészt pedig mérlegelniiik kell a viszonyulast ahhoz a kijelentéshez, hogy a digita-
lizacé térnyerésével az informatika mar nemcsak ,,megoldasokat szallit”, hanem ,,az iizlet része”.

Ebben a vonatkozasban szemlélve a jutalékrendszert, a kivetkezok jelenthetdk ki:

o Azaszemlélet, hogy az informatika nemcsak a megoldasok széllitdja, hanem az tizlet része,
abiztosit6 iigyfélkorének, termékvalasztékanak és értékesitési csatorndinak komplexitasaval
egyenesen aranyos.

o A fenti kijelentéshez vezet6 els6 1épés, hogy egy jol skalazott jutalékrendszer olcsobb és
ar-érték aranyban vélhetéen hasznos pilotja lehet egy adattarhaz projektnek.

o Nem tudhatd, hogy a kdzosségi alkalmazasok novekvé hasznélata pontosan milyen hatassal
lesz a biztositoiparra, de kiilonosen az alabbi tendencidkat tartjuk hasznositasra alkalmasnak:
- Big Data elemzések, illetve ezek komplex hasznosithatdsaga a marketingtél az adatvédelemig,
- Szegmentacid, kiilondsen ennek az 6ntanulé alkalmazasai.

- Gamification - épitve arra, hogy a biztositasi piacot az online tér fel6l kozelit6k inkabb a

fiatalabb korosztalyokbol kertilnek ki.

*Fuilop Attila, CPO, Swicon Zrt. (attila.fulop@swicon.hu, +36-1-883-9860)

Key words: insurance sales, digitization, commission system, gamification, sales support
JEL: G22
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SUMMARY

The main objective of the study is to demonstrate how spreading of the multi-chan-
nel distribution model, the transformation of sales channels as an effect of digitization
and younger generations’ growing trust in the digital world reevaluate the tasks and
challenges of Insurance IT.

Regarding the analysis of distribution channels in Europe, we have seen that the
statistics in this respect are not at the appropriate level of stability. The series of data is
fairly short, the data expressiveness is limited and the period under review was plagued
by the 2008 crisis and constraints.

In our view the following statement - although data is not fully justified - still stands:
During the test period of 2007-2012 distribution channels that were previously dominant
and more reliable remained significant in major European member states. Even though
data related to Europe has not confirmed the existence of a crisis-caused increased pre-
mium sensitivity, the case of the Hungarian MTPL serves as a strong argument for its
existence. The example mentioned also demonstrates that online sales based on brokers’
infrastructure can quickly decrease remaining profits and highlights the weaknesses of
current measurements, too.

Regarding the analysis of regulatory challenges it was identified that the changes
that came into force on January 1, 2015 could facilitate the purification of sales from
misselling motivations, while becoming more customer-friendly. We think that in this
context the primary task of the commission system is the support of moving process;
on the other hand its modelling and planning capabilities are welcomeincluding the
revenue planning of salespeople.

Based on our long-term experience in the US insurance industry generational chang-
es are more striking in the US. So the phenomenon of generations entering the market
having less and less distrust of the digital world is noticeable more easily.

It is impossible to know whether the extent of this transformation of distrust into
trust is sufficient to be able to constitute the source of insurance relationships in mass

— although the first step in the process, the achievement of credibility in service com-
parisons is already given.

In our opinion, insurers’ IT managers are confronting a twofold challenge. On the
one hand, they need to promote the traditional way of insurance processes, but on the
other hand, they must keep pace with the evolution of information technology and with
the expansion of digitization, since IT is no longer just a “supplier of solutions”, but “part
of the business”.

From this perspective the following can be stated about the commission system:
o The approach, according to which IT is not just a supplier of solutions, but part of
the business, is directly proportional to the insurance company’s customer base, to
the product range and to the complexity of its sales channels.
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o A well-scaled commission system could be cheaper and possibly more useful first
step to bigger data warehouse project.
« The precise effects of growing use of social applications in the insurance industry are
not known, but we find the following trends particularly suitable for exploitation:
- Big Data analysis and complex utilization from marketing to security
- Segmentation including self-learning applications
- Gamification - based on the fact that those approaching the online insurance market
are typically from younger aged groups

HIVATKOZASOK

! A kgtb-biztositovaltasok magyarorszagi elterjedtségében természetesen mds tényezdk is szerepet jatszottak, ilyen példaul az
egészen 2010-ig egységes janudr 1-jei évfordulo.

> Magyarorszagon ilyennek tekinthetd példaul a Magyar Biztositosok, Bankosok, Alkuszok és Pénziigyi Kozvetitok cimi, mintegy
2.800 aktiv tagot szdmlalé Facebook kozosségi oldal,

* Példaul az internetes vilagba a tevékenységiik, életkoruk stb. miatt aktivan bekapcsolddni nem tudok vagy egyszertien az angol
nyelvtuddssal nem/hidnyosan rendelkezék.

* A becslés egy iparagi tandcsado cégtdl, a PEND Consulting Kft.-t6] szarmazik. A becslés modszertana a kovetkezd volt: Elso 1épés-
ben vették a 2012-es piac dijbevételének tobb mint 70%-at kiteve 7 tarsasag cégenkénti és termékcsoportonkénti dijbevételének
MABISZ altal kozzétett adatait (életbiztositas folyamatos dija, életbiztositas egyszeri dija, kgfb, illetve egyéb nem-életbiztosita-
sok). Masodik 1épésben ezek megoszlasat becsiilték meg értékesitési csatornak szerint, tarsasdgonként és termékcsatornanként.
Harmadik Iépésben a piac kevesebb mint 30%-ot kitevé maradéka keriilt felosztasra mar a felosztott dijak értékesitési csatorndk
szerinti aggregalt becslése szerint.

* A SWICON Magyarorszagon a jutalékrendszerek specialistdjaként ismert. Az aldbbiak az tigyfelekkel folytatott megbeszéléseken
kristalyosodtak ki, ami miatt eztton is kdszonetet szeretnék mondani. Masfel6l toreksziink arra is, hogy a jutalékrendszerekkel
kapcsolatos - e cikkben is taglalt — kvetelményeket sajat fejlesztéseinkkel szemben is érvényesitsiik, igy tudjuk tigyfeleinket
magas szinvonalon kiszolgalni.
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