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Dystrybucja w liczbach

Struktura sktadki przypisane;
W podziale na kanafy dystrybucji
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W 2018 r. agenci ubezpieczeniowi przyniesli do zakfadow ubezpieczen:
* 13,2 mld zt sktadki z ubezpieczen na zycie, to 0 19% mniej niz rok wczesniej
e 27,3 mid zt sktadki z ubezpieczen majatkowych, to 0 5% wiecej niz rok wczesniej
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Wspotpraca

Z multiagentami

to wyzwanie

Scista wspolpraca z multiagentami jest jednym z klu-
czowych elementdéw biznesu Allianz w Polsce. Jest to
wazny kanat dystrybugji, ale jednoczes$nie do$¢ mtody.

Z multiagencjami wspolpracujemy od 8 lat. To krétko,
szczegblnie w poréwnaniu do rynku, ktéry duzo weze-
$niej postawil na wspdlprace z ta siecia. Jednak mimo
naszego niedtugiego stazu, jest to kanal, ktéry zmienit
nasze podejscie do produktéw 1 procesdw.

Decydujac si¢ na podjecie statej wspolpracy z multiagen-
cjami, stan¢liSmy przed wyzwaniem. Jako firma musie-
lismy bardzo szybko dostosowacd nasze systemy sprzeda-
zowe, procesy obslugi, wsparcie oraz produkty do wyma-
gan, jakie stawiali przed nami multiagenci.

Patrzac z perspektywy czasu na rozwdj tego kanalu, wiem,
ze bardzo duzo zyskaliémy. Zdobylismy wiedzg, ktbra
multiagenci chetnie si¢ dziela. Kiedys jeden z multiagen-
tow powiedzial mi: ,,Pamigtaj, my nie mamy czasu na
skomplikowane produkty i procedury. Musicie wszystko
maksymalnie upraszczaé i wspieraé nas w dzialaniach”. To
niezwykle wazne zdanie, ktére dobrze charakteryzuje styl
pracy multiagentéw i ich oczekiwania. Staramy si¢ o tym
pamig¢taé, zaréwno w codziennych dzialaniach, jak i przy
wdrazaniu nowych rozwiazan.

Matgorzata Kot,
dyrektor ds. wspétpracy z kluczowymi
klientami w kanale multiagencyjnym, Allianz

Jak to wyglada w praktyce? Widzimy, ze dla naszych part-
nerdw, ktorzy pracuja z liczna i rozproszongy siecia sprze-
dazy, upraszczanie jest niezwykle wazne. Zdajemy sobie
sprawe, ze na tym konkurencyjnym rynku wygrywa ten,
kto dostarczy agentowi w jednym systemie wszystko, co
jest mu potrzebne do szybkiej obstugi klienta — kalen-
darz wznowien, spotkan z klientami, rozliczenia pro-
wizyjne. Taki system powinien by¢ takze baza wiedzy

z dostgpem do OWU, procedur czy prezentacji produk-
towych. W tym roku, aby jeszcze bardziej usprawnic
wspdlprace, powolaliSmy nowa funkcje menedzeréw
zdalnych, ktérzy maja nie tylko wiedzg i doswiadczenie
w pracy w terenie, ale tez dost¢p do wszystkich syste-
moéw online 1 na biezaco moga odpowiadaé na pytania
agentow.

Biezaca praca z naszymi partnerami opiera si¢ na dwoch
filarach: budowaniu relacji oraz stalym dostarczaniu roz-
wigzan ulatwiajacych pracg. Zalezy nam na tym, aby nasi
agenci swoj czas przeznaczali na doradztwo klientom,

a wdrazane przez nas zmiany pozwalaja oszczedzié czas na
inne czynnosci zwiazane ze sprzedaza. Wierzg, ze to prze-
tozy si¢ na zwigkszenie liczby aktywnych sprzedawcoéw

1 pomoze zrealizowaé wspdlne cele. O
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Technologia
wspiera biznes

Rozwdj technologiczny jest jednym z kluczowych
elementéw strategii Axy na 2020 r. W technologii
szukamy zrédel przewagi na rynku dla siebie, ale réw-
niez, a moze przede wszystkim, aby pomdc naszym
partnerom podnosi¢ ich konkurencyjno$é na rynku
multiagencyjnym. Mamy nadziejg, ze dzigki temu
grono agentdéw, ktdrzy z nami wspolpracuja, bedzie sig
stale powigkszaé. W kazdym razie my jesteSmy na t¢
rosnacy liczb¢ nowych partnerdw gotowi i zapraszamy
Panistwa do wspotpracy!

Od zeszlego roku, przy udziale kluczowych multiagen-
¢ji z grona Axa Elite Club i Axa Prestige Partners Club,
budujemy sprzedaz na bazie idei omnikanatowosci. Za ta
ideg stoi nie tylko marketing, ale przede wszystkim inwe-
stycja wlasnie w konkretne rozwiazanie technologiczne.
Dlaczego byla konieczna? Sprzedaz ubezpieczen to nie
jest tylko zawarcie polisy. To caly proces poszukiwania
ubezpieczenia przez klienta, ktéry zaczyna si¢ w inter-
necie 1 najczgsciej koficzy si¢ u agenta. Omnikanalo-
wos$¢ — dla wszechstronnego ubezpieczyciela, jakim jest
Axa — umozliwila cos, czego do tej pory nam brakowato:
zaproponowanie jednolitej oferty bez wzgledu na kanat
dystrybugji.

Kolejnym kluczowym wdrozeniem technologicznym

w ostatnim roku byla polisa zdalna. U nas oferta zdalna
dotyczy nie tylko zawarcia popularnego OC komunikacyj-

Anna Gizler,
dyrektor Dziatu Kluczowych
Klientow, Axa

Bartlomiej Biaty,

dyrektor Departamentu Sprzedazy
Agencyjnej w Obszarze Tradycyjnych
Kanatow Sprzedazy, Axa

nego, ale réwniez kompleksowej obstugi polisy autocasco.
Klient moze zawrze¢ umowg ubezpieczenia bez koniecz-
nosci wizyty u agenta, nic musi wychodzi¢ z domu, zeby
podpisaé si¢ na polisie, odebra¢ dokumenty czy optacié
sktadke. Proces oferty zdalnej jest zgodny z RODO i IDD
oraz bardzo prosty: agent przygotowuje ofertg tak, jak do
tej pory, wybiera opcjg¢ ,,oferta zdalna”, wysyta do klienta
pelny pakiet dokumentéw na adres mailowy, klient sam
wykonuje inspekgej¢ zdjgciowa. Po optaceniu skladki oferta
automatycznie zamienia si¢ w polisg.

W 2020 r. bedziemy dalej rozwijaé omnikanatowosé

1 doskonalié¢ procesy tak, aby stuzyly réwniez Paristwu.
Przyktad? Zwickszymy uprawnienia naszych agentéw do
zarzadzania portfelem polis, przez co maksymalnie skré-
cimy czas obstugi klientow.

Wprawdzie strategi¢ oparliSmy w gléwnej mierze na
technologii, ale jesteSmy §wiadomi, ze technologia tylko
pomaga, wspiera biznes. Nie da si¢ (i nie chcemy) zastapié
technologia tego, co w naszym $wiecie jest najcenniej-

sze — relacji budowanych przez ludzi: czy to na styku
klient — agent, czy na styku agent — ubezpieczyciel. W obu
przypadkach trzeba zapracowaé na obopdlne zaufanie.
Obiecujemy, ze bgdziemy nadal staraé si¢ by¢ dla Pafistwa
solidnym partnerem. Dzigkujemy naszym wszystkim
agentom za zaangazowanie i zyczymy samych, najchgtniej
wspélnych, sukceséw w 2020 r. O
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/ duchem czasu

Swiat pedzi do przodu, technologia rozwija si¢ w zawrot-
nym tempie, a kazdy z nas musi prébowac ja dogonié.
Szybki rozwdj technologiczny zmienia rzeczywistosc,
w ktorej zyjemy, 1 wywiera ogromny wplyw na sposdb
komunikacji. Jeszcze kilka lat temu zastanawialiSmy si¢
nad tym, czy warto mie¢ profil w social mediach, czy
inwestowaé w strong internetowg lub chociaz wizy-
towkg online. Teraz, wracajac do tych wspomnief,
u$miechamy si¢ z poblazaniem. Doszlismy do takiego
momentu, ze jesli nie ma danej informacji w internecie,
to znaczy, ze temat nie istnieje.

W nowej rzeczywistosci §wietnie odnalazta si¢ rowniez
branza ubezpieczeniowa. Jestem od lat na forach agen-
cyjnych i z radoScia obserwujg, jak zmienia si¢ nasza
branza. JesteSmy bardziej otwarci na dialog, doradzamy
sobie nawzajem 1 wspdlnie szukamy rozwiazan. Trochg
wolniej, ale jednak zauwazalnie, zanikaja wrogie sfor-
mutowania i nawolywanie do dzielenia si¢ negatywnymi
emocjami.

To podejscie, prowadzenie efektywnego dialogu, jest
zgodne z ideg naszej branzy i faktycznie pomaga w budo-
waniu poczucia bezpieczefistwa nas wszystkich. Bo c6z
jest silniejszego w tych mniej stabilnych czasach niz part-
nerskie relacje 1 mozliwo$¢ otwartej rozmowy?

1

Maria Rosa,
dyrektor Departamentu Sprzedazy, Ergo Hestia

Od zawsze w Ergo Hestii najwazniejszym kanatem
sprzedazy s3 agenci. Podziwiamy tysigce osob, ktore

z ogromnym zaangazowaniem staraja dostosowac si¢ do
zmieniajacego si¢ rynku oraz klienta. Nie zatrzymuja sig
w miejscu, stale podnosza swoje kompetencje, daza do
statego rozwoju specjalizacji. Prawdziwa sila tkwi wlasnie
w ich doradztwie, poniewaz tylko oni potrafia przeprowa-
dzi¢ wladciwg analiz¢ potrzeb klienta.

Cieszg sig, ze nasza branza, a przede wszystkim doradcy
podazaja z duchem czasu i s3 tam, gdzie jest ich klient

—w internecie. Nie zatrzymujemy si¢ tylko na zarzadza-
niu serwisami internetowymi, a tworzymy nowe pole do
dialogu z klientami, dzigki ktéremu skracamy dystans,

np. poprzez Messengera lub firmowe strony na Facebooku.

Nasi doradcy s3 otwarci na nowosci i pozytywnie podcho-
dza do wielu proponowanych zmian technologicznych,
ktére wdrazamy w Ergo Hestii. Znaczaca wigkszos§é
posiada i skutecznie korzysta z wachlarza nowoczesnych
narzgdzi, dzigki ktdrym sprawniej 1 skuteczniej moga
docieraé do klienta. Pora dnia oraz miejsce, w ktdrym sig¢
znajduja, nie maja juz znaczenia. Nowe kanaty komu-
nikagji, jakimi s3 m.in. media spotecznosciowe, skracaja
dystans pomigdzy doradca a klientem, pozwalaja na lepsze
nawigzywanie relacji, dopasowanie oferty. O




Stawiamy na relacje!

Mowi sie, ze relacji nie da sie
zmierzy¢. My w Wiener wiemy,
ze to nieprawda. Codziennie
nasi menedzerowie sprzedazy
mierzg je wzdtuz i wszerz.
Jak? Przekonajcie sie sami!

Wciagu ostatnich kilku lat zycie
agentéw ubezpieczeniowych przy-
spieszyto. Presja czasu, rosnace oczeki-
wania klienta, zmieniajace sie otoczenie
legislacyjne oraz koniecznos¢ nieustan-
nego doksztatcania, aby dotrzyma¢
kroku zmianom to wyzwania, z ktérymi
zmaga sie kazdy Agent w branzy ubez-
pieczeniowej. Naszym zadaniem, jako
firmy ubezpieczeniowej jest elastycznie
odpowiadacd na te potrzeby. Robimy

to kazdego dnia, wypracowujac nowe
modele, tworzac kolejne narzedzia i pro-
ponujgc nowe rozwigzania.

=

6 regionow z 66 Menedzerami
Sprzedazy - ktérzy sa naszym facz-
nikiem z Agentami
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o Polis dla rolnikéw

Zorganizowalismy ponad 1500
szkolen i warsztatow produkto-
wych, sprzedazowych i szkolen
zawodowych, by nasi Agenci mieli
mozliwos¢ nieustannego rozwijania
swoich kompetencji i mogli by¢ na
biezaco z nowosciami rynkowymi.

39

Konkurséw
i promocji

392 zorganizowanych akgji konkur-
sowo-promocyjnych — to wiecej niz
dni w roku!

Spotkan
z agentami

6500
N\
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6 tys. aktywnych uzytkowni-
kéw w ciggu pierwszych tygodni od
wdrozenia nowej platformy sprzeda-
zowej, 8 tys. wystawionych polis
dla rolnikow, z tego poét tysigca
przez przedstawicieli tylko jednej
firmy — liczby méwig same za siebie.

A to dopiero poczatek zmian. W nad-
chodzacych miesigcach zadbamy o to,
zeby licznik relacji jeszcze sie zwigkszyt
- wprowadzimy nowe produkty oraz
zupetnie nowe rozwigzania na naszej
platformie sprzedazowe;j.

Michat Miklewski
Dyrektor Biura Sprzedazy
Ubezpieczen Detalicz-
nych w Wiener

Maria Wasowicz
Dyrektor ds. Agencji
Ogédlnopolskich

w Wiener

Ponad 151 tys. przejechanych
kilometrow - to oznacza, ze

w ostatnim roku 43 razy objecha-
lisSmy Polske dookota, aby spotkac
sie z naszymi Agentami i zrozumie¢
ich potrzeby.

Ponad 6,5 tys. spotkan w agen-
cjach - stuchalismy, pytalismy,
konsultowalismy, prébujac razem
wypracowaé nowy model naszego
strategicznego projektu — systemu
sprzedazowego Wie.Net

\
wiener

VIENNA INSURANCE GROUP
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10 lat poznie|

Nowa aplikacja mobilna dla agentdw, inauguracja klubu
TOP Agent Link4 i celebracja 10 lat wsplpracy agen-
cyjnej. To tylko kilka naszych inicjatyw, z ktérymi wcho-
dzimy w 2020 r. A to dopiero poczatek.

To bedzie niewatpliwie wyjatkowy rok we wspotpracy
agencyjnej, w ktérej stawiamy na rozwoj relacji 1 narzg-
dzi. Powoli konczymy fazg testéw nowej aplikacji mobil-
nej dla agentéw. Rozwiazanie pozwala m.in. skanowa¢
dowody rejestracyjne i wrzucaé oferty dla klientéw
bezposrednio do systemu, z ktdrego agenci korzystaja.
Agenci mogg takze szybko przesyta¢ dokumenty klien-
téw do Link4 poprzez zrobienie ich zdjgcia i podpigcie
do polisy/oferty bezposrednio w aplikacji. Aplikacja
umozliwia tez szybkie przeprowadzenie inspekeji
pojazdu, dzigki modutowi, ktéry poprowadzi agenta
krok po kroku, podpowiadajac, jakie zdjgcia nalezy
wykonadé, a nastgpnie jak zalaczyé je pod polisg.

To cenne narzg¢dzie, zwlaszcza w kontekscie dalszego roz-
woju naszej struktury agencyjnej w terenie. W ubiegltym
roku zaprosiliSmy do wspdlpracy regionalnej pierwszych
agentéw, z ktdérymi dotychczas nie mieliSmy zawartych

Pawel Rabinski,
dyrektor Departamentu Sprzedazy Agencyjnej, Link4

umoéw. Dzi§ jesteSmy obecni juz w 13 regionach, gdzie
bezposrednio wspieramy naszych lokalnych partneréw.
Odzew ze strony agentéw jest pozytywny i z pelnym
przekonaniem kontynuujemy ten projekt. Widzimy

w nim duzy potencjal i uzupetnienie silnej strony naszego
modelu agencyjnego, czyli duzych multiagencji, z ktérymi
mamy bardzo dobre do§wiadczenia.

I to wiasnie w 2020 r. mija 10 lat zbierania dobrych
dos$wiadczen. 10 lat temu zacz¢liSmy bowiem sprzeda-
wacé polisy w kanale agencyjnym. Z tej okazji przygoto-
waliSmy szereg inicjatyw, o ktérych bedziemy na biezaco
informowac¢ naszych partneréw. Ta okragla rocznica
zbiegla si¢ w czasie z projektem, z ktdérego jesteSmy
bardzo dumni i nad ktérym pracowaliémy od kilku mie-
si¢cy, a mianowicie klubem TOP Agent Link4. To wyjat-
kowe grono agentdéw, ktérzy wyrdzniaja si¢ zaangazowa-
niem i wysokimi wynikami sprzedazowymi, a codzienng
postawa buduja pozytywny obraz rynku ubezpiecze-
niowego w Polsce. Zaproszeni do klubu agenci otrzy-
muja cale spektrum korzysci, ktére maja wesprzec ich
zaréwno w biezacej pracy, jak 1 w lepszym dopasowaniu
oferty do klientéw. Q
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Tu na razie
jest sciernisko,
ale bedzie. . ..

Ubezpieczenia od lat s3 w za$cianku, jesli chodzi o roz-
wigzania technologiczne. Niestety jest kilka obiektywnych
czynnikéw, ktére powoduja, ze tak si¢ dzieje. Eksperci
czgsto wymieniaja: brak sieci wylacznych, ograniczone
budzety samych agentéw i w koncu kierowanie si¢ klien-
tow gléwnie cena, a nie jakoScia czy serwisem. Trzeba

tez oddad, ze lata 2017-2019 w duzej mierze oznaczaly
inwestycje w rozwigzania krytyczne dla wdrozenia IDD

1 RODO. Estymuje si¢, ze ubezpieczyciele wydali na to
50-100 mln zt.

Mamy jednak pozytywne sygnaly, ze konicéwka roku
20191 2020 rok to powr6t do nadrabiania zaleglto$ci
systemowych. Coraz czgsciej styszymy o nowych syste-
mach sprzedazy, nowych wersjach poréwnywarek czy
CRM-ach. Takze Signal Iduna 23 marca startuje z sys-
temem SIGnet, czyli narz¢dziem dla agenta. Niektorzy
nazywaja go SKYNET, cho¢ mamy nadziejg, ze nie bedzie
miat az tak negatywnych konotacji.

Caly czas na rynku brakuje rozwiazan dla klienta, wigc,
niestety, w oczach klientéw daleko nam do Ubera czy
choéby mBanku. Niektorzy twierdza, ze sposdb uzywania
ubezpieczen jest inny, oparty na zasadzie: kupié, oplacié,
zapomnieC.

To bedzie si¢ zmieniato wraz z rozwojem dwoch linii biz-
nesowych: uslug assistance 1 ubezpieczen zdrowotnych.

Michat Cabaj,
dyrektor Sprzedazy Agencyjnej, Signal Iduna

W obu ,uzywanie” polisy jest po pierwsze czgstsze niz raz
na rok, po drugie — mile widziane.

W zakresie sprzedazy innych produktéw niz OC
komunikacyjne w ostatnim dziesigcioleciu wiele si¢ nie
wydarzylto. Niemniej w 2019 r. zobaczyliSmy wyrazna
zmiang. Ro$nie zapotrzebowanie ze strony klientéw na
kompleksowa obstugg przez agenta. Coraz popularniej-
sze staja si¢ proste ubezpieczenia zyciowe 1 zdrowotne.
Jest to dobra wrézba dla branzy, ale takze dla nas jako
spoleczenistwa.

Oferta ubezpieczen zdrowotnych, zar6wno indywidual-
nych, jak 1 grupowych, ulega ewolugji, staje si¢ bogatsza,
zawiera wigcej ryzyk. A ci$nienie na tego typu produkty
wywierane jest nie tylko ze strony ubezpieczyciela

1 posrednika. Juz w wyborach parlamentarnych 2019 r.
jedna z gtéwnych osi debaty byt NFZ i czas oczekiwania
w kolejkach. Przyktady kilkudziesi¢ciu miesigcy ocze-
kiwania do specjalisty zatrwazaja. Z drugiej strony, dane

z GUS pokazuja, ile wydajemy na zdrowie: co prawda na
razie tylko 300 mln zt na ubezpieczenia zdrowotne, ale

az 40 mld zt na prywatne wizyty u lekarzy. I tu z oferta
przychodza polisy zdrowotne, w ramach ktdérych opieke
mozna miec juz za 70 zI miesigcznie. W takich firmach
jak Signal Iduna jest mozliwos¢ skorzystania z wizyty bez-
platnej w jednej z 1200 klinik albo refundacji rachunku za
wizyte u dowolnego lekarza w Polsce. Q
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Wokot klienta

Technologia, automatyzacja proceséw, oczekiwania
nowych pokolen klientdw to hasla regularnie przewija-
jace si¢ przez strategiczne prezentacje ubezpieczycieli,

a takze — w ostatnich latach — przedstawicieli rynku
multiagencyjnego. Myslimy i dzialamy podobnie, bo
mamy wspdlne cele. Chcemy by¢ operacyjnie wydajni,
aby budowa¢ skale, rosnaé¢ w sposéb rentowny, minima-
lizowaé wzrost kosztéw, mie¢ wielu zadowolonych klien-
tow. Wiele firm z branzy, w tym takze Uniqa, w strategii
znalazlo wspdlny mianownik. Jest nim klient.
Budowanie strategii wokdt klienta jest kluczowe, choé¢
nalezy pamigtad, jak tego klienta definiujemy. My w cen-
trum uwagi stawiamy takze naszych klientoéw wewngtrz-
nych: pracownikéw oraz szeroka rzeszg posrednikéw stano-
wiacych o naszej sile.

Historycznie Uniqa opierala sprzedaz na kanale trady-
cyjnym, czyli sieci posrednictwa. Od kilku lat jesteSmy
multikanatowi 1 dazymy do omnikanalowosci. Staramy sig,
by nasza oferta byla dostgpna dla kazdego 1 wszgdzie, by
produkt byt taki sam 1 mial t¢ samga ceng, niezaleznie od
metody zakupu. Kanaly zdalne beda odgrywaé coraz wigk-
sza rolg w kontakcie z klientami, ale mamy $§wiadomog¢,

ze znacznie szybciej w obszarze dystrybucji w Polsce roz-
wijaja si¢ multiagencje. Konsoliduja si¢, zwigkszaja zasigg.
Staramy si¢ utrzymywacé dobre relacje biznesowe z kaz-
dym podmiotem. Relagje, ktdre opieraja si¢ na partner-
stwie. Chcemy, zeby przynosily rentowny biznes, za ktéry
bedziemy odpowiednio placié. Skrzgtnie pilnujemy jednak

Bartosz Stupski,
dyrektor sprzedazy Uniqa dla Ciebie, Uniga

struktury portfela. Poza biznesem komunikacyjnym sta-
ramy si¢ rozwijaé inne linie: przede wszystkim ubezpiecze-
nia mieszkaniowe, korporacyjne oraz na zycie. Pewnie nigdy
nie bedziemy wiodacym partnerem w zadnej z duzych
struktur, ktore opieraja si¢ w znaczacym stopniu na OC
komunikacyjnym, ale bedziemy zacie$niaé wspdlprace

z tymi, ktorzy otworza si¢ na szeroka palete produktow:
Nasza nowa strategia pociagnela za soba zmiang struktury
sprzedazy. Dotychczasowe oddzialy zostaly przeksztalcone
w biura regionalne, zarzadzane przez dyrektoréw regiondw.
Mamy nowa filozofi¢ podejécia do klienta. Koncentracja na
segmentach klientéw;, zmiana sposobu pracy menedzeréw
sprzedazy wyzwolila duzo energii 1 wigksze zaangazowanie.
Szczegblnie w ubezpieczeniach detalicznych, w ktdrych klu-
czem do sukcesu jest aktywno$¢ oraz bliskos¢ wspolpracy,
widzimy pozytywne efekty tych zmian. Nasi menedzerowie
koncentruja si¢ na biznesie detalicznym, stale wspierajac

1 szkolac posrednikéw. Wyposazylismy ich w narzedzia,
ktére pozwalaja oceniaé potencjal posrednikéw 1 monitoro-
wac caly lejek sprzedazowy.

Mamy $wiadomos¢, ze sukces w skutecznym wdrozeniu do
sprzedazy nowego posrednika jest uwarunkowany prostym

1 intuicyjnym systemem sprzedazowym. Pracujemy obecnie
nad nowymi rozwigzaniami, ktdre pozwola na szybki i tatwy
dostep do naszej oferty produktowej dla kazdego posred-
nika, co ma szczeg6lne znaczenie na rynku multiagencyj-
nym. Duzych partneréw ucieszy fakt, ze szczegdlng uwagg
pos$wigcamy naszym rozwiazaniom web serwisowym. O
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Zacznijmy od poczatku: w Saltus Ubezpieczenia bardzo
lubimy multiagentéw. Wielu z nas w firmie dotknglo wszyst-
kich gal¢zi dystrybucji ubezpieczen, pracuje i pracowato

w towarzystwach, bylo multiagentami, byto brokerami.

Z zasady pisz¢ o moich ukochanych ubezpieczeniach
zdrowotnych, z ktérymi jestem juz ponad 20 lat na rynku.
I z tej perspektywy napisz¢ o multiagentach (bo skadinad
—w II dziale zupelnie nie wierzg w agentdw wylacznych).

Wspomniane 20 lat temu nie bylo specjalistéw od zdrowotnych,
nie tylko wsr6d posrednikéw, ale przede wszystkim w towa-
rzystwach. Od tego czasu wiele si¢ zmienito. Dzi§ nikomu nie
trzeba thumaczy¢, czym sa prywatne ubezpieczenia zdrowotne,
co w nich jest wazne, zakresy, placowki, zwroty kosztow, gwa-
rangcje czasu, infolinie, aplikacje etc. Pracuje si¢ tatwiej. I nam,

1 multiagentom. Coraz trudniej spotkaé firmg, ktdra nie wie, nie
styszala o takich mozliwosciach. To zarazem ulatwienie i trud-
nos¢, bo... prawie kazda firma juz takie ubezpieczenie ma.

Z mojej perspektywy widzg, ze w zdrowotnych mamy dwa
rodzaje multiagentdw, 1 piszac to, sama nie wiem, ktérych bar-
dziej lubig. Czy tych, ktérzy w zdrowotnych si¢ specjalizuja,

a wigkszo$¢ znam osobiscie. Czy tych, ktdrzy — chcac komplek-
sowo zaopickowac si¢ swoimi klientami — zaczynaja oferowac
zdrowotne, ucza si¢ ich — tych wiasnie mam szansg¢ poznaé

1 polubié¢. Nowe wyzwanie, a my w Saltusie lubimy wyzwania.

O tych pierwszych, specjalizujacych si¢ w zdrowotnych, wie-
lokrotnie juz pisalam. Praca z nimi to przyjemnos$é, cho¢ czg¢-
sto jest trudno, maja swoje przyzwyczajenia, wymagania, ktore
czasami niefatwo spelnié. Sami proponuja rozwiazania pro-
duktowe, przynosza nowe pomysty i cz¢sto ktéea si¢ z nami
zawzigcie, ale powstaja w ten sposob ciekawe rozwiazania,
zwykle dobrze si¢ sprzedajace.

Ale trzeba pamigtad, ze cho¢ im czasem jest tatwiej, bo na
zdrowotnych znaja si¢ Swietnie, to czasami tez jest im jednak

0 multiagentach,
czyli fajnie pisac o fajnym temacie

Z mojej perspektywy widze, ze w ubezpieczeniach zdrowotnych mamy dwa rodzaje multiagentow, i piszac to,
sama nie wiem, ktérych bardziej lubig. Czy tych, kiérzy w zdrowotnych sie specijalizuja, czy tych, ktdrzy — chcace
kompleksowo zaopiekowac sie swoimi klientami — dopiero zaczynajq je oferowac.

KALEJDOSKOP MULTIAGENTOW

Xenia Kruszewska,
dyrektor Dziatu Ubezpieczen
Zdrowotnych w Saltusie

trudniej — gdy klienta kupujacego u nich zdrowie, w innych
ryzykach obsluguje broker. I zdarza sig, ze nawet po wielu
latach wypieszczona dziatke zdrowotna przejmuje.

A ci drudzy, ktérzy jeszcze nie przekonali si¢ w 100% do zdro-
wotnych? Bo trudno, bo skomplikowanie, sa inne ,prostsze”,
czyli lepiej znane ubezpieczenia. Ci multiagenci maja klienta,
w majatku, czgsto rdwniez w zyciu, klienta z punktu widzenia
rynku zdrowotnego najcieckawszego. Nie za duzego, takiego,
na ktérym mozna budowaé stabilny portfel. I co dla nas naj-
wazniejsze: klienta poza duzymi aglomeracjami, tam, gdzie
popularnosé grupowych ubezpieczen zdrowotnych jest naj-
mniejsza. Z jednej strony pracownicy takich firm o zdrowot-
nych niewiele wiedza, a z drugiej — to wiasnie ich najsilniej
dotykaja problemy zwiazane z publiczna stuzba zdrowia. Czyli
tam, gdzie najlepszym remedium na te problemy sa grupowe
ubezpieczenia zdrowotne.

Dlaczego? Bo liczba lekarzy w Polsce jest dramatycznie niska.
Im dalej od duzych osrodkéw akademickich, tym mniej. Leka-
rze specjalidci z duzym do$wiadczeniem coraz chgtniej prze-
chodza do sfery prywatnej, nie chca leczyé w ramach NFZ.

A wydatki na ustugi medyczne rosna najszybciej, inflacja tych
uslug przekroczyta w tym roku 6%! Wigc leczac si¢ prywatnie,
pracownicy, nasi potencjalni ubezpieczeni, lecza si¢ coraz dro-
zej, wydaja coraz wigcej z budzetu domowego.

Pozyskanie do wspotpracy multiagentdw, ktdrzy juz teraz maja
klienta w majatku i zyciu, a nie dystrybuuja ubezpieczen zdro-
wotnych, to dla nas wyzwanie na najblizsze lata. Dla dystrybu-
¢ji ubezpieczeri zdrowotnych to ostatni ,bigkitny ocean”.

A my ze swojej strony dajemy petne wsparcie: nie tylko szko-
lenia, bo to oczywiste, lecz réwniez narzg¢dzia informatyczne,
ktére pozwalaja na fatwiejsze przekonanie klienta, a takze zapisy
warunkéw ubezpieczenia, ktdre ograniczaja nakltad pracy zwia-
zany z obsluga tych ubezpieczeni, np. umowy na czas nieozna-
czony — zeby multiagentom byto jak najwygodniej. 4
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Agent pyta,

Rzecznik Finansowy

odpowiada

Marcin Jaworski,
biuro Rzecznika Finansowego

Marcin Bielecki,
biuro Rzecznika Finansowego

Zeby uzyskaé porade Rzecznika Finansowego, nie trzeba by¢ klientem podmiotu rynku finansowego. Agenci korzystaja z tej Sciezki, zeby zweryfikowaé
wytyczne ptynace z zaktadow ubezpieczen, kidre sprawiajg im problemy lub sg zrodtem skarg klientow.

Wytyczne kierowane przez zaklady ubezpieczen do agentéw
bywaja sprzeczne ze zdrowym rozsadkiem i prawem. Chyba
najglo$niejszym przypadkiem w ostatnim czasie byto wystawia-
nie polis OC komunikacyjnego ,na trupa”. Zostalo to dosadnie
podsumowane w piSmie przez jednego z ekspertéw Rzecznika:
pomyst, by w umowie ubezpieczenia ubezpieczonym czy tez ubezpiecza-
jacym byt zmarly, jest co najmniej absurdalny i swiadczy o glebokim braku
wiedzy i profesjonalizmu.

Agenci staja twarza w twarz z klientami i zbieraja od nich ciggi

za realizowanie wytycznych. Nie jest to komfortowe, nic wigc

dziwnego, ze usituja wplynaé na zmiang procedur ubezpieczycieli.

Dobra ,podktadka” do wystapienn do towarzystw w tym zakresie

okazaly si¢ wystapienia o poradg do ekspertéw Rzecznika Finan-

sowego. Zwykle Sciezka postepowania wyglada tak:

® Najpierw agenci dzwonig z jakim$ problemem na infolinig.
Tam uzyskuja ustne wyjasnienia. Jesli potwierdzaja one ich
podejscie, staraja si¢ zdoby¢ ,podkladke” na pismie;

® Nast¢pnie pisza e-mail na adres porady@rf.gov.pl. Opisuja
swoj problem i dostaja precyzyjne wyjasnienia, z przywo-
taniem konkretnych artykuléw czy orzecznictwa, na ktére
mozna si¢ powotac.

REECZMNIK FINANSOWY
WYJASNIA
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Nie mamy twardych danych pokazujacych skalg korzystania z tej
Sciezki przez agentdéw, gdyz czasem w praktyce jest to swojego
rodzaju ,mystery shopping”. Agenci dzwonig lub pisza, wcielajac
si¢ w rol¢ klient6éw. I tylko wprawne ucho lub oko ekspertow
Rzecznika wylapuje, ze méwi lub pisze osoba, ktora ma jednak
pewne doswiadczenie w ubezpieczeniach. W praktyce to zupetnie
niepotrzebne. Zeby poprosi¢ o porade, nie trzeba by¢ klientem
podmiotu rynku finansowego, jak ma to miejsce np. w przypadku
postepowania interwencyjnego czy polubownego prowadzonego
przez Rzecznika Finansowego. Malo tego, jasny komunikat od
agenta, ze trafito do niego w ostatnim czasie np. 10 osdb skarza-
cych si¢ na jaka$ praktyke ubezpieczyciela X, lepiej obrazuje skalg
problemu niz pojedyncze zgloszenie. Rownoczesnie nie nalezy si¢
obawiad, ze dane osoby zglaszajacej si¢ z prosba o poradg zostana
udostgpnione ubezpieczycielowi, na ktdrego praktyki agent si¢
skarzy. Rzecznik Finansowy zapewnia utrzymanie ich w tajem-
nicy. Co prawda w praktyce nie ma potrzeby ujawniania swoich
danych, zeby otrzyma¢ porad¢ Rzecznika Finansowego. Jednak
jesli ta Sciezka ma stuzy¢ do weryfikacji procedur ubezpieczyciela,
podanie danych pozwalajacych na identyfikacj¢ podnosi wiarygod-

no$¢ takiego zgloszenia.
Rzecznik
Finansowy
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Wyposazeni w argumentacj¢ agenci w praktyce ,atakuja” ubez-
pieczyciela dwutorowo. Po pierwsze, oficjalnie sygnalizujac
swoje watpliwosci obstugujacym ich menedzerom z prosba

o ,eskalacje do centrali”. Po drugie, inspirujac klientéw do skta-
dania wnioskéw o interwencjg lub postgpowanie polubowne
Rzecznika Finansowego. Bywa, ze agenci w swoim imieniu
wrecz skladaja za klientéw takie wnioski. Warto jednak zauwa-
zy¢, ze wniosek do Rzecznika musi zostaé zlozony przez klienta
podmiotu rynku finansowego, a nie przez posrednika ubezpie-
czeniowego, aby Rzecznik mogl podjaé interwencj¢ czy wszczad
postgpowanie polubowne.

Zdarza sig tez, ze nie czekajac na napltyw wnioskdéw o interwen-
¢j¢, Rzecznik Finansowy wystgpuje do pomiotu o wyjasnienia

i ewentualng zmiang praktyk, ktére zasygnalizowano mu na
etapie porad. Rdwnoczesnie korzystamy z mediéw tradycyjnych

REZECINIK FINANSOWY

WYJASNIA

KDY sprzepAJACY Posazo DOSTANIE zwrort skeapex
ZA NIEWYKORZYSTANY OKRES UBEZPIECZENIA OC KOMUNIKACYINEGO m

1 spolecznosciowych, zeby dotrzeé z wyjasnieniami do mozliwe
szerokiego grona odbiorcéw. Coraz bardziej istotna rolg odgry-
waja tu fora facebookowe, ktdére pozwalaja na bezposrednia inte-
rakcjg naszych ekspertéw z agentami. W praktyce dostrzegamy,
ze wpisy na forach pojawiaja si¢ w tym samym czasie co pytania
na infolinii czy e-mailowe. Zasoby nie pozwalaja nam na moni-
toring wszystkich, wigc koncentrujemy si¢ na tych najwigkszych.
Wyzej podpisani staraja si¢ braé aktywy udzial w dyskusjach,
prezentujac stanowisko Rzecznika Finansowego. Na potrzeby
wyja$nienia zawitych czgsto kwestii powstaja schematy (takie jak
towarzyszace temu artykutowi). Wykorzystujemy je nie tylko

w dyskusjach na forach, ale tez w poradnikach na stronie inter-
netowej. Z punktu widzenia Rzecznika Finansowego, te sygnaly
plynace od agentdw begdacych na ,pierwszej linii” kontaktu

z klientem s3 cennym zrédlem informacji i pozwalaja szybko
przeciwdziata¢ kontrowersyjnym praktykom. U
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Kto odpowiada za szkody
wyrzadzone przez dzieci?

Matoletnim jest osoba, ktéra nie ukonczyta 18. roku zycia. Jednakze dla nas
najwazniejsza jest inna bariera wiekowa — ukonczenie 13. roku zycia. Do
tego wieku matoletni nie odpowiada za szkody.

Polski Kodeks cywilny w kontekscie odpowiedzialnosci za
szkody nie uzywa terminu ,dziecko”. Uzywa terminu ,mato-
letni”. Maloletnim jest osoba, ktéra nie ukorniczyta 18. roku
zycia. Jednakze dla nas najwazniejsza jest inna bariera wickowa
— ukonczenie 13. roku zycia. Zgodnie z art. 426 k.c., malo-
letni nie odpowiada za szkody przed ukoficzeniem 13. roku
zycia. Z przepisu to wprost nie wynika, lecz jednoznacznie
interpretuje si¢ to w ten sposdb, ze istotny jest wiek sprawcy
w momencie wyrzadzenia szkody, a nie np. wyrokowania.

Od razu zaznaczmy, ze przepis ten wylacza jedynie odpowie-
dzialno$¢ na zasadzie winy. Przypomnijmy — s3 trzy rodzaje
odpowiedzialnosci:

1. na zasadzie winy
(podstawowy rodzaj — uregulowany w art. 415 i n. k.c.);

2. na zasadzie ryzyka
(wyjatki dotyczace okreslonych sytuacji — np. odpowiedzial-
no$¢ posiadacza pojazdu za szkody wyrzadzone jego ruchem
lub odpowiedzialno$¢ wlasciciela nieruchomosci);

3. na zasadzie stusznoéci
(ogromna rzadko$¢ — np. art. 431 § 2 k.c.).

Czyli jesli 10-latek jest wiascicielem domu (np. otrzymal spadek
lub darowizng), to odpowiada za szkody wyrzadzone przez spa-
dajace z niego dachéwki. W tym przykladzie podstawa odpowie-
dzialnosci dziecka jest art. 434 k.c., ktéry przewiduje odpowie-
dzialno$¢ samoistnego posiadacza budynku na zasadzie ryzyka za
szkodg¢ wyrzadzona przez zawalenie si¢ budowli lub oderwanie
si¢ jej czgsci.

Zasada do zapamietania:

Dzieci do lat 13 nie odpowiadajg za wyrzgdzone przez
Siebie szkody, za wyjgtkiem sytuacji, w kiorych ustawa
przewiduje odpowiedzialnosc na zasadzie ryzyka lub
Sfusznosci.

A co z dzieémi, ktdre ukonczyly lat 13, ale nie s3 jeszcze petno-
letnie? Przepisy nie odnosza si¢ wprost do tej sytuacji. Jednak
przewazajace orzeczenia i poglady doktryny opowiadaja si¢ za
uznaniem, ze w takiej sytuacji trzeba indywidualnie badaé, czy
dziecku mozna przypisaé wing, majac na uwadze stopien jego
rozwoju intelektualnego i do§wiadczenie zyciowe. Co wazne —
cigzar dowodu spoczywa na poszkodowanym, to on musi wyka-
zaé wing dziecka.

Pawet Stykowski,
radca prawny, partner
w kancelarii DWF Poland Jamka

Zasada do zapamigtania:

W przypadku dzieci, kiore ukonczyly 13 lat, poszkodowany
musi udowodnic ich wing, majgc na uwadze stopier jego
rozwoju intelektualnego i doswiadczenie zyciowe.

Zalbézmy, ze z uwagi na wiek (ponizej 13 lat) lub niedojrzatosé

dziecko nie odpowiada za swdj czyn. Czy kto§ inny moze odpo-

wiadaé?

Zgodnie z art. 427 k.c. odpowiedzialno$¢ za szkody wyrzadzone

przez dzieci moga ponosi¢ osoby obowiazane do nadzoru nad

nimi. Beda to w pierwszej kolejnosci rodzice lub opickunowie

prawni. Warunkiem ich odpowiedzialnosci jest jednak ich wina

w nadzorze (culpa in custodiendo). Przytoczony przepis zawiera

jednak domniemanie winy po ich stronie, zwalniajace taka osobg

z odpowiedzialnosci, jedynie jesli:

= uczynila zado$¢ obowiazkowi nadzoru (czyli dziecko wyrza-
dzilo szkod¢ pomimo sprawowania nad nim odpowiedniej
opieki) lub

®» szkoda powstataby, nawet gdyby nadzér byl staranny.

Zasada do zapamietania:

Rodzic odpowiada za dziecko jedynie witedy, jesli nie
bedzie w stanie wykazac, ze nadzorowal je starannie lub ze
Sszkoda powstalaby, nawet gdyby je starannie nadzorowal.

Jest jeszcze jedna wazna zasada — wyrazona w art. 428 k.c. Jesli
juz ustalimy, ze dziecko nie odpowiada za szkodg (z uwagi na
wiek lub brak mozliwosci przypisania winy) oraz ze nie odpo-
wiada osoba zobowiazana do nadzoru nad nim (np. z uwagi na
zapewnienie tego nadzoru) lub nie ma takiej osoby, to poszkodo-
wany moze zadaé¢ odszkodowania w oparciu o zasadg stusznosci.
Konkretnie, poszkodowany moze zada¢ naprawienia szkody

od samego sprawcy (dziecka), jezeli z okolicznosci, a zwlaszcza

z poréwnania stanu majatkowego poszkodowanego 1 sprawcy;,
wynika, ze wymagaja tego zasady wspélzycia spotecznego. U

Zasada do zapamiegtania:

Jesli nie odpowiada dziecko (z uwagi na brak winy) ani
0soba zobowigzana do nadzoru nad nim, poszkodowany
moze domagac sie odszkodowania od dziecka, jesli
byloby (0 sfuszne w oparciu 0 zasady wspoizycia
spolecznego.
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Jak utrzymac sie na szczycie?

ERGO

HESTIA

Nowa szefowa szkolen ERGO Hestii:
,Najwazniejszy jest plan. A my mamy dobry plan”

Kazdy agent w pewnym momencie kariery zdaje sobie sprawe, ze iloS¢ wiedzy do przyswojenia — nowe produkty, systemy, rozwigzania — jest duza.
Miedzy innymi dlatego branza ubezpieczeniowa jest okreslana jako skomplikowana. W takich momentach na ratunek przychodzg dziaty szkolen.

Przyjrzyjmy sig, jak funkcjonuje taki zespot w ERGO Hestii.

Na poczatek trochg liczb. W 2019 roku 8-osobowy zespét z ERGO
Hestii przeszkolit 5038 agentow, jego cztonkowie spedzili facznie
561 dni w delegacji, pokonali w tym czasie 230 tysigcy kilometrow.
— Lqcznie zorganizowalismy 473 dni szkoleii — méwi Anna Witkowska,
kierownik ds. szkolefi w ERGO Hestii.

Przypomnijmy, ze rok ma 365 dni.

W tym czasie agenci uczyli sig, jak zachgcaé do kupna nowych pro-
duktdw, zaprzyjazniali si¢ z iHestia, odkrywali ERGO 4. Az 80%
pracownikéw sieci sprzedazy ERGO Hestii przeszlo certyfikacjg, co
$wiadczy o gigantycznej skali edukagji.

,»Tu nie chodzi o zwykte prezentacje”

— Agenci bardzo czgsto podkreslajq, Ze nasz standard szkoleti wyrdZnia sig

na tle konkurencji. Od dawna kierujemy si¢ zasadq, wedle ktdrej pokazanie
prezentagji w Power Poincie nie oznacza szkolenia. Organizujemy angazu-
jace warsztaty, podczas ktdrych stawiamy na kontakt bezposredni z ich uczest-
nikami. To wazne, bo materia nie jest prosta do przyswojenia.

Sprzedaz ubezpieczeii to nie sprzedaz swiezego pieczywa. Polisa ubezpie-
czeniowa jest pewnego rodzaju obietnicq. Jej jakost jest oceniana przez klienta
zazwyczaj dopiero przy likwidacji szkody. Dlatego tak wazne jest uwzgled-
nienie w szkoleniach specyfiki branzy ubezpieczeniowej i jej nietypowych
produktéw. Aby pokazac realne praktyki likwidacyjne, konieczne jest ujecie
praktyczne. To wiedza, z ktdrej agenci korzystajq w codziennej pracy z klien-
tem — podkre§la Anna Witkowska.

Kontynuacja z nowg energia

17 lutego nowym dyrektorem dziatu szkolefi w ERGO Hestii
zostata Anna Ralcewicz, do$wiadczona menedzerka, ktora w swojej
karierze doradzata zarzadom réznych firm i prowadzifa duze eventy
szkoleniowe. Jak sama podkresla, w ERGO Hestii zamierza wdro-
zy¢ nowe podejscie do zarzadzania procesem szkolen i tym samym
wprowadzi¢ nowa jako$¢ w tym obszarze. — Zdgzytam juz poznac
zespdt i moge zapewnic, Ze to bardzo kompetentni, pracowici i otwarci
ludzie — uSmiecha si¢. — Doskonale wiemy, jak prowadzic szkolenia

z zachowaniem dotychczasowej jakosci. Co wigcej, mamy mndstwo energii,
Zeby planowac nowe programy szkoleniowe, dzigki ktdrym jeszcze sku-

Dos$wiadczony menedzer, coach ICC, trener i mentor w zakresie umiejgtno$ci migkkich takich jak:
zarzadzanie zasobami ludzkimi, sprzedaz, przywddztwo, komunikacija, zarzadzanie zespotem, negocjacje.

Absolwentka MBA HR na Akademii Leona Kozmiriskiego w Warszawie oraz Socjologii na Uniwersytecie Szczecinskim.
Ukoniczyta rdwniez podyplomowe studia z zakresu Zarzadzania Personelem na SWPS oraz Szkotg Trenerow MATRIK w Krakowie.

Tworca strategii personalnych — w tym systemow motywacyjnych, ocen okresowych, procedur rekrutacyjnych
oraz programow rozwojowych, szkoleniowych i adaptacyjnych dla pracownikow.
Tworca narzedzi i asesor metody Assessment / Development Centre.

Posiada do$wiadczenie w pracy z branzami: reklamowa, transportowa, farmaceutyczng,
IT, produkcyjng, morska, ustugowa i samochodowa.

tecznief przekazemy wiedzg i zaangaZujemy agentdw w proces sprzedazy
ochrony ubezpieczeniowej, jakq oferuje ERGO Hestia, tworzqc tym samym
najlepszq z mozliwych wizytéwek firmy.

Kontakt z agentem — oprécz tego, ze bezposredni — musi by¢ tez
czgsty. Tutaj pomocne okazuje si¢ odejscie od standardu, do ktérego
nalezy stacjonarne szkolenia. Dlatego ERGO Hestia w miesiacu
porusza co najmniej dwa tematy w formie elektronicznych webina-
riéw. Agenci ucza si¢ o ubezpieczeniach majatkowych i zyciowych.
Sprawdza si¢ to tym bardziej, ze ERGO Hestia chgtnie przenosi roz-
wigzania sprawdzone w majatku na produkty ,zyciowe”.

Sprawdzona na wielu polach

Anna Ralcewicz jest cenionym trenerem, coachem ICC i absol-
wentka programu MBA. Posiada wieloletnie do$wiadczenie w pro-
wadzeniu i tworzeniu programéw szkoleniowych oraz rozwojowych.
W dotychczasowej karierze wyraznie stawiata na rozwdj w obszarze
sprzedazy, zarzadzania i doradztwa. Potwierdzeniem posiadanych
kompetencji i umiej¢tnosci sa nie tylko liczne kursy i szkolenia, ale
przede wszystkim skutecznie zrealizowane projekty.

— Jednym z moich celéw jest wniesienie do ERGO Hestii nowej jakosci
zwiqzanej z tzw. szkoleniami migkkimi, przy jednoczesnym zachowaniu

i udoskonalaniu programéw, ktdre juz dzialajq i sq uznane na rynku. Zastaje
zespdt, ktdry jest swietnie przygotowany merytorycznie i doskonale zna oferte
produktowq. Wiedza merytoryczna to podstawa, réwnie wazne jest jednak
utrzymywanie trwatych relagji z agentami — podkre$la Anna Ralcewicz. —
Agent, ktdry na co dzieri reprezentuje naszq firme, musi miec poczucie, Ze jest
waznym partnerem i podmiotem we wspdipracy z nami. Musimy by¢ wobec
niego klarowni, merytoryczni, ale takze petni zrozumienia, tak aby wymiana
informagji przebiegata w dwie strony.

— Agent, ktdry na co dzieri sprzedaje nasze produkty, czesto ma szerokq
wiedzg na temat tego, co sqdzq o nas klienci — dodaje Anna Witkowska. —
Dzielqc sig tq wiedzq, pomaga nam lepiej dopasowac produkty do oczekiwari.
Migdzy innymi stqd tak duze przywigzanie ERGO Hestii do filozofii przy-
jaznego traktowania partnerdw biznesowych. Bierze sig to réwniez, tak po
prostu, z naszych charakterdw. Najwazniejszy jest dla nas cztowiek. Jestesmy
ludZmi, ktdrzy pracujq z ludZmi dla ludzi.

Anna Ralcewicz

Praktyk z zakresu szeroko rozumianego HR.
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— grzecznosSc | poprawnosc

Korespondencja stuzbowa, podobnie jak prywatna, w duzej czeSci przenio-
sta sig do mediow elekironicznych. Obowigzujg w nich nieco inne zasady
grzecznosci, drobne roznice sg tez w zasadach poprawnosci jezykowe;.

Cho¢ korespondengja elektroniczna jest obecnie bardzo popular-
nym sposobem kontaktu, nie wszyscy czuja si¢ swobodnie, kiedy
si¢gaja po nig w celach stuzbowych. Wiele oséb waha sig, jaka
formg wybraé, by zachowac si¢ stosownie i pisaé poprawnie, co
w kontaktach oficjalnych przektada si¢ takze na skutecznosé.

W kilku punktach przedstawimy najczgstsze problemy zwiazane
z elektroniczng korespondencja stuzbowa, zwlaszcza w jej ofi-
¢jalnym wariancie. Proponowane rozwiazania wynikaja z prak-
tyki autora tekstu, od lat zajmujacego si¢ jezykiem urzgdowym

1 prawnym, w tym réwniez j¢zykiem ubezpieczen. W niewicel-
kim stopniu s3 natomiast regulowane w wydawanych drukiem
poradnikach — zmiany s3 zbyt szybkie, by za nimi nadazy¢, we
wspblczesnym $wiecie takie poradniki nie ciesza si¢ zreszty zbyt
wielka popularnoscia. Kolejno méwimy o kwestiach grzeczno-
Sci, ortografii 1 interpunkgji, wreszcie zagadnieniach zwiazanych
z odmiana.

GRZECZNOSC 1 DYSTANS

Dla grzecznosci, tak w jezyku, jak 1 poza nim, kluczowym poje-
ciem jest dystans. Jezeli prowadzimy z kims oficjalna rozmowe,
stojac w sali konferencyjnej, wlasciwy dystans jest nieco mniejszy
niz 1 metr. Przysunigcie twarzy na 30 centymetréw, jak i odsunig-
cie si¢ na 2 metry zapewne bedzie potraktowane jako zachowanie
niestosowne lub co najmniej dziwne.

W jezyku dystans przektada si¢ na okreslone formuly. Do osoby
nieznajomej zwracamy si¢:

Szanowny Panie / Szanowna Pani,

po tej formule zaczynamy tre$¢ e-maila mata litera, jako ze na jej
koncu byl przecinek. Zaczynamy od nowego wersu, by w ten spo-
s6b wyrdznié 1 oddzieli¢ apostrof¢ od wiasciwego listu. Rozdzie-
lanie cz¢sci tekstu przez zapisanie w nowym wersie nosi nazwe
grafii otwartej, ma bardzo dtuga tradycjg 1 ogblnie jest uwazane

za eleganckie. Stosujemy je tez na konicu pisma. Standardowo

w komunikacji elektronicznej piszemy:

Pozdrawiam

1 nizej umieszczamy swoj podpis. Po stowie Pozdrawiam nie sta-
wiamy zadnego znaku, ewentualnie dopuszczalny jest przecinek,
postawienie kropki jest natomiast bigdem.

Czy przytoczone formuly mozna czyms§ zastapi¢? Tak, zaleznie od
tego, do kogo piszemy. Jesli jest to osoba starsza i/lub stojaca od
nas wyzej w hierarchii, na koficu mozna uzy¢ typowego dla pism
na papierze: Z powazaniem. Jezeli roznica wicku lub hierarchii jest
znaczna, wypada rozpoczaé formula Wielce Szanowny Panie / Wielce
Szanowna Pani, a zakoniczyé Z wyrazami szacunku lub Lqcze wyrazy

Radostaw Pawelec,
profesor Wydziatu Dziennikarstwa,
Informacji i Bibliologii

na Uniwersytecie Warszawskim

szacunku. Jezeli korespondencja ma charakter codzienny i malo
sformalizowany, mozna napisaé Dzieii dobry. Uzywanie zwrotu
Witam jest ryzykowne. W ostatnich trzech dekadach zmienit on
swoj charakter: dawniej tak zwracali si¢ gospodarze, zapraszajac
przybywajacych do nich go$ci do wejscia do domu. Rozpoczy-
nanie w tej sposéb kontaktu wydaje si¢ zatem starszym osobom
zupelnie niewladciwe (to tak, jakby go$é méwit to do gospodarza)
lub wrecz niegrzeczne.

ADRESAT, WIELKA LITERA | KONSEKWENCJA

Zwroty odnoszace si¢ do adresata zapisujemy wicelka litera: uprzej-
mie prosze Pana Prezesa, przesylam Pani Dyrektor... Wiclka litera
zapisujemy tez wyrazy odnoszace si¢ do 0séb bliskich adresatowi,
zar6wno rodzinnie, jak i zawodowo: chciatabym dotqczyc Zyczenia
dla catego Zespotu / prosze o przekazanie wyrazow szacunku Rodzicom.
Naruszenie tej zasady jest uwazane za razace, szczegdlnie w jej
drugiej cz¢ci: ludzie zazwyczaj bardziej obrazaja si¢ o despekt
uczyniony ich bliskim niz im samym.

ADY tekst byl zrozumialy,
nie nalezy nadmiernie
wydiuzac zaan.

Osoby takie jak klient moga by¢ réwniez rozumiane jako adresat
pisma, bedacego np. oferta produktu ubezpieczeniowego. W tym
ostatnim wypadku mamy rzecz jasna do czynienia z odbiorca
specyficznym, bo nie konkretnym, ale zbiorowym, a doktadnie;:
kazda osobg zainteresowang danym produktem. Ta osobliwosé
komunikacyjna sprawia, ze mozna zaréwno zapisaé Klient — wiclka
litera, jak 1 klient — mata. Wazne jest, by zachowaé w tym wypadku
konsekwencj¢ — podstawowa zasadg redakgji tekstu. Jak si¢
wydaje, obecnie jedno i drugie jest réwnie czgste, powoli nato-
miast ksztaltuje si¢ uzus, w ktérym urz¢dy zwracaja si¢ do swoich
odbiorcoéw (petentdw) maly litera, a firmy prowadzace dziatalnosé
gospodarcza do swoich (Klientdw) — wielka.

Trzeba jeszcze nadmienid, ze w tekstach urzedowych i praw-
nych czg¢sto uzywa si¢ wielkiej litery dla wyrdznienia pewnych
stéw. Np. w umowie sprzedazy na poczatku okresla sig, kto jest
Sprzedajacym, a kto Kupujgcym (,,Jan Kowalski, zwany dalej Sprze-
dajacym...”) i dalej konsekwentnie zapisuje owe stowa wielkimi
literami w tresci. Odrdznia je to od innych uzyé, stanowi tez jasna
informacjg, ze oznaczaja okreslone osoby. To samo mozna zasto-
sowaé w wypadku stowa Agent uzytego w tekscie.
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Podobnie tez przyjeto si¢ zapisywaé stowa stanowiace skrot dtuz-
szej nazwy lub wyrazenia. Jezeli pierwszy raz zapisaliSmy: Towa-
rzystwo Ubezpieczen ,Malagueta”, dalej mozemy pisaé wielka
litera Towarzystwo — bedzie to oznaczato wlasnie to towarzystwo,
zwlaszcza jesli po pierwszym wystapieniu dodamy w nawiasie lub
po przecinku: zwane dalej ...

WYROZNIENIA TEKSTOWE | PODZIALY

Mozliwosci graficzne wspdlczesnego edytorstwa sa ogromne,
mamy do dyspozycji wielkg liczbg wyrdzniefr (pochylenia, pod-
kreslenia, pogrubienia itd.), czcionek i formatéw tekstu. Korzystaé
z tego bogactwa trzeba ostroznie — ze wzgledu na elegancje i dzia-
tanie ludzkiego aparatu percepgji. Tekst, w ktérym wyr6znien
jest zbyt wiele, przypomina choinke przystrojona przez wszystkie
dzieci w przedszkolu. T, jakze nicodpowiednia dla celéw oficjal-
nych i komercyjnych, estetyka ma tez wymiar komunikacyjny

— odbiorca gubi si¢ w niej informacyjnie, tak jak kierowca przed
skrzyzowaniem z o§mioma rdznymi znakami. Jesli zatem chcemy
wyrdznié np. wariant ubezpieczenia, mozemy napisac:

Assistance Standard+

— pogrubione i w osobnym wersie (zakladajac, ze chodzi o przed-
stawienie tego wariantu). Sa to juz dwa wyrdznienia, wystar-
czajaco duzo. Jezeli zaczniemy dodawad nastgpne: cudzystowy,
pochylenia, wszystkie litery wielkie, b¢dzie po prostu za duzo.
Oczywiscie mozna zastosowac takze inne wyrdznienia niz w przy-
kiadzie, wazne jest jednak, by ograniczy¢ ich liczbg i zachowaé
konsekwencje.

Dla przejrzystosci tekstu rownie wazne jak wyrdznienia sa
podziaty. Nawet tekst krotkiego listu, sktadajacego si¢ z 8 zdan
moze by¢ podzielony na akapity. Tekst nieco dtuzszy, chocby tekst
stanowiacy ofertg, po prostu musi by¢ podzielony, by byt zrozu-
mialy. Przyklad poprawnej segmentacj:

Zdrowie to najcenniejsza warto$é, ktdra chcemy, aby$ pielggno-
wal, dlatego z XXX mozesz wybraé najlepszy pakiet ubezpiecze-
nia zdrowotnego. Wychodzac naprzeciw oczekiwaniom pacjen-
téw, proponujemy |...].

Wybierajac polis¢ zdrowotng w XXX zyskujesz dostgp do blisko
1000 najlepszych placéwek medycznych w Polsce, dostgp do
badan, najnowoczesniejszego sprz¢tu medycznego, szerokiego
wyboru lekarzy, a takze komfortowych warunkéw.

W dawnym edytorstwie kazdy akapit zaczynat si¢ od wecigcia.
Obecnie w wielu tekstach, zwlaszcza urzgdowych i prawnych,
stosowany jest akapit bez wecigcia, tzw. akapit blokowy. Jest to
réwnie poprawne, pamigtaé tylko trzeba o tym, by w wypadku
takich akapitow robié wigksze §wiatla migdzy nimi, oraz o tym, by
akapity nie byly dtuzsze niz 6-8 linijek tekstu.

Dla zrozumialo$ci tekstu nie nalezy tez nadmiernie wydtuzaé
zdan. W wielu mediach europejskich przyjmuje si¢ regule 10 stow.
Odnosi si¢ to do serwiséw informacyjnych, zatem zdania w kore-
spondencji urzgdowej moga by¢ dtuzsze. Nie powinny jednak
przekraczaé¢ dwudziestu kilku wyrazow.

Dodajmy jeszcze wazna uwagg gramatyczng zwijzana z ostatnim
przykladem: w jezyku oficjalnym bardzo naduzywang forma sa
imiestowy przystowkowe koriczace si¢ na -ac. W kazdym z akapi-
tow przytoczonego tekstu wystepuje taki imiestow, w pierwszym:
wychodzqe, w drugim — wybierajqgc. W drugim przypadku zabrakto
przy nim przecinka, poprawnie nalezalo napisaé: ,Wybierajac
polis¢ w XXX, zyskujesz...”.

ODMIANA NAZWISK | NAZW

Jezyk polski jest jezykiem fleksyjnym, w ktérym istnieje do§é
rozbudowana odmiana rzeczownikéw. Nie budzi to zadnych
watpliwo$ci w przypadku rzeczownikéw pospolitych, nikt
przeciez nie méwi: ,,[On] zobaczyl pies, a obok kot”. Niekiedy
mozna spotkaé osoby, ktore nie zycza sobie, by ich nazwiska
odmieniaé. Oczywiscie wolg takiej osoby nalezy w kregu zna-
jomych uszanowad, w jezyku ogblnym nazwisko wszakze nadal
bedzie odmienne, trudno sobie wyobrazié, by dziennikarze
zaczegli méwié: ,,[On] zobaczyt Lewandowski, a obok Piszczek”.
Jedyna sytuacja, w ktérej mozna odmiang pominaé, jest for-
mutla stosowana na poczatku uméw, w ktérych wystepuja takie
nazwiska, ze ich odmieniona forma nie pozwala zidentyfikowad
mianownika, np.: ,umowa zawarta migdzy Janem Kowalskim

a Mariuszem Klodlem”. To ostatnie nazwisko to Klodl, Klodel
czy Klodle? By uniknaé wieloznacznosci, nalezy tu (niezgodnie
z gramatyka) wpisa¢ mianownik. Jeszcze lepiej byloby uzy¢
innej formuly: ,,Jan Kowalski i Mariusz Klodel zawieraja umowg
nastepujacej tresci...”.

Korzystac z wyroznien
trzeba ostroznie — ze
wzgledu na elegancje
| dzlalanie luazkiego
aparatu percepcy,

Podobnie jak nazwiska odmieniac tez trzeba nazwy instytugji,

sa tu wszakze pewne ograniczenia. Gdy taka nazwa skfada sig

z czlonu ogdlnego oraz wyrdznionej (zwykle cudzystowem)
nazwy specyficznej, zazwyczaj odmieniamy to pierwsze, a drugie
pozostawiamy bez odmiany: oferta Towarzystwa Ubezpieczenio-
wego ,Malagueta”, Zakladu Ubezpieczen ,Carissia”. Gdybysmy
postugiwali si¢ tylko drugim czlonem, bedzie on odmieniony: byt
agentem ,Malaguety”.

Nieco podobna reguta obowiazuje w adresowaniu pism skiero-
wanych do os6b zatrudnionych w duzych instytucjach, co wiaze
si¢ z reguly z ich pigtrows struktura. Autor tego artykutu przez
kilka lat pracowat w Instytucie Dziennikarstwa, ktory byt czescia
Wydzialu Dziennikarstwa i Nauk Politycznych, a ten z kolei —
cze$cia Uniwersytetu Warszawskiego. Jak powinna wygladaé
formuta adresowa (nie poczatek listu — apostrofa!) do dyrektora
tego Instytutu? Ot6z odmienimy tylko nazwe instytutu, wydziat
1 uniwersytet pozostawiajac nieodmienione:

Prof. Marek Jabtonowski

Dyrektor Instytutu Dziennikarstwa

Wydzial Dziennikarstwa i Nauk Politycznych
Uniwersytet Warszawski

Dodajmy na koniec, ze jezeli osoba, do ktérej piszemy, nie ma
specyticznego tytutu naukowego, zawodowego, stopnia wojsko-
wego ani nie jest osobg duchowng, w formule adresowej przed jej
nazwiskiem (lub na gérze nad nim) najrozsadniej bgdzie umiescié
stowo: Pan, Pani. Q




MATERIAt PARTNERA

Szeroka gama oferowanych przez nas modeli wspdlpracy

— franczyza, punkty partnerskie, punkty partnerskie pre-
mium, niezalezny doradca — pozwala na dostosowanie tych
form do oczekiwan naszych partneréw. Myslg, ze to jeden

z powodéw, dzigki ktdéremu jeste$my liderem, jesli chodzi

o brandowang sie¢ partnerska w ubezpieczeniach. Nasze pla-
cowki dynamicznie rozwijaja si¢ nie tylko w duzych aglome-
racjach miejskich, ale widzimy réwniez duze zainteresowanie
wspblpraca w mniejszych miastach. W ostatnich kilku latach
zauwazyliSmy duzy potencjal, jesli chodzi o tworzenie przez
agentdw wilasnych miniregionéw.

Prowadzenie biznesu we wspolczesnym $wiecie zwiazane jest
z wykorzystaniem innowacyjnych programoéw, ktdre pomagaja
w wykonywaniu codziennych obowiazkéw. Wiasnie taka idea
przy$wiccala naszemu zespotowi podczas prac nad wsparciem
technologicznym dla agentéw. Dostarczamy im nowoczesne
rozwigzania i zapewniamy kompleksowe wsparcie Support I'T
24H/365.

Jednym z najwazniejszych narz¢dzi w codziennej pracy agenta
jest WebCUK, czyli kompleksowy system sprzedazowy stu-
zacy do poréwnywania cen polis komunikacyjnych, nieru-
chomosci oraz zycia. Polisy generowane sa od razu z systemu,
a nie z portali kazdego z towarzystw, co wplywa na szybko§é
opracowania dedykowanej, pelnej oferty dla klienta. Dodat-
kowo wbudowany modut klient 360 view, zapewnia agen-
towi kontrol¢ swojego portfela klientéw oraz petna obstuge
posprzedazowa z komunikacja wznowien i rat przez SMS
oraz e-mail. Rozbudowany CRM wraz z modulem zarzadza-
nia zgodami marketingowymi, sprawiaja, ze codzienna praca
agenta staje si¢ duzo latwiejsza oraz wydajniejsza.

W pracy agentéw CUK niezwykle pomocna jest aplikacja
SmartCUK, ktéra bardzo ulatwia pracg i przyspiesza obstuge
klienta. Wystarczy zeskanowac kod AZTEC z dowodu reje-
stracyjnego, aby dane pojazdu i jego wlasciciela byly gotowe
do kalkulacji sktadki za ubezpieczenie. Ponadto dzigki aplika-
¢ji agent jest w stanie zrobié zdj¢cia do polisy AC 1 wystaé je
bezposrednio do towarzystwa. Ta sama funkcja sprawdza si¢

®» CUK | UBEZPIECZENIA

CUK Ubezpieczenia wspiera
technologicznie swoich partnerow
oraz buduje wtasny brand

Dystrybutorzy ubezpieczen coraz dynamicznej rozwijajg sieci brandowanych biur opartych na modelu franczyzy lub pokrewnym. CUK Ubezpiecze-
nia posiada obecnie w sumie 330 Placowek oraz ponad 280 Punktéw Partnerskich. tacznie z ponad 600 punktami dostepu jest jednym z najsilniej
rozwijajacych sie podmiotéw z branzy ubezpieczeniowej. Rozwojowi sieci sprzedazy skupionych pod markg CUK Ubezpieczenia niewatpliwie
sprzyjaja nowoczesne technologie, wszechstronnie wspierajace agentow prowadzacych placowki.

KALEJDOSKOP MULTIAGENTOW

Jacek Bylinski,
prezes multiagencji
CUK Ubezpieczenia

réwniez w przypadku wysylki skanu polisy lub innych doku-
mentow.

Kazdy z naszych partneréw ma dostgp do wewngtrznego
intranetu NaszCUK oraz platformy CUKipedia, ktora jest
rozbudowang baza wiedzy ubezpieczeniowej, przygotowana
przez naszych ckspertdw. To doskonate rozwiazania, dzigki
ktérym w szybki i prosty sposdb agent moze odnalezé szcze-
gélowe informacje dotyczace konkretnego ubezpieczenia czy
poréwnaé zakres produktow.

Przy wprowadzaniu technologicznych rozwiazan zalezato
nam nie tylko na komforcie agentéw, ale tez na rozwigzaniach
dedykowanych naszym Klientom. Takim rozwiazaniem jest
mozliwo$¢ sprzedazy polis w 100% zdalnie. Agent wylicza
indywidualna skladkg dla Klienta, przesyta ofertg i dane do
weryfikacji mailowo, po oplaceniu skfadki przez Klienta caly
proces jest zakoficzony. Pdzniejsze przediuzenie polisy row-
niez mozliwe jest bez odwiedzenia placowki.

Staramy si¢ konsekwentnie budowa¢ wiasny brand, zalezy
nam na sukcesywnym zwigkszeniu rozpoznawalno$ci marki
CUK Ubezpieczenia oraz podkresleniu pozycji jakoSciowego
lidera w branzy. Chcemy wyr6znié si¢ w nattoku reklam
poréwnywarek skupiajacych si¢ tylko na najnizszej cenie
OC. Dlatego zdecydowali$my si¢ na wprowadzenie nowego
brand hero marki — SuperCUK. W komunikacji podkre$lamy
nasza omnichannelowosé. Jestesmy dostgpni dla Klienta we
wszystkich kanatach: placéwkach, przez www, contact cen-
ter, aplikacje mobilne. Zalezy nam na zaakcentowaniu naszej
dbatosci o zapewnienie Klientowi kompleksowej, pelnej
ochrony ubezpieczeniowej oraz pokazaniu naszej innowa-
cyjnosci. Bez rozwiazan IT nie ma nowoczesnej dystrybucji
ubezpieczen. My to wiemy. Dajemy od lat naszym Klientom,
Partnerom, Agentom i Pracownikom dost¢p do innowacyj-
nych rozwiazan. SuperCUK uosabia wszystkie nasze cechy.
Jest #SuperWiedzaca, #SuperSprytna, #SuperNowoczesnal
Przede wszystkim pomaga polskim konsumentom odnalez¢é
si¢ w trudnym $wiecie ubezpieczeni. I kreuje prawdziwy obraz
CUK Ubezpieczenia. 4
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Syndrom F.0.M.O0.

F.0.M.0. objawia sig zespotem zachowan prowadzacych do redukcii leku
spowodowanego brakiem dostepu do aktualnych informacji.

Jaki$ czas temu, jadac winda z mtoda dziewczyna, zaobserwowalem
ciekawe zachowanie. Mielismy chwilg na wspdlng podréz, poniewaz
jechaliSmy na 24. pigtro biurowca. W tym czasie udalo si¢ jej trzy
razy wyciagna¢ telefon, sprawdzié ekran, wylaczy¢ go i schowaé do
kieszeni. Zaczalem sig zastanawia¢ nad Zrédlem takiego zachowania:
czy czeka na jaka$ istotna informacjg, czy tez jej zachowanie jest
objawem zakltopotania lub lekkich stanéw lgkowych. Od tamtego
czasu staram si¢ obserwowa¢ zachowanie 0séb w windzie. Niezwy-
kie, jak wiele osob si¢ga po telefon.

Mozna pomysleé, ze znalezlismy metodg¢ na radzenie sobie z sytu-
acja nickomfortows spolecznie. Zamiast patrze¢ na buty czy sufit,
wyciggamy telefon i natychmiast jesteSmy w innym $wiecie. Co
ciekawe, podobne zachowania mozna zaobserwowa¢ na zebraniach,
szkoleniach czy nawet w restauracjach. Coraz czgsciej widaé, jak
osoby zamiast chowaé, wykladaja telefon na stét. Przypomina mi si¢
anegdota o nowo zatrud-

Andrzej Smiech,
Executive Coach, partner
zarzadzajacy w Smiech & Partners
— Doradztwo Personalne

wystandaryzowanej definicji. Objawia si¢ zespotem zachowan
prowadzacych do redukgji lgku spowodowanego brakiem dostepu
do aktualnych informacji. Jezeli realizacja tych zachowan jest nie-
mozliwa, np. z powodu braku dostgpu do sieci, moga pojawiac sig
objawy somatyczne, takie jak: nerwowos¢, brak koncentracji, potli-
wos¢ czy nawet bole brzucha, nudnosci czy zawroty glowy. Sa to
charakterystyczne objawy dla tzw. zespolu odstawienia. A zatem
moéwimy o zjawisku, ktdrego skutki s3 poréwnywalne z uzaleznie-
niem.
Ogladajac w zesztym roku dokument pt. Smartphones — The Dark
Side, spotkatem si¢ z badaniami, ktére firmy technologiczne pro-
wadza w celu zbudowania naszego uzaleznienia od korzystania
z telefonu. Badano m.in. zalezno$é pomiedzy otrzymywanym
powiadomieniem a naszym zachowaniem. Okazalo si¢, ze sam
dzwigk otrzymanego powiadomienia skutkowal w organizmie
wydzielaniem kortyzolu (tzw.

nionym pracowniku, ktéry
poszed! na pierwszy obiad ze
swoim szefem. Kiedy zasiedli
do stolu, pyta swojego prze-
fozonego, czy maja w organi-
zacji regule, po ktorej stronie
talerza kladzie si¢ telefon.
Moze to zabawne, jednak

Jestesmy coraz silnie/
exsponowani na fale
powiadomien.

hormonu stresu) do krwi,

co powodowalo w dluzszym
terminie podwyzszone pobu-
dzenie fizjologiczne. Inne
badanie ukazalo wplyw kon-
kretnych koloréw na nasze
nieu§wiadomione reakcje
oraz sposobéw, w jaki firmy

z drugiej strony zastana-

wiam si¢, jaki odsetek tych zachowan jest §wiadomy, a jaki procent
jest efektem realizacji nieuswiadomionego impulsu, ktérego efektem
jest m.in. trwanie w stanic podwyzszonego alertu. Zyjac w kulturze
always on (zawsze online), jesteSmy coraz silniej eksponowani na
falg¢ powiadomien i rozmaitych wiadomosci, czgsto niepowigzanych
z zadaniem, na ktorym aktualnie skupiamy uwage. Bedac w dtuz-
szym terminie poddanym takiej stymulacji, nasz umyst zaczyna
rozpoznawad je jako szum informacyjny, ktéry prowadzi do zatarcia
réznic pomigdzy tym, co istotne, a co nie; pomigdzy tym, co ma dla
nas znaczenie, a tym, co zbg¢dne. Rodzi si¢ w nas wtedy potrzeba
statego bycia w kontakcie, w dostgpie do informacji oraz wysokiej
stymulacji. Gdy zostaje ona przerwana na dluzsza chwilg, rodzi si¢
obawa, ze co§ istotnego zaczyna ,umyka¢” naszej uwadze, ze wyda-
rzyto si¢ co§ waznego 1 my o tym nie wiemy. W diuzszej perspekty-
wie moze to prowadzi¢ nawet do standéw Igkowych.

Z przeprowadzonych w 2018 r. badafi pod kierownictwem

dr hab. Anny Jupowicz-Ginalskiej wynika, ze ok. 16% internautéw
powyzej 16. r.z. nalezy do grupy z tzw. high FO.M.O., za$ 65%
internautdéw do grupy $rednio sformowanej (ang. mid FO.M.O.).

CZYM JEST F.O.M.0.?

F.O.M.O. to angloj¢zyczny akronim od stéw Fear Of Missing Out,
co mozemy tlumaczy¢ jako ,I¢k przed utrata istotnych informacji”.
Poniewaz zjawisko jest dosy¢ nowe, nie ma jeszcze jego jednej,

technologiczne wykorzystuja
te informacje do ksztaltowania oferowanych produktéw. Gléwne
przestanie plynace z filmu dotyczyto zwigkszenia naszej $wiado-
mosci z korzystania z dost¢gpnych technologii, aby wraz z uptywem
czasu nie staé si¢ uzaleznionym od nich.
Jak szybko sprawdzi¢, w jakim stopniu FE.O.M.O. jest obecny
W moim zyciu?
Najskuteczniejsza metodg sprawdzenia, na ile jesteSmy ofiarg
F.O.M.O,, jest obserwacja wlasna czgstotliwosci siggania po telefon,
by sprawdzi¢, czy nie przyszly wiadomosci, czy nie pojawily si¢
nowe powiadomienia, czy tez sprawdzenia w wolnej chwili, co
nowego stycha¢ w mediach spotecznosciowych (LinkedIn, Twitter,
Facebook czy Instagram).
Ponizszy minikwestionariusz moze okaza¢ si¢ pomocny w zrobieniu
pierwszego kroku ku autodiagnozie. Czytajac stwierdzenie, zadaj
sobie pytanie, na ile jest ono dla Ciebie prawdziwe.
® Spisz z telefonem przy t6zku.
® Jedna z pierwszych czynnosci porannych jest dla Ciebie urucho-
mienie telefonu i sprawdzenie powiadomier.
®» Reagujesz na kazde powiadomienie lub SMS w telefonie.
® Czujesz rozdraznienie, gdy nie mozesz korzystaé ze swojego
telefonu, gdy masz na to ochotg.
® Zerkasz na ckran smartfona lub tabletu przynajmniej raz na
godzing (bez szczegblnej potrzeby).
® Czujesz niepokdj, gdy widzisz, ze roztadowuje Ci si¢ bateria.
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® Dzieni bez dostepu do internetu jest dla Ciebie trudnoscia.

®» Odczuwasz niepoko6j, jezeli przez dtuzszy czas nie otrzymujesz
powiadomieri.

® Sprawdzasz media spoteczno$ciowe kilka razy dziennie.

®» Korzystasz z telefonu w 16zku przed zasnigciem.

Klucz jest bardzo prosty — im wigcej ,TAK” odpowiesz, tym wigksza

szansa, ze mozesz stawac si¢ ofiarg EFO.M.O.

Oczywiscie, odpowiadajac na pytania, mamy $wiadomos¢, ze nie jest

to kwestionariusz o wysokim stopniu zgodnosci czy predyktywno-

Sci. Jest to raczej psychozabawa, ktérej celem ma by¢ zbudowanie

$wiadomosci, na ile wpadamy w szpony technologii, budujac nie-

Swiadome nawyki prowadzace do uzaleznienia.

JAK PRZECIWDZIALAC F.0.M.0.?

Pierwszym krokiem jest, jak w przypadku kazdego uzaleznienia,

u$wiadomienie sobie, ze przestaj¢ mie¢ kontrolg nad swoim zacho-
waniem w odpowiedzi na pojawiajace si¢ impulsy. Co wecale nie
jest takie fatwe. Pracujac w tzw. dynamicznym Srodowisku, bedac
wyeksponowanym na ponad setk¢ maili dziennie oraz inne formy
komunikacji, trudno zauwazyé, w jakim stopniu potrafimy kontro-
lowaé swoje zachowanie. Jednak wprowadzajac element samoobser-
wagji, zaczynamy budowad §wiadomo$¢ pojawiajacych si¢ impulsow
oraz naszych zachowan w odpowiedzi na nie.

Drugim krokiem jest przejgcie kontroli nad pojawiajacymi si¢
impulsami. Jednym z cickawszych rozwiazan, ktére od ponad

pol roku testuje, jest zmiana koloréw w wyswietlaczu smartfona
na czarno-biate. Do$wiadczenie pierwszych dwu tygodni jest
naprawde trudne, jednak po miesiacu takiego funkcjonowania czas

REKLAMA
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spedzony w smartfonie spadt u mnie o ponad 60%. Kolejnym roz-
wigzaniem moze by¢ ograniczenie lub catkowite wytaczenie powia-
domien w telefonie — zaréwno wizualnych, jak i dZwigkowych.
Pozwala to na zwigkszenie kontroli nad potencjalnymi dystrakto-
rami podczas wykonywanego zadania. Oczywiscie znakomitym
rozwigzaniem jest wlaczanie tzw. trybu samolotowego, gdy nasza
praca wymaga wysokiej koncentracji. Korzystajac z tych propozycji,
ograniczymy liczb¢ potencjalnych bodzcdéw naplywajacych do nas
kazdego dnia i wplyniemy pozytywnie na funkcjonowanie naszego
uktadu nerwowego.

Kolejnym etapem jest zwigkszenie odstgpu pomigdzy pojawiaja-
cym si¢ impulsem a nasza odpowiedzia, a wigc praca nad samo-
kontrola emocjonalna. Niezwykle pomocnym, w sytuacji uSwiado-
mienia sobie dzialania pod wplywem tzw. autopilota, jest pytanie:
W jakim celu robig to teraz?”. Przyklad: sprawdzanie maili czy
mediéw spolecznosciowych, gdy mam do napisania istotne pismo,
jest typowym zachowaniem ucieczkowym. Dlatego, gdy uswiado-
mimy sobie nasze dysfunkcyjne zachowanie, przerywamy je 1 prze-
kierowujemy nasza aktywnos¢ na to, co istotne.

Ta praca wymaga od nas sporego wysitku i zaangazowania, jednak
efekty dadza znaé o sobie stosunkowo szybko. Powoli zacznie spa-
da¢ poziom codziennego stresu i przemeczenia, wzro§nie poczucie
sprawczosci 1 kontroli nad przebiegiem zdarzen oraz jakos¢ relacji
interpersonalnych, co skutkowa¢ bedzie wzrostem satystakeji z zycia
zawodowego i1 osobistego. W ten sposéb, zamiast zasilaé grupe
ponad 80% oséb sformatowanych w stopniu wysokim lub $rednim
F.O.M.O.,, bedziemy w mniejszosci, ktéra ma satysfakcjonujace
zycie wolne od e-uzaleznieri. 4
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Dotacz do klubu TOP Agent LINK4 i korzystaj z benefitéw wspierajacych Cie w codziennej

pracy i lepszym dopasowaniu oferty dla Twoich Klientéw!
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Agencyjnej LINK4. Kontakt w Twoim regionie znajdziesz na: www.link4.pl/agenci/regiony

Juz dzi$ podejmij wyzwanie i zostarh TOP Agentem LINK4 w 2021 roku!
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Wiem,
/€ NIC Nie wiem

W idealnym S$wiecie dowolny sektor ustug zgtasza zapotrzebowanie na
wykwalifikowany personel, sektor edukacyjny opracowuje doskonale do-
pasowany do potrzeb program ksztatcenia, edukuje i wypuszcza na rynek,
najlepiej jak to mozliwe, przygotowanych absolwentow.

Wiele wickéw przed powstaniem dziatéw aktuarialnych, sprze-
dazowych czy likwidacyjnych czlowiek pierwotny zabezpieczal
wieczorem wejscie do jaskini, pragnac rano zobaczy¢ znajome

Mariusz Ekwinski, Magdalena Kanarek
3perspektywy

telewizora. Dlaczego w parze ze wzrostem ilo$ci i dostgpnosci
informacji nie idzie wzrost §wiadomosci 1 umiej¢tnosci? Czy
proces uczenia nadaza za oczekiwaniami wspolczesnego §wiata?

twarze wspolplemieficow.
Nie zaprzatal sobie glowy
dylematami ,czy za sied-
mioma gérami i morzami
tez zamykaja na noc?”.
Nie mial bowiem wiedzy
o istnieniu takowych. Nie
istnial zaden sposdb prze-
kazywania wiedzy o czyms,
czego nikt nawet nie pro-
bowat sobie wyobrazié.

uzupeiniania

Wiedza teoretyczna
wymaga regularnego

| odswiezania.

W idealnym $wiecie dowolny sek-
tor ustug zglasza zapotrzebowanie
na wykwalifikowany personel,
sektor edukacyjny opracowuje
doskonale dopasowany do potrzeb
program ksztalcenia, edukuje

1 wypuszcza na rynek, najlepiej
jak to mozliwe, przygotowanych
absolwentow. Jest to proces

i nakierowany na cel, przemyslany
od poczatku do kofica plan, a nie

Czlowick pierwotny zabezpieczal wejscie do jaskini, bo znal
konsekwencje braku ochrony. Krzywa uczenia zatem zbu-
dowana zostala w oparciu o negatywne do$wiadczenia, ktore
wryly si¢ w pamigci jaskiniowca i zaowocowaty wyrobieniem
nawykéw. ,Wiem, ze czego$ nie wiem...” — wlasnie zanotowali-
$my ruch na krzywej uczenia sig.

Przejdzmy do czasdéw wspdlczesnych. Ogrom informacji

w réznorodnej i czg¢sto atrakcyjnej formie bombarduje nas
niemal z kazdej strony. Si¢gnigcie po nie to kwestia odbloko-
wania ckranu telefonu, uruchomienia komputera czy wilaczenia

umiejetnosci

wiedza nauka praktyka utrwalanie (coaching)
T T v
Q Q QQ
A A O_
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nauka produktu to proces
poznania cech okreslonego
produktu i ustugi oraz
proces utrwalenia wiedzy

ksztattowanie umiejetnosci to proces obejmujacy 3 etapy:

- nauke zasad, regut oraz nawykow umozliwiajacych
oferowanie;

- praktyke pozwalajaca na wykorzystywanie nabytej wiedzy
oraz zasad, regut i nawykow;

- utrwalanie nabytych umiejetnosci w realnych sytuagjach
pod okiem doswiadczonego mentora

T

Powtarzalnoé¢ i systematyka procesu ma zasadniczy
wptyw na ksztattowanie postawy.

oderwane od siebie dzialania.
Tymczasem w przewazajacej cz¢Sci panstw w szkolach nadal
obowiazuje ,pruski system nauczania” sprzed ok. 200 lat. Sys-
tem z czaséw, gdy nie istnialy samochody, telefony, a szczytem
innowacji byta maszyna parowa.

Przygotowanie absolwentdéw do zycia w nicustannie zmienia-
jacym si¢ §wiecie stanowi ogromne wyzwanie, ktéremu archa-
iczne metody nie s3 w stanie sprostaé. Ukonczenie szkoty lub
studidéw daje teoretyczne przygotowanie, jednak ksztattowanie
umieje¢tnosci praktycznego wykorzystania wiedzy bierze na
siebie najczgsciej pracodawca.

A jesli wybierzemy drogg na skroty? Przeciez wiedza moze
pochodzi¢ z lektury OWU, a zajmujac si¢ sprzedaza od kilku-
nastu lat, mamy prawo by¢ przekonani o posiadanych umiejet-
noSciach. Przeciez wiem, umiem, a to klienci winni s3 temu, ze
nie zawsze mi si¢ udaje.

Wiedza teoretyczna, jak kazdy sktadnik kwalifikacji zawodo-
wych, wymaga regularnego uzupelniania i od$wiezania. Wraz
z rozwojem wiedzy i8¢ musi rozwdj umiej¢tnosci, poniewaz
zmieniaja si¢ czasy, model dystrybugji i potrzeby klientdw.
Dodatkowo nalezy pamigtaé o utrwalaniu nowo nabytych
umiej¢tnosci wraz z wprowadzaniem ich w zycie.
Niedocenianym elementem w programach szkoleniowych jest
trening. Na sali szkoleniowej wszystko wydaje si¢ trywialne,
stuszne oraz fatwe do wdrozenia. W zestawieniu z nawykami
rzeczywisto$¢ jest bardziej ztozona i wymaga systematycznego
treningu. 0
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Badanie

potrzeb klienta

Badanie potrzeb klienta wptywa na wieloletnie relacje, gdy pojawi sig szko-
da. Dobrze dobrane ubezpieczenie spowoduje przeciez wyptate wiasciwego
odszkodowania i szybko uspokoi nerwy klienta.

Pamigtam pierwsze reakcje agentéw na informacj¢ o tym, ze
nalezy przeprowadzaé badanie potrzeb klienta, zanim zapropo-
nuje mu si¢ konkretne rozwiazanie. Wigkszo$¢ z nich reagowata
negatywnie. Widzieli w tym konieczno$é spedzenia z klientem
dodatkowego czasu. Obawiali si¢ zmgczenia klienta duza liczba
pytan, ktdre powinno si¢ mu zadad, zeby dowiedzie¢ si¢ doktad-
nie, jakie ma potrzeby. A przede wszystkim widzieli w tym
kolejny obowiazkowy proces. Jak wiadomo, Polak nie lubi
niczego, co mu si¢ narzuca, nawet jesli jest to pozyteczne.

Liderzy podchodza jednak zupetnie inaczej do zmian. Nie
narzekaja na zmiany, na ktore i tak nie maja wplywu, zadaja sobie
za to pytanie — jaka szans¢ dla mojego rozwoju biznesowego nie-
sie ze soba ta zmiana. Przeciez to, ze badanie potrzeb klienta jest
taka szansa, dla mnie jest oczywiste. Najdziwniejsze jest jednak
to, ze taka analiza potrzeb ubezpieczeniowych dosé szybko roz-
wingla si¢ w ramach sprze-

Adam Kubicki,
trener i konsultant
branzy ubezpieczeniowej

roszczenia na wysokie kwoty. Mamy osoby, ktére zachorowaly
lub ulegly wypadkom podczas zagranicznych wakacji i mimo
ubezpieczenia kosztdw leczenia wrdcily z ogromnym dlugiem,
ktérego prawdopodobnie nie splaca juz do konica zycia. Pamig-
tam tez przypadek klienta, ktéry zalat nie tylko mieszkania pod
swoim lokalem, ale rowniez firmg¢ drukarska, ktora miescita si¢
na parterze. Straty wyceniono na kilkaset tysigcy ztotych i byly
duzo wyzsze niz standardowe OC dokladane do ubezpieczenia
mieszkania. Az strach pomysled, ile ubezpieczenh majatku fir-
mowego nie uwzglednia wszystkich jego aspektow.

Wsrod agentdw panuje blgdne przekonanie, ze klient nie zyczy
sobie analizy potrzeb. Jestem odmiennego zdania. Osoba, ktdra
opickuje si¢ moimi ubezpieczeniami, w najdrobniejszych szcze-
gblach dopytuje 0 moja sytuacje i zawsze dobiera mi komplek-
sowe rozwiazania. Propozycj¢, doktadnie rozpisana, otrzymuje
na e-maila i widzg, ze jest

dazy ubezpieczen na zycie
w sieciach wylacznych firm
ubezpieczeniowych, za to
zupelnie zostata pominigta
w sprzedazy ubezpieczen
majatkowych i osobowych.
To tak, jakby w sytuacji,
kiedy kto§ ubezpiecza nie-
ruchomo$¢ lub siebie na
wypadek kosztéw leczenia

Wsrod agentow panuje
bledne przekonanie, ze
Klient nie zyczy sobie
analizy potrzeb.

adekwatna w stosunku

do moich odpowiedzi

na zadane przez agenta
pytania. Do$wiadczenie
wskazuje, ze klient podczas
zadawania pytan dotycza-
cych jego sytuacji czgsto
u$wiadamia sobie, ile zagro-
zen moze go spotkaé. Np.
jesli agent spyta klienta, ile

za granica, nie mial spe-

cyficznych potrzeb w tym

zakresie. Co gorsza, brak badania potrzeb spowodowal przede
wszystkim sprzedaz cena. Wigkszo$¢ posrednikdw, pracujac

z klientem, stawia sobie za zadanie znalezienie najtaniszej oferty.
Jesli dany agent przyzwyczail si¢ do tego stylu sprzedazy, analiz¢
potrzeb traktuje z duza wrogoscia, poniewaz taki proces zazwy-
czaj podbije ceng ubezpieczenia.

W historii missellingu sporo rabanu narobily ubezpieczenia na
zycie z elementem inwestycji. Cieckaw jednak jestem, jak wiele
ubezpieczen majatkowych, sprzedawanych co roku na rynku,
réwniez pomija prawdziwe potrzeby klienta i jest w niewiel-
kim stopniu dostosowanych do jego sytuacji. Mamy przeciez
przypadki kolizji na stoku narciarskim we Wloszech, gdzie
suma ubezpieczenia OC zostala skonsumowana juz w ciagu
pierwszego roku od dnia zdarzenia, a pojawily si¢ kolejne

mieszkan znajduje si¢ pod

jego lokalem, to uSwiadomi
klienta, jak duzym zagrozeniem moze by¢ zalanie nie tylko
sasiada, ale réwniez wszystkich pozostatych lokali i sklepu, ktory
znajduje si¢ na parterze. Taka informacja w wielu przypadkach
sktoni klienta do wyboru wyzszej sumy ubezpieczenia odpowie-
dzialnosci cywilne;j.

Badanie potrzeb klienta wplywa réwniez na wieloletnie relacje,
gdy pojawi si¢ szkoda. Dobrze dobrane ubezpieczenie spowo-
duje przeciez wyplatg wlasciwego odszkodowania i szybko uspo-
koi nerwy klienta, ktéry z pewnoscia to doceni i nie tylko bgdzie
dalej korzystat z ustug danej osoby, ale rowniez bedzie aktywnie
polecat agenta w swoim Srodowisku. Dlatego zach¢cam goraco
do badania potrzeb. Na rynku, na ktérym gléwnie operuje si¢
ceng, moze to by¢ znaczacy wyrdznik i magnes na lepszych jako-
Sciowo klientéw.
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Generali to duza, migdzynarodowa firma i wierzg, ze jako glo-
balny gracz ma szansg zyska¢ wigkszy udzial w polskim rynku.
Dlatego glownym celem Generali w tym roku jest zwigksze-
nie sprzedazy i udziatu w rynku, ale bez obnizania cen. Myslg,
ze jest to wyzwanie, przed ktérym staja obecnie wszyscy
ubezpieczyciele. Chceg sprawié, by Generali bylo jedng z wio-
dacych marek ubezpieczeniowych w Polsce. Bedzie to spore
wyzwanie, wymaga wielu dziatan, w tym zwigkszenia naszej
rozpoznawalno$ci wérdd Klientéw.

WSZYSTKIE PRODUKTY, WSZYSTKIE MARKI, WSZYSTKIE KANALY
W realizacji naszej strategii Agenci sa bardzo waznym punk-
tem. Petnia oni rol¢ doradcéw dla naszych Klientow, dlatego
kanal multiagencyjny nadal b¢dzie dla nas najwazniejszym
kanalem sprzedazy, ktéry bedziemy wspieraé.

By osiagnac nasze cele, b¢dziemy sprzedawaé wszystkie
produkty i wszystkie marki Generali Polska za posrednic-
twem wszystkich naszych kanatéw sprzedazy. Oznacza to, ze
bedziemy chcieli zaproponowad naszym Agentom nie tylko
podstawowe produkty majatkowe, ale takze ubezpieczenia na
zycie 1 inwestycyjne.

Zalezy nam bowiem, by zapewnia¢ Agentom 1 Klientom
doskonaty gam¢ produktdw, zaréwno majatkowych, jak

1 zyciowych. Istotne jest dla nas, aby Klienci mieli dost¢p do
wszystkich potrzebnych produktéw w jednym miejscu.

INNOWACYJNOSC TO PODSTAWA

Stawiamy na innowacyjno$é, dlatego bgdziemy kontynuowaé
nasza wspodtprace z Europ Assistance w zakresie dodatkowych
produktéw podréznych i pomocowych. Natomiast we wspot-
pracy z Bezpieczny.pl wprowadzimy do oferty ubezpieczenie
dla zwierzat, a jesli odniesie ono sukces, chcemy sprzedawaé
te 1 inne innowacyjne produkty réwniez za posrednictwem
naszych innych kanalow sprzedazy, w tym Agentow.

Wiemy, ze kontakt z Agentem jako doradca jest dla Klienta
bardzo wazny. Chcemy wyposazy¢ Agentdw w takie narze-
dzia, ktdre beda ich wspieraly, skracaty czas obslugi, pomagaly
dobiera¢ jak najbardziej dopasowana ochrong. Wierzymy, ze

We wspotpracy
Z Agentami chcemy by¢
powaznym graczem na rynku

Wiemy, ze kontakt z Agentem jako doradcg jest dla Klienta bardzo wazny. Chcemy wyposazy¢ Agentow w takie narzedzia, ktore bedg ich wspieraty
w tym procesie, skracaty czas obstugi, pomagaty dobierac jak najbardziej dopasowane rozwigzania.

Roger Hodgkiss,
Cztonek Zarzadu Generali TU SA

te rozwiazania b¢da za chwile $wiadczyly o przewadze kon-
kurencyjnej. Wigcej konkretéw zdradzimy juz w najblizszych
miesigcach.

PARTNERSKA WSPOLPRACA Z AGENTAMI

Bardzo wierz¢ w Program Placoéwek Partnerskich Generali.
Chcemy t¢ sie¢ rozwijaé, bo jesteSmy przekonani, ze kluczem
do sukcesu jest partnerska wspdlpraca z Agentami. Bedziemy
proponowaé wspolpracg z nami przy tworzeniu tych placowek
takze wigkszym Agentom, nie tylko — jak dotychczas — dzia-
fajacym w matych miejscowosciach, ale takze w duzych mia-
stach. Ten program to rozwiazanie korzystne dla wszystkich
stron: Klienta, Agenta i Generali.

Chcemy mieé rdwniez pewnosd, ze nasze procesy i wspot-
praca z Agentami sa najlepsze w Polsce. Wierzg, ze zapew-
niajac szeroka game produktdéw po konkurencyjnych cenach,
wsparta doskonalg obstuga Klienta, ktérym towarzyszy kon-
kurencyjny i innowacyjny system wynagrodzen i prowizji,
mozemy sprawié, by Generali bylo dla Agentdéw partnerem
pierwszego wyboru, partnerem na cale zycie.

Wiem, ze w najblizszym czasie nasz rynek bgdzie zmagat si¢
z wyzwaniami. Gléwnym begdzie presja, by obnizyé marze,

a w wyniku tego obnizy¢ ceny, przy jednoczesnym wzroScie
warto$ci wyptacanych odszkodowan. W ciagu ostatnich kilku
miesigcy obserwowaliSmy spadek cen OC. Pracujg na pol-
skim rynku ubezpieczen od prawie 12 lat i widziatem juz,
jakie szkody moze wyrzadzi¢ wojna cenowa. Nie chcg tego
ponownie do$wiadczaé i mam nadziejg, ze cala branza réw-
niez. Dlatego, jak wspomnialem, nie chcg konkurowacd cena,
ale jakoscia.

KLIENT W CENTRUM TO NIE JEST SLOGAN

W ciagu ostatnich kilku lat, a takze po przejgciu trudnego
portfela Proama, Generali bardzo ci¢zko pracowalo, aby
poprawié swoja rentowno$¢ 1 wyniki finansowe. To nam si¢
udalo i mamy teraz doskonaty baz¢ do wzrostu. Zamierzamy
to wykorzystaé. Stawiamy Klientéw w centrum naszych
wszystkich dziataf, by staé si¢ dla nich partnerem na cate
zycie. 1
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W mys| powiedzenia ,najwazniejszy jest Klient” to bedzie rozmowa o Kliencie czy
rowniez o Agentach?

W biznesie ubezpieczeniowym to Agenci s3 ambasadorami branzy. To
w oparciu o ich wiedzg i do§wiadczenie Klienci otrzymuja gwarancjg
bezpieczenstwa oraz poczucie, ze beda mogli liczyé na wsparcie w trud-
nych zyciowych momentach. Jesli odpowiednio zadbamy o naszych
Partneréw — Agentdw, dostarczymy im dobre produkty, sprawny ser-
wis 1 zadbamy o dobry klimat wspotpracy, w efekcie nasi Klienci beda
zadowoleni. Niech wigc bgdzie to rozmowa o Klientach, Agentach

i Generali.

Czyli wspotpraca jest kluczem do sukcesu?

Zdecydowanie! Wspdtpraca oparta na Partnerstwie pisanym wielka
litera. Oczywiscie w biznesie czasem bywaja trudne negocjacje, ograni-
czenia i przeszkody. Jesli jednak uzmystowimy sobie, ze mamy wspélne
cele — ochrona Klientdéw i rozwijanie biznesu — to droga do sukcesu
jest otwarta. Traktowanie si¢ jak partnerzy oznacza szacunek, zaufanie

1 wzajemne wsparcie. Partner to kto$, na kogo mozemy zawsze liczyé

i z kim warto robi¢ biznes.

A co Generali oferuje w ramach tej wspotpracy i wsparcia?

Po pierwsze atrakcyjne produkty marek Generali i Proama. Nasza oferta
wyréznia si¢ szerokim zakresem ochrony i korzystnymi warunkami
wyplaty odszkodowania. Generali jest liderem w ubezpieczeniu miesz-
kan i doméw. Nasza oferta zwycigzyla w prestizowym rankingu ubez-
pieczent mieszkaniowych ,Rzeczpospolitej”. W standardowej ochronie
zapewniamy ubezpieczenie od wszelkiego zapominalstwa. Nie promu-
jemy tego, aby Klienci celowo zostawiali otwarte drzwi lub nie robili
przegladéw budowlanych, ale jesli juz zdarzy im si¢ zapomnieé, to
otrzymaja od Generali odpowiednie wsparcie.

Wprowadzilismy réwniez zmiany w produktach komunikacyjnych,

w tym migdzy innymi:

® AC - brak udzialu whsnego za ,matolata” w Generali i Proama;

® ASSISTANCE LUX - nielimitowane holowanie w Polsce i za gra-
nica — Generali;

® ASSISTANCE - pojazd zastgpczy zagranica (wariant KOMFORT,
KOMFORT +, LUX) — Generali;

® OC — nielimitowane holowanie po wypadku na terenie calej Pol-
ski — Generali;

®» OC - za doptatg 5 z} Klient uzyska OC w Zyciu Prywatnym. Tym
samym je$li wyrzadzi szkody, jadac na rowerze lub hulajnodze,
odpowiemy za nie do 25 000 zt — Generali.

Nowosci pojawily si¢ takze w ubezpieczeniach na zycie — ,,Generali,

z mysla o zyciu PLUS”. W tym produkcie kazdy Klient moze wybraé
wiele PLUSOW dla siebie. Dajemy mozliwo$¢ dopasowania optymal-
nego rozwiazania. Klienci wybieraja zakres ochrony z wielu dostgpnych

Razem
mozemy Wigce|

Rozmowa z Tomaszem Poradzewskim, dyrektorem Sieci Sprzedazy Agencyjnej Generali i Proama

\ &

wariantéw. Moga podwyzszy¢ sumg ubezpieczenia w wybranych umo-
wach, zaleznie od potrzeb. Singlom proponujemy mozliwo§¢ zawarcia
ubezpieczenia z wysoka ochrong dla siebie, rodzinom oferujemy
ochrong zycia i zdrowia, a takze Swiadczenia zwiazane z dzieckiem,
rodzicem lub teSciem. Seniorom natomiast proponujemy beztermi-
nowa ochrong. Juz wkrétce udostgpnimy réwniez mozliwo$¢ zawarcia
umowy ,,Generali, z my$la o zyciu PLUS” jeszcze prociej i szybciej —
bez wydrukdw, bez koniecznosci podpisywania i1 przesytania dokumen-
tacji papierowej pomigdzy Posrednikiem a Generali. Caly proces bedzie
odbywat si¢ online.

Dobre produkty na pewno Agenci docenig. O ubezpieczeniu mieszkaniowym mowig
w samych superlatywach. Ale Agenci oczekujg jeszcze wsparcia na co dzien.

Wspieramy naszych Agentéw w codziennej pracy poprzez fachowsa
opickg¢ Menedzeréw, Dyrektoréw Regionalnych oraz ciaglte udosko-
nalanie narz¢dzi sprzedazowych. Mowa tu o intuicyjnych portalach
Merkury+, ProAgent+ oraz aplikacjach mobilnych Generali Agent

i Proama Agent.

W Generali pracujemy réwniez nad innowacyjnymi rozwigzaniami
majacymi skrocié czas obstugi Klientéw i spetniaé ich oczekiwania.
Dobrym przyktadem jest tutaj aplikacja mobilna Generali Online, ktdra
pozwala na zdalne dokonanie ogledzin szkody komunikacyjnej i stwo-
rzenie dokumentacji szkodowej. Dzigki mozliwosci zdalnego potacze-
nia z kamerg smartfona Klienta, rzeczoznawca moze ocenié¢ i udoku-
mentowaé szkodg podczas jednej rozmowy telefonicznej.

Natomiast samodzielna likwidacjg szkdd majatkowych (zalaniowych)
i komunikacyjnych umozliwiaja dwie aplikacje — HomeSmart i Auda-
Smart. W aplikacjach Klient uzupelnia swoje dane osobowe, przedsta-
wia rozmiar szkody i zalacza zdjgeia uszkodzonego mienia wykonane
smartfonem. Na podstawie tych informacji aplikacje automatycznie
wyliczaja kwotg odszkodowania. Po akceptacji wysokosci §wiadczenia
przez Klienta, odszkodowanie jest przelewane w ciggu jednego dnia.
Zadowolenie i czas naszych Klientéw sa dla nas bezcenne.

Wprowadzilismy réwniez mozliwo$é platnosci za polisy ubezpiecze-
niowe karta oraz BLIK-iem, kt6ére maja za zadanie utatwié i przyspie-
szy¢ pracg Agentow.

Czy poza korzystng ofertg ubezpieczenia Klient moze liczy¢ na dodatkowe benefity?

Generali jako pierwsza firma na polskim rynku ubezpieczeniowym
wdrozyta do swojej oferty innowacyjny Program Rabatowy Generali.
Dzigki niemu, nasi Klienci otrzymuja atrakcyjne znizki na produkty

i ustugi, ktére powigzane s3 z posiadanym ubezpieczeniem. Program
ma charakter dtugoterminowy — nie jest czasowa promocja! Starannie
dobieramy partneréw tak, aby wraz z atrakcyjnym rabatem daé Klien-
tom mozliwo$¢ skorzystania z wysokiej jako$ci produktéw i ustug.
Kazdy z pewnoscia znajdzie co§ dla siebie. PrzygotowaliSmy wiele cie-
kawych ofert naszych partneréw takich jak: Circle K, Inter Cars, Medi-
cover, Szkla.com i wiele innych. Q
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Doradztwo, sprzedaz
| dosprzedaz

W dzisiejszych czasach nie uciekniemy od dosprzedazy. Ale to od sprze-
dawcy zalezy, czy zostanie odebrany jak przystowiowy akwizytor garnkow,
ktory weiska klientowi co sig da, czy jednak jak profesjonalny doradca,
ktory wie, czego jeszcze klientowi potrzeba.

Bo zeby prowadzi¢ dosprzedaz dobrze, zeby sktonic klienta do szerszego
zakupu, po prostu trzeba klienta zna¢. A kto w ubezpieczeniach zna klienta
najlepiej...? Agent, oczywiscie.

Dla wszystkich zajmujacych si¢ sprzedaza ustug, dosprzedaz
wydaje si¢ czyms$ naturalnym. Roéwniez w ubezpieczeniach.

W branzy od dawna méwi sig, ze skoro mamy klienta, ktory chce
OC ppm, nalezy mu réwniez sprzeda¢ AC, NNW i assistance.

Karolina
Zysk-Wieczorek,
redaktor prowadzaca
#dumnizubezpieczen

potrzebnych fantdéw. Trzeba wiedzied, gdzie w zyciu klienta jest
ubezpieczeniowa luka do zapelnienia.

Co jednak réwnie wazne, choc rzadziej podkreslane: trzeba row-
niez wiedzied, jakich ubezpieczeni klient NIE potrzebuje. I na

A pdzniej idziemy jeszcze
dalej... i dalej... Klien-
towi przychodzacemu po
produkt komunikacyjny,
nalezy zaproponowac
réwniez ubezpieczenie
mieszkania. OC w zyciu
prywatnym... Moze

Zeby skfonic¢ kiienta do
Szerszeqo zakupu, o
prostu trzeba klienta znac.

tym polega doradztwo, sku-
teczna sprzedaz oraz dobra
dosprzedaz: na wspdlnej
rozmowie o ubezpieczeniach.
Na poswigceniu klientom
wigcej czasu niz kwadrans
potrzebny na wystawienie
polisy i na wsp6lnym przej-

ochrong prawna. Ostat-
nio bardzo duzy nacisk
— zar6wno ze strony
ubezpieczycieli, jak i agregatordw — kladzie si¢ na to, by klienta
zainteresowaé takze ochrong zycia i zdrowia.

I wszystko pigknie...

Nauczylismy si¢ juz, ze na rynku nie ma miejsca na tzw. wypi-
sywaczy golego OC. Ze rynck i klient potrzebuja prawdziwych
doradcéw, ktdrzy ubezpiecza cztowicka od A do Z, wedlug —
rzecz jasna — jego potrzeb.

ALE NR 1

S¢k w tym, ze dosprzedaz nie kojarzy si¢ klientom dobrze. To
dlatego klient (oraz jego agent) nie chca podawaé ubezpieczy-
cielowi numeru telefonu czy adresu e-mail. Klient boi sig, ze
gdy kupi produkt A, na sil¢ bedzie si¢ mu weiskato produkty B,
C, D... itak az do produktu Z. A nawet az do przystowiowych
garnkow.

ALE NR 2

Ale oczywiscie nie ucickniemy od dosprzedazy. Wymaga jej nie
tylko zaktad ubezpieczen, ale wymaga tez nasz biznes. By si¢
krecit, trzeba klienta zachg¢caé do zakupu kolejnych produktéw
ubezpieczeniowych. No i po prostu: Polakdw trzeba ubezpie-
czaé. Nierzadko trzeba o tym pomysleé za nich.

I to akurat mozemy potraktowac jako dobra wiadomosé. Bo
zeby prowadzi¢ dosprzedaz dobrze, zeby sklonié klienta do
szerszego zakupu, po prostu trzeba klienta znaé. Inaczej wyj-
dzie si¢ tylko na naciagacza i ,byle akwizytora”. Trzeba wiedzieé,
jakich produktéw klient naprawdg potrzebuje. Trzeba wiedzied,
ktdra sprzedazowa propozycja trafi w jego gust, a nie zostanie
potraktowana jak ,wciskanie garnkéw” i innych podobnie nie-

rzeniu wszystkich produk-
tow, ktore klient juz posiada.
Od agenta, od banku, od
ubezpieczyciela jako dodatek do umowy ubezpieczenia... Przy
koncie, kredycie, karcie kredytowej i umowie z teleoperatorem.
Od pracodawcy.

Agent, ktory chee by¢ doradca, a nie tylko akwizytorem ubez-
pieczen, musi szczegdlowo wiedzieé, jaka ochrong jego klient
posiada i za jakie produkty ptaci. I musi umieé pokazaé klien-
towi, ktore produkty sa mu niepotrzebne, a pobierana skladka
jest tylko finansowym obcigzeniem zamiast ubezpieczeniowa
korzyscia 1 realng ochrona.

BEZ ALE!

Kto dzi§ zna ubezpieczeniowego klienta najlepiej? Z pewnoscia
nie ten, ktéry prowadzi telefoniczng dosprzedaz gdzie$ z wyna-
jetego call center. Weale nie byle konsultant z banku. W zasadzie
nawet nie ubezpieczyciel. Klienta najlepiej zna dobry agent
ubezpieczeniowy.

I to agent powinien umicej¢tnie wykorzystywac swoja przewagg.
Do skutecznej sprzedazy i madrej dosprzedazy. Takiej, ktéra
klienta nie zdenerwuje i nie zrazi, ale przekona, ze ubezpieczenia
sa wazne 1 warto je mie¢. 4

#dumnizubezpieczen to akcja, ktdra powstata w 2018 r. Jestesmy na Face-
booku (facebook.com/dumnizubezpieczen) i tqczymy kilka tysiecy ubezpie-
czeniowcdw, ktorzy sq dumni z pracy w tej interesujqcej branzy. Od kilku
miesigcy znajdziecie nas rowniez na blogu: dumnizubezpieczen.pl, gdzie
poza biezqcymi informacjami, prezentujemy rowniez komentarze rynkowe.
Zapraszamy!
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Dystrybucja pod nadzorem

Organ nadzoru moze przeprowadzi¢ kontrole dziatalno$ci agentow ubezpie-
czeniowych, zadac wyjasnien i informacji, stosowa¢ sankcje administracyj-
ne w razie stwierdzenia okreslonych naruszen.

Kompetencje nadzorcze KNF w obszarze dystrybucji ubezpie-
czen obejmuja szerokie spektrum aktywnosci. Realizowane sa
one poprzez: podejmowanie dziatan zwigzanych z rozpoczg-
ciem dzialalnoSci/dopuszczeniem do wykonywania dzialalnosci
w zakresie dystrybucji ubezpieczeni, prowadzenie rejestru poSred-
nikdéw ubezpieczeniowych, wykonywanie kontroli, wykonywanie
uprawnienia do zadania wyja$nieni i informacji, dokonywanie
analizy ,,zza biurka”, stosowanie okre§lonych §rodkéw nadzor-
czego oddzialywania w przypadku stwierdzenia zaistnienia nie-
prawidiowosci wskazanych w ustawie z dnia 15 grudnia 2017 r.

o dystrybugji ubezpieczen (,Ustawa”), monitorowanie rynku
produktdéw ubezpieczeniowych.

Na szczegdlna uwagg zastuguje okolicznosé, ze nadzorowi KINF
—w zakresie okre§lonym przepisami ustawy — zostala poddana
dziatalno$¢ agentéw ubezpieczeniowych oraz agentéw oferu-
jacych ubezpieczenia uzupelniajace. Rozwiazanie takie stanowi

Dagmara
Wieczorek-Bartczak,
zastepca przewodniczacego KNF

odbycia szkolenia zawodowego, o ktérym mowa w art. 12
Ustawy;
®» weryfikacji wykonywania okreslonego w art. 21 ustawy
o dzialalnoSci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej obo-
wiazku badania potrzeb klienta, w szczegélnodci w kontek-
Scie umoéw zawieranych z odmowa wypelnienia ankiety oraz
umoéw zawieranych na zadanie klienta;
® analizie skarg i sygnaléw z rynku, zwiazanych z dystrybucja
ubezpieczen;
®» przeprowadzeniu kontroli dystrybutoréw ubezpieczen,
w tym multiagentow.
Ponadto planowane jest rozszerzenie istniejacej, dodatkowej spra-
wozdawczosci w zakresie pozwalajacym na zidentyfikowanie nie
tylko kluczowych kanaléw dystrybugji, ale takze dystrybuowanych
w tych kanalach produktéw o najwigkszym wolumenie sprzedazy.
Szerokie 1 wielowatkowe podejscie do nadzoru nad dystrybucja
ubezpieczen wiaze si¢ z podjg-

lacjach prawnych. I tak organ
nadzoru moze przeprowadzi¢
kontrole dzialalnosci tych
podmiotéw, zada¢ wyjasnient

1 informacgji, stosowac sankgje
administracyjne w razie stwier-
dzenia okreslonych naruszen.
Jednoczesnie ustawodawca
utrzymal zasade, zgodnie

z ktdra nadzér nad dziatalno-

istotne novum w polskich regu-
Nadzorowi

KNF
ZoSlala poddana
Qzialalnosc agentow
ubezpieczeniowych.

ciem prac majacych na celu ana-
lizg i aktualizacj¢ wydanych przez
organ nadzoru rekomendacji

i wytycznych.

Obszarem o szczegdlnym zainte-
resowaniu nadzorczym jest dys-
trybucja ubezpieczenh w kanale
bancassurance. Obecnie prowa-
dzone jest szczegblowe badanie
ankietowe dotyczace dystrybucji

Scig agenta ubezpieczeniowego

sprawuje zaklad ubezpieczen, na rzecz ktérego dziala agent

(analogiczna zasada dotyczy agentdw oferujacych ubezpieczenia

uzupelniajace).

Wykonywanie skutecznego nadzoru w obszarze dystrybucji

ubezpieczen wiaze si¢ z podejmowaniem przez organ nadzoru

szeregu dzialan. Realizowane s3 one w ramach przyjetej strategii

nadzoru nad dystrybucja ubezpieczenr. Zatozenia strategii obej-

muja m.in.:

® zbadanie stopnia wdrozenia i stosowania wymogow dotycza-
cych dystrybugji ubezpieczen przez dystrybutoréw ubezpie-
czen, w szczegblnosci w kanale bancassurance;

® komplementarnos¢ dzialan analitycznych i kontrolnych;

® stosowanie okreslonych srodkéw oddzialywania w przypadku
stwierdzenia nieprawidlowosci.

Obecnie dzialania organu nadzoru w obszarze dystrybucji ubez-

pieczen koncentrowac si¢ b¢da przede wszystkim na:

® zbadaniu przestrzegania przez zaklady ubezpieczenn obowiaz-
kéw okreslonych w art. 7 Ustawy;

® funkcjonowaniu systemu zarzadzania zakladéw ubezpieczenn
w kontekScie wymogdw dystrybugji ubezpieczen;

® poglebionej analizie i weryfikacji wykonywania obowiazku

ubezpieczen skierowane do
wybranych zaktadéw ubezpieczen oraz wybranych bankéw. Pla-
nowane jest takze przeprowadzenie kontroli w bankach, b¢da-
cych agentami ubezpieczeniowymi.
W kontekscie nadzoru nad dystrybucja ubezpieczen istotne jest
takze zwrdcenie uwagi na kwesti¢ ochrony intereséw klientow.
Niezbedne jest, aby zaklady ubezpieczen identyfikowaly ryzyka
wystgpujace w szeroko pojetym obszarze ochrony klienta, zwia-
zane nie tylko z produktami ubezpieczeniowymi, ale réwniez
z funkcjonowaniem calego rynku ubezpieczeniowego, dazac
do skutecznej implementacji zasad i regut zarzadzania ryzykiem
ochrony klientéw, odpowiednich dla skali 1 rodzaju prowadzonej
dziatalnosci.
Przypomnieé nalezy, ze w metodyce przeprowadzania BION,
a co za tym idzie — w calym procesie BION, ocena koficowa
zostala podzielona na dwa obszary podlegajace niezaleznej oce-
nie 1 wymagajace innej perspektywy nadzorczej: obszar ryzyka
ochrony klientdw oraz obszar ryzyka mikroostrozno$ciowego.
Podejscie to znalazto zastosowanie po raz pierwszy podczas
oceny przeprowadzanej za 2018 r. Pozwolilo ono uwidoczni¢
odmienny wplyw tych obszaréw na dzialalno$¢ zakiadu oraz
calego sektora ubezpieczenn. 4
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Insly jest firma technologiczng, ktéra dziala w modelu SaaS

(ang. system as a service), czyli dostarcza ubezpieczeniowcom opro-
gramowanie jako ustuge i umozliwia korzystanie z aplikacji do
zarzadzania sprzedaza, baza polis i relacjami z klientami. Nie ma
w Polsce podobnego rozwiazania, ktore integruje te funkcjonal-
noéci w ramach gotowego, latwego do wdrozenia w calej firmie
programu dla posrednikéw ubezpieczeniowych. Jako Insly nie
jeste$my ani agentem, ani brokerem, ani zakladem ubezpieczen

— dostarczamy technologig, ktéra taczy potrzeby i interesy wszyst-
kich graczy rynku ubezpieczeniowego.

Firma wywodzi si¢ z Estonii i zatrudnia blisko 70 oséb. Dla pol-
skich posrednikéw ubezpieczeniowych pracuje zespot 20 specjali-
stow, gléwnie osoby odpowiedzialne za rozwdj oprogramowania,
z wieloletnim doswiadczeniem na rynku ubezpieczeniowym.
Mozna powiedzied, ze jestesmy miksem estoniskiego ducha inno-
wacyjnosci i polskiej przedsigbiorczosci.

Koncentrujemy si¢ w Polsce na posrednikach, cho¢ innowacyjni
ubezpieczyciele réwniez moga osiagna¢ konkretne korzysci

z naszej technologii. Poki co jednak rozwijamy nasze ustugi dla
malych, $rednich i duzych struktur multiagencji 1 brokerdéw ubez-
pieczeniowych.

Rozpoczeliémy dzialalno$¢ na polskim rynku w 2012 r. Przez
pierwsze lata budowalismy produkt i relacje z posrednikami —
wigcej stuchali$my, niz sprzedawalismy. Dzi§ wiemy, Ze nasz
model biznesowy si¢ sprawdza, wigc jesteSmy gotowi na zwigk-
szenie skali dziatalnosci 1 obstugg kazdego posrednika, ktéry
potrzebuje narz¢dzia do podnoszenia efektywnosci swojej pracy

1 wspolpracy z ubezpieczycielami, optymalizacji kosztéw oraz lep-
szego zarzadzania relacjami z klientami. Zapraszam do kontaktu!

ROZWIAZANIE DLA KAZDEGO

Agentom dostarczamy gotowe rozwiazanie wspierajace ich

w codziennej pracy. Oferowane przez nas narzg¢dzia sa na tyle
proste, ze bez wigkszych probleméw moga je implementowaé
nie tylko duze podmioty, ale nawet mniejsi, pojedynczy agenci.
Platforma jest prosta i moze by¢ skonfigurowana pod dowolne
potrzeby, bez udziatu programistéw, co oszczgdza czas, pieniadze
1 zasoby. Oznacza to, ze wlasciwie kazdy agent moze mieé na swoj
uzytek takie narzedzia, na ktére — do tej pory — staé byto tylko
najwickszych graczy. A jednoczesnie zawsze w petni kontroluje
swoja baz¢ klientdéw oraz caly proces sprzedazy.

KALKULATOR DO SPRZEDAZY UBEZPIECZEN KOMUNIKACYJNYCH
Dla agentéw mamy 2 niezalezne narzg¢dzia. Pierwsze to kalkulator
do sprzedazy ubezpieczenn komunikacyjnych. Warto podkreslié,

Jestesmy technologia
dla agentow

W Insly wierzymy, ze jeszcze diugo agenci pozostang na polskim rynku ubezpieczeniowym gtéwng sitg dys-
trybucyjng. Musza mie¢ wiec gotowe narzedzie informatyczne do zarzadzania sprzedaza, polisami i relacjami
z klientami, ktore da im niezalezno$c, podniesie ich efektywno$¢ i konkurencyjnosc.

KALEJDOSKOP MULTIAGENTOW

INSLY

Piotr Bartos,
dyrektor generalny Insly w Polsce

ze Insly oferuje kalkulator, a nie poréwnywarke. Zapewniamy
bowiem pelng integracjg z systemami zakladéw ubezpieczenn. My
dostarczamy narzgdzie, a agent sam, jako strona umowy agencyj-
nej, wystepuje z prosba o dostgpy do zaktadéw ubezpieczen (tylko
raz), zeby moéc z tego narzgdzia korzystaé. Jeszcze raz warto pod-
kresli¢ — Insly nie jest posrednikiem, jesteSmy firma IT.

W praktyce wyglada to tak, ze za pomoca naszego kalkulatora
agent dokonuje wyliczefi bezposrednio w systemach poszczeg6l-
nych ubezpieczycieli. Raz wpisuje dane i moze otrzymad na ten
moment ofertg z 15 zakladéw ubezpieczeni jednoczesnie. I kazda
t¢ ofertg moze zobaczy¢ réwnolegle w portalu sprzedazowym
danego ubezpieczyciela, jezeli zalogowalby si¢ bezposrednio do
sytemu. Co wigcej Insly oferuje aplikacj¢ do skanowania kodu
Aztec — cz¢$¢ danych zaciagana jest wige do kalkulatora automa-
tycznie, co znaczaco wplywa na skrdcenie czasu, ktdry agent musi
poswigcié na zrobienie kalkulacji.

PLATFORMA CRM

Drugi produkt to platforma CRM, ulatwiajaca kontrolg rozliczen

i administracjg polisami. Dzigki oferowanym przez nas narzg-

dziom kazdy posrednik moze na biezaco sprawdzaé, jak wygladaja

rozliczenia prowizji oraz ptatnosci klientéw: kto juz zaplacil, kto
nie zaplacil, a nawet — kto zaptaci w przysztym miesiacu. Moze
tez obserwowac swoich klientéw. W jednym miejscu widzi, jakie
konkretny klient ma produkty, jakich jeszcze mu brakuje, a ktére
sa na przyktad nieadekwatne do jego potrzeb.

Agenci zwykle CRM poznaja stopniowo, sukcesywnie odkrywajac

poszczegdlne funkeje:

1. Rejestracja produkcji — poérednik w jednym miejscu widzi
wszystkie informacje dotyczace jego klientdéw; do tej pory cze-
sto nie mial mozliwosci, by zobaczy¢ cala swoja ,produkgje”,
poniewaz byla ona rozdzielona mig¢dzy rézne zaklady ubezpie-
czen. Dzigki Insly zyskuje t¢ mozliwo$é, co oznacza, ze latwiej
jest mu tez produkgja zarzadzaé;

2. Rejestracja platnoéci — program Insly umozliwia posrednikowi
analizowanie przychodéw i danych o sprzedazy na biezaco,

W czasie rzeczywistym, a takze umozliwia generowanie pro-
gnoz na przyszloéé;

3. Kontrolowanie efektywnosci sprzedawcéw — to ostatni stopiefi
wtajemniczenia dla agentéw, ktdrzy prowadza biuro i zatrud-
niaja pracownikéw. Dzigcki CRM-owi wlasciciele agencji moga
obserwowac¢ dzialania swoich pracownikéw.

Warto zaznaczy¢, ze w ramach rozwiazain CRM, od stycznia tego

roku wprowadziliSmy nowa funkcjonalnosé — przypomnienia

o odnowieniach. Umozliwiamy agentom wysylanie przypomnien
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do klientéw czy to za pomoca SMS-6w, czy e-maili. Agenci
wypelniaja prosty formularz i automatycznie wysytane s powia-
domienia do klientéw. Dodatkowo oferujemy wiele mozliwosci
personalizowania przesytanych wiadomosci, by méc zaspokoid
potrzeby wielu agentow.

KORZYSCI

W dzisiejszych czasach firmy, bez wzgledu na branze¢, unowocze-

$niaja 1 digitalizuja swoje modele pracy. Chcemy pomagac agen-

tom, gloéwnej sile dystrybucyjnej polskiego rynku ubezpieczenio-

wego, i§¢ z duchem czasu. Taka role spetnia nasza technologia, od

ktérej agenci moga oczekiwac:

= zwigkszenia efektywnosci pracy — krotszy czas obstugi klienta.
W efekcie agenci otrzymuja mozliwo$é, by z klientem poroz-
mawiaé np. o kolejnych produktach;

= digitalizacji procesdw — wsparcie w prowadzeniu biznesu, opty-
malizacja kosztéw i wigksza kontrola nad procesem sprzedazy
i obstugi klienta;

= pewnosci i zaufania — Insly nie jest posrednikiem, wigc agent
nie musi si¢ obawiaé, ze w przyszto$ci bedziemy chcieli prze-
ja¢ jego klientdw. Nasza misja jest towarzyszy¢ agentom w ich
trwatym rozwoju.

Insly. Prostsze ubezpieczenia
Zapraszam do kontaktu ze mna — Piotr.Bartos@insly.com lub z Sylwig G¢bura,

dyrektor sprzedazy i obstugi klientéw — Sylwia.Gebura@insly.com

REKLAMA

Insly jest technologia, ktéra integruje posrednikow

i towarzystwa ubezpieczen
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AGENCI UBEZPIECZENIOWI

ziennik

bezpieczeniowy

Miesiecznik

Ubezpieczeniowy

W celu zamowienia prenumeraty prosimy o kontakt:

prenumerata@dziennikubezpieczeniowy.pl
prenumerata@miesiecznikubezpieczeniowy.pl
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Czy rekrutacja agenta
to butka z mastem?

Nie kazdy handlowiec bedzie idealnym kandydatem do pracy w ubezpie-
czeniach. Stanowisko agenta daje co prawda duzo mozliwosci i swobody
w dziataniu, ale wymaga ogromnego samozaparcia oraz elastycznosci.

Kazdy proces rekrutacji, ktéry mamy okazjg prowadzié dla
klientdéw z rynku finansowego, musi wyglada¢ inaczej ze
wzgledu na zréznicowane potrzeby klienta i specyfike sta-
nowiska. Rekrutacja agentdéw ubezpieczeniowych, chociaz

na pierwszy rzut oka nie brzmi skomplikowanie (bo dotyczy
stanowiska sprzedazowego), wymaga zaangazowania nie tylko
rekrutera, ale i samego menedzera sprzedazy czy dyrektora
oddziatu — czyli osoby bezposrednio przetozonej. Aby proces
rekrutacji byt efektywny, osoby zarzadzajace musza uczestni-
czy¢ w nim z pelnym zaangazowaniem.

Praktyka stosowana w branzy jest realizacja rekrutacji maso-
wych i zatrudnianie kandydatéw, ktérzy moga przystapié

do egzaminu KNF, co w perspektywie czasu zwigksza tylko
rotacj¢ na tych stanowiskach. Warto zainwestowaé wigc wigcej
czasu w proces i zakwalifi-

Magdalena Lewy,
Consultant, HRK Financial Markets

nieniu zachgci¢ kandydata do przygotowania jego najblizszego
otoczenia do nowej specyfiki pracy. Wsparcie i zrozumienie

w rodzinie, czy najblizszym otoczeniu agenta, jest istotne przy
wykonywaniu tych obowiazkéw.

Nieodzownym elementem pracy na tym stanowisku jest tez
rozszerzanie portfela klientéw 1 na to kandydaci réwniez
muszg by¢ przygotowani. Kwestia komunikacji oraz przedsta-
wienia zakresu obowiazkéw jest kluczowa w procesie rekru-
tacji. Najczgstszy blad, po stronie menedzeréw, to rekrutacja
0s6b tylko pod katem przyniesienia biznesu dla ubezpie-
czyciela i jest to podejscie zfe dla obu stron. Kandydat spoza
rynku bombardowany pytaniami o kontakty, ktére posiada,
bardzo szybko traci motywacj¢ do dalszych rozméw i jedno-
cze$nie szerzy opini¢ o tym, ze praca agenta ubezpieczenio-
wego to po prostu akwi-

kowa¢ osoby, ktére rzeczy-
wiscie beda merytorycznie
oraz psychicznie przygo-
towane do wykonywania
pracy agenta.

W rekrutacji agentdw na
kazdym etapie kandydat
powinien mieé¢ kontakt

z menedzerem i to jego
rolg jest dbanie o zbudo-
wanie oraz utrzymanie
motywacji i zainteresowa-

Rekrutacje na
stanowiska doradcow sg
prowaadzone caly czas,
a zainteresowanie nimi
wcale nie sfabnie,

zycja, a weale tak nie jest.
Proces rekrutacji powinien
by¢ wigc przeprowadzony
wieloetapowo, tak by
doglebnie zbadaé motywa-
cj¢ kandydatéw. Dokladne
sprawdzenie pozwala
unikna¢ zakwalifikowania
0s6b, ktorym zalezy na
znalezieniu pracy jakiej-
kolwiek, a niekoniecznie
tej konkretnej.

nia oferty. Jednoczesnie
w procesie nalezy zapew-
ni¢ rekrutowanym staly dost¢p do informacji i kompleksowo
przedstawi¢ mozliwosci zwiazane ze stanowiskiem, a nie obie-
cywad tzw. gruszki na wierzbie.

Nie kazdy handlowiec bgdzie idealnym kandydatem do pracy
w ubezpieczeniach. Stanowisko agenta daje co prawda duzo
mozliwosci i swobody w dziataniu, ale wymaga ogromnego
samozaparcia oraz elastyczno$ci. Przeprowadzenie kilkueta-
powego procesu rekrutacji daje przestrzen do sprawdzenia
0s6b kandydujacych i przygotowania ich do wykonywanego
zawodu.

Agenci, poza przyswojeniem wiedzy na temat specyficznych
produktéw, jakimi sa ubezpieczenia, musza by¢ przygotowani
na prac¢ w bardzo zréznicowanym wymiarze czasowym. Czg-
sto s3 to weekendy czy godziny wieczorne. Kandydaci szuka-
jacy pracy w standardowym zakresie godzinowym na pewno
nie sprawdzg si¢ na tym stanowisku. Jednoczesnie, z punktu
widzenia rekrutacji, warto przed podjgciem decyzji o zatrud-

W dobie digitalizacji pro-
cesOw 1 stale rozwijaja-
cych si¢ kanatéw zdalnego kontaktu z klientem mogloby si¢
wydawad, ze stanowisko agenta ubezpieczeniowego traci na
znaczeniu — nic bardziej mylnego. Rekrutacje na stanowiska
doradcéw sa prowadzone caly czas, a zainteresowanie nimi
wecale nie stabnie. Konsumenci niezmiennie cenia sobie kon-
takt bezposredni z przygotowanym merytorycznie specjalista.
Agent ubezpieczeniowy musi wigc nie tylko pelnié rolg mery-
torycznego przewodnika i doradcy klienta, ale jednoczesnie
by¢ dla niego partnerem do rozmowy.

Decydujac si¢ na pracg w tej branzy, kandydat musi od
poczatku by¢ $wiadomy specyfiki tej pracy i doglebnie poznaé
jej warunki. Tylko przy pelnym zasobie informacji decyzja

o podjgciu tego wyzwania moze by¢ podjgta racjonalnie. Po
stronie rekrutacji oraz kadry zarzadzajacej stoi wigc przedsta-
wienie tych informacji w sposob rzetelny i zrozumiaty. Tylko
wtedy proces rekrutacji ma sens i moze przynie$¢ dtugofalowe
efekty. O
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PERSPEKTYWA AGENTA

Agencyjne
Mate Ojczyzny”

Multiagencyjnos¢ z punktu widzenia klienta to: szeroki
wybbr, elastycznosé, przekréj rynku w jednym miejscu,

a w konsekwencji oszczgdno$¢ czasu i pienigdzy. Jednak
ta sama ,multiagencyjno$¢” z punktu widzenia sprze-
dawcy to ogrom wyzwan, wiedzy, regulacji oraz mnogo$¢
relacji biznesowych do utrzymania. Przy rosnacym port-
felu klientéw utrzymanie wysokiej jakosci 1 wydajnosci
na wszystkich otaczajacych sprzedawcg frontach jest po
prostu trudne i bardzo czasochtonne, acz dla ambitnych
mozliwe!

Rynek si¢ zmienia, to fakt. Nastgpuja kolejne konsolida-
cje posrednikéw 1 ubezpieczycieli. Wazne jednak, aby nie
daé si¢ zwariowad. Przeciez przyjete przez innych zato-
zenia nie s3 jedynymi stusznymi. Dla lokalnych agencji
miejsce na rynku byto, jest 1 bedzie. Nalezy pamigtaé, ze
zawsze kluczowym ogniwem w procesie posrednictwa
jest ten, kto ma dostgp do klienta — a dostgp ten ma agent.
Agencje directowe wydaja miliony zlotych na kampanie
reklamowe, aby dotrze¢ do klienta — dobremu agentowi
wystarczaja bezcenne polecenia kolejnych zadowolonych
z obstugi klientow.

Oczywiscie, aby osiagaé efekty synergii, chocby w relacjach
z towarzystwami, czy zaoszczgdzi¢ czas na utrzymanie
niektérych relacji biznesowych, warto wspotdziataé z solid-

Magdalena Torun, Daniel Palak,
Harpie & Orty Sprzedazy Harpie & Orty Sprzedazy
Gliwice Gliwice

nym 1 aktywnym partnerem, ktéry jasno definiuje cel tej
wspotpracy i1 zabezpiecza wspomniany powyzej ,,dostgp
do (swojego) klienta” agentowi w kazdym czasie trwania
wspotpracy, jak 1 po jej ewentualnym zakoriczeniu.

To niestety nie jest standard na rynku po$rednictwa
ubezpieczeniowego. ,,Blokowanie” przerejestrowania
agenta na inna umowg to praktyki, ktére sprawily, ze
waura” konsolidacji nie jest dobra — wbrew oczekiwaniom
samych zainteresowanych owa konsolidacja. Na szczgscie
agenci wiedza, jak wazne s3 bezpoSrednie relacje zaréwno
z klientami, jak i z partnerami biznesowymi.

Stabilna i sprawna lokalna multiagencja z bezposrednim
dost¢pem do swoich agentéw jest rowniez bardzo atrak-
cyjnym podmiotem dla towarzystw ubezpieczeniowych.
Przektada si¢ to na efektywna wspoélprace, osiaganie
wspdlnie ustalonych celéw i1 dedykowane narze¢dzia sprze-
dazowe, ktére umilaja agentom trudy codziennej pracy,
kiedy przychodzi czas na podsumowania.

Rynek jest bardzo duzy i jest na nim miejsce dla wszyst-
kich. Konkurencja to nie zagrozenie, a przyczynek

do doskonalenia poziomu swoich ustug, co w efekcie
przeklada si¢ na dobro klienta, ktére powinno dla nas
wszystkich by¢ najwazniejsze. W koncu wszyscy jesteSmy
#dumnizubezpieczen. Q
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Przemysiaw Augusiymiak

ByC lepszym

W branzy ubezpieczeniowej pracuj¢ 8 lat, od 4 lat wspol-
pracuj¢ z Nauczycielska Agencja Ubezpieczeniowa.
Zdecydowal o tym przypadek. Otrzymalem ofertg pracy
1 postanowilem sprébowaé swoich sit w ubezpieczeniach.
Zaczynaltem jako sprzedawrca, a gdy nabralem do$wiad-
czenia, postanowitem zalozy¢ wlasna firmg i by¢ panem
swojego losu. Do wspdlpracy z NAU przekonaly mnie
warunki zaproponowane przez multiagencje 1 filozo-

fia firmy, ktéra zaklada rozwdj 1 opiera si¢ na relacjach
partnerskich. Korzysci ze wspdipracy z multiagencja to:
system rozliczeniowy w jednym miejscu, narzedzia sprze-
dazowe, ktére s3 w firmie rozwijane, 1 przede wszystkim
przyjazna atmosfera. Obecnie wchodzi pilotazowy pro-
gram pozwalajacy zarzadzaé polisami klientdéw online.

W multiagencji nikt niczego nie narzuca. Sam wybieram
zadania, ktére chce zrealizowaé. Nadal jestem panem
swojego losu 1 nadal decyduj¢ o swojej przysztosci.

Na rynku co chwilg pojawiaja si¢ nowe agencje, zwigk-
sza si¢ konkurencja. Wychodzg jednak z zalozenia, ze
konkurencja bedzie zawsze 1 nie mozna si¢ jej obawial.
Trzeba po prostu by¢ lepszym. Chcg, zeby klient byt

Przemystaw Augustyniak, o
Radomsko '

dobrze obstuzony, poniewaz to daje mi przewagg nad
sprzedaza online. Czlowiek trafia do mnie, zawiera
polisg, a p6Zniej moze si¢ do mnie zwrdcié¢ po pomoc.
Zeby osiagna¢ sukces w tej branzy, trzeba postawi¢ na
jakos¢ obstugi 1 oczywiScie na wiedz¢. Praca agenta to
réwniez misja 1 pomoc ludziom w ci¢zkich sytuacjach
zyciowych. Moja rola jest dopasowaé polis¢ do potrzeb
klienta. Gdy po szkodzie osoba ubezpieczona wraca
zadowolona, odczuwam najwicksza satysfakcje, ze
dobrze wykonalem swoja pracg.

Gdy otwieratem firmg, skorzystalem z unijnego programu
dla rozwoju dzialalnosci. Byly tam Srodki przeznaczone na
reklame. Wydrukowatem wigc ulotki, wizytéwki 1 banery.
Ulotki mam w szafie do dzisiaj, a kluczem do sukcesu

w budowaniu bazy klientéw okazata si¢ poczta panto-
flowa. Poniewaz trzeba i§¢ z duchem czasu, korzystam tez
z Facebooka, gdzie prowadzg swoj fanpage. Klienci moga
za jego posrednictwem zwraca¢ si¢ do mnie zaréwno

z problemami szkodowymi, jak 1 w sprawie oferty. Cenne
sa dla mnie takze komentarze 1 opinie na Facebooku,

ktdre na szczgscie s3 pozytywne. O
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Potrzebny jest kontakt
0sobisty

Rynek ubezpieczeniowy bardzo ewoluuje. Pamigtam
poczatki, kiedy sprzedaz odbywata si¢ w formie analogo-
wej. Polisy byty papierowe, jechatam do klienta, wypisy-
walam druki, klient podpisywal, potem rozliczenie — to
byt caly schemat dzialania. Jednak postgp technologiczny,
ktéry widzimy, wchodzi tez do ubezpieczen, i to bardzo
szybko.

Jeszcze 10 lat temu do zdecydowanej wigkszosci klien-
téw musiatam dotrze¢ osobiscie, zawsze trzeba byto sig
spotkaé. Teraz wiele rzeczy mozna zrobié online, przez
telefon, wiele szczegdtéw ustalié za pomoca e-maila.
Jest to zupetnie inny wymiar pracy. Jest trochg fatwiej.
Nie musimy ciagle jezdzié, chociaz zawsze milo si¢ spo-
tkaé. Ale $wiat idzie w tym kierunku, zeby agent byt tez
dost¢pny online albo na telefon. To trochg jak w filmie
Woody’ego Allena, w ktérym pada stwierdzenie: Najgor-
sze, co moze cztowieka spotkac, to spedzic caty wieczdr sam na
sam z agentem ubezpieczeniowym. Agent jest w stanie zanu-
dzi¢ cztowieka, przestraszy¢ 1 wzbudzi¢ w nim straszne

Izabela Banaszkiewicz,
Gdansk

uczucia. Naprawdg, kiedys agenci tak pracowali. Méwili:
umrzesz, rozchorujesz sig, nie bedziesz miat emerytury. Teraz
klient moze sobie wszystko sprawdzié, poszukaé w inter-
necie, poczytaé. Przychodzi do agenta po ostateczna
poradg, konsultuje si¢ i zawiera umowg ubezpieczenia.

Pisatam pracg dyplomowa po$wigcona zawodowi agenta
ubezpieczeniowego. Przeprowadzitam ankiete wirdd
ludzi mlodych, ktdrzy wchodza na rynek. Bylam cie-
kawa, jak oni postrzegaja ten $wiat, czy zdobywaja wiedzg
z internetu, czy robia zakupy przez internet. Robitam
badanie w duzych firmach, w ktérych pracuja ludzie
wyksztalceni, pochodzacy z duzych miast. Bytam zdzi-
wiona, ze prawie 65% tych mtodych ludzi odpowiedziato,
ze wybiera kontakt z agentem. W ankiecie bylo tez pyta-
nie, skad czerpia wiedz¢ na temat ubezpieczen, i oka-
zalo sig, ze wielu z nich pozyskuje ja od agenta. Z jednej
strony $wiat zmierza i bedzie zmierzal w kierunku online.
Z drugiej jednak — jak widaé, wciaz potrzebny jest kontakt
osobisty. O
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Indywidualne
podejscie

Nasza multiagencja dziala w dwéch miastach, w Lubli-
nie i Tomaszowie Lubelskim, ale w trzech lokalizacjach
—w Tomaszowie mamy dwa biura. Zatrudniamy o$mioro
pracownikéw. Jesli chodzi o konkurencj¢ — w Lublinie
jest catkiem duza, a w Tomaszowie Lubelskim jest chyba
jeszcze wigksza. Jedno z naszych biur w Tomaszowie
Lubelskim znajduje si¢ tuz obok biura konkurencji. Jed-
nak mimo wszystko nie narzekamy na brak klientéw. Przy
czym obslugujemy gléwnie statych klientéw, nowi poja-
wiaja si¢ sporadycznie.

Jestem osoba, ktdra zarzadza firma i ludzmi. Codzienna
praca agenta ubezpieczeniowego polega na tym, ze
kontaktujemy si¢ z klientami w sprawie wznowien

1 ustalamy zakres ubezpieczenia, jakiego oczekuje klient.
Zwykle pytamy, czy chce co$ zmienié, czy potrzebuje
czego$ nowego, czy klient miat jakie$ szkody w ostatnim
roku. Nast¢pnie przygotowujemy ofertg i ponownie
kontaktujemy si¢ z klientem, zeby t¢ ofertg przedstawic,
ewentualnie wysylamy ja na e-maila, aby klient mogt si¢

Agnieszka Bednarska, . C o §7
Lublin

z nig zapoznad. Jezeli klient akceptuje ofertg, wéwczas
podpisujemy umowg. Wtedy zazwyczaj wystawiamy
polis¢ mobilna, wysytamy poczta albo skanem, w zalez-
nosci od preferencji konkretnej osoby. Na biezaco obstu-
gujemy rowniez aktualne potrzeby klientéw.

Klientom oferujemy przede wszystkim ubezpieczenia
majatkowe i na zycie. Sprzedajemy rézne rodzaje ubez-
pieczen majatkowych: ubezpieczenia mienia, OC w zyciu
prywatnym, zdrowotne, firmowe. JesteSmy w stanie
obstuzy¢ klienta kompleksowo. Mamy stala bazg klientow
oraz nowych klientéw z polecenia. Obstugujemy klientéw
indywidualnych oraz male i §rednie firmy.

Na rynku jest dostgpnych wiele réznych narzedzi, z ktd-
rych mozna korzystaé w codziennej pracy. Wiele z nich
jest bardzo pomocnych. Wigkszo$¢ uméw mamy bezpo-
$rednio z ubezpieczycielami, nie korzystamy z poréw-
nywarek ubezpieczen. Zawsze staramy si¢ uzyskac dla
klienta jak najlepsza ofertg. O
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Nie boje sie
konkurencji

Sprzedaz ubezpieczen to jest to, co kocham. Moi klienci
wiedza, ze moga si¢ do mnie zwrdcié zawsze 1 z kazdym
pytaniem. Powtarzam im, ze nie ma glupich pytan, a ja
profesjonalnie odpowiem na kazde z nich. Podchodzg
indywidualnie do kazdego klienta. Zawsze tez jestem do
jego dyspozycji — wychodzg z zalozenia, ze moja rola jest
pomdc klientowi.

Na lokalnym rynku nie czuj¢ konkurencji. Obstuguje¢
klientéw kompleksowo i nie zapominam o nich chwilg
po wystawieniu polisy. Dzigki temu klienci sa mi wierni,
a takze polecaja moje biuro ,,Ubezpiecz si¢ u nas!”
swoim znajomym. Z roku na rok mam ok. 20-30%
wzrostu sprzedazy. Wiele multiagencji skupia si¢ tylko
na ubezpieczeniach komunikacyjnych. A ja staram sig,
zeby klient, ktéry do mnie przychodzi po obowiazkowe
ubezpieczenie komunikacyjne OC, ubezpieczyl row-
niez mieszkanie czy dom, ewentualnie wykupil ubez-

Sonia Bentkowska, L e
Gliwice

pieczenie na zycie. W ten sposéb tworze¢ sobie dochdd
pasywny, a takze przywiazuj¢ do siebie klientdw. Klient,
ktéremu sprzeda si¢ tylko OC, za rok moze wpa$¢ na to,
by kupié ubezpieczenie w internecie. Natomiast klient
kompleksowo obstuzony docenia rol¢ agenta.

Dla mnie direct nie stanowi zagrozenia. Klienci maja
Swiadomo§é, ze jezeli kupia polis¢ przez internet, wyszu-
kujac najnizsza skladke w poréwnywarce, to sami odpo-
wiadaja za wszelkie ewentualne bledy, ktore niestety moga
wystapié. Natomiast, gdy zwracaja si¢ do agenta, to on
bierze na siebie odpowiedzialno$¢ za t¢ polis¢. To jest
gltéwna réznica 1 powdd, dla ktérego klienci weiaz sta-
wiajg agenta powyzej kanatu direct. Zdarza sig zreszta, ze
przychodza do mnie osoby, ktére wykupily ubezpieczenie
przez internet, z prosba o pomoc. Nigdy nie odmawiam,
bo wiem, ze to zaprocentuje w przysztosci — klient, ktory
uzyskal pomoc, wréci. Q




PERSPEKTYWA AGENTA

MIESIECINIK UBEZPIECIENIOWY

Bez klienta
nie ma sprzedazy

Na lokalnym rynku jest bardzo duza konkurencja.

W moim mieScie powiatowym jest ok. 10 agencji ubez-
pieczeniowych, przy czym jest to mate miasto, liczace
niespetna 10 tys. mieszkancéw. Na szczgscie zdecydowana
wigkszo$¢ moich klientéw sa to osoby, ktore wracaja,
zeby przedluzyé ubezpieczenie. Duza cz¢$é sposréd nich
korzysta z ubezpieczen grupowych na zycie i NNW.
Specjalizujg si¢ w ubezpieczeniach dla szkél, ktérych
docelowymi odbiorcami sa dzieci 1 mtodziez. Nowych
klientéw pozyskuj¢ poprzez ogloszenia w prasie lokalnej

1 internecie. Korzystam takze z dostgpnych platnych form
promocji oraz ze swojej strony internetowe;.

W codziennej pracy mogg liczy¢ na wsparcie menedze-
réw, do ktérych zawsze mogg zadzwonic z pytaniem, jesli
mam taka potrzebg. Sposréd narzedzi technologicznych,
kierowanych do nas, agentdéw, bardzo chwalg sobie moz-
liwo$¢ posiadania biura online, czynnego cala dobg, gdzie
klienci zdalnie moga zakupié ubezpieczenie. Korzystam
tez ze szkolen 1 wsparcia infolinii, aby zapewnié ustugi
wysokiej jakosci. Brakuje mi jednak programu, ktéry
pozwalalby zgromadzi¢ baz¢ wszystkich klientdw i zapisaé
ja w jednym miejscu. Program bylby przydatny szczeg6l-

Beata Blaszczyk, 2 .
Poniatowa ¢ £

nie w przypadku multiagenta, ktéry ma umowy z wicloma
agencjami. Rozwigzanie takie usprawniloby dzialanie, gdy
klient dzwoni z informacja, ze konficzy mu si¢ ubezpiecze-
nie. Mam nadziejg, ze wkrétce znajdg odpowiednie roz-
wigzanie technologiczne, ktére przyczyni si¢ do sprawnej
obstugi.

W przyszlosci wigcej ubezpieczen zapewne bedzie mozna
kupié przez internet, ale trzeba pamigtaé, ze nie wszyscy
korzystaja z internetu. Wigkszo$¢ moich klientéw nie
korzysta z poczty elektronicznej ani z bankowosci inter-
netowej, a przy zakupach przez internet potrzebny jest
adres e-mail oraz mozliwo§¢ zaplaty online. Sama sprze-
daz rzeczywiscie idzie w kierunku sprzedazy internetowej,
ale klienci niekoniecznie s3 na nig gotowi. A bez klienta
nie ma sprzedazy. Staram si¢ rozwigzywac te problemy

1 pomaga¢ klientom pokonywaé bariery. To si¢ optaca, bo
obydwie strony s3 zadowolone ze wspolpracy. Zdecydo-
wana wigkszo$¢ ludzi woli skorzystaé z pomocy agenta

1 preferuje osobisty kontakt. To daje im komfort psy-
chiczny i pozwala rozwiazywaé biezace watpliwosci 1 pro-
blemy zwiazane z rynkiem ubezpieczen. Cieszy mnie fakt,
ze moi klienci s3 zadowoleni z moich ustug. O
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Selekcjonu
ubezpieczycie
Z ktorymi wspotpracu

-

-

Miarg sukcesu jest realna pomoc klientom w otrzymaniu
odszkodowania. To najprzyjemniejsza cz¢$¢ pracy agenta
ubezpieczeniowego. Moim zadaniem jest zaproponowa-
nie klientowi takiego ubezpieczenia, ktére bedzie spel-
nia¢ swoje zadanie, zeby klient nie miat problemu przy
wyplacie odszkodowania, a proces likwidacji byt przepro-
wadzony sprawnie. Dlatego selekcjonuj¢ ubezpieczycieli,
z ktérymi wspolpracuje. Dotad nie zawiodtem si¢ na swo-
ich wyborach.

W naszej branzy porazki ponosimy codziennie. Zglaszaja
si¢ do nas klienci, ktérzy potrzebuja jakiego$ rodzaju
ubezpieczenia, ale finalnie wybieraja ofertg tanisza o kilka-
dziesiat zlotych, przez co bardzo traca na jakosci. I to jest
porazka. Wigkszo§¢ moich klientéw ma do mnie petne
zaufanie. Jesli chca ubezpieczyé np. majatek, samochéd
czy firmg, wiedza, ze przygotuj¢ dla nich najkorzystniej-
szg ofertg, biorac pod uwagg solidno$¢ ubezpieczyciela

1 zakres ubezpieczenia. Sugerujg, ktéry ubezpieczyciel

1 jaka oferta w danej sytuacji b¢da najkorzystniejsze. Jed-
nak zdarza sig, ze klienci zastrzegaja, ze nie chcg oferty

Piotr Cichon, A &
Warszawa L

danego ubezpieczyciela ze wzgledu na gorsza opinig albo
zle do$wiadczenia, jakie mieli z konkretna firma.

Menedzerowie z danej firmy ubezpieczeniowej to klu-
czowe osoby, ich rola jest bardzo wazna. Sa wyjatkowo
pomocni i niezwykle potrzebni w naszej pracy. Przede
wszystkim dlatego, ze rozwiazuja wszystkie klopoty,

jakie pojawiaja si¢ we wspolpracy ubezpieczyciela, agenta

1 klienta. Menedzer jest w stanie wszystko wyjasnié. Z kolei
menedzer wewngtrzny w biurze pelni rolg facznika mig-
dzy pracownikiem a firma. Zarzadza biurem. Jest osoba,
ktéra gtéwnie zajmuje si¢ optymalizacja proceséw. Mowa
bowiem o kilkuset polisach wystawianych miesi¢cznie, przy
takiej iloSci wszystko musi by¢ perfekeyjnie zorganizowane.

Wspdlpracuj¢ z multiagencja Phinance od 10 lat. Bar-
dzo cenig t¢ wspolpracg. Multiagencja wszystkie sprawy
prawniczo-techniczne organizuje 1 realizuje za mnie,
np. dostarcza system CRM czy negocjuje z ubezpieczy-
cielami warunki sprzedazy produktéw, ulatwiajac prace
1 poprawiajac dzigki temu ustugg agenta. O
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Stawiam na zycie

Moj dzien pracy wyglada trochg inaczej niz typowego
agenta, poniewaz jestem wladcicielem firmy. Nie przy-
jezdzam codziennie do jednego biura, tylko pracuj¢ tam,
gdzie akurat jestem potrzebna. Mam trzy biura: w Kol-
budach, w Trabkach i w Nowej Karczmie, w ktérych
tacznie pracuje sze$¢ oséb. Zdecydowalismy, zeby kazdy
z nas byl specjalista w innej dziedzinie. Czg¢$¢ pracow-
nikéw zajmuje si¢ tylko komunikacja, cz¢$é klientami
biznesowymi, mnie przypadla w udziale zycidéwka. Uwa-
zam, ze jest to segment bardzo przysztosciowy. Mozna
spodziewac sig, ze za kilka lat ludzie bgda kupowa¢ ubez-
pieczenia komunikacyjne nawet na smartfonie, dlatego ja
nastawiam si¢ na majatek i na zycie.

Sprzedaj¢ PPK, bo uwazam, ze pozwoli mi to pozyskaé
nowych klientéw 1 wzmocni pozycj¢ mojej firmy. Prowa-
dzg rozmowy z przedsigbiorcami zatrudniajacymi powyzej
50 oséb. To trudny rynek. PPK to produkt dla pracow-
nikéw, a my nie mamy kontaktu z pracownikami, zeby

im opowiedzie¢ o produkcie. Rozmawiamy z ksiggowa,

z dyrektorem, z wlascicielem firmy, ktdrzy nie s zaintere-
sowani, zeby wydaé dodatkowe pieniadze na pracownikow.
Ludzie czuja si¢ oszukani, poniewaz juz raz ich pieniadze

o [ e

Danuta Dyrka, s st
Kolbudy e ‘Ef [ )
P

z OFE zostaly przekazane do ZUS. Jesli kto$ raz si¢ zrazil,
w przyszlosci jest ostrozny. Klienci uwazaja PPK za niepo-
trzebny wymysl, kolejny spos6b na pozyskanie pieni¢dzy
od podatnikéw, ktore 1 tak wrocg do ZUS. Sa niechetni.

Rola agenta jest zadbaé o wzrost §wiadomosci oséb,
ktére decyduja o zakupie ochrony. Uwazam, ze ludzie
powinni wigcej inwestowaé w ubezpieczenia zdrowotne.
Kondycja polskiej stuzby zdrowia jest coraz stabsza,
ludzie latami czekaja w kolejkach do lekarzy. Oferujemy
produkty pozwalajace p6js¢ do lekarza w ciagu dwoch
tygodni, ale wiaze si¢ to z kosztem, a klient nie chce pta-
cié. Spojrzmy jednak na przyklad stomatologii — wszyscy
chodza prywatnie i nikt nie narzeka, bo si¢ przyzwycza-
iliSmy. Podobnie jest z weterynarzem. Ale jesli chodzi

o nasze zdrowie, szukamy oszczgdnosci.

Chgtnie biorg udzial w sportowych imprezach maso-
wych, odbywajacych si¢ na naszym terenie. Jestem
jednym ze sponsoréw odbywajacego si¢ co roku Biegu
Caritas. W tym roku w marcu bgde réwniez uczestniczyé
w Radunka Run, gdzie réwniez jestem sponsorem. Pro-
muj¢ w ten sposdb zdrowy styl zycia. Q
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Przyjazn
oparta na zaufaniu

Praca agenta polega na pozyskiwaniu klientéw, nie ma

w tym nic odkrywczego. Jednak zeby ubezpieczenie
sprzedad, najwazniejsze obecnie jest budowanie relacji.
Przyjazn z klientem oparta na zaufaniu i rzetelnosci. Jako
agent zaczatem pracowaé w 1996 r. Bylem nastawiony
na obstugg klienta biznesowego. Najpierw byly to ubez-
pieczenia grupowe, a obecnie najwicksza cz¢$é mojego
portfela stanowi opieka medyczna. Ten segment rynku
pozwala zapewni¢ sobie staly dochdd. Wielu agentéw nie
chce 15 razy chodzi¢ do jednego przedsigbiorcy, bo ich
to meczy. Ja si¢ tego nauczylem, mnie to zadowala.

Rynek na przestrzeni lat istotnie si¢ zmienil. Kiedys
liczyl si¢ jeden duzy ubezpieczyciel i cigzko bylo to
zmienié. Z kolei dzisiaj konkurencja jest bardzo duza.
Czasami zaraz po tym, jak wejde do zaktadu pracy, osoba
prowadzaca dzial HR albo ksiggowo$¢ informuje mnie,
ze w tym tygodniu to czwarta oferta, a jest dopiero wto-
rek. Konkurencja jest tak duza, ze cigzko jest si¢ przebid,
nawet majac dobra oferte. Z kolei ubezpieczyciele obni-
zaja prowizjg, aby uatrakcyjnié¢ produkt. Jesli poréwnaé

Dariusz Dzieszuk, A £y Sl
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wysoko$¢ prowizji — obecnie s3 one o polowe nizsze niz
byly kiedys.

Czasami zdarza si¢, ze agenci pracujacy na wylacznosé
psuja rynek, poniewaz maja stala pensje 1 dla nich wazne
jest, zeby sprzedaé — liczy si¢ co najwyzej obrét w kwar-
tale, zeby dostaé premig. Czgsto wigc sprzedaja po kosz-
tach. Takie dzialanie jest bardzo niekorzystne dla pozosta-
tych agentdéw — tzw. wolnych strzelcow. Nam ubezpieczy-
ciel nie skwotuje takiej oferty, bo my zyjemy z prowizji.

Ze statystyk widad, ze coraz wigcej ludzi kupuje produkty
przez internet. To zfa prognoza, niekoniecznie dla agen-
tow starszej daty, ale dla agentdw, ktorzy pracuja starymi
metodami. Kiedy$ ubezpieczenie na zycie sprzedawalo sig
twarza w twarz. Umawialo sie z klientem, szlo sie do
niego do domu, opowiadalo si¢ o wakacjach, budowalo si¢
relagje 1 po 3 godzinach wychodzito si¢ z podpisana
umowa. Obecnie klienci nie chca go$cié w domu agentéw,
trzeba zrobi¢ proste ubezpieczenia, ktére klienci mogli
beda kupié przez internet. O
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To zawad trudny,
ale prestizowy

Zawbd agenta ubezpieczeniowego wymaga uczciwosci,
praworzadnosci i profesjonalizmu. Procedur czy zasad
mozna si¢ nauczy¢ w kazdej pracy, jednak praca agenta to
praca z klientami, pienigdzmi oraz z dokumentami. Kon-
takt z ludZmi wymaga predyspozycji osobowosciowych.
Agent powinien mie¢ tatwo$¢ w nawiazywaniu kontaktow,
lekko$¢ w prowadzeniu rozmowy, a przede wszystkim nie
powinien obawiac si¢ wyzwan. Zdarza sig, ze klient jest
wymagajacy 1 nalezy mu poswigci¢ wigeej czasu, kilkakrot-
nie thumaczac 1 nie denerwujac si¢ przy tym, ze cos§ trzeba
powtdrzyé. Agent nie moze tez dawac sobie przyzwole-
nia na oszukanie klienta. Osoba z takimi sktonno$ciami
nie powinna wykonywac tej pracy. To zawdd trudny, ale

W mojej ocenie prestizowy. Ta praca daje mi duzo satysfak-
¢ji, choé miewam kryzysy, ktore najcz¢$ciej pojawiaja si¢

z powodu zmgczenia czy natloku obowiazkow.

Od ponad dwudziestu lat prowadz¢ whasne biuro. To
zwigksza moj komfort pracy i jest tez atutem marketingo-
wym. Kiedy rozpoczynatam swoja dziatalnos¢ w 1994 r.,

Beata Grzegorska,
Dzierzoniéw

nie mialam swojego biura. Byt to czas, gdy sprzedawalam
tylko ubezpieczenia na zycie. Obecnie obstuguje klientéw
w zakresie ubezpieczenn komunikacyjnych 1 majatkowych.
Docieram do nich najczgsciej z polecenia. Jednak zdarza
nam si¢ przyjmowac klientéw, ktorzy trafili do nas wlasnie
dzi¢ki widocznosci naszego biura. Prowadz¢ fanpage na
Facebooku, ktéry wykorzystuj¢ do celéw marketingo-
wych, ale takze do budowania swojego wizerunku.

Internet ma tez swoja inng strong: w codziennej pracy
odczuwam obecnosé directdéw, np. gdy klient kupuje
polisg przez internet, a nastgpnie przychodzi do nas

1 oczekuje pomocy. Klienci powinni zrozumied, ze jezeli
wybieraja internetowy kanat zakupu polisy, to powinni
wybiera¢ ten sam kanal rowniez w zakresie obstugi.

O wspdtpracy z multiagencja Conditor zdecydowata wie-
loletnia znajomos¢ 1 wezesniejsza praca w zakresie ubez-
pieczen. Przydatnym rozwiazaniem technologicznym,
oferowanym przez multiagencjg, jest pordwnywarka,
ktdra wspiera codzienng pracg. O
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/mieniamy sie
na potrzeby rynku

Gdybym miat odpowiedzieé na pytanie, zadawane mi
przez osoby poczatkujace w branzy ubezpieczeniowej: co
zrobié, aby ludzie zaczgli przychodzi¢ do nowo powsta-
tego biura, to powiedziatbym, ze moja firma nie jest
dobrym przykladem. Mnie si¢ po prostu udalo. Zaczy-
natem ok. 17 lat temu, w czasach, gdy bylo mniej agencji
1 agentdw. Dlatego rozpoznawalno$¢é nowo otwartej
firmy byla znacznie wigksza niz dzisiaj. Rozpoczalem
dzialania od zlecenia rozniesienia ulotek reklamujacych
moje biuro. Nie chodzitem po domach, mieszkaniach,
firmach, tylko czekalem na klienta w biurze. Tak czeka-
tem, czekatem i si¢ doczekatem. Dlatego nie uwazam si¢
za przyklad pokazujacy pracg nad rozwojem firmy.

Mysle jednak, ze méglbym podaé swoja agencjg za
przyklad, gdyby mnie zapytano, co zrobié, aby odnie$é
sukces — cho¢ oczywiscie stowo ,sukces” jest bardzo
obszerne i dla kazdego moze oznaczaé co$ innego.

Waldemar Guzik, A Sy
Opalenica, Buk, Lwowek o

Z czasem od jednego dobrze dziatajacego biura rozro-
§liSmy si¢ do trzech. Ciagle poszerzamy swoja wiedzg

1 umiej¢tnodci, zmieniamy dzialania gléwnie dla naszych
klientéw, odpowiadajac na potrzeby rynku ubezpiecze-
niowego. Klienci doceniajg to, co robimy, obdarzajac nas
zaufaniem.

Ok. 3 lata temu podj¢liSmy z zong decyzjg, aby swdj
biznes prowadzi¢ z dobrym franczyzodaweca, czyli z sie-
cig biur Viviamo. To byt kolejny krok do przodu. Nasze
biura zostaly umeblowane i wyposazone w kolorystyce
1 stylu spdjnymi ze wszystkimi biurami multiagencji.
Otrzymali$my réwniez dwa nowe samochody osobowe,
a takze reklamy zewngtrzne i wewngtrzne.

Nasze dziatania pokazuja, ze cigzka praca, podejmowa-
nie trudnych, ale odwaznych decyzji i $miale stapanie
naprzéd moze przynie$é sukces. O
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Rynek
WCigZ Sig rozwija

W branzy ubezpieczeniowej pracuj¢ niecale 4 lata. Kolejni
zadowoleni klienci, coraz wigksze transakcje, zawierane
w tzw. segmencie Srednim — uznajg to za sukces. Klienci
sa wymagajacy 1 oczekuja w 100% kompleksowej obstugi
z mojej strony. Aby pozyskaé klienta §redniego albo kor-
poracyjnego, agent musi umowic si¢ na spotkanie z przed-
sigbiorca, przedstawié ofertg, pokazac jej mocne strony.
Tirzeba takiemu klientowi po$wigci¢ odpowiednio duzo
czasu, na co agenci nie zawsze si¢ zdobywaja. Zdarza sig
réwniez, ze nie wiedza, z jakimi problemami moze si¢
taki przedsigbiorca zmagaé. Klienci sa niedoinformowani,
mimo ze prowadzg bardzo duze firmy, nie maja pelnej
ochrony, bo nikt o to nie zadbal. Zadaniem agenta jest
zbadanie wszystkich potrzeb klienta i znalezienie dla
niego kompleksowej ochrony.

W codziennej pracy bardzo waznym narz¢dziem jest
dokfadna i sprawna poréwnywarka cen obejmujaca
wszystkie ryzyka. Istotne jest, aby to, co prezentuje nam
system, gdy wprowadzimy dane klienta, zgadzalo si¢

z tym, co oferuje dany ubezpieczyciel. W sytuacji, gdy
sktadki w poréwnywarce znaczaco réznia si¢ od zapro-
ponowanych przez ubezpieczyciela, rozwiazanie nie
przynosi duzej korzySci w naszej pracy, bo ostatecznie

1 tak musimy sprawdzaé oferty kilku ubezpieczycieli
zamiast jednego konkretnego. W przypadkach bardzicj

Michat Janczarek, . P -ﬁ..f‘l
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skomplikowanych wazna jest pomoc menedzeréw.
Czasem jest to kwestia przyspieszenia naszych zapytan.
Czasem s3 sprawy pilne, a oferta potrzebna jest z dnia
na dzie.. Wtedy menedzerowie s3 pomocni. Dzigki roz-
wini¢tym technologicznie narz¢dziom, jakie daje swoim
agentom CUK Ubezpieczenia, s3 oni w stanie dokona¢
szybkiej 1 kompleksowej listy kalkulacji czy pobraé

dane od klienta. Mamy staty dost¢p do systemu CRM
WebCUK, ktéry pomaga nam — agentom — w obstudze
klienta, generowaniu kalkulacji i zadaniach dotyczacych
wznowien polis.

Rynek ubezpieczenr w Polsce weiaz si¢ rozwija. Klienci s
coraz bardziej §wiadomi, ich oczekiwania wobec agenta

s3 coraz wicksze. Wzrasta rOwniez zainteresowanie
ubezpieczeniami — majatkowymi, zyciowymi, a nawet
zdrowotnymi. Dlatego wlasnie naszym zadaniem jest ofe-
rowanie kompleksowej ochrony. MySlg, ze w przyszlosci,
w zwiazku z poprawg sytuacji ckonomicznej w naszym
kraju, ta tendencja si¢ poglebi. Widaé, ze klient dzisiaj
mysli o zabezpieczeniu swojej przysztosci, rodziny. Jesz-
cze 10 lat temu ubezpieczenia na wypadek utraty dochodu
byly marginalne, a teraz osoby, ktére prowadza dziatalnosé
— lekarze, prawnicy — coraz cz¢Sciej dostrzegaja potrzebg
ochrony, bo w sytuacjach losowych s3 zabezpieczeni na
przyszioéé. Q
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Kliencli mi zaufali

Prac¢ w branzy ubezpieczeniowej zaczg¢tam w 2001 r.,
otwierajac z narzeczonym biuro ubezpieczen. Nastep-

nie juz z m¢zem pracowatam do 2015 r., kiedy to nasze
drogi si¢ rozeszly. Jednak przez te lata zgromadzitam
portfel statych klientéw. Postanowitam wigc otworzy¢
wlasne biuro ubezpieczen. Jestem dumna, ze po latach
klienci mi zaufali i polecaja mnie kolejnym znajomym.
Dobre Miasto to mata miejscowosé, w ktorej bazuje si¢ na
dobrych relacjach z klientem i na zaufaniu. Do Nauczy-
cielskiej Agencji Ubezpieczeniowej trafitam przez jednego
z menedzeréw, ktdry zaproponowal mi wspdtpracg. Byla
to dobra decyzja zaréwno ze wzgledéw organizacyjnych,
jak i finansowych.

Kazdy dzief pracy agenta to pewien schemat. Klienci
zaczynaja przychodzié ok. 10.00, dlatego rano jest czas na
sprawdzenie 1 wprowadzenie polis, przygotowanie wzno-
wien, przeczytanie maili, ktérych otrzymuj¢ bardzo duzo.
Czgsto s réwniez webinaria, ktérych trzeba wystuchaé.
Do 10.00 zajmujg si¢ wigc praca organizacyjna i biurowa,
a od 10.00 do 17.00 pracy z klientami. Przy obecnej licz-
bie ubezpieczycieli i liczbie zachodzacych zmian brakuje
poréwnywarki, ktéra pozwolilaby sprawniej dobraé
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odpowiednig ofert¢ dla klienta. Wiem, ze w NAU trwaja
zaawansowane prace nad tego typu rozwigzaniem. Jest juz
przygotowana wstgpna wersja narz¢dzia, ktdre bedzie roz-
budowane. To na pewno ulatwi pracg.

Przysztosé widzg na dwa sposoby. Z jednej strony czujg
pewne obawy. Wielu klientéw zaczyna korzystaé z pordw-
nywarek, kupuje ubezpieczenie przez internet. Mysle, ze
przynajmniej obowiazkowe ubezpieczenia komunikacyjne
beda wige kupowaé directowo. W przypadku ubezpieczenn
na zycie, innych majatkowych potrzebny jest kontakt

z agentem. Trzeba si¢ spotkad, porozmawiaé, zeby sprze-
da¢ dobrze dopasowang polisg. Z drugiej strony patrzac,
kiedy$ inne ubezpieczenia dobrowolne nie byly tak popu-
larne. Bardzo trudno byto przekonaé klienta do zakupu
ubezpieczenia mieszkania czy domu. Nie bylo takiej
Swiadomosci jak dzisiaj, ze jak zalejg sasiada, bed¢ musiat
zwrdcié mu za pomalowanie $cian albo wymiang paneli.
W tej chwili bardzo duzo os6b ma juz t¢ wiedze. Kiedy$
klienci kupowali tylko OC ppm i ubezpieczenie mieszka-
nia, jesli kto§ mial wigkszy majatek. Obecnie coraz wigcej
sprzedajg¢ ubezpieczen na zycie oraz ubezpieczen zdro-
wotnych. O
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Uczy¢ sie na btedach

Jako doradca finansowy od 11 lat nie zmienilem pracy.
Lubig to, gdzie jestem, i fakt, ze znalaztem si¢ tu dzicki
wysitkowi 1 umiejgtnosci uczenia si¢ na wlasnych oraz
cudzych bl¢dach. W tej branzy wciaz pokutuje model
pracy opierajacy si¢ na tym, by za wszelka ceng sprzedaé
klientowi ustugi, zarobié i przestaé si¢ nim interesowacé.
Juz na poczatku drogi zawodowej wybralem inne podej-
Scie — kompleksowa obstuga 1 dtugofalowe budowanie
relacji z klientami. Struktura multiagencji daje unikatowe
mozliwosci. Pozwala by¢ na biezaco z oferta wszystkich
ubezpieczycieli na rynku i dostosowaé propozycjg do
indywidualnych potrzeb klienta. Nawet w potencjalnie
szablonowej sytuacji, w ktorej kto$ trafia do nas ze szkoda,
piclegnuj¢ w sobie nawyk przygladania si¢ sprawie z kilku
stron, by méc zaoferowaé stosowna pomoc — skompleto-
wanie dokumentacji medycznej lub prawidlowe wypet-
nienie wniosku o odszkodowanie. Takie podejscie staram
si¢ krzewié 1 przekazywaé mlodszym kolegom. Klient
zyskuje lepsza ustugg, a my cickawsza 1 bardziej wszech-
stronna prace.

W Phinance pracuje obecnie ok. 1000 doradcéw. To
z jednej strony daje mozliwo$¢ swobodnego uczenia
si¢ oraz wymiany wiedzy, wspdtpracy ze specjalistami
z réznych dziedzin. Z drugiej — wymusza zbudowa-
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nie odpowiedniej struktury, wprowadzajacej harmo-

ni¢ w dzialanie agencji. Mamy szefa Departamentu
Ubezpieczen na Zycie, ktéremu podlegaja kierownicy
regionalni, pracujacy w konkretnym segmencie, w tym
przypadku — ubezpieczen na zycie. Za kazdy segment
oferty, np. kredyty, ubezpieczenia majatkowe, odpo-
wiada kierownik. Kluczowe jest to, ze kazdy z nich nadal
pracuje réwniez jako doradca. Dbanie o szkolenia ze
swojej dziedziny, wprowadzanie nowych produktéw
czy dostarczenie odpowiednich kalkulatoréw to zajgcia
dodatkowe w ramach struktur firmowych. Zadaniem
gtéwnym jest jak najlepsza opicka nad klientami. Dzigki
utrzymywaniu wlasnej praktyki kierownicy rozumieja
potrzeby i problemy podleglych sobie doradcéw, moga
na nie odpowiadaé 1 wprowadzaé potrzebne usprawnie-
nia. Bardzo duzo rozwigzan wdrazanych w multiagencji
jest wynikiem zglaszania przez doradcéw odpowiednich
wnioskow.

Chcac budowaé dtugofalowe relacje, przyktadam duza
wagg do kultury biznesowej 1 ogblnej jakosci wspdlpracy.
W dluzszej perspektywie wolumen sprzedazy czy atrak-
cyjnosé oferty na dany moment nie decyduja o tym, z kim
si¢ najlepiej robi biznes, decyduje o tym nastawienie do
klientéw i do wykonywanego zawodu. O
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Liczy sie
Zaangazowanie agenta

Zajmujg si¢ sprzedaza 1 obstugy ubezpieczen komunika-
cyjnych, majatkowych, zyciowych, firmowych i innych.
W przypadku najbardziej popularnych ubezpieczenn

OC ppm, klient — przy wyborze oferty — zazwyczaj
kieruje si¢ cena. Sa jednak ubezpieczenia, przy ktérych
klient wymaga pewnych standardéw, ma pewne ocze-
kiwania. Mam na mysli np. ubezpieczenia na wypadek
utraty dochodu, ubezpieczenia matych i $rednich przed-
sigbiorstw. I tutaj wazne jest zaangazowanie, wiedza
agenta, rozmowa 1 umiej¢tne stuchanie klienta.

Pracuj¢ w Bydgoszczy, na moim terenie na pewno
trzeba si¢ liczy¢ z duza konkurencja. Z jednej strony
dobrze, ze jest konkurencja, bo to mobilizuje do pracy,
ale oczywiscie trzeba mie¢ $wiadomosé, ze nie dzialamy
w prozni. Portfel klientéw systematycznie budowatem
przez lata, wigc sama sprzedaz nie stanowi problemu.
Najwazniejsza jest jakos§¢ obstugi, bo klienci sa coraz
bardziej wymagajacy. Liczy si¢ zaangazowanie agenta.

Krzysztof Kinowski, A ~ e
Bydgoszcz <

Klienci zwykle sa lojalni. Jesli klient jest ,,mdj”, to bar-
dzo rzadko si¢ zdarza, zeby ,zmienit barwy” na inne.
Osoba taka jest przeze mnie obstuzona w zakresie
ubezpieczenn wlasciwie kompleksowo: zaréwno klient,
jak 1 jego rodzina.

Myslg, ze w przysziosci obstuga klienta i sprzedaz beda
podazaé¢ w kierunku sprzedazy internetowej. Juz teraz
mozna zauwazy¢ na rynku pierwsze symptomy pozwala-
jace na taka oceng. Firma we wspoétpracy z jednym z ubez-
pieczycieli prowadzi sprzedaz wlasciwie wylacznie elek-
troniczna. Klient nie widzi agenta, a jest moim klientem.
Ma dostgp do portalu, na ktérym moze sam kupi¢ ubez-
pieczenia. W tym momencie staje si¢ on moim klientem,
poniewaz wykupit produkt poprzez méj dostgp. Czgsé
klientéw sama wyszukuje sobie ubezpieczenia i dokonuje
ich zakupu, ale cz¢$¢ z nich jest nastawiona na tradycyjny
kontakt z agentem. Dlatego nie obawiam sig, ze kiedys
agenci nie b¢da potrzebni. O
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na zaufaniu

Sa rézne typy klientdw. Wigkszos¢ z nich trafia do agen-
tow w poszukiwaniu obowigzkowego ubezpieczenia OC,
ale w trakcie rozmowy okazuje sig, ze klient nie byt §wia-
domy, przed czym chroni go OC oraz ze za stosunkowo
niewielkie pieniadze moze mieé réwniez assistance czy
NNW i caly rok jezdzié autem bezstresowo. Na poczatku
klient oczekuje niskiej ceny, jednak z czasem udaje mi si¢
go przekonad, ze potrzebuje raczej pomocy w doborze
odpowiedniego ubezpieczenia. Wszystko opiera si¢ na
zaufaniu.

W celu pozyskania klientéw korzystam z réznych form
reklamy. Lokalnie wykorzystuj¢ reklamy takie jak ulotki
czy banery. Tak naprawdg nie ma rozwiazania, ktére
zawsze si¢ sprawdza, bo kazdy lokalny rynek ma inna spe-
cyfike. W duzych miastach do 100-150 tys. mieszkancéw
nie sprawdzaja si¢ ulotki, poniewaz jest ich tak duzo, ze
rzadko kiedy klienci czytaja. W mniejszym mieScie, mam
wrazenie, jest lepiej. Z kolei internet, czy konkretnie
Facebook, sprawdzaja si¢ zardwno w matych, jak i duzych
miejscowoséciach. CUK Ubezpieczenia ma dzial mar-
ketingu, ktéry dba o utrzymanie jednolitego standardu
reklam. Multiagencja wspiera réwniez promocj¢ na Face-
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booku, publikuje filmiki na YouTube, prowadzi kampanie
sponsorowane w radiu i w telewizji. Multiagencja ma wla-
sna poréwnywarke internetowa, dzicki ktérej klient moze
wykona¢ kalkulacje. Gdy to zrobi, a dodatkowo wyrazi
zgode na kontakt z naszej strony, wowczas kalkulacja trafia
do najblizszej dla klienta placéwki. To sa rowniez poten-
¢jalne leady, jakie mozemy pozyskaé.

CUK od poczatku dziatalno$ci wspiera agenta podczas
wyboru lokalizacji, otwarcia placéwki, zaaranzowania

1 oznakowania jej. P6Zniej odbywa si¢ dwutygodniowe
szkolenie w centrali, gdzie mozna poznaé podstawowe
zagadnienia zwiazane z pracy agenta ubezpieczeniowego,
zapoznaé si¢ z obowiazujacym standardem obstugi klienta
1 regulacjami prawnymi. Mamy dostgp do aplikacji na
telefon, ktéra umozliwia szybka 1 kompleksows liste kal-
kulacji czy pobranie danych od klienta oraz do systemu
CRM, ktéry wspomaga agenta w obsludze klienta na
zasadzie generowania zadan dotyczacych wznowien polis.
System wysyla do klientdw automatycznie SMS-y czy
maile przypominajace o platnosci lub konczacej si¢ poli-
sie. W systemie robimy analiz¢ potrzeb klienta, ktora jest
regulowana ustaws. 0
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/a wczesnie,
by oceniac

Od 5 miesi¢cy wspdlpracuje z Unilinkiem. Weze$niej pra-
cowatam dla Consultii. To dla mnie nowa sytuacja, przy-
zwyczajam si¢. Na razie trudno w pelni ocenié zmiang,
moj staz jest zbyt krotki. Gdy ogloszono transakgjg, bytam
zaskoczona, ale nie nastawialam si¢ negatywnie; pomysla-
tam: zobaczymy, sprébujemy i sama wyrobi¢ sobie opinig.
Jezeli chodzi 0 moja codzienna pracg, to zmiana jest wla-
$ciwie niewidoczna: mam swoich klientéw 1 po prostu ich
obsluguje. Zauwazalne jest wigksze wsparcie merytoryczne,
réwniez jezeli chodzi o szybko$é reakgji. Pozytywnie oce-
niam grupe na Facebooku — gdy napisz¢ z problemem, wia-
Sciwie od razu dostaj¢ telefon 1 kto§ mi wyja$nia, ttumaczy,
pomaga. Inny obszar to wsparcie reklamowe, ktére w Con-
sultii wlaSciwie nie istnialo. Teraz doceniam pomoc w tym
zakresie — specjaliSci pokazuja, jak umiejetnie rozmawiaé

z klientami, jak zadawaé madre pytania, jak konstruktywnie
odpowiadaé. Generalnie jestem otwarta na zmiany i wszel-
kie nowinki, ch¢tnie wige korzystam z takiej pomocy.
Niedawno otworzylam punkt partnerski Unilink. To réw-
niez wiaze si¢ z dodatkowym wsparciem reklamowym.

Katarzyna Knapik, A =
Wielun .

Wiadomo, ze najwigksza czg¢$é klientéw pozyskiwana
jest za pomoca poczty pantoflowej, ale nie mozna zamy-
kaé si¢ na nowe rozwiazania, trzeba wrgcz poszukiwaé
kolejnych metod zdobywania klientéw. Cho¢ oczywiscie
na poczatku muszg przekonywa¢ klientdw, ze pomimo
zmian w wygladzie biura, nadal ubezpieczenia sprzedajg
ja, Katarzyna Knapik. Ttumaczg im, ze nie maja si¢ czego
obawiaé.

Czego jeszcze mi brakuje, bym mogla lepiej pracowaé?
Myslalam, ze poréwnywarka, ktéra jest dostgpna w Uni-
linku, bgdzie dobrym rozwiazaniem. Okazalo si¢ jednak,
ze wla$ciwie z niej nie korzystam. Jak licz¢ bezposrednio
w systemie ubezpieczyciela, to mam pewnos$é, ze zobacze
prawidlowa kwote skladki. Potrzebowatabym tez wigk-
szego wsparcia w obszarze ubezpieczen na zycie, bym
mogla poprawié¢ swoje umiej¢tnosci. Oceniam ten seg-
ment jako bardzo perspektywiczny. Jeszcze nie wszyscy
klienci sa $wiadomi, ze potrzebuja ubezpieczen na zycie,
ale zapotrzebowanie na pewno bedzie si¢ zwigkszaé. Chce
by¢ na to gotowa. O
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Ludzkie podejScie

Wigkszos¢ os6b, ktére do mnie trafiaja, to klienci indy-
widualni, ale czasami zdarzaja si¢ tez przedsigbiorcy.
Dysponuj¢ szeroka oferta, od podstawowego ubezpie-
czenia OC komunikacyjnego, przez ubezpieczenia na
zycie, domu/mieszkania, NNW szkolne, a skoficzywszy
na ubezpieczeniach firmowych. Najbardziej nie lubig
szufladkowaé klientdéw. Zawsze staram si¢ dopasowa¢
polis¢ do potrzeb danej osoby, a czasem nawet je kreujg.
Klient nie zawsze zdaje sobie sprawg, ze mozna dokupié
do OC assistance lub ubezpieczenie szyb samochodo-
wych. Podczas rozmowy staram si¢ przedstawié moz-
liwie najszersza ofertg, a klient podejmuje ostateczna
decyzje.

Konkurencja na rynku jest duza. Decydujac si¢ na otwar-
cie biura, przejelam lokal od innego agenta ubezpie-
czeniowego, miatam wigc dobry start. Poza tym praca

w CUK Ubezpieczenia daje mi szeroki wachlarz produk-
téw 1 nowoczesne narzg¢dzia do dyspozycji, co stanowi

o pewnego rodzaju przewadze nad konkurencja. Nie
ukrywam, ze kilka biur w mojej okolicy zamkngto si¢
nawet z tego powodu. Jestem pewna, ze w przysztoSci nie
bed¢ mieé problemu z utrzymaniem si¢ na rynku. Oczy-
wiscie pojawia si¢ coraz wigcej poréwnywarek, ale wycho-
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dzg z zalozenia, ze one byly, sa i beda. Natomiast ja, dzigki
mozliwosci kontaktu osobistego, rozmowy z obecnym czy
potencjalnym klientem, mogg zaproponowacé i przygoto-
wac spersonalizowang polis¢. Grunt to ludzkie podejscie.
Do kazdego trzeba mie¢ indywidualne nastawienie, bo
kazda sytuacja jest inna. Nalezy pozna¢ potrzeby klienta

1 przygotowac dla niego jak najlepsza, spersonalizowana,
pelna oferte.

Moj najwigkszy sukces to utrzymywanie stabilnej pozycji
na rynku. Wiadomo, ze klienci odchodza, ale pojawiaja si¢
nowi. Najwigksza walke trzeba stoczyé o utrzymanie
stalego klienta. Jezeli raz potraktuj¢ go nieodpowiednio,
odejdzie. Jezeli natomiast zadbam o odpowiednia rela-
cj¢ biznesowa, doceni to. Porazka sa dla mnie sytuacje,

w ktdrych nie jestem w stanie zaproponowacé lepszej
oferty niz konkurencja, zeby utrzymac klienta. Dobrze,
ze mam wowczas dodatkowe narzgdzia, takie jak Payback
czy CUK Porada Prawna. Ta sama oferta jednego ubez-
pieczyciela ma inng ceng u réznych agentéw i to jest dla
mnie najwigcksza bolaczka. Jednak zdarza sig, ze pomimo
taiszej oferty u konkurencji, klient kupuje polisg¢ u mnie.
To kwestia zaufania, lojalno$ci — najwigksza wartos¢, jaka
mogg si¢ pochwalié. Q
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Kazdy pozyskany
klient to sukces

Wigkszos¢ klientdéw oczekuje nizszej sktadki, dobrej oferty
1 coraz czg¢Sciej doradztwa, a nie tylko sprzedazy. Dlatego
staram si¢ spetnia¢ te oczekiwania, a wladciwie wciaz sig
tego ucze, poniewaz agentem jestem od niedawna. Na
spotkanie z klientem przygotowuj¢ maksymalnie trzy
rézne oferty. Jedna z niska skladka, druga to oferta, ktéra
rekomendujg, a trzecia co$§ pomigdzy, zeby klient miat
wybor. Zdarza sig, ze klienci §wiadomie wybieraja nizsze
warianty. Pamigtam jednego klienta biznesowego, ktéry
chciat kupi¢ wlasnie najtanisza ofertg. Wowczas powiedzia-
tem, ze nie chcialbym mu sprzedad takiej polisy i wolg,
zeby poszukat ochrony gdzie indziej. Klient zastanawiat
si¢ dwa dni, po czym wrécil do mnie i zdecydowat sig

na zakup najdrozszej z przedstawionych ofert. Przekonat
go zakres. Oferta, ktora przygotowatem, zawierata odpo-
wiednie sumy — takie, ktére odzwierciedlaly warto$¢ jego
majatku i potrzeby. To bylo ubezpieczenie OC dzialalnosci
1 ubezpieczenie majatku. Skladka oczywiscie wyszta trochg
wyzsza, a mimo to klient si¢ zdecydowat na t¢ ofertg.
Zdarzaja si¢ rowniez sytuacje odwrotne, gdy nie udaje

\

Marcin Kosarzycki, - >y
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mi si¢ klienta przekona¢ do wyboru wlasciwej oferty. Tu

z kolei przytoczg przyklad klienta, ktéry majac dom o war-
toSci 250 tys. zt, wykupil ubezpieczenie na 100 tys. z1.
Moim obowiazkiem jest wytlumaczy¢ klientowi, ze dane
ubezpieczenie nie jest odpowiednie, ale to klient decyduje
o wyborze oferty. Sa to bardzo trudne sytuacje, gdy klient
przy wyborze sugeruje si¢ jedynie wysokoscia skladki.
Staram si¢ u§wiadomi¢ klientowi, ze zakres jest w ofercie
najistotniejszy. Czasem pytam klientéw, czy gdyby stalo
si¢ najgorsze, pozar albo wybuch gazu, udatoby im si¢
odbudowaé dom. Odpowiadaja, ze nie, ale i tak wybieraja
najnizsza skladk¢. Zmiana myslenia klientéw wymaga od
agentéw duzo pracy.

Satysfakej¢ odczuwam wtedy, gdy klient jest zadowo-
lony z likwidacji szkody. Cieszy mnie fakt, ze to, o czym
rozmawialiSmy, co ustaliliSmy, znalazto odzwierciedle-
nie w praktyce. Klient ma zlikwidowana szkodg 1 zostal
dobrze obstuzony. Zakres, ktéry mu zaoferowalem,

1 oferta, ktéra mu przedstawilem, spetnity jego oczekiwa-
nia i zapewnily odpowiednia ochrong. O
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Nie zawsze wiece]
Znaczy lepie
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Praca agenta to duze wyzwanie. Wiemy, jak wyglada rynek  niezadowolony. W kazdym przypadku staram si¢ wyttuma-

1 jaka jest konkurencja. Do tego dochodza nowoczesne czy¢, dlaczego ubezpieczenie nie zadziatato, nie zrzucajac
technologie 1 wzrastajaca Swiadomo$¢ klientéw. Uwazam  winy na klienta, ktdry nie doczytal warunkdw ubezpie-
t¢ prace za pewnego rodzaju misj¢. Postanowilem inwe- czenia, zeby nawet w trudnych dla klienta momentach nie
stowaé w relacje, zeby kazdy klient byt zadowolony. zburzyé relacji. Dbam o to, zeby przekazywaé klientom
kluczowe informacje dotyczace warunkéw ubezpieczenia,
Bardzo wazne jest dla mnie, zeby klient wyrazal swoja poniewaz wiem, ze w wigkszosci przypadkdéw oni i tak ich
opini¢. Wlasnie dlatego zalozylem fanpage na Facebooku. nie przeczytaja. Poznajg ich potrzeby i oczekiwania doty-
Mozna na nim przeczytaé pozytywne opinie os6b, z kt6- czace ochrony, jednocze$nie weryfikujac sytuacje, w ktd-
rymi wspdlpracuje. Czasem dotycza drobnych rzeczy, rych sa wykluczenia.
np. przygotowania polisy w niedzielg, znalezienia ubezpie-
czenia dopasowanego do potrzeb klienta — to spotyka si¢ Systemy sprzedazowe dostarczane przez ubezpieczycieli sa
z pozytywnymi komentarzami. Zdarzaja si¢ réwniez opinie  bardzo rézne — od rozwinigtych, intuicyjnych 1 przejrzy-
negatywne, ale zdecydowanie rzadziej. Dotycza zwykle stych, po takie, gdzie zdarza si¢ stracié¢ p6t godziny, ponie-
odpowiedzialnosci ubezpieczycieli. Ja staram si¢ dobraé waz system trzeba dodatkowo zainstalowaé, aktywowacé.
ofertg, zaproponowac dobre rozwiazanie, ale nie wszystkie ~ Dobrze byloby, zeby ubezpieczyciele wigcej inwestowali
sytuacje jestem w stanie przewidzie. Zdarza si¢, ze klient w swoje infrastruktury systemowe. Idealnie bytoby réw-
nie dostanie wyplaty $wiadczenia, poniewaz nie spetnil niez, gdyby ten biznes byl nastawiony nie tylko na liczby,
jakiego$ konkretnego warunku. Wowczas ma prawo by¢ ale jeszcze na jako§é. Nie zawsze wigcej znaczy lepiej. O
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Agent
ubezpieczeniowy
Jest doradcg klienta

Agentem ubezpieczeniowym jestem od 2013 r., kiedy

to zalozylam firm¢ multiGrupa, ale z branza ubezpie-
czeniowsy jestem zwigzana juz od 16 lat — najpierw jako
pracownik firmy ubezpieczeniowej. Przez ten czas rynek
bardzo si¢ zmienil, a tempo tych zmian coraz bardziej

si¢ zwigksza. Kiedy$ polisy wypisywalo si¢ r¢cznie, taryfy
rzadko si¢ zmienialy i wszystko przesylalo si¢ na papierze.
By méc sprzedawaé, agent musiat bardzo dobrze poznad,
a nawet nauczy¢ si¢ zaréwno taryty, jak i warunkéw ubez-
pieczenia. W zwiazku z tym agent pracowal dla jednego
lub co najwyzej kilku ubezpieczycieli, ktdrych produkty

i oferte znat bardzo dobrze.

Teraz jest zupelnie inaczej. Widaé¢ ogromna dynamike
zmian dzigki rozwojowi technologii. Firmy ubezpiecze-
niowe przescigaja si¢ w tworzeniu coraz to nowszych
produktéw. Taryfy zmieniaja si¢ bardzo czg¢sto. Oferta
produktowa znajduje si¢ w systemach poszczegdlnych
firm ubezpieczeniowych, a agent zwykle pracuje dla wielu
ubezpieczycieli, dzigki czemu moze klientowi zaofero-
wac szeroki wachlarz ubezpieczeni dostgpnych w danym
momencie na rynku. Dzi§ agent nie musi zna¢ taryfy na
pami¢é, musi natomiast $wietnie orientowac si¢ w ofercie
rynku ubezpieczeniowego, znaé bardzo dobrze systemy
sprzedazowe poszczegblnych firm i wiedzieé, jaki pro-
dukt bedzie najlepiej zabezpieczal potrzeby jego klienta.

UBEZPIECZENIA

r
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A klientéw mamy réznych. Dla jednych wazna jest cena.
Dla drugich istotny jest zakres ochrony i prestiz firmy
ubezpieczeniowej. Wysokos¢ skladki jest wtedy mniej
istotna.

Ale na dobieraniu klientom najlepszych ubezpieczenn
nasza praca i odpowiedzialno$¢ si¢ nie koficza. Obecnie
bardzo duzo dzieje si¢ réwniez w sferze regulacji praw-
nych, ktére jesteSmy zobligowani znac i stosowaé. Mam
tu na mysli przede wszystkim nowa ustawg o dystrybu-
cji ubezpieczen czy ustawg o rozpatrywaniu reklamacji
przez podmioty rynku finansowego. S réwniez nowe
regulacje niezwiazane bezpo$rednio z rynkiem ubezpie-
czen, jak np. ogdlne rozporzadzenie o ochronie danych
osobowych.

Przekrdj pracy agenta ubezpieczeniowego i jego odpowie-
dzialnos¢ jest ogromna. Mam tego $wiadomos¢, ze kon-
kurencja jest duza, dlatego priorytetem moim i mojego
zespolu jest to, aby by¢ doradca klienta i jego partnerem
w wyborze najlepszego produktu ochronnego na rynku.
JesteSmy do dyspozycji naszych klientéw. Oferujemy im
czas, wiedzg i profesjonalizm. Jestem cickawa, co przy-
niosa nastgpne lata, ale jestem pewna, ze praca agenta
ubezpieczeniowego bedzie inspirujaca 1 gwarantujaca nie-
ustajacy rozwoj. O
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Sposob na zycie

Zajmuyje si¢ doradztwem finansowym. Ubezpieczenia to
duza cz¢$¢ mojej sprzedazy. Sa to zaréwno ubezpieczenia
majatkowe, jak i zyciowe. Im bardziej skomplikowany
produkt zabezpieczajacy sytuacje klienta, tym wigksza
satysfakcja.

Rynek wielkopolski, na ktérym dzialam, jest bardzo
wdzigczny. W wojewddztwie praktycznie nie ma bezro-
bocia, sa do§¢ wysokie wynagrodzenia, a co za tym idzie,
wyzsze oczekiwania klientéw. Oczywiscie, zdarzaja si¢
sytuacje, w ktdrych trzeba klienta zachgci¢ czy przekonaé.
Zawsze jest jaka$ obiekcja czy informacja, ktdra klientowi
trzeba wytlumaczyé. Jednak nie stanowi to wielkiego pro-
blemu. Pomagaja mi rekomendacje — zdecydowana wigk-
szo§¢ klientdw jest z polecenia osob, ktdre kompleksowo
obstuguj¢. W ten sposéb dziatam od 2012 r.

Podczas gdy inni pracuja na etacie od 8:00 do 16:00,

w korporacjach, ja sam ustalam sobie godziny pracy. Im
bardziej zlozona sytuacja klienta, z tym wicksza satystakcja
podchodz¢ do wspdtpracy. Ostatnio zaczatem obstugiwaé

Wojciech topata,
Poznan

pitkarzy z klubéw ekstraklasy i sgdzidow pitkarskich, ktérzy
s3 osobami publicznymi. Traktuj¢ to jako osobisty sukces,
gdyz sam jestem pasjonatem pitki noznej. Obcowanie

z osobami, ktérych do tej pory moglem ogladaé na boisku,
wystuchiwanie ciekawych historii zza kulis, a z drugiej
strony mozliwo$¢ zabezpieczenia ich finansowo — to
wszystko jest olbrzymia przyjemnoscia.

Rynek finansowy wydaje si¢ skomplikowany, trudny.
Jednak w rzeczywistosci weale taki nie jest. Wystarczy go
lepiej poznaé. Dziewigé lat temu rynek wygladal inaczej.
Przez ten czas ceny wielu produktéw spadly, warunki si¢
poprawity, ale tez pojawialy si¢ rozwiazania zabezpiecza-
jace nowe obszary zwigzane z rozwojem naszej cywiliza-
cji. Wierzg, ze za kolejne dziewigé lat moja praca bedzie
jeszcze sprawniejsza. Innowacje technologiczne pozwola
na optymalizacj¢ wielu proceséw. Dzigki temu bedg sig
mogt jeszeze bardziej skupic na tym, co sprawia mi naj-
wigksza przyjemno$¢ — na przygotowywaniu rozwiazan
finansowych dla moich klientdéw. To jest mj sposéb na
zycie. d
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/ycie jest bezcenne

Ile kosztuje ludzkie zycie? To pytanie, z ktérym ostatnio
przyszlo si¢ zmierzy¢ jednemu z moich klientéw w trak-
cie rozmowy o ubezpieczeniu jego majatku. Pana zycie

jest bezcenne. Prosz¢ odpowiedzie¢ sobie, ile musial pan
poswigcié czasu, aby zarobic¢ na dom? Ile wyrzeczen pana to
kosztowato? Czy naprawdg warto zaoszcz¢dzié kilkadzie-
sigt ztotych i stracié co$, na co pracowalo si¢ przez wiele lat?
Dzi$ rozmawiajac z klientami, $wiadomie kierujg ich uwagg
na to, co w ich zyciu najwazniejsze, a na co bardzo czgsto
nie zwracaja uwagl, zyjac w jakze zabieganym $wiecie.

Do branzy ubezpieczeniowej trafifam wiele lat temu przez
przypadek, kiedy po spotkaniu z jednym z menedze-
réw, nieoczekiwanie otrzymatam propozycjg sprzedazy
ubezpieczen. Tak wlasnie 13 lat temu dotaczytam do
Alwis&Secura. Pierwsze kontakty, szkolenia, zdobywanie
uprawnien i start. Wowczas na lokalnym rynku nie bylto
konkurencji. Poczatki byly skromne, stopniowo pozy-
skiwatam klientdw, zaczynajac od znajomych. Z czasem
coraz odwazniej wychodzilam poza swoja ,stref¢ kom-
fortu”. Kolejnym krokiem byta przeprowadzka do Kra-
kowa. Przede mny staly nowe wyzwania — studia i praca
w jednym z najwigkszych bankéw w Polsce. Dzigki temu
moglam spojrzeé szerzej na rynek ubezpieczefr. Kazdego
dnia uczytam si¢ czego$ nowego o klientach, a takze o ich

Magdalena S
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indywidualnych potrzebach, wychodzacych daleko poza
standardowe OC komunikacyjne.

Najwigksza satysfakcje przynosza mi nowo pozyskani
klienci. Lubi¢ rozmowy o ich potrzebach, przezyte histo-
rie, doswiadczenia we wspdlpracy z agentami ubezpiecze-
niowymi, a nawet historie ze zle dobranymi produktami,
jak réwniez ktopoty z likwidacja szkéd. Przekonatam sig,
ze to jest to, co chcg robié w zyciu. Cheg pomagad
ludziom w wyborze najlepszego dla nich rozwiazania
ubezpieczeniowego oraz obstugiwaé wszystkich klientéw
na najwyzszym poziomie.

Postanowifam tez dotaczyé do BNI (Business Network
International — organizacja rekomendacji biznesowych).
Cykliczne spotkania z grupga 40 przedsigbiorcéw, takich
jak ja, dodatkowo poszerzyty moje horyzonty biznesowe
o kolejny przeglad branz i ich potrzeb, w tym ubezpiecze-
niowych. Pomagamy sobie wzajemnie dzigki poleceniom
ustug i produktdéw swoim znajomym, klientom, rodzinie.
Reasumujac, jestem przekonana, ze moje obecne osia-
gnigcia w dziatalno$ci ubezpieczeniowej jako doradcy
klienta nie bylyby do kofica mozliwe, gdyby nie wsparcie,
jakie daje mi bezposredni kontakt z Biurem Regionalnym
Alwis&Secura w Krakowie. Q
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rzeba wierzy¢
| nie poddawac sie

Rozpoczgcie pracy w zawodzie agenta nie jest fatwe. Zdo-
bywanie klientéw, budowanie portfela to proces dlugo-
falowy, ktéry trwa co najmniej rok. W moim przypadku
bylo to nawet dluzej. Gdybym nie miala poduszki finan-
sowej, cigzko bytoby mi si¢ utrzymaé. To byt trudny, ale
cenny czas.

Miatam duzo szczgscia, ze trafitam pod skrzydla multiagengji
Ultra Ubezpieczenia. Bez pomocy multiagengji nie byloby
tak fatwo zaczynaé w zawodzie agenta ubezpieczeniowego.
Duzym wsparciem s3 réwniez menedzerowie. Kiedy poja-
wig si¢ ,trudne przypadki” badz watpliwosci, mogg $mialo
zadzwonié, dopytaé, uzyskaé pomoc.

Codziennie uczg si¢ czego$ nowego. Poznaj¢ nowe
osoby. Odbywam szkolenia, uczestnicz¢ w Ultra Aka-
demiach, ktére organizuje multiagencja — to ogromna
warto$¢. Podczas naszych spotkan nie tylko poglebiamy
wiedzg, ale réwniez wymieniamy si¢ do§wiadczeniami.
Gdy bylam na pierwszym spotkaniu, podczas ktérego
przedstawiano mnie jako nowa osob¢ w ubezpiecze-
niach, padly stowa, ktére utkwilty mi w pamigci. Jedna
z kolezanek spojrzala na mnie i powiedziala: ,Bedzie
ci¢zko, ale przetrwasz. Nie poddawaj si¢. Przetrwasz,

Anna Olbrys, : EaE
Gizycko e 5

a potem bedzie tylko lepiej”. I myslg, ze dzisiaj mogg
powiedzieé, ze przetrwalam 1 jest coraz lepiej. Trzeba byé
cierpliwym, wytrwatym, wierzy¢ i przede wszystkim nie
poddawac si¢. Kto$ kiedy$ powiedzial ,Musisz wiedzied,
dokad wieje twdj wiatr”. Dzisiaj §mialo mogg stwierdzié,
ze wiem, dokad wieje moj. Praca daje mi duzo satysfak-
¢ji. Naprawdg lubig to, co robig.

Wezesniej pracowatam mobilnie. Moi klienci mieszkaja
w réznych rejonach Polski. Niektérych nigdy nie spotka-
fam osobiscie, a s3 ze mna od momentu, kiedy zacz¢lam
pracg. Niedawno jednak podj¢lam decyzj¢ o otwarciu
biura. Otrzymywalam coraz wigcej sygnaléw od poten-
¢jalnych klientdw, ktérzy zwracali si¢ do mnie z pyta-
niami, gdzie mnie mozna spotkaé, zeby przyj$¢ i poroz-
mawiaé. Mysle, ze mimo tego, iz w dzisiejszych czasach
wiele spraw mozemy zalatwié zdalnie, biuro jest nadal
bardzo potrzebne. Wielu osobom miejsce, w ktérym agent
pracuje, daje poczucie pewnosci.

Dobry agent powinien posiadaé¢ umiej¢tnos¢ stuchania
ludzi. By¢ doradca. Klienci cenia nasza wiedzg. W tej pracy
trzeba by¢ tez troch¢ psychologiem. Kazda osoba jest inna
1 do kazdego nalezy podchodzi¢ indywidualnie. O
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MozliwoS¢ wyboru

Z branza ubezpieczeniowa zwiazana jestem od bli-

sko 15 lat. W 2015 r. postanowitam rozpocza¢ pracg na
wihasny rachunek i tak powstata rodzinna firma — AGJ
Ubezpieczenia. Kiedy podejmowatam decyzj¢ o wybo-
rze multiagencji ubezpieczeniowej, z ktéra chcialabym
wspotpracowad, zalezalo mi gléwnie na tym, aby otrzy-
mac fachowa pomoc i wsparcie merytoryczne na starcie.
Woéwczas wybor padt na Adamczuk Serwis Finansowy. Po
5 latach wspolpracy z cala stanowczo$cia mogg stwierdzid,
ze byl to dobry wybdr. Najwigkszymi zaletami wspotpracy
z multiagencja sa wiedza, doSwiadczenie i ogromne zaan-
gazowanie pracownikéw, na ktdrych wsparcie mogg liczy¢
w kazdej sytuacji.

W 2019 r. dokonatam kolejnego wyboru. We wspdlpracy

z multiagencja otworzyliSmy pierwsza placowkg franczy-
zowg — ASF Premium. W ramach tej wspotpracy otrzyma-
tam jeszcze wigksze wsparcie, juz nie tylko merytoryczne,
ale réwniez finansowe. Zapewnia mi to réwniez dostgp

do niezb¢dnych narzedzi wspierajacych sprzedaz. To

m.in. portal sprzedazowy z poréwnywarka skladek czy ter-
minal platniczy. Dzi¢ki temu ja i moi klienci mamy wybor.

Anna Osinowska, =
Mirisk Mazowiecki L

Ja wybieram dla nich najkorzystniejsza ofertg¢ ubezpiecze-
nia, a oni moga wybraé formg platnosci gotéwka, przele-
wem lub karta.

Na poczatkowym etapie dzialalnosci klientéw si¢ nie
wybiera. Mam jednak szczgScie, ze moi klienci to osoby,
ktére oczekuja profesjonalizmu, fachowego doradztwa
oraz milej 1 kompleksowej obstugi. Staram sig, aby bez-
wzglednie to otrzymali. Ja z kolei stawiam na wzajemne
zaufanie, statych i lojalnych klientdéw. Bazujg¢ gtéwnie
na poleceniach, ktére wedtug mnie przynosza najlepsze
efekty. Zadowolony klient, ktéry poleci mnie innym, to
podstawa mojej dziatalnosci.

W dzisiejszych czasach klienci maja mozliwosé wyboru

z oferty wielu firm ubezpieczeniowych dzialajacych na
rynku. Moga skorzystac z fachowej pomocy doradcy ubez-
pieczeniowego lub firmy oferujacej ustugi przez internet czy
telefon. Uwazam jednak, ze tego typu dzialalno§¢ powinna
by¢ oparta na uczciwych zasadach, a z tym bywa réznie.
Firmy te czgsto obnizaja skladke kosztem zakresu ubezpie-
czenia. Na szczg$cie klient ma mozliwo$¢ wyboru... O
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Bezposredn
kontakt z klientem

Moim najwickszym sukcesem byla decyzja o pracy

w ubezpieczeniach. Natomiast najwigksza porazka fakt,
ze podjatem ja tak p6zno. Wezesniej pracowatem na
poczcie, sprzedajac m.in. ubezpieczenia — tylko mniej
profesjonalnie. Na poczcie trzeba wykonywaé wiele
obowiazkéw: obstugiwaé kredyty, sprzedawaé ubez-
pieczenia, przyjmowac 1 wydawaé paczki. Znalem si¢
na wszystkim, ale tak naprawdg¢ na niczym. Gdy dzisiaj
patrz¢ na pewne sprawy z dystansu i z do§wiadczeniem,
ktore teraz mam, widzg, ze mialem braki merytoryczne
z zakresu ubezpieczen.

Obstuguje réznych klientéw, ktérzy — m.in. w zaleznosci
od wieku — majg inne potrzeby. Klient mlody jest zainte-
resowany kompleksowsq ochrona. Starszemu zalezy tylko,
aby mie¢ ubezpieczenie. Niewazne jakie, wazne, ze tanie.
Dla niego cena jest najwazniejsza. Dla mtodszych, bar-
dziej wyksztatconych i §wiadomych osdb, cena jest sprawg
drugorzedna, wazniejszy jest zakres.

Opieka ze strony multiagencji jest wazna, ale w mojej
ocenie bardziej przydaje si¢ osobom, ktére dopiero zaczy-
naja pracg w ubezpieczeniach. Jako dos§wiadczony agent

Piotr Piotrowski, st
Jednorozec ‘ P

z pewnymi zagadnieniami mogg si¢ zwrocié do kolegow;,
ktérzy mieli podobny przypadek. Wada menedzerdw jest
to, ze ciagle si¢ zmieniaja. Dzisiaj kto§ jest menedzerem
Generali, a za p6l roku ten sam menedzer jest w Com-
pensie. Trzeba pamigtaé, ze nowy menedzer potrzebuje
czasu na wdrozenie. Zeby sprzedawac jakie§ ubezpiecze-
nie, trzeba poznaé warunki, zakres itd.

Nie wiem, gdzie bgdg za 10 lat. Na razie si¢ rozwijam,
ale przyszto$¢é pokaze, co bedzie dalej. W czasach, gdy
ubezpieczenie mozna kupié przez internet, zadanie
posrednika jest trudniejsze. Mysle, ze w przyszlosci
bedzie wigksza konkurencja. Kiedy$ dotyczyta ona tylko
danej miejscowosci, w dobie internetu bedzie to kon-
kurencja nie tylko na rynku lokalnym, ale i regional-
nym. Jestem z malej miejscowosci, wig¢c przynajmniej
na razie nie odczuwam zagrozenia wobec mozliwosci
zakupu ubezpieczen przez internet, ale koledzy pracu-
jacy w mieScie skarza si¢ na wigksza konkurencj¢. Gdy
sprzedaj¢ ubezpieczenie rolnikowi, musi by¢ caty proces
sprzedazy. Muszg daé klientowi polisg, on musi zaplacié,
musz¢ wydrukowad ja, podpisaé. Bez tych czynnosci

w ocenie klienta nie ma polisy. O
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Wiekszy moze wiece]

Decyzjg o otwarciu agencji pod brandem Viviamo

w Gorzowie Wielkopolskim podjgtam, poniewaz potrze-
bowatam si¢ usamodzielnié. Przyszed! czas na zmiany.
Jestem agentem od 2,5 roku. Wezesniej bytam dlugo-
letnim pracownikiem Lubuskiej Grupy Kapitalowe;j

1 Viviamo. To byt pewien etap, ktéry dobiegl korica.
Wspdlpraca z multiagencja w dzisiejszych czasach jest
bardzo wygodna. Nie zdecydowalabym si¢ samodziclnie
otworzy¢ biura przy obecnym nasyceniu rynku. W mysl
zasady, ze wickszy moze wigcej, dziatanie w grupie ulatwia
wiele spraw zaréwno rozliczeniowych, jak i prawnych. Do
naszej dyspozycji sa regionalni dyrektorzy sprzedazy, kt6-
rzy regularnie spotykaja si¢ z agentami, prowadza szkole-
nia. Dodatkowo mozemy liczy¢ na pomoc Biura Wsparcia
Agenta. Pracuja tam osoby majace wiedz¢ merytoryczng
w zakresie sprzedazy ubezpieczen i techniczng w zakresie
obstugi portali ubezpieczeniowych.

Klient dzisiaj jest bardzo $wiadomy, poniewaz ma do
dyspozycji mndstwo narz¢dzi dostgpnych w internecie,
ktére pozwalaja sprawdzi¢ sktadke, poréwnac ja. Dlatego
my, agenci, musimy by¢ bardzo uczciwi podczas doboru

1 oferowania ubezpieczen klientom. Praca agenta to praca
z klientem, ktdry jest réznorodny, ale przede wszystkim
praca, ktéra jest rozwojowa. Rynek ubezpieczen jest tak
dynamiczny, ze jesteSmy wrgcz zmuszeni poglgbiaé swoja
wiedzg. Warto czytaé informacje w mediach branzowych,

Alicja Psut, L My o
Gorzow Wielkopolski &

zeby wiedzied, co si¢ dzieje na rynku. Powinni$my korzy-
sta¢ z dost¢pnych szkolet i mozliwosci podnoszenia swo-
ich kompetengji.

Chcac rozwijaé swdj biznes, zalozylam konto na Facebooku,
ktore stanowi dla mnie wsparcie sprzedazy. Zwlaszcza na
poczatku pracy agencyjnej miatam bardzo duzo zapytan wia-
$nie przez social media. Cz¢$¢ moich znajomych, a péZnicj
ich znajomych moglo polubi¢ méj fanpage, pozna¢ mnie,
zobaczyé, co oferujg. Dzisiaj klienci wiasciwie trafiaja do
mnie sami, polecajac sobie wzajemnie moje biuro. Co nie
zmienia faktu, ze muszg dbaé o pozyskanie nowych klientéw.
Uwazam, ze biuro jest bardzo wazne. To miejsce, w ktdrym
mozemy si¢ spotkac z klientem 1 zastanowi¢ nad jego potrze-
bami, a do tego wypi¢ wspdlnie dobra kawe, przy ktdrej
mozna zlama¢ bariere.

W pracy agenta bardzo wazne jest podejscie do wyko-
nywanych obowiazkéw. Agent powinien byé przyjazny,
emanowaé pozytywng energia, mimo ze np. kolejny
dzien z rzgdu pada deszcz. Jestem przekonana, ze kiedy
daj¢ ludziom ciepto, zrozumienie i uSmiech, moje biuro
staje si¢ tez swoistym gabinetem psychologicznym,

w ktérym klient moze si¢ swobodnie otworzy¢. Czasem

z jednego tematu, np. komunikacyjnego, rozwija si¢ mnoé-
stwo potrzeb klienta. Dzigki tak uczciwie zbudowanym
relacjom pozyskujemy rzetelnych i wiernych partneréw
biznesowych. O
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Diabet tkwi
W Szczegotach

Lubig klientéw $wiadomych, ktdrzy pytaja, czgsto nawet
przywoluja mozliwe sytuacje, ktére moga im si¢ przyda-
rzyé. Wtedy pieniadze nie sa gtéwnym kryterium wyboru
ubezpieczenia.

Duza grupa klientéw sa tzw. klienci zero-jedynkowi. Sa
to mniej lub bardziej §wiadome osoby, dla ktérych cena
jest waznym kryterium, ale biora pod uwagg réwniez inne
czynniki. Wazny jest dla nich oferowany serwis szkodowy;,
opieraja si¢ na konkretnych aspektach, np. naprawa w ser-
wisie. Przy czym nie liczy si¢ dla nich marka ubezpieczy-
ciela, tylko pewno$¢ przy wyplacie odszkodowania. Roz-
mowa z takim klientem koncentruje si¢ na szczegdtowych
rozwigzaniach oraz cenie.

Ostatnim rodzajem klientdw s3 osoby, ktére uzalezniaja
swoja decyzje wylacznie od ceny proponowanego pro-
duktu. Ma by¢ najtaniej 1 dotyczy to gtéwnie obowiaz-
kowego ubezpieczenia OC pojazdu. Ja ich nazywam
,.klientami Allegro”. Wszelkie wyja$nienia czy propozycje
sa zbedne.

Wigkszosé klientéw korzysta z moich wskazéwek, porad

1 rekomendacji, ktére sa poparte moja wiedza 1 doswiad-

e

\ -

Robert Rzepka,
0swigcim

y\’
e

czeniem. Na kazdym rynku, ubezpieczeniowym tez,
wystepuje konkurencja, najwazniejsze, by byta ona
zdrowa 1 oparta na rzetelnej wiedzy i1 praktyce. Wiem, ze
klienci sprawdzaja oferty, poréwnuja ceny 1 zakres u kon-
kurencji. Rozumiem to. Wazne jednak, zeby przy poréw-
nywaniu brali pod uwagg oferty o zblizonych warunkach
ubezpieczenia, bo — jak wiadomo — diabel tkwi w szcze-
gbélach. Oferta AC nawet tego samego ubezpieczyciela
potrafi si¢ r6znié.

Moim najwigkszym sukcesem zaréwno zawodowym, jak
1 osobistym jest osiagni¢cie obecnej pozycji. Wszystko to,
na co pracowalem przez lata. Mam wlasna baz¢ klientow,
w wigkszosci §wiadomych i darzacych mnie zaufaniem,
ktérzy nawet mimo licznie podejmowanych przez kon-
kurencje¢ préb ,przechwycenia” ich, zostali ze mna i nadal
korzystaja z moich ustug. Dzigki nim pozyskuj¢ réwniez
nowych klientéw, poniewaz rekomenduja moje ustugi
swoim znajomym. To wymagajaca praca, ale wysitek

1 lojalnosé w stosunku do klienta zwraca si¢ z nawiazka.
Wiem, ze gdy odpowiednio zadbam o klienta, bedzie mi
wierny.
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Nowoczesnosc
| tradycja

Przy podejmowaniu decyzji o wspdlpracy z multiagencja
zawsze kierowalem si¢ kilkoma kryteriami. Najwazniejsze
to wsparcie sprzedazy i transparentny system rozliczen.

Wspdtpracg z ASF zaczynaliSmy kilkanascie lat temu
od jednego towarzystwa ubezpieczen. Obecnie mamy
umowg na obstuge niemal wszystkich ubezpieczycieli.

Co o tym zdecydowalo? Kompetentne i zyczliwe wspar-
cie sprzedazy. Pracuje tam zespot dobrze przygotowany,
wyszkolony i co najwazniejsze: dostgpny 1 zyczliwy. A sys-
tem rozliczen jest zupelnie bezproblemowy.

Gdybym miat dzisiaj ocenia¢ wspdtpracg, to nie bylo ani
jednego momentu, w ktérym doszto do jakiegokolwiek
konfliktu. Natomiast kazda zglaszana sprawa zawsze jest
rozwigzywana spokojnie i rzeczowo. Wspotpracowa-
tem takze z innymi multiagencjami, nic zlego nie mogg
powiedzied, wszystko bylo w porzadku, ale przyszedt
moment, w ktérym sposréd kilku duzych multiagencji
zdecydowalem si¢ na jedna. Wybratem ASF i nie zaluje.

Wiele multiagencji odstapilo od tradycyjnych, starszych
metod wspdlpracy, przestawiajac si¢ na nowoczesnosé.

Konstanty Sadowski, e

Biatystok e < oo s
L7 !

L

Multiagencja ASF potaczyla to, co byto dobre wezesniej,
Z tym, co nowoczesne. A moze to jest supernowocze-
sno$¢. Nie wiem. Czas pokaze. Natomiast mowiac

o starszych, tradycyjnych metodach wspdtpracy, mam

na mysli dostgpnos$¢ i aktywnosé w terenie menedzerdw,
dedykowanych dla nas, posrednikéw. W ostatnich czasach
ubezpieczyciele rezygnowali z oddzialéw, centralizowali
struktury, a liczb¢ menedzeréw ograniczali lub w ogdle

z nich zrezygnowali. ASF nie do$¢, ze nie odszed! od sieci
menedzerdéw w terenie, to jeszcze t¢ sie¢ rozbudowal,
tylko oczywiscie s3 to $wietnie wyszkoleni specjali$ci.
Bardzo ceni¢ wspdtpracg z nimi. S3 to bardzo starannie
dobrane osoby. Znaja si¢ na robocie.

Nowoczesne rozwiazania i wdrazane technologie

w mniejszym stopniu przektadaja si¢ na klienta, ale s3
potrzebne przede wszystkim nam agentom, poniewaz
optymalizuja nasza pracg. Cennym usprawnieniem jest
poréwnywarka, za pomoca ktorej mogg sprawdzi¢ kil-
kanaScie ofert w bardzo krétkim czasie. Narzedzie to
wplywa pozytywnie na efektywno$¢ i tempo pracy. Dla
nas to duze ulatwienie, a klient jest sprawnie, komplek-
sowo 1 szybko obstuzony. A czas i jako$¢ to dzi§ wazne
elementy doradztwa ubezpieczeniowego. U
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(Gotowa
na kazda

ewentualnosc

Praca agenta to przede wszystkim praca z ludzmi i ich
potrzebami. Ta praca daje mi tez wiele mozliwosci
rozwoju. Jezdzg na szkolenia, zdaj¢ egzaminy, zeby
mie¢ pelen wachlarz ubezpieczefr 1 mozliwo$é wyboru
najlepszego rozwiazania dla moich klientéw. Mysle,

ze cechami pozadanymi w tym zawodzie s3 fatwosé

w nawigzywaniu kontaktéw 1 umiej¢tnosé stuchania.
W pracy mierzg si¢ z réznymi do$wiadczeniami zycio-
wymi moich klientdéw. Nierzadko s3 to historie przykre
lub nawet dramatyczne. Klienci zwracaja si¢ o pomoc,
poradg, poniewaz §wiat ubezpieczen bywa skompliko-
wany. Moja praca wigc nie polega tylko na sprzedazy
gotowych produktéw ubezpieczeniowych, ale przede
wszystkim na zbadaniu potrzeb moich klientéw, tak aby
maksymalnie zadba¢ o ich interesy. Nie konczg kon-
taktéw z klientem na sprzedazy produktu ubezpiecze-
niowego, jestem do jego dyspozycji réwniez w serwisie
posprzedazowym. Prowadz¢ obstugg klienta w taki
sposob, w jaki sama chcialabym by¢ obstugiwana. Jezeli
zachodzi nagla potrzeba, moi klienci moga si¢ ze mna

Magdalena Sosnowska, . Iy
4

Jarostaw L ?
1‘,,‘.,\

kontaktowa¢é telefonicznie takze po godzinach mojej
pracy. Moje zaangazowanie znajduje swoje odzwiercie-
dlenie w stale powigkszajacej si¢ grupie klientdw.

W pracy stawiam na rozwoj 1 poszerzanie swojej wie-
dzy, obserwuj¢ rynek ubezpieczen i zmiany, ktére na
nim zachodza. Korzystam z nowoczesnych narz¢dzi
informatycznych, ktére umozliwiaja mi przygotowanie
najlepszej oferty. Staram si¢ odpowiedzie¢ na potrzeby
moich klientdéw i oddaé¢ do ich uzytku réwniez narzg-
dzia usprawniajace zakup ubezpieczenia. Jednym z nich
jest moja strona internetowa, gdzie klient moze samo-
dzielnie dokonaé wyboru i w prosty sposéb zakupié
polisg. Jest to odpowiedZ na obecny mobilno-multime-
dialny trend w sprzedazy, ale i mozliwos§¢ zakupu ubez-
pieczenia, kiedy biura ubezpieczeniowe sa zamknigte.
Rynek ubezpieczeniowy intensywnie si¢ zmienia, a ja
jestem przygotowana na kazda ewentualno$é. Mam jed-
nak nadziejg, ze bezposredni kontakt z agentem bedzie
nadal przewazal w sprzedazy produktéw ubezpieczenio-
wych. O
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Wazna jest obstuga

Lubig pracg agenta, poniewaz uwielbiam kontakt

z ludZmi. Nie wyobrazam sobie pracy bez nich. Praca
agenta daje mi t¢ mozliwos¢. Cieszg sig, gdy klienci do
mnie wracaja, poniewaz sa zadowoleni. Codziennie sty-
sz¢, ze lubia do mnie przychodzié, ze nigdy wcze$niej nie
mieli takiej obstugi. Praca agenta to nie tylko wystawienie
polisy. Czasami ludzie przychodza, zeby po prostu poroz-
mawiaé. Na tym mi najbardziej zalezalo w tej pracy i to
jest dla mnie wazne. Lubig tez pomagaé ludziom. Dlatego
moja praca nie koniczy si¢ w momencie, gdy sprzedam
ubezpieczenie, staram si¢ doradzaé klientom, pomagaé im,
jesli tylko moge. Klienci maja do mnie numer telefonu

1 zawsze moga zadzwonié.

Klienci, ktérzy odwiedzaja moje biuro, sa bardzo rézni
1w réznym wieku. Ale kazdy z nich jest interesujacy

i z kazdym z nich mozna nawiaza¢ kontakt. Srednia wicku
klientéw to ok. 40-45 lat. Musz¢ przyznad, ze wielu
klientéw trafia do mnie z polecenia, przez znajomych.

Judyta Stanowska,
Gliwice

Poniewaz konkurencja na lokalnym rynku jest ogromna,
w sprzedazy ubezpieczeni bardzo wazne sa rekomendacje.
Kazda osoba, ktdra jest zadowolona, poleca mnie swoim
znajomym. Niektorzy sami przychodza 1 przyprowadzaja
kolejnych klientéw. MySle, ze klienci przychodza do
mnie ze wzgledu na jako$¢ obstugi. Jesli klienci na cos sig
skarza, to jedynie na czas rozpatrywania reklamacji czy
szkdd przez niektdrych ubezpieczycieli. Nie jest to jednak
nagminne.

Sprzedaje gléwnie ubezpieczenia majatkowe, ale zaczy-
nam réwniez sprzedawad coraz wigcej ubezpieczen na
zycie. Mysle, ze w przyszlosci klienci bgda wystawiali
sobie ubezpieczenia sami przez internet. Aczkolwiek
trend ten bedzie dotyczyl gtéwnie ubezpieczenh majatko-
wych. Wydaje mi sig, ze w segmencie zyciowym zawsze
bedzie potrzebny agent, poniewaz klient nie wszystkie
zagadnienia rozumie 1 nie musi ich rozumieé. Wiasnie po
to jest agent. O
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Lubie byc traktowany
po partnersku

Jestem agentem z 10-letnim do$wiadczeniem, w tym
8-letnim stazem na stanowiskach menedzerskich. Praco-
walem w wielu firmach, m.in. w Nationale-Nederlan-
den i MetLife. Kiedy bylem kierownikiem i mialem do
wyboru okreslona gamg produktéw, zawsze brakowato
mi mozliwosci obstugiwania klienta kompleksowo: nie
tylko w zakresie ubezpieczen na zycie, bo bylem z branzy
zyciowej, ale ubezpieczenh w ogdle. Zatem postanowitem
poszerzy¢ ofertg 1 poszukaé multiagencji, z ktéra mogl-
bym wspolpracowal.

Wyszedlem z zalozenia, ze je$li mam z kim$ wspdtpra-
cowad, to chcg wspolpracowad z najlepszymi. Odbylem
wiele spotkan, w tym z Unilinkiem. Wrazenie zrobily

na mnie przejrzysta strona internetowa, czytelne sys-
temy prowizyjne, brak umowy lojalnoSciowej, a takze
recenzje w internecie. Jesli chodzi o systemy prowizyjne,
multiagencja pokazata mi platformg¢ internetows, jasne
formy rozliczefi. Zaczatem szukaé informacji na forach
internetowych, gdzie znalazlem mnéstwo zastrzezen. Nie
ukrywam, ze pewne argumenty mnie przekonaty. Najwig-
cej zastrzezen jednak dotyczylo prowizji. Ucieszylem sig,
ze wszystko sprowadza si¢ do prowizji, poniewaz dostrze-
glem w tym szans¢. Wiem, ze firma inwestuje w marke-
ting, reklame biura, szkolenia, staty kontakt z menedze-
rami. Dlatego jestem w stanie zrezygnowac z 10% wyna-

Tomasz Stefaniak, L
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grodzenia, w zamian za odpowiedni komfort pracy dla
mnie 1 moich wspdtpracownikéw. Zawsze powtarzalem,
ze priorytetem jest klient. Spodobato mi sig tez, ze nie ma
umowy lojalno$ciowej, czyli mogg odejsé w dowolnym
momencie. Jesli ktos si¢ nie boi, ze odejdg, to jest to dla
mnie komunikat, ze firma ma silng pozycjg i chce zbudo-
waé dlugoterminows relacje.

Multiagencja wspiera mnie w akcjach marketingowych,
w ktorych chgtnie biorg udzial. Pomagam chorym
dzieciom, organizujac cyklicznie ,,Dziecigce zawody
wedkarskie z Unilinkiem” . Fajne jest to, ze dostaj¢ od
firmy gadzety i wsparcie marketingowe. Wszystkie koszty
dzielimy 50/50. Uwazam, ze to bardzo dobra zasada. Nie
mozna komus czego$ daé, bo jak si¢ daje, to nikt tego

nie szanuje. Jak musi za co$ zaplacié, odnosi si¢ do tego

z wigkszym szacunkiem.

Dla mnie najwigkszym sukcesem jest relacja, jaka wypra-
cowali$my z multiagencja. Lubig by¢ traktowany po part-
nersku. Dla mnie nagroda jest to, ze mogg pojechaé na
konferencjg, mogg liczy¢ na kazda osobg — od pracownika
administracji w centrali po prezesa. Lubig ludzi, ktérzy sa
na szczycie, a potrafia rozmawiaé z partnerem jak rowny
z rtobwnym. Miarg sukcesu jest to, czy czlowick utozsa-
mia si¢ z firma. Ja za Unilinkiem id¢ w ogient. Q
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Pomoc w trudnych
sytuacjach

Klient najczgsciej zglasza si¢ do agenta z podstawowa
potrzeba, jaka jest zakup ubezpieczenia OC komuni-
kacyjnego. Natomiast naszg rola, nie tylko moja czy
mojego biura, ale rowniez kazdego agenta, jest uswia-
domienie takiej osobie, z jakimi sytuacjami moze si¢

w zyciu spotkaé. Prowadzg rozmowg o szeroko pojetym
rynku finansowym, staram si¢ poruszy¢ z klientem rézne
zagadnienia. Zawsze powtarzam klientom, ze to, o czym
rozmawiamy, nie jest w zaden sposéb odptatne ani zobo-
wiazujace. Czasami, jesli wytlumaczy si¢ klientowi, ze
przy niewielkim naktadzie finansowym moze zabezpie-
czy¢ przyszto$é swoja 1 swoich bliskich, ubezpieczy¢ si¢
na zycie, nie straci¢ ptynnosci finansowej w trudnych
sytuacjach, decyduje si¢ on na zakup innych ubezpie-
czef. Nalezy uswiadomic klientowi potrzebg 1 pozwolié
mu podjaé decyzj¢. Nic na sifg.

W mojej firmie obstugujemy klienta w taki sposdb, w jaki
sami chcieliby$my by¢ obstugiwani. Staralem si¢ zatrud-
nia¢ ludzi, dla ktérych praca jest pasja. Wazny jest tez
profesjonalizm agenta. Klient, kt6ry trafia do multiagengji,
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nie musi si¢ zna¢ na wszystkim, ale multiagent reprezen-
tujacy rynek finansowy powinien mie¢ duzg wiedzg na
temat ubezpieczen. Poza tym, kluczem do sukcesu jest
pomoc klientowi w trudnych sytuacjach. Nie chodzi o to,
zeby tylko podpisa¢ umowe ubezpieczenia. Moim zada-
niem jest wesprze¢ klienta, poprowadzié go krok po koku
w trudnej dla niego sytuacji, np. przy zglaszaniu szkody.

Bardzo wazna jest rola menedzeréw wspierajacych agen-
toéw. Gdy otwieralem biuro w polowie 2013 r., po czg¢Sci
byt to przypadek, bo miatem zupelnie inne plany na przy-
szto§é. W odpowiednim momencie spotkatem na swojej
drodze menedzera z multiagencji Conditor, ktérego
madro$¢ 1 dojrzato§é emocjonalna przekonaty mnie do
pracy w charakterze agenta ubezpieczeniowego, wskazat
mi on réwniez kierunki rozwoju w tym zawodzie. Z kolei
menedzer bedacy przedstawicielem danego towarzystwa
ubezpieczeniowego jest filarem firmy 1 ostoja spokoju dla
agenta. Wspiera agenta swoja wiedza. Jezeli mam z czyms
problem, wiem, ze s3 osoby, do ktérych zawsze mogg
zadzwonié i ktére beda sklonne mi poméc. O
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Przede wszystkim
ludzie

Klient w relagji z agentem oczekuje mozliwosci skorzysta-
nia z jego doSwiadczenia, wiedzy 1 profesjonalnej pomocy.
Wazne, zeby czul si¢ bezpieczny i aby byl pewien, ze

w kazdej sytuacji moze liczy¢ na moje wsparcie. Chetnie
dziele sie swoim do$wiadczeniem. Klienci zreszta wilasnie
tego ode mnie oczekuja: abym im wszystko wytlumaczyla,
doradzita, podala przyklady dopasowane do ich konkret-
nej sytuacji, wskazata r6znice pomigdzy ofertami, bo
dzigki temu nie musza czyta¢ OWU. Podczas spotkania

z klientem sporo czasu po$wigcam na uswiadomienie, co
jest w zakresie konkretnej oferty, podkreslam wylaczenia,
podpowiadam, na co szczegblnie nalezy zwrécié uwage —
aby w przypadku szkody klient nie doznat przykrego roz-
czarowania. Taka praca daje ogromng satysfakcje. Smiato
tez mogg stwierdzié, ze osiagngtam sukces. To motywuje
mnie do dalszego dzialania i rozwoju.

Dobry agent powinien mie¢ pewne cechy osobowosci:
komunikatywno$¢, otwarto$¢ 1 empati¢. Agent powinien
lubi¢ swoja pracg, kontakt z ludZmi, mie¢ doSwiadczenie,
ale powinien tez by¢ choé trochg przebojowy. Osobie

z charyzma tatwiej jest pozyskaé 1 utrzymaé przy sobie
klienta, bo w spos6b naturalny, przez swoja autentycz-
no$é, budzi zaufanie.

Agnieszka Tomaszewska, : [P g
Sokotow Podlaski :

Wspdlpracuje z multiagencja Adamczuk Serwis Finan-
sowy od 2011 r., od kiedy rozpocz¢tam swoja przygode
z ubezpieczeniami. Zdecydowalam si¢ na t¢ wspol-
pracg, poniewaz daje ona wiele mozliwosci rozwoju

1 wymierne korzysci biznesowe, jesli chodzi o systemy
prowizyjne i wynagrodzenie. Multiagencja szybko
reaguje na potrzeby agenta. Ale...przede wszystkim
ludzie! Mlody, zaangazowany zesp6t specjalistow

w terenie 1 centrali — mam stala pomoc merytoryczna

w konkretnych dziedzinach: czy to w zakresie ubez-
pieczenh majatkowych, korporacyjnych czy zyciowych.
Oferta szkoleniowa (produktowa, ale tez z obszaru
technik sprzedazy) jest bardzo bogata i dopasowana

pod konkretne grupy i profile agentdéw. Takie spotkania
pozwalaja na wymiang do$wiadczeni. Razem si¢ uczymy,
razem wymieniamy spostrzezenia, razem tez budujemy
produkty dedykowane naszym klientom. Zyczliwej inte-
gracji stluza jeszcze wspdlne wyjazdy szkoleniowe — przy
okazji intensywnej nauki odwiedzamy ciekawe zakatki
Polski i nie tylko. Wspdlpraca z ASF daje mi ogrom
satysfakcji. Bardzo cenig sobie to, ze jestem ich czg¢écig —
i chyba z wzajemnoscia — gdyz od kilku lat nosz¢ dumne
miano Ambasadora Marki ASF! O
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Anna Zapata

Kazdy dzien
Jest intensywny

Pracujg jako multiagent, wigc sprzedaj¢ wszystkie ubez-
pieczenia — od komunikacyjnych (floty) po majatkowe.
Moja pracownica sprzedaje za$ gtéwnie ubezpieczenia
komunikacyjne, mieszkan i turystyczne. Obstugujemy
zaréwno klientéw indywidualnych, jak i firmy w sze-
rokim zakresie. W zaleznosci od tego, czego dana firma
potrzebuje, s3 to floty, OC dzialalnosci, gwarancje ubez-
pieczeniowe, ubezpieczenie ryzyk budowlano-montaz-
wych. W mniejszej czg¢sci ubezpieczenia pracownicze

— ,grup6wki” i ubezpieczenia indywidualne na zycie.
Najwigkszym zainteresowaniem ciesza si¢ ubezpiecze-
nia komunikacyjne, bo s3 obowigzkowe. Komunikacja
stanowi natomiast dobry punkt wyjscia do rozméw

o kolejnych ubezpieczeniach, np. mieszkaniowych. Coraz
bardziej widaé tez wzrost sprzedazy ubezpieczent indywi-
dualnych na zycie w grupie otwartej. Klienci s3 bardziej
$wiadomi i coraz cz¢Sciej sami przychodza do naszego
biura, aby wykupi¢ ubezpieczenie.

Kazdy dzien jest intensywny. Praca agenta to przede
wszystkim kontakt z klientem, a kazdy klient jest inny.

Anna Zapala, . Iy

Kielce R [ /
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Nasza praca w 95% opiera si¢ na systemach sprzedazo-
wych, ktére czasami zamiast ja ulatwia¢ — utrudniaja.
Zdarza sig, ze systemy si¢ blokuja, a na sprawy tech-
niczne nie mamy wplywu. Jednak obiektywnie patrzac,
praca na systemach jest obecnie duzo tatwiejsza, niz byta
kiedys, gdy wszystko trzeba bylo wypisywa¢ recznie.

Na pewno byloby jeszcze tatwiej, gdyby agenci nie byli
obarczeni dodatkows ,,papierologia”, ktéra niepostrze-
zenie wkradla si¢ do naszych obowiazkéw. Coraz wigcej
zadan jest cedowanych na agenta. Jesli chodzi o obstuge
posprzedazows, agenci s3 przeciazeni. Sprzedaz ubez-
pieczenia odbywa si¢ swoim trybem, a nastg¢pnie jest
wprowadzana do systemu 1 rozliczana. Wszystko wymaga
czasu. Trzeba by¢ skrupulatnym, zeby nie popetnié
biedu.

Zawbd agenta daje duze mozliwo$ci rozwoju, przede
wszystkim dlatego, ze rynek ubezpieczen ciagle ewoluuje,
ale réwniez dzigki szkoleniom, ktére oferuja ubezpieczy-
ciele. Odbywaja si¢ tez wyjazdy integracyjne, ktére mobi-
lizuja do dalszego dziatania. O
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Stopniowe poznawanie
ubezpieczen

Od 2,5 roku sprzedajg ubezpieczenia. Zaczynatem od
zera, bo weze$niej w ogdle nie bylem z ubezpieczeniami
zwiazany. Pomyslalem wigc, ze sprébujg na swoim.
Wszedlem do jednej z agengji i zobaczylem kolejkg klien-
tow. Doszedlem do wniosku, ze skoro stoi tam kolejka
klientéw, to jest zapotrzebowanie na kolejna agencje.

I tak trafifem do ubezpieczeni, nawiazujac wspdlprace

z multiagencja Viviamo, od ktérej dostalem pelne wspar-
cie — od poréwnywarki ubezpieczeft do wsparcia marke-
tingowego oraz infolinii wspomagajacej agenta. Jestem
bardzo wdzigczny wszystkim osobom z Viviamo, ktére
pomogly mi w szybkim rozwinigciu dzialalnosci.

Branz¢ poznawatem powoli. Zaczynalem od najprost-
szych produktéw. Komunikacja, mieszkaniéwka i ubez-
pieczenia na zycie — bo wiedzialem, ze w ten sposdb mogg
liczy¢ na regularne przychody. Potem systematycznie
poszerzatem portfolio o ubezpieczenia rolne czy firmowe.
Nie sposéb nauczy¢ si¢ wszystkiego od razu, ubezpiecze-
nia to skomplikowana materia.

Pierwsza agencj¢ otworzytem w Mlawie, kolejny punkt
w Warszawie. Poréwnujac obie te lokalizacje, widzg, ze
w Mtlawie 80-90% sprzedazy stanowia ubezpieczenia
komunikacyjne, a w Warszawie komunikacja stanowi nie
wigcej niz 30%. W stolicy dominuja klienci biznesowi.
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Ponadto duzo klientdéw kupuje komunikacj¢ przez inter-
net, ale juz po bardziej skomplikowane ubezpieczenia,
jak wlasnie firmowe, przychodza do agenta. Staram sig
ich namawiaé, by zglosili si¢ réwniez, gdy skoficzy im
si¢ OC ppm, by klientéw obstugiwaé kompleksowo.

W ciagu najblizszego roku chcialbym otworzy¢ jeszcze
jeden punkt — widzg rynki, gdzie jest miejsce na kolejna
agencje.

W mniejszych miejscowosciach, jak Miawa wtasnie,
klienci po pracy maja czas, by p6j$¢ do agenta po ubez-
pieczenie. Do internetu czgsto nie maja zaufania. Wiedza,
ze gdy pojawi si¢ problem, agent zawsze im pomoze.
Wola tez od razu za polisg zaptacié gotdwka. W Warszawie
wszyscy chea placié kartg lub przelewem. Biuro traktuja
jak miejsce, w ktérym moga znalezé doradztwo dotyczace
bardziej skomplikowanych produktéw, ktore trudno kupié
przez internet.

Czego brakuje mi w codziennej pracy? Czasami dener-
wujg si¢, gdy mam problemy w komunikacji z poszcze-
g6lnymi ubezpieczycielami i nie mogg skontaktowacé sig
z dang osobg lub w ogdle nie ma mozliwosci kontaktu
telefonicznego, trzeba pisaé na czacie. Zwykle s3 to sytu-
acje, kiedy klient prosi mnie o wsparcie. Czujg si¢ bez-
silny, bo nie mogg skutecznie pomée klientowi. O
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