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MATERIAL PARTNERA

Karnawat produktowy
w Generali

Generali rozszerzyto limity odpowiedzialno$ci oraz wprowadza nowe elementy do swojej oferty ubezpieczen majatkowych. Nowosci pojawily sie
w produkcie mieszkaniowym, komunikacyjnym, podréznym oraz w ubezpieczeniach dla matych i $rednich przedsigbiorstw.

— Ostatni rok dla naszych agentéw i klientéw przynidst wiele zmian, a wraz

z tym zrodzily si¢ nowe potrzeby. Przygotowujqc odswiezZenie oferty, postano-
wilismy odpowiedziec na jak najwiecej z nich. Stu-
chalismy podpowiedzi naszych agentow, bo to oni sq
najblizej klientdw. Cheemy by¢ dla klientdw i agen-
téw partnerem na cate Zycie — méwi Tomasz
Poradzewski, Dyrcktor Departamentu
Sprzedazy Agencyjnej w Generali Polska.

Z MYSLA 0 DOMU | RODZINIE

Ubezpieczenie Generali, z my$la o domu, po

rozszerzeniu o nowe elementy, zyskalo nowy czton w nazwie — teraz
nazywa si¢ Generali, z my$la o domu i rodzinie.

— Wprowadzajqc nowosti wzielismy pod wwage potrzeby wszystkich domow-
nikdw, dlatego uzupeltnilismy nazwe produktu o ,,rodzing”. Dom dla kazdego
z nas ma wiele réznych definicji, a my chcemy
objac ochrong jak najwiecej jego elementow — pod-
kresla Jakub Janecki, Dyrektor Departa-
mentu Ubezpieczenn Majatkowych i Komu-
nikacyjnych w Generali Polska.

W ubezpieczeniu mieszkant 1 doméw Gene-
rali zwigkszone zostaty limity odpowiedzial-
nosci wynikajacej z ,,zapominalstwa”. Jezeli

klient nie zrobi przegladu kominiarskiego,
gazowego lub elektrycznego Generali zwigk-
sza odpowiedzialno$é z 50 000 do az 100 000 zi. Jesli ubezpieczony
nie zamknie okna i zostanie okradziony moze liczy¢ na 15 000 zt
odszkodowania, o 5 000 zt wigcej niz wezesniej.

W nowej ofercie mieszkaniowej Generali wprowadza ochrong aut.

W przypadku ubezpieczenia garazu ochrona obejmuje kradziez z wla-
maniem znajdujacego si¢ tam samochodu. Limit ochrony wynosi

w tym przypadku 30 000 zt. Od kradziezy bgdzie mozna ubezpieczyé
réwniez meble ogrodowe. Ochrong od kradziezy, zalania czy pozaru
Generali obejmie réwniez rzeczy umieszczone w komorkach lokator-
skich zlokalizowanych zwykle w garazach podziemnych.

Bez koniecznosci wykupowania dodatkowej opgji klient, ktory
posiada w Generali dowolne ubezpieczenie Generali, z my$la o domu
i rodzinie, bgdzie mégt skorzysta¢ z pakietu medycznego. Tym
samym, jezeli po jakimkolwick nieszcz¢Sliwym wypadku trafi do
szpitala na co najmniej trzy dni, bedzie moégt skonsultowaé swoj stan
zdrowia z lekarzem specjalista, wykona¢ badania lub zapisa¢ si¢ na
rehabilitacje.

POMOC NA DRODZE DLA CZTERECH | DWOCH KOLEK

Kierowcy, ktorzy wykupia w Generali ubezpieczenie assistance samo-
chodowe, w kazdym wariancie beda mogli skorzystaé jednocze$nie

z assistance rowerowego. Generali udzieli pomocy w sytuacjach, ktére
uniemozliwig dalsza jazd¢ roweru, np. przebita opona. Zorganizuje
transport roweru (np. do serwisu rowerowego lub domu) oraz trans-
port samych ubezpieczonych — w limicie do 100 km.

Generali rozszerza réwniez zakres assistance dla klientow, ktorzy
posiadaja ubezpieczenie OC. Ubezpieczony uzyska pomoc lawety nie
tylko w razie wypadku, ale tez awarii. Wszystko to w ramach dodawa-
nego do kazdego OC assistance w wariancie Komfort.

Generali wprowadza réwniez nowe limity i zakres w ramach krétko-
terminowego ubezpieczenia assistance. Bedzie mogt je kupi¢ kazdy
klient na okres 15 lub 30 dni, niezaleznie od tego, czy posiada ubez-
pieczenie w Generali. W ramach ochrony otrzyma nawet 500 km
holowania zaréwno w Polsce, jak i w Europie, assistance rowerowy
oraz pojazd zastgpczy na okres 5 dni — w sytuacji kradziezy, awarii lub
wypadku.

WSPARCIE W BIZNESIE

W odswiezonej wersji ubezpieczenia Generali, z mysl o firmie,
klienci znalez¢é moga pakiet zmian, ktore sa odpowiedzia na sytuacje
zwiazang z pandemia, m.in. assistance medyczny, assistance pracow-
nik tymczasowy, mobile IT, ochrona dla elektroniki stacjonarnej czy
nowe OC.

W sytuacji, gdy pracownik zachoruje (nie tylko na Covid-19), klient
bedzie mégt zatrudnié pracownika zastgpczego. Generali pomoze

w jego rekrutacji i pokryje koszt wynagrodzenia do lacznej warto$ci
10 000 zt w ciagu roku.

Przedsigbiorcy oraz ich pracownicy beda mogli skorzysta¢ réwniez

z pomocy informatyka. Ustuga §wiadczona jest przez telefon. Infor-
matyk, podiaczajac si¢ do komputera klienta, pomoze rozwiazac zgta-
szany problem.

W ofercie Generali pojawito si¢ rowniez ubezpieczenie OC za szkody
powstate wskutek utraty danych osobowych, do ktérych doszto

w wyniku niewla$ciwego dziatania pracownika poza siedzibg przed-
sigbiorcy. Generali obejmuje ochrona réwniez sprzet, ktory stuzy
pracownikom podczas home office.

Dla matych i §rednich firm Generali przygotowalo réwniez assistance
windykacyjny w cenie 49 zt na rok. Ochrona przyda si¢, w momencie,
gdy kontrahenci bgda spozniaé si¢ z zaplata fakeury.

— Pandemia spowodowala, Ze wiele firm ma problemy z plynnoscig finansowaq.
Assistance windykacyjny pomoze naszym klientom dziatac dalej, nawet jesli nie
otrzymajq zaplaty na czas — zauwaza Jakub Janecki.

DLA PODROZUJACYCH

W ubezpieczeniu Generali, z my$la o podrézy do podstawowego
zakresu ochrony wlaczono ,zaostrzenie choroby przewlektej”

bez koniecznosci doptaty. Tym samym, klient nic bedzie musiat
informowac o swoich chorobach przewleklych podczas wyliczania
sktadki. Ryzyko to uwzglednione bedzie w cenie ubezpieczenia.
Jezeli klient bedzie potrzebowal pomocy, bo choruje przewle-

kle np. na cukrzycg i podczas podrézy jego stan zdrowia ulegnie
naglemu pogorszeniu, otrzyma odpowiednia pomoc oraz pokrycie
kosztéw leczenia.

— Nasi agenci mogq juz oferowac produkty w odswiezonej odstonie od

19 lutego — dodaje Tomasz Poradzewski.




NA DOBRY POCIATEK

KALEJDOSKOP MULTIAGENTOW

Niewidzialna reka

Oktadka niniejszego ,Kalejdoskopu multiagentow” nie jest przypadkowa.
Bo to agenci, multiagenci sg t3 niewidzialng reka, ktora przeprowadza
klientow nad przepasciami.

Na pracg agenta ubezpieczeniowego mozemy popatrze¢

z réznych perspektyw. Na pewno agent ubezpieczeniowy ma
znaczenie dla ubezpieczycieli. Kazdy, kto chce sprzedawac
detaliczne ubezpieczenia w Polsce, a chee sprzedawaé ich duzo,
musi dogadad si¢ z agentami. Nie ma dzi§ zadnego innego
wyjscia i1 zadnej innej drogi. Nie wida¢ tez, by taka droga miata
si¢ dla ch¢tnych ubezpieczycieli w najblizszej perspektywie
otworzy¢.

Z drugiej strony agent ubezpieczeniowy ma znaczenie dla
klienta. Poetycznie rzecz ujmujac — jest dla klienta oknem
otwierajacym si¢ na ubezpieczeniowy $wiat. Sam klient nie ma
szans, by na ten $wiat spojrzeé. A patrzac przyziemnie — klient
potrzebuje pomocy i porady, bo nie jest w ubezpieczeniach
ckspertem, o czym doskonale wie. Niezaleznie, czy si¢ do tego
przyznaje, czy nie. A nawet wtedy, kiedy znawcg i eksperta pro-
buje odgrywac.

Zmiany na rynku

Ubezpieczenia w Polsce przechoazg strukiuralng transformacje. Najwaz-
niejsza zmiana to zmniejszajaca Sie liczba ubezpieczycieli. Kilku duzych
graczy kontrolowac bedzie niemal catosc zarowno majatkowego, jak

i Zyciowego rynku.

Ta zmiana jest wazna dlla agentow ubezpieczeniowych i z cafg pewnoscig
beazie na nich wptywac. Negatywnie beazie aziatac zmniejszajaca sie
konkurencja. Pozytywnie — spodziewane uspokojenie rynku, brak ostrych
starc i wojen cenowych. Przynajmniej na pewien czas, bo biznes nie
Znosi prozni,

Jednoczesnie wzrasta Sifa agregatorow. Bardzo wyraznie zaznaczajq

Sig tez ich rdzne strategie. Z punkiu widzenia multiagenta tu akurat
raznorodnoSc i konkurencja wzrasta. Wybdr, czy wspdfpracowac i jak,
Jest coraz wigkszy.

Niezaleznie od jakichkolwiek zmian w samych ubezpieczeniach nie-
Zmienny pozostaje jeaen element kluczowy dla biezacej i przysztej Sytu-
acji kazdego agenta ubezpieczeniowego — klient.

POTRZEBNY JAK AGENT

Zaden z ogdlnych, detalicznych ubezpieczycieli w Polsce nie
poradzi sobie bez agentéw. A — z wyjatkiem jedynie PZU

1 moze jeszcze najwickszych zycidwek — bez multiagentow.
Byli tacy, ktorzy probowali i wiemy, jak te proby si¢ skonczyly.

Marcin Z. Broda,
redaktor naczelny
#dumnyzubezpieczen

A nie widaé tez zadnych istotnych czynnikdw, ktore sugero-
walyby zmiang tego stanu rzeczy. Przede wszystkim — klienci
weciaz cheg agenta, a multiagenta w szczegdlnosci. Co potwier-
dzaja chocby wypowiedzi samych klientéw przytoczone przez
nas na stronach 58-59.

Jednoczesnie ubezpieczyciele, od agentéw wiasciwie zalezni,
staraja si¢ tychze samych agentdéw kontrolowaé. I nie chodzi

o to, ze kazdy z ubezpieczycieli chcialby, by to jego marka byta
dla danego multiagenta pierwszym wyborem przy poszukiwa-
niu oferty dla klienta. To jest normalne, naturalne w biznesie.
Slabiej, ze jaka$ cz¢$¢ ubezpieczycieli traktuje multiagentow,
jak jednostki od nich zalezne, ktérym mozna wydawac polece-
nia, dyrektywy, wymyslaé procedury i arbitralnie karaé, czasem
bardzo dotkliwie. Zréb to, zréb tamto. A to w ogdle zréb za
darmo. Bo jak nie zrobisz...

Czasem mam wrgcz wrazenie, ze ubezpieczyciele traktuja mul-
tiagentéw gorzej niz wlasnych pracownikéw! O pracownika
trzeba dbad, zabiegad, hotubié, motywowaé. Multiagent ma
jedynie robié. Dokad jest grzeczny 1 postuszny, to oczywiscie
tez dostaje pochwaly, a opickun przyjezdza do niego z wlasno-
r¢cznie wypieczonym ciastem. Jesli jednak multiagent ma na
jaki$ temat wlasne zdanie...

Na szczgscie multiagent ma tez wybor, z ktérego coraz czgsciej
korzysta. Wybor i co do ubezpieczyciela, i co do agregatora
zreszty.

ZAGUBIONY JAK KLIENT

Wyboér ma réwniez klient. Najcz¢sciej wybiera multiagenta.
Nie bez przyczyny, bo jest zainteresowany i fachowa pomoca,
1 przegladem mozliwie szerokiej czg¢éci rynku. Multiagent
zapewnia jedno i drugie. Tak, tylko ktéry multiagent? Bo nie
bedzie wszak dla nikogo zaskoczeniem, ze niemal w kazdej
cho¢ troch¢ wigkszej miejscowosci w Polsce bedziemy mieli
— czgsto obok siebie — placowki wielu multiagentow.

Szczgdliwym jest ten, kto nie ma bliskiej konkurencji. Choé
nie zawsze, bo wtedy automatycznie zbiera kazdego — nie tylko
tego najlepszego, najbardziej pozadanego — klienta z okolicy.
Klienci wciaz wybieraja przede wszystkim multiagentéw ze
swojego osiedla, dzielnicy, miasta, gminy, a najdalej powiatu.
Zaleznie od regionu, a gléwnie wielkoSci osrodka, 80-90%
klientéw szuka agenta ubezpieczeniowego wylacznie lokalnie.
Nawet ci, ktorzy nastawiaja si¢ na kontakt zdalny przez sieci
spolecznodciowe, komunikatory, maile cz¢sto wola, by jednak
— W razie czego, w razie potrzeby — mozna byto z agentem si¢
spotkaé.
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Pomijajac polecenia, ktére dzi$ juz znacznie stracity na zna-
czeniu (nie, by nie dzialaly, ale po prostu znacznie rzadziej

i sami pytamy znajomych o polecenia dla jakiejkolwiek innej
branzy), najczgsciej o wyborze multiagenta decyduje... przypa-
dek. Wyjatkiem beda jedynie najmniejsze miejscowosci, liczace
5-10 tys. mieszkancoéw, gdzie jeszcze wlasciwie kazdy zna kaz-
dego. Tam liczy¢ si¢ bedzie lokalna, spoleczna reputacja — swo-
isty odpowiednik polecenia. Stale miejsce i dobra marka maja
w tym przypadku podstawowe znaczenie.

W juz trochg tylko wigckszych o$rodkach klient odwiedzi agen-
tow, ktoérych punkty spotkat ,po drodze”. Bedzie cheial spraw-
dzié, z ktérym z agentdéw bedzie mu si¢ potencjalnie najlepiej
pracowato. Z badan wynika, ze z reguly klient nie odwiedzi
przy tym wigcej niz 2-3 agentéw. Oczywiscie beda wyjatki

— klienci, ktérzy sprawdza i 10 punktéw. Ale to najczgsciej
klienci z tzw. problemem, np. bardzo wysoko szkodowi.
Przypadkowi tez mozna poméc. Dobra, nowoczesna witryna
punktu, marka osobista w mediach spolecznosciowych, obec-
no$¢ na lokalnych grupach dyskusyjnych to dobre nadzieje na
kontakt z klientem. Chwilg potem znaczenie bgdzie mieé juz
tylko merytoryka i umiej¢tno$é spetnienia potrzeb i oczekiwan
klienta. Nie potrzeb klienta tych z ustawy. Tych z zycia...

NASZ KLIENT

Znakomita wigkszo$¢ Polakéw — jesli jest w ogble czynna
ubezpieczeniowo — ma swojego agenta ubezpieczeniowego,
najczeSciej multiagenta. Raz dokonawszy wyboru i zaufawszy

\\ \
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{ Zapraszamy do kontaktu

i dtugofalowej wspotpracy!

Alina Jedlikowska

Dyrektor Sprzedazy
Multiagencyjnej

Alina Jedlikowska@saltus.pl
785-065-012

agentowi rzadko tegoz agenta zmienia. Wedlug badan najczgstsza
odpowiedz o staz z jednym agentem ubezpieczeniowym to...
,od zawsze”. JeSli pojawia si¢ zmiana, znéw najczgsciej przy-
czyny s3 pozaubezpieczeniowe, np. przeprowadzka. Potem jest
blad agenta lub zta obstuga. Ostatnia z istotnych przyczyn jest
dopiero cena. No, znéw z wyjatkiem klientéw z problemem.
Tak wielka lojalno$é, niespotykana wrecz w dzisiejszych cza-
sach, jest efektem dwu czynnikéw — skomplikowania ubezpie-
czen i pracy samych agentdéw ubezpieczeniowych. O skompli-
kowaniu na przyktadzie ubezpieczet mieszkaniowych wigcej
na stronach 60-61. A praca samych agentdw — rzecz chyba
oczywista. Znajomo$¢ ubezpieczen, rzetelnosé, profesjonalizm.
I opieka nad klientem.

Klienci czula opiekg agenta ubezpieczeniowego sobie uswiada-
miaja lub nie. Sam mysle, ze wigkszo$¢ klientéw Swiadomosci
takiej do pierwszej powazniejszej szkody nie ma. Niezaleznie
— ubezpieczenia zawierane dla klientdéw s3 ochrong dla nich
samych, dla ich rodzin, dla ich majatku (w tym ewentualnych
zobowigzan z odpowiedzialno$ci cywilnej, co pokazaé naj-
trudniej). Agent ubezpieczeniowy to niewidzialna r¢ka, ktéra
zabezpiecza klienta, kiedy ten trafi nad przepasé. I nie pozwala
mu osunac sig, spasc.

Od klientéw tego nie wymagajmy; zyja swoim zyciem. Ale
samemu warto czasem przypomnie¢ sobie, jak pickne rzeczy
w ubezpieczeniach robimy. Jak pigkne rzeczy robig agenci
ubezpieczeniowi. O




SIGIERZE 0 RYNKU

KALEJDOSKOP MULTIAGENTOW

Obudzcie sig!

Wierze, ze jestesSmy o krok blizej do przesuniecia sprzedazy OC ppm
w kierunku kanatow zdalnych. JesteSmy o krok blizej, gdyZ pandemia
nauczyta nas — oczywiscie z pewnymi wyjatkami — ze ,Sprawy mozna za-
tatwiac online”.

Gdy blisko 20 lat temu zaczynalem swoja przygodg z ubez-
pieczeniami, dla wigkszosci klientéw zawarcie umowy ubez-
pieczenia OC ppm bylo atwiejsze, niz jest dzi§ — wystarczyla
data urodzenia, rok wydania prawa jazdy, pojemnos¢ i powiat,
a agent z tabeli wskazywal kwotg sktadki. Przez tych kilka-
nascie lat doczekali$my si¢ banku w telefonie, sterowania
domem przez WiFi, zakupéw czy edukacji w sieci, kina na
platformach internetowych, wirtualnej rzeczywisto$ci, dowodu
osobistego 1 rejestracyjnego w aplikacji, ale zakup polisy OC
ppm z punktu widzenia przeci¢tnego Kowalskiego praktycznie
si¢ nie zmienit. Online w §wiecie ubezpieczen jest po pro-

stu trudny, nieprzyjazny i zdecydowanie tatwiej polis¢ kupic¢

u agenta. Ale czy za nastgpne 3, 5 czy 10 lat nadal tak bedzie?
Tego juz nie jestem pewny. Co wigcej, jestem przekonany, ze
wraz z uproszczeniem procesu zawierania umowy OC ppm
pokusa kierowania klienta ,,ocetkowego” do ,self serwisu”
bedzie wzrastaé.

COS SIE JEDNAK ZMIENILO

Wywodzg¢ si¢ z biznesu directowego i doskonale znam jego
liczne ograniczenia. GIéwnym problemem, staboscia directu
jest brak relacji mig¢dzy ubezpieczycielem a klientem. Czy
musimy mie¢ relacj¢ przy cyfrowym rozliczaniu PIT-a?

W 2020 r. z ePITa skorzystalo przeszto 7 mln podatnikéw, choé
w poczatkowym okresie wdrozenia kanalu elektronicznego
bylo to kilkadziesiat tysi¢gcy oséb. Dosé szybko jednak okazato
sig, ze tak jest po prostu tatwiej, a przy okazji cz¢$¢ oséb trud-
niacych si¢ rozliczeniami stracita Zrédto swojego przychodu.
A czym z punktu widzenia klienta jest ,najlepsza” oferta OC
ppm, jak nie poszukiwaniem oszcz¢dnos$ci na zaplacenie
corocznego podatku. Czym, jak nie corocznym zlozeniem
ocetkowego PIT-a. Oczywiscie tak dtugo, jak klientom fatwiej
bedzie ten proces powierzy¢ agentowi, zamiast samodzielnie
wklepywaé 16 odpowiedzi na czgsto niezrozumiale pytania

i to tylko po to, zeby zaoszcze¢dzié 30 z1, tak dlugo niewiele si¢
zmieni w czystym direct. Rok 2020 byt jednak wyjatkowy, pan-
demiczny, rok, ktory bezsprzecznie wplynat na zmiang wzor-
coéw zakupowych klientéw. I choé z jednej strony wyraznie
wszyscy tesknimy za spotkaniami, rozmowami twarza w twarz,
to jednoczesnie skutecznie nauczyliSmy si¢ zalatwiaé swoje
sprawy online, np. wysylajac dokumenty do przygotowania
polisy droga elektroniczna, z elektronicznym APK i ta sama
droga otrzymujac dokumenty polisowe, finalizujac platnosé
np. BLIKiem. Zapewne nie wszyscy zdajemy sobie sprawe

z tego, ze dzi§ wyrobienie dowodu osobistego online zajmuje
mniej czasu — wlacznie z wrzuceniem zdj¢cia zrobionego
telefonem — niz wypicie przystowiowej filizanki kawy. A co
najwazniejsze, robimy to bez wizyty w urz¢dzie. W roku 2021

Marek P. Gola,
inwestor i konsultant

branzy ubezpieczeniowej,
byty cztonek zarzadu
ubezpieczyciela i multiagencji

kierowca nie musi wozi¢ ze soba dowodu osobistego, prawa
jazdy, polisy, a i swoje punkty za mandaty sprawdzi online

w aplikacji mObywatel. I choé prawda jest, ze nie kazdy z tego
korzysta, to warto pamigtaé, ze 7 mln ePodatnikéw nie od razu
przeszto na ePIT.

Powszechna ,aplikatyzacja” spoleczefistwa, wraz z rozwojem
baz danych o kierowcach, pojazdach, nieuchronnie doprowadzi
nas do zmiany sposobu dystrybucji ubezpieczeri. B¢dziemy
stopniowo zmierzaé¢ w kierunku automatyzacji i online’owoSsci
OC ppm oraz zwigkszania i tak juz dzi$ istotnej roli agenta

w sprzedazy pozostatych grup ubezpieczen — zaréwno majat-
kowych, jak i zyciowych.

Klient w zwigzku ze
skomplikowanymi
produktami zdaje sie
na agenia.

UBEZPIECZYCIELE

Warto spojrzeé na rolg, jaka dzi§ agent petni w procesie dystry-
bucji ubezpieczen z punktu widzenia ubezpieczyciela. Na ogot
styszymy jakze mile stwierdzenia ,agent jest kluczowy”, ,jest
niezbedny”, ,jest twarza ubezpieczyciela w oczach klienta”.

A tak bez kokieterii? To jest nie tylko zrédltem przypisu, ale

1 kosztem, wcale niematym, zwlaszcza jak do kosztéw prowizji
dodamy koszty obstugi sieci agencyjnej, tworzenia systemow
szkoleniowych i administracji agentami. Ale co najwazniejsze

1 niezaprzeczalne, to agent jest takze kagankiem o$wiaty ubez-
pieczeniowej wirdd klientdw 1 dzigki temu o wyparciu agenta
ze $ciezki dystrybucji ubezpieczei mowy by¢ nie moze. Jestem
gl¢boko przekonany, ze wigkszos$é ubezpieczycieli marzy

o relatywnie nieduzej liczbowo, ale efektywnej i profesjonalne;j
sieci agentdw, sprzedajacych produkty dobrowolne i jednocze-
$nie o skierowaniu sprzedazy OC ppm w kanaly zdalne.
Post¢pujaca konsolidacja wirdd ubezpieczycieli moze takze
ten proces przyspieszy¢. Juz niedlugo liczba znaczacych na
rynku ubezpieczycieli zmniejszy si¢ do 4-5 graczy, a wowczas
tatwiej bedzie uzgodnié uproszczenie procesdéw sprzedazy,
gdyz i migracja klientéw mi¢dzy ubezpieczycielami, zwlaszcza
w ramach tej samej grupy kapitalowej, bedzie dla nich samych
mniej bolesna.
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Ponownie wracam do przyktadu aplikacji mObywatel, w kt6-
rej dzi$ juz mamy informacje o kierowcy, o jego pojazdach,
przebiegach zbieranych na stacjach diagnostycznych, czy przy
okazji policyjnej kontroli, o punktach karnych. Jak dodamy

do tego fakt, ze powszechnie dzi§ jesteSmy monitorowanti,
chociazby migdzy sieciami komérkowymi GSM, to jestem
przekonany, ze juz dzi§ w réznych bazach informatycznych jest
dos$¢ informacji, na podstawie ktdrych ubezpieczyciel mogtby
przedstawié propozycje¢ sktadki OC ppm.

Na szczgScie lub z innej perspektywy niestety, poziom wiedzy
i Swiadomosci ubezpieczeniowej Polakéw jest niezwykle niski,
a co za tym idzie, ubezpieczyciele ,nie istnieja” ze sprzedaza
produktéw dobrowolnych bez wsparcia agentéw i ich roli jako
sedukatorow”. Bezradny w swoim ubezpieczeniowym analfa-
betyzmie klient, w zwiazku ze skomplikowanymi produktami,
zdaje si¢ wlasnie na agenta. Agenta, ktoéry z nim o potrzebach

i produktach ubezpieczeniowych nie tylko porozmawia, wytlu-
maczy zawiloéci produktowe, ale co najwazniejsze — wezmie na
siebie odpowiedzialno$é za rekomendacje 1 wybory klienckie.
W procesie sprzedazy produktéw nicobowiazkowych, zycio-
wych kluczows rolg petnit i dlugo jeszcze petnié bedzie agent.

Agent wezmie
odpowiedzialnosc za
wybory Klienckie.

KLIENT

Jestem gleboko przekonany, ze w przysztosci — ktora de facto
trwa juz dzi§ — klientéw bedzie cechowaé nasilenie postaw
hedonistycznych, takze — jesli nie zwlaszcza — w rozwoju
modelu zakupowego. Jako klienci b¢dziemy przykladali coraz
mniej uwagi i zaangazowania do rzeczy, tematdw spraw, ktore
nie beda dla nas proste, zrozumiale, tatwe czy wre¢cz przy-
jemne.

18 lat temu direct probowal zachgcié klientéw do swojego
modelu, obiecujac prostote 1 niska ceng. Jak si¢ jednak okazato,
nie bylo ani prosto, ani tanio. Zwycigzcami tego pojedynku
okazali si¢ agenci, ktorzy bitwe o klienta wygrali i mimo ze
dzi$ konflikt agencyjno-directowy jest zawieszony pod hastem
modelu hybrydowego, to pokusa, aby zdobyé/zatrzymacé klienta
przy sobie przy kazdej ze stron jest nadal duza.

Ostatni rok pokazal jednak, ze to nie agent czy ubezpieczyciel
kreuja modele zakupowe, a sytuacja pandemiczna, ktéra mimo
opordw, narzekan i tgsknot do spotkan face to face skutecznie
spopularyzowala obstuge zdalng. Oczywistym jest, ze nadal
beda klienci majacy ochotg spotkaé si¢ z pania Ewa czy panem
Krzysztofem, ,zeby zrobit polis¢”. Jednocze$nie mocno w sile
ro$nie grupa takich oséb, ktdre spotkanie to wymienia na kore-
spondencj¢ mailows dzi$, a obstugg zdalng jutro. Co cickawe,
bedzie to dotyczyto gtéwnie klientdw z wigkszych miast, kt6-
rzy takze z punktu widzenia przypisowego sa bardziej interesu-
jacy dla ubezpieczycieli.

Prawdziwym wyzwaniem jest edukacja ubezpieczeniowa
klientdw — o czym wspomniatem juz wcze$niej. Ta prowa-
dzona wprost, czasami brutalnie prawdziwa — jak wypowiedz
z 1997 6wcezesnego premiera Cimoszewicza — spotyka si¢

z publiczng krytyka, tak silna, jak prawdziwe byly to stowa:

strzeba by¢ przezornym i trzeba si¢ ubezpieczad, a ta prawda
jest ciagle mato powszechna”. Edukacja w przekazie rekla-
mowym jest nudna, niezrozumiata i marketingowo mato
sprzedazowa. Dlatego w przekazach masowych wybrzmiewa
odmieniane na rézne sposoby stowo ,najtaniej”, weiska-
jace niestety ubezpieczenia w kategori¢ qusi-podatkows.
Ogromnie zaluje, ze nielicznymi wyjatkami jest prowadzenie
w naszym kraju w szkotach $rednich edukacji ekonomicznej
czy finansowej — jak chociazby ,budzet domowy”. Tymcza-
sem w Danii, Estonii, Hiszpanii nauka przedsi¢gbiorczosci
rozpoczyna si¢ juz w szkole podstawowej. O ile fatwiej
bytoby agentom rozmawiaé woéwczas z mtodymi ludzmi,
wchodzacymi w §wiat dojrzatosci gospodarczej, o zabezpie-
czeniu ich biznesu, zycia czy zdrowia.

AGENT

Przez wiele lat odbytem setki spotkan z moimi agentami

w kanale multiagencyjnym i zawsze z duza satysfakcja stucha-
fem o sukcesach, jakie agenci osiagngli, budujac swoje biznesy.
Bardzo rzadko miatem okazj¢ ustyszeé o planach agentdéw na
rozwdj swojego biznesu. Codzienne, biezace zajgcia, zmiany
w regulacjach dotyczacych agentdw, czy tez problemy dnia
codziennego zabieraly t¢ wolna chwilg na refleksj¢ na temat
tego, jak chcg, zeby moj biznes wygladal za 3-5 lat. Nie wspo-
minajac juz o tak abstrakcyjnej — jak si¢ na pierwszy rzut

oka wydaje — sytuacji, kiedy to mdj agencyjny biznes mialby
funkcjonowad w otoczeniu, w ktérym OC ppm przestatoby
by¢ obstugiwane przez agentéw. Nawet jesli takie rozwaza-
nie wyglada na jedynie dos¢ teoretyczne, to dzi§ jest bardziej
prawdopodobne, niz kiedykolwick wczesniej. Czg$é agentéw
stwierdzi zapewne, ze w ogdle nie wyobraza sobie takiej sytu-
acji, a tym bardziej prowadzenia biznesu w takich warunkach,
a cz¢$¢ zdecyduje si¢ na zwolnienie kilku pracownikéw — gdyz
obstuga OC ppm zabiera dzi§ mnoéstwo pracy, a jej bedzie
mniej. Ale znam tez takich agentéw, ktdrzy odetchng z ulga.
Dla nich OC ppm na poczatku dziatalnosci bylo narz¢dziem
do budowania solidnej bazy klientdw. Dzi§ maja spore przy-
pisowe portfele, gdzie OC to nie wigcej niz 30% portfela. Sg
to gléwnie agenci, ktérzy doskonale zdaja sobie sprawg, co
jest ich najwigkszym i niepowtarzalnym kapitalem. A nie jest
to ich biuro, ani nie liczba ubezpieczycieli w ofercie, tylko
doskonata baza klientdw, bliskie relacje z nimi oraz informacje
o tym, czym ich klienci si¢ zajmuja, gdzie i kiedy podrdzuja, co
si¢ w ich zyciu wydarzylo? Jednym stowem informacje, ktére
fatwo moga zosta¢ skonwertowane na potencjalne potrzeby.
Jest to unikalny kapital, ktérego — nie ma co ukrywac — brakuje
ubezpieczycielom czy integratorom.

Prawdziwym wyzwaniem
jest edukacja
ubezpieczeniowa
Klientow.

Oczywiscie jestem pelen wyrozumiatosci dla tej czg¢sci agentdw,
dla ktérej zadawanie pytania o to, jak mogg si¢ odnalezé w §wie-
cie bezobstugowego OC ppm, to strata czasu... ,,...bo przeciez




SIGIERZE 0 RYNKU

KALEJDOSKOP MULTIAGENTOW

od lat si¢ 0 tym moéwi i nic...”, ,,...bo ustawa”, ,,...bo ubez-
pieczyciele nie pozwola...”. Jednak zach¢cam do spojrzenia na
swdj biznes ubezpieczeniowy z tej wlasnie perspektywy — gdy
klienci OC ppm przestana przychodzié, a prowizje b¢da istotnie
mnigejsze. Co muszg¢ dzi§ juz w moim biznesie zmienid, zeby nie
musieé go w przyszlosci zamykaé? Warto pamigtaé, ze w pro-
cesie planowania najwazniejszy jest sam proces, ktdry pozwala
zauwazal rzeczy, na ktore do tej pory nie zwracaliSmy uwagi.

INTEGRATOR

Potencjalne zmiany w obstudze ubezpieczeniowej klientdw,

z silne zarysowana dwukanalowoscia, czyli zdalna/automa-
tyczna/directows sprzedaza OC ppm, przy jednoczesnym
wzmacnianiu roli agenta jako eksperta, wymusza istotna
rewizj¢ strategii funkcjonowania integratoréw (multiagencji).
Budowanie placéwek agencyjnych oczywiscie nadal bedzie
interesujacym aspektem ich dziatania — zwlaszcza w mniej-
szych i §rednich miejscowosciach — jednak liczba klientow
odwiedzajacych biura agentéw okaze si¢ niezaprzeczalnie
mniejsza niz przed pandemia. Biura agentdw coraz cz¢Sciej
pelnié beda rolg back office’owa do pracy zdalnej lub dla przy-
gotowan do spotkan w terenie, niz front office’ows z kolejka
klientéw czekajacych na wyliczenie skladki. Bliska analogi¢
potencjalnej zmiany mozna odnalezé w $wiecie placoéwek ban-
kowych, ktore jeszcze kilka lat temu powstawaly jak grzyby po
deszczu, a dzi$ znikaja, pozostawiajac na elewacjach jedynie
§lady po nich. Aby integrator nadal pozostal w grze pomig-
dzy ubezpieczycielem a agentem i byt dla agenta atrakcyjnym
partnerem biznesowym, jego rola w perspektywie najblizszych

REKLAMA

4-5 lat powinna zosta¢ istotnie zrewidowana. Zwlaszcza jesli
integratorom 1 ich agentom zaleze¢ bedzie na zdobyciu bardziej
zasobnego i nowoczesnego klienta, ze Sredniego czy duzego
miasta, ktéremu do ,aplikacji poréwnywarka OC” bedzie zde-
cydowanie blize;j.

Oczywiscie licz¢ na to, ze integratorzy — majacy potgzny
potencjal organizacyjny i finansowy — zdotaja odnalez¢ si¢

w przyszlo§ciowym budowaniu eksperckosci sieci agencyjnej,
bedac specjalista nie tylko w budowaniu biznesu z setkami pla-
codwek agencyjnych, ale i ekspertem w ubezpieczeniach, czego
im szczerze zyczg.

BEDZIE ZMIANA

Dzi§ bardziej niz wowczas, kiedy nas, agentdw, straszono mar-
ginalizacja obstugi OC ppm ze wzgledu na car sharing, wyna-
jem dlugoterminowy pojazdéw czy transport autonomiczny,
wierzg, ze jesteSmy o krok blizej do przesunigcia sprzedazy
OC ppm w kierunku kanaléw zdalnych. Jestesmy o krok
blizej, gdyz panedemia nauczyla nas — oczywiscie z pewnymi
wyjatkami — ze ,,sprawy mozna zatatwiac online”. Jestem prze-
konany, ze pytaniem nie jest, czy ten proces nastapi, a kiedy to
si¢ stanie, bo juz si¢ zacz¢lo dziaé. A uproszczenia w procesie
zawierania 1 obstugi ubezpieczenia OC ppm wplywac beda na
to, jak szybko proces ten bedzie postgpowad.

Whbrew pozorom jednak fakt ten nie powinien budzié obaw,

a przynajmnicj nie dla tej grupy agentéw, ktorzy doskonale
znaja swoich klientéw, a ich portfolio produktowe wykracza
daleko szerzej niz komunikacja. Tam, gdzie jest to wazne, wie-
dza i profesjonalizm zawsze bgda w cenie! U

ziennik

bezpieczeniowy

Miesiecznik

Ubezpieczeniowy

prenumerata@dziennikubezpieczeniowy.pl
prenumerata@miesiecznikubezpieczeniowy.pl
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W ERGO Hestii wtasnie powotano nowe biuro
marketingu online. Jakie jest jego gfowne
zadanie?

To oczywistie budowanie wizerunku oraz zwigksze-
nie widocznosti ERGO Hestii w Internecie. Jednak
nasze dziatania majq takze w bardzo konkretny sposéb
wspierac posrednikdiv.

Jak biuro marketingu duzej firmy moze wspiera¢

np. poszczegolnych agentow?

Dla mnie sytuacja jest jasna — wszystkie dziatania, jakie
planujemy muszq byc realizowane z mysla o agentach.
Nie wyobrazam sobie, abysimy realizowali kampanie, ktdre na pienwszym
planie nie bedq stawiac posrednikéw. Przeciez budujgc markg ERGO
Hestii, zwigkszajqc zasigg dotarcia naszej oferty, promujemy calq siec agen-
cyjng. Nasze skuteczne dziatania nawet na bardzo ogdlnym, szerokim
poziomie, wplyng na przyklad na mozliwosti poszczegdlnych agentow

w dotarciu do wigkszej liczby klientow. Cheemy, Zeby ERGO Hestia
byla markq numer jeden we wspieraniu agentdw w Internecie.

Co byto impulsem do powstania nowego biura?

Miniony rok i pandemia pokazaty, jak wazne jest bycie online. To tam
przeniosty sig relagje oraz praca naszych posrednikdw. To tam szukajq
ubezpieczeti nasi klienci. Dlatego w pewnym momencie stato sie dla nas
oczywiste, Ze musimy szczegdlnie zaangazowac sig w tym obszarze. Od
razu wiedzielismy takze, Ze musimy ukierunkowac dzialania w Inter-
necie whasnie na wsparcie posrednikdw, Ze nie mogq one byc aktywnostiq
oderwang od ich potrzeb, ktdra bedzie zaspokajac tylko nasze, centralne
oczekiwania. Podkresle to jeszcze raz — nasze nowe dziatania w Internecie
bedq wigzac si¢ ze wzmocnieniem relacji z agentami oraz ich realnym
wsparciem w pozyskiwaniu klientow. Jasno przekazalam to takze catemu
naszemu zespolowi. Chee, Zeby wiedzieli, do jakiej bramki gramy i czyj
sukces jest dla nas najwazniejszy.

Jak rekrutowaliScie nowe biuro?

Postanowilismy, Ze nie bedziemy prowadzic tradycyjnej rekrutacji wsrdd
spegjalistdw od marketingu internetowego. ZaleZato nam na tym, aby
zaprosic do wspdlpracy te osoby, ktdre znajg ERGO Hestig, nasz styl
pracy z agentami, naszq dbalos¢ o relacje z posrednikami i zaangazowanie
w ich sukces. Drugim kluczem byla znajomost rynku i swiadomost tego,
jak si¢ zmienit w ostatnich, pandemicznych miesigcach. Jednym stowem
postanowilismy poszukac specjalistow marketingu internetowego posrod
nas, w ERGO Hestii, zamiast uczyc zewnetrznych marketingowcéw
wymagaii rynku i oczekiwari posrednikdiv.

Nie boi sig Pani, ze marketing internetowy jest na tyle specyficznym
obszarem, ze poradza tu sobie tylko wykwalifikowani specjaliSci?

Ale my doktadnie takich szukalismy wsrod naszych pracownikdw réznych
dziatow. Poza tym powstanie Biura Marketingu Online poprzedzit

tzw. e-bootcamp, czyli z jednej strony proces rekrutacfi, a z drugiej czas
intensywnych szkoler.

Kto w takim razie tworzy nowe biuro?
Otrzymalismy bardzo duzo zgloszen, ale ostatecznie do wspomnianego
e-bootcampu wybralisimy dziesigciu pracownikdw. Cztery osoby sq z Biura

ERGO
HESTIA

MATERIAL PARTNERA

Wsparcie agentow online od ERGO Hestii

Rozmowa z Marig Rosg, Dyrektorem Biura Marketingu Online ERGO Hestii,

Sprzedazy, pie¢ z obszardw operacyjnych i jedna

z obszaru sprzedazy marki M'TU i YCD. Chcielisimy,
aby byla to grupa jak najbardziej wszechstronna, jesli
chodzi o znajomos¢ réznych obszardw zwiqzanych

z ubezpieczeniami.

Jak weryfikowaliscie ich umiejetnosci
marketingowe?

Przyjecie do e-bootcampu wigzalo si¢ z wykonaniem
szeregu zadan, jednak postanowilismy takze zainwe-
stowac w naszych pracownikéw. Nawigzalismy wspdt-
prace z Akademiq Leona KoZmiriskiego i wspdlnie
wypracowalisny model szkoleri. Nie ma watpliwosti, Ze marketing online
to dziedzina, ktdra niezwykle szybko si¢ zmienia. Jestesmy swiadomi, Ze
skutecznost moze nam zagwarantowac tylko znajomos¢ aktualnych tren-
dow i najnowszych rozwiqzani. Poza tym zalezy nam na nieustannym
podnoszeniu umigjetnosci praktycznych. Dlatego spegjalisci z Akademii
Leona KoZmiriskiego kladq na nie duzy nacisk, a cztonkowie nowego
zespotu juz opiekujq si¢ profilami ERGO Hestii na LinkedIn, Facebooku
i Instagramie.

Czy poza wigksza aktywnoscig marketingowa w sieci agenci

moga spodziewac sie dodatkowej oferty produktow internetowych
albo narzedzi online?

Rozumiem, Ze chee Pan powiedziec: jeszcze wigkszej. Przeciez
e-bootcamp i nowy dziat marketingu online to tylko niektdre z dziatari,
jakie w ostatnim czasie podjelismy w ERGO Hestii. Nowe wyzwania
czasu pandemii wplynely zardwno na narzgdzia, jak i programy motywa-
cyjne dla posrednikdw.

A gdyby miafa Pani wymieni¢ najwazniejsze. ..

To wspomniatabym m.in. akcje # TotalnieZdalnie. Wprowadzilismy
uproszczenia w procesie zawarcia umowy ubezpieczenia. Na te chwile
sprowadza sig to wlasciwie do jednego kliknigcia, bez osobistego kontaktu.
Caty proces nie wymaga Zadnej dodatkowej aplikagji ani konta. To
narzedzie, kidre opiera si¢ 0 nowoczesne systemy sprzedazy jak iHestia,
Jupiter i Syriusz. Podobnie jest z nowatorskim programerm motywacyj-
nym w postaci aplikacji mobilnej. iPunkt miat swojq premiere pod koniec
maja — w samym Srodku pierwszej fali pandemii. Dzigki mozliwosciom,
jakie daje wlasnie aplikacja mobilna, bardzo szybko stat si¢ skutecznym
narzgdziem dotarcia do agentéw. Po pdt roku dziatalnosci iPunkt ma juz
4,5 tys. aktywnych uzytkownikdw.

A najblizsze plany?

Oczywistie na razie nie moge ich zdradzic. Poza tym prosze pamigtac,
Ze wymienitam tylko niektdre z programdw, jakie przygotowalisimy

w ostatnich miesigeach z myslg o agentach. Wydaje mi sig, Ze to whasnie
one dobrze oddajq kierunki, jakie chcemy wspdlnie realizowac, Z. jednej
strony kluczowe jest podtrzymanie ciqglosti sprzedazy i stworzenie odpo-
wiednief przestrzeni motywacyjnej w tym niezwyktym pandemicznym
czasie. Z drugiej, chcemy posrednikom stwarzac przestrzeri do roziwoju
zawodowego i dostarczac narzedzia, ktdre pozwolq na coraz wigkszq
samodzielnost.

Dzigkuje za rozmowe.
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Jedno, o pewne,
to zmiany

Agentem zostalem w 2014 r. Weze$niej pracowalem bli-
sko 6 lat w Ergo Hestii jako szef sprzedazy. Praca dla tak
duzej korporacji daje bardzo duzo, ale tez duzo zabiera.
Mam na mysli czas, stres 1 ogblne wyczerpanie organi-
zmu. Gdy odszedlem z Ergo Hestii, podjatem decyzje,
ze zostang w ubezpieczeniach, poniewaz zawsze bylem
blisko agentéw. Widzialem, jak pracuja, w jaki sposéb
rozmawiaja z klientami i stwierdzitem, ze ja rowniez
mogg to robié, lepiej, nowoczesnicj.

Zaczatem od zera. Zrobitem 3-letni biznesplan, jed-
nak rzeczywisto$¢ okazala si¢ bardzo trudna. Klientéw
pozyskiwatem organicznie — wykonujac dziesiatki tele-
fonéw, wysylajac setki e-maili i podejmujac nieudane
proby zwiazane z reklama. Po roku dotarto do mnie, ze
musz¢ zmienié swoj profil dzialania. W drugim roku
dziatalnosci skupitem si¢ na obstudze klienta firmo-
wego. W trzecim roku firma zaczg¢ta w konicu przynosié
satysfakcjonujacy dochdéd. Wtedy otworzytem biura
stacjonarne w Gdansku 1 Warszawie. Po kolejnych

2 latach postanowitem cato$¢ dzialalnosci przeniesé do
sieci. Znajomi byli sceptyczni, ale korporacja nauczyta
mnie, ze jedno, co pewne, to zmiany. Szczegdlnie

w zyciu agenta. Jednoczes$nie zaczatem pisaé 2 blogi

— ubezpieczeniadlafirm.pl i ubezpieczeniapuls.pl i uru-
chomitem kanal na YouTube ,,Adamkiewicz wyja$nia

Piotr Adamkiewicz,
Gdansk

ubezpieczenia”. Zalezy mi, zeby pokazad, ze jestem
czlowickiem z krwi i koSci, ktéry ma rowniez inne
pasje niz ubezpieczenia. Moim celem w pracy agenta
jest stworzenie i rozbudowanie zautomatyzowanej plat-
formy do sprzedazy ubezpieczen, opartej na blogach,
social mediach i marce osobistej. Nie chcg by¢ szuflad-
kowany jako agent ubezpicczeniowy, poniewaz czujg
si¢ gléwnie doradca ubezpieczeniowym.

Sprzedaj¢ produkty réznych ubezpieczycieli, ale nie
ukrywam, ze wyznacznikiem mojej pracy jest jakos¢,
dlatego pracujg dla najwigkszych ubezpieczycieli, czyli
Ergo Hestii, Warty, PZU, Allianz, czasami Compensy, i koniec.
Jezeli klient sobie zyczy innego ubezpieczyciela, zazwy-
czaj rozmawiam, a ostatecznic mogg nawet odmoéwié
obstugi. Nie cheg ryzykowaé pienigdzy klienta i mojej
reputacji dla niesprawdzonych i pozornie tanich roz-
wigzan.

Jako agent jestem niezalezna jednostka, bardziej wyty-
czajaca drogg, niz idaca po $ladach innych. Nie lubig,
gdy kto§ mi co§ narzuca, ale jestem otwarty na wszelkie
propozycje biznesowe. Gdyby kto$ zaproponowat mi
rozwoj biznesu w oparciu o lepsze pomysty niz moje,
jestem gotowy si¢ na to zdecydowaé, a nawet pozby¢ si¢
czg¢Sci mojej firmy. Po to, by dalej si¢ rozwijaé. U
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Irzeba sie uSmiechac!

Zaczalem si¢ interesowaé ubezpieczeniami, gdy mdj tata
byt agentem, i bardzo mi si¢ to spodobato. Moja firma
specjalizuje si¢ w sprzedazy ubezpieczen dla wspdlnot
mieszkaniowych i spétdzielni. To duza cze$é mojego
portfela. Gdy zaczynalem prowadzié biznes, podejmo-
walem pewne ryzyko. Bylem zmuszony wziaé kredyt

na lokal uzytkowy, ale si¢ zawzialem i osiagnatem swoj
cel. Dzisiaj zatrudniam pracownikéw. Po prostu w zyciu
trzeba cigzko pracowaé. Na poczatku jest to praca od
rana do wieczora.

Koronawirus spowodowal, ze mniejsze firmy, ktore mialy
problemy finansowe, zrezygnowaty z ubezpieczen albo
rozkladaja sktadke na raty. Weréd ubezpieczen duzych
firm nie zauwazylem réznicy. Klienci nie interesuja si¢
tez bardziej ubezpieczeniami na zycie czy zdrowotnymi.
Czgs¢ 0s0b pyta, czy maja ubezpieczenie na wypadek
Covid-19. Uswiadamiam im, ze zawsze mieli w zakre-
sie ochrong na wypadek pobytu w szpitalu, bez wzgledu
na to, czy zachoruja na koronawirusa, czy na seps¢. Nie
korzystam z systemow wspierajacych obstuge klientow.

(2

Karol Batko,
Szczecin

Zaréwno moi pracownicy, jak i ja wiemy, co dla danego
klienta bedzie odpowiednie. Przygotowujemy 3, 4 oferty,
a nastepnie klient dokonuje wyboru.

Zdecydowatem si¢ na wspdtpracg z Lubuskg Grupg Kapita-
fowa, poniewaz cz¢$¢ moich klientdéw jest zainteresowana
produktami ubezpieczycieli, u ktérych nie mam duzego
przypisu. Umowy z tymi zaktadami mam podpisane przez
agencjg, poniewaz nie oplaca mi si¢ mie¢ z nimi uméw
bezposrednich.

Wielu poczatkujacych agentéw czg¢sto pyta mnie, co
trzeba zrobié, zeby odnie$é sukces. Zawsze wtedy
odpowiadam, ze trzeba si¢ uSmiechaé. Oczywiscie pot-
zartem. Ale faktem jest, ze za kazdym razem, gdy sze-
dtem na wazne spotkanie, miatem co$ do zrealizowania,
zawsze bylem uSmiechnigty. To sprawialo, ze ludzie
mnie lubili i otwierali si¢. Przekazywalem im w ten
spos6b swoje pozytywne nastawienie i tatwiej byto

mi osiagna¢ zalozony cel. Dlatego zawsze powtarzam

— trzeba si¢ uSmiechaé! 4
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Agencja
Ubezpieczeniowa

Konrad Bojarski

Kierunek
%

na odlegtosc

Lubig rozwigzania mobilne, bo utatwiaja pracg i mnie,

1 klientowi. Myslg, ze ten biznes bgdzie coraz bardziej
zmierzal w kierunku obstugi na odlegto$¢. Jednak
pewnych spraw nie przeskoczymy i przy wigkszosci
produktéw udziat kompetentnego agenta/posrednika
jest niezbgdny. Na pochwal¢ zdecydowanie zastuguja
rozwigzania mobilne Generali, InterRisk (i catej grupy VIG)
czy Euroins. Nie jestem przekonany do rozwiazan, w kt6-
rych klient musi zaktadaé konto/profil, jak ma to miejsce
np. w Ergo Hestii czy PZU. Klient woli proste rozwiaza-
nia. Im mniej ,klikni¢é”, tym lepiej. Dotyczy to tez nas
samych, czyli agentéw. Warta w ostatnim czasie ulepszyta
swoje narzg¢dzie sprzedazy, chociaz na poczatku sprawialo
ono sporo ktopotdw. Wigcej wymagatbym od PZU jako
najwickszego ubezpieczyciela. Chociaz widaé, ze prébuja
wprowadzi¢ zmiany w portalu i jednocze$nie zmieniaé
podejscie do klientdw i agentdw. To powiew Swiezosci

w tych jeszcze jednak przestarzatych strukturach, nie-
mniej od lidera rynku oczekiwatbym wigkszej aktywnosci,
odwagi czy innowacyjnosci.

NS
N

Konrad Bojarski,
Izbica, Lublin

Technologia ma ogromne przelozenie na jako$¢ naszej
pracy. Im bardziej nowoczesne programy, tym nasza praca
jest tatwigjsza. Jesli mamy podobng sktadke w dwoch zakta-
dach ubezpieczen, sprzedajemy tam, gdzie trzeba wykonaé
mniej pracy. Taka jest natura czlowieka. Nikt nie przekona
mnie do tego, ze gdzies jest lepiej, jesli system jest malo
przyjazny. OczywiScie méwimy o bardzo zblizonych do
siebie zakresowo i cenowo produktach. Wowczas zawsze
wybierzemy opcj¢ dla nas prostsza i tatwiejsza w obstudze.
Pandemia nie spowodowata wielkich zmian w mojej
pracy. Bytem na to przygotowany, poniewaz na dtugo
przed nig wigkszo$¢ swoich klientéw obstugiwatem
online. Stuzyly mi do tego dedykowane programy czy
portale, np.: Generali czy InterRisk byli weze$niej przygoto-
wani do zawierania polis na odleglo$é. Moi pracownicy
pracuja stacjonarnie, obstugujac osoby przychodzace do
biura, a ja zajmujg si¢ ,wickszymi” klientami. S to zwykle
mtodzi przedsigbiorcy, ktdrzy preferuja zdalng obstugg,
poniewaz czas ma dla nich niebagatelne znaczenie. Jest to
zreszty znak naszych czasow. U
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Nowoczesny agent,
czyli jaki?

Zmieniajace sig zachowania konsumenckie wymuszajg na wszystkich branzach przeksztatcenia. Pandemia
przyspieszyta rozwoj technologiczny o 5 lat. Wszystko, co mozemy zatatwiamy zdalnie. Jednak agenci CUK
Ubezpieczenia dziatajg tak od lat, dzieki czemu byli gotowi na zmiany. Dzigki nowoczesnym narzedziom sg

w stanie szybko przygotowac oferte dla klienta. Czy to dobry znak tych czaséw? Jak dziata nowoczesny Agent?

Co jest kluczem do jego sukcesu?

Sprzedaz ubezpieczen to specyficzne zadanie. Agent nie oferuje klientowi fizycznego produktu, ktory mozna
obejrze¢, a obietnice bezpieczenstwa. Wymaga to ogromnej wiedzy i profesjonalizmu. Miniony rok pokazat,

@ CUK | UBEZPIECZENIA

MATERIAL PARTNERA

Przemystaw
Grabowski,
Cztonek Zarzadu
CUK Ubezpieczenia

jak wiele rzeczy mozemy zatatwi¢ bez wychodzenia z domu. Jednak w nowej rzeczywisto$ci agenci nie przestali

by¢ potrzebni.

ZAUFANIE PODSTAWA WSPOLPRACY

Zdarza sig, ze prawdziwa warto$¢ agenta klienci doceniaja
dopiero w trakcie zdarzenia. Zaczynaja rozumied, jaka wazna
rolg odgrywa on w ich zyciu i jak jego praca chroni przed
skutkami nieszczg$liwych wydarzen.

— Wspotczesny Doradca jest partnerem, ma za zadanie prowa-
dzi¢ klienta po przepisach oraz dostosowywaé ubezpieczenie
do potrzeb. Klient i Agent s3 réwnymi stronami. Doradca nie
chce tylko sprzedaé konkretnej oferty, ale tez zabezpieczyé
przysztosé. Budowanie profesjonalnej i indywidualnej relacji
z klientem to podstawa zaufania. W tworzeniu eksperckiego
wizerunku kazdego Doradcy pomagaja nowoczesne narzg-
dzia — méwi Przemystaw Grabowski, Czlonek Zarzadu
CUK Ubezpieczenia.

NARZEDZIA NOWOCZESNEGO AGENTA

SmartCUK, WebCUK, Direct dla Agenta, CUKipedia, Dziat
Wsparcia Sprzedazy, Dzial Prawny i Helpdesk — to tylko czg§é
wsparcia, jakie ma na co dzieii Doradca CUK. Moze liczyé
na pomoc prawie 100 oséb i asyst¢ nowoczesnych narzedzi!
Dzigki nim jest w stanie w kilka sekund przedstawic¢ oferty.
SmartCUK umozliwia Doradcy zeskanowanie kodu QR

z dowodu rejestracyjnego, gotowa kalkulacja wraz z poréw-
naniem kilkunastu towarzystw i dziesiatek ofert pojawia si¢

w WebCUK - systemie do obstugi klienta. Wszystko trwa
Srednio 35 sekund! W ten spos6b Agent zyskuje czas na roz-
mowg z klientem i poznanie jego potrzeb. Rozmowa pozwala
na dobranie dopasowanej oferty, a takze moze skutkowaé
zwigkszeniem sprzedazy — klient poza OC potrzebuje réw-
niez AC lub ubezpieczenia na zycie? Pakietowos¢ to zysk dla
klienta, ale tez Doradcy. Im wigcej sprzeda, tym wigcej zarobi,
a mozliwosci, jakie daje CUK, sa praktycznie nieograniczone.

KANALY SPRZEDAZY

W CUK mozliwosci w ramach sprzedazy online i offline jest
wiele.

— W CUK chcemy by¢ dostepni dla kazdego klienta, zgod-
nie z jego oczekiwaniami. Wymaga to od nas inwestycji we
wlasne systemy sprzedazowe oraz kompetencje agentow. Nie
boimy si¢ nowosci i wychodzenia poza schemat. Juz od wielu
lat dziatamy omnichannelowo. Klient decyduje, jaka forma

zakupu polisy jest dla niego najlepsza. Zakup polisy mozna
rozpoczaé¢ w dowolny sposob, a Doradca ma kontrolg nad tym
procesem i zawsze otrzymuje nalezne wynagrodzenie. Klient
do dyspozycji ma: placéwke, infolinig, stron¢ www oraz apli-
kacj¢. Rozwijajac nasze kanaly sprzedazy, mamy na wzgledzie
wygodg klientdw 1 dobro naszych Doradcéw. Naszym celem
jest usprawnienie i ulatwienie ich pracy — méwi Przemystaw
Grabowski.

Aplikagje to znak dzisiejszych czaséw, dlatego w CUK maja
je nie tylko agenci. Aplikacja CUK Ubezpieczenia stuzy
klientom jako portfel polis, do ktdrego mozna dodaé réwniez
polisy kupione poza CUK. W aplikacji mozna tez zgtosi¢
szkodg czy kupié¢ nowa polis¢. Co na tym zyskuje Agent?
Czas. Kazdy z klientéw ma przypisanego Opickuna, jesli
wigc samodzielnie dokona zakupu w aplikacji, prowizja trafia
do dedykowanego Doradcy. Kolejnym sposobem sprzedazy
online s3 linki indywidualne. Doradcy Klienta CUK moga
prowadzi¢ lokalne kampanie reklamowe, udost¢pniajac tym
samym indywidualne linki, kierujace na www.cuk.pl. Zakup
z linku jest rozliczany jak sprzedaz wlasna Doradcow.

35-SEKUNDOWY AGENT

Dzi¢ki nowoczesnym narz¢dziom CUK agenci s3 w stanie

w 35 sekund poréwnaé dziesiatki ofert. Wielokanatowosé
dziatania multiagencji oszczg¢dza czas zar6wno Doradcow, jak
1 klientdéw. Dokonuja oni zakupu w najwygodniejszy dla nich
sposdb. Jednak kazda metoda i tak na koficu sprowadza si¢ do
Agenta. Nawet jesli bezposrednio nie obstuzyt danego klienta,
ajest on mu przypisany, prowizja trafia do niego. Zaoszcz¢-
dzony czas moze wykorzysta¢ na pogl¢bianie relagji, eduko-
wanie lub budowanie nowej sieci kontaktow.

35-sekundowy Agent, to nowoczesny Agent, ktory swiadomie
korzysta z narz¢dzi, wykonujacych za niego czasochtonne
czynnosci, pozwalajac tym samym na zadbanie o najbardziej
ludzka strong tej pracy — relacje. Wizytéwka CUK sa profesjo-
nalni, $wietnie wyszkoleni 1 wyposazeni w nowoczesne sys-
temy Doradcy. Doradcy, a nie sprzedawcy, poniewaz kontakt
z klientem nie konczy si¢ z chwila wystawienia polisy. Agenci
CUK caly czas doradzaja mu i pomagaja. Wiasnie tak powi-
nien pracowaé nowoczesny Agent w dzisiejszym, zabieganym
Swiecie. 4
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Globalnie
uzdalniony

Agentem jestem od 2007 r. Zaczynatem prace, bedac
agentem wylacznym PZU. Multiagentem jestem od

2014 r. W firmach ubezpieczeniowych, z ktérymi
wspolpracuj¢ bezposrednio, na co dzien kontaktuje si¢

z menedzerami, jezeli sam nie mogg czego$ znalezé lub
mam watpliwo$¢ zwigzang z zakresem ubezpieczenia.
Np. z Proamg kontaktuje si¢ w celu pozyskania dodatko-
wych znizek, gdy sa dostgpne promocje, na ktére musz¢
uzyskaé kod od menedzera. Ubezpieczyciele organizuja
tez konkursy, w ktérych mozna wygraé np. wycieczki,
nagrody pieni¢zne, karty przedplacone. Z wigkszoScia
ubezpieczycieli wspdtpracuje przez Unilink. Multiagencja
dostarcza czytelng poréwnywarke, program do obstugi
klienta — UniCRM. Mogg liczy¢ réwniez na wsparcie
produktowe. Do naszej dyspozycji jest dedykowana info-
linia. Lubi¢ wspdtpracowaé z ludzmi z multiagencji, bo
sa to kompetentni doradcy. Jak si¢ ma tyle firm, to trzeba
mie¢ dobre wsparcie.

Pierwszy lockdown to byto zderzenie si¢ z czyms, czego
nie znaliSmy. Otrzymali§my wsparcie od Unilinka i ubez-
pieczycieli, ktérzy przeszli na sprzedaz zdalna. Model
pracy zdalnej bardzo mi odpowiada. Ok. 80% catej
produkcji w tej chwili wykonuj¢ online. Zyczytbym
sobie, zeby docelowo wszyscy ubezpieczyciele wpro-

o
Andrzej Bujas, L Py =t
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wadzili bardzo prosty system zakonczenia sprzedazy

dla odbiorcy finalnego, czyli klienta. Niektorzy ubez-
pieczyciele maja zbyt skomplikowane systemy zakon-
czenia sprzedazy, cz¢$¢ klientdéw nie radzi sobie z tym
procesem. Wowczas musz¢ pomagac telefonicznie. Inne
systemy sa bardzo proste. Klient dostaje mailem link,
ktéry musi otworzy¢, wpisaé swdj PESEL. Wszystko mu
si¢ wySwietla 1 koniczy sprzedaz. APK réwniez przepro-
wadzam zdalnie. Jest bardzo przejrzysta i tez w petni
udokumentowana, poniewaz po jej wykonaniu, klient
otrzymuje ode mnie mail z formularzem, nast¢pnie musi
potwierdzié, ze kupuje to, co chcial, ze mu przedstawi-
tem wszystko, co moglt mieé, a on wybiera okre$lony
zakres.

Na rynku lokalnym jest bardzo duza konkurencja, ale
sprzedaz zdalna data mi mozliwo$¢é ubezpieczenia ludzi
spoza rynku lokalnego. Przez p6t roku 15% produkcji
pozyskalem z rynku ogélnopolskiego. Mam klientéw

z Poznania, Wroclawia, Lodzi, Katowic, Warszawy. Polisy
zdalne daty mi mozIliwosé ubezpieczania globalnego.
Wzrosta sprzedaz w grupie klientdéw do 45 r.z. Widoczny
jest wzrost sprzedazy indywidualnych ubezpieczefr na
zycie, NNW réwniez indywidualnych, ubezpieczen
szkolnych, mieszkan i doméw. 1
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Stawiam na siebie

W branzy ubezpieczeniowej pracuj¢ od ponad 20 lat.
Kilka lat temu wraz z 12 multiagentami polaczyliSmy
si¢, tworzac ogdlnopolska multiagencje Kojra. Dzigki
temu mogliSmy stworzy¢ rozwiazania systemowe

1 technologiczne, na ktére nie byloby nas staé, dziata-
jac pojedynczo. Miniony rok pokazal, jak praca agenta
moze wyglada¢ za kilka lat. Sytuacja, ktora zdarzyla

si¢ nagle, unaocznila nam, ze przede wszystkim to my
musimy si¢ dostosowacd. To, co stalo si¢ w 2020 r., bez
pandemii tez by si¢ wydarzylo, tylko za kilka lat. Ten
czas pokazal, ze musimy zmieni¢ nasze dotychczasowe
mys$lenie. Przede wszystkim postawié na siebie. Pora
zaczaé budowad wlasna marke, bo rozpoznawalno$é
agenta daje mozliwo$¢ przetrwania w trudniejszych
warunkach rynkowych. Nowoczesne techniki i roz-
wiazania, dostgpne w coraz wickszym zakresie prze-
gladarki, CRM-y — to wszystko wspomaga nasza pracg,
oszczegdza czas, ale przede wszystkim buduje przekona-
nie klienta, ktéry postrzega nas jako eksperta, specjaliste
w branzy.

Agenci, ktérzy maja otwarte horyzonty i s3 gotowi na
zmiany, wyjda z tej sytuacji zwycigsko. Jedna z istot-
nych zmian tego roku jest wprowadzenie sprzedazy na

. o »f"ir"‘. i
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odleglosé, ktéra pomogla nam w kontakcie, w relacjach.
Jakos¢ zdalnej sprzedazy w poszczegdlnych towarzy-
stwach zalezy od ich stopnia informatyzacji. Jednak
praca agenta to przede wszystkim kontakt z klientem.
Miejmy nadziejg, ze najgorsze juz za nami. Byl to okres
przej$ciowy, z ktdrego powinni$my wyciagaé wnioski.
Przede wszystkim dostrzec, ze klient siedzac w domu,
pijac kawe, moze wybraé ubezpieczenie w internecie.
Jest to dla nas zagrozenie 1 poprzez nasze dzialania
musimy zachgci¢ klienta, zeby przyszed! do nas. Sta-
nie si¢ tak tylko wtedy, gdy klient bedzie postrzegal

nas jako specjalistoéw przy zawieraniu uméw. Widaé

to na przykladzie sytuacji problemowej, klient w kilka
minut wykupi ubezpieczenie w kanale direct, ale jezeli
wystapl problem, wraca po rozwiazanie do agenta.

Sprzedaz w pracy agenta to przede wszystkim jakos¢
produktéw. Liczy si¢ rowniez wsparcie menedzeréw ze
strony ubezpieczycieli 1 dodatkowe znizki. Pozwala to
szybko zareagowaé w przypadku nietypowych ryzyk,
klauzul. Na wspoélprace z konkretnym ubezpieczycie-
lem ma wplyw kilka czynnikdéw: kompleksowa oferta
na dane ryzyko, jej elastycznosé 1 sprawne dzialanie
menedzera. U
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UBEZPIECZENIA

Janusz Garstka

Bezposredni kontakt

Z menedzerem

W 2007 r. zaczalem pomaga¢ mamie, ktéra prowadzila
biuro ubezpieczen. Po kilku latach przejatem firme 1 od
lat prowadzg¢ ja samodziclnie. Wedlug mnie kluczowym
elementem we wspdlpracy z ubezpieczycielami jest bez-
posredni kontakt z dobrym menedzerem, ktory, jesli
jest to mozliwe, powinien by¢ dostgpny pod telefonem,
pomagad, kiedy jego pomoc jest potrzebna i oddzwonid,
jesli nie moze odebraé telefonu. Prowadzac agencj¢ ubez-
pieczen, wspdlpracuj¢ z wieloma menedzerami. Z nie-
ktdrymi z nich kontakt jest bardzo dobry. Z nielicznymi
z kolei przez tyle lat nigdy si¢ nie widzialem, a kontakt
telefoniczny jest sporadyczny.

Inne czynniki decydujace o jako$ci wspdlpracy to cena,
oferowany zakres ubezpieczenia — chociaz akurat ten
jest w wielu ofertach podobny — elastyczne podejscie

do agentdw 1 klientéw oraz wsparcie systemu I'T. Cz¢s¢é
firm ma bardzo dobrze skonstruowane programy sprze-
dazowe, dzigcki czemu s3 na wygranej pozycji. Bardzo
dobrze oceniam system Warty, TUW-u, Generali, Proamy — sa
intuicyjne i fatwe w obstudze. Wedlug mnie dobre roz-
wigzania systemowe posiada rowniez Wiener. Niedawno
wprowadzil nowy system sprzedazy, ktory jest niezwykle

Janusz Garstka,
Sanniki, Plock

przejrzysty i intuicyjny. W systemie tym jednak na razie
sq wystawiane tylko polisy komunikacyjne oraz pakiet
agro.

Bardzo cenig sobie wspolpracg, wlasciwie pod kazdym
wzgledem, z TUW-em, ktdry jest moim zdaniem niedoce-
niany w branzy. Jest to zaklad z niewielkim udzialem na
rynku ubezpieczen, ale z duzym potencjatem. Nie ma

o nich informacji w branzowej prasie, nie reklamuyja si¢
w portalach, gazetach, a jest to ubezpieczyciel pr¢znie
si¢ rozwijajacy, majacy bardzo dobre produkty i cickawe
rozwiazania skierowane do rynku rolniczego. Jako jeden
z nielicznych zaktadéw w branzy honoruje Kart¢ Duzej
Rodziny.

Lubig by¢ niezalezny, dlatego wigkszo$¢ uméw mam pod-
pisane bezposrednio z zakladami ubezpieczeniowymi.
Niestety, nie ze wszystkimi firmami mozna podpisaé takie
umowy — dlatego tez zwigzatem si¢ z najwigksza multia-
gencja w Polsce. Wspdtpraca taka pozwala zawieraé¢ umowy
z ubezpieczycielami, ktdrzy wymagaja juz na poczatku
duzego przypisu. Nie bez znaczenia jest rowniez dostgp do
wykwalifikowanej kadry oraz know how firmy. Q
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CENTRUM WSPIERANIA ZDROWIA

Internetowy kalkulator sktadek
dla grup do 30 oséb

E

Najwieksza sie¢ placowek medycznych
- ponad 3 500 w Polsce

100% gwarancji dostepnosci
w umowie

E- refundacja
- standard w kazdej polisie

?“

=2

Elastyczne cenniki refunda

TU ZDROWIE

Najlepsza dostepnos¢ i swoboda leczenia
w kazdym miejscu w Polsce

www.tuzdrowie.pl
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UBEZPIECZALNIA
kukasz Gocal

Mnie]
Znaczy wiece]

Do branzy ubezpieczeniowej trafilem poprzez program
Ergo Hestil. Na poczatku bytem agentem wylacznym,

z czasem jednak rynek wymusil pewne zmiany. Jezeli
chce si¢ dzisiaj zaistnie¢ 1 utrzymac na rynku, trzeba
dysponowac szersza oferta dla klienta, ktora stanowi tez
zysk dla agenta.

Moi klienci to przede wszystkim mate firmy i przed-
si¢gbiorcy lub klienci indywidualni, ale nie s3 to osoby

,»z ulicy”. Nie mam biura w ruchliwym punkcie miasta.
Moi klienci s3 gléwnie z polecenia. Na szczg¢Scie, moje
najgorsze obawy w zwiazku z koronawirusem na razie
si¢ nie sprawdzily. Klienci owszem, podchodza bardziej
zachowawczo do zakupu ubezpieczen. Jezeli nie musza,
nie kupuja ryzyk dobrowolnych, zdarza si¢ rowniez, ze
rozkladaja skladke¢ na raty. Nie mam tez w portfelu wielu
firm z branz, ktére najbardziej ucierpialy w wyniku pan-
demii. Hotele 1 restauracje stanowig marginalng cz¢$¢
mojego portfela.

Wspodtpracuj¢ bezposrednio z ubezpieczycielami. Lata
praktyki w branzy spowodowaly, ze obralem pewien
kierunek sprzedazy, polegajacy na selekgji firm ubez-

.

tukasz Gocal, o
Tychy 2 /
LN

pieczeniowych. Nie kieruj¢ si¢ tym, zeby mie¢ jak
najwigcej ubezpieczycieli w ofercie, tylko, w mojej oce-
nie, jako$ciowo najlepszych. Wspotpracujemy gtéwnie
z Ergo Hestig, PZU i Warta. W moim przekonaniu ubez-
pieczyciele ci maja najwigksze mozliwosci w zakresie
ryzyk niestandardowych, dobrg obstugg posprzeda-
zowa, czyli obstuge szkodowa, gdzie zar6wno klient,
jak 1 ja nie musimy si¢ pdzniej martwié, ze co$ pdjdzie
nie tak. Mam zaufanie do firm, z ktérymi wspolpracujg.
Nie skreslam mniejszych ubezpieczycieli, ale uwazam,
ze nierealne jest sprzedawaé ubezpieczenia wszystkich
firm.

W sprzedazy wykorzystuj¢ zdalne rozwiazania. Pracuje¢
na programach i §ciezkach sprzedazy udostgpnionych
przez ubezpieczycieli. Polisy mobilne wymagaja mniej
czasu obslugi, dzigki temu mogg obstuzy¢ wigcej klien-
tow. Jesli kto§ bardzo nie chce skorzysta¢ ze zdalnych
rozwiazan, przychodzi do biura. Jestem osoba towarzy-
ska 1 lubig tez spotyka¢ si¢ ze swoimi klientami. Czekam
na powr6t do normalnosci, zeby méc pojechaé do moich
ulubionych klientéw. Dzisiaj staram si¢ utrzymywaé

z nimi przynajmniej kontakt telefoniczny. 1
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UBEZPIECZENLA

BRZESZCZE

Najwazniejsza
jest rownowaga

Ubezpieczeniami zajmujg si¢ od 20 lat. W ostatnim

roku wzrosla u nas liczba polis wystawianych zdalnie.

To dobre rozwiazanie, jednak nie dla kazdego. Cz¢sé
klientéw ma problemy z obsluga nowoczesnych rozwia-
zan. Osoby starsze wola zawrze¢ umowg tradycyjnie,

u agenta. Mozliwo$¢ wystawiania zdalnych polis uspraw-
nia proces sprzedazy, ale powoduje, ze zanika dialog

z klientem. Rozmowa telefoniczna lub wymiana e-maili
dotycza najczg¢Sciej warunkéw ubezpieczenia, a to zdecy-
dowanie za mato, by pozna¢ jego inne potrzeby ubezpie-
czeniowe. Poza tym nie da si¢ wspdlnie wypié kawy.

Dobry agent, stale poglebiajacy swoja wiedzg, obroni
si¢ przed wyszukiwarkami internetowymi oraz bro-
kerami, ktorzy wkraczaja coraz silniej w nasz rynek,

1 poradzi sobie z konkurencja. Webinaria to nie jest
rozwiazanie, ktore tratia do wszystkich. Tesknig za
szkoleniami stacjonarnymi. Sa bardziej merytoryczne,
zostawiaja wigcej wiedzy 1 pozytywnych emocji. Caly
czas trzeba takze budowaé motywacj¢ do sprzedazy.

W tym zawodzie szybko moze si¢ pojawié wypalenie
zawodowe. Najwazniejsza jest rOwnowaga. Wazne jest,
by po pracy zajaé si¢ czym§ przyjemnym, ale jednocze-

Krzysztof Jarnot, . i
Brzeszcze

$nie by¢ do dyspozycji w razie telefonu klienta. Zado-
wolony 1 wypoczgty agent, to dobrze obstuzony klient,
a to z kolei wyzsza prowizja.

Od kilku lat wspolpracujemy z multiagencja Unilink,
gdzie przeszliémy razem z agencja Insurance Service,
gdzie byta silna ekipa, rodzinna atmosfera, a liczne
szkolenia sprzyjaly pracy i rozwojowi agenta. Przyszty
jednak inne czasy i pracujemy z Unilink. Wspotpracuje
si¢ rowniez dobrze, cho¢ inaczej. To mikrokorporacja,
ktora ciagle ro$nie, ale to jedynie stuszna droga roz-
woju, by by¢é mocnym partnerem dla ubezpieczycieli.
Unilink dba o reklame, wizerunek w internecie i narze-
dzia technologiczne, ktére wcigz rozbudowuje. Ma
wlasna poréwnywarke ubezpieczenn komunikacyjnych.
Dodatkowo organizuje réznego rodzaju konkursy

1 kontrakty sprzedazowe, motywujace agentdéw do
sprzedazy. Otrzymujemy np. bony do marketéw, bony
paliwowe, dodatkowe wynagrodzenie oraz rézne inne
gadzety. Tego typu benefity zawsze ciesza, aczkolwiek
na pierwszym planie zawsze stawiamy zadowolenie
klienta i dopasowanie umowy ubezpieczenia do jego
potrzeb. 1
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/ klientem
trzeba sie spotkac

Pracuj¢ w matej miejscowosci, w ktdrej nie wszyscy
klienci s3 nastawieni na zawieranie mobilnych polis.
Stworzenie przez ubezpieczycieli mozliwos$ci zawar-
cia ubezpieczenia na odleglo§é oceniam pozytywnie,
jednak w moim przypadku rozwiazania te zupelnie
si¢ nie sprawdzaja. Pracowalam zdalnie tylko podczas
pierwszej fali pandemii, od potowy marca i w kwietniu
2020 r. Pomimo dostgpnosci rozwiazan oferowanych
masowo przez ubezpieczycieli, z klientem trzeba si¢
spotkaé. Zazwyczaj umawiamy si¢ przez telefon na
konkretna godzing, przygotowujemy dokumenty,

a klienci przychodza do biura jedynie podpisaé polisg.
Staramy si¢ maksymalnie skrocié ten czas.

Pracuje¢ na do$¢ specyficznym rynku, w nieduzej miej-
scowosci, zamieszkalej w wigkszosci przez rolnikdw,
ktérzy maja nietypowe podejscie do ubezpieczen.

Nie zauwazylam wigkszego zainteresowania klien-

tow ubezpieczeniami, wrgcz przeciwnie. Ograniczaja
zakresy, przy ubezpieczeniu samochodéw nie wykupuja
assistance, bo duzo mniej jezdza. Myslatam, ze wig-

cej zacznie si¢ sprzedawaé ubezpieczen zdrowotnych,

Marzena Kaminska,
Konskowola

zyciowych. Zaczg¢lam nawet rozmawiaé z klientami,
ale nie przyniosto to oczekiwanego efektu. Klientom
wystarczy, ze sa ubezpieczeni w KRUS.

Od roku wspotpracuje z multiagencja ASF, ktora bar-
dzo wspierata agentéw w catym okresie pandemii,
m.in. wprowadzajac ciagle aktualizacje w poréwny-
warce, zeby nasza praca byla prosta, szybka i przyjemna.
Menedzerowie, pomimo ze obecnie nie odwiedzaja nas
w biurach, poniewaz dbaja o bezpieczefistwo i swoje,

1 nasze, interesuja si¢ nasza praca. Staraja si¢ na biezaco
reagowa¢ na nasze potrzeby. OtrzymaliSmy np. Srodki
dezynfekujace, dlugopisy dla klientéw.

Ubezpieczyciele rowniez usprawnili zdalne zawieranie
polis. Wydaje mi sig, ze najsprawniej proces zawarcia
ubezpieczenia online przebiega w Warcie. Nie trzeba
zakladaé konta, podawaé PIN-6w, logowac sig, aby co$
pobraé. W PZU np. klient musi zalozyé konto i zalogowaé
si¢ do systemu. Natomiast w przypadku Warty, a teraz
takze w przypadku Generali, klient dostaje e-maila, klika
w link, potwierdza polisg, 1 to wszystko. U




Zdrowie nie jest wszystkim...
Ale bez zdrowia, wszystko jest niczym!

W

Adam Malinowski
Wiceprezes Zarzadu Signal Iduna

Zycie i zdrowie!

Signal Iduna Polska od poczatku dziatalnosci
promuje wirod agentéw otwarto$¢ na sprzedaz
polis chroniacych najwazniejsze dobra — nasze
zycied zdrowie. Juz w 1907 r., Signal Iduna
otworzyto w Dortmundzie zaktad ubezpieczeft
zdrowotnych. To nasze DNA!

Na polskim rynku istnicjemy od ponad 20 lat.
Aktualnie wdrazamy nowa odstong portalu
SIGnet. Jest to prawdopodobnie najlepszy
portal dla agenta do sprzedazy zycia i zdrowia!
Pozwala on na szybki i tatwy proces wystawie-
nia polisy grupy otwartej (SIGO), polisy termi-
nowej, NNW Grupowego i polisy na wypadek
cigzkich zachorowan (Twoja Ochrona).

Portal dla agenta SIGnet

= w pelni zdalny,
= intulcyjny | prosty w obsludze,
= bez drukdw | podpisdw,

* bez hazel.

Jest to chyba jedyny system, ktdry proces sprze-
dazy zycia 1 zdrowia dla agenta upraszcza tak,
jak sprzedaz OC. Nie wymagamy podpisow,
wystarczy e-mail i SMS. Nie drukujemy wnioskow
i polis, wszystko jest zdalne. Proces zawarcia

i Sciezka sprzedazy prowadzi za rgke nawet
niedo$wiadczonych uzytkownikéw. W koncu
nawet nie ma hasta do systemu. Wystarczy
PESEL, imi¢ i numer telefonu. Wszystko po to,
aby agent méglt w maksymalnie prosty sposéb
porozmawia¢ o zyciu i zdrowiu.

WSPIERANIE AGENTA TO NASZ PRIORYTET.
Jednak sam system online nie wystarczy. Klu-
czowa z punktu widzenia agenta jest sie¢ koor-
dynatoréw, ktorzy przeszkola, wyjasnia specy-
fik¢ produktéw zyciowych i zdrowotnych,

i odpowiedza na trudne pytania. Obecnie do
Panistwa dyspozycji jest 7 dedykowanych
Koordynatoréw Signal Iduna.

Razem z nimi zrobili$my dla partneréw ponad
300 szkolen online.

300:

szkolen uni‘lne d

Catkowicie za darmo, kazdy agent w Polsce

)

I:oord\mamréw

moze z nami si¢ skontaktowaé i uzyskaé

szkolenie z zycia i1 zdrowia. Warto potrakto-
wac to jako element rozwoju swojej wiedzy.
Takie szkolenie zakoficzy si¢ wystawieniem

ds. Kluczowych Klientow
edyta.jankowska@signal-iduna.pl

za§wiadczenia, ktére potwierdzi odbycie
15 godzin szkolenia zawodowego.

Kazdy agent w Polsce, moze za darmo uzyskac
od nas szkolenie z zycia i zdrowia!

Sieé partneréw Signal Iduna stale si¢ rozwija.

Aktywni uzytkownicy

SIGnet
2179!

Tylko w 2020 roku wdrozylismy ponad 1000 nowych
sprzedawcow naszych ubezpiecze, a liczba
aktywnych uzytkownikéw portalu SIGnet sig-
gngeta prawie 2200 osob.

To dobry moment, aby sta¢ si¢ lokalnym
reprezentantem Signal Iduna w swojej miej-
scowosci, zanim Panstwa kolega z agencji obok
podpisze umowg i zacznie méwié o zyciu

i zdrowiu swoim i Pafistwa klientom.

ZDROWIE JEST TAK MODNE JAK TIKTOK!

Tak powiedziataby raczej moja corka, a na
pewno pokolenie ,alfa”. Ale prawda jest, ze
COVID-19 bardzo wspart rozw6j ubezpieczen
zdrowotnych. W tym trudnym czasie urosli-
$my o prawie 25%, wilasnie w tej linii biznesu.
Klienci juz nie chcea tylko wizyt u lekarza, coraz
czgsciej pytaja o telemedycyng. W Signal Iduna
to az 22 specjalnosci, dostgpne nawet w ciagu

1 godziny. Co cickawe 85% wizyt w formule

Maciej Kowalski

Kierownik ds. Rozwoju Biznesu
maciej. kowalski@signal-iduna.pl
tel. 600 278 716

Wioleta Dereziriska

Kierownik ds. Kluczowych Klientow
wioleta.derezinska@signal-iduna.pl
tel. 882 359 736 #

Edyta Jankowska
Starszy Kierownik

tel. 660 611 958

Damian Munia

Kierownik ds. Kluczowych Klientow
damian.munia@signal-iduna.pl
tel. 664 113 126

Aleksandra Zigtek

Kierownik ds. Kluczowych Klientéw
aleksandra zietek@signal-iduna.pl

tel. 606 991 797

ds. sprzedazy i marketingu

zdalnej (telewizyta) rozwiazuje problem

i klient nie udaje si¢ do lekarza. Najczgsciej
konsultujemy sig, jak postgpowaé w konkretnej
sytuacji, otrzymujemy skierowania na badania,
recepty czy zwolnienia.

» acpepnss ® 45

Klienci pytaja takze o czas dost¢pu do spe-
cjalisty (Sredni u nas to 3-5 dni), o badania

w ramach pakietu (nawet 400 réznych badan,
w tym MRI) czy o organizacjg zabiegu szpi-
talnego (catkowicie bezplatnie w ciagu 14 dni
w prywatnym szpitalu).

Cho¢ w Signal Iduna, mamy takze proste roz-
wigzania abonamentowe (Moja Petnia Zdro-
wia) coraz czgSciej agent i klient decyduja sig
na opick¢ medyczng w formie ubezpieczenia
(Pelnia Zdrowia). Warto o to si¢ dopytac!

PODSUMOWUJAC!

Signal Iduna to partner w zakresie:

* pakietéw medycznych,

* ubezpieczeri na zycie wiceloletnich,
* grup otwartych (SIGO),

* ubezpieczefi szkolnych,

* ubezpieczeni turystycznych.

W tych obszarach jesteSmy ekspertami!
Zapraszamy do kontaktu, namiary ponizej!

Wojciech Solinski

tel. 660 695 034

Joanna Granat-Dobosz

- joanna.granat-dobosz{@signal-iduna.pl
=, el 668 464 420

Beata Tomaszewska-Kijowska
Kierownik ds. Kluczowych Klientdw
beata.tomaszewska-kijowska@signal-iduna.pl
tel. 532 541 753

Dyrektor Biura Sprzedazy Ubezpieczen
wojciech.solinski@signal-iduna.pl

Starszy Kierownik ds. Kluczowych Klientow
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Sifa rodzinnego
biznesu

Prowadzimy biznes rodzinny z m¢zem i teSciowa. Ja
trafifam do firmy ostatnia. Kiedy planowatam zmiang
pracy, okazalo sig, ze teSciowa szuka nowego pracow-
nika. Weze$niej pracowatam w banku, dlatego byto mi
stosunkowo tatwo przej§¢ z jednej firmy do drugiej,
poniewaz mialam juz stycznos¢ z ubezpieczeniami,
choéby przy ubezpieczeniach kredytow.

Na poczatku pandemii obawiali$my si¢, jak to wszystko
bedzie wygladad, ale biuro mieliSmy caly czas otwarte.
Pracowalismy w systemie zmianowym. Wymieniali$my si¢
tak, ze kazdy z nas cz¢$¢ pracy wykonywat w biurze, a cz¢s¢
w domu. Do$¢ szybko z pomoca przyszly firmy ubezpie-
czeniowe z nami wspdlpracujace, ktdre bardzo sprawnie
wdrozyly proces obstugi online. Dobre rozwiazania zdal-
nych polis oferuja np. Warta, Wiener czy Ergo Hestia. Korzysta-
jac z dostgpnych rozwiazan, wigkszo$¢ polis wystawialiSmy
zdalnie, ale zdarzaly si¢ rowniez osoby, ktére po konsultacji
telefonicznej, wybraniu oferty, ustaleniu wszystkich szcze-
g6tow, prosity, zeby wydrukowaé im dokumenty, ktére
beda mogly podpisaé i odebraé w biurze. Wielu naszych
klientdw, ktérzy do tej pory kupowali pelny pakiet ubezpie-

Klaudia Kaznowska, 2 ;‘1 <

Oswigcim

czeniowy, ubezpieczali domy, samochody w pakiecie auto-
casco, placili jednorazowo, chcieli mie¢ do$é duzy zakres
ubezpieczenia, nagle stwierdzilo, ze na wszelki wypadek
rozloza sktadke na raty. Zdarzato sig, ze mieli obnizone
pensje, w zaleznosci od firmy, od 10% do nawet 30%. Rezy-
gnowali wigc z nieobowiazkowych ubezpieczen, odkiadajac
rozszerzenie ochrony w czasie.

Wspotpracuje z multiagencja Harpie & Orly Sprzedazy. Gdy
zaczela si¢ pandemia, szybko uzyskaliSmy wsparcie.

W ciagu kilku dni dostaliSmy od szefowej agencji infor-
magcje, jak w poszczegdlnych zakladach wystawiaé polisy
zdalne. Jesli jest jaki$ trudny temat, trzeba wyszukad
odpowiednig ofertg, tez stuza pomoca, doradzaja, w kt6-
rej firmie ubezpieczeniowej jest najkorzystniejsza oferta.
Wspieraja nas takze w zakresie szkoleni czy dziatan mar-
ketingowych. Mamy dostgp do wewngtrznych gadzetow,
mieli$my tez zorganizowane szkolenie z zakresu sprze-
dazy ubezpieczen przez internet, jak si¢ promowaé na
Facebooku czy Instagramie. Pozmieniali$my swoje profile
w social mediach. Dzi¢ki temu pozyskalismy nowych
klientéw, zwlaszcza mtodych. O
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/o uderzyto
Znienacka

Poczatek mojej przygody z ubezpieczeniami to 2012 r.

— zdatam egzamin dla 0s6b ubiegajacych si¢ o wykonywa-
nie czynnosci agencyjnych. Zacz¢tam od etatu w nieist-
niejacej juz multiagencji w Bielsku-Biatej, w ktdrej odpo-
wiadatam za wsparcie merytoryczne i techniczne agentéw,
oraz rozliczanie produkcji OFWCA. PéZniej przeniostam
si¢ do Katowic, prawie 4 lata zajmowalam si¢ obstuga
klientéw w zakresie ubezpieczenn majatkowych. We
wrze$niu 2019 r. ze wzgledu na niewielkie perspektywy
rozwoju jako pracownik etatowy, postanowilam zacza¢
dziata¢ na wlasne konto. W styczniu 2020 r. otworzylam
swoje biuro i nagle... zfo uderzyto znienacka. Pierwszy
lockdown, puste potki w dyskontach, duza niepewnosé
jutra. Zaczgtam watpi¢ w stuszno$é moich zawodowych
wyboréw, jak si¢ okazalo — niepotrzebnie. Postanowitam
jednak wziaé¢ pandemig ,na przeczekanie”, odktadajac
pozyskiwanie nowych klientéw i spotkania z dotychcza-
sowymi na ,lepsze czasy”. Mam ogromne szczgscie, ze
moi klienci potrafia odebraé e-maila, zaptaci¢ BLIKiem,
polaczy¢ si¢ na Skype. Ubezpieczyciele wprowadzili nie-
malze natychmiast mozliwos¢ zawierania uméw zdalnie.
Moim zdaniem najlepsze rozwiazania wdrozyto Generali.
Poza podstawowymi danymi, niezb¢dnymi do wyliczenia
skfadki, potrzebujemy wylacznie adres e-mail klienta, na
ktéry klient otrzyma link, zaakceptuje ofert¢. Ma kilka

Joanna Kuzma,
Bielsko-Biata

op¢ji platnosci do wyboru. Zdecydowanie negatywnie
oceniam PZU. Pomijajac system sprzedazowy dla agenta

— trudny i nieintuicyjny, w przypadku mobilnych polis
musimy klientowi zatozy¢ konto w domenie Moje PZU,
podajac jego numer telefonu, adres e-mail, klient musi

si¢ zalogowad, aby zobaczy¢ ofertg, ale jednocze$nie na
swoim koncie widzi opcj¢: kup ubezpieczenie komunika-
cyjne, domu, zdrowia online — oczywiscie jest odsytany do
centrali PZU, z pomini¢ciem agenta.

W zakresie ubezpieczen majatkowych wspdtpracuje

z Unilinkiem, ktéry zapewnia duze wsparcie w kwestiach
formalnych zwigzanych z IDD, RODO - otrzymujemy
jasne wytyczne. Dysponujemy réwniez poréwnywarka.
Nie odczuwam duzej presji na przypis czy sprzedaz kon-
kretnych produktéw. Niedtugo, odpowiadajac na potrzeby
moich klientéw, rozszerz¢ swoja ofertg o produkty
ochronne i oszczednoSciowe.

Jako systemu CRM uzywam Polisy w Chmurze, ktdra
dziata jak rozszerzony Excel, dajac mozliwo§é dodawania
partnerdw, struktury, zaczytywania rozliczen z towa-
rzystw czy z multiagencji. Za pomoca Polisy w Chmurze,
mozemy generowac raporty sprzedazy partneréw i rozli-
czenia dla nich. U
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Wspotpraca
przynosi efekty

Prowadzimy typowo rodzinng firme. Zona jest agentem,
jajestem agentem. Gdy dzieci zaczgly dorastaé, powoli
zacze¢liSmy je przyuczaé do zawodu. Najpierw dolaczyla
do nas corka, pdzniej syn, teraz synowa. Pracujemy
razem 1 jak dotad nasza wspolpraca przynosi oczekiwane
efekty. Ja zawsze wszystkim tlumaczg, ze mozna mieé
odmienne zdania, jednak najwazniejsze jest, zeby w dys-
kusji osiaga¢ kompromis. Mozemy si¢ roznié, ale... to ja
jestem szefem wszystkich szeféw.

Obecnie doczekaliSmy czasdéw, w ktorych nie sposéb jest
kompleksowo obstuzy¢ klienta, b¢dac agentem wylacz-
nym. Nie ma na rynku oferty jednego ubezpieczyciela,
ktéry mialtby wszystkie produkty na bardzo dobrym
poziomie. Jeden ubezpieczyciel bedzie mial jeden pro-
dukt bardzo dobry, a inny niekoniecznie. Do tego docho-
dza rézne preferencje klientdéw. Jeszcze dzisiaj zdarzaja
si¢ osoby, ktdre przychodza i méwia: ,ja cheg w PZU”.

I ttumaczenie, ze gdzie indziej jest tak samo, tylko taniej,
jest bezskuteczne. Chociaz musz¢ przyznaé, ze swiado-
mos¢ klienta wzrasta. Obserwujemy tendencj¢ zakupu

Pawel Lasiewicki,
Makow Mazowiecki

niewymuszonych ryzyk, np. assistance do komunikacji
czy autocasco. Malo tego, zakresowo juz nie chodzi tylko
o to, zeby mie¢ polis¢ tanio, coraz wigcej klientdéw chee
mieé dobre ubezpieczenie. Dodatkowo wzrasta sprzedaz
ubezpieczen na zycie ze wzgledu na Covid-19. Czgsto
klienci zadaja pierwsze pytanie, czy maja w zakresie
ochrong na wypadek Covid-19. Swiadomo$¢ wzrasta,
tylko sktadka si¢ obniza. Dochodza r6znego rodzaju
dodatkowe znizki. Co akurat mnie nie cieszy.

Niemalze od poczatku wspdtpracowaliSmy z multia-
gencja Ultra Ubezpieczenia i powoli, systematycznie zwigk-
szaliSmy liczbg firm ubezpieczeniowych w portfelu.
ZrezygnowaliSmy tym samym z umdw bezpos$rednich.
Wspdlpraca z multiagencja znacznie ulatwia nasza

praceg ze wzgledu na szereg zmian, np. RODO, ustawe
o dystrybucji, nowe rozwiazania UFG. Samodzielnie nie
spos6b sobie z tym poradzié organizacyjnie, majac wiele
umoéw bezpos$rednich. Multiagencja zajmuje si¢ spra-
wami administracyjnymi, dzigki temu my mozemy zajaé
si¢ produktem, ofertowaniem, obstuga klienta. U4
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Pomoc,
przyjazn i zaufanie

Zawd6d agenta ubezpieczeniowego to bardzo odpowie-
dzialne zajgcie. Przygode z ubezpieczeniami rozpoczg-
tam w firmie Amplico Life. Jednak z racji rosnacej $wia-
domosci ubezpieczeniowej klientdw, zwickszajacego si¢
zapotrzebowania na réznorodne ubezpieczenia, zdecy-
dowalam si¢ rozszerzy¢ swoj wachlarz ofert. Rynek cia-
gle si¢ zmienia, dochodza nowe produkty, zmieniaja si¢
realia rynkowe, dlatego niezbedny jest system wsparcia
1 szkolen. Preferuj¢ szkolenia stacjonarne, gdzie oprocz
wiedzy nt. ubezpieczefr mozna wymienic si¢ do§wiad-
czeniami z innymi praktykami tego zawodu, omowicé
konkretne przypadki, przyklady. Szkolenia online nie
daja tej mozliwosci.

System wsparcia z kolei otrzymatam od multiagencji
MAXxI Group, ktora dostarcza wsparcie w postaci szkolen,
wyposazenia 1 materialdw. Uzyskuje takze pule znizek

1 przywilejow dla klienta. Wszystko to jest nieocenione,
dzigki temu mogg swobodnie 1 odpowiedzialnie dziataé.
Jednak przede wszystkim multiagencja oferuje do§wiad-

Anna Mordasiewicz, [ g e
Szczecinek ;

czenie, pomoc, przyjazn i zaufanie, co jest jej najwick-
szym atutem.

Obecnie moja oferta obejmuje juz nie tylko ubezpiecze-
nia na zycie, ale takze zdrowotne, mieszkaniowe, komu-
nikacyjne 1 inne. Spotykajac si¢ z osobami zainteresowa-
nymi zawarciem umowy ubezpieczenia, przeprowadzam
analiz¢ potrzeb ubezpieczeniowych klienta, aby mogl
samodzielnie zdecydowad, jakie oferty wybraé dla siebie.
Klientéw pozyskuj¢ dzigki zrozumieniu ich oczekiwan
oraz ich zadowoleniu, swobodnie korzystam z systemu
polecenr — a to najlepsza reklama. OczywiScie bazuj¢ tez
na stalym portfelu, a takze odnowieniach.

W czasie pandemii pracuj¢ gldwnie zdalnie. Wypraco-
walismy model obstugi klienta na odleglos$é¢, za pomoca
e-maila czy telefonicznie. Za naszym poSrednictwem
klienci maja mozliwos¢é zapoznania si¢ z ofertami roz-
nych ubezpieczycieli i wybrania przy naszym wsparciu
najlepszej dla siebie oferty. 1
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Kultura
W ubezpieczeniach

W minionym roku pomimo pandemii odnotowalem
wzrost sprzedazy. Pewne ubezpieczenia zachowaly

si¢ stabilnie, np. OC lekarzy, w innych odnotowatem
wzrost przypisu, np. NNW szkolnych i w ubezpie-
czeniach na zycie. Ubezpieczenia szkolne sprzedajg
indywidualne, nie opieram si¢ o szkoly, tylko o juz zdo-
bytych klientow.

Wspotpracujg z firmami, ktére sa bardzo dobrze roz-
winigte technologicznie. Od wielu lat jestem zaawan-
sowany w internetowej obstudze klientéw. Jezeli jakis
ubezpieczyciel nie ma sprawnie dzialajacego systemu
informatycznego lub system jest tak skonstruowany,

ze trzeba jeszcze uzyskaé podpis klienta, stanowi to dla
mnie przeszkodg. A wiadomo, ze z podej$ciem informa-
tycznym w poszczegdlnych firmach jest bardzo réznie.
Np. system informatyczny Interu wymaga poprawy,

a ja czgsto korzystam z ich oferty, obstugujac lekarzy.
Wspdtpracuj¢ réwniez z Allianz. To ubezpieczyciel, ktdry
wymaga jeszcze dokumentéw w formie papierowe;.

W tym momencie jest wigcej dokumentdéw do podpisa-

Jacek Orlik, : (g'--v, VI
Lublin “"E =~ a/
e |
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nia, niz bylo wczesniej, a to przeszkadza w kontaktach
z klientami. Rozwiazania techniczne s3 dla mnie najwaz-
niejsze 1 jesli system nie dziala, stanowi to duzy problem.

Do obstugi osoby fizycznej potrzebuj¢ po pierwsze
dobrych jakoSciowo produktéw, po drugie prowizji

w odpowiedniej wysokosci. To wszystko zapewnia mi
Bezpieczny.pl, ktdry stanowi podstawowa cz¢§é mojego
biznesu. Poréwnujac rozwiazania funkcjonujace na
rynku, mozna powiedzieé, ze Bezpieczny.pl jest juz

w XXII wicku. B¢dac agentem, dobrze jest si¢ skupié na
obstudze klienta, na kontakcie z nim, rozwiazaniu jego
problemdw, a nie na sprawach technicznych. Kto$ kiedy$
napisal, ze bardzo lubi obstugiwaé klientéw, wyplacajac
im odszkodowania, bo wtedy mozna faktycznie poka-
zac si¢ z dobrej strony, pokazad firmg 1 swoja rolg jako
posrednika. Ja tez to bardzo lubig, bo woéwczas ludzie
nabieraja do mnie zaufania. Widza, ze maja do czynie-
nia z dobrym rozwiazaniem, z solidna firma i dobrym
posrednikiem, czyli z kultura w ubezpieczeniach. Wtedy
si¢ otwieraja, a ja to wykorzystuj¢. U




UBEZPIECZENIA PRAWNE
NA KAZDY DZIEN

UBEZPIECZENIE PRAWNE DAS

skuteczna pomoc
na wszelki wypadek!

» pomoc prawng w kraju i za granica, » dostep do nielimitowanych telefonicznych
porad prawnych,
» analize prawng dokumentow.

» finansowanie m.in. honorarium prawnika
i kosztow postepowania sgdowegpo,

Osob prywatnych Kierowcow Matych i Srednich
i ich rodzin przedsiebiorstw

Pomoc na wypadek: Pomoc na wypadek: Pomoc na wypadek:
» niestusznego zwolnienia » zakupu wadliwego pojazdu, » SpOru na etapie sgdowym
z pracy, » kolizji pojazdu w Polsce z ZUS-em, Urzedem
» nieuznania reklamacji lub za granica, Skarbowym lub Sanepidem,
sprzetu RTV, » nieprawidtowej naprawy ®» Sporu z pracownikami,
» roszczen dotyczacych samochodu w warsztacie, » problemow prawnych
zakupow przez internet, » otrzymania niestusznego z pojazdami wykorzystywanymi
» oskarzenia o popetnienie mandatu. w dziatalnosci gospodarcze;.

nieumyslnego przestepstwa.

Powyzsza oferta nie stanowig oferty handlowej w rozumieniu art. 66 § 1 kodeksu cywilnego oraz innych wtasciwych przepisow prawnych.
Szczegoty oferty Ubezpieczenia Ochrony Prawnej znajduja sie w Ogolnych Warunkach Ubezpieczenia na stronie www.das.pl
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Wspotpraca
zalezy od ludzi

Podczas pierwszego spotkania z nowym klientem
zawsze staram si¢ zrobi¢ obszerny wywiad, przepro-
wadzam rzetelna analizg potrzeb klienta, zeby dowie-
dzie¢ sig, czego tak naprawdg potrzebuje. Do kazdego
klienta podchodz¢ indywidualnie, poniewaz czgsto jest
tak, ze osoba, ktéra przychodzi po ubezpieczenie, nie
zdaje sobie sprawy, ze potrzebuje innych produktow,
niz te, ktére zamierzala kupié. Zatézmy, ze dany klient
kupowat dotychczas ubezpieczenie domu za 100 z1

i jest przekonany, ze takie zabezpieczenie jest dla niego
wystarczajace. Jednak czgsto tak nie jest. Jako agent
staram si¢ uSwiadomié¢ mu jego prawdziwe potrzeby.
Pytam, jaki ma majatek, na czym mu najbardziej zalezy
i szukam oferty pozwalajacej wlasciwie zabezpieczyé
jego mienie. Zawsze rekomenduj¢ klientow1 co naj-
mniej dwie, trzy oferty, zeby miat wybér. Pokazuje

mu tez, co mogtby miec za t¢ przystowiows ,stowke”.
Moze sobie wtedy poréwnaé dwie oferty. Cz¢s§¢ klien-
tow daje si¢ przekonaé do lepszych ofert, inni nie.

Agnieszka Ortowski, Y {;""‘_; T ;
Rzeszow SNl V‘V
Hpr

Ubezpieczyciele od marca ub.r. przyspieszyli wdroze-
nie polis zdalnych. To byta najwicksza zmiana w ostat-
nim roku. Wszyscy zacz¢liSmy pracowac zdalnie, bez-
posredni kontakt z klientem zostat ograniczony. Obec-
nie pracuj¢ w biurze, ale klienci nadal to, co moga,
wykonuja zdalnie. Trudno ocenié, czy klienci czg¢Sciej
mysla o zabezpieczeniu swojego zdrowia. Niestety nie
zauwazylam zmiany na lepsze. Raczej utrzymuje sig to
na takim poziomie, jak bylo.

Wspotpracuj¢ z multiagencja ASF. Od poczatku wspol-
praca dobrze si¢ ukfadata i to si¢ nie zmienilo. Na
szczgScie na ten obszar pandemia nie miata wplywu.
Codziennie mogg liczy¢ na kontakt z menedzerem, na
wsparcie produktowe ze strony multiagencji. Podobnie
jest w przypadku ubezpieczycieli. Wspdtpraca zaréwno
z ubezpieczycielami, jak i z agencja zalezy w duzej
mierze od ludzi. Z jedna osoba fatwiej nam si¢ skomu-
nikowad, z inng troszeczkg gorzej. Trzeba wypracowaé
indywidualny sposéb komunikacji. 4
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Mam szczescie
do ludzi

Moja historia zaczgla si¢ prawie 11 lat temu. Zalozylam
dzialalnosé w 2010 roku. A poniewaz bardzo mi si¢ podo-
bat zawdd agenta ubezpieczeniowego, postanowilam,

ze sprobuje swoich sit. Bytam mloda, niedo$wiadczona

1 nie wiedzialam jeszcze, co mnie czeka. Pojechalam na
szkolenie KNF-U. Byly tam tez inne osoby, ktore zdawaty
egzaminy, wsrdd nich pan Marek Niewiadomski, ktory
zaproponowal mi wspdlpracg ze swoja multiagencja.

Rozpoczgcie tej wspdlpracy to trochg jak wygrana w toto-
lotka, bo droga w ubezpieczeniach jest bardzo trudna.
Rozwinigcie dziatalnosci, zdobycie klienta, czgsto wymaga
roku, a nawet dwoch cigzkiej pracy. Dzigki multiagencji
mozna to osiagnaé szybciej. Ultra Ubezpieczenia buduje
bardzo rodzinng atmosferg. W ciagu 10 lat nigdy si¢ na
niej nie zawiodtam. Mogg liczy¢ przede wszystkim na
wsparcie merytoryczne. Agenci wspolpracujacy z Ultra
pomagaja sobie wzajemnie, wymieniajac si¢ wiedza nt.
trudnych przypadkéw. Multiagencja wspiera tez finan-
sowo w zakresie reklamy.

Marta Perwejnis,
Orneta

Chyba mam w zyciu szcz¢Scie do ludzi. Udato mi si¢
osiagnaé sukces. Sama zaczg¢lam zatrudniaé pracownikdéw.
Pierwszego z nich miatam po 3 latach. Réwniez stworzy-
fam zespd6t wspanialych ludzi, dobrych fachowcow, ktorzy
sa ze mna do dzi§. Pomimo sytuacji kryzysowych, ktorych
do$wiadczaliSmy podczas pandemii, zawsze robilismy
wszystko, zeby moc dalej razem pracowaé. Jestem z nich
dumna.

Mysle, ze Swiadomo$é czlowieka wzrasta z kazda sytu-
acja zyciowa, losowa. Obserwujg, ze teraz, w czasie
pandemii, klienci bardziej interesuja si¢ ubezpiecze-
niami na zycie, my$la o zabezpieczeniu siebie 1 swoich
bliskich, zakupie ubezpieczenia zdrowotnego. Gdy

w biurze zastosowaliémy wszystkie zalecenia, klienci
zaczeli przychodzié tak, jak weze$niej. Ale zdarza sig,
ze jezdzimy do klientdw, ktdrzy si¢ boja wyjs¢ z domu,
np. ze wzgledu na wiek. Pomagamy im przy wypadkach
1 przy odszkodowaniach. Nie pobieramy za to zadnych
optat. 4




PERSPEKTYWA AGENTA

KALEJDOSKOP MULTIAGENTOW

DOM
UBEZPIECZENIOWY
SPECTRUM

www.dus.net.pl

DOM UBEZFIECTENIOWY

SPECTRUM

Pasja | zaufanie

Zanim zostalem agentem ubezpieczeniowym 1 rozpo-
czatem wspotprace z Domem Ubezpieczeniowym Spectrum,
pracowalem jako listonosz. Juz wtedy miatem okazj¢
sprobowaé swoich sil w sprzedazy ubezpieczen — kiedy
Poczta Polska powotata do zycia marke Ubezpieczenia Pocz-
towe. Okazalo sig, ze to jest co$ dla mnie! Szybko ubezpie-
czenia staly si¢ moja ogromna pasja, a ze lubi¢ wyzwania,
postanowitem zaczaé pracowaé na wlasna r¢ke 1 propo-
nowac¢ klientom rozwigzania sposréd ofert wielu réznych
ubezpieczycieli. Spontanicznie wpisalem w wyszukiwarke
hasto ubezpieczenia franczyza 1 zaczalem dzwonié. Zadzwo-
nitem do Spectrum i to byt dobry wybér, bo wkrotce
podjelismy wspdtprace. Dzigki wsparciu multiagencji

i wlasnej determinacji udalo mi si¢ zbudowaé swietnie
prosperujacy biznes.

Z perspektywy czasu muszg przyznad, ze moja pocztowa
przesztos¢é pomogla mi w pracy agenta. Na lokalizacje
swojego biura §wiadomie wybralem rejon, w ktdérym
bytem listonoszem. Ludzie juz mnie kojarzyli, darzyli
zaufaniem. A przeciez agent ubezpieczeniowy jest osoba,
do ktérej trzeba mie¢ zaufanie. Osoba, ktdrej powierza si¢
doradztwo w sprawie zabezpieczenia nie tylko swojego

N e
. = - . !
Tomasz Pigtek, s .
Dabrowa Gornicza g < E?ﬁ & /
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majatku, lecz takze zycia. Ubezpieczen stricte zyciowych
klienci jeszcze si¢ ucza, w czym oczywiscie wspiera ich
agent. Na razie w Swiadomosci klientéw wciaz przewazaja
pracownicze polisy grupowe. Dlatego najcz¢sciej zaintere-
sowanli s oferta grup otwartych.

We wspotpracy z Domem Ubezpieczeniowym Spectrum najbar-
dziej cenig sobie wyjatkowa, niemal rodzinng atmosferg.
Kazdy moze tu liczy¢ na szacunck i pomoc. Multiagencja
dostarcza nam réwniez nowoczesne narzedzia, niezbedne
w pracy agenta. Korzystamy z wlasnego, doskonale oce-
nianego systemu transakcyjnego Sadus, w ktdérym szybko
mogg wyliczaé oferty 1 wystawia¢ polisy, bez koniecznosci
przechodzenia na portale poszczegdlnych ubezpieczycieli.
Duzym ulatwieniem przy wystawianiu polis komunikacyj-
nych jest tez wprowadzona w ubieglym roku modyfikacja,
ktdéra umozliwia skanowanie kodu Aztec z dowodu reje-
stracyjnego klienta. Z kolei dzigki programowi CRM mam
pod r¢ka wszystkie najwazniejsze informacje o zawartych
umowach ubezpieczenia. Natomiast klienci Spectrum moga
korzystac ze specjalnego portalu, w ktorym da si¢ spraw-
dzi¢ swoje ubezpieczenia, termin platnosci raty czy datg
ekspiragji polisy. 4
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Dac posrednikom to,
czego potrzebuja

Rynek posrednictwa finansowego ciagle sie profesjonalizuje. Zewnetrzni dystrybutorzy stanowig dzis dla

kazdego ubezpieczyciela wazny i stale zyskujgcy na znaczeniu kanat sprzedazy. W Aegon to wiemy, dlatego

stawiamy na rozwo] wspotpracy z nowymi podmiotami i przy nowych projektach.

Podsumowujac poprzedni rok w sektorze
ubezpieczen, $mialo mozna powiedzied,
ze byl to rok ogromnych wyzwan zwia-
zanych ze sprzedaza, takze sprzedaza pro-
wadzong za posrednictwem zewngtrznych
partneréw. Kiedy rok temu pojawily si¢
informacje o zagrozeniu, ktérego skali
nikt jeszcze nie przewidywal, musieliémy
si¢ zatroszczy¢ o bezpieczeistwo naszych
klientéw. WiedzieliSmy tez, ze w podobnej
sytuacji sa nasi partnerzy dystrybucyjni

1 ze ciazy na nas odpowiedzialno$¢ za

Ale ciekawe produkty i proste procesy to
nie wszystko. Doskonale wiemy, ze dla sieci
dystrybucyjnych ogromnie wazna sprawa
jest jakos¢ codziennej wspdlpracy i komuni-
kacji z ubezpieczycielem. Dlatego réwniez
w tym obszarze postawiliémy na komplek-
sowo§¢ obstugi i szerokie wsparcie naszych
partnerdéw. Oddelegowani przez nas do
wspOlpracy opickunowie to osoby nie tylko
wspierajace biezaca sprzedaz czy szkolace

z produktéw 1 procesdéw. To jednocze$nie
osoby z do$wiadczeniem i kompetencjami

to, by zapewnié im ciaglo$¢ sprzedazy Monika trenerdéw biznesowych — a takie kompetencje
1 wesprzeé ich w obliczu tej nowej, wyjat- Wozniak-Wolek sa niezwykle cenne. Cz¢sto bowiem sprze-
kowej sytuacji. Dzi§, po roku od tamtego Dyrekior ds. Rozwoju Biznesu dawcy polis, szczegdlnie zyciowych, zmagaja
momentu, mozemy powiedzieé, ze wspol- w Aegon TUnZ si¢ z trudnymi rozmowami z klientami czy

nie z naszymi partnerami poradzili$my

sobie w trudnej sytuacji, ktora wywolat Covid-19. Efektem
naszych dziatan sa wypracowane przez nas i funkcjonujace
obecnie dwa procesy zawierania uméw ubezpieczenia.
Oba s proste, ale jeden z nich umozliwia dokonanie
wszystkich formalnosci zwiazanych z zawarciem umowy

z zachowaniem obowiazujacych dzi§ wymogdw sanitar-
nych i uwzglgdnieniem potrzeb tych klientdw, ktoérzy wola
kupié polis¢ bez koniecznosci osobistego odwiedzania
doradcy. Caly czas pracujemy tez nad nowymi narz¢dziami
1 usprawnianiem sposobu zakupu polisy — b¢dzie on prost-
szy, szybszy, fatwiejszy dla klienta, a tym samym ulatwi
pracg takze doradcy, ktéry oferowaé be¢dzie nasz produkt.
Kolejnym filarem, na ktérym chcemy budowaé wspoéi-
pracg z poSrednikami, s3 propozycje produktowe. Ostat-

nie trzy lata to do$¢ gruntowne odnowienie oferty Aegon.

Praktycznie co kilka miesi¢cy wdrazaliSmy nowe pro-
pozycje: ubezpieczenia na wypadek powaznego zacho-
rowania, uszczerbku na zdrowiu, hospitalizacji, polisy
zapewniajace ochrong dzieci czy produkty oszcz¢dno-
Sciowe 1 inwestycyjne nowej generacji. Za kazdym razem,
czy to tworzac nowy produkt, czy tez modyfikujac juz
istniejacy, konfrontujemy go z podobnymi dost¢pnymi
na rynku, tak aby wyré6zniat si¢ 1 dawat realne korzysci
zardwno z perspektywy klienta, jak i dystrybutora. Nie
réznicujemy przy tym naszych partneréw na matych

i duzych. Nasza oferta jest jednakowa dla wszystkich. Na
zyczenie partnera dopasowujemy jednak sposdb wspoi-
pracy, zardbwno na poziomie centrali, jak 1 oddziatu czy
tez pojedynczego agenta.

koniecznoscia przelamywania barier sprze-
dazowych. Brzmi znajomo, prawda? Dlatego doswiadczony
trener, ktory jest do dyspozycji doradcdw i podzieli sig
swoim do$wiadczeniem, jest bardzo przydatny.
Parafrazujac znane powiedzenie, mozemy stwierdzié, ze mamy
bardzo dobre do$wiadczenia we wspolpracy z posrednikami
1 nie zawahamy si¢ ich uzy¢. Z naszymi partnerami bizne-
sowymi stworzyliémy udane modele wspdlpracy, ktora sa
efektywne, oparte o partnerskie relagje i wzajemne zaufanie,
a przede wszystkim obu stronom przynosza korzysci bizne-
sowe. Chcemy to umigj¢tnie wykorzystywaé do dalszego roz-
woju sprzedazy za posrednictwem partneréw. Chgtnie otwie-
ramy si¢ na nowe projekty i nie stronimy od rozméw o nowych
pomystach produktowych i dystrybucyjnych, nawet bardzo
odwaznych.
W obliczu szybko zmieniajacych si¢ regulacji, ale takze
wyzwan zwigzanych z cyfrowa rewolucja chcemy naszym
klientom zapewni¢ szeroki 1 wygodny dost¢p do ustug. Na
rynek ubezpieczeniowy wkraczaja kolejne pokolenia klien-
tow. Dlatego chcemy nie tylko dopasowac si¢ do ich potrzeb,
nowych nawykdéw zakupowych, stylu zycia, ale réwniez kre-
owaé nowy wizerunek ubezpieczen.
Rynek posrednictwa finansowego w Polsce na przestrzeni
ostatnich lat mocno si¢ sprofesjonalizowat i proces ten trwa
dalej. Widzimy ten trend, dlatego chcemy razem z naszymi
partnerami budowaé profesjonalny segment doradztwa
w zakresie ubezpieczeft. Rozumiemy bowiem, ze mimo ota-
czajacych nas zmian wielu klientdéw weciaz oczekuje pomocy
zaufanego 1 niezaleznego doradcy przy podejmowaniu waz-
nych decyzji finansowych. O
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Potrzebny jest
bezposredni kontakt

Pracg doradcy ubezpieczeniowego zaczatem na poczcie.
Przez 10 lat pracowatem w Pocztowej Agencii Ustug Finan-
sowych 1 to tam zdobylem pierwsze uprawnienia, kiedy

urzad podpisat umowe z MTU w grupie Ergo Hestia.

Pracg agenta ubezpieczeniowego na poczatku traktowatem
jako dodatkowa, jednak z kazdym rokiem wciagala mnie
coraz bardziej. Po pewnym czasie zaabsorbowata mnie do
tego stopnia, ze postanowilem zrezygnowaé z pracy na
poczcie i zajac si¢ wylacznie doradztwem w zakresie ubez-
pieczen, zostajac multiagentem.

Sprzedaj¢ ubezpieczenia w nieduzej miejscowosci. Nakto
liczy 18 tys. mieszkanicoéw. Moi klienci najczgsciej kupuja
ubezpieczenie doméw, samochodéw i ubezpieczenie na
zycie w ramach grup otwartych. Do klientéw docieram
réznymi kanalami, m.in. przez Facebooka, ale reklamujg
si¢ tez w lokalnej rozgtos$ni radiowej i w prasie.

Janusz Piskorski, N
Nakto K o [ e
LN

Wspotpracuje od ponad 10 lat z multiagencja Diamond
Finance, ktora dostarcza niezb¢dne narzedzia sprzedazy,
poréwnywarke z mozliwoscig wystawienia polisy zdalnej,
CRM, szkolenia i konkursy oraz materialy reklamowe,
m.in. ulotki, ale tez zapewnia obrandowanie biura.

Rozwiazania mobilne s3 z pewnoScia bardzo wygodne. Gdy-
bym miat je oceniaé, najprostsza w obstudze jest wg mnie
polisa Link4. Bardzo dobrze dziata tez nowy kalkulator
Wienera, ktory zostat wprowadzony w ubiegtym roku. Jed-
nak mimo rozwiazan, oferowanych przez ubezpieczycieli,
99% moich klientéw kupuje produkty w biurze. Klienci
potrzebuja bezposredniego kontaktu z agentem. Nawet,
kiedy rok temu zaczgla si¢ pandemia, nie zamykatem biura,
poniewaz moi klienci woleli przyj$¢ do biura, niz zawieraé
ubezpieczenie na odleglosé. UmawialiSmy si¢ na konkretng
godzing, zachowywalismy dystans spoteczny i stosowaliSmy
si¢ do zalecen, ale spotykali$my si¢ w biurze. 4
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Wszystko
podporzadkowatam
dzieciom

Moja praca w ubezpieczeniach $cisle wiaze si¢ z macie-
rzyfistwem. Trafilam do ubezpieczenn w 2008 r. Wezesniej
pracowalam w urz¢dzie, ale nie satysfakcjonowala mnie
finansowo praca w nadzorze budowlanym. Szukajac
nowego zajecia, trafitam do firmy Aviva. Na poczatku
bylam agentem zyciowym na umowie dodatkowe;j. Nie-
dlugo pézniej zasztam w ciazg 1 urodzitam pierwsze
dziecko, po czym stracilam prac¢ w nadzorze budow-
lanym w urze¢dzie. Poszukujac kolejnego zajecia, juz
jako mloda mama, potrzebowatam pracy, ktéra bedzie
elastyczna. Tym razem zostalam zatrudniona w firmie
Prevoir. Miatam potrzebg, zeby si¢ rozwijaé, poszerzaé
swoje kompetencje. Awansowalam na stanowisko kie-
rownicze, a nastgpnie otrzymalam propozycj¢ pracy na
stanowisku menedzera w firmie Axa. Niedlugo p6Zniej
zaszlam w kolejna ciaze 1 z tego powodu znéw stracitam
pracg. Wtedy zdecydowalam si¢ otworzy¢ wlasne biuro,
zeby mie¢ czas dla siebie 1 jednocze$nie méc zajmowaé
si¢ dzie¢mi. By¢ mama, ktdra jest na kazdym przedstawie-
niu dzieci 1 méc je przytuli¢ w czasie choroby. Wszystko
podporzadkowalam dzieciom, nie zapominajac o sobie

1 wlasnej karierze. Umozliwia mi to praca agenta ubezpie-
czeniowego.

Katarzyna Planeta, L ST T
Pielgrzymka -

Wspotpracuje z multiagencja CUK Ubezpieczenia jako nie-
zalezny doradca. Nie mam ograniczen, narzuconych
planéw ani limitéw. Wspdtpracuje z kilkunastoma ubez-
pieczycielami. Przez CUK wspotpracuje m.in. z Generali,
InterRiskiem, Compensa, PZU czy Ergo Hestia. Z Wartg z kolei
mam podpisana umowe bezposrednio. CUK dostarcza
agentom niezbedne narz¢dzia. W aplikacji webCUK
moge przeprowadzié¢ kalkulacj¢, wznowienia w danych
towarzystwach, widz¢ swoja wysokosé prowizji. W syste-
mie rozliczam si¢ réwniez z polis, przygotowuj¢ raporty,
mam wszystkie rzeczy w jednym miejscu. To jest bardzo
wygodny system.

Na wspdlprace agenta z danym ubezpieczycielem zde-
cydowanie wplywa czynnik ludzki, zaopiekowanie si¢
agentem, wsparcie merytoryczne menedzeréw, wsparcie
produktowe. Zdecydowanie najlepiej wspolpracuje mi
si¢ z Wart3. Mam menedzeréw, na ktdrych zawsze mogg
liczyé, czy to podczas roszczenia, czy dobierania réznych
produktdw. Jako multiagenci mamy szerokie spektrum
produktdéw. Musimy by¢ specjalistami w kazdym temacie.
W zwiazku z tym, jezeli mamy menedzera za swoimi ple-
cami, czujemy si¢ pewniej.
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W zyciu
nie ma przypadkow!

Nigdy nie planowatam zajmowac si¢ ubezpieczeniami.
Stalo si¢ to zupelnie niezaleznie ode mnie. Od studiéw
jestem zwiazana z branza finansowa, po studiach pracowa-
tam jako audytor. Mogtabym zaryzykowaé stwierdzenie,
ze to przypadek zadecydowal, ze jestem agentem. Jednak
dzisiaj z petna odpowiedzialno$cia mogg powiedzied, ze
w zyciu nie ma przypadkdéw. Po prostu tak miato byé.
Lubig to, co robig, poniewaz lubi¢ pomagaé innym.
Dodatkowo realizujg siebie i mocno si¢ rozwijam. To
praca odpowiedzialna, ktéra ma sens i przetozenie na rze-
czywisto$é, a w rezultacie daje ogromng satysfakeje.
Klienci oczekuja od doradcy na pewno kompleksowe;j
obstugi, ale tez uczciwej, szczerej rozmowy. I to wlasnie
agent jest ta osoba, ktdra powinna uSwiadomi¢ klienta, nie
tylko o zakresie i cenie danego ubezpieczenia, ale przede
wszystkim opowiedzie¢ o wylaczeniach, ktére wprawdzie
sa zawarte w OWU, ale tak naprawde wigkszo$¢ oséb tego
nie czyta. Staram si¢ podchodzié¢ jednostkowo do kazde;j
osoby, odpowiadam bardzo indywidualnie na potrzeby

1 zawsze kierujg si¢ dobrem klienta. Umozliwiam wszel-
kie formy komunikacji. Niektorzy chca kontaktowac sig
jedynie elektronicznie, inni wola rozmowg telefoniczna.
Czgsto dojezdzam tez do klienta na spotkanie lub dostar-
czam juz wystawiona polisg. Jestem elastyczna i cenig
sobie wygodg oraz czas moich klientéw.

Paulina Przybytowska,
Wroctaw, Swidnica

Od poczatku swojej dziatalnosci jestem agentem mobil-
nym. Przed pojawieniem si¢ pandemii koronawirusa
miatam wigc podwaliny pracy zdalnej. Obstugiwa-

fam klientéw mailowo, telefonicznie, zdarzalo mi sie
wystawiaé polisy na odleglo$é, poniewaz niektorzy
ubezpieczyciele dysponowali juz umozliwiajacymi to
narz¢dziami. Zawsze staram si¢ dostrzegaé pozytywne
strony — nawet w problemach. Pandemia wymogta na
ubezpieczycielach wprowadzenie nowych rozwiazan
technologicznych, zdecydowanie utatwita mozliwo$é
wystawiania polis zdalnych. Tak naprawdg ta sytuacja
przyspieszyla rozwdj calej branzy, a dodatkowo wplyngta
réwniez na zwickszenie §wiadomosci ludzi do ubezpie-
czania si¢ w ogble. W ostatnim czasie zaobserwowatam
bardzo duzy wzrost zainteresowania klientéw produk-
tami zyciowymi i zdrowotnymi. Od poczatku swojej
dziatalno$ci bardzo mocno nastawialam sie na doradztwo
1 obstuge wtasnie tych ubezpieczen.

Bardzo ceni¢ wspo6tprace m.in.: z Generali, Compensg,
Wartg czy Allianz. Wazne sa dla mnie relacje mi¢dzyludz-
kie, kontakt z menedzerami, pomoc, ktéra dany ubez-
pieczyciel oferuje oraz organizowane szkolenia, ktore
umozliwiaja ciagly rozwdj, podnoszenie swoich umiejgt-
nosci i zdobywanie wiedzy. 4
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DOM UBEZPIECZENIOWY

SPECTRUM

Dom Ubezpieczeniowy Spectrum
to synergia doswiadczenia
| najnowszych technologii

W roku 2021 Dom Ubezpieczeniowy Spectrum obchodzi 15-lecie swojej dziatalno$ci. Te lata pracy pozwolity
naszemu zespotowi zgromadzi¢ ogromny kapitat wiedzy i doswiadczenia. Dzigki temu, dobrze znamy i rozumiemy
potrzeby agentow, tak wiec jesteSmy w stanie dostarczy¢ im najlepsze rozwigzania szkoleniowe, organizacyjne,

jak i technologiczne.

Ostatnie kilka lat wyraznie pokazalo, ze kierunkiem, w kt6-
rym zmierza rynek ubezpieczeniowy i zwigzana z nim
obsluga klienta, jest cyfryzacja. Agentom wspoélpracujacym
ze SPECTRUM oferujemy bezplatny doste¢p do najnowo-
czesniejszych rozwiazan technologicznych, ulatwiajacych im
prowadzenie wlasnego biznesu. System Transakcyjny SADUS
(Strefa Agenta Domu Ubezpieczeniowego Spectrum) to plat-
forma, na ktorej agent przeprowadza analiz¢ potrzeb klienta,
kalkuluje skladke oraz wystawia polis¢. Obecnie w naszym
systemie posiadamy najszersza oferte, jezeli chodzi o liczbg
zintegrowanych z nim towarzystw ubezpieczeniowych. Za
jego posrednictwem agent ma mozliwos¢ sprzedazy ubezpie-
czent komunikacyjnych, mieszkaniowych, turystycznych oraz
wypadkowych. SADUS posiada wsparcie aplikacji mobilnej,
ktéra umozliwia skanowanie kodu AZTEC z dowodu reje-
stracyjnego pojazdu, dzigki czemu agenci moga przedstawié
swoim klientom pelng ofert¢ cenowa w zaledwie kilkadzie-
siat sekund. Ponadto SADUS zintegrowany jest z systemem
bankowym, co — poza przyjmowaniem wplat gotéwkowych
— umozliwia agentowi obstugg platnosci dokonywanych
kartg platnicza lub BLIKiem. SADUS to réwniez mocny
CRM, tak bardzo poszukiwany przez agentow, ktéry wspiera

spectrum
UBEZPIECZENIA
online

CHCESZ KUPIC POLISE PRZEZ INTERNET?

. Zeskanuj kod QR lub wpisz adres
https://dus.net.pl/kalkulator/0002

2. Whpisz niezbedne dane do formularza

. W razie potrzeby poprod o pomoc
Twojego Doradcg
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Artur Zajdel
prezes multiagencji
Dom Ubezpieczeniowy
Spectrum

ich w obstudze klientéw. Wszystkie polisy w jednej bazie,
przypomnienia o zblizajacych si¢ terminach platnosci rat lub
konica polisy, automatyczne SMS-y do klientéw z informacja
o zblizajacym si¢ terminie i z kontaktem do agenta to tylko
niektore z jego funkcjonalnosci. Agenci za posrednictwem
naszego sytemu otrzymuja réwniez pelen back office w obsza-
rze rozliczen. Centralizacja tego procesu pozwala na znaczace
obnizenie kosztéw dziatalno$ci agenta oraz uwolnienie okoto

30% czasu jego pracy.

Integralng cz¢$¢ Systemu Transakcyjnego SADUS stanowi
~Panel klienta”. Jest to portal, na ktérym klient SPECTRUM
po zalogowaniu moze sprawdzi¢ istotne informacje dotyczace
jego ubezpieczen, podpisaé i odebraé zakupiong zdalnie polisg,
przesta¢ dokumenty lub skontaktowa¢ si¢ ze swoim agentem.
Wyjatkowym rozwiazaniem, jakie dostarczamy naszym agen-
tom, jest ustuga zdalnego biura ,SPECTRUM ubezpieczenia
online”, ktéra umiejscawia agenta w centrum procesu zakupu
polisy przez internet. SPECTRUM ubezpieczenia online
umozliwiaja przypisanie transakeji zakupowej do konkretnego
agenta. Agent wspolpracujacy z Domem Ubezpieczeniowym
Spectrum otrzymuje swdj wlasny internetowy sklep z ubez-
pleczeniami.

Innowacyjne rozwiazania technologiczne to tylko jeden

z wielu elementéw, jakie mamy do zaoferowania agentom.
Wieloletnie do§wiadczenie na rynku multiagencyjnym pozwo-
lifo nam na stworzenie elastycznego modelu wspdlpracy
sktadajacego si¢ z kilku wariantéw, poczawszy od franczyzy
SPECTRUM, poprzez placowke agencyjna, agenta mobil-
nego, konczac na mozliwosci prowadzenia biura pod wlasna
marka. W czasie pandemii przeorganizowali§my réwniez pro-
ces wdrazania nowych agentéw do sieci sprzedazy. W chwili
obecnej moze si¢ on odbywaé catkowicie zdalnie, wlacznie

z elektronicznym podpisywaniem wszelkich dokumentéw.
Wdrazanie do struktury sprzedazowej Domu Ubezpieczenio-
wego Spectrum odbywa si¢ w zaleznosci od potrzeb w formie
webinariéw, warsztatéw z praca w malych grupach oraz spo-

tkan indywidualnych.

Nowoczesne rozwigzania wprowadzone przez Dom Ubez-
pieczeniowy Spectrum pozwolily na stworzenie przyjaznego
ekosystemu, w ktérym z powodzeniem w relacji win-win
funkcjonuja agent, klient i ubezpieczyciel.
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zdalnych polis S L

Monika Rogowska, AV, el
Szczytno k S T -
ey
Gdy wybuchta pandemia, nie zamknetam biura, ponie- to, co jest obowiazkowe. Do ubezpieczen dobrowolnych
waz czg¢§¢ naszych klientéw mimo wszystko preferowata trzeba ich namawiaé 1 zachgcaé, zwlaszcza teraz, kiedy
kontakt bezposredni. Inni mieli kwarantanng 1 woleli licza kazdy wydatek.

ograniczy¢ spotkania osobiste. Korzystali woéwczas z moz-

liwoSci zawierania polis na odlegto$é, oferowanych przez ~ Wspdtpracuje z multiagencja Unilink, ktdra wspiera mnie
ubezpieczycieli. Paradoksalnie, do biura czgsciej przycho-  w codziennej pracy, oferujac m.in. szkolenia czy narzedzia
dzily osoby starsze, a kontakty ograniczali zwykle ludzie wspierajace proces obslugi. Duzym wsparciem sa rowniez
mtodzi, poniewaz bez trudu radzili sobie z rozwigzaniami  menedzerowie Unilinkd. Gdy czego$ nie wiem, zawsze moge
online. Miniony rok przynidst na pewno wigcej zdalnych  si¢ zwrdci¢ do nich po pomoc. Oczywiscie w obecnej

polis. Spora cz¢$¢ klientéw uzgadniala telefonicznie czy sytuacji spotkania s3 w duzym stopniu ograniczone. Ale
mailowo zakres ubezpieczenia, a do biura przychodzili kontakt mailowy czy telefoniczny z powodzeniem zastg-
tylko podpisa¢ dokumenty, albo potwierdzali odbiér puje spotkania bezposrednie. Unilink dostarcza nam réwniez
polisy zdalnie. narzgdzia, ktére wspieraja codzienng pracg. Korzystam

z poréwnywarki UniMarket, ale zazwyczaj pordwnuje
Ubezpieczyciele dostosowali swoje systemy sprzedazy jeszcze ofertg u poszczegdlnych ubezpieczycieli. Zdarza
w taki sposdb, aby umozliwi¢ zdalna obstugg klienta. si¢, ze gdy si¢ zaloguje, dodam swoje znizki, bezpoSrednia
Wezesniej nie zawsze klienci mieli taka mozliwosé. Nie- oferta wychodzi korzystniejsza dla klienta. Czasami lepiej
ktdrzy ubezpieczyciele wprowadzili akceptacje polisy za wychodzi u ubezpieczyciela, a czasem w poréwnywarce
pomoca kodu SMS, bez podpisu. Wtedy polisa przychodzi  Unilinka. Checac zapewnié klientowi najlepsza oferte, warto
na maila. Klienci w wickszosci nadal ubezpieczaja tylko sprawdzi¢ wszystkie dostepne opcje. 1
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Ubezpieczeniowy

o Rozbudowa asistomatu — firmowy system

do wystawiania polis 1 poréwnywania ofert

ubezpieczycieli jest stale roz.budow?lvyany .

o przydatne agentom funkc_]ot’leflnosa, ta.k aby

przy$pieszy¢ i zoptymalizowac }ch prace;

e Rozbudowa Panelu Agencyjnego

o wznowienia, autokontrakty 1inne przydatne
funkcjonalnoéci; . N

o Asistmobile — aplikacja mobilna giatwquca
prace agentom, W pelni zsynchronizowana
, Asistomatem i umozliwiajaca skanowanie kodu
AZTEC w celu zaczytania danych z dowodu
rejestracyjnego;

o e-learning — nowoczesna platforma
e-learningowa dla agentow do odbywania
obowiazkowych szkolen Zawodowych 15 h;

e Polisy na raty w asistomacie - integracja
Asistomatu z Wygodna Rata, dzieki czemu
agenci moga proponowac klientom polisy na raty
w jednym procesie; : »

o Sprzedaz zdalnaw plgulc,e — nowy mo
na panelu agencyjnym, w k.torym zebrano "
wszystkie istotne informacje na temat sprzedazy
zdalnej we wszystkich wspotpracujacych z Asist
towarzystwach ubezpieczer’l;‘ ‘ .

o Posty na Facebooka — speqa'lme dla naszycC .
agentow zaprojektowalismy wiele postow na1 ;
ktére moga pomoc zarowno w g}r;edazy del n.ej,
jak i ogdlnie w promogji firmy 13 prod..uk_tow,

s Rada Agentow Asist — powoi_:mle d? zycia
rady majacej na celu polepszenie \f/spoip'racy
i komunikagji na linii agent-multiiagencja oraz
realizacja postulatow zgiaszanych przez radg we
wspOlpracy z Asist 1 ubezpieczya?laml;

e Wzmocnienie wsparcia agentow, poprzez
zwickszenie liczby opickunow z 10. do 14;. .

o Potaczenie spotek Asist i Seguria — dzicki
Czemu UproszCczono pracg agentom —moga
oferowaé swoim klientow ubezpieczenia zyciowe
za posrednictwem jednej urr}f)wy; :

e Firmowy biuletyn w wersjl onlme,, tak aby
w bezpieczny sposob dotart do agentow. Ponadto
samieszczano artykuly poruszajace 1stotne
tematy w czasie pandemii.

® Projekt Unicon Uniwersytet Conditor — cykl
szkolen rozwojowych dla agentéw i ich pracownikéw
pod okiem profesjonalnego coacha i mentora
biznesowego. W pierwszej kolejnosci (réwniez ze
wzgledu na warunki epidemiczne) postawiono na
przeszkolenie naszej kadry, ktdra ma by¢ wsparciem
w rozwijaniu i udoskonalaniu umiej¢tnosci
menadzerskich naszych partneréw;
® Projekt ,Agent na emeryturze” — obserwujac
rynek agencyjny oraz panujace trendy sprzedazy
bizneséw postanowiono uruchomié projekt dla
agentdw chcacych zabezpieczy¢ swoja przysztosé.
Mamy $§wiadomos¢, ze mtodsze pokolenie czgsto
nie chce kontynuowac dziatalnosci swoich rodzicow.
Nasz projekt przewiduje ciaglosé jego funkcjonowania
1 rozwoju z jednoczesnym zachowaniem poczucia
bezpieczenstwa oraz wdrozenia dtugofalowego planu
emerytalnego;
® Grupa na Facebooku — uruchomiono zamknigta
grup¢ na Facebooku wylacznie dla naszych agentow.
Poza mozliwoscia porozmawiania w swobodnej
atmosferze i wymiany doswiadczen, wprowadzono
state cykle tematyczne w kazdym tygodniu
m.in. trudne zagadnienia ubezpieczeniowe, branza
w liczbach, wskazowki, jak promowaé swoje
biuro w social mediach, nowosci na rynku, a takze
nastawiono si¢ na réznego rodzaju interakcje
z uzytkownikami;
® Rozwoj technologii — dostarczono agentom
narze¢dzie do szkolen e-learningowych. Agenci
m.in. maja dost¢p do szkolenia 15h, ktore jest
dostosowane do wymogdéw IDD. Oprocz tego
nieustannie rozwijamy projekt panelu agenta, ktory
wkroétce zostanie przekazany sieci;
® Wsparcie finansowe w postaci nicoprocentowanych
pozyczek z odroczonym terminem platnosci —
byla to nasza inicjatywa w odniesieniu do sytuacji
zwigzanej z pandemia Covid-19. Naszym celem bylo
zapewnienie stabilnosci i bezpieczefistwa w rozwoju
naszych partnerow;
Dostosowano si¢ do wymogow oraz sytuacji
1 przeprowadzono procesy egzaminacyjne na Sciezkach
online;
¢ Debiuty — nagrodzono 3 najlepszych debiutantow
za osiagni¢cia w 2019 r. Zdajemy sobie sprawg z tego,
jakim wyzwaniem i trudem jest osiaganie wybitnych
wynikow sprzedazowych w pierwszym roku
dzialalno$ci przy tak nasyconym rynku;
Stworzono indywidualny produkt Ubezpieczenia na
Zycie wylacznie dla naszych agentéw i ich rodzin;
Akcje motywacyjne — brak mozliwosci
wspolnych wyjazdow lub organizacji kongresu nie
spowodowal, ze nie moglismy doceni¢ naszych
agentdw i podzigkowaé za wspolprace. Wreez
przeciwnie! Uruchomiono wiele konkurséw i akgji
motywacyjnych, w ktdrych kazdy mogt znalezé
interesujaca dla siebie nagrode.
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CUK Ubezpieczenia

® WebCUK - kompleksowy system sprzedazowy,
z rozbudowanym CRM-em, ktéry umozliwia
profesjonalng obstuge klienta oraz sprzedaz
polis w jednym miejscu. Narzedzie to posiada
nowoczesng porwnywarke cen ubezpieczeni
komunikacyjnych, nieruchomosci oraz na zycie,
dzigki czemu agent moze w szybkim czasie
poroéwnac wszystkie oferty, z ponad 30 towarzystw
ubezpieczefi i umozliwié¢ klientowi wybor najlepszej
dla niego ochrony;
SmartCUK - aplikacja, dzicki kt6rej doradca
klienta, skanujac kod Aztec z dowodu
rejestracyjnego, w 35 sekund przeprowadzi
kalkulacje sktadki w dostepnych towarzystwach
w CUK. Ponadto wykona dokumentacje
zdjeciowa do AC oraz rozliczy si¢ z polis w formie
elektronicznej;
Direct dla Agenta - CUK Ubezpieczenia
Jjako jedyna multiagencja na rynku, w tak
zaawansowanym stopniu umozliwia sprzedaz polis
na odleglosé wprost z wlasnego autorskiego sytemu
sprzedazowego. Odbywa sie to w 100% zdalnie i jest
to rozwigzanie wygodne dla obu stron transakgji.
Agent wylicza indywidualna sktadke dla klienta
W porownywarce, uzgadnia z klientem zakres oraz
dobiera najlepsz oferte. Uzgodniong polise przesyta
do klienta na e-maila w celu werytikacji danych
oraz akceptacji warunkéw. Po optaceniu sktadki
przez klienta caly proces jest zakoficzony i przebiega
catkowicie zdalnie;
Linki indywidualne — doradcy klienta CUK
mogy prowadzi¢ lokalne kampanie reklamowe,
udostepniajac tym samym indywidualne linki,
kierujace na cuk.pl. Zakup z linku jest rozliczany jak
sprzedaz whasna doradcéw w placéwee;
Sprzedaz przez leada pozyskanego z kampanii
marketingowych — CUK realizuje wicle kampanii
reklamowych, zasiegiem obejmujacym caly kraj.
Pozyskane kontakty z tych dziatan przekierowywane
sa do doradcow, ktorzy podejmuja kontakt
z klientem. Zadanie pojawia sic w WebCUKu
1 zostaje automatycznie podjete przez doradce.

Diamond Finance

Miniony rok 2020 nie byt dla nas
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® Wprowadzenie produktu ERGO 4 — tuz przed

pandemia wprowadzono do sprzedazy nowoczesny
produkt ochronny ERGO 4, ktéry z uwagi na
doskonale przystosowany interfejs sprzedazowy mozna
W prosty sposob oferowac i sprzedawacé zdalnie, bez
koniecznosci bezposredniego spotkania z klientem.
Produkt ten, oprocz zabezpieczenia na wypadek
Smierci, wielu chordb, uszkodzen ciata, niezdolnosci
do pracy zawiera rowniez poszukiwane przez klientow
rozwiazanie — Global Doctors, przystosowane zaréwno
dla dorostych, jak i dla dzieci;

Zmiana $ciezki sprzedazy, z bezposredniej

na zdalna — w ciagu kilku tygodni i przy pomocy
naszego strategicznego partnera — Ergo Hestii —
wypracowano kompleksowa procedurg sprzedazy
zdalnej, ktéra dotyczyla wszystkich oferowanych
przez nas produktéw oraz odpowiadala wymaganiom
nadzoru finansowego;

Szkolenia z zakresu sprzedazy zdalnej — proces
wdrozenia procedur sprzedazy zdalnej wymagat
intensywnego szkolenia przedstawicieli. Od wiosny
2020 r. szkolenia ze sprzedazy zdalnej oraz ERGO 4
odbywaja si¢ cyklicznie, w wybrane dni kazdego
tygodnia. Sa przeznaczone dla wszystkich, ktorzy
potrzebuja podszkoli¢ swdj warsztat sprzedazowy;
Zdalna rekrutacja oraz szkolenia rozwojowe

— podobnie jak w przypadku sprzedazy, rowniez
obszar rekrutacji zostal przystosowany do nowej
rzeczywistosci. Przygotowano procesy rekrutacji
online przy zastosowaniu nowoczesnych narz¢dzi
telekomunikacyjnych oraz przy uzyciu specjalnie
przygotowanych materiatéw 1 filméw szkoleniowych.
Podobnie w przypadku szkolen menedzerskich,

z psychologii biznesu, rozwoju w karierze, szkolen

z zakresu komunikacji i budowania relacji z klientem —
wszystkie one odbywaja si¢ kazdego miesiaca w formie
interaktywnego spotkania online ze szkoleniowcami
wewnetrznymi i zewngtrznymi;

Filmy rekomendacyjne ,,Pomysl o Ergo Pro”

— wsparcie procesow rekrutacji. Na poczatku

2021 r. z mysla o wsparciu aktywnosci w procesie
rekrutacji oraz pozyskiwania do naszego biznesu
nowych partneréw nakrgcono trzyminutowe spoty
rekomendacyjne. Sa one wykorzystywane w kanatach
social media naszych przedstawicieli. Bohaterami
spotdw sg trzy wybitne osobowosci — gwiazda
polskiego kina, Piotr Zelt, czotowy standuper 1 aktor
(m.in.) Teatru Montownia, Rafal Rutkowski, a takze
wielokrotny Mistrz Swiata w karate tradycyjnym —
Pawet Janusz. Wszyscy trzej — przez pryzmat swojego

zawodu oraz pasji — zwracaja uwage na korzysci, jakie

niesie praca w Ergo Pro;

Podtrzymanie relacji w okresie pandemii oraz

lockdownu — poniewaz Ergo Pro bazuje na bliskich

relacjach z siecia sprzedazy, a przedstawiciele naszej
sieci przyzwyczajeni sa do czgstych bezposrednich
spotkan podczas szkolen, kongreséw, gal oraz innych
wydarzen specjalnych, dlatego wyzwaniem bylo dla nas
umiejetne podtrzymanie relacji w okresie najwickszych
obostrzen. Do tego celu postuzyly trzy narzedzia:

® Wirtualny gabinet prezesa, czyli platforma
do komunikacji online, dzi¢ki ktérej prezes
Peter Grudniak pozostawal i pozostaje w bliskim
kontakcie z siecig sprzedazy. W wirtualnym gabinecie
codziennie organizowane sa meetingi struktur
sprzedazowych oraz indywidualne konsultacje
1 spotkania z prezesem;

* Sniadania Ergo Pro. W wybrane niedzielne
przedpotudnia odbywaly si¢ internetowe spotkania
ze znanymi Polakami, np. Otylia Jedrzejczak,
Aleksandrem Doba. Spotkania te cieszyly si¢
duzym zainteresowaniem, uczestniczyly w nich setki
0s6b — przedstawiciele Ergo Pro oraz ich rodziny,

a z uwagi na ilo§¢ zadawanych pytan potrafity trwac
nawet 3 godziny;

* Kongres i Gala Primus Inter Pares pod hastem
Ergo Pro KAMERAInie, bo na kamerach.Wydarzenie
zrealizowane w jednym ze studiéw multimedialnych
w Warszawie z transmisja ,,live” do wszystkich
przedstawicieli Ergo Pro. Prelegentami kongresu byli
m.in.: prezes Peter Grudniak, Justyna Wajs, wiceprezes
Ergo Hestii, prof. Robert Gwiazdowski. Podobnie,
jak podczas naszych kongreséw stacjonarnych byt
element rozrywki (stand-up Rafata Rutkowskiego)
oraz ogloszenie laureatéw tytutu Primus Inter Pares.
Statuetki — co byto wielkim zaskoczeniem — zostaty
wreczone w czasie rzeczywistym. Kurier z kwiatami
oraz nagroda dzwonit do drzwi laureatéw zaraz po
ogloszeniu zwycigzcow;

Inwestycje teleinformatyczne — jeszcze w 2019 1.

przeprowadzono audyt infrastruktury IT oraz

rozpoczgto proces wdrazania nowych rozwiazan
wspierajacych dziatania administracyjne, a takze
sprzedazowe oraz rekrutacyjne. Proces ten trwa

nadal, a jego pierwszymi efektami s implementacja

platform do pracy zdalnej OFWCA (sprzedaz,

rekrutacja, zarzadzanie zespolami sprzedazowymi)

1 platform szkoleniowych. W obecnym roku catkowicie

zautomatyzowany zostanie rowniez proces wystawiania

umoéw dla nowych przedstawicieli Ergo Pro.
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Nauczycielska Agencja
Ubezpieczeniowa

W ostatnim roku NAU przede wszystkim koncentrowalo
sic na wsparciu agentow w dostosowaniu si¢ do zmian
spowodowanych pandemia w codziennej pracy. Dynamicznie
zmieniajace si¢ otoczenie biznesowe, bardziej wymagajacy
sposob docierania do klientébw oraz konieczno$¢ pracy
zdalnej byly gtownymi czynnikami, na ktore efektywnie

odpowiadalismy. W tym celu wdrozono szereg rozwiazan,
z ktorych najwazniejsze to:
o Oddalismy do uzytku NAU24. To narzgdzie

automatyzujace pracg agentow ubezpieczeniowych
i pozwalajace na wykonywanie obowiazkéw ¢ Proces intensywnej cyfryzacii w O
w 100% zdalnie. Umozliwia m.in. wystawianie prowadzony byt juz od kj]kd lat DYB
polis bez koniecznosci przechodzenia do system6w ngelkje dodatkowe dziatania k't’ e
poszczegdlnych ubezpieczycieli oraz na jednorazowe zwiazane byly z pandemij i kt, or ore
wprowadzanie danych klienta do systemu i generowanie spotka podjeta w ubieglym rokue b
kalkulacji we wszystkich zintegrowanych TU. Narzedzie ulatwic prace agentom byly nat i al i
umozliwia sprzedaz 24/7. System jest caly czas rozwijany. kOr.lSekwean% dotychczalsow}’cgl o
Wkroétce do uzytku zostanie oddana zintegrowana zmian i w bardzo szybkim tempje
z NAU24 aplikacja na smartfony, pozwalajaca m.in. na wdrozone zostaly do codzienn, ep-
wygodne skanowanie kodow Aztec i ogledziny AC Szezegblnie wazne dla doradc()\gvpomcy.
z wykorzystaniem aparatu fotograficznego telefonu, co bylo zapewnienic im mozliwosci e
skroci éciezke sprzedazowa do 3 minut; pracy zdalnej i przeniesienia process
o Rozbudowano firmowy zespol wsparcia agentow. sprzedazowych, rekrutacyjn rc)h C_CIS(OW
Do Regionalnych Dyrektorow Sprzedazy obstugujacych i szkoleniowych w przestrze}lli W’iJa |
agentow w terenie, dotaczyli pracujacy stacjonarnie OVB wdrozyto wiec m.in. narz r;u% 13
Eksperci. Ich zadaniem jest m.in. szkolenie agenta d‘? biometrycznej identyfika A
z NAU24, pomoc we wszelkich sprawach zwiazanych E(l}er.lta, catkowicie elektroniz.]zl
7z systemami poszczegblnych ubezpieczycieli, wsparcie Sciezke sprzedazy oraz rekrut -
przy kalkulacjach oraz rozwiazywanie pozostatych a takZe narzedzie elektronicz nce.
problemow, ktére moga pojawié si¢ w codziennej pracy wsparcia rekrutacji wraz z Ogego
agenta. Zdalne wsparcie Ekspertow okazato si¢ kluczowe elektronicznym, podpisem
w czasie wprowadzanych lockdownow; ® Zkoficem 2020 r. wystartowaly tez
e Uruchomili$my program Tarcza 5.0. Pandemia nowe RFOjekty, ktore maja na cZIueZ
spowodowata, ze dochody wielu agentow spadly. Oparty wsparcie dynamicznie rosngce;
na partnerskich i prostych zasadach autorski projekt sprzedazy ubezpieczeri mathki h
NAU, wspiera finansowo agentow i pozwala na istotne OVB wprowadzito w sicci e
zwickszenie przychod6éw (o 5%). Rozwiazanie pozwolito sprzedazy mozliwosé korzystani
juz wielu agentom faktycznie zwickszy¢ swoje zarobki, z poréwnywarki ofert majatkola h
a ze wzgledu na duze zainteresowanie programem, Wraz z systemem transakcyjn e
przedtuzylismy go na kolejne miesiace. Réwniez z koficem roku 2020 Spgzg;
uruchomita SWOj pierwszy projekt

;—.ci)imr.nerce, ktérego celem jest
. je 1€y strony umozliwienie klientowi
czposredniego zakupu prostych
produktow ubezpieczeniowych 0
stro.m? pqlisaOVB.pl., z drugiej ZI;éPrZCZ
;ic;gf;me W pewnym zakresie pracy
¢ agentow. Udostepniono teyz

narz ilea’ Sl UZQCC z dalne_] ko IIluIlIkaC\'l
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Superpolisa

e Superpolisa w minionym roku stawita czota wielu
wyzwaniom, jak caly rynek ubezpieczeniowy.
Jeste$my dumni z tego, 7e udato sic wprowadzi¢
i wdrozy¢ procedury, ktore pozwolily na
sprzedaz zdalna przy prawie wszystkich
ubezpieczeniach. To niewatpliwa zastuga wspOlpracy
ubezpieczycieli, naszego IT i dzialow back

officowych. Nasi agenci sprawnie i profesjonalnie
podeszli do tematu, angazujac si¢ w zmiany i szybko
wdrazajac je w codziennej pracy;

o Praca zdalna pociagneta za soba szereg innych
zmian, ktére w rzeczywistosci okazaty si¢ dobrym
pretekstem do rozwoju wsparcia sprzedazy.
Rozwinicto infolini¢ dla agentow, wdrazajac
nowy system, rozbudowujac jej strukeure, nadajac .
specjalizacje 1 polepszajac czas obstugi. Agent moze Bylo to tym bardziejg\:/’aVZ_VSp arcia dla agentéw.
zglosi¢ sig do nas z kazdym problemem, 7aréwno pandemie, ktéra nas do tkge’l € WzngdU na
technicznym, produktowym, jak i dotyczacym pracy, do ktérej musiclism ¢1a1zmiang formuty
naszych systemow IT. Przeszkolony zespol Inie z firmg In};lslc dostos.owac’;
skladajacy si¢ m.in. z 0s6b, ktore maja do$wiadczenie e kalkulatora fy zaczelismy
w sprzedazy 1 $wictnie znaja oferowane przez nas struktury, Rozwinglism oert d l.a calej
produkty jest dostepny dla agentow az w trzech Szk‘)leﬁ online, ktéra cie Y rowniez formute
kanatach komunikacji; zainteresowan wsréd a esjty’ sig duzym

e Jednoczesnie uruchomiono system szkoleniowy, D 6wniez otwarcie ni F Al
ktory spelnia Wymogi ustawowe i pozwala naszym 1 wewngtrzna grupa dlaaCeboo‘ka
agentom na wypefnienie 15-godzinnego obowiazku 53 najswiezsze informacje oakgoe:ktow, {idzie

ursach,

szkoleniowego w jednym miejscu, na jednej o Jsezfz(llze:i‘?cz i _imlych cickawostkach dla agentd
ar Zlej upr0§Ci1i§m €ntow;
y

platformie, a dodatkowo udostepniono tam webinary J
o rbznej tematyce produktowej i sprzedazowej; 1 przyspieszylismy syste .
o Covid-19 zautomatyzowal réwnicz procesy obstugi dzicki czemu agent otrz m rozliczen,
Klienta od strony administracyjnej, m.in. znaczaco W miesigcu za WSZYStheytmuJeJedn% fakture
natychmiastow, Owarzystwa i niemalze

zmniejszono ilos¢ dokumentoéw w formie platnosé. Asenes
i ) . Age .
cenia to rozwiazanie: genci bardzo sobie
;

Crupa RBG

¢ W zeszlym roku sku

. 1li$ ;
rozwoju onlinowep smy si¢ na dalszym

¢ Stad wspo
wdrozeni

papierowej; .

e Do sukcesow 2020 r. na pewno zaliczamy rowniez Rok 2021 zapowiada sic bard ;

dolaczenie do naszej grupy dwdch mniejszych rynku mamy opinie I‘Zetelar 8 obiecujaco. Na
firmy, nej i ,,przyjacielskiej”

co tez
" tez v&ipiywa na rozwoj
Wych agentéw z polecenia

si ij i
€ rozwija. Mimo, ze nie jest

multiagencji, z ktorymi potaczylismy sity. Mowa

o spotce Operator Finansowy oraz Multi-Agent

Group. Dwa mocne podmioty z potudnia Polski .

jeszcze bardziej nas wzmocnily i pozwolily = alftYWne zdobywanie no €Sy nastawieni

poszerzy¢ horyzonty; wspbtpracy, co i rusz no wych agentéw do
e Nadal nieprzerwanie prowadzimy rozmowy grupy RBG. Wy agent dofgcza do

z ubezpieczycielami i na biezaco wprowadzamy

nowe produkty do naszej oferty, cz¢sto takie,

ktore otrzymujemy na wylacznos¢. Klienci bardzo

chwala sobie, ze zakres ubezpieczenia dopasowany

jestdo ich potrzeb, tzw. szyty na miare.

Poprzez naptyw
Nasza firma stale
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¢ W zeszlym roku spory nacisk potozono na rozwéj obszaru technologii i wsparcia
sprzedazowego dla agentéw. Zmiany dotyczyly tych narzedzi, ktére kompleksowo
stuzg agentom w codziennej pracy, gléwnie UniMarket, czyli nasza poréwnywarka,
w ktérej whasnie uruchomiono dodatkowo wsparcie w postaci Live Chat dla
Agentéw, UniCRM - narzedzie do zarzadzania baza klientow; platforma do wysytania
wypowiedzeni czy uméw kupna sprzedazy do ubezpieczycieli, a takze UniWersytet —
nowoczesna platforma szkoleniowa dostepna 24h/dobe, dzicki ktérej w dowolnym czasie
mozna zrealizowaé obowiazek szkoleniowy w zwigzku z IDD, a informacja o zaliczonym
€gzaminie z automatu trafia do ubezpieczyciela;

¢ Pandemia spowodowala, ze sporym ufatwieniem dla agentéw okazat si¢ takze
Zautomatyzowany i zdalny system potwierdzenia APK przez klienta. To bardzo
istotne ze wzgledu na zapisy IDD. Na poczatku pandemii przygotowalismy jako pierwsi
zestaw Instrukcji Sprzedazy Zdalnej wszystkich ubezpieczycieli, by agenci nie musielj
szuka¢ i tracié czasu na znalezienie potrzebnych informagji;

® Rozwiazania z zakresu self service, Agenci Unilink moga samodziclnie w systemie
zawnioskowac o akredytacje do wybranego ubezpieczyciela i zapisac si¢ na egzamin.
Dla jeszcze sprawnicjszej obstugi agentéw, uruchomiono takze KomUnikator, dzicki
ktéremu agent zgtasza swoje zapytanic bezposrednio w naszym systemie a nie mailowo.
Dzigki temu cata historia korespondencji jest w Jednym miejscu i nic nie trzeba szukac
na skrzynce pocztowej. Pytania od razu trafiaja do odpowiedniej osoby, dzicki temu czas
odpowiedzi jest jeszcze krotszy;

® Wsparcie w zakresie sprzedazy. W zesztym roku SWoja premiere miata nowa odstona
strony unilink.pl ktéra wspiera agentow w pozyskaniu nowych klient6w, a takze kampania
TV, ktéra promowata agenta jako najlepszego doradce ubezpieczeniowego dla klienta;

¢ W Unilink tworzymy swojego rodzaju ekosystem, kt6ry ma sprawié, ze agent
wspblpracujacy z nami bedzie kompletnie Wwyposazony w technologie, wsparcie, serwis
oraz marketing — taki #AgentKompletny# Unilink.

Ultra Ubezpieczenia

® Wdrozenie narzedzia do zdalnego pozyskiwania zgdd na przetwarzanie danych
osobowych; - . |
° Wdroi?rfie wlasnej platformy szkolen online i regularne jej wykf)rzystywame, il
® Rozbudowanie i udoskonalenie kalendarza szkoleni online udostc;-pnlanych przezk ullezple,cziy ;
® Cykl wysoce profesjonalnych szkolen dotyczacych przystosowania do novizyc.h okolicznosc
spolecznych, z pomoca ubezpieczycieli i z udzialem mezal(?znych. eksp}ertow,
® Rozpoczecie nowego cyklu szkolef Ultra Akademia Liga Mistrzow;
nizacja pracy centrali, zmianowos¢ itd.; . - - )
: llffzoyrs%(l)sowajnig wceywnc;trznych procedur rozliczeniowych do pracy zdalnej, liberalizacja w kwestii
rozliczenr dokumentéw papierowych;

® Rozpoczgcie wdrozenia nowego CRM w chm.urz.e; . T
Wzmozenie i korekta akeji marketingowych m.in. silnie akcentujacych dot.

polis zdalnie (réznego rodzaju aktywnosci na Facebooku, cykl anonséw w lokalnej prasie
drukowanej, zmiany na www firmy).
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Miesigcznik

® W zwiazku z wybuchem epidemii Covid-19
Acgon dostosowal procesy sprzedazy i obstugi
posprzedaiowej. Sprawy zwiazane z obstuga ¢
posmc.iacze polis Aegon moga obecnie zatatwié
.zdalme. N iec musza odwiedzac oddzialow, aby uzyskaé
mforrr}aqe o swoich umowach, zawrze¢ r,lowe i
ubezpieczenie czy dokonaé zmian na swojej polisie;
Aeg(.)n.za.dbal réwniez o kompleksowe wsparcie ’
swojej sieci sprzedazy, opracowujac w pelni
zdalrhlyiproces sprzedazy oraz udostgpniajac swoim
specjalistom odpowiednie narzedzia wspierajace taki
tryb pracy. Dzigki temu doradcy sa w stanie przej$é
z kllentem przez caly proces sprzedazy od analiz
potrz.eb az po wystawienie polisy bez koniecznog::i
osobistego spotkania. Wykorzystuja w tym celu

wi .
1deorqzmowy., email oraz nowoczesny system
sprzedazy on-line SALSA.

Uproszczenie procesow sprzedaiowych;

e Grupana Facebooku do biezacych kontaktow z Allianz;
e Webinary i szkolenia online dla agentéw zarOwno

, zakresu nowych produktow, jak i tematow interesujacych
dla agentow;

Sprzedaz zdalna m.in. w produktach komunikacyjnych,
mieszkaniowych i turystycznych;

Mozliwoéé zdalnego zawarcia indywidualnego
ubezpieczenia na zycie;

Rozszerzony zakres $wiadczen zdrowotnych

o éwiadczenia telemedyczne dla klientow;
Aplikacja Foto Asystent dla klientow, ktora pozwala

na dodanie zdje¢ przy sprzedazy zdalnej ubezpieczenia
autocasco lub pakietow zawierajacych AC;

Prostsze procesy W ubezpieczeniach maj atkowych

m.in. przyjmowanic skan6w wnioskow polisowych
podpisanych przez klienta w wybranych produktach
ubezpieczeniowych;

Ulatwienie wystawiania polis W ubezpieczeniach
zyciowych m.in. refundacja kosztow poniesionych przez
klienta zwiazanych z wizytami 1 badaniami zleconymi
przez Allianz w wybranej przez klienta placowce

w przypadku problemow z uméwieniem na badania do
oceny ryzyka w placowee, 2 ktora Allianz ma podpisana
UMowe;

Ulatwienie w sposobie przyjmowania dokumentow
niezbednych do zawarcia grupowego ubezpieczenia na
zycie i zdrowotnego — ubezpieczenie mozna zawrzec

w oparciu o skany dokumentow;

Wprowadzenie podpisu kwalifikowanego.

Ubezpieczeniowy

Umozliwiono agentom obstuge obecnych polis
zaréwno w trybie korespondencyjnym, jak

i elektronicznym. W marcu ubieglego roku, gdy
koronawirus dotart oficjalnie do Polski i pojawity
si¢ liczne obostrzenia administracyjne, w DAS
przygotowano i wdrozono procedurg aneksowania
posiadanych uméw ubezpieczenia W formie
dokumentowej, czyli za posrednictwem mailowej
wymiany dokumentow pomiedzy klientem,
agentemn i DAS. Podobnie jak w przypadku
zawierania nOwej UmMowy, aneksowanie umow jest
wiec mozliwe bez bezposrednicgo spotkania agenta
2 klientem. Proces ten opiera sie na telefonicznym
i mailowym kontakcie z ubezpieczajacym;

Agenci zarOwno przed, jak1w czasie pandemil
mieli do dyspozydji aplikacje DASapp,

ktora umozliwia m.in. zdalne kwotowanie,
ofertowanie, a przede wszystkim zawieranie umow
ubezpieczenia na odleglosé. Agent i klient niczego
nie musieli dzigki niej drukowaé i podpisywac.
Caly proces odbywa sie online, a wige bezpiecznie
i wygodnie dla obu stron;

Zorganizowano cykl szkolent online dla
agentow. Dzigki nim mogli uporzadkowac swoja
wiedze o ochronie prawnej, dowiedzie¢ sig, 0 €O
pytaja klienci w obliczu pandemii, a takze jak
odnalezé sie sprzedazowo W jej obliczu;

Aktywnie komunikowano si¢ z agentami na
specjalnie przeznaczonych do tego grupach na
Facebooku, m.in. DAS Agent;

Nasi regionalni menadzerowie sprzedazy
zintensyfikowali konsultacje indywidualne

z agentami, wspierajac ich w konkretnych
przypadkach klientows;

Umozliwiono agentom ubiegajacym si¢ O wpis

do Rejestru Posrednikow Ubezpieczeniowych

, ramicnia DAS, przystapienie do egzaminoéw KNF
metoda online za pomoca platformy ¢OFWCA.
Proces szkolenia przed przystapieniem do
egzaminu rowniez jest przeprowadzany metoda
online.
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UBEZPIECZYCIELE

DLA AGENTOW

Ergo Hestia

o #TotalnieZdalnie — zdalna Sciezka sprzedazy .
umozliwiajaca jednym przyciskiem wygenerowanie
wiadomoéci e-mail dla klienta z linkiem do oferty
ubezpieczenia; . :

e iPunkt — niepowtarzalny na rynku ubezpieczen
program motywacyjny dla sprzeda.wcéw w postaci
aplikacji mobilnej, ktory umozliwia zdobywar}le ‘
benefitow w postaci monet wymiennych na pieniadze

dostepne na karcie przedplacone; -

e Program Certyfikacji Sieci Agencyjnej — program
rozwojowy podnoszacy prestiz zawodoyvy poprzez
mozliwoé¢ uzyskania znacznie wigkszej liczby

uprawniefi niz rynkowy standard; . »

o Punkty Oznakowane — projckt wspomagajacy rozwoj
lokalnej marki po$rednika poprzez wykorzystame sity
marki Ergo Hestia, jako$ciowe oznakowanie budynku
oraz bonusy finansowe; .

o EH24 - aplikacja webowa pozwalajaca na
zachowanie ptynnosci pracy poérednika podczas przerw
serwisowych w systemach, umozliwiajaca k.ompleksowa‘
ochrone klienta w zakresie ubezpicczen majatkowych

i komunikacyjnych 24/7;
o Cyber M — ubezpieczenie od ryzyk cybernetycznych
dla MSP;

e Centralna Ewidencja Pojazdow — udostepnienic
bazy CEP i mozliwo$¢ skiadania zapytan do bazy
bezposrednio na Sciezce sprzedaiy? co upraszcza
sprzedaz ubezpieczenia i unikniecie popetnienia biedu.

® Wprowadzenie tzw. polisy zdalnej, ktéra nie
wymaga podpisu klienta na umowie ubezpieczenia
(Z)mlana ta doty;zy uméw ubezpieczenia OC, pakie;téw
. WS/A.C or.az.mleszkania, sprzedanych w Link4;
'rozenie inspekgji zdalnych przy zawarciu
pol{sy Pakl;t(zwej OC/AC. Funkcjonalnogé umozliwia
. roblen}e Z(.j_]QC z inspekgji bez udziatu agenta;
Wdrozgme oferty zdalnej, kt6ra umozliwia agentom
lZr.zesiame przygotowanej oferty e-mailemn do akceptacji
) IilellllltCa,Z z ;lglc;z;;pmonq opcja wykonania platnosci
° Uflostc;pnienie aplikacji Mobilny Agent Link4
ktor? ma W§sprzec’ codzienng prace agentow ’
Wspoipracujqcych z Link4. Narzedzie umozliwia
m.in. wykonanie ogledzin za pomocy zdjeé
}ér(z:ygotowanie oferty ubezpicczen komuniftacyjnych
pOIiS;Ty dofaczenie Wymaganych dokumentéw do
¢ Uruchomienie Klubu TOP Agent Link4
tWorzonego przez agentéw, ktorzy Wyr(’)z'ni;jq si¢
efektywna wspOlpraca z Link4, a codzienny postawa
buduja pozytywny obraz rynku ubezpieczeniowego
W Polsce.‘ Uczestniczqcy w klubie agenci otrzymuja do
dyspozyql caty wachlarz korzysci, ktore majg Wesj?'zec'
ich zar6wno w codziennej pracy, Jakiw lepszym ’
dopasowaniu oferty do klient6ws; ’
® Rozwoj sieci kierownikéw regionalnych, kt6ry
koordynujy wspolprace z agentami lokalnie. , !

Generali

® Poprawa pracy agenta

® rozszerzenie zdalnego zawierania polis o produkty zyciowe oraz ubezpieczenia rolne,

¢ zdalna inspekcja w autocasco (aplikacja wysylana do klienta, aby ten dokonat samodzielnej
inspekgji),

® rozbudowa modulu obslugowego o aneksowanie polis w zakresie rejestracji sprzedazy pojazdu
1 automatycznej rekalkulacji sktadki oraz aneksowanie polis trzyletnich w produkcie dom i mieszkanie.
Drzigki temu multiagent moze samodzielnie obstuzy¢ klienta bez koniecznosci kontaktu z centraly
ubezpieczyciela,

® promowanie zakresow ubezpieczenia w taki sposob, aby agent byt na biezaco informowany
o zmianach w produkcie;

® rozbudowa pulpitu o informacje o nieoptaconych polisach — dzi¢ki czemu w ostatnim etapie
windykacji agent moze wspomoc ten proces;

® dalsze usprawnianie Sciezek sprzedazy, ograniczanie zb¢dnych pytan, np. ukrycie deklaracji
historii polisowej 1 przejscie w 100% na dane z Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego, czy tez
uproszczenie tresci (B1 language) w podpowiedziach czy tez w komunikacji z klientem,

* modyfikacje produktowe uwzgl¢dniajace sugestie agentdw (moto, home, travel, SME),

® nowe uproszczone, listy prowizyjne;

* Rozbudowanie uslug webserwisowych (API) — gléwnie dla partneréw posiadajacych wlasne portale

sprzedazowe. Dzigki tym uslugom partnerzy moga automatycznie polaczy¢ si¢ z systemami Generali

® mozliwosci sprzedazy za posrednictwem ustug API — produkt SME oraz NINW,

® umozliwienie zdalnej sprzedazy za posrednictwem uslug APL
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DLA AGENTOW Ubezpieczeniowy

Pocztowe

o W zwiazku z pandemia dla zapewnienia bezpieczenstwa
klientow oraz posrednikéw/agentow wprowadzono .
mozliwoéé zdalnego zakupu polis: mailowo badZ listownie
(dla 0s6b wykluczonych cyfrowo);
Nowa platforma e-learningowa umozliwiajaca )
przeprowadzanie zdalnych szkolef dla poérednikéw/agt?ntow;
Nowe systemy motywacyjne dla poérednikéw/agen?ow;
Ulepszony system sprzedazowy FOX tak, aby byl jeszcze
bardziej user friendly;
Dodano mozliwosci sprzedazy w FOX dotowanego
ubezpieczenia zwierzat gospodarskich ,,Bezpieczqe Zwierzgta”
przez 11 miesigey (z wytaczeniem grudnia, ktory jest
miesiacem rozliczeniowym z Ministerstwem) — niezaleznie od
sezonu na ubezpieczenia upraw;
Dla multiagencji udostgpniono mozliwos¢ zawarcia AC' o
krétkoterminowego jako osobnego ryzyka do zawarte] juz
wezesniej polisy OC; . '
Wprowadzono szereg zmian i ulepszen w ubezpieczeniach
majatkowych, komunikacyjnych, rolnych, turystycznych. e
na zycie, ktre w znacznym stopniu wplynety na z.ltrakcyjno.sc
oferty i dzigki ktorym posrednicy/agenci dysponuja nowymi,
mocnymi argumentami sprzedazowymi.

Nationale-Nederlanden

Dziatania w zwigzku z pandemig najlepszego dla siebie doradcy w swojej okolicy. Dzigki K2
® W pierwszym miesigcu pandemii koronawirusa SARS-CoV-2, agenci na biezaco otrzymuja informacje m.in. o ofertach

MetLife

¢ Uruchomiono zdalny proces sprzedazy

ubezpieczeni na zycie, podczas wirtualnego
spotkania lub rozmowy telefonicznej z agentem;
Wprowadzono nowe programy rozwojowe dla
najlepszych agentéw oraz menedzeréw, ktorzy
mysla o rozwijaniu swojej kariery i budowaniu
wlasnych zespotéw;

Rozwijano oferte rekrutacyjna — wprowadzono
oferte dla dwuzawodowcow — 0s6b, ktére sprzedaz
ubezpieczen traktuja jako dodatkowe zrédto
dochodu, obejmujaca prosty system wynagradzania
uzalezniony od poziomu sprzedazy, profesjonalne
wdrozenie do zawodu, szereg atrakcyjnych szkolen
dostepnych na platformie szkoleniowej;
Wprowadzono zdalne egzaminy

agencyjne dla agentéw MetLife i posrednikéw
ubezpieczeniowych;

Uruchomiono nowy portal, ktory wspiera

sprzedaz i obstuge klientéw przez agentéw oraz
posrednikéw ubezpieczeniowych.

aktywnos¢ klientow, w tym dotyczaca plandéw inwestycyjnych
i finansowych, zostala zawieszona. W zwiazku z tym zostata
podjeta decyzja o uruchomieniu wsparcia finansowego

dla przedstawicieli ubezpieczeniowych. W przypadku
doradcow, ktorych wynagrodzenie zawieralo komponenty state
i zmienne, w marcu 2020 zredukowano ich cele sprzedazowe.
Wedle przyjetych zasad ich pensja nie mogta by¢ mniejsza niz
70% wynagrodzenia, ktére uzyskaliby w tym miesiacu przy
100% realizacji wyznaczonych wezesniej celéw;
Wprowadzono réwniez mozliwo$é catkowicie zdalnego
zawarcia umowy ubezpieczenia na zycie. Przedstawicicle
firmy zostali wyposazeni w odpowiednie narzg¢dzia i procedury,
ktdre pozwalaja na przeprowadzenie klienta przez proces
dostosowania oferty i jej kalkulacji droga elektroniczna;

W ubiegltym roku nawiazano wspdtprace z Krajowa Izba
Rozliczeniowa. Dzigki niej klienci Nationale-Nederlanden
zyskali dostep do ustugi mojelID, ktéra umozliwia im
zdalna weryfikacj¢ tozsamosci w procesie zakupu polisy
ubezpieczeniowej. Obecnie wigkszo$é spraw zwiazanych

z produktami ubezpieczeniowymi, klienci ubezpieczyciela
moga zalatwic za posrednictwem n-serwisu;

Stale rozwijana jest takze aplikacja K2, czyli narz¢dzie
codziennej pracy doradcéw, ktore utatwia im zarzadzanie
wszystkimi interakcjami z nowymi i obecnymi klientami.
Wsrod jej modutéw udostgpniono narzedzie do obstugi
kampanii obstugowych i sprzedazowych. Z aplikacji korzystaja
tez call centra, ktdére umawiaja spotkania bezposrednio

w wolne miejsca w kalendarzu doradcy. Aplikacja pilnuje
roéwniez, aby zglaszajacy si¢ do firmy klient trafit do

specjalnych dostosowanych do segmentu klienta, o rocznicach
swoich klientéw lub o zblizajacym si¢ zakoniczeniu umowy. To
pozwala na zaproponowanie im w stosownym czasie i w prosty
sposdb nowych rozwiazan ubezpieczeniowych.

Rekrutacja

W II polowie ub.r. zainicjowano kampanie rekrutacyjno-
wizerunkowa ,,O pracy Doradcy Ubezpieczeniowego
mowimy wprost”, ktéra byla skierowana do 0séb
zainteresowanych praca na stanowisku doradcy
ubezpieczeniowego. Celem przedsigwzigcia byto nie

tylko pozyskanie do sieci nowych pracownikéw;, ale

takze edukowanie i zwalczanie nieprzychylnych temu
zawodowi stereotypdw. Ambasadorami akgji zostali doradcy
ubezpieczeniowi zwigzani z firma;

Inwestowanie nie tylko w cyfrows transformacjg firmy;,

ale réwniez w rozwdj sieci sprzedazy. Zdecydowano

o wprowadzeniu atrakcyjnej oferty finansowej dla oséb, ktore sa
nowe w branzy, ulatwiajac im tym samym start w pracy doradcy;
Przygotowano specjalna oferte finansowa dla
kandydatow, doradcéw premium, ktérzy maja juz
doswiadczenie w branzy i chca podnosi¢ swoje kwalifikacje

w firmie o ugruntowanej pozycji. Kierujemy swoja ofertg do
0s6b przedsigbiorczych, ceniacych elastycznosé, ale tez mocno
skoncentrowanych na rezultacie i rozumiejacych swoja rolg;
Nationale-Nederlanden planuje inwestowaé w rozwiazania,
ktére wespra doradcéw w ich codziennej pracy, odciaza ich
administracyjnie, dajac tym samym przestrzen na jeszcze
lepsze budowanie relacji z klientem.
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® Rozwdj oferty produktowej agentéw wylacznych PZU
w zakresie ubezpieczen zyciowych, zdrowotnych, cyberryzyk :
—nowe produkty w ofercie agentéw w ramach tworzenia sieci S l g n a‘ |d una
uniwersalnych doradcow majatkowo-zyciowych;
® Wdrazanie narzedzi mobilnych i zdalnych modeli
zawarcia ubezpieczen wspierajacych agenta w pracy oraz
klienta w procesie sprzedazy;
¢ Zmiany w systemach wynagradzania, dodatkowo
premiujace agentéw prowadzacych biura oraz pracujacych
aktywnie z systemami zdalnej obslugi klientéw; e suma ubezpieczenia od 20 000 az do
® Tarcza antykryzysowa dla agentéw wylacznych — 100 000 zt za zgon ubezpieczonego,
wsparcie sieci sprzedazy na niespotykang skalg w zwiazku e maksymalna suma ubezpieczenia W ryzy1.<u
z pandemia — zaréwno finansowe, jak i pozafinansowe trwalego uszczerbku z tytutu NNW to az ’
(maseczki, rekawiczki, ptyny dezynfekeyjne); 1000 1 za 1% - porownywalne do §Wiad§zep
® Wprowadzenie nowego programu wsparcia finansowego w ramach terminowych ubezpieczen na zycic,
oraz merytorycznego wdrozenia w zawod agenta dla nowo o wick przystapienia az do 69 roku zycia,
zrekrutowanych agentéw rozpoczynajacych wspdlpracg z PZU. e mozliwosé dozywotniej indywidualnej
kontynuacji na atrakcyjnych warunkach,
e cena juz od 25 zi miesigcznic;
o Zmiany w produktach zdrowotnych
e wlaczenie telemedycyny 1 porad Lo
* Udostepniono agentom nowe produkty zyciowe telefonicznych ‘d?i Ofe.fiouv;,i? y;}?ipgaru;?v\:ych)
i uruchomiono ich sprzedaz na jednej platformie sprzedazowej, zdrowotnych (indyw V

e Zmiany w produkcie Zyciowym
— wprowadzenie nowej grupy otwartej SIGO:
e cztery czytelne i przejrzyste pakle/t?f oparte
o ryzyka zdrowotne i zyciowe z roznymi
akresami sum ubezpieczenia, dla rodziny lub

singli,

: ia na
22 pomocy, tzw. pojedynczego Iggowania; oktazaclp Slzrtlztf;a; ;iioﬁiiz ?iczba 0s6b
° KorZYs.c1. platformy sprzedazowej: S 2 ch z wprowadzonego rozwiazania,
— mozliwo$¢ wystawienia polisy online przez agenta, korzystajacyc Wllz pvstapionia do
— skladka minimalna juz od 15 z, O ppdwpenane v s

ubezpieczenia Moja Petnia Zdrowia do 65 r.z.,

— szeroki pakiet znizek: znizka partnerska za umowy zawarte nia ;
: 4 o rozszerzenie listy placowek dostepnych

przez wspolmatzonkéw lub partneréw oraz znizka taryfowa 5 h;
dla sktadki za kazdy nastepny rok polisowy, w ramach produktbw sdrowony" s

Sy . i ktach turystycznych
— mozliwos¢ rozszerzenia umowy podstawowej o dodatkowe ¢ ?ml?nze:igzzglroro:ania nz gz:rs—COV-1
ryzyka; wiac - ..
: : e - : . - . _ h mutacjami do zakresu
® Ubezpieczenie na zycie Acti Ochrona Bezpieczenstwo. 1 s C oV 2~ ‘ gezr?ecznje Podréze oraz Signal
Dostepne dla kazdego ubezpieczonego miedzy 18 a 67 rokiem ?:eZplgzzma P
zycia (mozna zawrze¢ do 66 roku zycia); tna St : j
. . . > i li COVID19 (rezygnacja
° Ubezpleczeme na zycie MdC. Bardzo dtugi wiek przystapienia ° W‘qcfle?-le tlaléf:otju zachorowania na Sars-
1 ochro.ny — zabezpieczenie dla 0s6b w wieku 18-85 lat, w dniu zpo {ng pcov-z 7z ich mutacjami oraz
zawarcia umowy ubezpieczenia wick ubezpieczonego nie Cov-11 Sars-

moze byé wyzszy niz 70 lat; koszty wynikajace z odmowy wpuszczenia na
® Ubezpieczenie na zycie Acti Ochrona. Ochrona obejmuje polkiad o m?lotu), lu SIGnet
osoby w wieku 18-75 lat, w dniu zawarcia umowy ¢ Uruch.o.mu?{lle portau 5. kéw w formie
ubezpieczenia wiek ubezpieczonego nie moze by¢ Wyzszy niz y mO.ZhWOSC skladania wnios
65 lat: online, -
¢ Program motywacyjny Lowcy Nagréd. Udostepniono ® prosty} intiewuy mtet(r)faczzc'a za pomoca
agentom program motywacyjny Lowcy Nagrod, gdzie zebrane ® proste 1ogowanée N aui Zé i -z]mieniaé haset,
punkty za sprzedaz moga wymienia¢ na nagrody. Do wyboru SM.S - crechs pam ?is bez papieru —
ponad 10 tys. nagréd w niezliczonych kategoriach; ° mozhwgsc zawar(?ia. %?\A SY P
¢ Nowe indywidualne ubezpieczenie — Saltus Moje w oparciu o e-mail 1 )

e petna gama produktow od prostt?j grupy
otwartej poprzez terminéwkg, az do zdrowm,
mozliwo$é wspdlsprzedazy agenta z klientem
_ nowos¢ na polskim rynku.

Bezpieczefistwo. Wdrozono do sprzedazy nowy produkt NNW,
z poszerzonym zakresem podstawowym i dodatkowym;

Nowe indywidualne ubezpieczenie podrézne Saltus Moja °
Podréz. Udostepniono agentom nowe ubezpicczenie podrézne

z bogatszym zakresem $wiadczen assistance;

Indywidualne ubezpieczenie mieszkani i doméw jednorodzinnych

MG6j Dom — modyfikacja produktu, wzbogacajac pakiet assistance;

Nowy wariant w indywidualnym ubezpieczeniu zdrowotnym

Saltus Kuragja. Dodano nowy wariant do ubezpieczenia

zdrowotnego: leczenie nastgpstw nowotworu zlosliwego oraz

ustugi wspierajace powrét do zdrowia.




UBEZPIECZYCIELE Ubezmat fowy

DLA AGENTOW

Uniga i Axa razem

¢ Nowe funkcjonalnosci usprawniajace prace zdalna
i samoobstuge agentéw, m.in. rozszerzenie zadan do
samodzielnego wykonania przez agentéw w Generatorze

¢ Oferujac grupowe ubezpieczenia na zycie,
gwarantujemy realng i szeroka ochrone, z mozliwoscia

anekséw (wraz z automatycznym zwrotem skladki z OC dopasowania jej do indywidualnych potrzeb

I i i g P oprzez oferte pakietéw dodatkowych.
przy wypowiedzeniu umowy) i w Panelu Agentow; poprze: P 3 N :
. Wsparcie zdalnej sprzedazy, w tym modyfikacja Wartosaowe% ochrqnq rozumiemy poprzez wysokie

i promgc_ja zdalnej polisy w ubezpieczeniach sumy ubezpieczenia w fr’lodelu grupowym. W 2020 r.

komgn1k3cyjnych, mieszkaniowych i rolnych oraz dodatkowo udoskonalilismy ofertg: .

wdrozenie zdalnej polisy zyciowej — bez koniecznogci ° Nowg oferta dla malych firm z P lal?em p :%kletowym

fizycznej obecnosci klienta, czy wreszcie, na poczatku f)feru.Jafcyn’q,gotoweAwa‘rlanty ub,ezpleczema
pandemii stuchawki z mikrofonami do prowadzenia ;?]OZIIWI;SC dokupienia rqu?du{ow dodatkov(viydll Dlaz
rozméw w prezencie dla kluczowych artnerow; anem Elastycznym, w ktérym agent samodzielnic
* Nowe formy ptatnosci, ktore \:r};loiﬁwiajq: konstruuje Program ubezpieczeniowy dostosowany
® przyjecie od klienta platnosci za sktadke do potrzeb réznorodnych grup odbiorcow,
ubezpieczeniows przy uzyciu kodu BLIK, e W Pla.nie Elastycznym mozliwoéé przygotowania
® rozlozenia na 12 rat ptatnosci za ubezpieczenia 3 wariantow podstawowych oraz 6 Wariantow VIE
komunikacyjne; dla ktérych suma ubezpieczenia moze wynies¢é az
® Zmiany w procesach, w tym odnowicniowych 500 000 zt przy minimum.formalnoéci, .
(ubezpieczenie mieszkan i doméw) umozliwiajace tatwe ¢ Brak karenql <'*_lla pracovynll.iow przystepujacych
przedtuzenie ubezpieczenia przez klienta; w dacie ngbyc1:a uprawnienia (nie dotyczy umowy
¢ Pakiety i dzialania promocyjne, obstuga, edukacja Ur qdzeme 1?21ecka), ’ .

i szkolenia, szczegglnie: ® Zmiany Ogélnych Warunkéw Ubezpieczen

® pakiet materialow promocyjnych dla sieci sprzedazy, gr
pokazujacych tatwos¢ skontaktowania si¢ z agentem -
podczas Covid-19, ktére mozna wykorzysta¢ do
kontaktu z klientami. Wskazanie zalet wynikajacych ze aty Swiad .
zdalnej wspdlpracy z agentem, Wyplaty Swiadczenia,

® cykl szkolerr / webinariéw produktowych oraz rozwoju - r?)z'szer}zlenli katalogq Z%Zr gy C}gr urglczgych
tzw. migkkich kompetencji, objetych ochrona —az LSS T EREAe,

® biuletyn, jak pracowa¢ zdalnie (narzedzia, komunikatory, - uwzgl;dmeme chprob psychicznych w ochronie
Jak sprzedawac zdalnie, utatwienia w procesach itp.), ubeZRlCTZCHIOWCJ W ramach umowy pobytu

® rozbudowanie katalogu Portmonetki Sprzedawcy VW S P,

(system kafetery_jny) o duza liste e-kodéw ~ transparentna ,tz’abela usgczerblf.éw ktéra oznacza
(m.in. Biedronka, Zabka) — odbiér bez koniecznosci Jednoznacgnosc oceny i decyzji; o
wychodzenia z domu, ® Wprowadzenie do oferty, w ramach oddzielnej

® uruchomienie forum dla agentéw na Facebooku; umowy ochrony na wypadek choréb

* Nowe produkty: w ubezpieczeniach komunikacyjnych nowotworowych; ; ;
dodane ubezpieczenie bagazu, gwarantowana suma ° Rozszerzemel oferty PrOdUthWCJ o nowe ustugi
ubezpicczenia, Pomoc medyczna 24, NNW przedsigbiorcy assistance zwigzane z PRSI Y przypjadk.u choréb
oraz wprowadzenie nowego ubezpieczenia szkolnego; HOWOW"O“_’WYCh QY choréb ukladu .quzenla} ;

® Dodatkowo dla komisow i dileréw samochodéw * Dozywotnia mdyw.ldu.alna kontynuaga ubezpicczenia
uzywanych: po ustaniu zatrudnienia dla pracownika oraz

® funkcjonalno$é zataczenia wypowiedzenia przez Panel czlonk(’)x’zv j.ego rodz?ny z zachowaniem at.rakcyjnego
Komisowy dla dileréw samochodéw uzywanych, zakr i SWladC?OHCJ ochrony Rz skfadki; )

* funkcjonalnosé swprowadz auto na plac” umozliwiajaca ° W z.akresw‘obslugl Zaréwno na etapic spr.zedazowym,
wprowadzenia samochodu na stan »Mmagazynowy” celem Jalfl po, kazdy brol'ter o SWojego m.d}{Wldu.alnego
pbZzniejszego ubezpieczenia auta, opllekuna, kazdy klient posiada réwniez SWOjego

¢ uruchomienie kolejki VIP dla klientévw topowych opickuna. Rozw1_]a1?1y narze;dz.la on-line, ofer??
partnerow, dzigki ktérej klienci sq obstugiwani agent przygotowuje sam, HTERE do dyspozycji
w pierwszej kolejnosci, prosty kalkulator, potrzebny jest tylko NIP firmy

® mozliwo$é zaméwienia rozmowy dla klienta. 1 liczba pracownikéw. Nie wymagamy struktury

wickowej, przystapienia do polisy réwniez odbywaja sie
on-line, nie wymagamy deklaracii papiero ch;
Wymagamy J1 papierowy

¢ Zapewniamy wsparcie dla posrednikéw we
wdrozeniach programéw, dostosowujemy wdrozenie
do specyfiki danej firmy. Zapewniamy réwniez
cksperckie wsparcie dla posrednikéw (szkolenia,

webinary).

upowych to m.in.:
usuniccie wylaczen dotyczacych uprawiania
sportéw o ryzykownym charakterze,

~ krétki pobyt w szpitalu kwalifikuje zdarzenie do
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Cafe Wiener — bezposrednia komunikacja z agentami
w mediach spotecznosciowych. Uruchomiono
catkowicie nowy sposéb komunikagji i powolano do zycia
zamknieta grupe na Facebooku, Cafe Wiener, ktora jest
platforma do cickawych dyskusji, wymiany doswiadczeft
i najswiezszych informagcji dla agentéw Wiener.
Stworzono platforme do bezposredniej komunikacji,
gdzie mozna w szybki i wygodny sposéb porozmawiac
z przedstawicielem Wiener;
Wie.net — nowa platform sprzedazowa. To nowa
intuicyjna, prosta i wygodna platforma do sprzedazy
ubezpieczei detalicznych. Prawdziwa rewolucja dla firmy
sa wprowadzone nowe metody sprzedazy: na odlegto$¢ oraz
bez papieru. Z platformy czynnie korzysta juz kilkanascie
tysigey uzytkownikow. Za posrednictwem Wie.net mozliwa
jest sprzedaz ubezpieczen - Pakietu AUTO i Pakietu
AGRO. A niebawem zostana wdrozone kolejne produkty;
Digitalizacja ubezpieczen korporacyjnych. Posrednicy
Wiener otrzymali dostep do Portalu Ubezpieczen
Korporacyjnych. Tym samym agenci zyskali proste
narzedzie do sprzedazy ubezpieczen dla klientow
biznesowych. Dzigki temu narzedziu agenci moga
sprzedawaé ubezpieczenia OCZPD oraz flotowe. Projekt
jest caly czas rozwijany i dofaczaja do niego nowe produkty;
Sprzedaz na odleglo$é. W trudnym momencie pandemii
i rozpoczecia akcji #Zostanwdomu, uruchomiono
rozwiazania, ktore pozwalaja agentom ubezpieczeniowym
na sprzedaz wszystkich ubezpieczen bez wychodzenia
z domu. Droga elektroniczna moga by¢ przesylane
wszystkie dokumenty oraz potwierdzenia. Dzigki temu
klient nie musi bezpo$rednio spotykac¢ si¢ z agentem.
Wizystkie informacje wrazliwe sa szyfrowane;
WienerRytm. Uwaznie stuchamy agentéw i ich potrzeb,
dlatego zainicjowalismy Akademig Agenta Online w ramach
kampanii WieneRytm. Podczas spotkafi odkrywali$my
przed agentami arkana mediéw spotecznosciowych
i sposoby na pozyskiwanie tam klientow. WieneRytm to
spotkania z ekspertami, webinary produktowe, sprzedazowe
i lifestylowe. WieneRytm nadaje pozytywny rytm naszej
wspOlpracy z agentami;
Zdalna likwidacja szkdd. W styczniu 2020 r. wdrozono
do likwidacji szkéd uproszczona Sciezke obstugi
zdarzefi ubezpieczeniowych. Dzigki wideo-ogledzinom
i dokumentacji fotograficznej mozna teraz w prosty,
wygodny i bezpieczny sposob przeprowadzi¢ likwidacje
szkéd, bez koniecznosci osobistych ogledzin likwidatora na
miejscu;
Klauzula Fair Play. Wicner zagwarantowat
swoim agentom pierwszefistwo w relacjach
7 klientami, pozyskanymi za ich po$rednictwem. Takie
zobowiazanie znalazto si¢ we wdrozonej do wszystkich
uméw agencyjnych Klauzuli Fair Play, ktora jest
przypieczetowaniem wicloletnich praktyk Wiener na
rzecz budowania stabilnych relacji z agentami, by jeszcze
sprawniej obstugiwa¢ klientow.

Ubiegly rok przyspieszyl rozwéj narzedzi do zdalnej
obstugi klienta. Pandemia i towarzyszaca jej izolacja
Wymaggla szybkiego wdrozenia rozwiazan, ktore

z jednej strony zapewnityby dostep ubezpieczonych
do swiadczen w zmienionej rzeczywistosci,

a z drugiej umozliwityby lub usprawnily ich
obsipgq na wysokim poziomie. Kierujac sic

tymi priorytetami, wprowadzono nastepujace

udogodnienia:

* dostep do zdalnych konsultacji medycznych
czyli e-wizyt w trybie 24/7, ’
mozliwo$¢ samodzielnej rezerwacji wizyt dzicki
grafikom online w Panelu Ubezpieczonego na
stronie www i poprzez aplikacje mobilna,
e-refundacja — mozliwos¢ ztozenia
elektronicznego wniosku (wraz ze skanem lub
zdjgciem rachunku) o wyplate §wiadczenia
pieni¢znego za posrednictwem Panelu
Ubezpieczonego i poprzez aplikacje mobilna,
Polisa Telerefundacyjna, ktora faczy
e-konsultagje z e-refundacja w jeden produkt,

dajac ubezpieczonemu swobode dostepu do

lekarzy w catej Polsce w bardzo atrakcyjnej cenie;

® Dodatkowo, dla agentéw i brokeréw,
przygotowany zostat kalkulator dostepny
na stronie TU Zdrowie. Nowe rozwigzanie
qmoiliwia skonstruowanie w sposéb zdalny
zmdywidualizowanej oferty ubezpieczenia produktu
Polisa Zdrowie w firmach do 30 os6b. W narzedziu
znajduja si¢ takie funkcjonalnosci jak:
® wyszukiwanie firm z bazy poprzez wpisanie

numeru NIP,

prosty modut wyliczenia sktadki - wystarczy
podac liczbg 0s6b ubezpieczonych, by otrzymacé
WStEpna propozycj¢ cenows,

mozliwo$¢ wyboru wielu wariantéw modutéw
dodatkowych tj.: rehabilitacja, stomatologia,
przeglady profilaktyczne itd,

szybkie i proste tworzenie i zapisywanie oferty
w formacie PDF, na wzorze przygotowanym
przez TU Zdrowie,
w przypadku akceptagji oferty, mozliwosé
zan.qc’)wienia wniosku ubezpieczeniowego oraz
polisy.
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POLISONET

/ naciskiem
na online

Pracujg¢ jako merytoryczny pracownik ubezpieczeniowy
— dystrybutor — w biurze Polisonet w Nowym Saczu.

W aktualnej pandemicznej sytuacji rozwijamy sprzedaz
online, choé do tej pory klienci nie byli przekonani do
mobilnych rozwiazan. Sporadycznie zdarzato sig, ze
kto$ byt zainteresowany kupnem polisy na odleglosé.
Ostatni rok zmienit zar6wno myslenie, jak i nasta-
wienie do mobilnych form dystrybucji ubezpieczen.
Nasze, ale przede wszystkim klientéw. Moja firma od
poczatku byta nastawiona na nowoczesnos$¢ 1 sprze-

daz online. Reklamowatam sprzedaz przez internet

i znaczne przy$pieszenie nie bylo to dla nas nowoscia,
dlatego szybko przystosowalismy si¢ do nowych wyma-
gan 1 warunkéw. Pozostato przekonad klienta, ze nie

sa to skomplikowane, ani trudne rozwiazania. Firmy
ubezpieczeniowe réwniez wspieraly te wysitki, wpro-
wadzajac polisy zdalne i inne udogodnienia. Dotad nie
wszyscy ubezpieczyciele korzystali z tego typu roz-
wigzani. Dostgpne byty one np. w Ergo Hestii czy Com-
pensie, ktore wyprzedzaty konkurencj¢, wykorzystujac
mobilny model sprzedazy. W przypadku pozostatych
firm dopiero pandemia wymusila sprzedaz online. Po
uplywie roku, mozna powiedzieé, ze wdrozone systemy
dobrze dziataja u wszystkich ubezpieczycieli. Z wigk-
szoScia firm ubezpieczeniowych mam zawarte umowy
przez multiagencje Alwis&Secura.

Matgorzata Rogéz, A S g
Nowy Sacz =

Wsrod klientéw widaé wzrost zainteresowania ubez-
pieczeniami na zycie oraz zdrowotnymi. Ludzie
przywiazuja wigcej uwagi do ochrony zdrowia i zycia,
swojego 1 swojej rodziny. Polisy zyciowe w ciagu ostat-
niego roku na pewno si¢ zmieniaty. Warta np. wprowa-
dzita ochrong¢ na wypadek zachorowania na koronawi-
rusa. W ubezpieczeniach podréznych roéwniez pojawita
si¢ odpowiedzialno$¢ na wypadek zachorowania na

Covid-19.

Jako agent doradca sprzedajacy ubezpieczenia wiem,
w ktorej firmie pewne rzeczy ubezpieczg, a w ktorej
danej ochrony ubezpieczeniowej nie ma. Dotychczas,
gdy klient chciat ubezpieczy¢ np. stolarnig czy tiry,
najbardziej optacalne byto PZU. Jednak rynek si¢ zmie-
nia. Ostatnio miatam klienta, ktéry potrzebowat ubez-
pieczenia samochodu z kierownica po prawej stronie

i sama bylam zaskoczona, ze najkorzystniejsza oferta

z bardzo dobra sktadka wyszta w InterRisk.

Rozwiazania online weszty nie tylko do sprzedazy, one
zdominowaly pracg agenta w ogdle. Odbywamy duzo
szkolen przez internet, korzystamy z niezaleznej poréw-
nywarki, dzigki ktérej mozemy zestawié rézne oferty

1 zobaczy¢ pelny obraz interesujacego nas zakresu ubez-
pieczenia. To dobre i przydatne narzedzie. 4
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Wspolne dziafanie

Miniony rok byt trudny, poniewaz w duzej mierze czu-
lismy niepewnos¢. Ostatecznie udalo si¢ przetrwac bez
redukgji zespotu. Kluczem do sukcesu bylo nasze wspdlne
dziatanie. W mojej firmie nie ma rywalizacji. Wszyscy
jestesmy zatrudnieni na umowg o pracg ze stalymi wyna-
grodzeniami. Pracownicy wspieraja si¢ wzajemnie. Jezeli
jeden pracownik nie moze sobie z czym$ poradzié, prze-
kazujemy to zadanie innej osobie.

Prowadzimy palcowke Generali oraz wspotpracuje

z Lubuskg Grupg Kapitafowa. Staratam si¢ tak zorganizowad
pracg, zebySmy mogli wspdtpracowaé z menedzerami,
z ktérymi mamy dobry kontakt. To jest dla mnie bardzo
cenne, ze menedzerowie s zawsze dostgpni pod tele-
fonem. Dodatkowo funkcjonuje Centrum Pomocy, kazdy
problem jest wigc natychmiast rozwiazywany. W czasie
pandemii zaréwno multiagencja, jak i poszczegélni
ubezpieczyciele stworzyli programy pozwalajace gene-
rowaé dodatkowe dochody. Jesli pracownicy wykonali
okreslong liczbg przeliczen ofert, czyli spowodowali
ruch na portalach, otrzymywali dodatkowy profit finan-
sowy. Generali np. wprowadzito brak zwyzek za raty

so

0 - . 4 ™ 3

Agnieszka Rozdzenska, - eVl

Piotrkow Trybunalski K e
LN

w dobie koronawirusa. Bardzo wiele 0séb z tego sko-
rzystalo. Nie rezygnowali z autocasco, tylko rozkladali
skladke na raty, placac tyle samo, co przy oplacie jedno-
razowej. I przypis pozostal w naszym portfelu. Konkursy
pod tytulem ,wykonanie planu” przynosily dodatkowy
procent prowizji dla nas.

Ubezpieczyciele w bardzo podobny sposdb poradzili sobie
z polisami zdalnymi. Jest jeden problem dotyczacy polis
mobilnych. Wprawdzie nie zdarzyt si¢ u nas, tylko u kole-
zanek prowadzacych taka samg dzialalnosé. Mianowicie,
przy polisach zdalnych istnieje ogromne niebezpieczeni-
stwo w momencie, kiedy klient kliknie w link z polisa

za p6zno. Zdarzaly si¢ sytuacje, gdy odpowiedzialnosé
zaczynatla si¢ dopiero w momencie kliknigcia polisy,

np. na dzien czy 2 p6zniej. Wtedy pojawiala si¢ przerwa
w ochronie, a klient narazal si¢ na kary finansowe itp.
Trzeba tego pilnowad, ale to generuje dodatkowy schemat
dzialania. Wykonywanie kolejnych telefonéw do klientow,
upewnianie si¢, czy na pewno odebrali link, przypomina-
nie, ze nalezy to zrobié. Wowczas proces sprzedazy staje
si¢ bardziej skomplikowany. 4
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Wszystko, czego
potrzebuje agent

Ostatni rok na pewno byl specyficzny, momentalnie
zupelnie nowy. Zdalng sprzedaz prowadzitem juz weze-
$niej, dlatego cieszytem sig, ze coraz wigcej ubezpieczy-
cieli przestawilo si¢ na sprzedaz online 1 pozwolilo na
kontakt z klientem za po$rednictwem internetu. Trzeba
jednak pamigtaé, ze sprzedaz na odleglos¢ jest skiero-
wana do grupy klientéw, ktérzy nie zdecydowali si¢ na
bezposredni kontakt z agentem, na wizyty w biurze.

Najlepsze systemy sprzedazy mobilnych polis, istniejace
juz bardzo dtugo, maja wg mnie Compensa i InterRisk. Dla
klienta wazne jest, zeby akceptowanie ubezpieczenia nie
bylo jednoznaczne z jego oplaceniem. Czasami klient
decyduje si¢ na szerszy zakres ubezpieczenia, poniewaz
moze wydluzy¢ termin platnosci. Takie rozwiazania

w ubezpieczeniach sprzedawanych na odleglos¢ oferuja
m.in. Generali i Warta.

Wspotpracuje z multiagencja RCU Ubezpieczenia. Agencja
dostarcza mi wszystko, czego potrzebuje agent i czego
klient oczekiwalby przy zawarciu polisy. Zaczynajac

od szkolen, przez marketing, wizytowki, dlugopisy,

Bartosz Spieszynski,
todz

codzienng pomoc, sprawne rozliczenia, a skoficzywszy
na gadzetach dla klientéw, a nawet samochodach, ktére
kazdy agent, prowadzacy swoje biuro, moze dostaé

z centrali. Multiagencja zapewnia nam sluzbowe auta do
wykorzystania réwniez w zyciu prywatnym. Dodatkowo
samochody s3 oklejone logo RCU, wigc jest to tez forma
mobilnej reklamy. Oprécz tego RCU zapewnia nam
narzgdzia CRM. Korzystamy z programu, ktory wspiera
rozliczanie 1 porébwnywanie cen w przypadku ubezpie-
czenia komunikacyjnego. Ubezpieczenia majatkowe

1 firmowe trzeba przeliczaé w portalach ubezpieczycieli.

Klienci, ktorzy dostrzegli zagrozenie, chca zabezpieczyé
siebie 1 swoje rodziny. Gorzej jest z ubezpieczeniami fir-
mowymi. Jezeli klient prowadzi dzialalno$é, ktéra teraz
nie jest aktywna, albo nie moze jej prowadzi¢ ze wzgledu
na obowiazujace obostrzenia, wéwczas w danym seg-
mencie klienci nie chca odnawiaé polis, czy zawierad
nowych. Firmy, ktore nie zarabiaja, nie bgda oplacaly
ubezpieczenia, bo licza kazda zlotdwke. Dobrze sprze-
daja si¢ natomiast ubezpieczenia prywatne, ubezpiecze-
nia na zycie, zabezpieczenie dochodu. 4
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PARTNER

Im proscie],
tym lepie]

Prowadz¢ przydomowe biuro ubezpieczent. Dziatam

na matym lokalnym rynku, gléwnie wiejskim. Moimi
klientami sa w duzej mierze rolnicy i mieszkancy wsi.
Tutaj Swiadomosé ubezpieczen, zwlaszcza na zycie, jest
niewiclka. Sprzedaj¢ gtéwnie ubezpieczenia majatkowe
1 komunikacyjne. Ubezpieczenia zyciowe zdarzaja si¢
zdecydowanie rzadziej. Wielu klientéw szuka tanszego
ubezpieczenia komunikacyjnego nawet o kilka ztotych,
dlatego klient zyciowy jest dla mnie bardzo wazny.
Staram si¢ oferowac ubezpieczenia na zycie, ale wéréd
malo $wiadomych klientéw jest to wciaz trudne zadanie,
zwlaszcza w obliczu stale rosnacej konkurencji. W ostat-
nich latach agentéw jest coraz wigcej. W mojej miejsco-
wosci jestem wprawdzie jedynym agentem, w gminie
jest nas kilku, natomiast w miejscowosci sasiedniej jest
kilkunastu.

Ostatni rok nie odbiegal od lat poprzednich pod wzgle-
dem sprzedazy. Klienci, ktorzy byli, sa nadal. Cz¢sé

z nich trzeba byto obstuzy¢ mobilnie, ale na pewno

nie stracilem zadnego klienta z powodu koronawi-
rusa. Pojawito si¢ nawet kilku nowych, wlasnie dzigki
kanalom mobilnym, moglem sprzedawaé polisy droga

Jarostaw Sygnowski,
Maszki (woj. lubelskie)

mailowa. Duzo ubezpieczefi sprzedatem w Compensie,
ale zdecydowanie najwigcej w Warcie i HDI. U nie-
ktorych ubezpieczycieli systemy sa nieco trudniejsze

w obstudze dla klienta. Np. PZU ma system Moje PZU,
w ktérym trzeba zalozy¢ klientowi konto, nast¢pnie
klient musi si¢ do niego zalogowaé, by zatwierdzié
oferte. Ale sa tez uproszczone systemy zdalnej sprze-
dazy, gdzie mozna zatwierdzi¢ polis¢ nawet SMS-em.
Tak jest w przypadku Compensy. Im prostszy sposob
zawarcia polisy, tym lepiej.

Wspotpracuje z multiagencja Market Ubezpieczen. To sieé
majaca swoje placowki, stoiska typu wyspa, w hiper-

1 supermarketach oraz posiadajaca sieé franczyzowa.
Multiagencja wspoétpracuje z agentami mobilnymi,
takimi jak ja. W minionym roku pojawito si¢ duzo szko-
len online prowadzonych zaréwno przez multiagencje,
jak i przez samych ubezpieczycieli. Nie zawsze jest czas
1 mozliwo$¢, zeby pojechaé na szkolenie stacjonarne,

a szkolenia online mozna odby¢ w dowolnym terminie

1 miejscu. Multiagencja dostarcza takze CRM, w ktérym
mamy udost¢gpniona poréwnywarke firmy Insly. Korzy-
stam z ich kalkulatora w codziennej pracy. 4
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style

ubezpleczema
Sandra Sypien

Indywidualny
styl doradztwa

Jestem typem cztowicka, ktéry jak juz co§ robi, to si¢

w pelni temu oddaje. Angazujg si¢ caly soba. Jesli chee
odnies¢ sukces, to nieustannie nad tym pracuj¢. Moja
misja jest niesienie pomocy, doradztwo 1 strzezenie bez-
pieczenstwa klienta. Ja nie sprzedaj¢ ubezpieczen! Pro-
ponuj¢ klientom rézne rozwigzania, pokazujac korzysci
i wady produktu, aby dostali oni odpowiednia ochrong
1 czuli si¢ komfortowo, gdy w ich zyciu wydarzy si¢ cos
niespodziewanego.

Od samego poczatku zalozeniem mojej dziatalnosci
Ubezpieczeniastyle.pl Sandra Sypien byto pokazanie mojego
indywidualnego, nietypowego stylu doradztwa. Nie
zamknetam si¢ w biurze i nie czekatam na klienta, tylko
sama do niego wychodzitam. Organizowalam ubezpie-
czeniowe rewolucje, ktére polegaty na upieczeniu ciasta
1 wyj$ciu w teren. Pukatam do drzwi doméw, czgstujac
ciachem, wrgczajac wizytéwke 1 jednoczesnie zapra-
szajac po ubezpieczenie. Gdy w 2017 r. wybudowali
obok mnie osiedle domkéw jednorodzinnych, posztam
do mieszkanicoéw jako zywa reklama i tak pozyskatam
cz¢$¢ klientéw. Mieszkancy potrzebowali ubezpiecze-
nia domu do banku, wigc zjawilam si¢ w idealnym
momencie.

Sandra Sypien,
Lubin

Duzo reklamuj¢ si¢ tez w mediach spoteczno$ciowych.
Instagram i Facebook to moje ulubione narzgdzia pracy.
Edukuje tam klientéw. Pokazuj¢ w sposéb nietypowy pro-
dukty na zycie czy majatek. Moje posty to np.: Wiosenne
porzqdki w Tiwoich polisach, Pokaz rakowi srodkowy palec czy
O cyckach, profilaktyce i ubezpieczeniu. Nie zamkngtam si¢
na klientdw ze swojej miejscowosci. Ubezpieczam ludzi

z calej Polski.

Ostatni rok niewiele zmienil w mojej pracy, poniewaz
od dawna wykorzystywatam internet w pracy. Ubez-
pieczyciele, jak chociazby Warta czy HDI, umozliwiali juz
weczesniej zawieranie polis na odleglto$é. Wszyscy ubez-
pieczyciele w podobny sposéb podeszli do mobilnych
polis. Nie mozna zadnemu nic zarzucié. Przygotowuje¢
klientom ofertg, wysytam ja e-mailem, a potem rozma-
wiamy przez telefon o szczegdtach. To klient podejmuje
ostateczna decyzjg, jaka firme wybiera i ochrong. Dziata
to w ten sposéb, ze klient dostaje e-maila od ubezpieczy-
ciela, sprawdza dane, oplaca sktadke, drukuje polisg, gdy
np. potrzebuje do banku. I to wszystko. Wazne jest, aby
mimo trudnych czaséw, podej$é do wszystkiego pozy-
tywnie, poniewaz mimo cig¢zkich czaséw dla calej naszej
gospodarki, my — agenci nadal mozemy pracowaé. 1
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/1y policjant,
dobry agent

Do branzy trafilem dzigki znajomemu menedzerowi jed-
nego z zaktadéw ubezpieczen. Jestem agentem od 3 lat.
Mieszkam na wsi i w 90% ubezpieczam mieszkancow
terenéw wiejskich. W ciagu ostatniego roku niewiele si¢
zmienito w kontaktach z moimi klientami. Na lokalnym
rynku ludzie nie migruja, nie byto wigc duzego ryzyka
zarazenia si¢ koronawirusem. Zdarzato mi si¢, owszem,
sprzedawac polisy zdalnie dla os6b zamieszkujacych

w miastach, ale tereny wiejskie zamieszkate s3 w wigk-
szo§cl przez osoby w $rednim albo podeszlym wicku,
ktore preferuja spotkanie twarza w twarz. Nie korzy-
staja z ofert w internecie czy telefonicznych, poniewaz,
jak moéwia, nie wiedza, z kim maja do czynienia. Mam
jeszcze jedna przewagg nad sprzedazy internetows 1 kon-
kurencja. Wykorzystuje fakt, ze stad pochodzg i ludzie
mnie znaja z poprzedniej pracy. Bytem policjantem.
Zdarzato sig, ze musiatem by¢ ,,ztym policjantem”, ale
dzigki temu mieszkaficy maja do mnie zaufanie. Nie-
rzadko pomaga mi to w pracy.

Tomasz Warakomski, 0 f"_, Y
Plaska At */
LN

Nie nalez¢ do 0sdb, ktére wychodza na rynek agresyw-
nie. Nie reklamujg si¢. Dzialam wylacznie z polecenia.
Wprawdzie wymaga to wigcej czasu, ale nie narzekam na
korzysci z tego typu reklamy. To nie ja chodzg od klienta
do klienta i oferuj¢ swoje ustugi, tylko kolejny zadowo-
lony klient mnie poleca.

Wspotpracuje z dwiema multiagencjami — Posrednictwo
Ubezpieczeniowe Zdzistaw Jankowski i Viviamo. Oprécz lokalnej
agengji rozpoczatem dodatkowo wspdtprace z Viviamo,
poniewaz zapewnila mi dostgp do firm ubezpieczenio-
wych, ktére chcialem mieé w swojej ofercie. M.in. do
produktéw Ergo Hestii, ktéra uwazam za waznego ubez-
pieczyciela na rynku. Lubi¢ pracowaé z duzymi ubezpie-
czycielami, majacymi szeroki zakres ubezpieczen i dobre
produkty. Od majatku, przez komunikacjg, koficzac na
ubezpieczeniach zyciowych. Jesli czlowicek jest zdecydo-
wany, zeby si¢ ubezpieczyé, na pewno pochyli si¢ nam
propozycjami Ergo Hestii czy Warty, ktére maja interesujace
produkty dla moich klientéw. 1
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Ubezpieczenia
mam w genach

W branzy ubezpieczeniowej pracuj¢ w sumie 22 lata,

z czego 10 jako doradca. Mot rodzice 1 brat s3 agentami,
dlatego ja réwniez postanowilam si¢ zajaé sprzedaza
ubezpieczen. Mozna powiedzie¢, ze mam je w genach.
Najpierw pracowalam w firmach ubezpieczeniowych

na roznych stanowiskach, zaczynajac od akwizycyjnego,
na kierowniku oddzialu skonczywszy. Przyszedt czas, ze
postanowitam co§ zmienié, dlatego po 12 latach zalozylam
dzialalnosé¢ gospodarcza i rozpocz¢lam pracg jako doradca
ubezpieczeniowy na wlasny rachunek.

Na lokalnym rynku jest bardzo duza konkurencja. Tylko
na mojej ulicy jest kilkunastu agentéw. Nie stanowi to
jednak dla mnie przeszkody w uzyskaniu przypisu na
satysfakcjonujacym poziomie miesi¢cznym, poniewaz
od lat bazuj¢ na stalym portfelu. Bedac do$wiadczonym
agentem, obsluguj¢ swoich klientéw z zaangazowaniem,
a oni z kolei polecaja moje ustugi, poniewaz maja do mnie
zaufanie. Myslg, ze to jest cecha dobrego agenta — umieé
zaskarbi¢ sobie zaufanie ludzi. Prowadz¢ swoj profil na
Facebooku, co réwniez pomaga mi zdobywaé nowych
klientow:.

Sprzedaje¢ gtéwnie OC komunikacyjne, ubezpieczenia
mieszkaniowe 1 ubezpieczenia indywidualne na zycie.

Alicja Wasilewska-Sottys, . s e
Chetm ‘ :

Najwigkszym powodzeniem wsrdd klientéw cieszg sig
ubezpieczenia OC w MTU grupy Ergo Hestia, ubezpiecze-
nia majatkowe w InterRisku oraz ubezpieczenia na zycie
w Warcie.

Najbardziej cieszy mnie fakt, iz klienci maja coraz wigksza
Swiadomos¢ z zakresu ubezpieczen, sprzedaj¢ coraz wigeej
ubezpieczenn mieszkaniowych oraz dodatkowych ryzyk do
OC komunikacyjnego, tj. assistance, ochrona znizki czy
NNW. Klienci zadaja duzo pytan odno$nie ochrony, jaka
oferuje ubezpieczyciel, z ktérym zawiera ubezpieczenie,
na co zawsze dostaja ode mnie wyczerpujaca odpowiedz

1 dodatkowo oczywiscie OWU.

Wigkszos¢ ubezpieczycieli wdrozylo rozwiazania mobilne,
dzigki ktérym mozna kupié polisg, nie przychodzac do
agenta, ale wsréd moich klientéw z mobilnych rozwigzan
korzystaja gléwnie ludzie mtodzi. Osoby starsze wola jed-
nak przyjs¢ do biura, spotkac si¢, porozmawiac.

Wydaje mi sig, ze pandemia nie odbila si¢ na rynku ubez-
pieczeniowym, ani na nastawieniu klientéw do kupowania
ochrony. Nie zauwazylam, aby z powodu koronawirusa
byl wzrost sprzedazy, ale nie odnotowatam réwniez
spadku. Sprzedaz utrzymuje si¢ zblizonym poziomie. 4
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Klient nie wie,
Za €O pfaci

Zaczynatam dzialalno$é w grudniu 2019 r. Zdatam egza-
miny, uzyskatam pozwolenia i certyfikaty. W marcu uru-
chomitam dzialalno$¢ i liczylam, ze uda mi si¢ pozyskaé
klientéw ,,z ulicy”, ale w pandemii zdobycie nowego
klienta byto bardzo utrudnione. Musiatam bazowa¢ na
znajomych, rodzinie, portalach spotecznosciowych, gdzie
postanowitam si¢ reklamowaé, zeby kto$ w ogdle chcial
porozmawia¢ o ubezpieczeniu z kims§ innym niz z dotych-
czasowym agentem. OczywiScie bytoby duzo fatwiej,
gdybym mogla si¢ z klientem spotkad, ale udato mi si¢ ten
rok przetrwaé, co uwazam za duzy sukces. Zaczyna¢ dzia-
talnos¢ w ogdle jest trudno, a zaczynaé w takiej rzeczywi-
sto$ci, to byto wyzwanie.

W ktérym$ momencie postanowitam podjaé wspotprace

z multiagencja Diamond Finance, poniewaz zalezato mi na
tym, zeby mie¢ zycie zawodowe, ale jednocze$nie nie
poswigcacd calego swojego czasu na pracg. Rynek ubezpie-
czeniowy jest specyficzny, nie trzeba mieé duzego wkiadu,
aby rozpoczaé biznes, ale trzeba mie¢ duzo cierpliwosci

i wytrwatosci, zeby zdoby¢ wszystkie uprawnienia i pozy-
skaé pierwszych klientéw. Ten biznes nie od razu przynosi

Matgorzata Zakrzewska, WY

Konin “;('_ G
Lok
/._,.,L‘\

zyski. Multiagencja wszystko zorganizowala, zaoferowata
egzaminy, szkolenia. Zapewnila tez wsparcie meryto-
ryczne, bo nie ukrywajmy, na poczatku wydaje sig, ze
ubezpieczenia sg proste 1 intuicyjne. Kazdy z nas ma ubez-
pieczenie samochodu, ubezpieczenia na zycie. Z biegiem
czasu okazuje si¢ jednak, ze nie jest to takie proste, jak si¢
wydawatlo. Dlatego istotne jest wsparcie merytoryczne,
zwlaszcza dla osoby, ktéra dopiero zaczyna pracg w tym
zawodzie.

W sprzedazy kierujg si¢ zawsze dobrem klienta, starajac sig
dobra¢ produkt indywidualnie. Informujg, co jest w danym
zakresie, z czego klient moze skorzystaé. Czgsto proponujg
ubezpieczenie mieszkania o szerszym, lepszym zakresie,
ktore jest jednoczes$nie drozsze. Jednak jesli oferta jest
dobra zakresowo, ale do$¢ droga, a klient placit dotychczas
bardzo niska sktadke, np. 100 zI na rok, to nic go nie prze-
kona do zmiany. Klienci nie do kofica wiedza, za co placa.
Wykupuja ubezpieczenie, nie majac $wiadomosci, ze przy
samym OC beda musieli auto naprawi¢ na wlasny koszt,
gdy beda sprawca wypadku. Dlatego mam nadziejg, ze
praca agenta bedzie jeszcze diugo potrzebna. U
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ubezpieczenia

2z nami czujesz sie bezpieczniej

Kfamstwo
ma krotkie nog

Zycie ulozyto mi si¢ w taki sposob, ze poswigcitam sie
ubezpieczeniom, do ktoérych nigdy nie bytam przekonana.
Przyszta do mnie kiedy$ kolezanka, gdy byt jeszcze 1I filar,
1 zaproponowala mi przepisanie do innego ubezpieczy-
ciela. Bedac nauczycielka, potrzebowatam dodatkowego
zrédla dochoddéw. Kolezanka powiedziala, ze w jej fir-
mie s3 obecnie szkolenia. Nie czekajac, posztam do tej
firmy. Akurat zacz¢li szkolenia. Udalo si¢. Dolaczylam do
zespolu. Moje do$wiadczenie jest réznorodne. Najpierw
sprzedawatam II filar, potem produkty zyciowe, potem
ubezpieczenia grupowe w firmach. Jaki$ czas p6zniej
multiagencja, ktora nas szkolila, zaproponowata mi wsp6l-
pracg. Potrzebowalam tej zmiany, poniewaz klienci coraz
czgsciej pytali o inne produkty. Zaczetam sprzedawad pro-
dukty wielu ubezpieczycieli.

Staralam si¢ wykonywaé obowiazki bardzo rzetelnie.
Zawsze pokazywalam klientom wady 1 zalety kazdego
produktu, bo wiem, ze ktamstwo ma krotkie nogi. Jezeli
oktamig jednego czy drugiego klienta i to wyjdzie na
jaw, a wyjdzie na pewno, to stracg¢ wszystkich. Budowa-
tam wlasna mark¢ w oparciu o zaufanie klientéw. Oni
polecali mnie kolejnym osobom. Mialam duza sprze-
daz, a mdj charakter i sposéb nawiazywania kontaktéw

Edyta Ziétkowska, L e
Ostrowiec Swigtokrzyski

spowodowaly, ze zostalam doceniona. Potrafitam prze-
kazywaé wiedz¢ 1 ludzie mnie stuchali. Multiagencja
zaproponowala mi stanowisko menedzera, a wkrétce
stanowisko dyrektora regionalnego. Jednak po pewnym
czasie poczulam zmegczenie. Bytam przeciazona obo-
wiazkami. Zdecydowalam si¢ rozsta¢ z multiagencja. Ale
zanim odeszlam, prowadzilam rozmowy z innymi agen-
cjami. Wtedy multiagencja Ubezpieczenia od A do Z przy-
stala mi ulotke reklamowa do biura. Zadzwonitam do
nich, odbylam rozmowy z menedzerami i nawiaza-

tam nowa wspotprace. Wspdtpracuje z Ubezpieczenia

0d A doZjuz 2 lata.

Mam coraz wigcej klientéw, ciesz¢ si¢ duza renoma

w Ostrowcu Swictokrzyskim. Klienci lubig do mnie przy-
chodzié, bo widza, ze dbam o ich interes, jak o wlasny.
Staram si¢ dobra¢ kazdemu ubezpieczenie tak, jak bym
wybierata dla siebie. Gdy zacz¢la si¢ pandemia, wydawato
si¢, ze stracg wielu klientéw, a okazalo sie, ze pozyskatam
w tym czasie duzo nowych. Np. komus§ koficzylo si¢
ubezpieczenie, nie przyszlo mu wznowienie, wigc przez
swoich znajomych, trafiali do mnie. Ja zawsze wyslucham,
porozmawiam, przygotuj¢ polis¢ na telefon. Klienci wie-
dza, ze moga liczy¢ na mnie w kazdej trudnej sytuacji. 4
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Agencl
oczamii

Agnieszka Marek
Idealnie dopasowany
produkt

Do agenta trafitam w szkole swojeqo dziecka, kilka lat
temu. To bylo w tym czasie, kiedy po raz pierwszy nie
trzeba bylo wybierac i placic za ubezpieczenie narzucane
przez szkole. Wowczas moj agent reprezentowal Axe | oni
mieli najlepszg oferte.

Wykupilam wtedy jeszcze ubezpieczenie na zycie

dla meza. Agent dopasowal nam produkt idealnie do
warunkow finansowych, zeby nas bylo na nie stac.

Ale jednoczesnie to byla dobra oferta. Od tamtej pory
wszystko u niego ubezpieczamy. Jest pomocny, otwarty
i wydaje mi sie, ze nas nie nacigga. Zawsze moge do
niego zadzwonic, jak czegos nie wiem.

Obecnie przenosze ubezpieczenie mieszkania z PZU

do naszego agenta. Malo tego zawarlismy dwa nowe
ubezpieczenia na zycie, juz z wyzszg skiadkg, bo teraz
nas stac na troche lepsze ubezpieczenie, Podczas
wybierania pomagal mi, siedzial ze mng ponad goazine.
Ja przy swoim komputerze, on przy swoim i dobieralismy
odpowiedni produkt,

Zebym zrezygnowala z uslug dotychczasowego agenta,
musialyby mocno wzrosngc skladki.

Michat Golcc
Otwarta i elastyczna

Do skorzystania z usiug agenta, w tym konkretnym
przypadku agentki, przekonafty mnie po pierwsze
bliskosc, a po drugie dobre opinie znajomych. Moja
agentka ma same dobre cechy. Nie moge o niej
powiedziec nic zlego.

Najwazniejsze jest dla mnie to, ze ja o niczym nie
musze myslec. Gdy zbliza sie termin jakigs polisy,
agentka do mnie dzwoni i przypomina, ze trzeba
przediuzyc. Wszystkiego za mnie dopilnuje, zadba
0 wszystkie moje sprawy, a takze dopasowuje
indywidualnie kazdg oferte. Czy to samochdd,

czy mieszkanie, czy inna ruchomosc. Jest barazo
otwarta na wszelkie propozycje i naprawde zawsze
Stara sie znalez¢ odpowiedni produkt.

klientow

Emilia Sedziak

Wiem, ze moge zaufac

Moja agentka to moja dobra kolezanka i po prostu jej ufam.
Musiatabym dostac¢ naprawde dobrg oferte, z takim samym
zakresem, ale duzo lepszg finansowo, wiedy mogfabym
ewentualnie pomyslec o zmianie agenta.

Cenie jg za to, ze przejrzyscie formufuje wypowiedzi. Jak
czytamy jakgs umowe jako zwykly smiertelnik, to polowy
nie rozumiemy. A moja agentka zawsze bardzo dokladnie
wyjasnia, 0 co chodzi, podajgc przyklady. Poza tym jest

w Stanie dobrac mi ubezpieczenie indywidualnie. Zawsze
pyta, na czym mi zalezy. Gady ostatnio zmienialismy
ubezpieczenie mieszkania, agentka zwrocita mi uwage,

ze niektore rzeczy w zakresie sg mi zupeinie niepotrzebne.
Oferta, ktorg zaproponowala jest duzo korzystniejsza

i dopasowana do naszych potrzeb.

Wezesniej korzystalam z usfug agenta wylagcznego PZU.
Okazalo sie, ze przeplacatam. Takie samo ubezpieczenie
moglam miec taniej w innej firmie. Plusem korzystania

z usfug multiagentki jest to, ze mam wybor. Nie musze sama
czyta¢ warunkow ubezpieczenia. Wiem, ze moge jej zaufac.
To sie dla mnie liczy.

Matgorzata Slazyk

Pozytywne podejscie

Zdecydowalam Sie na agentke, poniewaz lubie bezposreani
kontakt z czlowiekiern, kidry wysliucha Klienta, zapyta, czego
oczekuje, jakie sg jego poltrzeby | do tego dopasowuje
ubezpieczenie. Wiemn, jaki jest zakres | za co place. Moja
agentka kladzie duzy nacisk na zadowolenie Klienta.
Wspoloracuje z nig juz kilka lat. Ma bardzo pozytywne podejscie
i Stara sie byc elastyczna. Przedstawia kilka propozycji do
wyboru,

Ja bardzo duzo ubezpieczam. Mamy samochody,
nieruchomosci, dziatalnosc. Nie rozwazam zmiany agentki.
Wole zaplacic wyzszg skladke, ale miec spokdj i poczucie
bezpieczenstwa pod wzgledem wyplacalnosci. Czasem cos, co
Jjest taniej, jest mniej pewne. Czyli troszeczke wiecej zaplacimy,
ale mamy zabezpieczone wszystkie wazne dla nas sprawy.
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Pawet Szewczyk
Cenie szczerosc¢
i profesjonalizm

Trafitem do agentki przez Facebooka 3 lata temu.
Zaskoczyla mnie w mediach spolecznosciowych,
poniewaz bardzo sie wyroznia na tle innych agentow.
Pisze bardzo interesujgce posty. Bylern zdziwiony,

ze kios moze tak ciekawie prowadzic swoj profil

w social mediach.

Wezesniej mialerm swojego agenta, ale kornczyfo

mi ubezpieczenie mieszkania, a obecna agentka
przedstawita mi okoto 10 ofert. | przejrzaterm na oczy.
Bo niby mialerm dobre ubezpieczenie, ale agentka
Szczegolowo Wyjasnita mi, co moze w mieszkaniu
Sie zdarzyc, a nie jest ubezpieczone. W ogole bytem
pod wielkim wrazeniem, mogtem byc tak dobrze
ubezpieczony wczesnig), a jednak nie byfem.

Cenie na pewno Szczerosc i o, ze omawia zakres
ubezpieczenia na przykiadach. Ubezpieczalem nieraz
mieszkanie czy samochdd, ale zaden z agentow nie
przysylat mi przypomnienia o ratach. Koriczy mi sie
ubezpieczenie, to tez dostaje takg informacje i od
razu agentka przesyfa oferty. 1o barazo profesjonaine
podejscie. Nie zamierzam szukac innego agenta.
Jesterm zadowolony ze wspoipracy.

Elzbieta Garlinska

Dostepnosc i bliskos¢

Do agentki trafifam, poniewaz jest z naszej gminy.
Mieszkam w odleglosci 5 km od niej. Lubie zalatwiac
wszelkie sprawy bezposrednio, nie przez telefon,
tylko zobaczyc, porownac. Dlatego bliskosc jest
dla mnie bardzo wazna. Mam wiele produkiow
ubezpieczeniowych. W tej chwili mamy wykupiong
ochrone na dwa samochody, budynki, oboje

Z mezem mamy ubezpieczenie na zycie.

Bardzo cenie kontakt z agentkg, bo nie musze sie
zastanawiac. To bardzo komunikatywna i pomocna
osoba. Wiem, ze ona wszystko dobrze przygotuje,
we wszystkim doradzi. Mialam wczesniej innych
agentow, ale zaden z nich nie byf tak dostepny,

jak obecna agentka. Ubezpieczam sie u nigj od
momentu, gdy zaczela dziala¢ na naszym terenie,
czyliod 4 lat, Nie mysle o zmianie agenta, wrecz
zachecam sgsiadow, zeby sie ubezpieczali u naszej
agentki. Po co szuka¢ gazies daleko, jak tuz obok
jest dobry agent,

Jacek Magiera

Mozliwos¢ wyboru

Moja agentka byla mojg sgsiadka. Trafifem do niej

tak naprawde przypackowo. Najbardziej zadowolony
jestem z tego, ze nie musze sam czytac warunkow
ubezpieczen, tak, jak musialem to robi¢ wczesnie).
Wiem, ze oferta jest przygotowana solidnie, sumiennie
i uczciwie.

Nie rozwazam zmiany agenta, ani Skorzystania z ustug
agenta wylgcznego. Dla mnie wazne jest, zeby mie¢
mozliwosc wyboru. Chociazby dlatego, ze mam 6 czy
7 roznych ubezpieczen. Mieszkanie, auto, dziatke.
Dodatkowo uprawiam sporty ekstremalne, wiec jeden
ubezpieczyciel mi wszystkiego nie zapewni.

Piotr Olchawa

Gwarancja zadowolenia
Do agentki trafitemn przypadkiem. Tak naprawde

7 polecenia, ale do osoby, kidra pracowala w tym
migjscu przed obecng agentkg. Poszedfem,
poniewaz konczylo mi sie ubezpieczenie
samochodu. Okazalo sie, ze poprzedniczka
wyjechala za granice. Tak poznalem swojg obecng
agentke.

Od tego momentu jestermn pod jef opiekg i musze
powiedziec, ze to byt bardzo dobry przypadek. Nie
zamierzam zmieniac agentki. Wrecz przeciwnie.
Wszystkim znajomym polecam jej doradztwo. Juz
4 czy 5 080D jej polecitem. Ale jestern pewien,

ze bedg zadowoleni, na pewno znajdzie im cos
odpowiedniego, poradzi. Gwarantuje z czystym
sumieniem.

Radostaw Sekuta
Kontakt z cztowiekiem

Zadzwonitem przypadkiem po ubezpieczenie
samochodu. Rozmowa przebiegla bardzo rzeczowo
i profesjonalnie, a jednoczesnie w milej atmosferze.
Agentka przedstawila mi korzystne oferty. To taka osoba,
Ktorej mozna zaufac.

Nie mysle o zmianie agentki. Jak dotgd jestem
zadowolony z wyboru, Zawsze moge na nig liczyc.
Doradzi, pomoze, a przede wszystkim to bardzo
mifa osoba. Lubie miec kontakt z czlowiekiem. Jak
mi ktos wszystko przedstawi, pokaze, wytlumaczy,
policzy. Wowczas wiecej jestem w stanie zrozumiec
i zapamietac, niz gdybym mial sam szukac i czytac.
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Mieszkaniowe
Cena nie ma znaczenia

Przeprowadzajgc badanie ubezpieczen mieszkaniowych, doszlismy do zaskaku-
jacego dla znacznej czg$ci rynku wniosku — cena nie ma znaczenia. Nie ma, bo
znakomita czesS¢ klientow ptaci bez wielkiego sprzeciwu cene zaproponowang
przez agenta ubezpieczeniowego. | to tylko od agenta ubezpieczeniowego
zalezy, ile zaptaci klient. Dokfadniej — od obaw agenta ubezpieczeniowego...

Znakomita wigkszo$¢ ubezpieczen mieszkaniowych sprzedaja

w Polsce agenci ubezpieczeniowi. Duzym wyjatkiem sa jedynie
ubezpieczenia mieszkan przez banki przy kredycie hipotecznym
1 przez spotdzielnie przy czynszu. Wszelkie directy i apki to pomijalny
margines. A do tych dwu duzych wyjatkéw jeszcze powrdcimy.

UBEZPIECZENIA SA TRUDNE

Na poczatek bowiem warto podkresli¢ przede wszystkim, iz

nie jest przypadkiem dominacja agentéw ubezpieczeniowych

w mieszkaniéwce. To oczywiscie wybor klientow, ktorzy potrze-
buja pomocy przy wyborze dobrego ubezpieczenia. I bardzo
chetnie oddaja decyzj¢ w rece profesjonalisty — agenta ubezpie-
czeniowego.

Ubezpieczenia w ogble, a ubezpieczenia mieszkaniowe w szcze-
g6Inosci, sa dla klientdéw trudne. Pigknie i obrazowo oddata to
jedna z klientek:

Wybdr ubezpieczenia to jak zakup kafelkow do tazienki. Idg do
marketu, gdzie jest sciana réznych kafelkdw, po jednym kazdego
rodzaju. Jak mam sobie wyobrazic, jak dany kolor czy wzdr bedzie
wyglgdat w catej mojej tazience?

Do tego dochodzi wiedza, czy wlaSciwie brak wiedzy, o ubezpie-

czeniach (patrz ramka). W tej sytuacji klient musi mie¢ kogos, kto:

» w wersji minimum — przedstawi 1 wytlumaczy klientowi kilka
wariantéw ubezpieczenia do wyboru,

» w wersji najczgstszej — wybierze i zarekomenduje najlepsze
dla klienta ubezpieczenie.

Piszac wprost — ponad 80% klientéw oczekuje tak naprawde podje-
cia przez agenta ubezpieczeniowego decyzji o wyborze odpowied-
niego dla danego klienta ubezpieczenia mieszkaniowego. Znako-
mita cz¢$¢ klientéw cheialaby wrecz przerzucié na agenta ubez-
pieczeniowego odpowiedzialno$¢ za wybdr ubezpieczenia. Sami
wiedza lub przynajmniej czuja (cho¢ wigkszos¢ do tego nie bedzie
si¢ przyznawad), ze nie maja ani przygotowania, ani kompetengji,
ani danych potrzebnych przy wyborze takiego ubezpieczenia.

RAZ NA WIELE LAT

Patrzac z innej strony — decyzji o wyborze ubezpieczyciela dla
swojego klienta agent nie musi podejmowacé zbyt czgsto. Tak
naprawd¢ w znakomitej wigkszo$ci przypadkéw wybér dokony-
wany jest raz — przy zawieraniu pierwszej umowy ubezpieczenia
mieszkaniowego. W kolejnych latach umowy sa najczgsciej
odnawiane u tego samego ubezpieczyciela i na podobnych, cza-
sem lekko rozszerzanych, warunkach.

Marcin Z. Broda,
redaktor naczelny
#dumnyzubezpieczen

W mieszkanidwce — w przeciwienstwie cho¢by do ubezpieczen
komunikacyjnych — klient nie tylko akceptuje, ale nawet w wigk-
szo$ci przypadkéw oczekuje stalosci ubezpieczyciela. Jest to
bowiem dla znakomitej czgsci klientdw swoiste potwierdzenie,
ze wybrany przez agenta ubezpieczyciel to firma wiarygodna

i stabilna, caly czas rzetelnie likwidujaca szkody. Takiz przeciez
ma by¢ przede wszystkim ubezpieczyciel mieszkaniowy!

Czy ubezpieczenia mieszkaniowe sg drogie?

Obiektywne poréwnanie do cen ptaconych przez klientéw miesiecznie
i rocznie za wybrane ustugi zwigzane z utrzymaniem i wyposazeniem
domu / mieszkania (niektore ceny szacunkowo):

miesigcznie  rocznie
prad (mieszkanie) 757t 900 zt
prad (dom) 140 zt 1680 zt
ochrona 50 zt 600 zt
Smieci 100 zt 1200 zt
abonament RTV 30 zt 321 zt
internet 60 zt 720 zt
Netflix (najnizszy abonament) 34 7t 408 zt
Ubezpieczenie mieszkaniowe.... ? ?
CENE WYZNACZA AGENT

Oddajac w r¢ee agenta ubezpieczeniowego wybodr najlepszego
ubezpieczenia mieszkaniowego, klient oddaje tez agentowi
decyzj¢ o cenie. Dokladnie tak samo, jak 1 przy zakresie ubezpie-
czenia klient nie ma wiedzy i kompetencji, by ocenié, czy oferta
przedstawiona przez agenta ubezpieczeniowego jest ‘droga’ czy
‘tania’. Ba! W testowym badaniu bardzo czgsto klienci, ktorzy
nie zawierali weczesniej samodzielnie ubezpieczenia mieszkanio-
wego (np. mtodzi klienci, klienci, gdzie ubezpieczenie mieszka-
niowe zawiera partner / partnerka) podawana im skfadke¢ roczna
przyjmowali za skladk¢ miesi¢czng!

W praktyce klient informacjg o tym, czy oferta jest:

a) ‘tania’ — najtafisza mozliwa dajaca wymagane zabezpieczenie
danemu klientowi

b) ‘budzetowa’ — rozsadny, rekomendowany danemu klientowi
zakres pokrycia za rozsadna ceng...

€) ‘premium’ — najszerszy mozliwy zakres w rezultacie przy
sktadce wyzszej niz placy ,budzetowi” klienci
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otrzymuje tylko od agenta ubezpieczeniowego. Najczgsciej
wprost, jesli agent potrafi rozpozna¢ typ klienta i prowadzi
Swiadoma komunikacj¢. Czasem tylko przez mowg ciata. Przy
ubezpieczeniach mieszkaniowych liczba klientdw, ktdrzy poszu-
kuja innej oferty po otrzymaniu jej od zaufanego agenta jest przy
tym minimalna. W badaniach oscylowala wokoét granicy biedu,
4. 3-5%.

DIRECTOWA TRAUMA

Klienci obstugiwani przez sprawdzonych, zaufanych agentéw
ubezpieczeniowych nie szukaja drugiej oferty. Zdarza si¢ jednak,
ze probuja szukaé ubezpieczenia online, korzystajac czy z poréw-
nywarki, czy ze strony wybranego ubezpieczyciela (czgsto swojego
ubezpieczyciela komunikacyjnego, od ktérego dostali maila lub
telefon z zaproszeniem na strong¢ mieszkaniowki).

wZdarza si¢” oznacza przy tym, ze klient probuje takiego kroku
raz, dwa razy w zyciu i najczgsciej potem wspomina to do$wiad-
czenie wrecz traumatycznie. Trudno si¢ dziwié¢ — znakomita
wigkszo$¢ tych stron jest przygotowana Zle i wymaga od klienta
podania informacji, ktdrych on sam nie zna lub nie jest pewien.

Agent a wiedza klienta

Szczatkowa wiedza klientow o ubezpieczeniach mieszkaniowych nie
wynika z zaniedban agentow ubezpieczeniowych, co sugerujg czasem
przedstawiciele ubezpieczycieli. Wspdtczesny klient weale NIE CHCE
aoktoryzowac sie” z ubezpieczen, poznawac ich zawitosci i komplikacyi.
Worost przeciwnie! Klient przychodzi do agenta ubezpieczeniowego —
profesjonalisty, ktoremu w zaufaniu powierza przygotowanie dobrego
ubezpieczenia swojego mieszkania / domu. Stad przyjmuje rowniez, ze
nie musi znac, zapamietywac szczegotow oferty.

Oczywiscie dobry agent ubezpieczeniowy zapewne chocby przy okazji
analizy potrzeb Klienta tiumaczy przynajmniej pewne elementy oferty
klientowi. Nie bedzie jednak zaskoczeniem, Ze po kilku dniach, tygo-
dniach, miesigcach i przy nawale biezacych spraw klient nie ma szans
pamigtac nawet najlepszej prezentacyi szczegotow swojej oferty.

Z requty zresziq takie pene tiumaczenie przygotowanego przez agenta
programu ubezpieczenia mieszkaniowego ma miejsce jedynie przy
zawieraniu pierwszej umowy ubezpieczenia.

BANKI | SPOLDZIELNIE

Z drugiej strony klienci starajacy si¢ o kredyt hipoteczny z zado-
woleniem zwykle przyjmuja ofert¢ ubezpieczenia mieszkania
od banku. Przy calej procedurze kredytowej szukanie i jeszcze
akceptacja zewngtrznego ubezpieczenia jawi si¢ klientom jako
dodatkowa, trudna procedura, ktéra ewentualnie mogtaby jesz-
cze przedtuzy¢ caly proces.

Dopiero po wzigciu kredytu klienci sa gotowi, by poszukaé innej
niz bankowa oferty. Motywacje sa oczywiscie rozne zaleznie

od klienta — nizsza cena lub lepszy zakres ubezpieczenia. Klient
zainteresowany zmiang ubezpieczenia z oferowanego przez
bank na wlasne, przygotowane przez agenta ubezpieczeniowego,
z reguly decyduje si¢ na taki krok w pierwszym, najdalej w dru-
gim roku kredytowania.

Inne sa motywacje klientdw wybierajacych ubezpieczenie miesz-
kaniowe przez spoldzielnie. Ten typ ubezpieczenia wybieraja
przede wszystkim klienci, ktorzy... nie maja agenta ubezpiecze-
niowego. Wtedy oferta spotdzielni — prosta i tania, a rekomendo-
wana przez ,instytucj¢” — jawi im si¢ jako wiarygodna. Waznym
czynnikiem bywa tez w takich przypadkach cena. Klienci ci nie
szukaja agenta ubezpieczeniowego, bo wydaje im sig, ze ich
drobne ubezpieczenie nie bedzie dla niego dos¢ istotne; czgsto
nie chca kogo$ innego ,ktopotac”.

Co klienci wiedzg o ubezpieczeniach
mieszkaniowych

Najprostsza odpowieaz — niemal nic...

Klienci sg w Stanie wskazac:

o 2-3, rzadziej 4 ubezpieczycieli funkcjonujgcych na rynku
(zresztg czesciej znanych im raczej z ubezpieczeri komunikacy)-
nych lub... zyciowych),

e podstawowe elementy zakresu: ogien, kraaziez.

Klienci nie wiedza:

e jaki majg dokfadnie zakres ubezpieczenia,

e nie znajg / nie pamietajg swoich sum ubezpieczenia,

e jak zglosic szkode, jak bedzie wyglgaac postepowanie likwidacyjne.

Znakomita wigkszoSc klientow nie jest pewna nawet, czy ma ubez-
pieczenie OCZP (,chyba agent méwit”) lub kojarza je z jakims
przypadkowym przykfadem podanym kiedys najprawdopodobniej

1

przez agenta (,jesli dziecko wybije gdzies szybe pitka”, ,jesli pies
kogos pogryzie”). Podobnie klienci nie wiedzg lub nie sg pewni,
czy majg assistance. Jesli w ogadle reagujg, raczej na przykiady
szkad (,jesli bedzie potrzebny hydraulik”, ,jesli zepsuje Sig
lodowka”).

W zakresie likwidacji szkdd wiedza wielu klientow sprowadza Sie do
prostej dyrektywy — ,trzeba zaazwonic do agenta”. Ci, ktdrzy od
swoich agentow nie otrzymali takiego komfortu, myslac o likwida-
cji, czujg sie zagubieni.

PODSUMOWANIE

Przy ubezpieczeniu mieszkaniowym agent ubezpieczeniowy
potrzebny jest znakomitej wigkszosci klientdw. Jest oczywi-

sta odpowiedzia na obicktywng trudnosé tych ubezpieczen,
konieczno$é wyboru sposréd wielu ofert, skomplikowang i nie-
jasng terminologi¢ ubezpieczeniows. Klienci potrzebuja pomocy,
porady, a w wielu przypadkach nawet przejecia przez agenta
ubezpieczeniowego odpowiedzialnodci za wybdr najlepszego
ubezpieczenia.

Co charakterystyczne ta potrzeba przerzucenia decyzji na agenta
ubezpieczeniowego jest wigksza u mlodych klientdéw. Przy czym
w tym przypadku ‘mlody’ to oczywiscie osoba z reguly 25+

lub 30+, o wlasnych dochodach i samodzielnie finansujaca czy
zakup, czy wynajem mieszkania lub domu. Wlasnie szczeg6l-
nie mlodzi nie chca samodzielnie uczy¢ si¢ ubezpieczen i wola
powierzy¢ decyzj¢ profesjonaliscie. 4
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Nowoczesne ptatnosci online
jako narzedzie wspierajace dla Agentow
| Brokerow Ubezpieczeniowych.

Jesli zajmujesz sie sprzedazg ubezpieczen i do tej pory robites to gtownie w sposob tradycyjny, ale

pandemia postawita przez Tobg nowe wyzwania, to zachecam do zapoznania sie z tym artykutem.

Z tego artykutu dowiesz sig, jak mozesz
wykorzysta¢ nowoczesne platnosci online,
aby dostosowaé swoje dzialania do obecnie
panujacej sytuacji oraz jak moga one zwigk-
szy¢ Twoja efektywnosé i zyski.

NOWA RZECZYWISTOSC — NOWE WYZWANIA
Faktem jest, ze przyszlo nam zy¢ w specy-
ficznych czasach spowodowanych sytuacja,
z ktdra nigdy wczesniej si¢ nie zetkngliSmy.
Pandemia i zalecenia GIS — ograniczenie
kontaktu z innymi osobami, ryzyko kon-

Arkadiusz Blc

ubezpieczeniowe, powinnismy skupi¢ si¢ na

dwdch kluczowych czynnikach:

» wygodzie,

® zaoferowaniu szerokiego dostepu do roz-
nych opgji platniczych.

NOWE WYZWANIA — NOWE PROSTE

| SKUTECZNE ROZWIAZANIA

W Blue Media pr¢znie rozwijamy rozwia-
zania specjalnie dopracowane dla agencji
ubezpieczeniowych. Dzicki naszym autor-
skim narze¢dziom platniczym agent jest

taktu z gotdéwka — spowodowaly, ze wicle W stanie w prosty i wygodny sposéb zaofe-
spraw, ktére zalatwiliSmy do tej pory offline Partnership Manager rowa¢ swojemu klientowi finalizacjg trans-
musialy si¢ przenie$¢ do Swiata online. Blue Media S.A. akeji np. poprzez link do platnosci wystany

Chcac nie cheac, musieliSmy si¢ z tym

pogodzi¢ i do tego przystosowac.

Wiele branz, ktére funkcjonowaty do tej pory w sposéb
tradycyjny stangly przed wyzwaniem — jak przenies$¢ swoj
biznes ze $wiata oftline do online, jak przenie$¢ relacje bez-
posrednie z klientem do internetu.

Okazalo sig, ze wbrew pozorom i poczatkowym obawom
jest to mozliwe, a w wielu przypadkach wrecz bardziej efek-
tywne niz tradycyjny model. Przede wszystkim zyskujemy
czas i wygodg. Zarzadzajac biznesem ,,z domowego fotela”
mozemy docieraé szybciej 1 do wigkszego grona odbiorcéw,
zwigkszajac swoja efektywnosé.

Paradoksalnie, sytuacja, z ktora si¢ wszyscy mierzymy od kil-
kunastu miesigcy przekonata nas nie tylko do zakupéw przez
internet, ale réwniez do zalatwiania w ten sposéb wszelkich
formalnosci. Dzi$ wiele 0s6b wybierajac rozwiazania czy
tez uslugi, zwraca szczegdlnag uwagg na to, czy dang sprawg
mogy zatatwié bez wychodzenia z domu, bez kontaktu

z druga osoba i bez kontaktu z gotdéwka.

Nie inaczej jest w branzy ubezpieczeniowej, gdzie do tej
pory kontakt agenta z klientem odbywat si¢ najcz¢Sciej

w spos6b bezposredni, tak samo jak przyjecie oplaty — naj-
czgsciej w formie gotowki.

Jesli mielibySmy przetozy¢ pozytywne doswiadczenie
klientéw z korzystania z ustug internetowych online na te
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SMS-em, WhatsAppem, Messengerem,
mailem itp.

Tym samym nie potrzebujesz do tego ani skomplikowanego
systemu, ani nie musisz zatrudnia¢ programistéw czy infor-
matykéw. Wystarczy, ze znasz numer rachunku towarzystwa
ubezpieczen do wplaty.
Dzigki temu zyskujesz mozliwo$¢ sprzedazy ubezpieczenia
bez potrzeby pobierania gotéwki czy posiadania terminalu
platniczego, a nawet bez wychodzenia z domu.
Klient moze otrzymaé np. mailowo polis¢ z zawartym (wkle-
jonym) w niej interaktywnym linkiem do platnosci online.
Nic nie stoi na przeszkodzie, aby kupujac polis¢ u agenta,
klient zapisat sobie na stale Zrédlo $rodkéw i bez zbednych
formalnosci wygodnie kupowal w przysztosci kolejny pro-
dukt czy regulowat kolejna rate.
Kliknigcie w taki link otworzy platnikowi serwis z wszyst-
kimi popularnymi metodami platnosci, sposréd ktdrych
bedzie on mégt wybraé najbardziej dogodna dla siebie:
®» Pay by Link, czyli ptatno§¢ automatyczna przez link kie-

rujacy bezposrednio do banku wskazanego przez klienta
®» BLIK, czyli ptatno$¢ za pomocy 6 cyfrowego kodu, wyge-

nerowanego z mobilnej aplikacji bankowej
®» Karty platnicze — debetowe i kredytowe
®» GooglePay

» ApplePay
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Dzigki temu moze wybraé¢ metod¢ platnosci, ktdra najbar-
dziej mu odpowiada i zaptaci¢ wygodnie, szybko i bezpiecz-
nie, a Ty natychmiast otrzymujesz informacj¢ (powiadomie-
nie) o statusie takiej transakeji.

Jest to na tyle istotne, ze — jak pokazuja badania rynku pro-
wadzone cyklicznie przez Blue Media — Polacy coraz chet-
niej wybieraja platnosci elektroniczne, nie tylko jako forme
zaplaty za zakupy w internecie, ale takze jako formg ptatnosci
za codzienne zobowiazania, np. czynsz, prad, wodg, wywdz
Smieci czy oplaty urz¢dowe.

JAKIE METODY PLATNOSCI WYBIERAJA POLACY

W tym samym badaniu Blue Media, ponad 80 proc. bada-
nych deklaruje, ze cz¢$¢ lub wszystkie rachunki opfaca,
wykonujac przelew internetowy. Inne metody platnosci
s zdecydowanie mniej popularne. Przykladowo, w ciagu
ostatnich pigciu lat odsetek 0s6b optacajacych rachunki na
poczcie zmalat z 29 do 10 proc.

Supra Brokers w swoim portalu nnw24.pl wykorzystuje
ustugi platnosci elektronicznych Blue Media, takie jak
BLIK, szybkie ptatnosci z banku (tzw. pay by linki), ptatno-
Sci karta platnicza. — Przejecie calego procesu platnosci i transfe-
rowanie srodkdw od razu do ubezpieczyciela pozwala bezpiecznie
i szybko zawrzec polise ubezpieczeniowq i co wazne skutecznie
zestawic platnos¢ z ubezpieczonym, co jest istotne w procesie
obstugi ubezpieczeniowej dla naszych klientow. Dynamika zwigk-
szenia platnosci elektronicznych w naszych programach rosnie

rok do roku —w 2020 r. odnotowalisimy zwiekszenie tej metody

w oplacanie sktadek u naszych klientéw. Szczegdlnie w progra-
mach grupowych. Proces rozliczenia umowy ubezpieczenia tym
samym znacznie przyspieszyt — méwi Jacek Bilski, Pelno-
mocnik zarzadu ds. budowy i rozwoju sprzedazy w Supra
Brokers S.A.

Nauczycielska Agencja Ubezpieczeniowa réwniez wspot-
pracuje z Blue Media w zakresie obstugi szybkich ptatnosci
w serwisie ubezpieczenia.nau.pl. Serwis umozliwia zakup

Ptatnosci za zakupy
realizowane w internecie

BLUE
MEDIA

@ Szybka platnosé elektroniczna obstugiwana
przez operatora, np. PayU, Blue Media

@ Karta ptatnicza
* Samodzielny przelew na konto sklepu
@ Piatnosd BLIK
@ 2Za pobraniem — u kuriera, na poczcie
@ Gotéwka w punkcie odbioru
Ptatnosc Google Pay
@ Karta ptatnicza w punkeie odbioru
@ Piatnosc ratalna
@ Piatnosc Apple Pay

@ Piatnosc odroczona

SMS o podwyiszonej wartosci

Zatem dzigki wykorzystywaniu klasycznych systeméw plat-
nosci internetowych, doskonale znanych Polakom z robienia
zakup6w przez internet, mozesz przyjmowac wplaty w spo-
s6b, do ktérego klienci juz przywykli i polubili. Powiedzial-
bym wrgcz, ze brak takiej formy platno$ci moze dla wielu

z nich byé powodem rezygnacji czy odrzucenia oferty.

O ile jeszcze kilka lat temu platnos$é elektroniczna mogta byé
,mitym dodatkiem” urozmaicajacym wybdr dla klienta, to
dzi§ czgsto jest ona ,,by¢ albo nie by¢” dla oferujacego swoje
ustugi.

A JAK TO WYGLADA W PRAKTYCE? W CZYM | W JAKI
SPOSOB PLATNOSCI BLUE MEDIA POMOGLY W BRANZY
UBEZPIECZENIOWEJ

Z rozwiazan platniczych Blue Media korzysta juz szereg
posrednikéw ubezpieczeniowych dystrybuujacych rozmaite
produkty, m.in. BIK Serwis, Nauczycielska Agencja Ubez-
pieczeniowa, Superagencja czy Supra Brokers. Co istotne,
w wielu przypadkach juz dzieri po uruchomieniu ustugi
platnosci online, ich procentowy udzial w poréwnaniu do
zwyklego przelewu (r¢cznie kopiowanego z polisy) przekro-
czyt 60 proc.!

online popularnego ubezpieczenia NNW dla dzieci, mlo-
dziezy szkolnej oraz studentéw. Klienci NAU maja dostgp
do najpopularniejszych obecnie sposobéw platnosci: BLIK-a,
platnosci kartami platniczymi oraz automatycznych platnosci
w bankach. — Gldwne korzysci z wdroZenia rozwiqzania oferowa-
nego przez Blue Media to skrdcenie sciezki zakupu i obstugi klienta,
ktdre bezposrednio przektadajq sie na komfort oséb kupujgcych ubez-
pieczenia online. Udostepnienie klientom wyboru preferowanych
przez nich, wielokanatowych, form platnosci jest jednym z elemen-
tow budowania przewagi konkurencyjnej na rynku ubezpieczeri —
moéwi Rafal Wozniak, Manager Projektéw I'T w Nauczyciel-
skiej Agencji Ubezpieczeniowe;.

CZY ZATEM WARTO WDROZYC PLATNOSCI ONLINE

Jak widaé na podstawie powyzszych badan rynkowych, ale
tez do§wiadczen 1 przykladow konkretnych zastosowan, dzi$
platnosci elektroniczne w branzy ubezpieczeniowej to nie
tylko spos6b na mierzenie si¢ z wyzwaniami zwigzanymi

z pandemig, ale tez przede wszystkim droga ku przyszto-
Sci, w ktorej dla nas wszystkich, zaréwno kupujacych, jak

i sprzedajacych kluczows rolg odgrywaja: szybkosé, wygoda,
mozliwo$¢ wyboru i bezpieczenstwo. 1
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Wytudzenia
wskutek pozaru
pojazdu

Mgr inz. Tomasz
Wisniewski,

Crawford. Biegly sadowy

w zakresie pozarnictwa.
Rzeczoznawca SITP w zakresie
ustalania przyczyn pozardw. Prezes
Polskiego Towarzystwa Ekspertow
Dochodzen Popozarowych.

Pozar pojazdu jest nie tylko grozny ze wzgledu na charakter samego zdarzenia, ale rowniez ze wzgledu na fakt, ze niezwykle trudno jest go opanowac, a skutki
w wiekszosci sg takie same — catkowite lub niemal catkowite zniszczenie pojazdu. Rozmiar zniszczen spowodowanych pozarem samochodu zalezy od wielu
przyczyn, a w szczegolnosci, czy dochodzi do tego w sposob niezalezny od woli wiasciciela, czy tez jest dziataniem umysinym.

Ze wzgledu na réznorodno$é stosowanych obecnie konstrukeji
ustalenie przyczyny powstania pozaru jest wyjatkowo trudne,
ale mozliwe. Spowodowane jest to tym, ze wspdlczesne pojazdy
sa konstrukcjami coraz bardziej skomplikowanymi, opartymi na
dziataniu zaawansowanej elektroniki, wymagajacej wielu Zrodet
napigcia. Ponadto w ramach zmian konstrukcyjnych posiadaja
w swym wyposazeniu wiele cze$ci wykonanych z tworzyw
sztucznych lub mieszanek kompozytowych.

W zwiazku z powyzszym pozar jakiegokolwiek pojazdu zawsze
nastrecza wielu probleméw zaréwno wlascicielom takich pojaz-
dow, jak 1 ubezpieczycielom, strazy pozarnej oraz organom
procesowym, ktére daza do ustalenia okolicznosci i wskazania
ewentualnych sprawcow.

Najczgstszymi przyczynami pozardw pojazdow sa: wadliwe
dzialanie instalacji elektrycznej, instalacji gazowej, uszkodzenie
izolacji elektrycznej, zwarcie, podpalenia, nieumyslne zaprésze-
nia ognia przez cztowieka (np. w wyniku rzucenia niedopatka
papierosa) oraz wypadki komunikacyjne.

DEFINICJE

W kryminalistyce termin ,podpalenie” definiuje si¢ jako Swia-
dome wzniecenie ognia w celach przestgpczych. Podpalenia moze
dokona¢ jedynie czlowiek z winy umy$lnej w zamiarze bezpo-
Srednim, to jest wowczas, kiedy sprawca chce podpalié i podpala.
Najczgstszymi motywami podpaleri sa: zemsta, proba wyludzenia
odszkodowania oraz cheé zniszczenia dowoddéw lub zatarcia Sla-
doéw innego przestgpstwa. Koniecznos$¢ prowadzenia dochodzen
pozarowych jest wigc oczywista. Ich celem jest wskazanie faktycz-
nej przyczyny pozaru oraz ustalenie ewentualnego sprawcy.
Definiujac pojecie wyludzenia, nalezy zawsze wiaza ten proceder
z odpowiedzialnoscia karna. Wyludzenie to czyn z art. 286 k k.,

t. zachowanie sprawcy polegajace na wprowadzeniu ubezpie-
czyciela w blad na przyktad poprzez podanie nieprawdziwych
okolicznosci szkody, podjete w celu uzyskania korzy$ci majat-
kowej, jezeli nastapita wyplata Swiadczenia. Na potrzeby analizy
przez wyludzenia rozumie si¢ rowniez inne czyny pozostajace

w zwiazku albo zbiegu z czynem z art. 286 k.k. Natomiast usifowa-
nie wyludzenia to czyn z art. 13 kk. w zw. z art. 286 k k., tj. zacho-
wanie sprawcy polegajace na wprowadzeniu ubezpieczyciela

w blad, co do okoliczno$ci majacej wplyw na jego odpowiedzial-
nos¢ z umowy ubezpieczenia, podjete w celu uzyskania korzysci
majatkowej, jezeli nie nastapila wyplata Swiadczenia. Bywa row-
niez, ze poszkodowany dziala w sposob zaplanowany i z premedy-
tacja nie udost¢pnia wielu informacji o zdarzeniu. Mozna wtedy
mowic o tzw. zatajeniu informacji, ktora opiera si¢ na naduzyciu,

polegajacym na nieprzekazaniu ubezpieczycielowi informacji,

o ktorej stara si¢ dowiedzie¢ od poszkodowanego, majacej wplyw
na jego odpowiedzialno$¢ z umowy ubezpieczenia lub podanie jej
niezgodnie z rzeczywistoscia, skutkujace odmowa wyplaty Swiad-
czenia na podstawie art. 815 k.c.

lermin ,podpalenie” definiuje sie

jako sSwiadome wzniecenie ognia

W celach przestepczych.

JAK DOCHODZI DO PODPALENIA?

Niemal polowa wszystkich wyludzen odszkodowan dotyczy
ubezpieczen komunikacyjnych. Jednym z najczestszych prze-
stepstw ubezpieczeniowych jest powigkszanie zakresu szkody, do
ktérych dochodzi w wyniku kolizji lub innej szkody. Bywa czgsto,
ze pojazdy trafiaja do obrotu komunikacyjnego i ubezpieczenio-
wego po wezedniejszych wielu szkodach w innych panistwach,
gdzie dokonano zakupu i pierwszej rejestracji. Wskutek niepro-
fesjonalnej naprawy dochodzi do pozaru o niewielkim stopniu
uszkodzen lub kolejna szkoda przestaje juz by¢ oplacalna w napra-
wie 1 pojazd zostaje ,,dopalony”. Bywa réwniez, ze proceder jest
wielokrotnie powtarzany po szybkiej naprawie pojazdu w celu
regularnego zarobkowania na odszkodowaniu. Dzialania spraw-
cow takich wyludzen ogranicza wylacznie wyobraznia. Zauwazy¢
mozna réwniez szereg powtarzajacych si¢ scenariuszy pozarowych
w pojazdach. Jednym z wielu scenariuszy podawanych przez
poszkodowanego sa okolicznosci, w ktdrych: pojazd porusza

si¢ w obszarze le$nym, pojawia si¢ leSna zwierzyna i gwaltowny
manewr, ktéry powoduje kolizje z drzewem. Wedlug poszkodo-
wanego kolizja zawsze koriczy si¢... pozarem. Dokladna analiza
przypadku pozwala jednak wskazad, ze pozar bardzo czgsto wywo-
tany jest umyslnie. Podpalenie pojazdu nie zawsze koresponduje

z okoliczno$ciami zdarzenia. W takim celu powolany biegly

z zakresu badania przyczyn pozaréw potrafi ocenié, jak rozprze-
strzenial si¢ pozar i gdzie zlokalizowane jest zrodto.

Podpalenia samochodéw zazwyczaj powodowane sa w sposob bez-
posredni — podpalacz wlasnorecznie w danej chwili inicjuje pozar,
tzn. w chwili pojawienia si¢ pozaru znajduje si¢ na miejscu zda-
rzenia. Podpalacz wykorzystuje kilka technik, ktére co do zasady

sa bardzo prymitywne. Nalezy doda¢, ze podpalacze samochodéw
czgsto stosuja przyspieszacze pozaréw. Najczesciej siegaja po naj-
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bardziej dost¢pne Srodki, takie jak: benzyna, olej napgdowy, nafta,
rozpuszczalniki, rozcieniczalniki czy podpatke do grilla. Wykrycie
na miejscu pozaru $ladéw tych srodkéw jest dla prowadzacego
dochodzenie informacja, ze mamy do czynienia z podpaleniem.

W $wiadomosci sprawcéw podpalen ciecz wykorzystana jako
akcelerator do wzniecenia ognia spala si¢ w pierwszej kolejnosci
1w ten sposdb znikaja §lady przestgpstwa. Nic bardziej mylnego!
Proces spalania zachodzi jedynie na powierzchni, gdzie dostgpny
jest tlen z powietrza. Jezeli taki pozar zostanie dostatecznie
szybko ugaszony lub w miejscu podpalenia wystapi deficyt tlenu,
spalanie plynu uzytego do podpalenia moze by¢ niecatkowite.
W takich przypadkach analiza chemiczna pozostatosci pogorzeli-
ska umozliwia okre§lenie rodzaju uzytego ptynu.

Likwidatorzy takich szkdd musza zrozumieé, ze podjecie
wspdlpracy z bieglym z zakresu badania przyczyn pozardw jest
niezbe¢dne. Zadanie, jakie realizuje, zwiazane z wyja$nieniem
okolicznosci pozaru, musi odbywac si¢ w oparciu o wspolpracg
kilku podmiotéw. Kazdy przypadek budzacy jakickolwiek wat-
pliwosci musi zosta¢ poddany doglebnej analizie w celu podjgcia
proby wyjasnienia wszystkich kwestii spornych lub niejasnosci.
Podstawg do udzielenia prawidlowych odpowiedzi i wyciagania
wlasciwych wnioskdw ujetych pdzniej w sentencji opinii jest
poprawna analiza kazdego przypadku traktowana przez opiniu-
jacego w sposob indywidualny. Dobér srodkéw i metod badaw-

PRZYPADEK 1. POZAR POJAZDU AUDI

czych lezy wylacznie w gestii opiniujacego. Blad popetniony
w poczatkowej fazie analizowania, przez bieglego/cksperta moze
mie¢ wplyw na wynik koficowy procedowanej sprawy. Chcac

Niemal polowa wszystkich
wyludzer odszkodowan dotyczy
ubezpieczen komunikacyjnych.

uzyskaé wysoki poziom opiniowania nalezy korzysta¢ z pomocy
specjalistow z innych dziedzin z zachowaniem podstaw umiej¢t-
nosci prowadzenia prac badawczych, identyfikacyjnych i anali-
tycznych. To zawsze przynosi wysoki procent wyjasnienia przy-
padku. Jednak, gdy opinie obarczone sa blgdem, a ich sentencje
nie b¢da odpowiadaly rzeczywistosci, male zaangazowanie si¢
w sprawg bieglego moze przetozyé si¢ na spory sadowe.
Przyktadem potwierdzajacym powyzsza regule sa przypadki,

o ktérych w tym momencie warto wspomnie¢ i pokazad, ze
wspolpraca ubezpieczyciela, likwidatora szkody z biegtym moze
wspomodc proces wykrywania procederu wyltudzen z ubezpie-
czen komunikacyjnych.

Do pozaru przedmiotowego pojazdu doszio w jednym z miast wojewddzkich. Pojazd, jak wskazywat poszkodowany, sptonat wskutek usterki technicznej, za ktorg odpowiedzial-
no$¢ ponosi producent i miat zosta¢ naprawiony w ramach akcji serwisowej. Twierdzit on, ze marka realizowata wymiane wadliwej serii alternatorow montowanych w tej grupie
pojazdow. Wspotpracujac z producentem, mozna byfo dokonaé precyzyjnej weryfikacji okresu produkcji wadliwego podzespotu i wyjasnic¢, ze ninigjszy pojazd nie byt objety tymi
dziataniami. Oczywistym réwniez byto, Ze niezbedne jest dokonanie analizy szkodowej pojazdu, poniewaz pierwsza rejestracja dokonana zostata poza Polska. Jak sie okazato
pojazd, ktdrego warto$¢ wynosita ok. 600 tys. zt posiadat szkody zaréwno poza granicami na faczng wartosé prawie 160 tys. zi, jak i w kraju na taczng warto$¢ prawie 700 tys. z.

-—
—
—

—

—

Biegty pozarnik dokonat zestawienia wszystkich szkod pozarowych i ocenit skale zniszczen. Dokiadne ogledziny i analiza badawcza wykazaly, ze naprawy byty dokonywane
W nieautoryzowanych serwisach z wieloma btedami konstrukcyjnymi. Powyzszy przypadek nie pozostawia ziudzen, ze mamy do czynienia z pozarem wywotanym umysinie
poprzez ingerencje w instalacje elektryczng i doprowadzenie do zwarcia. Znajomos$¢ konstrukcji pojazdu oraz wspéfpraca producenta i ubezpieczyciela z biegtym pozwolity na
wykazanie dziatania przestgpczego. Ponadto krotki okres pomiedzy szkodami i bardzo wysokie wartosci kalkulacji moga wskazywac, ze pojazd ma tzw. brata blizniaka.
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PRZYPADEK 2. POZAR POJAZDU PORSCHE

Z informaciji uzyskanych od wiasciciela pojazdu wynikato, ze w dniu zdarzenia w godzinach wieczornych (przed potnoca) przyprowadzit przedmiotowy pojazd z przejscia
granicznego Polska — Niemcy, gdzie dokonat transakcji zakupu pojazdu, tymczasowej rejestracji oraz jego ubezpieczenia. Po przyjezdzie pojazd zostat zaparkowany

w miejscu, gdzie doszto do pozaru. Wiasciciel przekazat informacjg, ze do pozaru przyczynita sie koparka, wyposazona w ptozy widlaka, ktdra wykonywata prace zwia-
zane z uktadaniem kostki brukowej. Analiza dalsza wykazata, ze poszkodowany konfabuluje, poniewaz po pétnocy nikt nie uktada kostki brukowej i praca widlaka nie
wchodzita w gre. Wiele informacii byto sprzecznych i wymagato weryfikaciji. Wtasciciel przedmiotowego pojazdu przyjat jednak metode udzielania bardzo ograniczonych
informacii lub wcale. Znajac jednak dane identyfikujace pojazd, pozyskano dane kontaktowe do wczesniejszego ubezpieczyciela pojazdu, ktory wyptacat juz odszkodowa-

nie za szkode pozarowg. Pojazd 2 lata znajdowat sig w komisie.

Szkoda w Niemczech Szkoda w Polsce

Ubezpieczyciel udostepnit zdjecia szkody w Niemczech, co pozwolito dokonaé analizy materiatu porownawczego. Te czynnosci, jak rowniez zaangazowanie w wyjasnienie
od poczatku sprawy ,szytej grubymi niémi”, pozwalaty na stwierdzenie, ze pojazd posiadat przed pozarem w Polsce niezmienne cechy uszkodzen spowodowane pozarem
w Niemczech. Tak wigc przyczyng powstania pozaru byto podpalenie z uzyciem akceleratora w postaci podpafu, a pojazd z pewnoscig nie byt w stanie dojecha¢ do Polski
na wiasnych kotach. W wyniku analizy zdarzenia z duzym prawdopodobienstwem mozna byto stwierdzi¢, ze do powstania pozaru doszto w wyniku dziatania umy$inego.
Slady uszkodzer spowodowanych pierwszym pozarem moga sugerowac, ze pojazd przeszedt prowizoryczna naprawe. W wyniku analizy i badan biegtego pozarnika dzia-
fajacego na zlecenie likwidatora szkody udowodniono, ze przyczyna pozaru byto podpalenie z uzyciem akceleratora w postaci cieczy palnej. Celem sprawcy byto uzyska-
nie sporego odszkodowania za catkowite zniszczenie pojazdu.

NA ROZNE SPOSOBY licznodci, ale coraz cz¢éciej dysponuja narz¢dziami informa-
Nieuczciwi wlasciciele samochodéw stosuja wiele sposobéw tycznymi. Wykrycie nieuczciwego procederu przez podmiot
na wyludzenie odszkodowania: wymuszaja sttuczki, celowo likwidujacy szkody odniesie sukces tylko wtedy, gdy w swoim
powoduja kolizje, zawyzaja szkody materialne i osobowe, zespole bedzie posiadal ekspertdw z wielu dziedzin. Mowiac
podpalaja pojazdy lub wprowadzaja do uzytku auta bliZniacze. wprost: tylko te podmioty, ktére na stale wspdlpracuja z eks-
Z kolei warsztaty wyludzaja odszkodowania poprzez rozlicza- pertami i biegtymi z dziedziny pozarniczej, techniki samo-
nie si¢ z ubezpieczycielami za fikcyjne naprawy. chodowej czy rekonstrukeji zdarzen drogowych beda w stanie
W celu wykrycia prob wyludzenia odszkodowania, towa- sprosta¢ wyzwaniom dzisiejszych przestgpstw ubezpieczenio-
rzystwa ubezpieczeniowe dokladnie analizuja szkody 1 oko- wych. O
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3,5 mid euro na wsparcie
Zrownowazonego ozywienia gospodarki

w Europie
Generali obchodzi 190-lecie, pomagajgc innym

Generali, zatozone w Triescie 26 grudnia 1831 1., konczy w tym roku 190 lat. Ta historyczna rocznica zostanie uczczona w 2021
roku szeregiem inicjatyw skierowanych do pracownikow, agentow, klientow i spotecznosci, w ktorych dziata Grupa. Jedng z nich
jest Fenice 190 — plan inwestycyjny o wartosci 3,5 mid euro, kidrego celem jest wsparcie odbudowy gospodarek europejskich

dotknietych kryzysem Covid-19, we wszystkich krajach europejskich, w ktorych Generali prowadzi dziatalnosc.

Fenice 190 nada trwaly charakter nadzwyczajnym inicja-
tywom podjetym w 2020 r. w celu zwalczania skutkow
pandemii, obejmujacym inwestycje na rzecz MSP i gospo-
darki, ktére juz przekroczyly ustalony cel w wysokosci

1 mld euro. Oprdcz tej poczatkowej kwoty, Generali zobo-
wigzuje si¢ do zaangazowania w wysokosci 500 miliondw
euro rocznie, przez nast¢gpne 5 lat, na rzecz zréwnowazo-
nego wzrostu poprzez mi¢dzynarodowe fundusze inwe-
stycyjne, ktore skupiaja si¢ na infrastrukturze, innowacjach
i cyfryzacji, MSP, ekologicznym budownictwie mieszkanio-
wym, placéwkach opicki zdrowotnej i edukacji.

— Generali jest jednq z niewielu firm
na Swiecie, ktdra moze pochwali¢

sig tak dlugq historiq. Dysponuje

ona niezwyklym bogactwem wie-
dzy i doswiadczenia, dzigki ktdrym
Grupa moze sprostad wspdiczesnym
wyzwaniom, przyczyniajqc si¢
jednoczesnie do budowania lepszej
przyszlosci spolecznosti, w ktorych
dziata, zardwno jako ubezpieczyciel,
Jjak i innowator spoteczny. Rocznica
190-lecia przypada w decydujacym
roku, w ktdrym musimy przezwycie-
2yC najpowazniejszy globalny kryzys
ery powojennej i stworzyc podstawy
do globalnego ozywienia na szerokq
skale. Dzigki Fenice 190 chcemy by¢
liderem w tej podrdzy, pozostawiajqc
konkretne dziedzictwo na przyszlost,
ze znaczqcym wsparciem dla najbardziej innowacyjnych, zréwnowa-
Zonych i strategicznych sektordw dla ponownego uruchomienia euro-
pejskiej gospodarki, jednoczesnie zachecajac do wlqczenia sie tych, kto-
rzy najbardziej ucierpieli w wyniku kryzysu — podkresla Philippe
Donnet, Dyrektor Generalny Grupy Generali.
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Plan Fenice 190 realizowany jest za posrednictwem plat-
formy multibutikowej Generali Investments. Inicjatywy
wybiera komitet inwestycyjny. Komitet bierze pod uwagg
zgodno$¢ z 17 Celami Zréwnowazonego Rozwoju ONZ
(Sustainable Development Goals — SDGs) oraz z konkret-
nym celem, jakim jest wygenerowanie pozytywnego wpltywu
na ozywienie gospodarcze i realng gospodarke¢ w Europie.

Do tej pory zidentyfikowano juz dziesi¢é mozliwosci
inwestycyjnych w wysokosci 1,05 mld euro, obejmujace
wsparcie dla europejskiego sektora MSP, ekologicznego
budownictwa mieszkaniowego 1 infrastruktury, ze szcze-
gblnym naciskiem na technologie cyfrowe, zdrowie

i transformacj¢ energetyczna.

— Dzis bardziej niz kiedykolwiek,
w niespotykanym kontekscie,
Grupa Generali zamierza budo-
wad wspdlng i zrdwnowazong
wizje przyszlosci wszystkich
interesariuszy. W 2021 roku,
ktdry — mamy nadzieje — bedzie
poczqtkiem oZywienia gospodar-
czego, Swigtujemy naszq rocznice
poprzez szereg inicjatyw, ktdre
lqczq przeszlos¢ z przysztoscig,
oferujac nowe mozliwosci rozwoju
i dzielenia si¢. Zobowiqzujemy
sie do uczestniczenia w rozwoju
w kierunku coraz bardziej zrow-
nowazonego spoleczeristwa poprzez
realizacje ambitnego programu
inwestycyjnego Fenice 190. Jedno-
czesnie zamierzamy wykorzystal
niezwykle dziedzictwo umiejetno-
Sci i historii firmy, tak aby mogla
ona pobudzal wiedze¢ i inspiracje
dla przysztych pokoleit — mowi
Gabriele Galateri di Genola, Przewodniczacy
Assicurazioni Generali.

Generali $wigtuje 190-lecie swojego istnienia, podejmujac
szereg inicjatyw w 2021 roku. W grudniu zakonczy si¢
renowacja budynku Procuratie Vecchie (Prokuracji Sta-
rej) w Wenegji, ktdry po 500 latach zostanie otwarty dla
publicznodci. Budynek stanie si¢ globalnym centrum fun-
dacji The Human Safety Net, ktora powstata w 2017 roku,
by uwolnié potencjat oséb znajdujacych si¢ w trudnej sytu-
acji, aby mogly one poprawié warunki zycia swoich rodzin
i spotecznos$ci. W Polsce w ramach programu THSN
Generali wspiera program przeciwdzialania negatywnym
skutkom asfiksji u noworodkéw. O
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Assistance
W czasach pandemil

W ostatnim roku nasi klienci mieli okazje przekonac sie, ze nawet w skrajnych
warunkach assistance dziata i moze by¢ niezwykle przydatne. Firmy assistance
udowodnity, ze mozliwe jest zorganizowanie w modelu zdalnym tak skompliko-
wanej struktury, jakim jest centrum operacyjne obstugujace wezwania 0 pomoc.

PokazaliSmy, ze przy wlasciwej technologii, procesach i schema-
tach dzialania awaryjnego, da si¢ przenie$¢ centrum operacyjne do
domoéw pracownikéw praktycznie w ciagu jednego dnia. Nasze
ustugi byly dostgpne bez zadnej przerwy, w pelnym mozliwym
zakresie — niezaleznie, czy analizujemy czas pierwszego lub dru-
giego lockdownu, czy okresu luzowania obostrzer.

BEZCENNE ZDROWIE | KRAJOWA MEDYCYNA

Zaréwno w przypadku swiadczen medycznych dostepnych

w ramach publicznego systemu ochrony zdrowia, jak i w ustugach
assistance medycznego realizowanego w Polsce, bardzo duzo dzialo
si¢ wlasnie w telemedycynie. W ub.r. zrealizowalismy 360% wigcej
teleporad niz w 2019 r. Stanowily one 15% wszystkich konsultagji
lekarskich, ktore zrealizowal Mondial Assistance. To wla$nie konsul-
tagje z lekarzem rodzinnym czy lekarzami specjalistami sa najcz¢sciej
wykorzystywanym serwisem w assistance medycznym. Teleporada
w ostatnich latach byta niezwykle popularna wsrdd naszych klientéw
potrzebujacych pomocy za granica. Czgsto bowiem preferowali kon-
sultacje zdalng z lekarzem w jgzyku polskim niz wizytg stacjonarna

z anglojezycznym lekarzem. Pandemia przekonala wielu klientow
do tego, ze to bardzo wygodna forma kontaktu z lekarzem réwniez
w Polsce. Oczywiscie jesteSmy $wiadomi zlego PR-u, kt6ry mial
migjsce wokol tych ustug, Wiemy, ze wiele podmiotéw publicznego
systemu ochrony zdrowia naduzywa tej formy kontaktu z pacjen-
tem, czgsto nie dajac zadnej alternatywy. Jednak nasza optyka jest
zupelnie inna. Dla nas teleporada jest jedna z opcji, jaka dajemy
klientom, w tym sensie jest wygodnym dodatkiem dla stacjonarnej
czy domowej wizyty lekarskiej. Te sa dalej kluczowe i czgsto nie-
zbgdne, aby udzieli¢ wlasciwej pomocy. Wierzymy, ze pandemia
przystuzy si¢ rozwiazaniom telemedycznym nie tylko w medycynie
rodzinnej, ale tez w takich obszarach jak kardiologia. Zdalne EKG

1 kardiologia na telefon nie sa dla nas zadna nowoscia i spodziewamy
sig, ze tego typu rozwiazania w najblizszych latach bgda stanowity
wazny dodatek pakietéw medycznych.

LECZENIE ZA GRANICA NIE TYLKO DLA NAJBOGATSZYCH
Ubezpieczenie kosztow leczenia za granica to najwazniejsza nowos¢
produktowa, jaka pokazaliémy w zesztym roku. Mozliwos¢ leczenia
za granica w przypadku powaznych chordb, np. onkologicznych,
kardiologicznych czy neurologicznych, to czgsto jedyna szansa dla
polskich pagjentdw. Pandemia bole$nie obnazyta stan polskiego
systemu ochrony zdrowia. Niestety nadal w wielu przypadkach
leczenie dostgpne w naszym kraju dalekie jest od zlotego stan-
dardu leczenia na Zachodzie. StworzyliSmy produkt, ktéry nie
tylko zapewnia finansowanie leczenia nawet do kwoty 2 mln euro.
To ubezpieczenie zawiera tez caly zestaw ustug assistance, dzigki
ktorym jestesSmy w stanie zapewni¢ pelna opieke nad chorym od
etapu przygotowania do wyjazdu na leczenie, po rehabilitacjg, bada-
nia i kontrolg stanu pacjenta po powrocie do Polski. Dajemy tez

Piotr Ruszowski,
dyrektor

sprzedazy i marketingu
w Mondial Assistance

mozliwos¢ wyboru, czy ubezpieczony chce skorzystac z leczenia

w ktéryms z zachodnich o$rodkéw medycznych, czy woli otrzymaé
pieniadze (nawet do kwoty 20 tys. euro). Takie kwoty pozwalaja
bowiem na poprawg stanu budzetu domowego osoby, ktéra bardzo
czgsto musi zrezygnowac z pracy zawodowej, ale co wazniejsze, s3
to kwoty wystarczajace na pokrycie leczenia prywatnego, np. ope-
racji z zakresu chirurgii onkologicznej z wykorzystaniem robota

Da Vinci.

WIECEJ ASSISTANCE DOMOWEGO

Pomoc fachowcéw takich jak hydraulik czy elektryk oraz naprawa
domowych sprzetéw elektrycznych i elektronicznych to najczgstsze
interwencje w ramach pakietéw assistance w domu. Znaczenie
tych ustug od lat rosnie w oczach klientoéw, zarébwno w wymiarze
percepgji ich wartodci, jak i czgsto$ci wykorzystania. Pandemia,
lockdown oraz praca zdalna przetozyly si¢ na blisko 5% wzrostu
wykorzystania ustug assistance domowego. Spodziewamy sig, ze
w obecnym roku réwniez zanotujemy w tym wymiarze wzrost.
Nasze do$wiadczenia pokazuja, ze osoby, ktore raz skorzystaly

z pomocy assistance, z bardzo duzym prawdopodobienstwem sko-
rzystaja z niej ponownie. Nic przeciez nie buduje tak skutecznie
Swiadomosci tych ustug jak mozliwo$¢ skorzystania z nich. Sam
zakres pakietu assistance dodawany do ubezpieczenia mieszkania
czy domu staje si¢ istotnym elementem oceny jakosci samej polisy.

INNE OBLICZE MOBILNOSCI

W zadnym innym obszarze pandemia nie odcisnela takiego pigtna
jak w assistance medycznym, realizowanym dla Polakéw za gra-
nica. Liczba interwengji spadla o ponad polowg w poréwnaniu do
2019 r. To jednak nie oznacza, ze przestaliSmy realizowaé skompli-
kowane i kosztowne sprawy dla naszych klientow. Tylko w przy-
padku dwoch klientow, ktdrzy potrzebowali pomocy medycznej

w Egipcie, laczny koszt wynidst 540 tys. zt. Najdrozsza pojedyncza
sprawa kosztowata 570 tys. zI i miata miejsce w Kenii. Jednym

z wigkszych wyzwan w ubezpieczeniach turystycznych, paradoksal-
nie, nie sa zachorowania na Covid-19. W dobie pandemii trudniej
jest zarzadzac rentownoscia produktéw, poniewaz mniejsza mobil-
nos¢ Polakéw 1 mocno ograniczony ruch w ramach turystyki zagra-
nicznej wplywaja na poziom gromadzonych sktadek. Przy dalej
wystepujacych bardzo kosztownych sprawach, utrzymanie rentow-
nosci staje si¢ wielkim wyzwaniem. Wplyw pandemii jest jaskrawie
widoczny réwniez w assistance samochodowym. Liczba interwencji
realizowanych poza Polska spadta o 1/5. Ciekawie wyglada tez lista
krajow, w ktorych zrealizowalismy najwigcej zgloszen. Na szczycie
listy s3 Niemcy i Ukraina, co wyraznie wskazuje, ze najczgscicj
pomagaliSmy Polakom pracujacym u naszych zachodnich sasiadéw
oraz ukrainskim klientom odwiedzajacym rodzinne strony. Wyraz-
nie spadl udzial interwencji w typowych destynacjach turystycz-
nych, np. w Chorwacji czy we Wloszech. 1
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Ustugi pomocowe w Polsce — najczescie)
wWykorzystywane serwisy assistance w 2020 .

de

naprawa sprzetu

@@b

holowanie auta 479

samochdd zastepczy 32%

naprawa na migjscu awari - 14%
hydraulik
elekiryk

41%
20%
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ASSISTANCE

konsultacja lekarska 60%
rehabilitacia 12%
zakup lekdw 12%

5%

Ubezpieczenie turystyczne — przyktadowe koszty
spraw assistance medycznego z zagranicy w 2020 .

KENIA

Zaslabniecie pacjenta skutkowalo przyjeciem go
do szpitela, gdzie stwierdzono anemie. Dalsza
diagnostyka w specjalistycznym szpitalu
w Mombasie. Tam stwierdzono nowotwo
(zapalenie ptuc, guz watroby, zotadka
i dwunastnicy oraz kilka innych schorzen).

Fo ustabllizowaniu funkaji zyciowych powrdt do
Polski Air Ambulansem.

@ kaczne koszty to 570 tys,

STANY ZJEDNOCZONE &<

‘ Klientka zderzyta sie z uzytkownikiern deskorolki,
Doznata urazu glowy, konieczna byta hospitalizacja

i diagnostyka, aby wykluczy¢ krwawienie wewnetrzne.

@ Koszty hospitalizac) wyniosty ponad 98 tys. 7t

EGPT OO
——

Pacjentka zgfostta siny bdl plecow.
Diagnoza — rwa kulszowa. Konieczna byta
hospitalizacia i powrdt do Polski w pozycii lezace).

Transport sam M rejsowym
W pOZyCi \ezape z aoysta medyozma,
na tzw. stretcherze.

@ Koszty fgcznie 150 tys. zt

BULGARIA "

Facjent zglostt sie na szp\td\ma izbe przy@o gdze

rozZpozNa N0 N t sercowo-naczyniowy. Klient
at sie na \/\/&a ne zyczenie, ¢ s<omczwo\ e
lzacjg | diagnoze Otu

@P”\MOT do Polski Ar Ambular
@ Koszty leczenia i transportu wyniosty 100 tys, z*

optac awigkszg cz
pokryC z NFZ (EKUZ)
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VAT w dziatalnosci
agencyjne

Agentom powinno zaleze¢ na prawidfowym okresleniu zakresu Swiadczo-
nych ustug. Jezeli w przypadku kontroli organ podatkowy zakwestionuje
charakter Swiadczonych ustug jako zwolnionych z VAT, bezposrednim skut-
kiem dla agenta bedzie powstanie zalegtosci podatkowej w VAT w odniesie-
niu do tej czesci ustug, ktore powinny zostac opodatkowane, za nieprzedaw-
nione okresy (5 lat).

Jakie ustugi i czynnosci sa zwolnione z VAT w dziatalnosci
agencyjnej? To pytanie zadaja od kilku lat zardwno agenci ubez-
pieczeniowi, jak 1 wspolpracujace z nimi zaklady ubezpieczen,
prébujac wywiazac si¢ jak najlepiej z obowiazkéw podatkowych
w zakresie poSrednictwa ubezpieczeniowego. Pomimo tego, ze
zagadnienie opodatkowania VAT po$rednictwa nie jest niczym
nowym, nadal budzi istotne watpliwosci podatnikow.

CZYNNOSCI AGENCYJNE — CZYM SA Z PERSPEKTYWY

PODATKOWEJ?

Ustawa o VAT, w §lad za dyrektywa, zwalnia z opodatkowania

ustugi ubezpieczeniowe, ustugi reasekuracyjne oraz ustugi

posrednictwa w tym zakresie. Przepisy podatkowe nie okreslaja,

jak nalezy rozumie¢ posrednictwo ubezpieczeniowe. Z uwagi na

autonomi¢ prawa podatkowego, nie mozna réwniez wykorzystac

w bezposredni sposdb definicji zawartej w ustawie o dystrybucji

ubezpieczen.

W celu ustalenia, czym jest poSrednictwo ubezpieczeniowe

zwolnione z VAT, nalezy si¢gnac do orzecznictwa, zgodnie

z ktdrym posrednictwo stanowi dziatalno$é, ktdrej celem jest

uczynienie wszystkiego, co niezbgdne, aby dwie strony zawarly

umowg, a sam posrednik nie ma zadnego interesu w zakresie

tre$ci UMoOwy.

Tak sformutowane ogélne dyrektywy interpretacyjne nie

ulatwiaja jednak precyzyjnego okreslenia zakresu czynnosci

agencyjnych zwolnionych z VAT. W praktyce interpretacyjnej

wskazuje si¢ najcz¢Sciej nastgpujace czynnosci, ktérych wykony-

wanie pozwala uznaé prowadzona dzialalno$¢ za posrednictwo

ubezpieczeniowe:

» wskazywanie klientom mozliwo$ci zawarcia umowy ubezpie-
czenia;

® nawiazywanie kontaktu z druga strona lub negocjowanie
warunkow platnosci;

® czynnosci przygotowawcze zmierzajace do zawarcia umowy
ubezpieczenia;

® popularyzacja ustug ubezpieczeniowych i pozyskiwanie
klientéw dla ubezpieczycieli;

® udzielanie pomocy przy wypelnianiu wnioskéw ubezpie-
czeniowych, przyjmowanie dokumentéw niezb¢dnych do
zawarcia umowy ubezpieczenia oraz wykonywanie innych
czynnosci przygotowawczych;

® przygotowywanie ofert ubezpieczeniowych, obliczanie wyso-
kos¢ naleznej sktadki ubezpieczeniowej oraz informowanie
o rodzajach i warunkach ubezpieczen.

Aleksandra Jakub Sobieski,

Bonkowska, aplikant radcowski,

doradca podatkowy, konsultant w ALTO
partner w ALTO

Zwolnieniem z VAT objgte sa wigce dzialania agenta polegajace
na podejmowaniu czynnoéci zmierzajacych do zawarcia umowy
ubezpieczenia, ktérych gléwnym elementem jest wyszukiwanie
klientéw i kontaktowanie ich z ubezpieczycielem oraz wska-
zywanie okazji do zawarcia umowy ubezpieczenia. Mowiac
inaczej, czynnosci agenta powinny odnalez¢ odzwierciedlenie

w zawartej umowie ubezpieczenia.

Czy ustuga agenta koficzy si¢ wigec z momentem podpisania
umowy? Mozna si¢ spotkaé z takim stanowiskiem, prezentowa-
nym przez Dyrektora KIS w interpretacjach indywidualnych.
Sady administracyjne stosuja mniej radykalne podejscie, zgodnie
z ktérym posrednictwo ubezpieczeniowe nie konczy si¢ z chwila
zawarcia umowy, ale trwa takze po jej zawarciu, przyjmujac
postaé opieki posprzedazowe;j.

Posrednictwo obejmuje bowiem zdobycie klienta, utrzyma-

nie go na przyszlo$é i powiazanie klienta z ubezpieczycielem

w dluzszej perspektywie oraz w szerszym zakresie produktow.
Nie jest to wylacznie jednorazowa czynno$é wyszukania klienta,
przekazania jego danych do ubezpieczyciela i zawarcia z nim
jednej umowy.

Dziatania podejmowane wobec obecnego klienta zmierzajace do
sprawnego 1 efektywnego wykonywania i utrzymywania obo-
wiazujacej umowy, s3 nierozerwalnie zwiazane z zawarciem lub
przedtuzeniem tej umowy albo rozszerzeniem jej zakresu i sta-
nowia charakterystyczny element ustugi posrednictwa.

Przepisy podatkowe nie okreslajg,
jak nalezy rozumiec posrednictwo
ubezpieczeniowe,

W orzecznictwie wskazuje si¢, ze w zakres posrednictwa ubez-

pieczeniowego zwolnionego z VAT wchodza réwniez czynnosci

agencyjne o charakterze front office, obejmujace m.in:

® odbieranie od ubezpieczonego zawiadomieri, o§wiadczen,
dyspozycji;

® czynnosci wykonywane w ramach konwersji stosunkéw
grupowych na umowy indywidualne, w tym informowanie
ubezpieczyciela o sktadanych zadaniach i1 reklamacjach, reali-
zowanie obowiazkéw informacyjnych wynikajacych z pro-
cesu obstugi reklamacji;
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=® przekazywanie do ubezpieczyciela przyjetych zawiadomieri
1 o§wiadczen sktadanych w zwiazku z zawarta umows ubez-
pieczenia.

KIEDY MOZE POJAWIC SIE 23% VAT?

Co z dziatalnoscia agentdw, ktdra nie ma charakteru ,czystego”

posrednictwa? Ograniczenie zakresu zwolnienia z VAT nie ozna-

cza oczywiscie, ze poSrednicy ubezpieczeniowi nie wykonuja

w praktyce czynnosci dodatkowych. Nalezy jednak kazdorazowo

zweryfikowaé, czy ustugi $wiadczone na rzecz zakladu ubezpie-

czehi w szerszym zakresie nie powinny zosta¢ opodatkowane.

Przykladowe czynnosci, ktdre nie wchodza w zakres posred-

nictwa zwolnionego z VAT, znajdziemy w orzecznictwie sadoéw

administracyjnych. I tak, nie jest uwazane za ,czyste posrednic-

two” podlegajace zwolnieniu VAT:

% administrowanie umowami ubezpieczenia;

® przejmowanie dokumentacji zwiazanej z zawarta umowsa
ubezpieczenia oraz przechowywanie takiej dokumentacji na
rzecz towarzystwa ubezpieczeniowego;

=® weryfikowanie prawidlowosci naliczania sktadek z zawiera-
nych uméw ubezpieczenia;

=® monitorowanie platnosci naleznych sktadek oraz prowadze-
nie korespondencji w tej sprawie z ubezpieczajacym;

® przyjmowanie zgloszen szkdd i dokumentacji szkodowe;.

ROZGRANICZENIE CZYNNOSCI ZWOLNIONYCH

| OPODATKOWANYCH

Juz na pierwszy rzut oka widaé, ze nie ma wyraznego rozgrani-
czenia pomig¢dzy czynno$ciami zwolnionymi i opodatkowanymi.
Szczegdlne watpliwosci wiaza si¢ z czynno$ciami technicznymi

i mozliwoscia ich zakwalifikowania do zakresu poSrednictwa
ubezpieczeniowego.

Agenci i zaklady ubezpieczen poszukuja wige rozwiazania,

ktére pomoze jednoznacznie okresli¢ charakter poszczegdl-
nych czynnosci podejmowanych w ramach ustug agencyjnych.
Takiego ztotego $rodka jednak na chwilg obecna wciaz nie ma

i prawidlowe przyporzadkowanie cz¢sci dziatan podejmowanych
przez agenta moze nie by¢ oczywiste.

Jako ogdlng dyrektywe mozna przyjaé, ze wszelkie czynnosci
zmierzajace do zawarcia umowy ubezpieczenia przez klienta
oraz nierozerwalnie zwigzana z posrednictwem obstuga klienta,
beda stanowily posrednictwo ubezpieczeniowe zwolnione

z VAT. Pozostate czynnosci podejmowane przez agenta powinny
natomiast zostaé opodatkowane.

RYZYKA ZWIAZANE Z NIEPRAWIDLOWYM ROZLICZANIEM UStUG
AGENCYJNYCH

Agentom powinno zalezeé na prawidlowym okresleniu zakresu
Swiadczonych ustug. Jezeli w przypadku kontroli organ podat-
kowy zakwestionuje charakter $wiadczonych ustug, bezposred-
nim skutkiem dla agenta b¢dzie powstanie zaleglo$ci podatkowej
w VAT w odniesieniu do ustug agencyjnych, ktdre powinny
zosta¢ opodatkowane, za nieprzedawnione okresy (5 lat). Zale-
gle zobowiazanie podatkowe zostanie dodatkowo powigkszone
o odsetki oraz tzw. sankcj¢ VAT.

Agent bedzie oczywiscie mial mozliwo$¢ dochodzenia sprawie-
dliwosci w sadzie, jednak proces ten nie musi by¢ ani szybki, ani
przyjemny. Zaskarzenie decyzji nie daje réwniez stuprocento-
wych szans na wygrana.

Organ bedzie musial w tym przypadku okreslié, jaka czg¢§é
wynagrodzenia odpowiada czynno$ciom zwolnionym i opo-
datkowanym, co moze by¢ utrudnione, jezeli wynagrodzenie

agenta ma charakter prowizyjny i jest nalezne od cato$ci §wiad-
czonych ustug, tj. wszystkich wykonanych czynnosci. Organy
podatkowe stoja jednak na stanowisku, ze okreslenie wynagro-
dzenia w formie prowizyjnej nie ma wplywu na oceng ustug

z perspektywy VAT.

JAK SIE ZABEZPIECZYC?

W przypadku ewentualnej kontroli, organ podatkowy na wstepie
przeanalizuje zakres ustug okre$lony w umowach. Pierwszym
krokiem, jaki powinien podjac agent w celu ograniczenia ryzyka
podatkowego, jest wigc weryfikacja treSci uméw agencyjnych
zawartych z ubezpieczycielami. Niezbe¢dne jest dokfadne prze-
analizowanie zakresu ustug okre§lonego w umowie i ocena, czy
wszystkie podejmowane czynno$ci mozna zakwalifikowac jako
ustugi poSrednictwa ubezpieczeniowego zwolnione z VAT, czy
moze zakres ustug obejmuje réwniez czynnosci o charakterze
technicznym, niebgdace ,,czystym” posrednictwem ubezpiecze-

Nie ma wyraznego rozgraniczenia
pomiedzy czynnoscliami
Zwolnionymi i opoaatkowanymi.

niowym wedlug interpretacji organéw podatkowych i sadow.
Jezeli umowa obejmuje wyltacznie ustugi zmierzajace do zawar-
cia umowy ubezpieczenia oraz obstuge umowy, agent powinien
co do zasady utrzymac zwolnienie z VAT. Jezeli natomiast
umowa obejmuje réwniez dodatkowe czynnosci, ktorych cha-
rakter moze budzié¢ watpliwosci interpretacyjne, nalezy rozwazyé
renegocjowanie jej tresci z ubezpieczycielem i wypracowanie
bezpiecznego z perspektywy podatkowej rozwiazania.

W przypadku wyst¢powania w ramach umowy czynnosci
technicznych niezwiazanych bezposrednio z poSrednictwem,
konieczna moze by¢ modyfikacja treSci umowy. Jednym

z mozliwych rozwiazan jest podzial ustug na zwolnione oraz
opodatkowane. Wigzaloby si¢ to z koniecznoscia podzielenia
naleznego agentowi wynagrodzenia, w celu ustalenia podstawy
opodatkowania dla ustug nicobjetych zwolnieniem. Trzeba mieé
na uwadze, ze takie podejécie moze generowac dodatkowe obo-
wiazki dla agenta, ktory dotychczas catos¢ obrotu traktowat jako
zwolniona z VAT, w szczegblnosci w zakresie okreslenia wspot-
czynnika VAT.

Do rozwazenia pozostaje takze rozwigzanie w postaci wystapie-
nia o oficjalne potwierdzenie charakteru $§wiadczonych przez
agenta ustug poprzez uzyskanie interpretacji indywidualne;j. Klu-
czowe begdzie w tym przypadku szczegblowe opisanie zakresu
oraz charakteru ustug $wiadczonych przez agenta. Trzeba jednak
liczy¢ si¢ z mozliwoscia otrzymania nickorzystnego rozstrzy-
gnigcia, poniewaz wydawane dotychczas interpretacje indywidu-
alne sa co do zasady mniej korzystne niz stanowiska prezento-
wane przez sady administracyjne.

Na koniec pragniemy wskazad, ze réwniez Komisja Europejska
zauwazyla, iz stosowanie zwolnieni dotyczacych ustug ubezpie-
czeniowych i finansowych sprawia podatnikom istotne trudnosci
i planuje wdrozy¢ w tym zakresie niezbgdne zmiany. Do 3 maja
mozna zglasza¢ swoje uwagi w ramach prowadzonych przez
Komisj¢ konsultacji publicznych. Efekty prac Komisji maja
zostaé przedstawione w IV kwartale biezacego roku. U
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Cyfrowe multiagencje
— Szansa czy wyzwanie dla polskich ubezpieczycieli?

Kanat multiagencyjny odgrywa kluczowa rolg na polskim rynku dystrybuciji ubezpieczen. Od kilku lat gracze na tym rynku digitalizujg i transformujg swoje
operacje, podazajac za globalnymi trendami i zmieniajgcymi sie oczekiwaniami konsumentéw. Pandemia Covid-19 tylko przyspieszyta zmiany, sprawiajac,
ze firmy ubezpieczeniowe poszukujg efektywnych sposobow wspotpracy z multiagencjami w ,nowej normalno$ci”.

-

Rafat Domanski,
partner lokalny

w warszawskim biurze McKinsey.
Wspiera klientéw z sektora
ubezpieczeniowego

Zbigniew S. Borowski,
menedzer projektow

w warszawskim biurze McKinsey.
Wspiera klientéw z sektora
ubezpieczeniowego

Pandemia koronawirusa jest jednym z najwickszych wyzwan
ludzkosci na przestrzeni ostatnich dekad. Spowodowane nia
zmiany w zachowaniu konsumentéw dotknely niemal wszyst-
kich gal¢zi gospodarki, a jej skutki moga utrzymywac si¢ jeszcze
przez lata. Niedawne badanie McKinsey wskazuje, ze ponad
50% lideréw europejskich i globalnych firm ubezpieczenio-
wych uwaza strategi¢ dystrybucji za obszar wymagajacy ich
najwigkszego skupienia w obliczu skutkéw pandemii Covid-19.
Jednoczesnie, najczesciej wskazywanym skutkiem pandemii dla
sprzedazy produktdw ubezpieczeniowych jest przyspieszenie
cyfryzagji i istotna zmiana w udziale poszczegdlnych kanatow
sprzedazy na korzys$¢ kanatow cyfrowych.

CYFROWI CZEMPIONI

Wykorzystanie narze¢dzi cyfrowych i stopien ich integracji w ist-
niejace procesy sprzedazy i obstugi klientow, staly si¢ jednym

z najwazniejszych wyznacznikdw sukcesu. Jak pokazuje analiza
kilkunastu europejskich ubezpieczycieli, gracze opierajacy swoja
ofertg o wykorzystanie cyfrowych narzg¢dzi 1 funkcjonalnosci
(np. cyfrowe quote and buy, automatyczne zgloszenie szkody, roz-
wigzania telematyczne, wysoka automatyzacja procesu likwidagji
szkdd) radza sobie lepiej niz ich bardziej tradycyjni konkurenci.
Obrazuja to wyniki sprzedazy ubezpieczen komunikacyjnych

w badanych przez McKinsey europejskich zaktadach ubezpie-
czefi. Pomimo pandemii graczom cyfrowym udalo si¢ znaczaco
zwigkszy¢ liczbe polis w portfelu, srednio 0 16%. W tym samym
czasie, bardziej tradycyjni gracze zanotowali spadki o ok. 3%
(badanie McKinsey, 2021 r.).

W trakcie pandemii szczegdlnie wzrosta sktonnosé klientow
branzy ubezpieczeniowej do korzystania z rozwiazan multika-
nalowych — obecnie wynosi 31% w poréwnaniu do 23% przed
pandemia Covid-19 (badanie McKinsey, 2020 r.). Zjawisko to
dotyczy zardwno samej sprzedazy, jak i posprzedazowej obstugi

Piotr Walczewski,
menedzer projektow

w warszawskim biurze McKinsey.
Wspiera klientow z sektoréw
bankowego i ubezpieczeniowego

Olexandra Stovpova,
konsultantka

w warszawskim biurze McKinsey.
Wspiera klientow z sektora
ubezpieczeniowego

klienta. W przypadku sprzedazy, coraz popularniejszy staje

si¢ hybrydowy model, ktdry pozwala na zebranie informacji

1 poréwnanie produktéw przed dokonaniem zakupu. Obstuga
klienta z kolei coraz cz¢Scigj jest realizowana zdalnie poprzez
rozmowg z agentem w aplikacji mobilnej czy z wykorzystaniem
czatu 1 komunikatoréw lub w réznym stopniu zautomatyzowa-
nego chat bota.

HYBRYDOWE (MULTI)AGENCJE

W odpowiedzi na rosnacy trend multikanalowosci, najwigksi

zagraniczni gracze coraz cz¢Sciej przechodza z tradycyjnego

modelu agencyjnego do nowoczesnego modelu agencji hybry-

dowej (cyfrowo-tradycyjnej), opartego na kilku typach. Wsrod

nich jest:

= budowanie wtasnej marki przez agentéw/agencje, poprzez sze-
rokie dziatania marketingowe zwigkszajace §wiadomos¢ i roz-
poznawalno$¢ marki wéréd potencjalnych klientéw (szcze-
g6lnie w kanale internetowym). Przykladem takich dzialan
moze by¢ duzy amerykanski gracz ubezpieczeniowy, ktory
przygotowal dla kazdego ze swoich agentéw dedykowana
strong internetowy zawierajaca nie tylko ich dane kontak-
towe, ale takze informacje o ich zainteresowaniach czy jezy-
kach, ktorymi wiadaja;

=» hudowanie wtasnych ,generatorow leadow” (nowych Zrédet
kontaktéw sprzedazowych), majacych na celu zwigkszanie
liczby 1 polepszenie jakosci tych kontaktéw, zardwno w przy-
padku potencjalnych klientéw, jak i tych obecnych (poprzez
wykorzystanie mozliwosci cross- 1 up-sellingu wérod istnieja-
cych klientéwy);

=» hudowanie kompetencji w kompleksowej obstudze klien-
tow w kanatach zdalnych i tradycyjnych oraz maksymaliza-
¢ja retencji. Skutki pandemii przyspieszyly rozwdj zdalnej
obstugi klienta (remote advisory), ktry niesie ze soba szereg
korzysci biznesowych — od lepszego dostosowania do potrzeb
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cyfrowego pokolenia millenialséw, do poprawy efektywno-
Sci pracy agentow, ktorzy nie musza traci¢ czasu na dojazdy.
Dodatkowo, najwigksi gracze skutecznie uzywaja zréznico-
wanych rozwiazan do zdalnej obstugi klienta — od integracji

z popularnymi komunikatorami mobilnymi (np. WhatsApp),
po wysoce zaawansowane dedykowane aplikacje mobilne,
ktdre pozwalaja klientom na petne zarzadzanie swoim portfe-
lem produktéw ubezpieczeniowych z poziomu smartfona.

DZWIGNIE WSPARCIA SPRZEDAZY AGENTOW

W kazdym z powyzej wymienionych obszardw, uzycie zaawan-
sowangj analityki danych i rozwigzari cyfrowych stanowi istotna
szans¢ na zwigkszenie wartosci dla klienta. Rozwigzania cyfrowe
pozwalaja zardbwno zmniejszy¢ ilo$¢ pracy wykonywanej przez
agentéw (np. poprzez automatyzacj¢ raportowania), jak i zwigk-
szy¢ ich wydajnos¢ (np. poprzez selekcje wysokiej jakosci leadow
z bazy klientdw w oparciu o zaawansowane algorytmy anali-

tyczne).

Na podstawie naszych do§wiadczen, wykorzystanie algorytmu
yhastepnej najlepszej akeji” (next best thing), uzywajacego danych
zbieranych w kanatach zdalnych (takich jak np. zachowanie
potencjalnego klienta na stronie internetowej), wraz z odpo-
wiednig priorytetyzacja leadéw przynosito wzrost konwersji

0 5-10%. Udzial tak skonwertowanych leadow w nowej sprze-
dazy agentéw wzrastal do 15%.

Podobnie, priorytetyzacja leadéw przynosi wymierne korzysci
w szczegdlnosci w przypadku kontaktowania si¢ z klientami

z inicjatywy agenta (cold call), gdzie obserwowano wzrost o 50%
skutecznosci takich rozméw oraz ok. 4 p.p. wzrostu stopy utrzy-
mania klientdéw (retencji). Za pomoca narz¢dzi zaawansowane;j
analityki, w jednym z przypadkdw firma byla w stanie rozpo-
czac relacje od nowa z 20% klientow, ktorzy opuscili ja w ciagu
dwoch poprzedzajacych lat.

Ponadto, dostosowanie systemu motywacyjnego w call center
do zintegrowanego systemu generowania i priorytetyzowania
lead6éw, w polaczeniu z programem szkolefi, umozliwia wzrost
konwersji o ponad 35%.

W trakcie pandemil wzrosia
Skionnosc klientow do
korzystania z rozwigzan
multikanalowych,

Innym elementem wsparcia agentéw moze by¢ automatyzacja

i wprowadzenie ujednoliconej platformy wsparcia sprzedazy
agenta. W zaleznosci od punktu startowego, umozliwia to
skrocenie czasu poswigcanego przez agenta na obstuzenie admi-
nistracyjne sprzedanej polisy o ponad 90% i w konsekwencji
zwigkszenie udziatu czasu spgdzanego na sprzedazy o niemal
potowe. W opisywanym przypadku ilo$¢ proceséw, ktore agent
jest w stanie obstuzyé samodzielnie za pomoca dedykowanego
systemu, wzrosta z mniej niz 50% do ponad 80%.

CYFROWE MULTIAGENCJE W POLSCE
W polskim kontekScie zwrot w kierunku multikanalowosci
oznacza nie tyko zmiang w sposobie zarzadzania zakladami

ubezpieczen, ale takze fundamentalng zmiang w sposobie dzia-
tania multiagencji. Obecnie odpowiadaja one za ponad 44% pol-
skiego rynku ubezpieczen majatkowych i ok. 18% ubezpieczen
na zycie, a mozna spodziewac si¢ dalszych wzrostow udzialow
w rynku w kolejnych latach. Budowa kompleksowej oferty mul-
tikanalowej, opartej o narzg¢dzia cyfrowe zardwno dla klientow,
jak i sprzedawcow, jest wspSlnym elementem dalszej ekspansji
zardwno zaktadoéw ubezpieczen, jak i multiagencji.

Juz dzisiaj mozemy zaobserwowaé, jak wymienione wczesniej
elementy hybrydowych (cyfrowo-tradycyjnych) agencji coraz
czgSciej pojawiaja si¢ w strategiach najwigkszych polskich mul-
tiagencji. Dla przykladu niektdre z polskich wiodacych multia-
gengji posiadaja wlasne platformy pozwalajace na poréwnywanie
ofert, jak i zakup ubezpieczefi w trakcie jednych odwiedzin na
stronie internetowej. Dodatkowo, duze multiagencje kreuja wla-
sne systemy motywacyjne dla agentdw, nie polegajac juz na sys-

W najblizszej przysziosci
budowa hybrydowych
multiagencji przybierze
na sile.

temach oferowanych przez firmy ubezpieczeniowe. W taki spo-
s6b multiagencje maja elastyczno$é w dbaniu o motywacje sieci
agentdw, a jednocze$nie zyskuja wigksza niezaleznosé w doborze
kierunku budowy bazy klientéw i odpowiedniej dla jej potrzeb
oferty produktowej. Cz¢$¢ z najwickszych multiagencji inwe-
stuje w zbudowanie wlasnych cyfrowych rozwiazan zarzadzania
klientem opartych na wlasnych systemach CRM czy wprowa-
dzeniu aplikacji mobilnych dla klientéw oraz sprzedawcow. Juz
teraz wigkszo$¢ z nich kwotuje polisy dzigki tym narz¢dziom,

z pomini¢ciem witryny ubezpieczycieli.

Obserwujac zagranicznych posrednikéw, mozna spodziewac sig,
ze w najblizszej przysztoéci budowa hybrydowych multiagencji
przybierze na sile, stajac si¢ coraz wigkszym wyzwaniem dla pol-
skich zakladéw ubezpieczen. Z jednej strony post¢pujaca cyfry-
zacja multiagencji pozwoli coraz efektywniej odpowiadaé na
potrzeby klientdw, zwigkszajac cross-selling i utatwiajac wpro-
wadzenie nowych, wysokomarzowych produktéw (np. zdrowot-
nych). Z drugiej strony, zmiany te pozwola multiagencji na jesz-
cze wigksze przesunigcie w swoim kierunku ,,$rodka ci¢zkosci”
w relagji z zakladami ubezpieczen.

Z punktu widzenia polskich zaktadéw ubezpieczer moze to
oznacza¢ ryzyko dla utrzymania obecnego poziomu rentownosci
oraz stania si¢ dostawca ustug white label, gdzie podstawowym
podmiotem w relacji z klientami bedzie dystrybutor, a nie zaklad
ubezpieczen. Taki scenariusz przypomina sytuacj¢ z rynku ustug
bankowych, w ktoérym firmy z sektora fintech oferuja cz¢$¢ (np.
szybkie ptatnosci, oszczg¢dzanie, inwestowanie) lub catos¢ oferty
bankowej w niektdrych wariantach wspotpracujac z bankami.

Odpowiednia nawigacja pomi¢dzy tymi wyzwaniami oraz zbu-
dowanie prawdziwie partnerskich relagji z najwigkszymi cyfro-
wymi multiagencjami moze okaza¢ si¢ kluczem do sukcesu dla
najwickszych polskich ubezpieczycieli. 4
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Skutki dziatan
nieumocowanego agenta

Agent ubezpieczeniowy dziata w ramach uzyskanych od zaktadu ubezpie-
czen petnomocnictw. Przekroczenie ich, wigze sie najczesciej z sankcjami
wobec agenta, ktore s zwykle przewidziane w umowie agencyjnej zawiera-
nej miedzy nim a ubezpieczycielem.

Mozna zadaé pytanie o wazno$¢ umowy zawarte]j przez agenta,
ktory przekroczyt udzielone mu petnomocnictwo albo co gorsza
dziatal w ogéle bez umocowan (dla uproszczenia dalej zwanego
takze nieumocowanym agentem), a w razie niewaznos$ci umowy
— o dalsze konsekwencje tego stanu rzeczy dla klienta i ubezpie-
czyciela.

Kwesti¢ opisana w tytule niniejszego artykutu, reguluje art. 760
ze znaczkiem 3 k.c., ktéry odnosi si¢ do stosunkéw wynikaja-
cych z umowy agencyjnej (wigc stanowi uregulowanie szcze-
gblne . lex specialis w stosunku do art 103 k.c. odnoszacego

si¢ ogdlnie do rzekomego pelnomocnika tzw. falsus prokurator).
Zgodnie z treScia art. 760 ze zn. 3 k.c. , W razie gdy agent zawie-
rajacy umowe w imieniu dajacego zlecenie nie ma umocowania
albo przekroczy jego zakres, umowg uwaza si¢ za potwierdzona,
jezeli dajacy zlecenie niezwlocznie po otrzymaniu wiadomosci
o0 zawarciu umowy nie o§wiadczy klientowi, ze umowy nie
potwierdza.” Przepis ten zaklada domniemanie potwierdzenia
umowy w razie milczenia ubezpieczyciela. Jesli bowiem, po
otrzymaniu informacji o zawarciu z klientem umowy ubezpie-
czenia przez nieumocowanego agenta, ubezpieczyciel milczy,

to przyjmuje si¢, ze umowa jest potwierdzona, czyli wazna tak
samo jakby zawart ja agent odpowiednio umocowany. Jest to
wiec rzadki przypadek, kiedy nie dziatanie, lecz zaniechanie
okreslonego podmiotu (tj. ubezpieczyciela) jest kluczowe dla
wazno$ci umowy i to ono de facto stanowi potwierdzenie waz-
nosci umowy.

Ubezpieczyciel, ktory chee by umowa uznana byla za niewazna
musi niezwlocznie przekazaé klientowi o§wiadczenie o tym, ze
umowy nie potwierdza.

POSTEPOWANIE UBEZPIECZYCIELA

W art. 760 ze zn. 3 k.c. ustawodawca nie wskazal, od kogo ubez-
pieczyciel powinien uzyskaé¢ wiadomos$¢ o zawarciu umowy
przez nieumocowanego agenta. Moze to by¢ ktokolwiek. Brak
jest tez, w omawianym unormowaniu, wskazania formy powia-
domienia zakladu ubezpieczen, wigc moze ona by¢ dowolna.
Jednak od momentu dowiedzenia si¢ (chociaz ten moment
moze nastapi¢ zaréwno dziefi po zawarciu umowy, jak i na przy-
ktad tydzien czy miesiac po jej zawarciu), ubezpieczyciel, ktéry
chce, aby umowa byla niewazna musi niezwlocznie, wprost
o$wiadczy¢ klientowi, iz jej nie potwierdza. Waznym elementem
dotyczacym czasu jest stowo ,niezwlocznie”. Przyjmuje si¢, ze
oznacza ono tyle co ,bez zbgdnej zwloki”. Niektdrzy przedsta-
wiciele doktryny przyjmuja, ze to termin nie dtuzszy niz 2 tygo-
dnie, ale nalezy tu méwic o realnym terminie, uwzglgdniajacym
okoliczno$ci miejsca i czasu.

Ewa Gryglewska,
radca prawny

W praktyce ubezpieczeniowej niestety bywa tak, ze zaklad ubez-
pieczefi, nawet przy stosunkowo skutecznym raportowaniu,
moze przez dluzszy czas nie wiedzie¢ o zawarciu umowy przez
nieumocowanego agenta. Szczegblnie dotyczy to umoéw niestan-
dardowych i automatycznie nierejestrowanych w systemie infor-
matycznym. Czasem jednak, nawet gdy system informatyczny
dziata skutecznie, przeplyw informacji przez wiele szczebli,

az do centrali ubezpieczyciela (np. od agenta poprzez agengje,
oddzialy czy przedstawicielstwa) trwa kilka dni. Kolejne dni

W razie gdy agent zawierajgcy
umowe w imieniu dajgcego
Zlecenie nie ma umocowania albo
przekroczy jeqo zakres, umowe
uwaza sie za potwierdzong, jezeli
dajgcy zlecenie niezwlocznie po
otrzymaniu wiadomaosci 0 zawarciu
umowy nie oSwiadczy klientowi, ze
umowy nie potwieraza.

moze tez trwaé proces decyzyjny, zwigzany z tym, czy przekazaé
klientowi o§wiadczenie o niepotwierdzeniu umowy.

Moze sig¢ wige zdarzyé, ze zaklad chee o$wiadczyé klientowi, ze
umowy nie potwierdza, ale nie jest w stanie tego zrobié¢ w ciagu
dwoch tygodni od powzigcia informacji o zawarciu umowy
przez nieumocowanego agenta. O$wiadczenie przestane po
uplywie tego terminu, bedzie stanowi¢ niedotrzymanie terminu
okreslonego jako niezwloczny.

KONSEKWENCJE OSWIADCZENIA UBEZPIECZYCIELA O NIEPO-
TWIERDZENIU UMOWY

Jezeli zaktad ubezpieczen niezwlocznie nie o$wiadczy klien-
towi, ze nie potwierdza umowy, to zachowuje ona waznosé.
Klient wigc moze w tym zakresie by¢ spokojny. Jezeli za$
zaklad niezwlocznie przekaze klientowi o§wiadczenie, ze
umowy nie potwierdza, mamy do czynienia z niewaznoscia
umowy (co podkreslit m.in. Sad Okregowy w Rzeszowie

w wyroku z 17 maja 2013 r. I Ca 42/13). W takiej sytuacji,

w razie braku szkody, klient jest uprawniony do zadania zwrotu
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sktadki ubezpieczeniowej. Gorzej jednak, gdy juz po zawar-
ciu umowy przez nieumocowanego agenta, nastapita szkoda.
Wydawaé by si¢ mogto, ze klientowi przystuguje wowczas
—wylacznie do agenta — roszczenie o naprawienie szkody,
ktdra ponidst przez to, ze zawart umowg, nie wiedzac o braku
umocowania albo o przekroczeniu jego zakresu. Jak jednak
si¢ okazuje Sad Najwyzszy podszedl do ochrony praw klienta
znacznie szerzej. Powoduje to, iz klient ma prawo wystapié

z roszczeniem o naprawienie szkody do zakladu ubezpieczen
i (w $wietle nizej cytowanego orzeczenia), ubezpieczyciel
powinien spodziewaé sig, ze, pomimo niezwlocznego oswiad-
czenia o niepotwierdzeniu umowy, moze w razie szkody pono-
si¢ za nig odpowiedzialnosé.

DWA PRZYKLADY WYROKOW KORZYSTNYCH DLA KLIENTOW
Wyrok Sadu Najwyzszego z 16 wrzesnia 2009 r.

o sygn. II CSK 112/09 dotyczy sprawy przekroczenia przez
agenta pelnomocnictw z jednoczesnym niezwlocznym o$wiad-
czeniem ubezpieczyciela (po otrzymaniu wiadomosci o zawar-
ciu tej umowy) o tym, iz nie potwierdza on umowy. SN,
podzielajac stanowisko Sadu Apelacyjnego, uznat za zasadne
zasadzenie od ubezpieczyciela na rzecz klientdw (powoddéw)
kwoty 80 tys. zl, tj. uwzglednil ich roszczenie o naprawienie
szkody, ktora poniesli oni w wyniku zawarcia umowy ubez-
pieczenia, nie wiedzac o przekroczeniu przez agenta zakresu
umocowania. Wedtug Sadu Najwyzszego w wypadku niepo-
twierdzenia umowy ubezpieczenia (art. 760° k.c.) osobie trze-
ciej moze przystugiwaé wobec zaktadu ubezpieczen roszczenie
o naprawienie szkody (art. 11 ust. 1 ustawy z dnia 22 maja
2003 r. o posrednictwie ubezpieczeniowym, Dz. U. Nr 124,
poz. 1154 z p6zn. zm.). Zgodnie z niniejszym wyrokiem
»Niewazno§é umowy ubezpieczenia w rezultacie zawinio-
nego dzialania agenta ubezpieczeniowego, skutkujaca brakiem
mozliwosci wyplacenia na jej podstawie odszkodowania, nie
uwalnia zakladu ubezpieczen od obowiazku wyptaty odszko-
dowania. Podstawa prawna roszczenia jest bowiem art. 11

ust. 1 ustawy z 22.5.2003 r. o posrednictwie ubezpieczeniowym
(Dz. U. Nr 124, poz. 1154) w zwiazku z art. 760° k.c.”.
Wprawdzie wyrok ten byt wydany jeszcze pod rzadami daw-
nej ustawy o posrednictwie ubezpieczeniowym, ale obecna
(zastgpujaca ja) ustawa z dnia 15 grudnia 2018 r. o dystrybucji
ubezpieczen zawiera art. 20, ktory jest analogiczny do przy-
taczanego art. 11 ust. 1 ustawy o poSrednictwie ubezpiecze-
niowym. Tre$¢ wigc tez, sformulowanych wyzej przez SN,
jest aktualna. W uzasadnieniu ww. orzeczenia SN, odnoszac
si¢ do ww. art. 11 ust. 1, podnidst, iz ,,z tresci tego przepisu
jednoznacznie wynika, ze odpowiedzialno$¢ zakladu powstaje
z chwilg wystapienia szkody niezaleznie od istniejacego
uprzednio mig¢dzy zakltadem a ubezpieczajacym stosunku
prawnego. Inaczej, wystapienie szkody dopiero rodzi stosunek
zobowiazaniowy mi¢dzy zakladem a ubezpieczajacym.

Zaktad ubezpieczen za szkod¢ wyrzadzona przez agenta odpo-
wiada na zasadzie ryzyka. Oznacza to, ze nie moze zwolnié

si¢ od tej odpowiedzialno$ci, wykazujac, ze nie ponosi winy
w wyborze agenta. Artykul 11 ust. 1 ustawy o poSrednictwie
ubezpieczeniowym wprost wylacza taka mozliwosé”.

SN podkreslit tez, ze: , Szkoda warunkuje odpowiedzialno$é
zakladu jedynie wowczas, gdy agent wyrzadzil ja w zwiazku

z wykonywaniem czynno$ci agencyjnych”.

Pomimo ze w drugim, tj. ponizej opisanym, wyroku ubezpie-
czyciel kwestionowat zawiazek z wykonywaniem czynnosci

agencyjnych (gdyz przekroczono ich zakres) sad nie podzielit
stanowiska zaktadu ubezpieczen.

Tym drugim jest wyrok Sadu Okr¢gowego w Rzeszowie

z 17 maja 2013 r. o sygn. I Ca 42/13. Dotyczy on sprawy polis
zwigzanych z inwestowaniem. W tej sprawie agent dziatajacy
bez umocowan, nawet nie powiadomil o umowie ubezpie-
czyciela, ani nie przekazal mu skladki w wysokosci 25 tys. zl.
Zaklad kwestionowat wigc zawarcie umowy 1 jakikolwiek sto-
suneck ubezpieczeniowy taczacy go z klientem. Sad Okrggowy
jednak, podzielajac stanowisko Sadu Rejonowego, przyjal, ze
odpowiedzialno§é pozwanego (tj. ubezpieczyciela) nie zalezy,
wbrew zarzutom pozwanego podniesionym rowniez w apela-
cji, od tego, czy do zawarcia umowy faktycznie doszto, bowiem
zgodnie z art. 11 ust. 1 ustawy o posrednictwie ubezpieczenio-
wym za szkod¢ wyrzadzona przez agenta ubezpieczeniowego
w zwiazku z wykonywaniem czynnosci agencyjnych odpo-
wiada zaklad ubezpieczen, na rzecz ktoérego agent ubezpiecze-
niowy dziata.

Ubezpieczyciel powinien
spodziewac sie, ze, Pomimo
niezwlocznego oswiadczenia

O niepotwierdzeniu Umowy, moze
W razie szkody ponosic za nig
odpowiedzialnosc.

PODSUMOWANIE

Dzialanie agenta bez uzyskania pelnomocnictw albo z ich
przekroczeniem dotyka zaréwno klienta, jak i ubezpieczy-
ciela. Kiedy zaklad ubezpieczenh o§wiadczy, ze nie potwierdza
umowy, dziatajacy w dobrej wierze klient orientuje sig, ze

nie ma ubezpieczenia. O ile wydaje si¢, ze w takiej sytuacji
odzyskanie przez niego sktadki nie powinno rodzi¢ duzych
problemdw, to juz naprawienie szkody, ktora powstata w cza-
sie funkcjonowania umowy uznanej z czasem za niewazng

(z uwagi na skutecznie o$wiadczenie ubezpieczyciela o jej
niepotwierdzeniu) moze wymagaé drogi sadowej. Jak mozna
wnioskowaé w oparciu o kilka wyrokéw w tej materii, sady
pomimo niewazno§ci umowy (wynikajacej z o§wiadczenia
ubezpieczyciela o jej niepotwierdzeniu) przewaznie i tak

w razie szkody uznaja, ze za szkod¢ wyrzadzona przez agenta
ubezpieczeniowego w zwiazku z wykonywaniem czynnosci
agencyjnych odpowiada zaklad ubezpieczeri. W Swietle takich
orzeczen, z perspektywy ubezpieczyciela i jego odpowiedzial-
nosci za szkodg, nie ma zasadniczego znaczenia, czy zaktad
ubezpieczen milczaco uzna wazno$¢ umowy ubezpieczenia
zawartej przez nieumocowanego agenta, czy tez o§wiadczy

o tym, ze nie potwierdza umowy i uczyni ja niewazna. Ubez-
pieczyciel powinien mieé §wiadomos¢ istnienia linii orzeczni-
czej przypisujacej mu odpowiedzialno$¢ za szkodg niezaleznie
od potwierdzenia wazno$ci umowy ubezpieczenia i w zwiazku
z tym winien tworzy¢ takie procedury, ktdre uniemozliwiatyby
agentom (czgsto niecelowe) przekraczanie pelnomocnictw.
Klient za$, w $wietle opisanych orzeczen, nie musi zamartwiac
si¢ o odszkodowanie, nawet gdy umowa, zawarta przez nie-
umocowanego agenta, nie zostanie przez zaklad skutecznie
potwierdzona. 1
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Kilka uwag na temat roli sieci agentow wytgcznych i multiagenciji w dystrybucji ubezpieczen transportowych, przez kiore to ubezpieczenia rozumie¢ nalezy
ubezpieczenia mienia w transporcie (cargo), ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej przewoznika, zwykle drogowego i ubezpieczenia odpowiedzialnosci

cywilnej spedytora.

W kazdym przypadku posrednictwo agencji wylacznej czy
multiagencji w akwizycji ubezpieczeft mienia w transporcie
(cargo), ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej przewoz-

produkt lub surowiec — sprzedaja go dalej. Czy zatem agenci
lub multiagencje moga by¢ zywotnie zainteresowani sprze-
daza takich ubezpieczen. Niewatpliwie tak, ale wymaga to od

nika, zwykle drogowego i ubezpieczenia odpowiedzialnosci
cywilnej spedytora oraz w konstruowaniu oferty ubezpiecze-
niowej 1 ustalaniu jej ceny wymaga Scistej wspolpracy posred-
nika z pracownikiem firmy ubezpieczeniowej zajmujacym si¢
ocena ryzyka, ktorego to pracownika w dalszej czg¢Sci nazywad

bedziemy z obca, ale dla uproszczenia, underwriterem. Co --
powoduje, ze udzial underwritera w zawieraniu ubezpieczenia ~ ®

korporacyjnego tak specyficznego, jak ubezpieczenie transpor-
towe, wydaje si¢ konieczny, a w wielu przypadkach niezbedny?
Pierwszym i podstawowym czynnikiem jest skomplikowany
proces oceny ryzyka i to oceny dokonanej z punktu widzenia

ubezpieczyciela. Pamigtaé wige nalezy, ze w znakomitej wigk- --
szosci przypadkéw agent i multiagent stanowia kanal sprze- »

dazy ubezpieczen. Takze tych transportowych. Zatem celem,
zwlaszcza agencji wylacznych jest sprzedanie mozliwie naj-
wigkszej liczby ubezpieczen tego ubezpieczyciela, ktory usta-
nowil wspomniana dla agenta wylaczno$¢. Z kolei underwriter

takiego poSrednika:

® doskonalej znajomosci dziatalnosci przysztego ubezpieczo-

nego 1 dokladnej analizy jego potrzeb w zakresie ubezpiecze-
nia mienia w transporcie,

zaznajomienia si¢ obstugujacego lub pretendujacego do
obstugi takiej firmy agenta jako posrednika ubezpieczenio-
wego z profilem dzialania takiej firmy, zapotrzebowaniem na
surowce lub pélifabrykaty, technologia produkeji, charaktery-
styka produktu finalnego,

znajomosci technik handlowych i umiejgtnosci oceny warun-
kéw kontraktowych (w tym regut handlowych) przy zaku-
pie surowcow i przy sprzedazy produktéw finalnych, rodzaju
zaangazowanego transportu, odlegtosci od rynkéw zakupu
surowcow 1 rynkéw zbytu, ewentualnej sezonowosci produk-

ma podejmowacé decyzje, czy ryzyko po ocenie, winno zostaé
ubezpieczone, a jesli tak, to w jakim zakresie 1 po jakiej cenie.

Ubezpieczenia
transportowe charakteryzuje
skomplikowany proces
oceny ryzyka.

UBEZPIECZENIA MIENIA W TRANSPORCIE (CARGO)

Ten rodzaj ubezpieczen, zwykle klasyfikowany jako jeden

z rodzajéw ubezpieczen ,korporacyjnych” kierowany jest
prawie calkowicie do przedsi¢biorcéw i przedsigbiorstw pro-
dukcyjnych, ktore z jednej strony kupuja surowce i potfabry-
katy do produkgji, a z drugiej sprzedaja produkt finalny swej
dzialalnosci produkcyjnej. Adresatami oferty ubezpieczeniowej
w tym zakresie s3 tez firmy handlowe, ktére — kupujac jaki$

Cji SUTOWCOW.

Agent czy multiagencja musza takze umieé oceni¢ skalg finan-
sowg dzialalnosci, zwlaszcza wartosci strumieni dobr bedacych
przedmiotem tak przywozu do ubezpieczonego, jak i wywozu
do jego kontrahentéw. Dodatkowo agent lub multiagent musi
umieé oceni¢ wiarygodno$é uzyskiwanych od potencjalnego
ubezpieczonego informacji na temat szkodowosci w przewo-
zach, tak tych ubezpieczonych, jak i nieubezpieczonych.

Jak zatem wida¢ ubezpicczenia mienia w transporcie (cargo)
nie musza by¢ domena poSrednictwa brokerskiego, jednak od
agencji i multiagencji ubezpieczeniowych musza wymagaé
dosy¢ powaznego przygotowania i chgci po§wigcenia czasu na
oceng podejmowanej obstugi ubezpieczeniowe;j.

UBEZPIECZENIE ODPOWIEDZIALNOSCI CYWILNEJ PRZEWOZNIKA
(DROGOWEGO)

W przypadku posrednictwa agencyjnego lub multiagencyjnego
w ubezpieczeniach odpowiedzialnosci cywilnej przewoznika,

z zalozenia w znakomitej wigkszosci przewoznika drogowego,
trudnoscia dla takiego posrednictwa bedzie ocena i wycena
ryzyka jako elementu analizy tego ryzyka w kontekscie sprze-
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dazy, ktora zwykle nastawiona jest na skutecznos$¢ w zawarciu
ubezpieczenia lub w dazeniu do jego zawarcia. Tu natoza si¢ dwa
czynniki: szybko$¢ dorowadzenia do transakgcji kupna ubezpie-
czenia poréwnana z ceng tego ubezpieczenia. Z punktu widzenia
skutecznosci sprzedazy nie jest wykluczona presja na obnizkg
ceny jako gltéwnego czynnika doprowadzajacego do sfinalizowa-
nia umowy ubezpieczenia. Wydaje si¢, ze wobec trudnosci, na

Ubezpieczenia cargo
wymagajg powaznego
przygotowania.

jakie napotyka osoba oceniajaca ryzyko w tym rodzaju ubezpie-
czenia, agencje lub multiagencje beda musialy skupié si¢ przede
wszystkim na penetracji lokalnego rynku w celu znalezienia
potencjalnych klientdéw dla swego pryncypala (agencje wylaczne)
lub dla siebie samego jako poSrednika (multiagencje). Nie nalezy
liczy¢ na to, ze ocena i wycena ryzyka zostanie przesunigta

z underwritera na pracownika agencji lub multiagencji. Zbyt
bowiem dlugi czas i ,gl¢boko$¢” oceny ryzyka moze wptynaé
negatywnie na skuteczno$¢ samej sprzedazy. Przyczyn uzaleznie-
nia agenta/multiagenta od underwritera jest kilka:

® podejscie ubezpieczyciela (pryncypata) do ubezpieczenia
OCPD, a w przypadku multiagencji — podejscie kilku ubez-
pieczycieli do tego ubezpieczenia ze szczegblnym zwrdce-
niem uwagi na czynniki przesadzajace o ,,ubezpieczalno$ci”
ryzyka OCPD u kazdego z oferentéw pokrycia;

® konieczno$¢ uwypuklenia réznic w zakresie pokrycia ofero-
wanego za poSrednictwem multiagencji przez rdéznych ubez-
pieczycieli, w tym znajomos¢ tych elementdw oferty, ktore
moga by¢ przedmiotem negocjacji i tych, ktdre negocjowalne
z ubezpieczycielem nie beda;

® znajomo$¢ zagadnienia odpowiedzialnosci cywilnej przewoz-
nika, zwlaszcza drogowego tak w przewozie krajowym, jak
1 mi¢dzynarodowym i kabotazowym,;

®» znajomos$¢ powiazan cenowych, nazwijmy je dla uproszcze-
nia ,pakietowoscia”, ubezpieczenia OC przewoznika (trans-
portowe) 1 OC posiadacza pojazdéw mechanicznych (komu-
nikacyjne). Wielu ubezpieczycieli, oferujac ubezpieczenia
komunikacyjne, zwlaszcza ubezpieczenia OC ppm w intere-
sujacej cenie, OW3 ,interesujaca strong cenowa” wigze z ubez-
pieczeniem u nich takze OC przewoznika drogowego. W
przypadku wigkszych flot ewentualne jednostkowe (dla jed-
nego samochodu cigzarowego lub ciagnika z naczepa) kon-
cesje cenowe w ubezpieczeniu OC ppm beda kluczowe dla
zawarcia umow ubezpieczenia u oferujacego je ubezpieczy-
ciela nawet, gdy inny ubezpieczyciel, oferujacy réwnie cie-
kawe koncesje cenowe w skladce za ubezpieczenie OCPD,
nie zaproponuje ubezpieczenia OC ppm lub zaproponuje
ubezpieczenie OC ppm po zbyt wysokiej, zdaniem klienta,
cenie. Podobnie mechanizm zadziala w odniesieniu do tak
wspakietowanych” z ubezpieczeniem OCPD ubezpieczen
AC. Ponadto zabieg nieuzasadnionej obnizki ceny ubezpie-

czenia OCPD wptywalby znaczaco na rentowno$¢ tego ubez-
pieczenia w portfelu konkretnego ubezpieczyciela.

UBEZPIECZENIE ODPOWIEDZIALNOSCI CYWILNEJ SPEDYTORA
W przypadku tego ubezpieczenia agencja lub multiagencja
musi posiada¢ wiedz¢ merytoryczna, pozwalajaca na oceng, jak
dalece w swej praktyce prowadzenia interesu transportowego
przewoznik jako klient agencji lub multiagencji dziata jako
przewoznik, a kiedy dziala jako spedytor. Odpowiedzialnosé
cywilna przewoznika drogowego tak w ruchu krajowym, jak

i migdzynarodowym, reguluja inne przepisy niz te, ktore regu-
luja odpowiedzialno$é cywilng spedytora. Zatem zakresy ofe-
rowanego ubezpieczenia OCPD beda réznily si¢ od zakresow
ubezpieczenia OCS, a to po stronie agenta lub multiagencji
jako posrednikéw lezalby cigzar oceny, ktore z tych ubezpie-
czen 1 w jakim stopniu b¢da przysztemu klientowi potrzebne.
Pozostate czynniki omdéwione w odniesieniu do ubezpieczenia
OCPD s3 aktualne tez dla ubezpieczenia OCS.

KONFLIKT KANALOW DYSTRYBUCJI

Ostatnia przeszkoda jest potencjalny konflikt kanatéw dystrybucji
(agencyjny i multiagencyjny z brokerskim) lub konflikt wewnatrz
jednego kanatu dystrybugji (konflikt mi¢dzy pretendujacymi do
obstugi klienta agentami, a czgsto tez multiagencjami).

W przypadku konfliktu pomi¢dzy kanatem agencyjnym (lub
multiagencyjnym) i brokerskim oferujacy ochrong ubezpieczy-
ciel bedzie oczekiwal od agenta i/lub multiagenta rozwiazania
takiego potencjalnego konfliktu poprzez jednoznaczng dekla-
racj¢ wspdlipracy tych poniekad réznych, bo reprezentujacych
rézne strony przyszlej umowy ubezpieczenia, posrednikdw,

a takze deklaracje, iz obydwaj posrednicy uznaja za wystarcza-
jaca jedng zaakceptowana przez ubezpieczyciela prowizjg.

Agenci powinni
polegac na wspolopracy
Z underwriteram.

Konflikt zwewngtrzny” w ramach jednego kanatu, ale kilku
agencji reprezentujacych réznych ubezpieczycieli, mozna
zamknaé w ramach konkurencji, wigc nie stanowi on pro-
blemu. Problemem staje si¢ konflikt ,wewngtrzny” kilku
agencji reprezentujacych tego samego ubezpieczyciela,

a oczekujacych od tego ubezpieczyciela uznania prawa tych
agencji do zawarcia umowy ubezpieczenia i oczekujacych
indywidualnych koncesji od ubezpieczyciela, réznych dla
kazdego agenta.

Podsumowujac powyzsze uwagi, rekomendowaé mozna agen-
cjom i multiagencjom poleganie na wspdtpracy z underwrite-
rami tak pryncypala (agenci), jak i ubezpieczycieli oferujacych
(multiagencje). Ci bowiem underwriterzy beda dokonywali
oceny 1 wyceny oferowanego do ochrony ryzyka tak pod katem
subiektywnych i indywidualnych kryteriéw ubezpieczyciela
bedacego ich pracodawca, jak i obiektywnych kryteriow, ktore
dla oceny kazdego potencjalnego klienta musza by¢ brane pod
uwagg, aby ryzyko zawarcia umowy ubezpieczenia i cena tej
umowy mogly by¢ jednoczesnie zaakceptowane. U
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{ putapek ortograficznych
| Interpunkeyjnych

W jezyku polskim zrobienie btedu ortograficznego jest (byto?) uwazane za
kompromitujgce. Takg Swiadomo$¢ wynosimy ze szkoty, jak zresztg i prze-
konanie, ze ortografia polska jest trudna. To ostatnie nie jest prawda — jest
prosta, z kilkoma wyjatkami: przede wszystkim nalezy do nich zapis wielkg
literg tudziez pisownia taczna i rozdzielna.

Trudna jest interpunkcja. ,Na szczg$cie” jednak tu powszechna
Swiadomo$¢ dopuszcza robienie bledéw, s3 uwazane za mato
istotne. I to takze jest nieprawda, interpunkcja bowiem jest
czgsto znaczeniotwoércza, miejsce przecinka w zdaniu bardzo
wiele moze zmienié: ,Powiesié, nie mozna utaskawié” versus
,Powiesié¢ nie mozna, utaskawié¢”.

W tym tekscie krotko omawiamy 7 pulapek ortograficznych

i interpunkcyjnych, w ktére do$é cz¢sto wpadaja autorzy/
autorki tekstow ubezpieczeniowych. 7 to liczba magiczna,
zyczmy sobie, by owe zwigzte rady sprawily, ze nikt z czytelni-
kéw nigdy juz w zadng z tych pulapek nie wpadnie.

1. TYTULY, WIELKA LITERA | SPOSOBY WYROZNIANIA

W zasadzie nie ma takiego tekstu, w ktérym nie trzeba byloby
zapisa¢ jakiego$ tytutu. Jak to zrobi¢ poprawnie? Otéz przede
wszystkim trzeba odréznié tytul tekstu, dokumentu czy

pisma — w tym tekscie, dokumencie czy piSmie od tegoz tytutu
—w przywolaniu (w innym tekscie). Jezeli chcemy zatytutowac
nasze OWU:

Ogdlne warunki ubezpieczenia OC w zyciu prywatnym i assi-
stance dla zwierzat domowych

— najlepiej bedzie, jesli wlasnie tak zapiszemy ten tytul: pierw-
sza litera wielka, pozostate mate, bez zadnych wyréznien i bez
kropki na koficu (za to w osobnym wersie lub osobnych wer-
sach). W praktyce bardzo cz¢sto widzimy to zapisane wielkimi
literami (tzn. wszystkie litery sa wielkie). Byé moze wynika

to z niepewnosci, by¢ moze z ch¢ci wyrdznienia — jest wyba-
czalne, ale niezalecane.

Jezeli ten sam tytul chcemy przywolaé w tekscie, musimy
postuzyé sig¢ jakim§ wyréznieniem. Wyréznieniem zalecanym
przy tytutach dokumentéw jest pochylenie, a przy tytutach
czasopism — cudzystéw, w tych ostatnich tytutach jest tez tak,
ze wielka litera zapisuje si¢ wszystkie wyrazy (procz wewngtrz-
nych spdjnikéw i przyimkéw). A zatem:

Przeczytalismy w ,Miesi¢czniku Ubezpieczeniowym” tekst na
temat Ogdlnych warunkdw ubezpieczenia w Zyciu prywatnym oraz
krytyczna analiz¢ oferty Gwarantowane szczescie.

2. PO POLSKU BYWA INACZEJ NIZ PO ANGIELSKU
Zapewne dla wielu oséb ten podtytut jest tak oczywisty, ze
az dziwny. Nie kazdy jednak wie, ze ta — jakze prosta zasada

Radostaw Pawelec,
profesor Wydziatu Dziennikarstwa,
Informacji i Bibliologii

na Uniwersytecie Warszawskim

— odnosi si¢ tez do interpunkgji i do ortografii. Mianowicie

w jezyku angielskim w tytutach zapisuje si¢ wszystkie wyrazy
pelnoznaczne wielkimi literami, np. tytuly znanych dziel
Ernesta Hemingwaya to: A Farewell to Arms, For Whom the Bell
Tolls, The Old Man and the Sea. Zasada ta nie jest bezwyjat-
kowa, bo chociazby w katalogach Biblioteki Kongresu USA
znajdziemy zapis (mniej wigcej) taki, jak w polskiej ortografii,
tzn. pierwszy wyraz wielka litera, pozostale — matymi. Jednak
przewazajaca jest pisownia wielkimi literami, ktéra obecnie
bardzo silnie wptywa na zapisy polskie, co widaé w tytutach
przeréznych dokumentdw, takze zwiazanych z ubezpiecze-
niami — autorzy koniecznie chca zapisaé wszystko od wielkiej
litery. Obecnie i w najblizszej dajacej si¢ przewidzieé przy-
sztoSci — to blad.

Interounkcja jest czesto
znaczeniotworcza.,

3. POLSKA INTERPUNKCJA TAKZE ROZNI SIE OD ANGIELSKIEJ
Niekiedy réznice interpunkcyjne moga by¢ przy tym znacze-
niotworcze. Dobitnym przykladem jest zapis liczb w tekscie.
Jezeli liczba jest dtuga (ma wigcej niz cztery skladniki), w jej
zapisie stosuje si¢ separatory — znaki rozdzielajace poszczegdlne
jej czesci, aby latwiej i bezblednie mozna byto odczytaé catosé.
W polskich tekstach najbardziej zalecanym separatorem migdzy
rzedami wielkosci jest spacja, zatem zapiszemy jeden milion
jako: 1 000 000, a sto dziewigédziesiat pigé tysigey szeSéset
trzydzieSci osiem: 195 638. Niekiedy, zwlaszcza w mediach,
zamiast spacji stosuje si¢ jako separatory kropki. Jest to dopusz-
czalne, ale niezalecane w eleganckich oficjalnych tekstach

i ksigzkach.

Jezeli chcieliby$my zapisaé wyzej wymienione liczby jako
kwoty pieniedzy, uwzgledniajac tez grosze, powinno to wygla-
da¢ tak: 1 000 000,00 zt oraz 195 638,50 zt. Znakiem oddziela-
jacym liczbg catkowita od utamkéw dziesigtnych jest w syste-
mie polskim przecinek.

Trzeba o tym koniecznie pamigtaé, poniewaz w systemie
angielskim jest na odwrét. Znakiem oddzielajacym liczbg cat-
kowita od utamkéw dziesi¢tnych jest kropka, przecinka uzywa
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OKIEM JEZYKOZNAWCY

si¢ natomiast jako separatora mi¢dzy rz¢dami wielkosci. Nie
podajemy tu przykladéw, gdyz umieszczanie bt¢gdnych form

w dydaktyce ortografii i interpunkcji jest niewskazane — nasz
umysl nie§wiadomie je zapamigtuje. Jesli kto$ je chce zobaczyd,
nie ma z tym zadnego problemu: wystarczy, ze wezmiemy

np. wydruk z bankomatu, niemal wszystkie maja drukarki usta-
wione w systemie angielskim.

Mnigej ,dolegliwe”, bo znaczeniowo indyferentne, jest oddzie-
lanie przecinkiem pierwszej cz¢Sci zdania, czg¢ste w angielskich
konstrukcjach, w ktdrych na owym poczatku wystepuje roz-
budowany okolicznik, np. czasu. Poniewaz przyczyn blgdéow
moze byé w tym przypadku wigcej niz tylko kalkowanie jezyka
Byrona, oméwimy je w osobnym punkcie.

4. NIEPOTRZEBNY PRZECINEK NA POCZATKU ZDANIA
Zacznijmy od konstrukgji, ktore sa nasladowaniem interpunk-
¢ji angielskiej, oto przyktad:

W dniu wejscia w zycie, Zatacznik staje si¢ integralng cz¢-
Scig XXX.

Zgodnie z zasadami polskiej interpunkgji przecinek po ,zycie”
jest niepotrzebny. To oczywiscie wplyw przestankowania
angielskiego, wszakze zbe¢dnych przecinkdéw na poczatku zda-
nia jest wigcej, ich umieszczanie wynika z tego, ze zdania sa
(nadmiernie) dlugie, pojawia si¢ wi¢c naturalna potrzeba seg-
mentacji. Jest to czg¢ste wOwcezas, gdy w pierwszej cz¢Sci zdania
wystepuja konstrukeje z rzeczownikami odczasownikowymi
(zakoficzonymi na -anie, -enie, -cie).

Mienie wymienione w ust. 1 pkt 2), 3) lub 4), moze zostaé
obje¢te ochrona ubezpieczeniowy tylko wraz z ubezpieczeniem
obiektu budowlanego [...].

Po uzyskaniu dostgpu |...] za pomoca Hasta startowego, Hasto
to traci wazno$¢ a aplikacja wymaga ustanowienia wlasnego
Hasta Uzytkownika.

Korekta tych zdan powinna polegaé na usunigciu przecinkdw
przed stowami: ,moze zosta¢” oraz ,hasto to traci.

5. PRZECINEK ZAMYKAJACY — NAJCZESTSZY PROBLEM
INTERPUNKCYJNY W POLSKICH TEKSTACH
Przecinki do$¢ czgsto w tekstach sa znakami skorelowanymi:
jeden warunkuje drugi. Trochg tak, jak postawienie nawiasu
lewostronnego ( w sposdb konieczny wymaga nawiasu prawo-
stronnego ), a cudzystéw otwierajacy ,, wymaga cudzystowu
zamykajacego ” . Niestety poniewaz przecinki s takie same,
wicele 0s6b zapomina, ze uzycie przecinka otwierajacego
wymaga logicznie drugiego — zamykajacego. W zdaniu:

Koszty, o ktérych mowa w ust. 2 pokrywane sa w granicach
umowy ubezpieczenia, o ktérej mowa w § 13

- po ,w ust. 2” nalezalo umiesci¢ przecinek zamykajacy. Oba te
przecinki wydzielaja fragment podrz¢dny w zdaniu: ,Koszty ...

pokrywane s3 w granicach...”.

Dodajmy do tego jeszcze dwie praktyczne rady. Otdz o prze-
cinku zamykajacym powinni$my tez pamig¢taé wtedy, gdy uzy-
wamy dos¢ czgstej w jezyku prawnym i tekstach ubezpiecze-

niowych konstrukgji z imiestowem na -3c. Zawsze wymaga
ona przecinka, a jesli jest wewnatrz zdania nadrz¢dnego —
dwoch. Przykladem poprawnej interpunkgji jest zdanie:

Organ zalatwiajacy sprawg, zwracajac si¢ do innego organu
o zajecie stanowiska, zawiadamia o tym strong.

Jezeli tytut chcemy

przywolac w tekscie,
musimy posiuzyc sie
jakims wyroznieniem.

6. KROPKA — KIEDY JEJ NIE MA | JAK JEJ UZYWAC

W SKROTACH?
Cho¢ to moze by¢ zaskakujace, kropka jest znakiem, z ktérym
wiaze si¢ bardzo wiele blgdéw interpunkcyjnych. Najczgstszy
polega na stawianiu kropki po tytutach. Przypomnijmy, ze po
tytule, podtytule, $rodtytule — kropek nie stawiamy. Po prostu
s3 one zapisane w osobnym wersie, ewentualnie tez wigksza
czcionka, ale bez kropek. Jezeli dokument ma tytul i podtytut,
po tym pierwszym tez nie stawiamy kropki, po prostu podty-
tul jest o wers nizej. Natomiast je$li chcemy taka konstrukcje
przytoczy¢ w tekScie ciagtym, wtedy juz musimy uzy¢ kropki:

Ogolne warunki ubezpieczenia
Indywidualne ubezpieczenie terminowe na zycie

Odpowiednie regulacje zawieraja Ogdlne warunki ubezpieczenia.
Indywidualne ubezpieczenie terminowe na Zycie. ..

Problemem bywa tez poprawne stosowanie kropki w skrétach.
W tych, ktére zapisujemy wielkimi literami, kropek si¢ nie
uzywa: PLN, CO, GUS (jedyny dopuszczany z kropkami to
S.A.). Jezeli skracamy nazwe¢ wielowyrazowa, na ogél stawiamy
jedna kropke na koficu: cdn. itd. br. Jezeli jednak drugi wyraz
lub ktory$ nastgpny zaczyna si¢ od samogloski, trzeba postawié
kropkg¢ po kazdej cz¢sci skrotu: p.n.e., p.o., m.in.

7. RAZEM CZY 0SOBNO?

Na koniec powiedzmy o czg¢stym bledzie zwigzanym z pisow-
nig taczna i rozdzielna. Od potowy lat 90 XX wieku imiestowy
odmienne piszemy z nie tacznie: nieubezpieczony, nieistniejgcy,
niedokoriczony itd. Do tego przepisu wigkszo§é autordw i auto-
rek tekstdw ubezpieczeniowych si¢ stosuje. Gorzej jest z inng
regula. Ot6z tacznie zapisujemy tez nie z rzeczownikami
odczasownikowymi. Zatem zapis: ,Ubezpieczyciel nie odpo-
wiada za skutki nie okazania dokumentéw ubezpieczenia”
nalezy poprawié: ,nie odpowiada za skutki nicokazania doku-
mentdw ubezpieczenia”. W takich wypadkach automatyczna
korekta cz¢sto podkresla ztozenie, nalezy to jednak zignoro-
waé. Chodzi o to, ze trudno wpisaé do stownika wszystkie
potencjalne zlozenia nie z rzeczownikami. Przynajmniej na
razie podpowiedzi automatyczne nalezy traktowaé tylko jako
pomoc, decydowaé powinien nasz rozsadek i znajomos¢ zasad
pisowni. 4
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Tendencje I kierunki

Pandemia, a szczegolnie okres wiosennego lockdownu, byt trudnym do-
Swiadczeniem dla kazdego pracownika czy przedsiebiorcy. Tak gwattowne
odcigcie od biurowej, oddziatowej pracy zawodowej, klientdw, wspotpra-
cownikow oraz catkowita zmiana systemu pracy musiata by¢ szokiem.
Szczegdlnie dla biznesu opartego na relacjach.

W jednej chwili straciliSmy mozliwo$é swobodnego spotykania si¢

z klientami, rozmowy bezposredniej, spisania wniosku ubezpiecze-
niowego, pokazania na laptopie czy tablecie symulagji ubezpieczenia
1jego wariantéw. Wydawalo sig, ze taka zmiana spowoduje ogromne
straty dla branzy. I oczywiscie bywalo bardzo réznie i jednostkowo
na pewno nie obylo si¢ bez strat, ale branza obronila si¢. Nie tylko
biznesowo, ale takze jesli chodzi o ludzi 1 sposéb ich pracy.

TECHNOLOGIA | MOTYWATORY

Najbardziej widoczna zmiana to zmiana technologiczna. Ubez-
pieczyciele zostali zmuszeni do przyspieszenia procesow, ktdre

i tak toczyly si¢ od lat migdzy sprzedaza a dzialami compliance czy
prawnymi. Ale dopiero pandemia wymusita elastyczno$é i otwo-
rzyla, dotad szczelnie zamknigte, drzwi. W niektdrych przypadkach

Magdalena
Bylinowicz,
Executive Manager HRK

stujac w relagje. Jednak, jak w kazdym biznesie relacyjnym, efekty
da si¢ oceni¢ dopiero z perspektywy kilkumiesi¢cznej czy nawet
kilkuletniej.

Oproécz usprawnienia procesdw i poszerzenia dostgpnosci dla sieci
sprzedazy dzialéw wsparcia, w obszarze biznesowym wida¢ ten-
dengje do zwigkszenia uprawnien czy elastycznosci w kreowaniu
konicowego produktu. Nie wszedzie jest to danie pelnej swobody
w wycenianiu produktu, aby moc swobodnie sterowaé wielkoscia
prowizji, ale poprzez danie narzg¢dzi technologicznych — na pewno
ten trend jest widoczny. I taka elastyczno$é nie tylko w kompono-
waniu produktu czy ksztaltowaniu marzy w jakims przedziale, ale
tez nadawanie uprawnient underwriterskich w ocenie ryzyka i jego
wycenie, wydaje si¢ by¢ kierunkiem na najblizsza przyszlosé.
Coraz bardziej powszechnym standardem staje si¢ rowniez

dokonal si¢ przeskok rewolucyjny —
od papieru i oféwka do pelnej digi-

talizacji zawierania uméw. Myglg, ze W/QKSZOS/C ageﬂTOV\/ ST&/&/&
sie byc ze swoimi Klientami.

srodowisko bedzie latami wdzigeczne
za —moze jeszcze niecatkowite, ale

publiczny dost¢p do informacji o eta-
pach zawierania umowy, czy obstugi
szkody z naciskiem na coraz pelniejsza
obstugg po stronie klienta. Ubezpieczy-
ciele coraz cz¢Sciej staja si¢ zaawanso-

znaczace — odejécie od papierowych
formularzy zgloszeniowych i obstugowych. Inwestycje w pelna
digitalizacjg calego procesu sprzedazy i obstugi klienta, a takze
likwidagji szkdd na pewno ulatwily pracg operacyjng i umozliwity
funkgjonowanie w czasach ograniczonego kontaktu z klientami.

Po stronie ubezpieczycieli nastapita nie tylko zmiana technolo-
giczna w usprawnieniu procesow, ale takze w obszarze wspotpracy
z sieciami wylacznymi 1 zewngtrznymi. Oczywiscie, jak w kazdej
strukturze sprzedazy rozproszonej, telefon czy wideokonferencja
byly podstawowymi narzg¢dziami, natomiast nie jedynymi. Jak
zarzadzaé relacjami przez telefon? Okazalo sig, ze mozna, ze zwigk-
szenie dostgpnosci nie tylko osob ze sprzedazy, ale wigksze otwarcie
na kontakt z osobami z centrali powoduje lepsza 1 bardziej sprawna
wspolprace.

Nielatwym zadaniem bylo motywowanie sprzedawcéw. Premie

1 konkursy z nagrodami nadal spetniaja swoja rolg, ale przestaly by¢
najwazniejszym motywatorem. Aspekt finansowy zawsze dziala, ale
musiala pdjs¢ za nim mozliwos¢ spelnienia nakladanych celow —

a wigc musialy by¢ osiagalne w tak wyjatkowej sytuagji, a po drugie
musialy by¢ technicznie mozliwe do realizacji. Mam wrazenie, ze
w tym roku pewna wygoda we wspdlpracy z ubezpieczycielami

1 otwarto$¢ ubezpieczycieli na dostosowanie si¢ do zmieniajacej si¢
rzeczywistosci, stala si¢ tak wazna, jak nigdy wezesniej.

KIERUNKI PRZYSZLOSCI

Aspektem mocno intuicyjnym zostanie obszar wspotpracy. Cze$é
firm wykonata duzo gestow pokazujacych sieciom sprzedazy, ze
wspieraja ich w tym trudnym czasie. Wigkszo$¢ agentow starata si¢
by¢ ze swoimi klientami — nie tylko dostosowujac swdj warsztat
pracy do tak niecodziennych warunkéw;, ale tez po prostu inwe-

wanymi fabrykami technologicznymi
kreujacymi produkty i oceniajacymi ryzyko, ale oddajacymi proces
dystrybugji i obstugi, albo w r¢ce partneréw zewngtrznych, albo
systemom technologicznym.

Wydaje si¢ rowniez, ze ten dualizm w rozwoju (z jednej strony
inwestycja w ludzi, sieci sprzedazy, zespoly obstugowe, a z drugiej
coraz bardziej zaawansowane technologie) bedzie dylematem tego
roku.

OMNICHANELOWY KLIENT

Z jednej strony pandemia pokazala, ze mimo zamknigcia

w domach, agenci potrafia dotrze¢ do klientéw i zapewni¢ im
obstugg — to, ze spotkania odbywaly si¢ przez telefon czy platforme
komunikagji internetowej nie przeszkodzilo w sprzedazy, gdy tylko
byly zapewnione srodki technologiczne do wykonywania czynnosci
agencyjnych. Z drugiej strony, zmienily si¢ nasze nawyki, jako kon-
sumentoéw. Coraz czgSciej zamawiamy w internecie, rowniez arty-
kuly pierwszej potrzeby. Coraz czg¢sciej to tam szukamy informacji
1 wlasnie tam inicjowane jest rozpoczgcie procesu zakupowego.
Latwiej sprzedaé ustugg, gdy jest osadzona w jakims$ kontekscie.
Stad zapewne najwigkszy dylemat, przed ktdrym stoi cata branza
finansowa: w co inwestowac¢, jak mocno wspiera¢ e-commerce, jak
rozwiazywaé naturalne konflikty migdzy sprzedaza internetows

a stacjonarna, skoro klient jest omnichanelowy (moze rozpoczaé
proces sprzedazy u agenta, a dokonczy¢ go w sieci lub odwrotnie

— zebraé informagje w internecie i sfinalizowa¢ zakup u agenta).
Komu wyptlaci¢ nalezna prowizj¢? Mysle, ze nikogo nie sta¢ na
ryzyko postawienia tylko na jeden kanat sprzedazy, ale czy powinni-
$my oczekiwad jednoczesnych inwestycji w technologie 1 utrzyma-
nie sieci sprzedazy? Mysle, ze dowiemy si¢ tego niebawem. O
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LARZADZANIE ZMIANA

Mapy mentalne

Czy nie masz czasem wrazenia, ze bez wzgledu na iloS¢ wysitkéw zmierza-
jacych do rozwoju Twojego biznesu, dochodzisz do pewnego etapu i sie za-
trzymujesz? A to odchodzi kluczowy pracownik i trzeba sig odgruzowac, a to
zmieniajg sig warunki prowizyjne, produkty lub strategia partnerow bizneso-
wych. Zupetnie tak, jakby jakas niewidzialna sita ograniczata Twoj rozwdj.

Pracujac od ponad 20 lat z wiadcicielami biznesu oraz najwyzsza kadra
zarzadzajaca nad przekraczaniem wiasnych ograniczen i realizacja stawia-
nych sobie celoéw, zaobserwowalem ciekawa korelacj¢ pomigdzy tozsa-
moscig osoby a osiaganymi przez nia wynikami. Korzystajac z metafory,
mozna rzec, ze tozsamos¢ jest jak termostat — tez reguluje staly poziom,
z tym, ze nie temperatury, a satysfakcji z zycia i rezultatéw zawodowych.
Podobnie jak w termostacie, jezeli chcemy dostaé si¢ na wyzszy poziom,
nalezy zacza¢ od map mentalnych, ktére nas ksztattuja.

OPERATOR CZY WEASCICIEL BIZNESU
Duza liczba wlacicieli multiagengji zaczynata jako samozatrudnieni
agenci. Rozwijajac przez lata portfel, dochodzili do wniosku, ze warto
zawalczy¢ o wigksza autonomig i niezaleznos¢, ,wychodzac” na tzw. swoje.
Dzialo si¢ to zwykle w towarzystwie zaufanej grupy kolegéw i kolezanek
agentow, ktorzy wspdlnie decydowali si¢ na zalozenie tzw. spoldzielni
zrzeszajacej, pod jednym szyldem i przypisem, zestaw samodzielnych pod-
miotéw gospodarczych sprzedajacych ustugi finansowe. W negatywnych
scenariuszach pierwsze trudnosci w kierowaniu firma zaczgly pojawiaé

si¢, gdy wlasciciele zaczynali rozmawiaé o kierunkach rozwoju firmy.
Okazywalo sig, ze roznica zdan

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

dla wielu moze by¢ bolesny i trudny do przejscia, a dla niektérych wrecz
niemozliwy. Czy to oznacza jednak, ze nie warto sprobowac?

RAZEM CZY 0SOBNO

Pierwszym krokiem na drodze do zmiany jest uwolnienie zasobéw czaso-
wych pozwalajacych na rozwinigcie kluczowych kompetencji wiasciciela
biznesu, takich jak mySlenie strategiczne i systemowe, zarzadzanie organiza-
¢ja, informacja 1 zmiang oraz inspirujace przywodztwo i rozwijanie zasobow.
Tej pracy nie da si¢ zrobi¢ w pojedynkg, dlatego kluczowymi czynnikami
jest zbudowanie systemu organizacyjnego oraz kompetentnego zespolu
zarzadezego, ktéry wezmie petng odpowiedzialnos¢ za dowozenie wyniku

1 pozostalych operacji biezacych. Wraz z uwalnianymi zasobami pojawia si¢
przestrzen czasowa, a co za tym idzie, putapka mikromenedzmentu.
Niestety, rozwijanie wyzej wymienionych kompetencji wiaze si¢ z prze-
kazaniem odpowiedzialnosci za wiele obszardw, ktére nie dosé, ze sa klu-
czowymi umiej¢tnosciami wlascicieli, to ich realizacja daje im wyjatkowa
satysfakcjg, na rzecz nowych aktywnosci, ktérych wykonanie wymaga
wiele wysitku czasowego 1 umystowego, nie przynoszac natychmiasto-
wych efektéw. Nic zatem dziwnego, ze zamiast wytrwaé w éwiczeniu
siebie w nowych obszarach, mozna

moze prowadzi¢ do wewngtrznych
sprzeczek, a nawet podziatow. Czy
takiej sytuacji mozna uniknac?

[0zsamosc jest jak termostat.

ulec pokusie, by r¢eznie kierowaé
organizacja. Daje to natychmia-
stowq satysfakcje z wykonywanych

Podstawowe pytanie definiujace tozsamo$¢ biznesows, to: Kim jeste§

w biznesie? Wlascicielem czy operatorem biznesu?

Operator pracuje w biznesie, aktywnie generuje przychéd, powigksza
portfel i obstuguje klientéw; nie jest w stanie wyjechac na dwu-, trzy-
miesi¢czne wakacje, poniewaz biznes, ktory prowadzi, potrzebuje jego
obecnosci.

‘Warto pamigtad, ze bycie operatorem biznesu jest kluczowe dla jego startu,
zrozumienia wszystkich proceséw oraz dynamik rozwojowych. Jednak
zbyt dlugie trwanie na tym etapie, staje si¢ podstawows bariera wzrostu

i w wielu wypadkach spowodowalo nie tylko zatrzymanie rozwoju, lecz
kurczenie si¢ i rozpad wielu firm. Osoby prowadzace biznes z poziomu
operatora s3 zbyt zajgte praca biezaca, by zauwazy¢ istotne symptomy
ewolugji trendéw rynkowych z wyprzedzeniem — zanim stang si¢ ogblnie
widoczne. Konsekwencja jest brak antycypacji nadchodzacych probleméw
lub szans rynkowych oraz dzialanie reaktywne, mocno ograniczajace sku-
teczne przygotowanie biznesu do nadchodzacych zmian.

Kluczowym zadaniem wlasciciela biznesu jest praca nad biznesem

w celu zbudowania i podnoszenia jego wartosci, aby finalnie go sprzedaé
z zyskiem. To takze praca z zarzadem firmy, ktory realizuje cele strate-
giczne wiascicieli, wykorzystujac do tego posiadane zasoby.

Proba pogodzenia roli operatora i wiaciciela biznesu w dtuzszym okresie
sprawia, ze ro$nie liczba pozaréw do ugaszenia oraz pozostatych aktywno-
$ci waznych i pilnych, ktérych termin realizacji jest albo bardzo napigty,
albo juz minat. Finalnie, moze to prowadzi¢ nie tylko do przemgczenia
fizycznego, lecz takze do wypalenia zawodowego, a nawet depresji. Trans-
formacja tozsamosci z operatora na wlasciciela biznesu to proces, ktory

zadan, poczucie bycia w tyglu wydarzen oraz ztudne wrazenie kontroli.
Efektem ubocznym dla organizacji jest atrofia decyzyjna osob teoretycz-
nie odpowiedzialnych za procesy czy obszary dzialania w firmie, ktore
nauczone dotychczasowym doswiadczeniem wiedza, ze bez zgody wlasci-
ciela majg zwigzane rece.

Przypomina to pozostawienie firmowego statku bez nadzoru kapitana,
ktéry zamiast nim sterowaé, zszedl do maszynowni i decyduje o tym,
ktore kotly odpalaé.

SZANSA CZY ZAGROZENIE

Bardzo czgsto — prowadzac biznes — koncentrujemy si¢ na zagrozeniach,
ktorych udato si¢ nam uniknad, a nie doszacowujemy szans, ktorych nie
wykorzystalismy. Jednak przechodzac przez kryzys covidowy, nie sposdb
oprze¢ si¢ pytaniu, jakie mozliwosci daje nam ta sytuacja oraz czy — jako
zarzadzajacy — jesteSmy je w stanie w petni wykorzystaé. W pracy z klien-
tami sprawdza nam si¢ cickawe ¢wiczenie mentalne, do ktérego zapraszam
na zakonczenie tego artykulu. Wyobraz sobie, ze jeste$ inwestorem, ktory
rozglada si¢ po rynku i trafia na Twoj biznes, widzi, jakie szanse i moz-
liwosci generuje obecna sytuacja gospodarcza 1 konfrontuje to z Twoimi
dziataniami i decyzjami, jako prezesa firmy. Jaka bylaby jego reakcja? Czy
usiadiby do stotu negocjacyjnego, a jesli tak, to na jakich warunkach? Czy
bylyby dla Ciebie atrakcyjne, czy raczej podzigkowalbys z delikatnym gry-
masem, wracajac do codziennych obowiazkow?

By¢ moze ,Wielka Pauza” to dobry czas na rewizj¢ swojej tozsamosci
biznesowej, podjecie istotnych decyzji i rozpoczgcie funkcjonowania jak
wlasciciel, a nie operator biznesu. 4
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Nowy wspaniaty

direct

Wszyscy jestesmy directami. | nie wiem jak Was, ale mnie to i bawi, i cieszy.

Mija wlasnie rok od momentu, w ktérym meznie stanglismy do
walki 0 makaron i papier toaletowy, odmieniajac przez wszystkie
przypadki stowo lockdown. Sytuacja kryzysowa, z ktdra przyszto nam
si¢ zmierzy¢, przelozyla si¢ rowniez na branz¢ ubezpieczeniows.
Gdy produkty pierwszej potrzeby udalo si¢ juz dowiezé do doméw,
zasiedliSmy do komputeréw, a media spotecznosciowe zdomi-
nowaly nakfadki pt. ,,ubezpieczam zdalnie”. I jak to przy okazji
katastrof bywa, padly strzaly. Czasem w dziesiatkg, innym razem

w kolano czy stopg.

Wiatr w zagle zlapali agenci, ktdrzy juz przed wybuchem pandemii
potrafili pracowa¢ zdalnie czy ,,hybrydowo”, a ponadto nie genero-
wali wysokich kosztéw stalych — np. wynajmujac lokal w uczgsz-
czanej lokalizacji 1 nastawiajac si¢ tym samym na klienta ,,z ulicy”
zamiast ,,z sieci” czy placac spore raty za leasing pojazdu klasy pre-

Michat
Malczynski,
prezes

Fabryki Ubezpieczen

szoSci przypadkow w tym towarzystwie agent z pomoca czegos, co
szumnie nNazywaja tam systemen... nie jest w stanie sprawdzié, czy
polisa sie¢ wznowita. Powinien kontaktowac si¢ z, owszem, infolinia.
Finalnie kryzys udalo si¢ zazegna¢, a polis¢ — wystawic. ,,Szybko

1 bezpo$rednio”. Gdy klient zatwierdzal ja na smartfonie, siedzac

w swoim samochodzie, ja czyScitem juz klawiaturg z karpich tusek.
W kuchni.

NIE ZAL DLA DIRECTU

Czy to oznacza ostateczny krach systemu direct? Na szczgScie nie.
Inny m¢j klient kontaktu taknat ponad norme¢. W zwiazku z kryzy-
sem wicku Sredniego postanowit naby¢ kabrioleta. I dzwonil. Naj-
pierw, bo si¢ przymierzal. A ile wyjdzie za ubezpieczenie takiego,
aile za siakiego. Potem — kupil. Wszyscy w mojej agencji odetchneli

mium, aby bez wstydu méc podjechaé
do ubezpieczajacego z polisa zamiast
wygenerowa¢é mu ja online. Inni, dobi-

Kontakt to stowo-klucz.

z ulga. Nie na dtugo. Bo OC juz ma, to
on je sobie dojezdzi po zbywcy. A moze
teraz kupi autocasco. A moze nie kupi,

jani dodatkowo przez braki w portfelu
—np. travelkowe badZ wynikajace z ubezpieczania firm dotknigtych
obostrzeniami, zagle te zwijaja. Jeszcze nigdy nie trafito do mnie
tylu nowych klientdw, zalacych sig, iz stracili zupelnie kontakt ze
swoim dotychczasowym agentem.

LEPIEJ JEDNAK DO AGENTA

Kontakt to stowo-klucz. ,,Kazdy czlowiek ma jaka$ potrzebg kon-
taktu z ludZzmi, ale kontaktu nie przypadkowego, tylko jakiejs bli-
skosci charakteru, myslenia, nastroju” — pisat Tadeusz Konwicki.
Directy, gdy pojawily si¢ w Polsce, po stronie swych niepodwa-
zalnych zalet zapisaly wygodny i szybki bezpo$redni kontakt.
Zapomniawszy doda¢, ze chodzi o kontakt z infolinig czy innym
call center. Mniejsza o nazwg, bo wszystkie one s dla mnie syno-
nimem piekfa.

W ostatnig Wigili¢ ok. godziny 14.00 zajalem si¢ oprawianiem ryb.
Telefonu nie wylaczylem, bo nawet nie przyszto mi do glowy, ze
kto$ jeszcze zechce si¢ ze mng skontaktowaé. Po chwili zadzwo-
nil klient, ktdry z desperacja w glosie blagal mnie, bym si¢ nie
rozlaczal, bo infolinia mu nie pomogta. ,,OK, koles, dopiero co
uciekles z piekla” — pomy$latem i postanowilem spetni¢ pierwszy
w tamtym roku dobry uczynek. Sprawa okazata si¢ blaha. Klient,
zapakowawszy Swiateczne specjaly do bagaznika, zorientowat si¢
w chwili wyjazdu, ze nie ma ubezpieczenia. Skontaktowal si¢

z infolinia towarzystwa. I tu zaczyna si¢ robi¢ zabawnie, gdyz info-
linia poinformowata go, iz nie sa w stanie zweryfikowac statusu
jego ubezpieczenia, odsylajac go — uwaga — do ktdregokolwick ze
swoich agentéw wymienionych na stronie. Sgk w tym, ze w wigk-

bo idzie zima. A moze chociaz jakie$
mini casco. Same rozmowy telefoniczne pozarly ponad godzing — to
po stronie strat. Po stronie zyskow moglem zapisa uprzejme ,,dzig-
kuje”, bo tyle zainkasowalem za przepisanie OC zbywcy. Po kilku
miesiacach kabrioletowej telenoweli klient przestal nam e-mail od
directu, w ktorym pani ,specjalistka ds.”, uSmiechajac si¢ ze zdjgcia
w stopce, dzigkowata mu za zawarcie polisy. Spojrzalem na udzial
wlasny w szkodzie 1 inne ,,niespodzianki”. M6j ubaw szybko by si¢
nie skonczyl, gdybym nie zobaczyl, ze jednoczesnie klient 6w prosi
mnie o informagjg, co ma teraz zrobi¢ z polisa zbywcy. Raczylem
odpowiedzieé: ,,Na przestrzeni ostatnich miesigcy wyjasnialem
Panu t¢ kwesti¢ wielokrotnie. Nie lubig si¢ powtarzaé, a poza tym
od tej pory wszelkie pytania wypada kierowac do pani specjalistki,
ktéra zajmuje si¢ kwestiami ubezpieczeniowymi zwigzanymi z tym
pojazdem”. Klient oponowal: ,,Ale tam nie ma zadnej pani specja-
listki. Ja sobie to sam kliknatem. A poza tym w zesztym roku kupi-
tem przeciez u pana travelkg”. Oddalem go directowi z ulga, cieszac
sie, ze nie musze doptacic.

Pandemia dokonata przetasowania. Szybkie zawarcie umowy. Zdal-
nie. Z platnoscia online. Bez papieru. Bez rozméw przy kawusi.
Direct to bezposrednie polaczenie przez, za przeproszeniem, kanat.
To, kto znajduje si¢ na konicu tego tunelu, zacznie odgrywaé coraz
wigksza rolg. Na koncu kanalu moze by¢ $wiatetko bijace z kaganka
ubezpieczeniowej o$wiaty albo dno i twarde ladowanie.

Przykro mi, ale trzeba to w koricu powiedzie¢ glosno. Wszyscy
jesteSmy directami. I nie wiem jak Was, ale mnie to i bawi, i cieszy.
»A to jest cata tajemnica szczgscia i cnoty. Lubic to, co si¢ musi
robi¢” — jak pisal Huxley w antyutopii ,,Nowy wspanialy §wiat”. O
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Wszechstronna oferta dla os6b prywatnych i rodzin, matych, srednich i duzych
firm, ich pracownikéw oraz dla sp6tdzielni, wspélnot mieszkaniowych i ich

mieszkancow:

m ubezpieczenia komunikacyjne m ubezpieczenia na zycie i zdrowie

m ubezpieczenia transportowe m gwarancje ubezpieczeniowe

m ubezpieczenia majatkowe m ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej
m ubezpieczenia turystyczne m produkty inwestycyjne

m ubezpieczenia wypadkowe m produkty emerytalne: IKZE, IKE, PPK, OFE

Zaufanie, stabilnos¢ i wiarygodnos¢ potwierdzaja liczby:
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ubezpieczonych firm

Zostan razem
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co do wielkosci

‘ i  S5mn
ubezpieczeniowej 44
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‘. w ubezpieczeniach dla
\_ spotdzielni i wspélnot
" mieszkaniowych

klientéw

30 tys.

agentow

Wszystkie przedstawione liczby zgodne ze stanem na koniec 2019 r.
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GRUPA NP RBG

Sprébuijcie Insly.
co 171ys. Akurat korzystamy tylko

z kalkulatora, bo

o’y Lubie to! (2 Komentarz najbardziej nam zalezy na

prostym tworzeniu i

CRM Insly usprawnit moja 32 odpowiedzi

prace. Najbardziej cenie

sobie przypomnienia SMS Sinitup
z odnowieniami oraz

mozliwosc¢ tworzenia

kartoteki klienta.

Viena
UBEZPIECZENIA

Oprocz szybkiej kalkulacji,

w Insly podoba mi sie to,

ze wspotpracujgcy ze mng OFWCA
docenig mozliwos¢ zarzadzania
sprzedazg i raporty w jednym miejscu.

wysytaniu ofert do
klientow.

MultiTop Ubezpieczenia
Pracujemy na Insly. Raz wpisujemy dane do kalkulatora
i dostajemy oferte z wielu TU jednoczesnie. Mamy
ceny bezposrednio z ich systemoéw, wiec od razu
mozemy tez wystawi¢ polise.

Grupa RBG
Sprobujcie Insly. Akurat korzystam tylko z kalkulato...

Zbigniew Lewandowski MobileFinancial
W pracy multiagenta liczy sie czas i szybkos¢ dzia...

Ewelina Katuzna Specjalista Ubezpiec
CRM Insly usprawnit mojag prace. Najba

Viena Ubezpieczenia Joanna Tabaka
Oprocz szbkiej kalkulacji w Insly podo

W pracy multiagenta liczy sie czas

i szybkos¢ dziatania w porédwnaniu ofert
komunikacyjnych dla klienta.

Wybratem Insly ze wzgledu na prosty
interfejs, duzg liczbe TU do pordwnania,

bezpieczenstwo danych, jak i bardzo
dobre wsparcie techniczne.
Multiagencje, udostepniajcie webservice
swoim OFWCA, bo to korzysc obopdlna
dla Was, jak i Waszych agentow.

Dotacz do 11 tysiecy uzytkownikow
Umdw sie na bezptatne demo

www.insly.pl
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