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KUNDERNES K@BSADFARD ER UNDER FORANDRING OG DE DIGITALE
KANALER ANVENDES I HAJERE GRAD

Ifalge PWC’s CXO survey 2016 forventer 45 %, at dele af deres
kerneforretning vil eendre sig grundleeggende eller helt forsvinde
i lebet af de nzeste 3-5 ar som fglge af den digitale udvikling

Varer og tienester kebt via internettet fordelt pa alder. 2015

K \ Alle 16-24 ar 2534 4r 35-44 4r 4554 3r 5564 41 65-74 ar 75-88 ar
VOI’eS markedS'analyser pct af dem som har e-handlet i det seneste &r
viser, at dynamikken i Billetter til teater, koncerter, biograf mv. 69 73 77 74 72 56 53 43
markedet er stigende, og el s oo st = 2 o & o “ i 2 De digitale
der kan fornemmes en Ovematning i forbindelse med ferie 57 s 57 a2 69 58 53 43 -
e . Mabler, legets] 7 25 53 54 4 38 33 2 kanaler bliver
udvikling, hvor fokus pa Internet, mobil, tv abonn. 39 a7 45 46 kS 33 30 26 anvendt af
: : : Elekironik 30 35 36 34 0 2 18 16
pris og Implementermg af Computerhardware 29 34 36 2 27 24 21 25 kunderne i Iangt
iqi i i Boger, e-bager, tidsskrifter, aviser 27 25 2 % 29 25 27 2
igitale lasninger bliver
. Film, musik, video 26 32 30 31 28 19 13 12 starre grad end
en Stadlgt mere iden- og computerspil 20 a7 23 25 17 [l 4 4 tldllgere
. Forsikringer, aktier, finansielle ydel 19 1% 25 19 19 14 13 17
afgzrende konkurrence Lumaermv—l 17 8 21 24 19 15 13 10
parameter. Medicin 1 5 8 10 12 15 17 20
E-leaming materiale 7 10 12 3 3 3 3 2
Andst 25 25 30 28 29 21 18 12

Danmarks statistik 2015

» Nye salgskanaler vinder frem og forbrugere er begyndt at kabe \
forsikringer gennem online, retailer, telefontjeneste

Det er vores tro, at online salg « Ifglge PWC 2016 survey forventer kunder i en gget grad at

af forsikringer bliver en vigtig bruge digitale kanaler - herunder aggregatorer og hjemmesider -
salgskanal fremover til at kebe forsikringer de nzeste 12 maneder, mens de i en
mindre grad forventer at bruger de mere traditionelle kanaler
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Kunderne

* Nemt — enkelt — hurtigt
» Sagsbehandling
* Nye produkter

» Relevant og personificeret
« Radaivning
Branchen
» Procesoptimering
» Digitalisering
« Automatisering/robotics
« Sourcing
» Nyttiggarelse (kunde)data
« Selvbetjening/-papir

- Nnlina_ealA

Medarbejderne

People first

Effektiv understottelse af
service

Faerre rutineopgaver

» Uddannelse/viden

* Omkostningsfokus



VI FOKUSERER PA

Procesoptimering og —automatisering

Selvbetjening til eksisterende kunder

Online salg til nye kunder




HVOR KAN NYE MARKEDSVILKAR KOMME FRA?

Ekstern disruption

Go g[e

Hvis aktgrer der har veerdifulde
data om kundens adfaerd begynder at
tilbyde forsikring ‘gratis’/nemt mod
adgang til data el. loyalitet

disri 5 Fx: Google, Facebook
|ntern < tlon li Hvis aktgrer, der spiller en stgrre

Hvis selve brugen af genstanden og

B ejerforhold
GO"""‘SIC vi forsikrer aendrer sig

Self Driving Car Project Fx.: Dele-biler,

farerlgse biler m.y
@ é verisure

J ALARRIS WITH 101

rolle i kundens hverdag, tilbyder
forsikring ‘gratis’/nemt mod gget
loyalitet
Fx: Dagligvarebutikker, Amazon,
teleselskaber m.v.
& Telia

amazon Q83

Hvis aktgrer, der udbyder
sammenligningsportaler, f&r sendret
kgbsvaner
Fx: Comparo, Samlino,
Forsikringsguiden m.v.

Hvis ny/etablerede spillere i forsikringsmarkedet
2endrer konkurrencevilkdr ved en markant og
systemisk optimering af forretningsmodellen
(f.eks. digitalisering, selvbetjening, automatisering
af back-end, analytics m.v.)

Hvis aktgrer der, udbyder de genstande
vi forsikrer, begynder selv at tilbyde
forsikring, som integreret i deres
@ kerneydelse
Fx.: Bilproducenter,
forsynings- og Alarmselskaber m.v.

»
Strukturelle/lovgivhingsmaessige sndringer, ©
der markant vil pﬁvirke branchens nuveerende FORSlKR|NGS) GUIDEN:
forretningsmodel -
Fx: Dgrsalgslov, persondata, automatisk fornyelse
m.v.

Strukturelle sendringer

fopdanmart -
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FORMAL IDD

* Forbrugerbeskyttelse
”...Ethvert forsikringsprodukt, der tilbydes kunden, bor altid veere i
overensstemmelse med kundens krav og behov og preesenteres pa en forstaelig
made, sa kunden kan traeffe en informeret beslutning” Praeambel (44)

« Lige vilkar for alle udbydere
”...sikre, at den samme grad af forbrugerbeskyttelse finder anvendelse, og at alle
forbrugere kan drage fordel af sammenlignelige standarder...bor fremme lige
vilkar og konkurrence pa lige fod mellem formidlere, uanset om de er tilknyttet et
forsikringsselskab eller ej. Det er en fordel for forbrugerne, hvis
forsikringsprodukterne distribueres gennem forskellige kanaler og gennem
formidlere med forskellige former for samarbejde med forsikringsselskaber,
forudsat at det kraeves, at de anvender tilsvarende regler om
forbrugerbeskyttelse...” Praeambel (16)

 Sikre at kunden far korrekt og relevant service og radgivning, uanset hvor,
hvordan og hos hvem kunden kgber sine forsikringer
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IDD’S BETYDNING FOR DIGITALISERING

I ETABLEREDE SELSKABER

Forsikringsdistributarer og selskaber skal pa basis af
plysninger fra kunden krav og
behov og give objektive oplysninger om
forsikringsproduktet pa en forstaelig made, s& kunden
kan treeffe en informeret beslutning
Demands and needs test — ogsa ved salg uden

radgivning

. Anbefalinger skal veere i overensstemmelse
med kundens forsikringskrav og —behov

. Ved radgivning skal forsikringsdistributaren give

individuel anbefaling med forklaring om
hvorfor et bestemt produkt bedst opfylder
kundens forsikringskrav og —behov.
. Oplysninger produktets
Skeerpede krav til maegleres radgivning

Fastlaegger krav til selskabers og formidleres processer for
TOQUKIUAVIKIING 0g 1dentinikation al kundemalgrupper
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|°§|§Yfg gratis.
eller for
Oplysnlngermgmﬁé'ﬂﬁﬂﬁﬁﬁngl medium (forudsat at
det er passéhi F6riaaddisiiReAIGEN har valgt andet
Varigt mediuR{PRARTSHFAF @ AEPIRER: AechRRSIgISrIRSSIY
at det er padyeﬂﬂédwﬁhden er indforstaet, at kunden er
tinderrettet J3§! dBHeRsd RIRAKL.

gang ti
kan forvenl&&ré‘ﬁl‘ﬁl be 0
Sikre at distributionsstrategier i
Uanset valgi@iRRasiammeles med A RRS gent

kunden alticPiHp difR 86Ri HbIRAVE SHN@HRRRere pa

Pbapir - gra',gelskaba skal forsta og regelmzessigt
revidere produkter.

. Distributerer, der ikke selv har udarbejde1
produkt skal forsta

malgruppe for hvert forsikringsprodukt.

. Betydning for digitalisering i
Art. Em IDD
r nel etablerede selskaber
Art. 1 Anvendelsesomrade Begreenset
Art. 3 Tilladelse til forsikringsformidling Ingen
Positiv
Art. 10 Uddannelses- og kompetencekrav Begraenset
Art. 14-15 |Klageadgang og udenretlig bileeggelse af tvister Ingen
Art. 17 God skik Neutral
Art. 18 Informationskrav Neutral
Art. 19 Interessekonflikter Ingen
Art. 20 Radgivningskrav Positiv
Art. 20, Standardiseret faktaark om Positi
stk. 4-8 skadesforsikringsprodukter (PID) "Varedeklaration” v
Art. 23 Formkrav til kundeinformation herunder papirkrav
Art. 24 Regler for krydssalg Neutral
Art. 25 Produkttilsyn og styringskrav (POG) Positiv
Art. 22 H]e!'nmel til nationale slren_g(_ere |ntorr!13l|onskrav og til e
nationale forbud mod provisionsbetalinger
Kap. VI Forsikringsbaserede investeringsprodukter
Kap. VIl Sanktionsregler

Positiv — Nye digitale lasninger giver eget viden om kunderne
og ger det lettere at aggregere og sammenholde oplysninger
om kunder og at malrette produkter til kundens behov.

Positiv - Kravet om demands and needs test og individuelle
anbefalinger lever op til kundernes forventning om relevans.

Positivt — De digitale lasninger kan vaere szerligt egnede til at
sikre at der tages hajde for alle kundens "demands and needs”

Positiv — Mikrotarifering og den egede viden om kunderne, som
digitaliseringen kan medfere kan gere det lettere at malrette
produkter og distributionsstrategi til seerlige malgrupper.




IDD’S BETYDNING FOR NYE DISRUPTIVE AKT@RER

o i I
Art. 1 Anvendelsesomrade Begraenset
Art. 3 Tilladelse til forsikringsformidling Ingen

Art. 10 L I og k [:] krav Begreenset
Art. 14-15 |Klageadgang og udenretlig bileeggelse af tvister Ingen

Art. 17 God skik Neutral

Art. 18 Informationskrav Neutral

Art. 19 Interessekonflikter Ingen

Art. 20 Radgivningskrav

Art. 20, Standardiseret faktaark om

stk. 4-8 skadesforsikringsprodukter (PID) ”Varedeklaration”

Art. 23 Formkrav til kundeinformation herunder papirkrav

Art. 24 Regler for krydssalg Neutral

Art. 25 Produkttilsyn og styringskrav (POG) Positiv
prize[Memmelt e senger Hiematonioer 18 g
Kap. VI Forsikringsbaserede investeringsprodukter

Kap. VIl Sanktionsregler




IDD OG DE ETABLEREDE SELSKABER

Etablerede selskaber

* har fokus pa god skik som en del deres DNA

forstar kunderne

forstar produkter

har hgj forsikringsfaglig ekspertise

har veluddannede medarbejdere med fokus pa god kundeservice

>

* De etablerede selskaber har en fordel i forhold til de nye spillere... hvis de '
forstar — og nar — at udnytte den

Topdanmark <<




KONKLUSION

 Hilser ens vilkar for alle aktgrer velkomment — ikke
mindst aht. forbrugerne

+ |kke mange dele af IDD der ikke kan fungere i en digital
verden

« Afhaenger af hvordan direktivet implementeres og
administreres af Finanstilsynet

« Fokus bgr veere pa indhold/effekt snarere end form — sa
ikke spaender ben for nye digitale muligheder

« For de etablerede selskaber kan IDD maske oven i
kabet veere en fordel
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