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Polisy cyber

— realna ochrona przed cyfrowym zagrozeniem

ERGO
HESTIA

Pandemia COVID-19 przyspieszyta cyfryzacje firm. Wielu pozytywom tej sytuacji towarzyszy jedna znaczgca wada
— réwnie szybki rozwéj przestepczosci komputerowej. Swiadomos$é zagrozer, ktére niesie ze sobg cyberatak, wcigz
ro$nie u nas zbyt wolno. Istniejg jednak liczbowe przestanki przemawiajgce za tym, ze przedsiebiorcy coraz $Smielej

spogladajg w strone polis typu cyber.

Cyberprzestepcza hossa trwa

W ciggu ostatniego roku ok. 70% polskich organizacji stwierdzito co
najmniej jedno naruszenie bezpieczenstwa danych spowodowane
probg ataku cybernetycznego.

— Ryzyko to zajmuje obecnie pierwsze
miejsce na liscie obaw menedzeréw

firm. Przynajmniej w sferze deklaracji, bo
codziennosc¢ wielu przedsiebiorstw wcigz
wpisuje sie w schemat: niedocenianie wagi

ryzyka cyber (,przeciez bezpieczenstwo

nie przynosi nam bezposrednich zyskéw!”)
przektada sie na niedofinansowanie infrastruktury IT oraz brak
szkolen dla pracownikéw. Weigz zbyt wielu przedsiebiorcow
uwaza, ze program antywirusowy wystarczy, zeby powstrzymac
przestepcow. A dla tych ostatnich to $wietna wiadomo$c¢ — mowi
Maciej Kleina, ekspert ERGO Hestii.

Na zwiekszenie liczby atakow wptyw miato tez masowe przecho-
dzenie na prace zdalng. Stuzbowe komputery, wykorzystywane

w domu, bardzo czesto nie sg chronione przez zabezpieczong
sie¢, a statystycznie az 90% atakéw hakerskich zaczyna sie od
jednego maila. Nieuwaga i pos$piech pracownikéw odpowiadajg
nawet za 2/3 przypadkéw wycieku danych w firmie. Zagrozenia
dotyczg wszystkich, niezaleznie od branzy czy skali dziatania.

Z badan angielskich wynika, ze w 2020 r. 95% firm stracito dane,
a 83% doswiadczyto naruszenia zasad bezpieczenstwa (,Data
Loss Prevention Report 2021”, Arlington Research i Egress
Software).

Nie bez przyczyny znany amerykanski haker i socjotechnik, Kevin
Mitnick, mawiat “famatem ludzi, nie hasta”. Wiele atakéw rozpo-
czyna sie bowiem od préb naktonienia uzytkownika do okreslonego
zachowania, np. otwarcia zatgcznika, zawierajgcego ztosliwe
oprogramowanie. To tzw. phishing, druga najpopularniejsza metoda
ataku obok ransomware, polegajacego na szyfrowaniu dostepu do
danych i zgdaniu okupu w zamian za odszyfrowanie.

Rosnaca popularnosé polis cyber

Najlepsza obrona przed cyberatakiem, jakg moze zapewni¢ sobie
firma, sktada sie z trzech elementéw: odpowiednio dopasowanej
technologii zabezpieczajgcej infrastrukture IT (urzgdzenia, oprogra-
mowanie i dane), wtasciwie przeszkolonej pod katem $wiadomosci
zagrozen zatogi oraz z optymalnie dobranej ochrony ubezpiecze-
niowej, ktora zniweluje wszelkie straty finansowe spowodowane

atakiem.

— Obserwujemy, ze pandemia i zagroze-
nia zwigzane z pracg zdalng wzmagajg
zainteresowanie firm polisami cyber.

| stusznie, bo zapewniajg one wszech-
stronng pomoc. Ubezpieczyciel koordy-
nuje i optaca koszty dziatan ekspertow

z zakresu informatyki $ledczej, obrony
prawnej czy public relations. Rekompensuje ubezpieczonej fir-
mie straty, ktore poniosta w zwigzku z przestojem w dziatalnosci,
koszty przywrécenia utraconych danych, a nawet kary, ktére
firma musi ponie$¢ za wyciek danych osobowych. Te ostat-

nie, naktadane przez UODO, potrafig by¢ naprawde wysokie

— zauwaza Tomasz Dolata, ekspert ERGO Hestii.

Dopasowane cyberrozwigzania

ERGO Hestia zapewnia dodatkowo szereg ustug inzynierskich,
m.in. mozliwos$¢ przeprowadzenia audytéw teleinformatycznych,
identyfikujgcych stabosci i zwiekszajgcych odpornosé infrastruktury
na ataki z zewnatrz. Obejmuje to nawet tzw. kontrolowany atak
phishingowy. Klient moze rowniez wykupi¢ pakiety szkolehn zwigk-
szajgcych swiadomos¢ zagrozen z zakresu bezpieczenstwa kom-
puterowego i kompetencji dziatow IT.

— Dobra cyberpolisa powinna by¢ dostosowana do potrzeb firmy.
Dlatego dla bardziej wymagajgcych firm ERGO Hestia stworzyta
oferte Cyber XL, nazwang tak nie bez powodu — cyberatak moze
wywoftac u nich szkody w naprawde duzych rozmiarach. Firmom
z sektora MSP oferujemy polise Cyber M. Jej nieco mniejszy
zakKres i tak zawiera wszystkie niezbedne elementy dla ryzyk
cybernetycznych, m.in. odpowiedzialno$c¢ za atak komputerowy,
Sszkody zwigzane z wyciekiem danych, ich naruszeniem lub usu-
nieciem czy réwnie sprawng i szybka likwidacje szkod. A jest przy
tym znacznie bardziej dostepny cenowo — wyjasnia Maciej Kleina.

Warto pamieta¢ o jednym: cyberbezpieczenstwo to proces, a nie
produkt. Swiat zagrozen cybernetycznych zmienia sie kazdego
dnia. Hakerzy wciaz myslg o tym, jak ztamac¢ nasze systemy, a eks-
perci IT starajg sie wyprzedzaé ich pomysty. Jednak nawet najlep-
sze oprogramowanie nie da nam 100% gwarancji, ze nikt i nic go
nie ztamie. Zawie$¢ moze tez cztowiek, bedgcy czesto najstabszym
ogniwem uktadanki pod nazwa ,bezpieczenstwo cybernetyczne
firmy”. | dlatego — oprécz infrastruktury i szkolen — warto zadbaé

o trzeci element, polise cyber, ktory te uktadanke spaja i gwaran-
tuje, ze jesli zawiodg pozostate, to firma na tym nie straci. A prze-
ciez o to chodzi w biznesie.
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~ Jak chronimy?

+ W ERGO Hestii oferujemy dwa produkty dedykowane

ochronie

cybernetycznej: Cyber M oraz Cyber XL. Wybor wariantu zalezy

od skali prowadzonej dziatalnosci i potrzeb klienta.

+ Cyber M to przejrzysta konstrukcja przeznaczona dla sektora MSP
zawierajgca ochrone dla podstawowych zagrozen z minimalng
oceng ryzyka sktadajgcg sie z siedmiu pytan i sktadkg juz

od 400 zt.

«  Cyber XL to najszerszy mozliwy wariant ochrony cybernetycznej

z pokryciem takich kosztow jak okup, zakup nowego
oprogramowania czy utrata zysku.

Oba warianty zawierajg pakiet ochrony na wypadek kosztow
zwigzanych z ,,RODO” czyli kary administracyjne, notyfikacje
0s6b poszkodowanych oraz zados$¢uczynienia po wycieku
danych osobowych.

Gtownym zdarzeniem pokrywanym w produktach Cyber jest
atak komputerowy czyli atak hakerski, wirus komputerowy
oraz dziatanie nieuczciwego pracownika. W Cyber XL
dodatkowo mozna rozszerzyc¢ katalog zdarzen o ryzyka
niezwigzane z atakiem komputerowym: btad ludzki lub
naruszenie bezpieczenstwa danych.

Zdarzenie
ubezpieczeniowe

CyberM
+ atak komputerowy (atak hakerski,

wirus komputerowy, dziatanie

nieuczciwego pracownika)

Dane elektroniczne

+ przywrécenie danych
+ odtworzenie danych
+ odblokowanie dostepu do danych

Koszty dodatkowe

« kary administracyjne

« notyfikacja poszkodowanych po wycieku danych

+ porada prawna

+ naruszenie norm bezpieczenstwa kart
ptatniczych (PCI DSS)

Odpowiedzialnos¢ cywilna

+ wyciek danych osobowych
+ naruszenie praw autorskich, zniestawienie
w wyniku dziatalnosci multimedialnej

_ Czy wiesz, ze...?
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SEKCJA III

SEKCJA IV

Zdarzenie
ubezpieczeniowe

Cyber XL
+ atak komputerowy

+ naruszenie bezpieczenstwa danych

+ btqd ludzki niezwigzany z atakiem komputerowym

Dane elektroniczne

+ przywrécenie danych

+ odtworzenie danych

+ odblokowanie dostepu do danych
+ e-kradziez

+ informatka $ledcza

Koszty dodatkowe

+ kary administracyjne

+ okup

+ notyfikacja poszkodowanych po wycieku danych

 public relations

+ porada prawna

+ zakup nowego sprzetu

+ naruszenie norm bezpieczenstwa kart ptatniczych (PCI DSS)

Odpowiedzialnos$¢ cywilna

+ wyciek danych osobowych

+ wyciek informacji poufnych kontrahentéow

+ naruszenie bezpieczenstwa sieci

+ naruszenie praw autorskich, zniestawienie w wyniku
dziatalnosci multimedialnej

+ postepowanie administracyjne

Utrata zysku

+ utracony zysk
+ zwiekszone koszty dziatalnosci

+  Wedtug rzqdowego Centrum Reagowania na Incydenty

(CERT) w ostatnich latach nastgpit 40-krotny wzrost
faktycznych incydentéw cybernetycznych w Polsce.

+  82% pracodawcow przyznaje sie, ze nie ma wiedzy
dotyczqcej cyberzagrozen.

+ Co piqty atak hakerski w 2020 r. byt skierowany na firme

z sektora matych i srednich przedsiebiorstw. Na drugi
miejscu jest administracja publiczna / samorzgdowa.

m

Najpopularniejszy atak szyfrujgcy typu ransomware w 2019 r.
we wszystkich branzach wyrzqdzit szkéd na 11,5 miliarda
dolarow.

Urzgd Ochrony Danych Osobowych coraz czesciej naktada kary
z tytutu naruszenia danych osobowych. Karane sq nie tylko
wielkie firmy, ale réwniez wspolnoty mieszkaniowe, agencje
ochrony mienia czy spotki z branzy reklamowej.

Kompleksowa Cyberochrona

- warianty

Cyber M

Cyber XL

Zdarzenie ubezpieczeniowe

Atak komputerowy

©

Naruszenie bezpieczenstwa
danych

Btad ludzki

SEKCJA I/ Ubezpieczenie
danych elektronicznych

przywrécenie danych

odtworzenie danych

©©

zakup nowego
oprogramowania

odblokowanie dostepu do
danych

zakres terytorialny caty $wiat

OING;

dane w chmurze obliczeniowej

e-kradziez

OO O ©® 06

SEKCJA II / Koszty
dodatkowe

porada prawna

©

public relations

notyfikacja klientéow (RODO)

GIN

poszukiwanie sprawcy szkody

kary administracyjne (RODO)

Q@

okup / wymuszenie

zakup nowego sprzetu
elektronicznego

PCI DSS

© 0 O0OOOOB

SEKCJAIII/
Odpowiedzialnos¢ cywilna

odpowiedzialnos¢ za
naruszenie prywatnosci
i zachowanie poufnosci
(RODO)

odpowiedzialnos¢ za
bezpieczenstwo sieci

informatyka $ledcza

dziatalno$¢ multimedialna

postepowania i kary
administracyjne osob trzecich

© OO 6

SEKCJA IV / Utrata zysku

utrata zysku

zwiekszone koszty dziatalnosci

©
©

Franszyza redukcyjna 400 zt 2000 - 10000 zt
Maksymalny limit 1000000z 20000000 7t
odpowiedzialnosci

Maksymalny obrot klient

przystepujgcego do 15000 000 zt 500 000 000 zt

ubezpieczenia

Profil 2

Profil 3

Profil &4

Biuro rachunkowe

Obroét roczny: 2 500 000 PLN A [

117}

Suma ubezpieczenia:

500 000 zt \ I

.1, Sktadka roczna:

2 1300 PLN  Cyber M

Zarzgdca nieruchomosci

"
Obroét roczny: 13000000 PLN == |
= | & s
Suma ubezpieczenia: ’fl EF) ”
1000 000 zt

., Sktadka roczna:

22900 PLN  Cyber M

Administracja samorzqdowa

Liczba mieszkancow: 25 000

L

Suma ubezpieczenia:

2 000 000 zt

f‘ -
- 22
KRN s

I N

Sktadka roczna:

© 15900 PLN  Cyber XL

Firma produkcyjna

Obrot roczny: 195 000 000 PLN

Suma ubezpieczenia:

5000 000 zt

Sktadka roczna:

£ 29500 PLN  Cyber XL

Firma audytorska

Obrot roczny: 45 000 000 PLN

7000 60074 AP A

Sktadka roczna:

£ 52000 PLN Cyber XL

www.cyberochrona.ergohestia.pl

Niniejszy materiat ma charakter wytqcznie marketingowy oraz nie stanowi oferty w rozumieniu art. 66 Kodeksu Cywilnego.
Stuzy wytqcznie celom informacyjnym.



Historia pewnego witamania

Firma X jest jednym z najwiekszych sklepéw internetowych,

w ktérym mozna kupic towary spozywcze z catego $wiata.
Przedsiebiorstwo prowadzi zaréwno sprzedaz hurtowa, jak

i detaliczng. W petni zautomatyzowane magazyny oraz punkty
sprzedazowe rozlokowane sg na terenie catego kraju. W ubie-
gtym roku firma wygenerowata ponad 200 min przychodu.

Caly zbieg niefortunnych zdarzen rozpoczat sie pewnego
feralnego dnia od maila phishingowego rozestanego do
wszystkich pracownikow dziatu ksiegowego. Otwarcie
wiadomosci i wykonanie zawartych w niej instrukcji od rze-
komego kontrahenta wystarczyto do uzyskania inicjalnego
punktu wejscia dla hakera.

Przestepca nie préznowat i zaczat dziata¢ dwutorowo —
obserwowat procesy w firmie oraz jednoczesnie rozpoczat
poszukiwanie podatnosci, ktére pozwolg mu na przejmowa-
nie kolejnych urzadzen oraz uzyskanie wiekszych upraw-
nien. Finalnie udato mu sie przejg¢ uprawnienia admini-
stratora domeny i w ten sposob zyskaé mozliwos¢ dostepu
i zarzgdzania wszystkimi urzgdzeniami w jej obrebie.

ERGO
HESTIA

Haker nie dziatat pochopnie — widzgc wszystkie procesy,
ktore majg miejsce w firmie, czekat na najbardziej dogodny
dla siebie moment do uruchomienia przygotowanego ran-
somware. Najpierw postanowit skorzysta¢ ze swoich upraw-
nien do wykradzenia historii zamowien oraz danych klien-
téw. Pozniej skorzystat z wiedzy, jak wyglgda proces akcep-
tacji ptatnosci i dzieki temu byt w stanie przekierowac jedng
transze przelewdw na wybrane przez siebie konto. Przed
uruchomieniem oprogramowania szyfrujgcego postanowit
jeszcze rozestac z dziatu sprzedazy maile do wszystkich
kontrahentéw zawierajgce oprogramowanie analogiczne do
tego, ktore pierwotnie przystat do firmy.

Po udanym zaszyfrowaniu wszystkich systemoéw IT haker
poinformowat opinie publiczng i firme X o wykradzeniu
danych i kwocie okupu, jakg musi zaptacic¢ za usuniecie
pozyskanych danych oraz za odblokowanie zaszyfrowa-
nych systemow. Informacja o wycieku zostata przekazana
do PUODO, ktéry wszczat postepowanie wyjasniajgce.
Dodatkowo jeden z kontrahentéw zainfekowat segment
swojej sieci rozsytanym przez hakera oprogramowaniem.

Przywrocenie wszystkiego do normalnosci zajeto sporo czasu i pochtoneto znaczng ilosé srodkéw finansowych:
e Zabezpieczenie materiatu dowodowego i dziatania z zakresu informatyki Sledczej: 30 000 zt

e Audyt infrastruktury teleinformatycznej i aplikacji internetowych: 250 000 zt

¢ Wynajecie firmy zewnetrznej do usuniecia wykrytych podatnosci: 120 000 zt

¢ Notyfikacja mailowa i telefoniczna poszkodowanych w wycieku danych oséb fizycznych: 500 000 zt

e Przelewy wykonane przez hakera: 400 000 zt

e Zaptacona kwota okupu za odblokowania najbardziej krytycznych systeméw: 300 000 zt
e Zakup nowego sprzetu i oprogramowania na czas usuwania incydentu: 150 000 zt
e Koszty przywracania i odtwarzania utraconych danych: 50 000 zt

e Koszty usuwania skutkéw wtamania u kontrahenta: 300 000 zt

e Kara z tytutu RODO: 200 000 zt

e Szkolenia dla pracownikéw podnoszace $wiadomos¢ cyberzagrozen: 25 000 zt

e Dziatania z zakresu PR: 150 000 zt

Opisywany przypadek jest jedynie jednym z wielu, ktére kazdego dnia dziejg sie w Polsce
i na swiecie. Atak ransowmare to najczestszy przejaw dziatan hakera, ktory poza szy-
frowaniem danych powoduje znaczne straty finansowe. Polisa od ryzyk cybernetycz-
nych nie uchroni klienta od ataku, ale pokryje wiekszo$¢ z wymienionych w powyzszym
przypadku kosztow, ktore ponidst klient. Ostatnie szkody cyber przebijajgce sie coraz cze-
Sciej w mediach pokazuja, ze kazda dziatalnos¢ jest narazona na ataki komputerowe.

MATERIAL PARTNERA
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Towers
Watson

Przede wszystkim Zespof

Bez wzgledu na nazwe i czasy, Willis Towers Watson to zespot ludzi, ktorzy grajg do jednej bramki, i ktorym zalezy, zeby tych pozy-

tywnych NAJ byto jak najwiece). Jakie NAJ wypracowalismy dla naszych Klientow, aby pozosta¢ dla nich NAJlepszym partnerem?

Willis Towers Watson Polska dziata na
rynku brokerskim juz 34 lata. Stawia-
liSmy pierwsze kroki w tym zawodzie
jako spotka Polbrokers w roku 1987,
nast¢pnie jako Gras Savoye 1 Willis, zeby
w 2017 roku polaczy¢ sily 1 utworzy¢
Willis Towers Watson. Na poczatku naszej
dziatalnosci, od brokera oczekiwano
znajomosci rynku ubezpieczeniowego

i efektywnej pomocy klientowi w aran-
zowaniu ochrony ubezpieczeniowej. Na
przestrzeni tych ponad 30 lat wiele si¢
zmienilo. Inne s3 potrzeby i oczekiwania
klientéw, zupelnie inna jest tez oferta

1 podejscie rynku brokerskiego.

Bez wzgledu na nazwe i czasy, Willis
Towers Watson to zespdl ludzi, ktorzy
graja do jednej bramki, i ktérym zalezy,
zeby tych pozytywnych NAJ byto jak
najwigcej. Jakie NAJ wypracowalismy dla
naszych Klientéw, aby pozosta¢ dla nich
NAJlepszym partnerem?

Spegjalizagje. Juz wiele lat temu wyksztal-
ciliSmy silne specjalizacje produktowe,
ktére z czasem stawaly si¢ coraz bardziej
zaawansowane i wymagaly coraz lepszej
wiedzy eksperckiej jak chociazby ubez-
pieczenia D&O, PI, cyber, budowlane,
kredytu kupieckiego czy gwarancji. Same
specjalizacje produktowe to jednak nie
wszystko. Réwnie wazna okazuje si¢
znajomo$¢ branzy klienta. Im lepiej rozu-
miemy dzialalno$¢ klienta i wyzwania
jego branzy, tym efektywniejsza ochrong
1 obsluge mozemy mu zaproponowac.
Dlatego wiasnie wyksztafciliSmy w nasze]
strukturze role industry leadera — czyli osoby,
ktora zna i rozumie dang branze, jest zaangazo-
wana w aranzowanie programu ubezpieczenio-
wego dla klientow z danego sektora oraz wich
obstuge. Branze te to na przyktad energe-
tyka, sieci sprzedazy, rolnictwo i przemyst
spozywczy, budownictwo i nieruchomosci,
transport etc. W tym przypadku réwniez,
potrzebna jest coraz bardziej specjali-
styczna wiedza.

Moéwiac o spegjalizacjach produktowych,
nie mozemy zapomnie¢ o innowacjach
produktowych. Podejscie taczace innowa-
gje, analityczne modele i zaawansowane
narzgdzia ze $wietna znajomoscia rynku
ubezpieczeniowego w Polsce 1 na §wiecie

BARBARA TIMOFIEJUK,
prezes zarzadu Willis Towers Watson Polska.

sprawdza si¢ szczegdlnie w dobie twar-
dego rynku. Jednym z niestandardowych
rozwiazan, jakie proponujemy naszym
klientom jest alternatywny transfer ryzyk,
w tym ubezpieczenia parametryczne.
Specjalizacje i zindywidualizowane podejscie
pomagaja nam na kazdym etapie obstugi klienta,
bo kazdy etap jest jednakowo wazny — od ana-
lizy ryzyka, przez kompleksowg obstuge polis,
surveye ubezpieczeniowe, po wyptate naleznego
odszkodowania. I dla kazdego z tych etapow
stworzyliSmy odpowiednie rozwigzania,
zespoly 1 technologie uwzgledniajace
specytike produktow i branz naszych
klientéw. WdrozyliSmy pierwsze systemy
obstugowe wiele lat temu i nieustannie je
rozwijamy. Pandemia i koniecznos¢ pracy
zdalnej pokazaty jak wazna rolg¢ maja one
w dzisiejszej rzeczywistoSci.

Spegjalizacje produktowe, rozumie-

nie branzy klienta oraz technologie do
obslugi ubezpieczeni to nasza codzien-
n0$¢, na tym jednak nie koniec. Smiato
mozemy powiedzie¢, mowigc o naszych NAJ. ..,
ze rozwingliSmy NAJbardziej efektywne narzedzia
analityczne do oceny ryzyka. Dzigki nim juz
na etapie analizy ryzyka mozemy bardzo
precyzyjnie oszacowaé na przyktad nie-
ustannie rosnace ryzyko cybernetyczne
czy ryzyko zwiagzane z odpowiedzialno-
Scig wladz spotki. Do tego stuzg nasze
narzgdzia analityczne Cyber Quantified

1 D&O Quantified.

Reagujemy na zmieniajaca si¢ rzeczywi-
sto$é, w tym wzrost ryzyka klimatycznego.
Ostatnie wydarzenia w Europie potwier-

dzaja, ze katastrofy naturalne dotykaja
coraz wigksza ilo$¢ regiondw i panstw,
aich czestotliwos$é 1 warto$¢ weiaz rosnie.
Zarzadzanie ryzykiem klimatycznym stato sig

w ostatnim czasie jednym z kluczowych obszarow
rowniez dla Willis Towers Watson. Do dyspozy-
¢ji naszych klientow oddalismy juz kilka lat
temu narzg¢dzie umozliwiajace szacowanie
ryzyka katastrof naturalnych we wszystkich
regionach §wiata — Global Peril Diagnostic.
W kwietniu tego roku ruszylo nowe narzg-
dzie analityczne - Climate Diagnostic, ktore
umorzliwia juz nie tylko szacowanie ryzyka
katastrof naturalnych aktualnie, ale réw-
niez w przyszlosci, w perspektywie si¢gaja-
cej az do 2100 roku i opiera si¢ na analizie
zmian klimatycznych.

Najlepsza specjalizacja produktowa i bran-
zowa, technologie i modele analityczne to
jednak wciaz za mato, aby by¢ w czoldéwce
brokerskiej. NAJwaznigjsi w tym wszystkim

sg nasi Pracownicy. Za tymi narzedziami,
analitycznymi modelami i innowacyjnymi
produktami sg ludzie, ktdrzy je tworza,
opracowuja, obstuguja, usprawniaja,
korzystaja z nich na co dzien i udostgp-
niaja je naszym Klientom. To nasi Pra-
cownicy na co dzief pracujacy z Klientami
1 dla Klientéw w réznych zespolach

i biurach rozwijaja WTW dzicki zaangazo-
waniu wkladanemu w swoja biezaca pracg
oraz dzigki innowacyjnym pomysfom.
Kazdy z pracownikéw ma wplyw na nasza
organizacj¢ migdzy innymi zglaszajac

1 wdrazajac innowacyjne projekty. Czasem
to tylko drobne zmiany usprawniajace
dany proces czy system, innym razem

to duzy projekt wymagajacy wigkszych
naktadéw i zespotu wdrozeniowego. To
dzigki naszym Pracownikom rozwijamy
si¢ 1 obstugujemy naszych Klientéw lepiej,
sprawniej i efektywniej. Nie do przece-
nienia jest tez w organizacji komunikacja.
Dlatego komunikuj¢ si¢ z Pracownikami
NAJlepiej jak potrafie, przekazuje infor-
macje i stucham. Pewnie jeszcze nie

jest idealnie, ale mam nadziejg, zZe tu tez
wypracujemy NAJlepszy dla nas model.

Jesli mialabym wymieni¢ tylko jedno
NAJ, to bez watpienia bylby to NAJlepszy
zespdl! O
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Najlepsze sa...
UBEZPIECZENIA

Ubezpieczenia petniq wazng, cho¢
niestety poza branzq rzadko doceniang,
funkcje spoleczng. Zapewniamy pomoc,
zapewniamy finansowanie, kiedy jest
Zle. 1o sytuacja wrecz wyjqtkowa,

bo w znakomitej wigkszosci przypadkdw
szkdd wokdt poszkodowanych powstaje
pustka. Znikajq znajomi, odchodzq biznesowi partnerzy.
Oczywistie przy spektakularnych, medialnych szkodach pojawia
sig te czesto spoteczna solidarnost. I spontaniczna od sqsiaddw,

ale i bardziej zorganizowana chocby przez zbiorki. Wiedy rowniez
wlqcza sig patistwo lub — chyba lepiej tak to okreslic — politycy.

Ci majq nadzieje zarobic punkty wyborcze, , troszczqc si¢”

o poszkodowanych. Pomoc paiistwa, pomoc politykow jest z reguly
marna, ale w przekazach telewizji, gazet, portali internetowych
wyglada na wielkq. Niestety budujqc czesto w spoleczeristwie
przekonanie, Ze w razie szkody , ktos przeciez mi pomoze”...

Ale medialne szkody to tak naprawde rzadki wyjqgtek. Setkami
tysiecy zwyktych szkdd nie zajmuje si¢ nikt. Nikt poza

samymi poszkodowanymi, czasem ich najblizszq rodzing i...
ubezpieczycielami. Tylko my pomagamy, tylko na ubezpieczyciela
poszkodowany moze liczyc. Tylko od ubezpieczyciela otrzyma
pienigdze na odbudowe swojego biznesu, domu, zdrowia lub Zycia.

Powinnismy by¢ dumni, pracujqc dla najlepszej branzy. BranZy
najbardziej pomocnej ludziom w potrzebie.

Powinnismy by¢ #dumnizubezpieczeii. ..

Marcin Z. Broda
Redaktor naczelny
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MIESIECINIK UBEZPIECZENIOWY MATERIAL PARTNERA

P OTOAgent

Najwieksza platforma dla Agentéw Ubezpieczeniowych

Platforma OTOAgent to nowoczesny portal
faczacy agentéw ubezpieczeniowych

i ich klientow. Dostarczamy dopasowane
do wymagan dziatalnosci Agenta
Ubezpieczeniowego narzedzia, ktore
pozwalaja usprawnic¢ kontakt z klientami

i uporzadkowac swojq prace.

2Znajdz sprawdzonego

OTOAgent to insurtech, ktory taczy w sobie dwie wazne funkcje. Zapewnia technologie agentom ubezpieczeniowym,
oferujac wachlarz nowoczesnych narzedzi do obstugi klienta i jest platforma komunikacyjna dla branzy ubezpieczeniowej.
Projekt funkcjonuje w modelu Saa$ (Software-as-a-Service) z optatag abonamentowa i ma ogdlnopolski zasieg.

OTOAgent dostarcza narzedzia wspierajace codzienna prace Agenta Ubezpieczeniowego. Umozliwiajagc mu skuteczniejsze
nawigzywanie kontaktu i pozyskiwanie nowych klientéw dzieki budowaniu profesjonalnego wizerunku w Internecie. Klientom
platformy dajemy mozliwos¢ bezposredniego dotarcia do agentéw ubezpieczeniowych posiadajacych zdywersyfikowang oferte
zaréwno w zakresie produktow ubezpieczeniowych jak i towarzystw, ktére reprezentuja. Jestesmy réwniez platforma komunikacyjna
dla branzy ubezpieczeniowej. Oferujemy mozliwos¢ umdwienia sie z agentem ubezpieczeniowym catkowicie online 24/7.

Gtéwne funkcje platformy to:

widoczny w sieci. Trafisz Spotkania online zapewniaja swobode i fokt .
bezposrednio do gwarantujemy efektywne wspieranie
klientow, jak i partnerow.

zainteresowanych klientow. m

i usprawniaja przeptyw informacji

Wizytéwka - . i 5
OTOAgZ:t sprawi, ze staniesz sie m Umananle sp°tkan Wspa e ekspertow
8 |_J @ Dzigki zespotowi specjalistéw

Narzedzia pracy Agenta Bezpieczenstwo danycl

Opinie

p Platforma udostepnia narzedzia, OTOAgent korzysta z najwyzszej klasy
Pozytywne opinie dodane przez ? ktére utatwiaja i porzadkuja systemow zabezpieczen, ktére chronia
klientow podkresla Twoja = codzienng prace Agenta dane Twoje i Twoich klientéw.

indywidualna jakos¢ obstugi.

OTOAgent.pl to catkowicie niezalezna struktura. W niecate trzy
miesigce od uruchomienia platformy udato nam sie skupi¢
spotecznos¢ ponad 1200 agentédw ubezpieczeniowych w ponad
450 miastach Polski. Nie zajmujemy sie sprzedaza ubezpieczen.
W perspektywie czasu chcemy ciagle rozwijac projekt OTOAgent,
dostarczajac najwyzszej klasy technologie, ktéra w znaczny
sposéb przyczyni sie do podniesienia prestizu i profesjonalizacji
zawodu agenta. Nasz zespdt pracuje juz nad kolejnymi
funkcjonalnosciami platformy, dzieki ktérym stanie sie ona
atrakcyjnym narzedziem wspierajagcym codzienng prace agenta
ubezpieczeniowego. Chcemy sie rozwija¢ razem z naszymi
Partnerami, stad tak wazna jest dla nas partnerska wspotpraca”

- moéwi Marcin Sikora, jeden ze wspottwdrcow OTOAgent.

Odwiedz www.otoagent.pl, zarejestruj sie i skorzystaj
z bezptatnego 30-dniowego okresu prébnego!

Buduj z nami najwieksza spotecznos¢ Agentow
Ubezpieczeniowych - zapraszamy Towarzystwa
Ubezpieczeniowe, Multiagencje i Agencje do wspoétpracy
z nami przy tworzeniu platformy OTOAgent!
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JAN GRZEGORZ PRADZYNSKI,
prezes zarzadu, Polska Izba Ubezpieczen.

Rok peten wyzwan

Obys zyt w ciekawych czasach — mowi stynne chinskie przeklenstwo. Nie ma co ukrywac, ostatnie poéttora roku byto czasem wyjat-

kowo intensywnym i trudnym, ale z pewnoscig bardzo interesujgcym. Sprawdzilismy w praktyce, czy jestesmy przygotowani do

dziatania w sytuacji awaryjnej, czy procedury sie sprawdzajg, czy potrafimy sie dostosowac¢ do zmian. Branza ubezpieczeniowa

poradZiTa sobie CG‘UJQCO‘ —JAN GRZEGORZ PRADZYNSKI

Uproszczenie procedur i ogromne zaangazowanie pozwolily
ubezpieczycielom w ciggu tygodnia od ogloszenia pierwszego
lockdownu przej$é na pracg zdalng. Warto podkreslié, ze byl to
proces trudny, poniewaz codzienna praca ubezpieczycieli to nie
tylko sprzedaz, ale przede wszystkim likwidacja szkdd i opieka
nad poszkodowanymi.

ZDALNIE TO ZNACZY SKUTECZNIE

Aby catkowite przejscie na pracg zdalna byto mozliwe, konieczne
byly wspdlne dziatania legislatora, nadzorcy i samorzadu ubez-
pieczeniowego. PIU rozpoczgla wige blyskawiczne konsultagje.
W marcu 2020 r. przekazalismy KINF propozycje, ktdre doty-
czyly m.in. minimalizacji lub odsunigcia w czasie dziatan nad-
zorczych, elastycznego podejicia do obowiazkéw raportowania
oraz mozliwo$ci zawarcia umowy droga elektroniczna, po uzy-
skaniu na to zgody klienta. Postulaty branzy ubezpieczeniowej
zostaly uwzglednione przez KNF w Pakiecie Impulséw Nadzor-
czych. Propozycje sektora ubezpieczeniowego, szczegdlnie te,
dotyczace sprawozdawania i raportowania, zostaly przekazane
nie tylko KNF, ale takze Ministerstwu Finanséw czy Prezesowi
Urzgdu Ochrony Danych Osobowych.

Kluczowg decyzjg dla rynku zyciowego byta zmiana podejscia nadzorcy do
identyfikacji klienta. Izba po konsultacjach z zaktadami ubezpieczen
stworzyla standard postgpowania, ktory jednoczes$nie spelniat
wymogi AML, ale pozwalal na zdalng identyfikacje. KINF zgo-
dzita si¢ na zaproponowane przez branzg rozwiazania, co zna-
czaco utatwito prowadzenie dziatalno$ci w nowych warunkach
ubezpieczycielom zyciowym.

Pandemia sprawila, ze ze strony wielu instytucji pojawity

si¢ propozycje, majace wychodzi¢ naprzeciw oczekiwaniom
klientéw. Rzecznik Finansowy zglosil postulat zwrotu posia-
daczom pojazddw czesci skladek, w zwigzku z mniejszym
nat¢zeniem ruchu drogowego w czasie pandemii. Prace zmie-
rzajace w podobnym kierunku prowadzita réwniez EIOPA.
Propozycja ta miala szczegdlne znaczenie dla dtugoterminowej
plynnosci i stabilnosci zakladéw ubezpieczen. Dlatego tez PIU
niezwlocznie przygotowala argumentacjg¢ opisujaca zagrozenia
dla rynku, wynikajace z tej inicjatywy. Izba przekazala swoje
stanowisko KNF, a takze izbom ubezpieczeniowym w regio-
nie CEE, co postuzylo w dialogu z ich krajowymi nadzorami,
w tym w przekazaniu pisemnych uwag do przewodniczacego
EIOPA.

REKOMENDACJE CHRONIACE KLIENTOW

Przejscie na zdalng dziatalno$¢ byto zaledwie poczatkiem dosto-
sowywania si¢ ubezpieczycieli do nowych warunkéw. Gtéwne
wyzwanie stanowila szczegdlna sytuacja, w jakiej znalezli si¢
klienci. Zadawaliémy sobie pytanie, jak zapewni¢ im poczucie
bezpieczenstwa, w momencie gdy drastycznie zmienita si¢ ich
sytuacja finansowa i naroslty obawy o zdrowie i zycie. Z inicja-
tywy PIU, wspdlnie z ubezpieczycielami i przy wsparciu KNF, zostaty
wypracowane rekomendacje, wspierajace klientéw i pozwalajace im na
utrzymanie ochrony ubezpieczeniowej. Rekomendacje wspieraty
takze naszych kontrahentdw, jak firmy turystyczne czy warsztaty
samochodowe. Zalezalo nam takze na tym, by wesprze¢ stuzby
medyczne.
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W kwietniu 2020 r. opublikowalismy zestaw 14 rekomendacji,
ktore chronily klientdw znajdujacych si¢ w trudnej sytuacji
finansowej w wyniku pandemii. Rekomendacje pozwolily tez
kontynuowa¢ dziatalno$¢ przedsi¢biorstwom dotknigtym skut-
kami Covid-19. Nasza idea byta bardzo prosta: pandemia stata
si¢ gléwnym powodem naszych zmartwien, ale nie spowodo-
wala, ze inne zagrozenia zaczgly by¢ mniej prawdopodobne.
Rekomendagje stuzyly temu, by klienci nie musieli podejmowaé
trudnych decyzji 1 rezygnowaé z ubezpieczeni. Przeprowadzi-
liSmy szereg analiz, konsultacji i dyskusji z ubezpieczycielami.
Dzigki ich zaangazowaniu, udato si¢ stworzy¢ rekomendacje
proklienckie w ciagu 3 tygodni. Na czym polegaty?

W ubezpieczeniach zyciowych zaproponowalismy, by klienci,
ktérym odroczono lub zawieszono splat¢ kredytu, mogli zawie-
si¢ lub odroczyé réwniez skladke za ubezpieczenia zawarte wraz
z kredytem. Ochrona ubezpieczeniowa byta §wiadczona mimo
zawieszenia skladki. Prolongata byta udzielana w porozumieniu
z bankiem, na wniosek klienta. Podobne rozwiazanie przyjeli-
$my w przypadku ubezpieczen o charakterze oszczgdnoSciowym
lub inwestycyjnym, gdzie odroczenia i zawieszenia ubezpieczy-
ciele dokonywali na wniosck klienta.

W polisach OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych zare-
komendowaliSmy brak zwyzki przy platnosci ratalnej. Posta-
nowiliémy réwniez nadaé priorytet naprawom samochodéw
pracownikéw stuzby zdrowia i ratownikéw medycznych.
ZarckomendowaliSmy réwniez jak najszybsze platnosci kontra-
hentom ubezpieczycieli — warsztatom i firmom transportowym
w celu zminimalizowania ich ryzyka utraty ptynnosci finanso-
wej. Mimo ze byl to bardzo trudny czas dla branzy turystycznej,
postanowiliSmy kontynuowac oferowanie gwarancji, a wigc
zapewnienie ciaglosci funkcjonowania tych przedsi¢biorstw.

WSPARCIE DLA GIS

Zwigkszajaca si¢ gwaltownie liczba 0s6b na kwarantannie stata
si¢ wyzwaniem organizacyjnym i informacyjnym dla agend rza-
dowych, odpowiadajacych za bezpieczenstwo sanitarne Polski.
Ubezpieczyciele, ktorych linie alarmowe kazdego dnia stuza
tysiacom klientéw, maja Swiadomosé, ze w sytuacji kryzysu

i poczucia zagrozenia konieczna jest mozliwo$¢ kontaktu, uzy-
skania informacji i pomocy. Dlatego branza ubezpieczeniowa
postanowila wesprze¢ panstwo i ulatwi¢ obywatelom uzyski-
wanie informacji na temat pandemii. Z inicjatywy PIU, 18 firm
ubezpieczeniowych sfinansowato na sze$¢ miesiecy funkcjonowanie
dodatkowego call center dla Gtéwnego Inspektoratu Sanitarnego. Stu
konsultantéw bylto dost¢pnych przez 24 godziny na dobg, 7 dni
w tygodniu. W ciagu p6t roku funkcjonowania call center (listo-
pad 2020 — kwieciert 2021) z infolinii skorzystato 360 tys. osob,
szukajacych informacji na temat pandemii. Dziennie przedstawi-
ciele call center prowadzili ponad 170 godzin konsultacji.

Call center sfinansowali: Allianz, Aviva, Axa, Compensa, Credit
Agricole Ubezpieczenia, Ergo Hestia, Generali, InterRisk,
MetLife, PKO Ubezpieczenia, grupa PZU, Saltus, TUW TUW,
Uniqa, Unum, Vienna Life, Warta i Wiener.

CHMURA NA NOWE CZASY

Okres pandemii stat si¢ katalizatorem zmian systemowych dla
branzy. Tak szybkie przejScie na pracg zdalna bylo mozliwe
dzigki zastosowaniu zaawansowanych systemoéw teleinforma-
tycznych. Biorac pod uwagg doswiadczenia z 2020 roku oraz
kierunek dziatant Unii Europejskiej, Polska Izba Ubezpieczen
wraz z Polska Izba Informatyki i Telekomunikacji wypracowaly

standard chmury obliczeniowej dla branzy ubezpieczeniowe;.
To jeden z najwazniejszych dokumentéw, opracowanych dla
polskich ubezpieczycieli w 2021 r. Zawiera on zbidr zasad przy-
gotowania i przeprowadzenia skutecznego wdrozenia chmury,

z uwzglednieniem wszystkich wymagan prawnych oraz nad-
zorczych. Mimo ze do niedawna ubezpieczyciele traktowali chmure jako
Srodowisko testowe badz rezerwowe, obecnie jest ona trwatg czescig stra-
tegii biznesowych. Wypracowany wspolnie standard daje gwarancjg
bezpiecznego, spojnego 1 wlasciwego funkcjonowania zaktadéw
ubezpieczen.

PODROZUJEMY Z MAPA RYZYKA

Produkty ubezpieczeniowe caly czas sa zmieniane, aby dopa-
sowac je do potrzeb klientéw i wyzwan cywilizacyjnych.
Chociaz branza na biezaco aktualizuje swoje oferty i prze-
widywania dotyczace prawdopodobienistwa szkdd, to warto
przyjrze¢ si¢ temu, czego najbardziej obawiaja si¢ Polacy i jak
oceniaja ryzyka zaistnienia konkretnych przypadkéw w ich
zyciu. Postanowiliémy to sprawdzié na grupie reprezentatyw-
nej 2000 Polakdw, a wyniki przeanalizowaé wspdlnie z firmg
Deloitte. Badania zlecilismy w lutym 2020 roku. Miesiac pdz-
niej nadeszta pandemia, zaczat si¢ lockdown, a najwazniejszym
zadaniem stojacym przed branzg stalo si¢ zapewnienie ciaglosci
pracy i ochrony klientom. Postanowili§my poczekaé z opu-
blikowaniem badan. Powtdrzyliémy je po roku, dzigki czemu
sprawdziliémy nie tylko, czego Polacy si¢ boja, ale réwniez czy
ijak te obawy zmienily si¢ w trakcie pandemii. Wyniki obu fal
badania opublikowalismy w lipcu 2021 r. Stanowity one pod-
stawg naszego najnowszego raportu, ktéry nazwalismy ,Mapa
ryzyka Polakéw”.

Z opracowania wynika przede wszystkim to, ze gtowne obawy Polakow
moga byc¢ ubezpieczone. Najbardziej boimy si¢ $mierci lub choroby
najblizszych oséb (odpowiednio 85% i 87% respondentdw) oraz
braku pieni¢dzy na leczenie powaznych dolegliwosci (80%).

Za coraz bardziej prawdopodobne uznajemy ryzyka zwiazane

z pogoda 1 ociepleniem klimatu, a dsma najistotniejsza obawa
Polakéw sa wypadki samochodowe.

Podczas pandemii znaczaco zwigkszyl si¢ procent respondentdw
obawiajacych si¢ skutkdw powaznych choréb o0séb najblizszych
(o 4 pp.) 1 braku dost¢pu do opieki medycznej (o 5 pp.). Bardziej
boimy si¢ réwniez kradziezy telefonu i pieni¢gdzy przez internet
(odpowiednio 0 514 pp.).

Jednym z najwazniejszych wnioskéw dla branzy jest to, ze
pandemia wzmocnita przekonanie o przydatnosci ubezpieczen.
W lutym 2021 r. 83% respondentéw zgadzalo si¢ ze stwier-
dzeniem, ze ,,ubezpieczenie jest przydatne, gdy w zyciu dzieja
si¢ zle rzeczy”. Rok weze$niej bylo to 78%.

»Mapa ryzyka Polakéw” mowi, ze Polacy deklaruja zaufanie do
ubezpieczen. Czy jednak przeklada si¢ to na faktyczny zakup
ubezpieczenia? Nie zawsze. Przed nami wciaz duzo do zrobie-
nia, jesli chodzi o wigksza swiadomos¢ ubezpieczeniowa. Przede
wszystkim w kontekScie $mierci, zdrowia i starosci.

JESTESMY Z KLIENTAMI W NAJTRUDNIEJSZYCH MOMENTACH
Branza ubezpieczenn udowodnila, i to nie po raz pierwszy, ze
mozna na niej polega¢ w najtrudniejszych sytuacjach. Mimo
pandemii i lockdownu dysponuje odpowiednimi narz¢dziami
i kapitatem, by mogta pozostaé stabilna i obstugiwaé swoich
klientéw, zapewniajac im bezpieczenistwo finansowe. Warto to
podkreslaé i edukowaé Polakdw, ze ochrona ubezpieczeniowa
jest niezb¢dna w najtrudniejszych chwilach zycia. Q
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MALGORZATA SLEPOWRONSKA,
prezes zarzadu, Ubezpieczeniowy Funausz Gwarancyjny.

Silni partnerstwem

Sita Funduszu to kompetencije i partnerstwo. Partnerstwo z najlep-

Szymi w wielu wymiarach. To ono jest motorem naszej pracy na rzecz
WDKU ubezpieczeh i imych SEKIOrOW. — MarGorzata SLEPOWRONSKA

Gdybym miala jednym slowem powiedzie¢, skad Fundusz
czerpie sil¢ 1 inspiracj¢ do tego, aby pracowaé na rzecz rozwoju
rynku ubezpieczen (i nie tylko tego rynku), to byloby to stowo
Lpartnerstwo”.

WSPOLPRACA Z NAJLEPSZYMI

Pracujemy z najlepszymi — to czlonkowie Rady Funduszu, prezesi
1 czlonkowie zarzadéw zakladéw ubezpieczen, eksperci z rynku
ubezpieczen, przedstawiciele organizacji branzowych, zwiazanych
z rynkiem ubezpieczen, przedstawiciele instytucji nadzoru —
Ministerstwa Finanséw, Komisji Nadzoru Finansowego, Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw;, sady 1 prokuratura, przed-
stawiciele organéw administracji rzadowej 1 wiele innych oséb
oraz instytucji powigzanych z nami wspélnymi dzialaniami — to
rozlegta mapa naszej codziennej wspdlpracy. Z naszego punktu
widzenia to tez olbrzymia, bo liczona w setkach tysigcy oséb,
grupa odbiorcéw naszych ustug. Dzialamy w interesie wielu grup
— ubezpieczonych, poszkodowanych oraz — od kilku lat — podréz-
nych, a w niedalekiej przyszlosci — nabywcéw lokali mieszkalnych
1 doméw na rynku pierwotnym. Skalg naszej dzialalnosci dosko-
nale obrazuja liczby — w sprawach zwigzanych z ubezpieczeniami i tury-
stykg kontaktujemy sie w ciggu roku z kilkuset tysigcami Polakow.
Wspotpraca z tak szerokim gronem interesariuszy obfituje

w wymiang wiedzy, do§wiadczen 1 pogladow, a wszystko to dla
rozwoju rynku dla nas podstawowego — ubezpieczen oraz innych
sektorow. To truizm, ale trzeba mocno podkresli¢ znaczenie kadr
dla powodzenia realizacji projektéw. Sami mamy silny, meryto-
ryczny, zmotywowany zespol, ktory caly czas chee si¢ rozwijaé

1 potrzebuje kolejnych wyzwan. Wspdlnie z rynkiem ubezpiecze-
niowym i réznymi sektorami rozwijamy kolejne kompetencje.
Kazdy nowy temat rozpoczynamy od analizy, jak i czy zrobil to juz
przed nami kto$ inny. Dzielimy si¢ wiedza ze wszystkimi tymi,

z ktérymi 1 dzigki ktorym budujemy nows rzeczywisto$é w wielu
obszarach. Bez tych oséb realizacja naszych zadaf bylaby wysoce
utrudniona, o ile w ogéle mozliwa. To dzigki nim wszystkim
mozemy by¢ tym, czym chcemy dla kazdego z rynkéw, na ktérych

dziatamy. Agregatorem danych, brokerem informacji i centrum
analitycznym. Co wynika zreszta wprost ze sposobu podejécia do
zarzadzania powierzonymi nam funduszami — oprécz ubezpie-
czen pod parasolem Funduszu znajdziemy przeciez réwniez Tury-
styczny Fundusz Gwarancyjny, Turystyczny Fundusz Zwrotéw;,
Turystyczny Fundusz Pomocowy 1 — najmlodszego naszego pod-
opiecznego — Deweloperski Fundusz Gwarancyjny. Kazde z naszych
zadan wymaga gromadzenia, standaryzowania i udostepniania danych. Juz
od dawna jesteSmy instytucja oparta na zarzadzaniu olbrzymimi
zbiorami danych — wszystko po to, aby wspieraé naszych partne-
roéw instytucjonalnych w realizacji ich zadan i biezacej dzialalnosci
operacyjnej, a Polakom gwarantowaé coraz wigcej bezpieczenistwa
w roznych obszarach.

DLA RYNKU | DLA KONSUMENTOW

Funkcjonujac w partnerskim otoczeniu i gromadzac do$wiadcze-
nia z kilku obszaréw merytorycznych, mozemy stuzy¢ rynkowi
ubezpieczen 1 innym rynkom, jesli zajdzie taka potrzeba. Wszystko
to w oparciu o narzg¢dzia i technologie wlasciwe czasom, w ktd-
rym przyszto nam funkcjonowaé i przy wykorzystaniu technolo-
gicznego postepu. Taki jest nasz zamiar, ambicja i wazny element
naszej misji. Dla zakladoéw ubezpieczen zawsze bedziemy tworzyé
i rozwijaé narzedzia sktadajace si¢ na centrum informacyjne.
Dostep do bazy CEP online, budowa baz danych i zapewnia-

nie dost¢pu do nich, wspdtpraca w standaryzowaniu danych

1 wspdlne dbanie o ich jako$¢, rozwdj narzedzi umozliwiajacych
szybka wymiang informacji o uczestnikach zdarzef drogowych —
to tylko wycinek naszych dziatan z obszaru zarzadzania informacja
na rynku ubezpieczen. To przy okazji jedna tylko strona medalu,
bo przeciez po drugiej mamy realizacj¢ zadan dla konsumentow.
Nawet jesli naktadamy oplaty za brak waznego ubezpieczenia OC
posiadaczy pojazddéw mechanicznych, to przeciez nie wolno zapo-
mnied, ze ta cz¢S¢ naszej dziatalnosci stuzy ogélnie rozumianemu
interesowi spolecznemu. Z jednej strony chronimy osoby trzecie
—uzytkownikéw drog, a z drugiej — dzialajac prewencyjnie — chro-
nimy tez potencjalnych sprawcéw przed ryzykiem upadtosci kon-
sumenckiej. To przeciez najwigksze ryzyko funkcjonowania bez
waznego OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych.

Jak w praktyce wyglada liczbowy wymiar naszych operacji na
danych? W 2020 roku to ponad miliard zapytain do Osrodka
Informacji UFG. Zarzadzanie tymi danymi ma jeszcze jeden
aspekt, istotny dla instytucji, ale i obywateli. Dane w posiadaniu
Funduszu weryfikujemy na biezaco z rejestrami publicznymi
REGON, PESEL czy CEPiK - to w uj¢ciu ubezpieczeniowym.
Ochrona intereséw uzytkownikéw drég publicznych, zapewnianie szczelnosci
systemu ubezpieczen obowigzkowych to jedno, bardzo wazne, ale wagi

nie mozna odmowic ochronie klientow turystyki. W ramach Turystycz-
nego Funduszu Gwarancyjnego dopelniamy ochrong intereséw
podréznych, skutecznie realizujac wyplaty na ich rzecz, kiedy
zabezpieczenia finansowe posiadane przez przedsigbiorcow
turystycznych sa niewystarczajace. Obywatele moga korzystaé

z prowadzonej przez nas bezplatnej i ogdlnodostepnej ewidencji
przedsi¢biorcow turystycznych. Przydatnej zreszta kazdemu, kto
planuje zakup imprezy turystycznej.

Reasumujac, gotowi jesteSmy do wdrazania wielu nowych inicja-
tyw, ktore w praktyce maja realizowac jeden z wymiardw naszej
misji — budowy i obstugi centrum informacyjnego dla zakladéw
ubezpieczen i zapewnienie ochrony uzytkownikom drog, nie
zapominajac jednak o innych powierzanych nam zadaniach. Jedno
jest pewne — 30 lat naszej historii to dla Funduszu powéd do
duzej satysfakgji. Kolejne dziesi¢ciolecia moga by jeszcze bardziej
pasjonujace, a sami mamy ambicj¢, zeby tak wiasnie byto. 14
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CPl —tylko dla ortow!

Moze wydac si¢ zaskakujqce, Ze to wasnie przedsigbiorcom, ktdrzy dqzq do osiqgnigcia perfekcji w zarzqdzaniu jakostig, najbardziej zalezy na zawarciu

umowy ubezpieczenia CPI. Mogliby przeciez uznac, ze skoro juz tyle zrobili dla zapewnienia bezpieczeristwa produktu, nie potrzebujq dodatkowo

ubezpieczenia. Tymczasem okazuje sig, Ze jest wrecz odwrotnie — im wigksza swiadomos¢ ryzyka po stronie producenta, tym wigkszq wage przywiqzuje

on do ubezpieczenia.

Ubezpieczenie kosztow wycofania produktu

z rynku w standardzie CPI, od znanego na rynku
ubezpieczenia Product Recall oferowanego

w postaci dodatku do polisy OC, odréznia szereg
elementow zakresu ubezpieczenia. Oprdcz kosztow
wycofania produkiu, ubezpieczenie CPI obejmuje
Dprzede wszystkim wartos¢ wycofanych produktow,
utrate zysku wynikajgceqgo z braku mozliwosci
sprzedazy wycofywanych produktow oraz straty
wynikajgce ze spadku sprzedazy w okreslonym
przedziale czasowym. Dodatkowym elementem
ochrony jest rowniez zwrot niezbednych wydatkow
poniesionych w celu przywrécenia sprzedazy do poziomu sprzed wycofania.

W Generali klient otrzymuje takze wsparcie w sytuacji kryzysowej. Do dyspozycji
naszych klientdw jest firma RQA Group — wyspecjalizowany w takich dziataniach pro-
fesjonalista. Mozliwo$¢ skorzystania z doradcy moze okazac sig nieoceniona, kiedy
producent musi podjac¢ szybkie decyzje np. o powiadomieniu odpowiednich urzedow
w krajach, w ktorych doszto do wprowadzenia na rynek produktu niebezpiecznego,
albo 0 najkorzystniejszej z perspektywy wizerunkowej formie wycofania produktu

z rynku. Co wazne, ochrona ubezpieczeniowa uruchamiana jest nie tylko w nastep-
stwie przypadkowego zanieczyszczenia produktu, ale rowniez celowej ingerencji

w produkt ubezpieczonego. W przypadku celowej ingerencji w produkt zaangazowanie
doradcy ds. kryzysowych jest przy tym obligatoryjne.

Nieodigczng czescia analizy ryzyka dla ubezpieczert w CPl w Generali jest spotkanie

w zakfadzie produkcyjnym u Klienta z udzialem inzyniera ryzyka. Takie kilkugodzinne
rozmowy z osobami odpowiedzialnymi za obszar produkgiji, kontroli jakosci, ale czesto
réwnieZ za obszar badan i rozwoju, pozwalajg na zdobycie cennych informacji o pro-
wadzonej przez klienta dziatalno$ci. Spotkania te prowadza réwniez niejednokrotnie do
ciekawych wnioskow i spostrzezen zaréwno po stronie klienta, jak i ubezpieczyciela.
W ciggu ostatnich 3 lat odbylismy dziesigtki spotkan z przedstawicielami branzy spo-
zywczej. Takie doSwiadczenie pozwolito na obserwacije, ze ubezpieczenie CPI chetniej
wykupuja przedsigbiorcy, ktérych $miato mozemy zaliczy¢ do awangardy przemystu
spozywczego w zakresie zarzadzania bezpieczenstwem produktow. Wsrdd tej grupy
da sie zaobserwowa¢ atmosferg otwarto$ci. Klienci lubig chwali¢ sie wdrozonymi
systemami bezpieczenstwa, certyfikatami jak BRC, IFS oraz IS0 22000. Typowym
dla tej grupy klientow jest rowniez myslenie o ryzyku w sposob proaktywny, nie tylko
w oparciu o spefnione wymogi formalne. Podczas rozméw spotykamy sie z duzym
zaangazowaniem pracownikow tworzacych rozbudowane dziaty kontroli jako$ci, gdzie
chetnie omawiane s potencjalne niezgodnoci, a takze ciekawe i czesto niestandar-
dowe rozwigzania na przyszo$c.

Nasze do$wiadczenia wskazujg, ze creme de la creme producentow zywno$ci w Pol-
sce, bardzo dobrze radzi sobie z ryzykiem wystapienia tzw. Never Events. To pojecie,
wywodzgce sig z branzy medycznej, na grunt rozwazan o bezpieczenstwie produkiu

MARCIN GAJKOWSKI,
Dyrektor Dziatu Ubezpieczeri
Odpowiedzialnosci Cywilnej,

Generali.

spozywczego przeniost Vince Sheers, Dyrektor
Zarzadzajacy wspomnianej firmy RQA Group. Never
Events, to powazne incydenty bezpieczeristwa pro-
Quktu, ktore: (1) sg mozliwe do wyeliminowania,
(2) mogq doprowadzic do powaznego uszczerbku
lub smierci konsumenta, (3) wystapity juz w prze-
szfosci i ponownie moga si¢ powlorzyc oraz (4) sa

fatwe do wykrycia podczas produkcji i jasno zdefi-
niowane. Jako przyktady takich zdarzen, V. Sheers

MICHAL KASPRZYSZAK,

Senior Underwriter podaje uzycie biednej etykiety, obecnosc obcego
w Dziale Ubezpieczeri OC, . ) ) ) .
Generali ciafa w produkcie czy nieuprawnione dopuszczenie

do obrotu produktéw poddanych kwarantannie.
Skuteczna kontrola w odniesieniu do Never Events to standard, z ktérym spotykamy
sie u naszych klientow. Istnieje jednak grupa przypadkéw wysoce niepozadanych,
ktorych nie sposob zaliczy¢ do tej kategorii, poniewaz nie sa fatwe do wykrycia
i ktorym prawdopodobnie, nie mozna catkowicie zapobiec. Niewatpliwie nalezy do
nich umysine skazenie produktu, zwtaszcza te powodowane checig wymuszenia
okupu. Do tej samej kategorii naleza zdarzenia, ktérych wystapieniu sprzyja ,element
nowosci”, przez co rozumie¢ nalezy pojawienie sie w procesie produkcyjnym nowych
okolicznosci, takich jak zakup nowych linii produkcyjnych, nowy rodzaj (np. odmiana,
receptura) produktu, czy przejecie nowej spotki przez producenta. Aby wyjasnic to
zjawisko, siegnijmy po przykfad z naszej praktyki.
Jeden z naszych klientow wypuscit na rynek produkt oparty o nowa recepture, w kto-
rym niedfugo pézniej stwierdzono wystgpowanie plesni. Po dogtebnym zbadaniu
okoliczno$ci sprawy, bardzo trudno byto jednoznacznie orzec, co poszto nie tak.
W celu ustalenia przyczyn incydentu zdecydowano sig przeprowadzi¢ co$ w rodzaju
eksperymentu. W dokfadnie takich samych warunkach wytworzono partig inkrymino-
wanego produktu. Po przeprowadzeniu testu plesn sie jednak nie pojawita. Pomimo
braku ustalenia ewidentnego zrodta problemu, klient wytypowat przyczyne najbardziej
prawdopodobna, a nastepnie dokonat pewnych modyfikacji linii produkcyjnej po to,
by w maksymalnym stopniu wykluczy¢ ponowne wystapienie problemu.
Inwestowanie w nowe linie produkcyjne, wprowadzanie nowych produktéw czy
przejmowanie innych producentéw, to chleb powszedni liderdw rynku spozywczego.
Towarzyszace tym sytuacjom ,ryzyko nowo$ci”, wymyka sie czasami zdolno$ci prze-
widywania. Tego typu incydenty, nie sg tez fatwe do zdefiniowania i rzadko powtarzaja
sig w taki sam sposab, a analiza tych przypadkow z perspektywy czasu, juz po ich
wystapieniu, nie zawsze prowadzi do oczywistych konkluzji.
To, co zaobserwowalismy u naszych klientow, liderow swoich branz, uzasadnia twier-
dzenie, ze ubezpieczenie na wypadek strat zwigzanych z wycofaniem produktu powinno
stanowic przedmiot troski takze w przypadku producentow, kidrzy aktywnie i na naj-
wyzszym poziomie kontroluja jakosc i zarzadzajg swoim ryzykiem. Incydenty dotyczace
bezpieczenstwa produktu zdarzajg sie bowiem takze najlepszym i nie sposob ich
catkowicie wyeliminowac. 1
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JAKUB SAJKOWSKI,
dyrektor zarzadzajacy ds. klienta korporacyjnego,
PZU.

/apobieganie szkodom
to sytuacja win-win

Filozofia PKK to wigcej niz ubezpieczenia. Wierzymy, ze dzi$ strategiczna relacja z klientem to nie tylko gwarancja stabilnego part-
nera, nowoczesny produkt czy sprawna obsfuga szkod. Stawiamy na bliskg wspotprace z ubezpieczonymi w catym okresie zycia
polisy. Duzo wiemy o szkodach i chcemy sie dzieli¢ tg wiedzg. Robimy to oferujgc np. szereg rozwigzan i ustug, kiére przyczyniajg

sie do zmniejszenia szkodowoSCi. — Jakus Sajkowskr

PRZYKLAD?

Mamy firm¢ produkeyjna. Drewniane europalety skladowane
blisko miejsca tadowania wozkéw akumulatorowych. Eadowarka
do wozkéw catkiem niedawno byla naprawiana, dziata, ale tro-
chg si¢ przegrzewa. Dodatkowo centralka systemu przeciwpoza-
rowego ostrzega migajacymi kontrolkami, ale pracownicy — wia-
domo — przyzwyczaili si¢ do tego i przechodza obok dosy¢ obo-
jetnie. Firma dziala i wydaje sig, ze wszystko jest w porzadku.
Do czasu... Pewnego dnia jeden z pracownikéw wjezdza woz-
kiem widlowym na kabel do tadowania akumulatoréw. I znéw
—wydaje sig, ze nic si¢ nie stalo. Ale... To najechanie na kabel

1 w konsekwengji uszkodzenie kabla moze sprawid, ze fadowanie
woézka akumulatorowego w nocy rozpocznie pozar, ktéry moze
strawié caly zaktad.

Ten hipotetyczny przyklad pokazuje, ze z pozoru nieistotne ele-
menty lub luki w systemie zabezpieczet moga doprowadzi¢ do
pozaru i w efekcie gigantycznych strat. Przedsigbiorcy czgsto nie
zdaja sobie sprawy z tego, jak niewiele potrzeba, zeby t¢ lawing
uruchomid. A realia sa niestety bezlitosne — 8 na 10 firm po
powaznej szkodzie nigdy nie odzyskuje dawnej skali dziatalno-
Sci. Z tych o§miu — cztery zbankrutuja w ciagu dwoch lat.

BUDOWANIE DOBRYCH NAWYKOW
Z analizy danych, ktére posiadamy, wynika, ze za duze szkody
nigdy nie odpowiada jedna przyczyna. Najczgsciej sa to 3-4 ele-

menty, luki, ktore naktadaja si¢ na siebie w tym samym czasie.
Niestety przedsigbiorcy czesto nie wiedza, ze w ich firmie trzy

z tych czterech elementéw juz si¢ wydarzyly i do tragedii bra-
kuje juz tylko jednego matego kroku. Niby malo, a jednak! Na
wielu etapach mozna zareagowa¢, minimalizujac ryzyko poprzez
np. edukacje pracownikéw, budowanie kultury bezpieczefistwa
w przedsigbiorstwie i krzewienie dobrych nawykéw na co dzief,
a nie od $wieta. Czesto po analizie konkretnej szkody, pokazujemy klien-
towi, jak tatwo mozna byto jej zapobiec.

Przy okazji budowania kultury bezpieczenstwa warto wspo-
mnie¢ o wprowadzonym przez PZU programie prewencyjnym
Ryzyko PRO. Jest to jeden z elementéw biezacej wspolpracy

z klientem korporacyjnym. W ramach programu instalujemy

w zakfadach rozwigzanie technologiczne, ktére umozliwia monitorowanie
poziomu bezpieczenstwa w kluczowych z perspektywy ryzyka obszarach
takich jak produkcja, logistyka, maszyny i urzadzenia. W ramach
instalacji systemu inzynierowie PZU LAB identyfikuja miejsca
krytyczne w danym zakladzie, ktére moga by¢ zarzewiem nie-
bezpieczenistwa i uruchamiaé caly efekt domina, doprowadzajac
do szkody. Nastepnie do wskazanych miejsc przypisywany jest
odpowiedni zestaw list kontrolnych, ktore s3 nadzorowane

1 oceniane przez pracownika klienta w okre§lonych interwatach
czasu. Wyniki uzyskiwane z systemu sa regularnie analizowane
przez inzynieréw PZU LAB tak, aby informowa¢ klienta, czy
wszystko jest w porzadku, czy tez trzeba zwrdci¢ na co§ uwage.
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W ten spos6b budujemy kulturg bezpieczenstwa, bo jesli kon-
trolujemy, czy rzeczy tatwopalne nie sa pozostawione w takich
miejscach, ktdre do tego nie sa przeznaczone, i taka kontrola
przeprowadzana jest raz na tydzien, to po pewnym czasie pra-
cownicy po prostu wiedza, co robié, a czego nie. Dzigki temu
uczymy dobrych nawykow.

Program Ryzyko PRO kierujemy do wigkszych klientow, dzia-
tajacych w branzach o duzym potencjale szkodowym, posiadaja-
cych ubezpieczenia majatkowe w PZU. Oprécz Ryzyko PRO —
oferujemy im réwniez audyty ryzyka na potrzeby ubezpieczenia.
Bioragc pod uwage skale naszego dziatania, w efekcie audytow wydajemy
tysigce zalecen rocznie. To wszystko wplywa na poprawe bezpie-
czefistwa, a w praktyce cz¢sto przybiera formg dialogu z klien-
tem — najpierw nasi inzynierowie przygotowuja rekomendacje

i proponuja klientowi konkretne rozwiazanie, nast¢pnie to klient
podejmuje decyzje, co jest w stanie w danym momencie zrobi¢,
a co bedzie mogt zrobic dopiero za jaki§ czas. Wspdlnie ustalamy
haromonogram prac i wdrozen. JesteSmy roéwniez wsparciem dla
przedsigbiorcow, ktdrzy planuja rozwdj. Juz na etapie inwestycji
czy nawet samego planowania doradzamy, jakie zabezpieczenia
beda potrzebne. Dzielimy si¢ wiedza i dos§wiadczeniem, aby nasi
klienci mogli si¢ bezpiecznie rozwijaé.

W obszarze zarzadzania ryzykiem PZU swiadczy
wsparcie w kilku wymiarach:

Ubezpieczenia majatkowe:

*  Program Ryzyko PRO,

« Wsparcie inzynieryjne w ramach audytow ubezpieczeniowych,
 Wspdipraca z inzynierami PZU LAB.

Ubezpieczenia komunikacyjne:

* Praca inzynierow ryzyka — analiza przyczyn szkod i doradztwo,
 Wdrozenie rozwigzarn technologicznych ograniczajacych ryzyko,
« Szkolenia teoretyczne i praktyczne kierowcow.

ANALIZOWANIE SZKOD | ZACHOWAN KIEROWCOW

Od wielu lat analizujemy szkody w obszarze ubezpieczenr komu-
nikacyjnych i szukamy skutecznych rozwiazan, ktére ochronia
klientéw flotowych przed konsekwencjami niepozadanych
zdarzen na drodze. Specyfika szkoéd komunikacyjnych jest oczy-
wiscie inna niz w ubezpieczeniach majatkowych — sa znacznie
czgstsze, ale za to zwykle sa mniejszych rozmiardw. Dlatego pra-
cujemy zaréwno nad liczbg, jak i nad warto$cig Sredniej szkody.
Stawiamy na pracg laczaca 3 elementy. Pierwsza sprawa, sto-
sunkowo prosta, to monitorowanie i raportowanie szkod od
0s6b zarzadzajacych flota. Kilka lat temu, jako pierwsi na rynku
powotalismy dedykowany zesp6t inzynieréw zarzadzania ryzy-
kiem flot, ktdrzy na co dzien pracuja z klientami. Zesp6t anali-
zuje szkody i ich przyczyny, a takze przedstawia rekomendacje,
co mozna zrobié, zeby dana przyczyne wyeliminowad. Z naszego
dosSwiadczenia wynika, ze za dang kategorie szkod w ramach konkretnej
floty czesto odpowiada kilku kierowcow. Samo zidentyfikowanie

tego zjawiska jest pomocne dla fleet managera i najcz¢Sciej od
razu powoduje podjecie odpowiednich dziatan. Jest to bardzo
wdzigczna praca, poniewaz szybko widaé jej efekt.

Drugi element to technologia. W ramach wspomnianej juz pracy
inzynieréw doradzamy klientom, jakie rozwigzania technolo-

giczne nalezy zastosowaé, aby zmniejszy¢ cz¢stos¢ lub dotkli-
wos¢ szkdd. Moga to by¢ zardwno bardzo proste urzadzenia,
takie jak gwizdki ultradZwigkowe, odstraszajace zwierzyne,

jak i bardziej zaawansowane jak systemy wideorejestracji czy
telematyka. Szczegdlnie interesujaca jest telematyka, ktora z jed-
nej strony stuzy do ograniczenia kosztdéw paliwa, co stanowi
wymierna korzys¢ dla przedsigbiorcy, a z drugiej — pozwala ana-
lizowaé zachowania kierowcdw i promowaé dobre zachowania
na drogach. W ramach programu prewencyjnego Audax finansujemy lub
wspotfinansujemy zakup rozwigzan technologicznych dla naszych klientow.
Tizecim elementem jest praca z czlowickiem. Pamigtajmy, ze
zawsze za kierownicy siedzi cztowiek i to od niego zalezy najwig-
cej. Dlatego wiasnie ponad 10 lat temu stworzyliSmy program
PZU Bezpieczna Flota, ktoéry ma bezposredni wpltyw na poprawe
umiej¢tnosci prowadzenia pojazdéw 1 poszerzenie wiedzy o bez-
pieczenstwie u kierowcow flotowych. Zaczynamy od analizy
dangj floty. Patrzymy na szkody, rozmawiamy z klientem o zarza-
dzaniu flota, kierowcami itd. Nast¢pnie dobieramy dzialania,
ktore w naszej ocenie bgda najbardziej efektywne. Proponujemy
zar6wno szkolenia praktyczne — na torze, w ruchu miejskim lub
na symulatorach, jak i szkolenia teoretyczne realizowane w for-
mule stacjonarnej badz online. W konsekwengji eliminujemy
wiele ztych nawykow i przyzwyczajent. Z naszych badafi wynika,
ze 60% kierowcow po szkoleniach istotnie zmienia styl jazdy.

SAMO UBEZPIECZENIE NIE WYSTARCZY

Nasza filozofia polega na tym, zeby by¢ blisko przez caly czas
ochrony ubezpieczeniowej. Z naszej perspektywy nowocze-
sne ubezpieczenie to nie tylko polisa firmowana przez solidna,
znang na rynku marke, czy tez dobry, obszerny produkt, ale
réwniez szereg dzialan dodatkowych, wspierajacych klienta
np. w zarzadzaniu ryzykiem. Jako PZU dysponujemy ogromna
wiedzg i doSwiadczeniem w zakresie szkod. Wiemy, co robid,
jak je minimalizowac¢ czy unikaé. Chcemy dzielié si¢ ta wiedza
z naszymi klientami. Wychodzimy z zalozenia, ze zapobieganie
szkodom, to sytuacja win-win, na ktdrej zalezy i nam, i klien-
towi.

Mury mozna odbudowaé, maszyny odkupié¢ — w tym pomo-
zemy, ale straconych kontraktéw czy pracownikow czg¢sto nie
udaje si¢ odzyskad. Lepiej wige szkodom zapobiegaé. U

L
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ZBIGNIEW ZYRA,
dyrektor Hestia Corporate Solutions w Ergo Hestii,
prezes zarzadu Hestia Loss Control.

Ustugi inzynierskie | nowe technologie
— Wyznacznik nowoczesnych ubezpieczen

Ergo Hestia zawsze stawiata na innowacje, czym wyrdznia sie na rynku od samego poczgtku 30-letniej dziatalnosci. W codzienng;
pracy korzystamy z najlepszych standardow i rozwigzan oraz nowoczesnych technologii, kidre pozwalajg nam lepiej rozpoznac i zro-
zumieC ryzyko oraz skutecznie nim zarzgdzac. Jestesmy ubezpieczycielem, ale na ochronie ubezpieczeniowej nie konczy sie nasza
praca. Coraz czesciej szczegoinego znaczenia nabierajg rekomendacje prewencyjne pozwalajgce na minimalizacje ryzyka. Jestesmy
gleboko przekonani, ze rola ubezpieczyciela nie ogranicza sie jedynie do przyjmowanie sktadki i wyptacania odszkodowan. Przestrzen
wspotpracy z klientem nieustannie rozszerza sie 0 rozwigzania inzynierskie z zakresu zarzgdzania ryzykiem. — Zsioniew Zyra

/obacz, czego nie widac

KRZYSZTOF KOWALCZYK, inzynier ryzyka ds. bezpieczeristwa ogniowego, Hestia Corporate Solutions.

ciu milionéw zlotych. Zalezy to przede wszystkim
od przeznaczenia urzadzenia, jego umiejscowienia
oraz rodzaju prowadzonej dziatalnosci.

Widzac straty spowodowane przez niesprawne
instalacje i urzadzenia clektryczne, 4 lata temu
badania termograficzne wprowadziliSmy do naszej
scodziennej” oceny ryzyka. Zakupiliémy kamery

i przeszkoliliSmy naszych inzynierow. Wszystkie
osoby wykonujace badania termowizyjne posiadaja
mig¢dzynarodowy certyfikat wydany przez ITC
(Infrared Training Center).

Badania termograficzne nie s3 nowoscia na
rynku. Jednak do ich wykonywania, szczegdlne
w celach ubezpieczeniowych, potrzebne sa
odpowiednia wiedza i do§wiadczenie.

Co roku rynek odnotowuje znaczna liczbg
pozaréw spowodowanych przez niesprawne
instalacje elektryczne. Zgodnie ze statystykami
Panstwowej Strazy Pozarnej wadliwe instalacje
elektryczne kazdego roku sa przyczyna 20-25%
pozaréw.

Spalenie si¢ urzadzenia elektrycznego niesie ze Dodatkowo, nasze do§wiadczenia wymieniamy
soba nie tylko szkod¢ materialng, ale réwniez moze powodo-  z inzynierami z amerykanskicj spotki Hartford Steam Boiler
wacé straty zwiazane z przerwa w dzialalno§ci. Laczne wartosci  (nalezaca do grupy Munich Re), ktérzy od prawie 30 lat
szkdd mieszcza si¢ w przedziale od kilkuset do kilkudziesig- wykonuja tego typu badania.
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Badania termograficzne naleza do grupy badan nieniszczacych
i bezinwazyjnych. Zaleta tego rodzaju diagnostyki jest bezdo-
tykowy sposdb prowadzenia pomiaréw oraz fakt, ze wyniki
otrzymywane s3 praktycznie w czasie rzeczywistym. Kamera
termowizyjna opiera swoje dzialanie na przetworzeniu przez
detektor niewidzialnego ludzkim okiem — promieniowania
podczerwonego. Dlatego potocznie méwimy — ,zobacz, czego
nie widaé”.

Wracajac jednak do przeprowadzanych pomiaréw. W instala-
cjach elektrycznych najcze$ciej zagrozenie stwarza wzrost temperatury
na luznych zfaczach. Innymi przyczynami szkod w urzadzeniach
elektrycznych sa zaklocenia zasilania, praca w wilgotnym
otoczeniu powodujaca korozj¢ potaczen — akurat to cechuje
branz¢ spozywcza, uszkodzona izolacja i dostanie si¢ ciata
obcego.

Na miejscu u klienta, warunkiem wykonania skutecznych
badan jest odpowiednie obciazenie instalacji, ktdre powinno
wynosi¢ co najmniej 40% wartosci pradu znamionowego.
Ponadto, konieczne jest zapewnienie przez zaktad elektryka

z uprawnieniami do pracy pod napig¢ciem, narz¢dziami
pozwalajacymi na uzyskanie dostgpu do wngtrza szaf elek-
trycznych oraz ewentualnie z miernikiem do sprawdzenia
nat¢zenia energii elektrycznej.

Efektem finalnym przeprowadzonych pomiardéw jest raport

z badania termograficznego obejmujacy: charakterystyke
warunkéw pomiarowych oraz uzytego sprz¢tu pomiarowego,
list¢ badanych punktéw, termogramy zidentyfikowanych ano-
malii termicznych wraz z komentarzem lub reprezentatywne

— wybrane przez operatora 10 termograméw przyktadowych
(w przypadku braku anomalii termicznych), opis skali ocen
zastosowanych w raporcie.

Rekomendacje z audytu termograficznego przedstawiamy w 4. stopnio-
wej skali.

Nicktére naprawy polegajace jedynie na dokrgceniu $rub
poluzowanych potaczenn mozna wykonaé podczas badan. Cza-
sami konieczna jest wymiana calego aparatu elektrycznego.
Szybka naprawa pozwala uniknaé¢ powaznych awarii, w tym
pozardéw powodujacych najwigksze szkody.

Badania termograficzne wykonujemy dobrej jakosci kame-
rami o rozdzielczo$ciach réwnych 1 wigkszych niz 320 x
240px i czulodci termicznej (NETD — Noise Equivalent Tem-
perature Difference) <40mK. Wszyscy operatorzy posiadaja
mi¢dzynarodowy certyfikat ITC Level 1. Posiadamy wypra-
cowane procedury dotyczace organizacji pomiaréw. Badanie
koncentruje si¢ na identyfikacji anomalii termicznych na
uktadach zasilajacych tj. rozdzielnicach elektrycznych, trans-
formatorach, punktach przylaczeniowych urzadzen elektrycz-
nych wskazanych przez wiasciciela urzadzenia z uwzglednie-
niem zagadnien ubezpieczeniowych (w tym utraty ciaglosci
dziatania). Nasze raporty maja przejrzysty charakter, zamiesz-
czamy tylko zidentyfikowane anomalie termiczne.

Rocznie wykonujemy minimum 100-120 badaf w zakladach
o réznym profilu produkgji. Realizujemy pomiary juz 4. rok.
Dobrze wiemy, jak wykonaé badanie i na co zwrdcié uwagg.
Opracowaliémy roéwniez procedury pomiaru instalacji foto-
woltaicznych.

Bezpieczenstwo w cyberprzestrzen

DANIEL SWIATEK, inynier ryzyka ds. cyberbezpieczeristwa, Hestia Corporate Solutions.

Obecnie praktycznie kazda firma ma swoja witryng
internetows lub strong na Faceboooku. Nic w tym
dziwnego — wszyscy chca korzysta¢ z mozliwosci
fatwego dostepu do potencjalnych i obecnych klien-
tow. Dodatkowo pandemiczne czasy przyspieszyly
proces wdrazania pracy zdalnej z dowolnego miejsca,
ktére ma dostep do internetu. Musimy jednak pamig-
ta¢ o tym, ze skoro wszystko inne jest dost¢pne dla nas,
to takze 1 my oraz nasze firmy jesteSmy dostgpni dla
hakerow.

Ataki komputerowe staly si¢ przykra codziennoscia.
Hestia Loss Control pomaga najczesciej firmom, ktdre nigdy
wczesniej nie miaty do czynienia z podobnymi zagadnieniami. Systemy
oraz infrastruktury komputerowe stwarzaja ryzyko, ktére nie
ma swojego odpowiednika w innych obszarach. Nawet gdy nie
s3 one mocno cksploatowane, moze si¢ okazad, ze kto§ znajdzie
w nich slabo$¢, umozliwiajaca przejecie pelnej kontroli. Urza-
dzenie moze sta¢ si¢ punktem wejscia dla hakera, nawet gdy nie
podejmiemy okreslonego dziatania, ktére to umozliwi. Ucier-
pie¢ na tym moze cala organizacja i jej infrastruktura teleinfor-
matyczna.

Jedna z najskuteczniejszych metod sprawdzenia szczel-
nosci zabezpieczen sa testy penetracyjne. To one wery-
fikuja, czy systemy sa poprawnie skonfigurowane, i czy
wdrozone zabezpieczenia dziataja w praktyce. W trakcie
testu penetracyjnego sprawdzana jest aktualnosc systemow,
weryfikowane jest, czy udato sie usung¢ znane podatnosci,
sprawdzamy, czy nieupowazniona osoba moze widzie¢ systemy,
ktore powinny by¢ poza jej zasiegiem, oraz badamy skutecznos¢
systemow detekcji wiaman. NajezgSciej przeprowadzamy
pentesty zgodnie z metodyka Gray-Box — wymagamy
jedynie kilku niezb¢dnych informagji o badanej infra-
strukturze i systemach.

Wiele firm wykonuje testy penetracyjne i badania w infrastruk-
turze klienta, jednak niewiele z nich jest w stanie wskaza¢ slabe
punkty, ktérych nie da si¢ ominaé. My, znajac ryzyko, mozemy
zaoferowac co$ wigcej — ochrong ubezpieczeniows, co daje
naszej ofercie wymiar zupelnie unikalny. Jako ubezpieczyciel
oferujemy polis¢ od zagrozen cyber. Mozemy $wiadczy¢ ustugi
pentestow 1 wszystkie pozostale ustugi dla podmiotdw, ktdre sa
potaczone z nami polisowo, jak i zupelnie zewngtrznie, niezalez-
nie od polisy.
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Oproécz pentestéw kladziemy duzy nacisk na swiadomosé
uzytkownikéw. Czgsto bardzo duzo zalezy od tego, czy jeden
pracownik kliknie w dany zatacznik lub wejdzie w link z maila.
Otwarcie niebezpiecznego zalacznika moze dla przestgpey byé
zaproszeniem do wejscia do firmowej infrastruktury. Haker
uzyskujacy w ten sposob jeden punkt wejscia, szuka innego
uzytkownika, ktdry pozwoli mu na zwigkszenie uprawniefi.
Uswiadamiajac pracownika, a tym samym zmniejszajac ryzyko
bledu ludzkiego, minimalizujemy powierzchnig ataku.
Prowadzimy szkolenia, podczas ktérych wskazujemy pracow-
nikom schematy, ktdre pozwalaja uchronié si¢ przed popet-
nieniem bl¢du — jaka wiadomo$¢é email powinna budzié jego
watpliwosci, jak uzytkownik powinien zarecagowaé w okreslonej
sytuacji. Pokazujemy réwniez aspekty zwiazane z codziennym
zyciem. Ataki na sprzgt prywatny réwniez zdarzaja si¢ czgsto.
Dotad pracownicy uwazali, ze zajmujac si¢ praca biurows, nad-
zorowaniem linii produkcyjnej czy sprawami organizacyjnymi,
nie maja wplywu na bezpieczenstwo. Na naszych szkoleniach
pokazujemy, ze to wiasnie oni stoja na pierwszej linii frontu.
Prezentujemy réwniez sposoby atakéw na ,szarego Kowal-
skiego” — zwigksza to atrakcyjnosé szkolenia oraz pokazuje, jak

czasami fatwo jest straci¢ w mgnieniu oka oszcze¢dnosci zycia.
Pokazujemy, jak tego uniknad i jakie nawyki warto wdrozyé, aby
surfowanie po internecie bylto o wiele bezpieczniejsze.

Szkolenia moga rowniez przyja¢ forme warsztatow BYOD. Sg one dedyko-
wane dla kluczowych i krytycznych dziatow w danej firmie. Podczas nich
omawiamy najnowsze i najpopularniejsze zagrozenia. W kontro-
lowanym i odizolowanym §rodowisku pokazujemy, jak dziataja
rzeczywiste ataki, zeby uzytkownik zobaczyl, ze wykorzystanie
ztodliwych narze¢dzi jest nieraz bardzo proste i nie wymaga spe-
gjalistycznej wiedzy. Wiedzac jak sytuacja wyglada z perspektywy
atakujacego 1 widzac atak od kuchni, fatwiej jest wykry¢ go z per-
spektywy ofiary.

W ramach ustug cyber, ktore oferujemy, dostgpne s takze
audyty procedur i dokumentacji. Jezeli dochodzi do incydentu
powinni$my mieé procedury, ktére zminimalizuja jego skutki

i konsekwencje. Warto wezes$niej przyjrzed si¢ tym procesom,
aby by¢ pewnym, ze ,nie b¢dziemy zastanawiaé sig, gdzie jest
gasnica gdy wybuchnie pozar”. Ubezpieczyciel jest w stanie bar-
dzo dobrze okresli¢ poziom ryzyka. Dzigki temu klient bedzie
wiedzial, ze wdrozyl wszystko, co mégt, a gdy dojdzie do incy-
dentu, ubezpieczyciel pokryje szkodg.

Innowacje w monitoringu ryzyka

HUBERT KARPINSKI, inzynier ryzyka ds. rozwigzan loT, Hestia Corporate Solutions.

System Monitoringu Ryzyka wykorzystujacy
technologi¢ Internetu Rzeczy (IoT) zostal
zaprojektowany przez Ergo Hestig, aby moc
monitorowac obszary, ktére sg istotne dla klienta.
Technologia ta pozwala wykrywaé bardzo drobne
anomalie, ktére wykazuja si¢ potencjatem do tego,
by w przyszloci — bardziej lub mniej odleglej —
doprowadzié¢ do zniszczenia urzadzefi, a moze
poskutkowaé nawet pozarem. System Monitoringu
Ryzyka w wydaniu Ergo Hestii jest wdrazany w postaci
klauzul prewencyjnych, ktore sg integralng czescig polisy
ubezpieczeniowej. I tak naprawdg to jest najwazniej-
sze. To produkt, ktéry nie do$¢, ze rozszerza ochrong ubezpie-
czeniows, to réwnoczes$nie minimalizuje ryzyko klientéw.

W ramach prowadzonych wdrozen instalujemy u klientow
rozbudowane sieci sensoryczne, dzigki ktérym na biezaco
sprawdzamy kondycj¢ monitorowanych urzadzenn. W ramach
dzialania systemu sprawdzamy online podstawowe parametry
dla rozdzielnic elektrycznych, silnikéw elektrycznych, serwe-
rowni, przestrzeni magazynowych. Dzigki tak zbudowanemu
systemowi jesteSmy w stanie wspieraé klientdw z wielu branz
produkcyjnych oraz z powodzeniem wspdtpracowaé z klien-
tami z segmentu MSP (np. apteki, gabinety lekarskie).

Komercyjnie dziatamy od jesieni 2020. Od tamtej pory
zainteresowanie rozwigzaniem nieustannie ro$nie. Ofe-
rowany produkt znacznie przekracza ubezpieczeniowy
standard 1 co za tym idzie buduje lepsze relacje pomig-
dzy posrednikiem i ubezpieczycielem a klientem.
Monitoring realizowany jest 24 godziny na dobg,

7 dni w tygodniu. Klient otrzymuje dostgpy do
wszystkich informacji, ktére zbiera system. Po
weryfikacji otrzymanego powiadomienia jest w sta-
nie podja¢ odpowiednie decyzje. Bardzo waznym
elementem systemu jest modul powiadomief,

w ktérym na podstawie przeanalizowanych danych
wysylane s3 powiadomienia, trafiajace do naszych klientéw. Jesli
cokolwiek zlego dzieje si¢ z monitorowanym urzadzeniem — na
telefonie wskazanej przez klienta osoby natychmiast pojawia si¢
o tym informacja. Powiadomienie pojawia si¢, gdy tylko algo-
rytm wykryje nieprawidlowo$¢ w monitorowanym elemencie.
Moze to by¢ np. wzrost temperatury serweréw czy zbyt wysoki
poziom drgan silnika elektrycznego

Ostateczna weryfikacja i podjgcie dziatania lezy po stronie klienta.
Ta technologia pozwala wykry¢ nieprawidtowe dzialanie urzadze-
nia i powiadomienie o tym klienta. Ostatecznie dane posiada tylko
klient oraz Hestia Loss Control jako administrator systemu.
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Yiuzdrowie

MATERIAL PARTNERA

Panel Ubezpieczajgceqo,
czyll jak utatwiC prace dziatom HR

Oszczednose czasu, ograniczenie papierowego obiegu dokumentdw i pefna ochrona danych osobowych — to giowne zalety Panelu

Ubezpieczajgcego TU Zdrowie, narzedzia utatwiajgcego dziatom HR sprawne zarzgdzanie polisami zdrowotnymi pracownikow,

Panel Ubezpieczajacego to szereg funkcjonalnosci dajacych dzialom
personalnym pelna kontrolg nad polisa zdrowotng dla pracownikéw, moz-
liwos¢ samodzielnego administrowania lista 0s6b zgloszonych do ubezpie-
czenia, wprowadzania zmian, generowania raportow i biezacego wgladu
do harmonogramu sptat. Caty proces odbywa si¢ na bezpiecznej platfor-
mie elektronicznej, co redukuje czas potrzebny wezesniej na uzyskiwanie
podpiséw i zgdd na papiecrowych dokumentach, a dzigki temu mozliwe
jest szybkie przystapienie pracownika do opieki medycznej.

Osoba administrujqca polisq zdrowotng dla pra-
cownikow ma do dyspozycji intuicyjne narzedzie
pozwalajqce kolejno na dodawanie do systemu
0s6b zgtoszonych do ubezpieczenia, przygotowa-
nie niezbednej dokumentacji, a nastgpnie zarzq-
dzanie splatami i pakietami. Ponadto Panel daje
mozliwos¢ komunikowania si¢ i wymiany doku-

mentow bez koniecznosci uZywania poczty elek-
tronicznej, co jest szczegdlnie wazne pod kqtem
ochrony danych osobowych oséb ubezpieczonych — moéwi Teresa Domariska,
Dyrektor Biura Ubezpieczen Zdrowotnych.

Najwazniejsze zalety Panelu Ubezpieczajgcego:

= szybki kontakt z opiekunem ze strony TU Zdrowie przez komunikator,

= kontrola nad wprowadzanymi zamianami (raporty porownawcze miedzy okresami),

= samodzielne generowanie dokumentow do ptatnosci i list ubezpieczonych,

= biezacy dostep do dokumentow (polisa, aneksy, dokumenty dot. ptatnosci, OWU,
Katalog Swiadczen),

= Diezacy dostep do stanu salda (weryfikacja stanu ptatno$ci).

MODUL E-DEKLARACJI W PANELU UBEZPIECZAJACEGO

Dla 0s6b ubezpieczonych przez pracodawcéw, w Panelu Ubezpieczo-
nego dostgpny jest modut e- Deklaragji. Dzigki niemu kazdy pracownik
ma mozliwo$¢ samodzielnego wyboru wariantu ubezpieczenia, a takze
wprowadzenie danych czlonkéw rodziny, ktérych chee wlaczyé do ubez-
pieczenia. Jednoczesnie dziaty personalne, ktore opickuja si¢ polisami,
zachowuja pelng kontrolg nad wprowadzanymi danymi, oszcz¢dzajac przy
tym czas 1 unikajac bledéw.

— W module e-Deklaracji pojawia si¢ nowos¢ w postaci e-pakietow, gdzie pra-
cownik moze zapoznac si¢ z dostepnymi dla niego wariantami ubezpieczenia

oraz ich jednostkowymi cenami. MoZe wowczas wybrac zakres interesujqcego
go ubezpieczenia i dopasowac jego warianty do wiasnych potrzeb. Dodatkowo
ma moZliwosc rozszerzenia ubezpieczenia o cztonkow rodziny czy partne-
row. Co wazne, przy dodaniu kolejnych osob nie trzeba przekazywac kopii
Zadnych dokumentow. Wystarczy wygenerowac oswiadczenie potwierdzajqce
wolg przystqpienia do ubezpieczenia oraz zaakceptowad wysokosc skladki,
ktora bedzie potrgcana z pensji — dodaje Teresa Domanska.

Mechanizm e-Deklaracji skfada sig z kilku prostych krokéw:

= Pracodawca w Panelu Ubezpieczajacego podaje liste 0s6b uprawnionych do przy-
stapienia do ubezpieczenia.

= (soba przystepujaca do ubezpieczenia w utworzonym koncie Panelu Ubezpieczo-
nego wypetnia e-Deklaracje dla siebie oraz cztonkow swojej rodziny (jesli umowa
ubezpieczenia przewiduje takie rozwigzanie).

= /apomocg Panelu pracownik generuje dokument dla Pracodawcy, potwierdzajacy
wole przystapienia do ubezpieczenia oraz ubezpieczenia cztonkow swojej rodziny.

= Pracodawca, juz w Panelu Ubezpieczajgcego, widzi wybrane warianty ubezpiecze-
nia przez Pracownika, ktore nastepnie akceptuje, przyjmujac deklaracje przysta-
pienia. Pracodawca ma roéwniez mozliwo$¢ akceptacji pozostatych zmian na liscie
ubezpieczonych, m.in. zmiany wariantow, zmiany danych teleadresowych.

PANEL MEDYCYNY PRACY — JUZ WKROTCE

Kolejna funkcjonalnoscia, ktdra utatwi zarzadzanie skierowaniami do
lekarzy medycyny pracy i petng kontrolg nad waznoscia orzeczen pracow-
nikéw bedzie Panel Medycyny Pracy, ktéry niebawem zostanie wdrozony
do Panelu Ubezpieczajacego.

Panel Medycyny Pracy daje nam duzq przewage
konkurencyjng. Jest to narzedzie, z poziomu
ktorego dziaty personalne firm majqcych polisy
dla swoich pracownikow, bedq mogly obstugiwac
zadania zwigzane z medycynq pracy — monito-
rowac waznosc orzeczeti lekarskich, generowac

i elektronicznie podpisywac skierowania na bada-

nia, a takze tworzyc¢ wzory skierowafi. Oznacza
to duzq oszczednosc czasu i pienigdzy dla firm, a takze utatwienie dla pra-
cownikow, ktorzy nie bedq musieli miec papierowego skierowania z dziatu
personalnego — méwi Dariusz Gradziel, Dyrektor Sprzedazy TU Zdrowie

Panel Medycyny Pracy bedzie udostgpniany stopniowo pracodawcom
w IV kwartale 2021 roku. Q
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RAFAL KILINSKI,

prezes zarzadu TUW PZUW.

Dobre tradycje
fgczymy z nowatorstwem

Elastycznosc, transparentnosc¢ i maksymalizowanie korzysci dla ubezpieczonych to atuty TUW Polskiego Zaktadu Ubezpieczen Wza-

jemnych, kidre przyniosty nam rynkowy sukces i pozycje lidera na rynku ubezpieczen wzajemnych w Polsce. Nadalismy im nowocze-

sng I nowatorskg forme. - Rara Kiiiskr

Od poczatku i z zalozenia skupiamy si¢ na rynku ubezpieczeni kor-
poracyjnych. Dlatego brokerzy sa dla nas naturalnym partnerem do

wspolpracy.

ZALETY WZAJEMNOSCI

Rynkowy sukces TUW PZUW ma swoje zrodlo w jego elastycz-
nosci. Ta za$ bierze si¢ z negocjowania uméow ubezpieczenia, a nie
zamykania ich w sztywnych regutach przetargowych. Ubezpieczen
wzajemnych, zgodnie z ustawa o dziatalnosci ubezpieczeniowej

1 reasckuracyjnej, nie obowiazuje procedura zaméwien publicz-
nych, co stwarza znacznie wigksze mozliwosci, by lepiej dopasowac
ofertg do potrzeb ubezpieczonych i ustali¢ jej optymalna ceng.
Przetargi bardziej pasuja do prostych ustug, ktére duzo tatwiej
skwantyfikowac niz do ubezpieczenn. Ochrona ubezpieczeniowa to
nie prosta ustuga jak przeciagnigcie kabla z punktu A do punktu B.
Ma tak wicle aspektoéw i parametréw, ze trudno je ujaé w ciasnych
ramach obowiazujacej przy przetargach specyfikagji istotnych
warunkéw zamowienia. W takiej dziedzinie jak ubezpieczenia automatyzm
jest wigc obcigzeniem.

Majac uprawnienia brokera i kilkuletnie doswiadczenie w tym
zawodzie, patrz¢ na to rowniez z ,brokerskiej” perspektywy.

I jestem przekonany, ze réwniez broker woli otwarte negocjacje
niz zamykanie oferty w przetargowym schemacie na kilka miesigcy
przed terminem odnowienia. Potwierdzaja to nasze do$wiadczenia
ze wspOlpracy z brokerami.

Im wezesniej pracujemy nad odnowieniem, tym wigcej bedzie
kosztowa¢ reasekuracja, bo rynki reasekuracyjne sa bardziej zacho-
wawcze. Im dalej od terminu odnowienia, tym drozej kwotuja.

Im za$§ blizej tego terminu przesuniemy si¢ z procesem szukania
reasckuragji, tym lepsza ofertg jesteSmy w stanie zaproponowac
klientowi i jego brokerowi.

Tymczasem w przypadkach przetargdw, przy duzych i skompliko-
wanych ryzykach, konstruowanie specyfikagji istotnych warunkow
zamoéwienia trzeba zaczaé nawet pol roku wezedniej. A wtedy nie
wiemy jeszcze, jaka bgdzie szkodowo$é na koniec dobiegajacego
okresu umowy. To szczegblnie wazne w przypadku duzych pod-
miotéw, w ktdrych nawet pojedyncze szkody moga si¢gaé kilku-
dziesi¢ciu milionéw zlotych. Jesli nastapia pod koniec trwania
umowy, moga wiele zmienié przy jej odnawianiu. Moga nawet
zniweczy¢ caly koncept budowanej wezesniej oferty przetargowey.
Dlatego przetargi si¢ pod tym wzglgdem nie sprawdzaja.

Druga nasza przewaga to transparentnos$¢. W przypadku ubezpie-
czycieli komercyjnych klient otrzymuje tylko ofertg, w naszym
modelu — takze wiedz¢ o wszystkim, co si¢ za nig kryje. Udostgp-
niamy kazdemu ubezpieczonemu informacje dotyczace kosztow
czy reasekuracji za kazdym razem, gdy jest tym zainteresowany.

A przynajmniej raz do roku, przed walnym zgromadzeniem
TUW PZUW,, obowiazkowo pokazujemy rachunek wynikow.
Tizeci element naszej przewagi wynika z faktu, ze jako towarzystwo
ubezpieczent wzajemnych jesteSmy z definicji organizacja non-
-profit. Nie zalezy nam na wypracowaniu zysku, jesli miatoby si¢
to sprowadza¢ do przekladania go z kieszeni do kieszeni. W korico-
wym efekcie finansowa nadwyzka i tak trafia z powrotem, tyle ze
po roku, do samych ubezpieczonych, ktorzy sa naszymi czlonkami.
Alternatywa jest wypracowanie szerszej i petniejszej ochrony ubez-
pieczeniowej. Nadwyzka od czlonkéw, ktorzy nie zdecydowali

si¢ na pelna wzajemnos¢, jest przeznaczana na kapital rezerwowy,
dzigki czemu zyskuja wszyscy czlonkowie PZUW, poniewaz towa-
rzystwo staje si¢ w ten sposdb silniejsze kapitalowo.

Mozemy si¢ przy tym poszczycié najnizszymi na rynku ubezpie-
czen majatkowych kosztami obstugi. Nasze koszty akwizycyjne

to w zesztym roku 7,8%, podczas gdy $rednia dla catego rynku —
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23,7%. Koszty administracyjne TUW PZUW wyniosly za$ 3,8%,
adla rynku — 5,7% (patrz dane na wykresie). To wazne, poniewaz

nizsze koszty w znaczacym stopniu wplywaja na atrakcyjna wyceng
ryzyka ubezpieczeniowego.

EFEKTYWNA WSPOLPRACA Z BROKERAMI

Punktem zapalnym w naszych relagjach z brokerami poczat-

kowo zdawaly si¢ by¢ prowizje. Dzi§ znakomita wigkszo$¢ z nich
akeeptuje fakt, ze budowanie elastycznego ubezpieczeniowego
programu zamiast specyfikacji istotnych warunkéw zamoéwienia
wymaga innej alokacji naktadu pracy po stronie brokera. Dlatego
$redni poziom prowizji na duzych rachunkach istotnie spadt

w poréwnaniu do czaséw sprzed powstania TUW-u.

JesteSmy przy tym w stanie zapewni¢ brokerowi kazdg prowizje pod warunkiem,
ze taki jej poziom zaakceptuje klient, poniewaz to on ptaci jg ostatecznie w cenie
ubezpieczenia. Wysoka jakos¢ i wszechstronnos¢ ustug kosztuje, dla-
tego to po stronie brokera lezy przekonanie klienta, ze ja zapewnia.
Dobrym punktem odniesienia jest model brytyjski, w ktérym to
broker prowadzi petna obstugg rachunku, korektg skfadki, wystawia
dokumenty ubezpieczenia itd., a ponadto zatrudnia specjalistow

i oferuje dodatkowe ustugi, jak ocena ryzyka, audyt bezpieczenstwa,
np. pod wzgledem zabezpieczen przeciwpozarowych itp. Zaktad
ubezpieczen jest w tym modelu tylko gwarantem kapitatu i tego,

ze z zebranej skladki zostanie zrekompensowana szkoda. Kolejnym
elementem, ktérym moglby zajmowac si¢ broker, a ktory uzasad-
nialby wyzsze prowizje, jest serwis posprzedazowy. To on jest naj-
bardziej obciazajacy 1 kosztowny dla ubezpieczyciela. Niestety dla
Srodowiska brokeréw — nasze regulacje krajowe na to nie pozwalaja.
Problemem dla ubezpieczycieli i dla brokeréw jest tez to, ze ubez-
pieczenia s3 weiaz niedoceniane przez samych ubezpieczonych.

Z punktu widzenia kosztéw w ogdlnym bilansie ubezpieczenia
stanowig dla duzych firm promile warto$ci ich majatku 1 obrotu.
Klient najchgtniej by si¢ nimi nie zajmowat, poniewaz koncentruje
si¢ na sprzedazy swoich produktéw czy innej dziatalno$ci. Dlatego
rolg brokera jest przekonanie klienta, ze dobre ubezpieczenie jest rowniez
warunkiem biznesowego powodzenia, poniewaz jedno niepozadane zdarzenie
moze zniweczy¢ nawet najlepsze plany. Trzeba pod tym wzgledem wlo-
zy¢ jeszcze wiele wysitkow w finansowa edukacj¢, rozpoczynajac ja
jak najwczesniej, najlepiej juz w szkotach.

ROZWOJ WEDLUG SPRAWDZONYCH WZORCOW

Edukacja ubezpieczeniowa jest takze nasza ambicja, a wzajemnos¢

w ubezpieczeniach jest pod tym wzgledem dobra praktyczna lekgja.
Polega na wspdlnej, takze finansowej, odpowiedzialnosci za ryzyko.
Jesli wspdlnym wysitkiem potrafimy je ograniczaé, to korzysci odno-

sza wszyscy. Wypracowujemy nadwyzkg, ktora procentuje w kolej-
nym okresie ubezpieczeniowym. Jesli jednak dochodzi do szkody

o duzej wartodci, to trzeba sig takze liczy¢ z mozliwoscia doplaty

do polisy — w naszym przypadku ograniczonej do potowy wymiaru
skladki zaplaconej za rozpatrywany rok. I choé¢ nigdy od poczatku
swojej dzialalnodci nie wystapiliSmy do zadnego ubezpieczonego

o doptatg, jej ,widmo” to dla ubezpieczonych pozytywny bodziec,
by dba¢ o mienie i ogranicza¢ ryzyko. W komercyjnych ubezpiecze-
niach podobna rolg petnia franszyzy i udzialy wlasne w szkodzie.
Jako TUW PZUW wracamy do korzeni ubezpieczen, ktore
zaczely si¢ whasnie od wzajemnosci. Jeszcze w migdzywojennej
Polsce ubezpieczenia wzajemne obejmowaly dwie trzecie rynku,

a Powszechny Zaklad Ubezpieczenn Wzajemnych — nasz protoplasta
i poprzednik PZU — byt ich liderem. Nadali$my im nowoczesna
formg. Dzigki temu TUW PZUW jest dzi§ liderem ubezpieczenn
wzajemnych w Polsce. Biorac pod uwagg przypis sktadki brutto, ma
27% udziatu w rynku ubezpieczefh wzajemnych, a w calym rynku
ubezpieczenn majatkowych — 1,6%.

Naszym atutem jest jednocze$nie przynaleznosé do grupy PZU.
Nie tylko buduje nasza wiarygodno$¢ i przysparza renomy. Ma
takze praktyczny aspekt. Daje dostep do sieci likwidacyjnej PZU,
ktora jest najwigksza w Polsce. Zapewnia dzigki temu szybka

i sprawng obstugg szkdd. O wiarygodnosci TUW PZUW decyduje
takze wysoki, na poziomie A- z perspektywa stabilng, rating sily
finansowej przyznany przez agencj¢ Standard & Poor’s. JesteSmy
jedynym towarzystwem ubezpieczenn wzajemnych w Polsce 1 jed-
nym z czterech polskich ubezpieczycieli, ktdre w ogble moga si¢
poszczyci¢ migdzynarodowym ratingiem.

Ponad jedna trzecia ubezpieczonych przez TUW PZUW to
podmioty medyczne, niewiele mniej — to duze podmioty gospo-
darcze. Ubezpieczamy ponadto ponad 100 instytucji koscielnych
w calej Polsce 1 rozwijamy wspdlpracg z samorzadami, z ktorych
najwickszym jest £6dz. Kladziemy duzy nacisk na rozwoj w obsza-
rze zdrowia, oferujac pracodawcom ubezpieczenia zdrowotne

w postaci pakietéw medycznych dla ich pracownikéw — ostatnio
zawarliSmy taka umowg z najwigkszym w Polsce przewoznikiem
kolejowym POLREGIO. Nowym etapem w dzialalnosci TUW
PZUW jest otwarcie na drobnych przedsigbiorcow. Od wspotpracy

7 siecig sklepow spozywczych Zabka rozpoczynamy wprowadzanie pierwszego
na rynku ubezpieczenia od ryzyka biznesowego dla franczyzobiorcow.

Skala i rozwdj naszej dziatalnosci daja obiecujace perspektywy.
Nasze ambicje — wyznaczone w strategii TUW PZUW na lata
2021-2024 - si¢gaja tego, by osiagna¢ poziom 1 mld zt rocznie

z przypisu skladki i znalez¢ si¢ w pierwszej dziesiatce najwigkszych
ubezpieczycieli w Polsce. 4

TUW PZUW Z NAJNIZSZYMI KOSZTAMI OBStUGI NA RYNKU UBEZPIECZEN NON-LIFE
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N
SEBASTIAN OLIWA,

dyrektor Rozwoju Biznesu, Aon.

Kontrola ryzyka zielonej energii

Rok 2020 byt dla branzy odnawialnych zrodef energii (OZE) okresem dynamicznego rozwoju. Najwiekszym jego beneficientem jest rynek

fotowoltaiki, ktory w ostatnich latach przechodzi przez boom inwestycyjny. Korzystajg z niego zarowno osoby indywidualne, pragngce

optymalizacji kosztow energii w domach rodzinnych, jak i inwestorzy biznesowi, ktdrzy szukajg zielonych zrédet dochodow. — Sesastian Oriwa

Za t3 duza dynamika kroczy réwniez ryzyko — do tej pory byto
malo znane. Kazdy beneficjent energii odnawialnej chcialby
spaé spokojnie z poczuciem, ze jego inwestycja jest dobrze
zabezpieczona. Zarzadzanie ryzykiem branzy OZE staje si¢ jej
kluczowym elementem, poczawszy od fazy projektowej przez
budowlang i koficzac na dzialalnosci operacyjnej. Dzi§ rynek nie
tylko szuka podstawowych rozwiazan ubezpieczeniowych, lecz
takze partnera, ktory dzigki regularnej analizie, ocenia i przenosi
réznego rodzaju ryzyka zwiazane z projektami, w tym ryzyka
pogodowe, polityczne czy cybernetyczne.

SYTUACJA ZIELONEJ ENERGII W POLSCE

Fotowoltaika takze w Polsce utrzymuje bardzo dynamiczny roz-
woj. W ostatnim pigcioleciu, na koniec 2020 roku, nasz kraj zna-
lazl sig na pierwszym miejscu w Unii Europejskiej pod wzgle-
dem tempa wzrostu mocy w fotowoltaice, obliczonego na pod-
stawie skumulowanego rocznego wskaznika wzrostu — CAGR.
Dla Polski skumulowane (skfadane) tempo wzrostu w latach
2016-2020 wyniosto 114%, przy Sredniej unijnej 10,3%. Zatem
w $rednim okresie jeste$my europejskim liderem pod wzgledem
dynamiki wzrostu rynku PV 1 w 2020 roku zblizylismy si¢ do
pierwszej Swiatowej dziesiatki paistw pod wzgledem przyrostu
mocy (13. miejsce).

Kolejne, coraz lepsze prognozy mi¢dzynarodowe potwierdzaja

silg, potencjal 1 rosnaca pozycjg polskiego rynku fotowoltaicznego.

Moc zainstalowana sukcesywnie wzrasta, a od dwoch lat tempo
wzrostu jest niezwykle wysokie. Rok 2020 byt najlepszym w historii
rozwoju fotowoltaiki w Polsce. Moc zainstalowana w fotowoltaice na
koniec ubieglego roku wyniosta 3 936 MW, co oznacza wzrost
0 2 463 MW rok do roku i przeklada si¢ na 200% wzrost rok do
roku. Najwickszy wklad w przyrost nowych mocy mieli prosu-
menci indywidualni. Tym samym, wedlug Solar Power Europe

w 2020 roku Polska znalazta si¢ na czwartym miejscu pod wzgle-
dem przyrostu mocy zainstalowanej PV w Unii Europejskiej.
Wyprzedzily nas tylko Niemcy, Holandia i Hiszpania.

Wedtug prognoz Instytutu Energetyki Odnawialnej Polska

w 2021 roku, po raz kolejny z rz¢du, utrzyma wysokie tempo
przyrostu mocy i dotychczasowe miejsce w UE. IEO ocenia, ze
na koniec 2021 roku moc zainstalowana w PV w Polsce moze
przekroczyé 6 GW. Prognozy wskazuja takze, ze Iaczne obroty na
rynku fotowoltaiki w 2021 przekrocza 9 mld zt.

KLUCZOWE RYZYKA DLA BRANZY 0ZE

Wraz z rozwojem branzy pojawiajg si¢ takze nowe zagrozenia.
Najczgsciej wystgpujace rodzaje ryzyk zwiazanych z inwesty-
cjami w odnawialne Zrdédta energii to ryzyka polityczne, prawne,
techniczne 1 ekonomiczne.

W okresleniu najwazniejszych ryzyk moga poméc wyniki badania
Aon Global Risk Management Survey z 2019 roku, w ktérym

to przedsigbiorcy z calego $wiata (w tym z Polski) wskazuja klu-
czowe dla ich dzialalnosci zagrozenia oraz sposoby zarzadzania
nimi. Dla sektora energetycznego ranking dziesigciu kluczowych
ryzyk przynoszacych straty prezentuje si¢ nastgpujaco:

. Ceny towaréw — 59% przedsigbiorstw,

. Przerwa w prowadzeniu dziatalnosci — 34%,

. Zmiany regulacji prawnych — 31%,

. Niestabilnos¢ polityczna — 29%,

Zmiany klimatyczne — 19%,

Tempo zmian czynnikdéw rynkowych i geopolitycznych — 15%,
. Zanieczyszczenie Srodowiska / Ryzyko §rodowiskowe — 15%,
. Dostgpnos¢ kapitalu / Ryzyko kredytowe — 11%,

. Utrata reputacji — 7%,

. Ataki cybernetyczne — 0%.

OO NDUIAWN =

—

—
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Cickawie moga wygladac te dane dla 2020 roku, ktdre zostana
opublikowane przez Aon w nowym raporcie jesienia. Czy pan-
demia bedzie miata wplyw na kolejno$é pozycji w rankingu? Jak
wyniki badania odzwierciedla okres pandemii i duzej niepewno-
Sci gospodarczej? Wkrdtce si¢ o tym przekonamy i wyciagniemy
odpowiednie wnioski.

Tymczasem trzeba podkreslié, ze ryzyko ubezpieczeniowe pojawia sig

na wszystkich etapach inwestyciji OZE: projektowania, budowy i eksploatacji.

Jesli chodzi o specjalistyczne ryzyka zwiazane z uzytkowaniem

instalacji fotowoltaicznych, na podstawie doswiadczenia zespotu

Aon mozemy wymienié nastgpujace zagrozenia:

® zdarzenia naturalne, np. deszcz nawalny, grad, eksplozja,
huragan, ogieni, wiatr, uderzenie pioruna,

® bledy projektowe i wykonawecze,

®» kradziez,

®» wandalizm,

® uszkodzenie okablowania przez zwierzgta,

® uzycie niewlasciwych mocowan,

=® upadek badZ oderwanie instalacji PV lub pojedynczego elementu,

® poziom produkgji nizszy od zaktadanego.

Na szczgscie nasza branza ubezpieczeniowa reaguje dosyé
szybko, wigc mozemy odpowiedzieé na te poznane zagrozenia,
przygotowujac odpowiednie narz¢dzia zarzadzania ryzykiem.

WSPARCIE W ZARZADZANIU RYZYKIEM

Reagujac na rozwdj branzy OZE, Aon Polska powotal w tym
roku zespdt specjalistow (ktorego jestem liderem) wspierajacych
klientéw z sektora energii odnawialnej. Dzigki do§wiadczeniom
mi¢dzynarodowym i lokalnym Aonu, nasz zesp6t ma dostgp do
rozwigzan oferowanych na rynku polskim oraz zagranicznym.
W efekcie stworzyliSmy programy ubezpieczeniowe, ktére odpo-
wiadaja na kazdy problem i zabezpieczaja powyzej wymienione
ryzyka naszych klientow.

Dzi$ branza oczekuje kompleksowego i holistycznego podejscia pod katem
zabezpieczenia wielomilionowej inwestycji oraz tworzenia innowacyjnych
rozwigzan dla klienta masowego. Dlatego tez oferujemy zestaw ubez-
pieczen dla poszczegdlnych faz inwestycji. W fazie budowlane;j

ochrong zapewniaja ubezpieczenia wszelkich ryzyk budowy

i montazu (CAR/EAR), utraty zysku inwestora w wyniku opdz-
nienia w zakonczeniu inwestycji (ALoP), mienia w transporcie
(cargo) czy ubezpieczenie utraty zysku inwestora w wyniku
opdznienia w zakoficzeniu inwestycji na skutek szkdd w trans-
porcie (MDSU).

Natomiast dla fazy operacyjnej przygotowane s3 ubezpieczenia
majatku od wszystkich ryzyk (all risks), ubezpieczenie dla posia-
daczy instalacji PV, odpowiedzialnosci cywilnej, utraty zysku
wskutek wszystkich ryzyk (Business Interruption), ubezpiecze-
nie maszyn od awarii (Machinery Breakdown) oraz utraty zysku
wskutek awarii maszyn (MBBI).

Dodatkowo pomysleliémy o ubezpieczeniach parametrycznych
dla OZE. Ilo§¢ wytworzonej energii zalezy w duzej mierze od
pogody oraz technicznej wydajnosci instalacji 1 przewidywana
jest w dtugim okresie. Wtasnie dlatego dobrym rozwiazaniem
jest ubezpieczenie parametryczne. W przypadku dlugotrwalego
zmniejszenia wytwarzanej energii na skutek ktérego$ z wezesniej
ustalonych parametréw, ubezpieczyciel wyplaci réznicg migdzy
przewidziana ilo$cig energii a rzeczywiscie wytworzona.

Co wigcej, odpowiadajac na zapotrzebowanie rynku, zespot
Aon przygotowal rozwigzanie przeznaczone dla instalatoréw
fotowoltaiki, ktorzy chca posiadaé w swojej ofercie ubezpiecze-
nie dla klienta koficowego. Zardéwno klient indywidualny, jak

i biznesowy otrzymuja juz w standardzie ubezpieczenie all risks
w zakresie szkod zewngtrznych 1 wewngtrznych. Dodatkowo,
istnieje mozliwo$¢ ubezpieczenia utraconych korzysci finanso-
wych, gdy instalacja nie dziata wskutek szkody.

NASZA TERAZNIEJSZOSC

Wspotpraca firm z sektora odnawialnych zrédet energii z naszym
wyznaczonym zespotem specjalistéw pozwala w pelni zapano-
waé nad problemami czy wyzwaniami wynikajacymi ze specy-
fiki branzy. Dzi¢ki temu, ze jeste$Smy najlepsi w swoim fachu,
mozemy kompleksowo zarzadzié ryzykiem kazdego klienta,
dajac mu poczucie kontroli biznesu, tak by mogt skupié si¢ na
dalszym rozwoju swoich marek, produktdw, firm oraz dazyé do
jeszcze wigkszej innowacyjnosci w obszarze zielonej energii. To
juz nie jest nasza przysztosé, tylko terazniejszosé. 1

Z ZYCIA WZIETE

Wspolnie z FOTON Technik, jednym z naszych kluczowych klientow z sektora OZE, stworzyliSmy pakiet rozwigzan ubezpieczeniowych obejmujgacy rozbu-
dowane gwarancje i rozszerzone ubezpieczenia, ktore wchodzg w sktad produktu COMFORT Care.

W ramach wspdtpracy Aon uczestniczyt w przygotowaniu kompleksowego programu ubezpieczeniowego instalacji fotowoltaicznych dla klientow FOTON
Technik w segmencie B2C oraz B2B, gdzie zakres all risks pozwala zabezpieczy¢ sie przed kazdg mozliwg szkoda, ktora nie jest wytaczona w ogdlnych

warunkach ubezpieczenia.

Rozszerzajac dalej zakres COMFORT Care, przygotowaliSmy innowacyjne rozwigzanie ubezpieczeniowe dla kredytobiorcow, ktorzy stanowig 70% klientow
FOTON Technik. Program zabezpiecza zycie i zdrowie kazdego klienta posiadajacego kredyt na instalacje fotowoltaiczng badz inny oferowany produkt.
Dzigki niemu kredytobiorca jest ubezpieczony do wysokoSci zaciagnigtego zobowigzania, a takze jest chroniony w przypadkach nieprzewidzianych zdarzen
losowych, powodujgcych niezdolnosé do pracy badz uszczerbek na zdrowiu.

Jak dodaje Marcin Adamek, Dyrektor Biura Finansowania i Dotacji w FOTON Technik: Systematyczne rozszerzanie oferty, rowniez o rozwigzania ubezpie-
czeniowe, wpisuje sie w podejmowane przez nas dziatania pozwalajace szeroko odpowiadac na potrzeby naszych Klientow. Dzieki wspdtoracy z Aonem nasi
klienci ofrzymujg nie tylko najlepsze rozwiazania w zakresie fotowoltaiki i pomp ciepfa, lecz takze Spokdj i zabezpieczenie na wypadek niespodziewanych
Z0arzen — zarowno tych zwiazanych z zakupiong instalacja, jak i dotyczgcymi wiasnego zycia oraz zdrowia.

Dazac do kompleksowej ochrony beneficjentow zielonej energii, jesteSmy rowniez w fazie tworzenia specjalnego programu Cyber Risk zabezpieczajagcego
wszystkich uzytkownikow internetu, zaréwno indywidualnych, jak i biznesowych przed zdarzeniami, takimi jak utrata danych, kradziez tozsamosci czy nie-
upowaznione wykorzystanie Srodkow ptatniczych przez osobe trzecig. Ubezpieczeni bedg mogli uzyskac specijalistyczng pomoc, pokry¢ koszty odzyskania
danych czy otrzymac odszkodowanie za utracone $rodki.
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HANNA RUDOLF,
dyrektor Biura Ubezpieczeri Gospodarki Odpadami,
Mentor.

Przez Smieci do gwiazd

tacinskie ,per aspera ad astra” towarzyszy mi na co dzien we wspotpracy z przedsigbiorstwami gospodarki odpadami. Tutaj nie ma

prostych ryzyk i oczywistego sukcesu. Jest ciezka praca. — Hanna Ruporr

Dzialajac w obszarze gospodarki odpadami, istotna jest praca
zespolowa — zarzadzanie ryzykiem przez naszych specjalistéw-
-inzynieréw, praca klienta, dopiero potem zaangazowanie
merytoryczne Biura Ubezpieczeft Gospodarki Odpadami przy
wsparciu sztabu prawnikéw, specjalistéw zaméwient publicznych
i likwidatoréw szkod, pracownikéw z wieloletnim do$wiadcze-
niem w wielu innych branzach. To poszukiwanie rozwiazan,
nieustanny proces nauki i finalnie ogromna satysfakcja z efektéw.
Nie ma chyba takiej drugiej branzy, gdzie przepisy zmieniaja si¢
jak w kalejdoskopie.

Sukcesem dla nas nie jest uzyskanie ubezpieczenia, ale stanu
przedsigbiorstwa na poziomie organizacyjnym i technicznym
optymalnie zabezpieczajacym przed ryzykiem pozarowym. Samo
ubezpieczenie postrzegamy juz jako efekt pracy nad ryzykiem,
dodatek do realnego poziomu bezpieczenstwa.

SMIECI SMIECIOM NIEROWNE

Pojecie ,gospodarka odpadami” to kilka bardzo réznych sek-
toréw — od firm transportowych, odbierajacych odpady spod
naszych doméw, poprzez instalacje sortujace czy kompostujace,
po firmy recyklingowe czy prowadzace utylizacj¢ odpadow, bio-
gazownie, a takze spalarnie odpadéw, nalezace do sektora ener-
getycznego oraz sktadowiska. Ryzyko jest wige bardzo zréznico-
wane, jednak wszystkie gal¢zie gospodarki odpadami taczy fakt,
ze odpady to zazwyczaj material palny, czg¢sto o bardzo wysokicej
warto$ci energetycznej. Istnicja tez wspdlne kody PKD, ktdre

w wielu towarzystwach ubezpieczen automatycznie dyskwalifi-
kuja mozliwo$é dalszej rozmowy.

Rodzimy rynek ubezpieczeniowy zamknat sie bardzo mocno kilka

lat temu na sektor odpadowy i poza delikatnym otwarciem jakby nie
zauwazat tego, co sie zadziato w gospodarce odpadami przez ostatnie
3-4 lata. Tymczasem przedsigbiorcy przeszli daleka droge —

poczatkowo pod naciskiem wymogéw rynku ubezpieczen,

a po 2018 takze wskutek licznych zmian prawnych. Zmiany te
dotycza nie tylko kwestii technicznych i organizacyjnych, aby
minimalizowa¢ nielegalng utylizacj¢ odpadéw, zwang przeze
mnie ,termicznym przetwarzaniem na Swiezym powietrzu”.
Ustawodawca wprowadzil — réwnolegle do nowych wymo-
gbébw majacych zapobiegaé pozarom — nowelizacj¢ przepiséw
w zakresie nakladanych kar, aby w sytuacji uchybien mieé
dotkliwe narze¢dzie dyscyplinujace przedsigbiorcéw.

ZMIANY PRAWNE A RYZYKO POZAROWE

Liczne zmiany prawne ostatnich kilku lat maja niewatpliwy
wplyw na poziom bezpieczefistwa pozarowego w scktorze odpa-
dowym. Pierwsza faza zmian prawnych ,prorecyklingowych”
wprowadzita od 2016 r. ograniczenia w skladowaniu odpadéw
(zakaz skfadowania frakeji palnej o kalorycznosci powyzej
6M]/kg) 1 maksymalny czas magazynowania odpadéw do 3 lat.
W 2018 r. nastapito zamknigcie rynku chifiskiego na odbiér
odpadéw z Europy. W efekcie mieliSmy sytuacj¢ wysokich sta-
néw magazynowych oraz serii pozaréw w roku 2018, jednak
nalezy podkreslié, ze najcz¢Sciej zdarzenia pozarowe dotyczyly
niclegalnych wysypisk.

Natomiast druga faza zmian prawnych, ktéra nastapila jako
odpowiedz na liczne pozary (m.in. nowelizacja ustawy o odpa-
dach z wrzesnia 2018 r.), spowodowala wzmozone inwestycje
w monitoringi, kontrole pozarowe (operaty), wprowadzita
obnizenie okresu magazynowania do 1 roku, a takze obowiazek
zabezpieczenia Srodkéw w formie polisy, gwarancji lub depozytu
na okolicznos¢ zanieczyszczenia Srodowiska lub uprzatnigcia
miejsc magazynowania.

Wyzwaniem dla przedsi¢biorcéw byly operaty pozarowe — aby
uzyska¢ zezwolenie na zbieranie lub przetwarzanie odpadow,




WRZESIEN 2021

UBEIPIECZENIA KORPORACYJNE

nalezy spetnié obowiazek dofaczenia do wniosku operatu prze-
ciwpozarowego, zawierajacego warunki ochrony przeciwpozaro-
wej instalacji, obiektu lub jego czgsci lub innego miejsca maga-
zynowania odpadéw, uzgodnione z komendantem powiatowym
(miejskim) Panstwowej Strazy Pozarnej (PSP). Operat taki

nie moze byé wykonany przez dowolna osobg, lecz ustawowo
okreslonego rzeczoznawcg do spraw zabezpieczen przeciwpo-
zarowych. Operat nie jest czynno$cia jednorazowa, poniewaz

w przypadku wprowadzania zmian w zezwoleniu konieczne
bedzie ponowne uzyskanie dokumentu i uzgodnienie z PSP,
Intencja ustawodawcy jest co do zasady pozytywna, chociaz
szybkie tempo wprowadzania przepiséw i brak ich konsultacji
ze specjalistami-praktykami powoduje problemy interpretacyjne
i wdrozeniowe. Nalezy podkreslié, ze zmiany prawne dotknely
gtéwnie podmioty, ktore tylko w matym stopniu dotyczyla fala
pozardw z roku 2018. Mimo licznych zmian prawa nadal problemem sg
utylizacja odpadow niebezpiecznych i nadpodaz materiatu, ktory pozostaje
PO wysortowaniu surowcow wtornych, a nie nadaje sie do recyklingu,

lecz nie moze trafi¢ na sktadowisko ze wzgledu na wysokg warto$¢ ener-
getyczng. Jednak wskutek zmian przepisdéw nie jest juz mozliwe

i oplacalne — jak wezesniej — utrzymywanie wysokich standéw
magazynowych bez narazania si¢ na urz¢dowe kary i dotkliwe
konsekwencje dla dziatalnosci firmy. Wymagato to od przedsig-
biorcéw zmian w gospodarce magazynowej i logistyce dostaw/
odbioréw.

MAGAZYNOWANIE

Zmiany prawne sprawily, ze przedsi¢biorcy nie moga sobie
pozwoli¢ na wysokie stany magazynowe. Przeprowadzone operaty
pozarowe przetozyly si¢ wprost na sposéb wyliczenia wysokosci
zabezpieczenia roszczen, dla ktdrego nalezato wyznaczyé maksy-
malng masg poszczegdlnych rodzajéw magazynowanych odpadéw
oraz najwigksza mas¢ odpadéw, ktdre moglyby byé magazyno-
wane w tym samym czasie w instalacji, obiekcie budowlanym

lub jego czgsci lub innym miejscu magazynowania odpaddw.
Zarbéwno operaty, jak i zabezpieczenia roszczen konieczne s3, aby
utrzymac wazno$¢ pozwolen/zezwolen, co oznacza réwniez, ze
parametry w nich przyjete podlegaé beda licznym, czgstym i wni-
kliwym kontrolom urz¢dowym. Jednoczes$nie nalezy pamigtaé

o monitoringach wizyjnych miejsc magazynowania odpadow,
dopelniajacych obraz poziomu kontroli w gospodarce, ktory

w mojej opinii osiagnat szczyt swoich mozliwosci.

Dodatkowo rok 2020 obfitowat w nowe przepisy dotyczace

ochrony przeciwpozarowej w zakresie magazynowania odpadow:

® Rozporzadzenie Ministra Spraw Wewngtrznych i Admini-
stracji z dnia 19 lutego 2020 r. w sprawie wymagan w zakre-
sie ochrony przeciwpozarowej, jakie maja spetniaé obiekty
budowlane lub ich cz¢sci oraz inne miejsca przeznaczone do
zbierania, magazynowania lub przetwarzania odpadéw,

% Rozporzadzenie Ministra Klimatu z dnia 11 wrze$nia 2020 r.
w sprawie szczegdtowych wymagan dla magazynowania
odpadéw, ktore wprowadza m.in. doprecyzowanie sposobu
oznakowania miejsca przechowywania odpaddéw czy obowia-
zek wprowadzenia zabezpieczen majacych zminimalizowad
wplyw czynnikéw atmosferycznych na odpady. Dokument
jest uzupetnieniem rozporzadzenia z lutego 2020 r., obowia-
zuje rownolegle, stanowiac uzupeltnienie i doprecyzowanie
dotychczasowego.

W zwiazku z rozporzadzeniami po niedawnych sporych inwe-
stycjach w monitoringi wizyjne w perspektywie najblizszych

miesi¢cy firmy ,odpadowe” musza planowaé inwestycje
umozliwiajace spelnienie nowych wymogéw, np. utwardzenia
placéw, zadaszenia, wydzielenia pozarowe. Mimo trwajacych
okresdw przejsciowych juz w tej chwili widaé pozytywne skutki
nowych wytycznych np. powstajace dodatkowe punkty gasnicze
w odlegtosci nie mniejszej niz 50 m od miejsc magazynowa-
nia, wyposazone w agregaty gasnicze, gasnice i koce gasnicze.

Z moich obserwacji wynika, ze przedsigbiorcy w ramach swoich
mozliwosci pracuja takze nad logistyka, aby np. ograniczy¢ do
minimum konieczno$¢ magazynowania po procesie przetwa-
rzania. Wynika to z faktu, ze magazynowanie powyzej 50 ton
masy stalych odpadéw powoduje zastosowanie restrykcyjnych
wymogdw magazynowania, stad warto przemodelowaé proces

i logistyke odbioréw przez kontrahentdw, aby nie przekraczaé
tego poziomu. Z perspektywy oceny ryzyka minimalizacja stanu
magazynowego jest najlepszym rozwiazaniem, lepszym niz
utrzymywanie wyzszych stanéw ze spetnieniem wyzszych norm.

PERSPEKTYWY

Kilka lat temu mierzyliSmy si¢ z calkowitym brakiem ofert
rynku ubezpieczen, z brakiem podstawowego Srodka gasniczego
w zaktadach, jakim jest woda, ze wzrostem sktadek przy jedno-
czesnym wprowadzeniu limitéw na pozar i ryzyka pokrewne.
Przedsi¢biorcy pozbawieni przez wiele miesigcy ofert ubezpie-
czenia podejmowali z nami pracg nad ryzykiem, aby finalnie
uzyskaé ochrong. W chwili obecnej zdarza nam sig, ze klient po wtozo-
nym wktadzie w bezpieczenstwo pozarowe analizuje oferty ubezpieczenia,
jednak swiadomy wtasnego poziomu zabezpieczen technicznych i organi-
zacyjnych rezygnuje z zakupu ochrony ubezpieczeniowej, m.in. analizu-
jac poziom limitu na pozar, franszyzg i skladke. Natomiast rynek
ubezpieczen utknal gdzie§ w ramach sztywnych limitéw na
pozar, czgsto takze w podziale komunalni — prywatni, w medial-
nych doniesieniach o pozarach, gdzie nie ma réznicy pomigdzy
ysktadowisko” a ,wysypisko”.

Ostatnie lata branzy gospodarki odpadami to rozwdj w dobrym
kierunku. Poza wzrostem $wiadomosci przedsi¢biorcow i ustawo-
dawcy, pozytywnym elementem s3 powstajace instalacje spalajace
odpady, bedace rynkiem zbytu dla frakgji, ktdrych nie mozna pod-
daé recyklingowi ani skfadowaniu. O ile w 2015 r. funkcjonowata
tylko jedna instalacja termicznego przetwarzania odpadéw komu-
nalnych (ITPOK) to 6 lat p6Zniej mamy takich nowoczesnych
obiektdéw juz w Polsce kilka (m.in. w Krakowie, Bydgoszczy,
Koninie, Poznaniu, Szczecinie) i czekamy na kolejne. W dtugiej
perspektywie rozwdj rynku ITPOK przyczyni si¢ do zmniejszenia
standw magazynowych w innych instalacjach.

Przed nami dalsza praca z klientem przy wdrazaniu wymagan

w zakresie ochrony przeciwpozarowej, tak aby spetnic¢ oczekiwa-
nia ustawodawcy, a jednocze$nie przewidujac oczekiwania ubez-
pieczycieli, czyli przystowiowo — aby wilk byt syty i owca cata.
Ustawowe wymogi kosztuja i w takiej sytuacji trudno bedzie
namawia¢ zarzadzajacych na dalsze rozwiazania techniczne,
proponowane przez rynek ubezpieczen jako zalecenia poprawy
ryzyka. Realizacja tak wielu inwestycji moze nam zatem blo-
kowa¢ inne ,pozaustawowe” rozwigzania. Jednak niezmiennie
czynnikiem kluczowym dziatalnosci jest cztowiek, a odpowied-
nia organizacja w zakladzie lezy u podstawy bezpieczenistwa,
stad niewatpliwie ten obszar zarzadzania ryzykiem pozostaje dla
nas jako priorytet. Przed nami tez dalsza praca z rynkiem ubez-
pieczen i tutaj mogg zyczy¢ sobie §wiezego spojrzenia na dyna-
micznie rozwijajacy si¢ sektor gospodarki odpadami i otwarcia
nowego rozdzialu we wspélpracy. 4
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MAREK WOJCIECHOWSKI,

zastepca dyrektora Departamentu Ubezpieczen
Majatkowych i Komunikacyjnych, Generali.

,Mieszkaniowka™ w Generali
— mifoSc od pierwsze| polisy

W ostatnich latach ubezpieczenie mieszkaniowe Generali jest uwazane przez wielu agentdw za jedne z lepszych ofert na rynku.

Wysokg jakos¢ produkiu potwierdza rowniez fakt, ze wprowadzane przez nas nowosci, po jakims czasie wdraza konkurencja. Czym

sie wyrdzniamy i jak sie zaczeta nasza pasja do tworzenia wyjgtkowych rozwigzan? — Marex Wojciecrowski

Z miloscia juz tak jest, ze moze pojawié si¢ nagle wraz z zauro-
czeniem. Albo zmienié si¢ w to uczucie na kanwie wieloletnicj
przyjazni, szacunku i zrozumienia. Czasem nie mamy sami
wplywu, w kim si¢ zakochamy. Mamy jednak na pewno wpltyw
na to, czy ta mito$¢ zostanie z nami na zawsze.

Ech... A mialo by¢ o ubezpieczeniach, o tym, dlaczego jesteSmy
najlepsi. Jednak o tym, czy jesteSmy najlepsi — nie decyduje to,
ze napiszg tak teraz w tym artykule. Nawet gdybym zachwalat
nasza ofertg. Zreszta w tym specjalnym wydaniu ,Miesi¢cznika
Ubezpieczeniowego”, kilka innych firm w swoich artykutach
bedzie zapewne pisalo, ze sa najlepsi.

Ocenic to, jaka ofert¢ ma Generali — moga przede wszystkim
wspdlpracujacy z nami agenci. Od tego, czy maja do naszego
produktu zaufanie i przekonanie, ze zawiera to, czego klient
potrzebuje, zalezy to, czy beda go polecaé swoim klientom.

WYCIAGAC WNIOSKI Z KOLEJNYCH LEKCJI | SLUCHAG AGENTOW
Wiele lat temu po zakoficzeniu szkolenia produktowego wysze-
dlem przed budynek zlapaé trochg¢ oddechu i wtedy podszedt
do mnie dyrektor oddziatu — prawdziwa ikona rynku ubezpie-
czeniowego tamtych czasdéw. Zapytal, jak oceniam szkolenie.
Odpowiedzialem, ze genialnie, bo agenci sa bardzo zadowoleni
z nowosci w zakresie. Dyrektor odpart: ,,O oceng Pana nowego

produktu przez agentéw zapytam ich samych. Pana pytam tylko
o wlasna oceng.”

Takich madrych lekeji dostalem w zyciu wiele. Hartowaly
mnie, otwieraly oczy. Uczyly nie tylko patrzed, ale tez zobaczy¢,
nie tylko stuchaé, ale tez ustyszeé. Szczegolnie wazne byty i sg dla
nas opinie agentow, ktdre najczesciej pokazujg oczekiwania klientow.
Nauczyly nie baé si¢ krytyki, czerpac z niej madrosé do dosko-
nalenia, by¢ odwaznym i mysle¢ strategicznie. Przewidywaé
ruch konkurencji 1 by¢ o krok przed nia. A przede wszystkim
robié to z wielka pasja.

Z drugiej strony jestem w zespole 1 micjscu, gdzie wdrazanie
rozwigzan, ktére z tych lekgji ptyna jest mozliwe.

Dzi¢ki temu ubezpieczenie mieszkaniowe w Generali jest inne
niz oferty na rynku. Jest inne, bo chcemy, zeby wyrdzniato si¢
pozytywnie wérdd dziesiatek tego typu ofert. Jak do tego doszli-
$my? No dobrze. To moze po kolei...

NAJPIERW ALL RISKS | RAZACE NIEDBALSTWO

W 2006 roku dwie firmy ubezpieczeniowe pracowaly jedno-
cze$nie nad prawdziwa rewolucja na rynku ubezpieczeft miesz-
kaniowych — nad oferta oparta o formulg all risks. Generali
wprowadzito to rozwiazanie pierwsze, dostownie ,,0 krok”.
Moja dwczesna szefowa powiedziata, ze minie dekada, zanim
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na rynku ubezpieczen mieszkaniowych kto§ wymysli rownie
rewolucyjne rozwiazanie.

Miala racj¢. Przez kolejne lata wydawalo sig, ze nic, procz
drobnych modyfikacji zakresu lub wprowadzania znizek na
poziomie 60%, nie jest w stanie na rynku ubezpieczen miesz-
kaniowych zamieszaé. Mingla dekada. Byt 2016 rok. I ponow-
nie Generali zaskoczylo rynek.

O tym, jak wpadliSmy na pomyst wlaczenia razacego niedbal-
stwa do zakresu ochrony opowiadatem juz setki razy. To byt
impuls po kolejnym trudnym ttumaczeniu na szkoleniu, ze
razace niedbalstwo, czyli niedbalstwo w stopniu razacym... Ale
najwazniejsze w tej historii jest to, ze pierwszy raz wywolali-
$my potrzebe klienta zabezpieczenia si¢ przed czyms, z czym
nawet dobry agent miat problem, by zrozumiale wytlumaczy¢.
Generali jako pierwsza firma na rynku przejeta od klienta strach — a jak
sie okazato rowniez od agenta — przed tym groznie brzmigcym pojeciem.
OtworzylisSmy nowy kierunek w rozwoju ,,mieszkaniowki”. Za
nami poszli pozostali. Dzi§ przeciez wigkszo$¢ ubezpieczycieli
skopiowalo po nas to rozwiazanie.

SYSTEM, SZKOLENIA | NAJLEPSZA SPRZEDAZ

— TO WAZNE WSPARCIE

W Generali mamy nie tylko najlepszy zakres produktu. Wyrdz-
niamy si¢ pozytywnie rowniez pozostalymi elementami pro-
cesu sprzedazy. Wspiera na technologia. Nasze systemy sprze-
dazy staly si¢ wzorem przejrzystosci, prostoty i intuicyjnosci.
Jednocze$nie badania marketingowe daja nam wiedzg¢ o sku-
tecznos$ci naszych wysitkéw produktowych. Wprowadzilismy
réwniez innowacyjny sposob szkolefi — stynne szkolenia M&M
rozwalaly utarty dotychczas system i porzadek szkolen. Mysle,
ze robwniez nasz system wynagradzania agenta jest jednym

z lepszych na rynku.

Ale to nie wszystko. Kolejne miesiace, a nast¢pnie lata z rekor-
dami sprzedazy sa najlepsza motywacja do dalszego dzialania

i udoskonalania produktu. Gdy widzimy, ze to, co tworzymy,
kto$ tak chgtnie sprzedaje, dostajemy skrzydet. Nie bytoby
jednak tak Swietnych wynikéw, gdyby nie to, ze Generali ma
wspaniatych menedzeréw sprzedazy.

UBEZPIECZENIE OD WSZELKIEGO ZAPOMINALSTWA

Whaczenie do zakresu ochrony razacego niedbalstwa przetozyto
si¢ na sukces. Szukajac kolejnego elementu, réwnie mocnego,
postanowiliémy obja¢ ochrong zapominalstwo. Kolejny ele-
ment przejecia przez Generali zmartwien klienta.

Ubezpieczenie od wszelakiego zapominalstwa to hasto, ktore pokochali
agenci na szkoleniach produktowych. Choé¢ pamigtam, ze szcze-
gblnie na poczatku cyklu szkoleniowego wielu uczestnikow
nie wierzylo, kiedy méwiliSmy, ze Generali zaplaci za kradziez
dokonana np. przez pozostawione otwarte drzwi balkonowe

w mieszkaniu na parterze.

Cickawa byta reakcja niektérych oséb na wlaczenie do zakresu
odpowiedzialnosci za szkody powstate na skutek braku prze-
gladéw budowlanych. Pamigtam te proby kreowania narracji

0 wystgpowaniu przeciwko przepisom i zach¢caniu do ignoro-
wania prawa. Tak, jak si¢ spodziewalismy — bylo tak, jak z raza-
cym niedbalstwem. Kolejni ubezpieczyciele zacz¢li wprowa-
dzaé je do swoich OWU.

C0 JESZCZE WYROZNIA GENERALI Z MYSLA 0 DOMU

| RODZINIE?

Formuta zapominalstwa to dzi$§ wizytéwka zakresu ubez-
pieczenia mieszkaniowego w Generali. Ale nie tylko to nas

wyr6znia. Mamy brak konsumpcji sumy ubezpieczenia po
szkodzie — zaréwno w cz¢$ci majatkowej, jak i w OC oraz
ryzyko uderzenia pojazdu nawet wtedy, gdy pojazdem kierowat
sam klient lub pojazd nalezy do niego. Wspomniana juz kra-
dziez zwykla czy zalanie przez pozostawione otwarte drzwi czy
okna s3 obj¢te ochrong z limitem do 15 tys. zt. Jezeli klient nie
zrobi przegladu kominiarskiego, gazowego lub elektrycznego
zwigkszyliSmy odpowiedzialnosé z 50 tys. zt do az 100 tys. z1.
Razace niedbalstwo nie ma ograniczenia do zelazka, garnkéw,
fadowarek czy suszarck. Wybaczamy klientom takze pozar
wywolany fajerwerkami. Pokrywamy koszty lokalu zast¢pczego
az do 10 miesigcy. W zakresie ochrony jest rowniez wandalizm
dokonany przez najemcg.

A to jeszcze nie wszystko — dajemy klientom mozliwosé ubez-
pieczenia ruchomos$ci domowych w przypadku domu w budo-
wie (z limitem do 15 tys. z1) oraz mozliwo$¢ ubezpieczenia
domu/lokalu wyposazonego tylko w jeden zamek bez atestu.
Ubezpieczenie Generali, z my$lg o domu, po rozszerzeniu 0 nowe
elementy w lutym br. zyskato nowy czton w nazwie — z myslIg o rodzi-
nie. Teraz nazywa si¢ Generali, z my$la o domu i rodzinie.
PostanowiliSmy uzupetnié¢ nazwg produktu, bo wprowa-
dzajac nowosci, wzi¢liSmy pod uwagg potrzeby wszystkich
domownikéw.

W nowej ofercie mieszkaniowej wprowadziliSmy ochrong auta.
W przypadku ubezpieczenia garazu ochrona obejmuje kradziez
z wlamaniem znajdujacego si¢ tam samochodu. Limit ochrony
wynosi w tym przypadku 30 tys. z. Na wypadek kradziezy
mozna ubezpieczy¢ réwniez meble ogrodowe. Ochrong od
kradziezy, zalania czy pozaru Generali obejmie réwniez rzeczy
umieszczone w komoérkach lokatorskich zlokalizowanych zwy-
kle w garazach podziemnych.

Bez konieczno$ci wykupowania dodatkowej opcji klient,

ktory posiada u nas ubezpieczenie ,,Generali, z mysla o domu

i rodzinie” moze skorzysta¢ z pakietu medycznego. Tym
samym, jezeli po jakimkolwiek nieszczg$liwym wypadku trafi
do szpitala na co najmniej trzy dni, moze skonsultowac swdj
stan zdrowia z lekarzem specjalista, wykona¢ badania lub zapi-
saé si¢ na rehabilitacje.

LUDZIE | PRACA ZESPOLOWA

Na koniec zdradzg jeden sekret. O tym, co jest gtéwna sila
naszego produktu. Ot6z ta wielka sita ubezpieczenh mieszka-
niowych w Generali s3 przede wszystkim wspaniali LUDZIE
i wspdlna praca na nasz sukces. Tylko praca zespolowa oséb

z produktu, projektdw, wsparcia sprzedazy, taryfikacji, mar-
ketingu, z dziatu prawnego, likwidacji szkéd, compliance,
serwisu pozwala tworzy¢ wyjatkowe rozwiazania. To takze
wspaniale osoby z sieci sprzedazy, a przede wszystkim cudowni
i bardzo wymagajacy, a czasem bardzo krytyczni recenzenci
w osobach tysigcy agentdw, ktdrzy nam ufaja kazdego dnia.
To kilkaset tysi¢cy klientéw, ktdrzy nam zaufali i ubezpieczyli
swoje mieszkania i domy w Generali i korzystaja z naszych
produktéw w praktyce.

To ludzie, ktérych taczy pasja, profesjonalizm, odwaga i przebo-
jowos¢. Oto jest sita ubezpieczeh mieszkaniowych w Generali! 4

PS. Korzystajqc z okazji dzigkuje wszystkim menedzerom sprzedazy i agentom
za kolejne rekordy sprzedazy polis mieszkaniowych w Generali. Za zaufanie,
wszelkie sugestie, pomysty i za konstruktywnq krytyke. Bez Was nie byloby tego
sukcesu. Dzigkuje.
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RAFAL KUKIER,
dyrektor zarzadzajacy Pionu Mieszkalnictwa, Uniga.

Bycie liderem zobowigzuje

Utrzymanie i umocnienie pierwszej pozycji na rynku ubezpieczen dla mieszkalnictwa to jedne z kluczowych wyzwan strategii Uniga.

Rozwoj produktow, inwestycje w nowoczesne rozwigzania technologiczne oraz dbanie o wzrost zadowolenia z obstugi klienta na

wszystkich etapach kontaktu z markg to obszary, kidre sg szczegdlnie istotne podczas realizacji tego celu. — Rarar Kuxier

Uniqa to dzi$ wigksza firma, z bardziej kompleksows oferta
ijeszcze lepszym serwisem. Widaé to wyraznie w pionie ubez-
pieczen korporacyjnych oraz w segmencie mieszkalnictwa.

Juz od 30 lat ubezpieczamy przedsigbiorcow sektora mieszkal-
nictwa. JesteSmy i nadal chcemy byé numerem 1 nie tylko dla
naszych klientéw, ale i posrednikéw. Cheemy oferowac klientom
i poSrednikom najlepszy produkt, obstugg oraz technologig.
Nasze doswiadczenie to wieloletnia wspdtpraca z najwigk-
szymi zarzadcami nieruchomosci w Polsce, dtugoletnia tradycja
i do$wiadczenie w ubezpieczeniach majatku i odpowiedzialno$ci
cywilnej: spétdzielni, wspdlnot mieszkaniowych, zarzadcow
nieruchomosci oraz innych podmiotdéw zarzadzajacych zasobami
mieszkaniowymi. Przez ten czas wypracowaliSmy pozycj¢ wiary-
godnego, godnego zaufania partnera.

Ubezpieczamy 1900 spotdzielni mieszkaniowych, czyli ok. 70% zasobow
spotdzielczych oraz 64 tys. wspolnot, co daje nam ok. 40% udziat w rynku.
Bezpieczne Mieszkanie — ubezpieczenie mieszkania platne wraz
z oplatami za mieszkanie — chroni ponad pét miliona mieszkar.
Jako niekwestionowany lider ubezpieczen dla mieszkalnictwa
oferujemy kompleksowa ochrong¢ mienia, mozliwo$¢ wyboru
kilku ubezpieczen i wielu klauzul dodatkowych dopasowanych
do potrzeb klientéw.

INDYWIDUALNE PODEJSCIE

W kazdym z pigtnastu biur Uniqa oraz w kilku przedstawi-
cielstwach pracuja eksperci do spraw mieszkalnictwa. Sa odpo-
wiedzialni za obstuge klientdw i posrednikéw w okres§lonym
regionie. Posiadaja kompetencje poparte specjalistycznymi cer-
tyfikatami uderwritingowymi, dzigki ktérym trafnie dokonuja

oceny ryzyka i szybko przygotowuja oferty. Zaréwno klienci, jak
1 poSrednicy cenia nas za takie indywidualne podejscie.
Nieustannie ulepszamy nasze produkty, dostosowujac je do
potrzeb naszych klientow. W ostatnich dwdch latach wprowa-
dzilismy nowa ,,czynszowke” — ubezpieczenie mieszkania platne
wraz z oplatami za mieszkanie — z wyzszymi sumami ubezpie-
czeniowymi w formule all risks, a w Pakiecie dla Spétdzielni
Mieszkaniowych rozszerzyliSmy zakres o szkody zwiazane

z pandemia Covid-19 (koszty odkazania siedziby spotdzielni
oraz ubezpieczenie sprz¢tu elektronicznego nalezacego do sp6t-
dzielni w miejscu wykonywania pracy zdalnej).

JEDYNI Z KLAUZULA KATASTROFICZNA

Jako jedyny ubezpieczyciel na rynku oferujemy tzw. klauzule katastroficzng
dla spotdzielni mieszkaniowych. Jest ona standardem w ofercie
Pakietu dla Spétdzielni Mieszkaniowych.

Od czerweca klauzula jest rowniez dostgpna w ramach Pakietu
dla Budynkdéw Wielomieszkaniowych. Zapewnia ona ochrong
w przypadku szkod, ktore wylaczaja czgSciowo lub w calosci
ubezpieczony budynek z uzytkowania. W przypadku najwick-
szych szkdd — takich jak wybuch gazu czy pozar — ktére unie-
mozliwiaja tymczasowo lub na stale zamieszkiwanie danego
budynku Uniqa gwarantuje, ze pokryje koszty poniesione, aby
zapobiec szkodzie lub ograniczy¢ jej rozmiary.

Wspomniane szkody to ekstremalnie niebezpieczne sytuacje
dla lokatoréw budynkéw, ktorzy w takiej sytuacji otrzymaja

od ubezpieczyciela szeroki zakres wsparcia. Uniqa pokryje
potroczne koszty wynajecia lokali zastgpczych oraz koszty utra-
conych czynszéw z wynajmu lokali uzytkowych nalezacych
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do wspdlnoty mieszkaniowej w okresie wylaczenia ich z uzyt-
kowania. Uniqa gwarantuje tez zabezpieczenie i dozér mienia

w migejscu szkody, a takze transport mieszkaficéw i ich mienia do
miejsca tymczasowego zakwaterowania.

Uniqa pokryje réwniez straty finansowe. Wliczaja si¢ w nie
m.in. koszty osuszania, koszty zwiazane z uzyskaniem pozwole-
nia na budowg, koszty napraw ekspresowych, a nawet odtworze-
nia danych oprogramowania.

W ofercie dla wspdlnot klauzula katastroficzna dostgpna jest za
dodatkowa optata. Jej limit wynosi do 1 mln zt na jeden i wszyst-
kie wypadki w ciagu rocznego okresu ubezpieczenia. Klauzula
ma zastosowanie dla szkdd katastroficznych powstatych w przy-
padku szkéd objetych ochrong ubezpieczeniows z wylaczeniem
katastrof naturalnych (takich jak powddz, huragan, trzgsienie
ziemi).

PREWENCYJNA PLATFORMA iUNIQA

Jako ekspert w scktorze mieszkalnictwa chcemy dzieli¢ si¢
wiedza ze swoimi klientami. W iUniqa uzytkownicy znajduja
réwniez istotne informacje dla branzy mieszkalnictwa, np.
zalecenia po szkodach osobowych, opracowania, orzecznictwa

i opinie prawne. Aplikacja wysyta tez ostrzezenia i komunikaty
pogodowe. Dzigki wspolpracy z IMGW, nasi klienci dostana
informacje o gwaltownie zmieniajacej si¢ pogodzie. To niezwy-
kle istotne, aby odpowiednio wcze$niej zareagowaé i zapobiec
ewentualnym szkodom.

iUniqa to takze wyjatkowy sposdb archiwizacji danych o szko-
dach. Uzytkownik platformy moze zglaszac szkody (réwniez

w imieniu mieszkanca), sprawdzad histori¢ szkodowosci

z ostatnich 36 miesigcy i pobiera¢ wydane w tym czasie wszyst-
kie decyzje odszkodowawcze. Na podstawie dost¢pnych na jego
koncie statystyk i szczegblowych informacji o miejscach zdarze-
nia i przyczynach szkéd fatwiej mu bedzie podejmowaé decyzje
np. o modernizacji budynkow.

REKLAMA

Warto podkresli¢ to, ze narz¢dzie zostato przygotowane we
wspOlpracy z zarzadami i pracownikami sp6tdzielni mieszkanio-
wych oraz zarzadcéw nieruchomosci.

W iUniqa jest zarejestrowanych juz ponad 1600 uzytkownikéw.
Jak mozna uzyskac dostep do platformy? Wystarczy wejs¢ na
strong internetowy iuniqa.pl i przesta¢ nam zgloszenie.

AKADEMIA UBEZPIECZEN DLA MIESZKALNICTWA

Ubezpieczenia dla mieszkalnictwa sprzedaje ponad 1100 agentow.
Wspotpracujemy tez z ponad 320 brokerami. Specjalnie dla nich
przygotowaliSmy specjalny program szkoleniowy — Akademia
Ubezpieczen dla Mieszkalnictwa. Inicjatywa ta jest dla oséb,
ktore chea udoskonali¢ wiedz¢ na temat ubezpieczen dla sektora
mieszkalnictwa oraz dla tych, ktorzy chca rozpoczaé swoja przy-
godg i zaczaé oferowad ubezpieczenia dla tego segmentu rynku.
Cz¢$¢ szkolen zaliczana jest do rocznego limitu 15 godzin
szkolen, wymaganych przez Ustawg o dystrybucji ubezpieczen
z 1 pazdziernika 2018 r. Do Akademii moga mieé dostgp wszy-
scy zarejestrowani na naszej platformie szkoleniowej. W ramach
Akademii przygotowaliSmy cykl filmowy ,Ekspert radzi” — czyli
krotkie filmy szkoleniowe o ubezpieczeniach dla sektora miesz-
kalnictwa. W kazdym z nich przyblizaliémy tajniki ubezpieczen
dla mieszkalnictwa dotyczace specyfiki naszej grupy docelowej
ijej potrzeb, obstugi klienta oraz produktéw: Pakietu dla Budyn-
kéw Wielomieszkaniowych oraz OC Zarzadcy Nieruchomosci.
Swoja wiedza dzielili si¢ eksperci ds. mieszkalnictwa majatko-
wego, ktorzy na co dzien pracuja w naszych biurach.
Podsumowujac, troski o t¢ cz¢$¢ dziatalno$ci Uniqga nie zmienia.
Utrzymanie i umocnienie pierwszej pozycji na rynku ubez-
pieczen dla mieszkalnictwa to jedno z kluczowych wyzwan.
Rozwdj produktdw, inwestycje w nowoczesne rozwigzania tech-
nologiczne oraz dbanie o wzrost zadowolenia z obstugi klienta
na wszystkich etapach kontaktu z marka to obszary, ktére sa
szczegdlnie istotne podczas realizacji tego celu. U
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Insurance Meeting

Obowiazki twércy produktu ubezpieczeniowego i jego wspoétpraca z dystrybutorami
23 wrzesnia 2021 r.

Wszystkie wazne sprawy dotyczace obowiazkowego ubezpieczenia OC ppm
(projekty, wyroki, interpretacje, kontrowersje)
30 wrzesnia 2021 r.

Cztery lata nowej dystrybucji -

doswiadczenia, kontrole, sankcje

15 pazdziernika 2021 r.

InsuranceMeetingPoint.com

Prowadzgcy: prof. UAM dr hab. Marcin Orlicki
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KATARZYNA RUDZKA,
dyrektor Departamentu Ubezpieczeri
Osobowych i Zdrowotnych, InterRisk.

Ubezpieczenia szkolne przysztosc

InterRisk kojarzony jest miedzy innymi z ubezpieczeniami szkolnymi. Edu Plus to znany produkt, z ktdrego korzystajg miliony ubezpie-

czonych ucznidw, studentow i pracownikOw oswiaty. — Kararzyna Rubzia

Mimo ze nazwa moze kojarzy¢ si¢ ze szkota, Edu Plus nie jest tylko
sproduktem szkolnym”. Nicustannie od wiclu lat go rozwijamy.
Uwzgledniamy zmieniajace si¢ potrzeby rodzicéw dzieci, ale row-
niez mlodziezy, a od niedawna takze samych rodzicéw. Ponadto,
Edu Plus to nasze unikatowe rozwiazanie technologiczne, ktore
daje ogromne mozliwosci zdalnego przystgpowania do ubezpiecze-
nia w zaleznosci od oczekiwan sprzedawcy badz grupy docelowe;.
Warto podkreslié, ze szeroki wachlarz mozliwosci, jakie oferuje
nasze ubezpieczenie, pozwala spetnic¢ oczekiwania nawet najbar-
dziej wymagajacych. Reasumujac, cickawy zakres i technologia to
cechy wyrdzniajace Edu Plus.

DBAMY 0 TO, ABY NASI KLIENCI BYLI ZADOWOLENI

Prowadzimy badania, na bazie ktérych analizujemy satysfakcje
naszych klientow. W 2. polowie 2020 roku, czyli tego, ktdry
zapamigtamy jako pandemiczny, w kontekscie ubezpieczen
szkolnych wzrosta satysfakcja naszych klientéw z procesu likwi-
dacji szkdd (Badanie satysfakgji z procesu likwidacji szkody

w InterRisk przeprowadzone na zlecenie InterRisk przez Kantar
Polska w 2. potowie 2020 r.). To pokazuje, ze mozna na nas
liczy¢ nawet w trudnych warunkach.

Z kolei oceny naszych posrednikéw wskazuja na to, ze nasi klienci
réwniez doceniaja mozliwo$é dostosowania zakresu do swoich
oczekiwar oraz sposdb zawarcia umowy ubezpieczenia. Proces
zakupu ubezpieczenia jest niezwykle intuicyjny i szybki. Wystar-
czy dostgp do internetu, kilka prostych krokéw i mozemy si¢ cie-
szy¢ warto$ciowa ochrona ubezpieczeniows.

DOBRA WSPOLPRACA Z POSREDNIKAMI TO WARTOSC SAMA

W SOBIE

Nasi posrednicy lubig tworzyé swoje programy autorskie. To oni
sa najblizej klientdw i najlepiej wiedza, co dla danej grupy docelo-
wej jest najistotniejsze. Edu Plus jest produktem bardzo plastycz-
nym, pozwalajacym na tworzenie wielu wariantéw, dzigki czemu
z fatwoscia mozna dopasowaé ofertg do potrzeb klienta.

Drugim elementem jest dostosowanie procesu sprzedazy do
mozliwosci technologicznych posrednikéw. Proponujemy tzw. oferty
i polisy wirtualne z dostgpem na podstawie kodu QR, potaczenie z nasza
technologig poprzez webservice czy kody znizkowe z wykorzystaniem
technologii dostepnej na naszej stronie internetowe]. Rozwiazania sa
dostosowane do mozliwosci posrednika i jego modelu sprzedazy
produktu.

ZMIENIAMY OBLICZE AKCJI SZKOLNEJ

Produkt Edu Plus oferowany jest praktycznie caly rok. Oczywiscie
nadal obserwujemy sezonowos¢, ale rozwiazania technologiczne,
ktére oferujemy, znacznie zmienily podejscie do tzw. akeji szkol-
nej. Zaréwno Edu Plus, jak i inne nasze rozwiazania produktowe,
cyklicznie poddajemy procedurze prototypowania. Organizujemy
réznorodne testy 1 scenariusze, aby moc przygotowaé najcickaw-
sze propozycje dla konkretnej grupy docelowe;.

Tak jak wspomniatam, Edu Plus jest bardzo plastyczny poprzez
szeroki zakres §wiadczefi. Nadal rozszerzamy go o nowatorskie
e-$wiadczenia, poczawszy od Telemedycyny, czyli e-konsultacje
internisty, pediatry lub dietetyka, Pakiet ONKO jako wsparcie
specjalistyczne 1 finansowe w przypadku powaznej choroby, po
e-Rehabilitacjg, czyli rehabilitacj¢ w zaciszu domowym.

Majac na uwadze nadal trudng sytuacje, zwiazana z zachorowa-
niami na Covid-19, pobyt w szpitalu w nastgpstwie choroby obej-
muje rowniez sytuacje zwigzane z pandemia. W zakresie s inne
opcje dodatkowe. Wyr6zni¢ mozna Pakiet Kleszcz umozliwiajacy
pokrycie kosztdéw badan diagnostycznych, antybiotykoterapii,
usunigcia kleszcza oraz wsparcia finansowego w przypadku zdia-
gnozowania boreliozy. W razie wypadku, inng cickawa opcja jest
Refundacja kosztéw za oplacona wycieczke szkolna.

WIZJA UBEZPIECZEN SZKOLNYCH PRZYSZ0SCI

Niejednokrotnie podkreslalismy, ze ubezpieczenia dla dzieci i mfo-
dziezy mamy wpisane w nasze DNA. Bardzo mocno jesteSmy zwiazani
z t3 grupa naszych klientow. W trakcie pandemii podj¢lismy
dziatania wspierajace szkoly w zdalnym nauczaniu. Wspdlnie

z Google, Cisco i Librus przeszkolilismy szkoly i dalismy tak
potrzebny dost¢p do technologii. Krotko méwiac, wspdlnie

z partnerami pomagali§my w tak krotkim czasie zamienic¢ szkolne
fawki na zdalna szkote.

Jeste$Smy dumni, ze mamy tak rozpoznawalny produkt, wiernych
klient6w i fantastycznych posrednikéw, z ktérymi budujemy

1 zmieniamy wizj¢ ubezpieczen przysztosci. Produkty ubezpiecze-
niowe zawsze beda wymagaé ulepszen, tak jak zmienia si¢ Swiat,
podejscie do ochrony, do zdrowia. Edu Plus powinien by¢ odpo-
wiedzig na zmieniajace si¢ potrzeby naszych klientdéw i bgdzie nadal
dostarcza¢ §wiadczenia coraz bardziej dopasowane do ich wymagan.
Nie mozna pomina¢ technologii, ktéra uzupetnia rozwiazanie pro-
duktowe poprzez dostep do coraz to nowocze$niejszych technologii
medycznych, a dla naszych klientéw zapewnia wygodny proces

wyboru oferty.

PANDEMIA A UBEZPIECZENIA SZKOLNE

Wypadki, ktdre mialy miejsce w szkole, teraz zdarzaja si¢ w domu
czy na podworku. A zatem ubezpieczenie, bez wzgledu na to,
gdzie dziecko przebywa, nadal spetnia swoja funkgj¢. Zdrowie
stalo si¢ prawdopodobnie najcenniejsza wartoscia dla kazdego
cztowieka. Dost¢p do opicki medycznej to wazny element

w naszym zyciu i w ubezpieczeniu Edu Plus.

Rozwigzania technologiczne, ktdre oferowalismy juz kilka lat
temu, teraz zyskaty na popularnosci. Nasi posrednicy mocno zwra-
caja uwagg na kwestie zdalnego oferowania i zawierania umow
ubezpieczen. InterRisk przywiazuje duza wagg do wspotpracy

z nimi, wi¢c przedstawiamy oferty wirtualne, dajemy mozliwo$é
zawarcia polisy mobilnej oraz zakupu przez strong internetowa.
Tworzymy coraz bardziej technologicznag przyszto$¢ ubezpiecze-
nia Edu Plus.d




SMAXRTTRE

Dzieki tym ludziom rozwigzujemy Twoje
najtrudniejsze problemy w reasekuraciji.

Aleksander

Tomasz ; <N . \ Piotr
Libront Fe ‘ I AN Ceranowicz

-* Agnieszka
Jarostawska-

Michat Kossakowska

Chmielewski

Ryzyka w przemysle ciezkim Karpfina
. . etmicka
Ryzyka w energetyce odnawialnej
Ryzyka budowlano-montazoweé
Ryzyka odpowiedzialnosei cywilnej
Ryzyka lotnicze i ko_sfézne
Ryzyka morskle I

Ryzyka flna nsowe

Ryzyka cyber Krystyna /
Czerwinska-
Ryzyka kolejowe Raczynska

Ryzyka rolne

Ryzyka specjalistyczne

SMAXRTTRE . Nalezymy do Grupy

MJM
ul. Klimczaka 1 | Warszawa | office@smartt.pl I @ HOLDINGS



UBEZPIECZENIA KOMUNIKACYJNE

MIESIECINIK UBEZPIECIENIOWY

AGNIESZKA WRONSKA,
prezes zarzadu Link4.

Wyzwania, technologia, produkt

Branza ubezpieczeniowa stoi dzi$ przed szeregiem wyzwan. 10, jak sobie z nimi poradzimy, bedzie miafo niebagatelny wptyw

na dalszy rozvvéj rynku‘ — AGNIESZKA WRONSKA

Zbyt niskie ceny, ktére prowadzi¢ moga do powtérki trudnej
sytuacji sprzed kilku lat, nowy model pracy, rozwdj technologii —
to kwestie, z ktérymi si¢ mierzymy.

KONKURENCJA

Rynek ubezpieczen komunikacyjnych jest obecnie bardzo
konkurencyjny. Najwigkszym wyzwaniem sa niskie ceny. Obser-
wujemy rosngcg liczbe graczy przy stawkach, ktdre trzeci rok z rzedu sg

w trendzie ujemnym. A poziom $redniej szkody weiaz ro$nie i jest
to trend nie do zatrzymania.

Branza stoi przed cickawym wyzwaniem — jak b¢dziemy dalej ze
sobg konkurowaé? Bo przeciez konkurencja cena jest wyniszcza-
jaca. Blokuje tez rozwdj poszczegdlnych graczy i rynku ogblem.
Jeszcze chwila, a wszyscy bedziemy si¢ skupiaé na cigciu kosz-
téw... Dzi§ duza pozycja sa koszty rozwoju technologii 1 szeroko
pojetego IT. I na koniec dnia najwigksza ceng zaplaci klient,

bo pewne inwestycje nie zostang poczynione w odpowiednim
czasie. Poza tym chyba nikt nie chce zndéw doswiadczyé sytu-
acji, kiedy podwyzki siggnely 30-40%. Nie bylo to dobre ani dla
klientdw, ani dla branzy. Wzbudzalo duzo kontrowers;ji.

Dzi$ na rynek wchodza nowi gracze, wige chetnych do podzialu
tortu bedzie coraz wigcej. Czy bedziemy konkurowaé na modele
prostej kwotacji, czy moze wszyscy wejda do poréwnywarek

1 wlaSciwie tylko cena bedzie rzadzita? Te pytania na razie pozo-
stang bez odpowiedzi.

HYBRYDA

Kolejne pytanie: w jakim modelu bgdziemy dalej pracowali? Nie
mam watpliwosci, ze nie wrocimy do tego, co bylo przed pan-
demiy. Praca zdalna czy hybrydowa juz z nami zostanie. Wyzwa-
niem jest jednak, jak w tym nowym modelu zarzadzi¢ warto-
Sciami firmy, kultura organizacyjna. Przez ostatni rok wszystko

dobrze dzialalo, nauczyliSmy si¢ pracowaé w nowej rzeczywisto-
Sci, na pewno w Link4, nie wiem, jak w innych firmach.
Natomiast pozostaje jeszcze aspekt psychiczny — wydaje sig,

ze praca zdalna trochg juz si¢ nam daje we znaki. Cz¢$¢ zalogi
chciataby wrdci¢ do biura. Ale oczywicie nie wszyscy. Zarzgdzanie
zespotem w modelu hybrydowym bedzie na pewno duzym wyzwaniem.

TECHNOLOGIA

Jeszcze jednym wyzwaniem dla branzy jest to, zeby wdrazane
masowo technologie byly po co$. A nie same dla siebie. Klienci
powinni rozumie¢ warto$¢ dodana, ktéra technologia niesie.
Stad myslenie o optymalizacji proceséw musimy zaczynaé wia-
$nie od klienta. Nie nalezy wpycha¢ go na sil¢ w rozwiazania
technologiczne, ktorych nie potrzebuje.

Link4 mocno rozwija analityk¢ danych. To konieczny kierunek,
poniewaz daje nam mozliwos$¢ automatyzowania, szybszego
podejmowania decyzji na wigkszych wolumenach danych.
Pozwala tez lepiej rozumieé klienta, a takze swoje wlasne pro-
cesy. I w koficu — sprawia, ze nie walczymy o rynek ceng.

Caty rynek ubezpieczeniowy podaza w kierunku rozwijania nowoczesnych
technologii, co przez ostatnie lata staje sie coraz bardziej widoczne. Cho¢
niekoniecznie jest zauwazalne dla samych klientéw. Ubezpieczy-
ciele wiele pracy wkladaja bowiem przede wszystkim w uspraw-
nienia proceséw backoftice’owych. Ale to wlasnie one stoja
przeciez w duzym stopniu za szybkoscia naszych reakgji.

SAMOINSPEKCJA

Dla Link4 rozwdj technologii jest niezwykle istotny — wciaz
testujemy i wprowadzamy nowe rozwiazania badz usprawniamy
obecne procesy.

W ubiegltym roku przetestowaliSmy w Link4 narze¢dzie do
inspekeji wykonywanej samodzielnie przez klienta. Teraz wia-
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$nie to rozwiazanie wdrazamy. Przy zawieraniu umowy ubezpie-
czenia juz nie wysylamy do klienta rzeczoznawcy, testujemy tez
rozwigzanie, by inspekgji nie musial robi¢ agent. Klient sam, za
pomoca aplikacji, wykonuje zdj¢cia dokumentujace przedmiot
ubezpieczenia. JesteSmy pozytywnie zaskoczeni tym, jak dobrej
jakosci sa to zdjgcia. Klienci nie maja z tym zadnego problemu.
Proces przesylania zdj¢é przy uzyciu aplikacji jest o tyle istotny,
ze nie ulegaja one modyfikacji, nie ma utraty metadanych, jak
w przypadku chociazby wysylania zdj¢¢ przez komunikatory.

A na danych ze zdj¢¢, w tym na metadanych wdrozyliSmy roz-
wigzania, ktore z pomoca sztucznej inteligencji, ktora uczy sig,
jak zdjecia analizowaé — weryfikuje dane o pojezdzie, czy tez
wykrywa uszkodzenia lub inne elementy istotne w procesie
underwritingu.

POLACZYC | ZROZUMIEC DANE

W Link4 nieustannie monitorujemy dziatanie naszego kalku-
latora dla klientéw i prowadzimy réznego typu testy. Jest to
proces, ktdry caly czas wymaga optymalizacji, dostosowania si¢
do grup klienckich. To kluczowa kwestia. Wydaje si¢ bowiem, ze
jako rynek caly czas probujemy dopasowaé wszystkich klientéw
do jakiego$ Srednio najlepszego rozwigzania. Kierunek jednak
powinien by¢ taki, zeby znalez¢ dla kazdego trochg inne, naj-
lepsze dla niego. Wiele pracy przed nami, ale mysle, ze wszyscy
zaczynamy gromadzi¢ odpowiednie dane w tym zakresie. I co
réwnie wazne — rozumiec je.

0 kliencie, ktory wchodzi na strone internetowg ubezpieczyciela, wiemy
dzi$ niewiele. Uwazam jednak, ze bedziemy dowiadywac si¢ coraz
wigcej. Wazna bedzie tu umiejgtno$é taczenia danych marketin-
gowych z danymi z naszych systeméw transakcyjnych. Potacze-
nie tych dwdch Swiatdw to gigantyczna praca. Bo kim jest nasz
klient od strony marketingowej, gdzie go skierowaé — wiemy. Ale
kim jest od strony ubezpieczeniowej — tego wlasnie musimy si¢
dowiedzie¢. To bardzo cickawy kierunek — taka analiza danych
oznacza bowiem ulozenie zupelnie od nowa procesu ich zbie-
rania. Mamy ogromne wolumeny danych, na ktérych trzeba
postawi¢ odpowiedni algorytm, automatyzowac i si¢ uczyc.
Wiele juz zrobiliSmy w tym zakresie, wiele si¢ dowiedzieliSmy,
ale to dopiero wierzchotek goéry lodowe;j.

WSPARCIE PRZY ZAWIERANIU UMOWY | LIKWIDACJI SZKODY
Dzigki analizie danych dowiedzieli$my si¢ na przyklad, jak
wazne z punktu widzenia obstugi klienta, zwlaszcza direc-
towego, jest to, kiedy si¢ z nim kontaktujemy i jak czgsto
ponawiamy proby. Kiedy$ stosowane bylo podejscie intuicyjne
— np. wydaje mi si¢, ze 3 proby nawiazania kontaktu wystarcza.
Dzi§ mozemy odpowiednio analizowaé dane, ktdre pokazuja
nam, jak zarzadza¢ ruchem call center, do ktérego konsultanta
skierowac klienta. Z drugiej strony — wiemy, w ktérym momen-
cie klient z najwigkszym prawdopodobienstwem odbierze
telefon od nas. To niezwykle istotne choéby przy wznowieniach
— teraz juz wiemy, kiedy i w jakich odstgpach czasu nawiazywaé
proby kontaktu, zeby nasze wyniki byly jak najlepsze.

Zawarcie umowy to jedno. Wszyscy zdajemy sobie sprawe, jak
wazna jest sprawna likwidacja szkod. Obecnie w Linkd ponad 50%
szkod rejestrowanych jest online. Pracujemy tez nad rozwojem inter-
netowego statusu szkody, aby klient sam mogt sprawdzié, na
jakim etapie znajduje si¢ jego sprawa.

Zadowolenie klienta z procesu likwidacji szkody to nie tylko
efekt warto$ci otrzymanego odszkodowania. Istotne jest row-
niez, by dostawat na biezaco informacjg, kiedy ta wyplata nastapi.

Ze strony ubezpieczycicela takie rozwiazanie wymaga dobrej
automatyzacji procesu, zeby wszystko moglo dziata¢ samo, nie-
jako w tle. I w tym procesie mamy aspiracje. Klient nie dzwoni
1 nie pyta, gdzie jest paczka i za ile dotrze. Nie ma problemu

z tym, ze paczka bedzie u niego za 3 dni. Bo wie, ze bedzie.
Wyskalowanie takiego procesu to niezwykle trudna praca. Ale
warta zachodu. Niezbedny jest tu odpowiedniej wielkosci port-
fel, dlatego wciaz chcemy rosnaé.

Mozna mieé fajna technologig, ale grunt, zeby caly proces
obstugi byl naprawdg dostosowany do potrzeb klienta. I agenta.
Zeby zadziatato, musimy jako ubezpieczyciele bardzo mocno pracowac
nad narzedziami do integracji ze Swiatem zewngtrznym. Musimy umieé
si¢ dostosowaé do zmieniajacej si¢ rzeczywistosci i oczekiwan.
To wyzwanie dla nas na dzis.

© Fotolia

PRACA NAD PRODUKTEM

W Link4 wykonali$my olbrzymia i kompleksows prace, jezeli
chodzi o nasze produkty dobrowolne, szczegdlnie w naszym
ubezpieczeniu nieruchomosci. Mamy tu bardzo dobre dynamiki
w kanale agencyjnym. Nasz udzial nie jest co prawda tak duzy
jak w kanale direct, ale wciaz si¢ rozwijamy. By¢ moze agenci
poczatkowo mieli troch¢ obaw, ale przetestowali nasze procesy
likwidacyjne i przekonali sig, ze warto nasze produkty oferowac.
Nasz produkt jest bardzo wystandaryzowany, all riskowy, sfoku-
sowany na klienta. Bo na klientocentryczno$¢ bardzo w Link4
stawiamy juz od lat. Podchodzimy do tego zagadnienia komplek-
sowo: to jest ciagle patrzenie na procesy, na produkty, odwotania,
reklamacje. To ciagly proces analizowania i poprawiania i w tym
duchu chcemy dalej podazaé.

Jednym z elementdw, ktdry agentom oraz klientom szczegdlnie
przypadt do gustu, sa nasze alerty pogodowe. Bardzo to doce-
niaja. Kontaktujemy si¢ takze z osobami ubezpieczonymi, jesz-
cze przed ewentualnym wystapieniem kataklizmu oraz po jego
wystapieniu z informacjami m.in. o sposobie zglaszania szkdd.
Wolimy od razu odpowiednio zarzadzié procesem, niz czekad.
Chcemy tez pokazad, ze ubezpieczenia sa po co§, sa uzyteczne.

Moim zdaniem, grzechem branzy sprzed wielu lat jest wykorzy-
stywanie niskiej czgstosci szkdd, zeby zarobié. To nie jest sztuka.
Sztuka jest, zeby ta czgsto$¢ wilasnie byta, zeby ludzie wiedzieli,
jaka ochrong posiadaja i zeby z niej korzystali. 4
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MIESIECINIK UBEZPIECIENIOWY

TOMASZ MANKO,
wiceprezes zarzadu PKO Ubezpieczenia.

BARTLOMIEJ JEDLINSKI,
dyrektor Biura Jakosci Sprzedazy, PKO Bank Polski.

Bank pierwszego wyboru

PKO Bank Polski dysponuje najwigkszg siecia placowek bankowych w kraju oraz nowoczesnymi narzedziami do zdalnej obstugi oraz

zakupow produktow bankowych i ubezpieczeniowych. Doradcow banku cechuje wiedza, profesjonalizm i che¢ stuzenia wszech-

stronng pomoca klientom, aby czuli sie komfortowo, korzystajge z oferowanych im produktow i ustug. — Tomasz Maxiko, BARTEOMIE] JEDLINSKI

Bank to dobre migjsce do zakupu ubezpieczen. Bank daje

nam poczucie bezpieczenstwa, jest miejscem, do ktoérego

mamy zaufanie. Nawet potocznie cz¢sto mowimy ,,masz to

jak w banku”. Co wigcej, to komfort i dostgpno$é w jednym
miejscu, u jednego doradcy klient moze zalatwic¢ najwaznicejsze
sprawy finansowo-ubezpiceczeniowe. To jest niezwykle wygodne
rozwigzanie.

Bank jest dobrym miejscem do zakupu ubezpieczen takze
dlatego, ze klient ma pewno$¢, ze to wiarygodny partner,
ktdrego oferta ubezpieczen jest szeroka. Klienci moga chro-
ni¢ zycie, zdrowie, a takze wybraé ubezpieczenia najbardziej
powszechne: mieszkaniowe, podrdézne czy komunikacyjne.
Mamy ubezpieczenia, ktore zaspokajaja zréznicowane oczeki-
wania klientow.

POSZERZANIE OFERTY

ZaczynaliSmy od ubezpieczenn powiazanych z produktami banku
takimi jak: pozyczki gotowkowe, kredyty hipoteczne czy konta

— ale juz od kilku lat wspdlnie z bankiem rozwijamy takze ubez-
pieczenia samodzielne: zardwno majatkowe, jak i zyciowe, na
przyktad ubezpieczenie onkologiczne OnkoPlan czy ubezpiecze-
nie na zycie Bezpieczny Plan z wysokimi sumami ubezpieczenia
do 1 mln zL

Intensywnie pracujemy nad dalszym rozwojem naszej oferty.
Ruszamy wlasnie z zupelnie nowym ubezpicczeniem mieszka-
niowym, ktore stworzy nowy wymiar bezpieczefistwa, standard
ochrony nieproponowany dotad na naszym rynku.

Naszym celem jest posiadanie takich produktow, dzieki ktorym dla klien-
tow bedziemy bankiem pierwszego wyboru w kazdym aspekcie, réwniez

w obszarze ubezpieczen. Rozszerzamy wachlarz ubezpieczen nie-
powiazanych. Juz widzimy, ze to dobry kierunek, bo opickujemy
konkretne potrzeby klientéw, a sa one wszechstronne, podobnie
jak nasza sie¢ sprzedazy.

MOTYWOWANIE SIECI

Sie¢ sprzedazy tworza nasi doradcy. To osoby relacyjne, ktére
pracuja bezposrednio z klientami i najlepiej rozumieja potrzeby,
z jakimi klienci zwracaja si¢ do banku. Doradca w swojej

pracy musi by¢ réwniez zmotywowany, dlatego go wspieramy,
dostarczajac szeroki know-how. Istotne w pracy doradcy sa nie
tylko wiedza o produkcie, profesjonalizm obstugi, ale tez migk-
kie umiej¢tnosci rozmowy o waznych sprawach. Pracujemy

z doradcami wielowatkowo. Edukacyjnie w zakresie produktéw
— organizujemy szkolenia, webinaria, co zapewnia mozliwo§é
szczegblowego poznania ubezpieczenl. Staramy si¢ tez jak naj-
lepiej przygotowaé doradcéw do rozméw z klientami. Zapew-
niamy narzgdzia do pracy, ktére pomagaja w ofertowaniu czy
udzieleniu odpowiedzi na wazne pytania.

Mamy doskonaly system szkolei 1 wsparcia sprzedazy. Dostar-
czamy wiedz¢ ubezpieczeniows — podczas szkoleil wstgpnych
czy towarzyszacych wdrozeniu nowych produktéw. Pracujemy
tez z doradcami na miejscu w oddziatach, wzmacniajac ich kom-
petencje sprzedazowe. Nowoscig sg tez programy aktywizujgce sprze-
daz w oparciu o platformy grywalizacyjne wykorzystujace quizy, najlepsze
praktyki czy wspoine wyzwania.
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BANCASSURANCE

W pracy z siecia sprzedazy banku $wietnie sprawdzaja si¢ akcje
edukacyjno-sprzedazowe, na przyklad ,Tydzien z ubezpiecze-
niami”, podczas ktdrego w wybranych oddziatach koncen-
trujemy uwagg doradcéw na produktach ubezpieczeniowych

i rozumieniu ich specyfiki. Wystawiamy dedykowane stanowiska
PKO Ubezpieczenia, a nasi dyrektorzy regionalni wspieraja
doradcéw w rozmowach z klientami. Innym typem aktywnosci
w oddziatach s3 tez wspdlnie akcje wspierajace profilaktyke,

np. w pazdzierniku organizujemy ,,Onkomiesiac”. Doradcy

w tym czasie wpinaja rézowe wstazki, akcentujac w ten sposéb
swdj udzial w akeji. Tym gestem zachgcaja klientéw do rozmowy
o tak trudnym temacie. Te akgje spotykaja si¢ z bardzo dobrym
odbiorem naszych klientdw.

Sie¢ dystrybucyjna banku ma wiele atutdéw. Po pierwsze jest to
sie¢ multiproduktowa i najwicksza — wiele produktdéw dostep-
nych jest dla klienta w jednym miejscu. Po drugie — wszech-
stronno$¢ doradcéw. A po trzecie — oczywiScie nowoczesna

i konkurencyjna oferta, dzi¢ki czemu odpowiadamy na potrzeby
klientéw w réznych aspektach ich zycia.

WIERZYMY W BANCASSURANCE

Rynek bancassurance caly czas si¢ zmienia. Jeszcze kilka lat temu
w bankach brakowalo kompleksowosci oferty, dostgpne byly
tylko wybrane kategorie ubezpieczen, najcz¢Sciej do produktow
bankowych. T¢ luke systematycznie zapelniamy.

Obecnie jest wiele czynnikdw, ktdre sprzyjaja bancassurance. Sa
to np. malejace obciazenie doradcdw tradycyjnymi operacjami,
np. wyplata gotdwki — te operacje w coraz wigkszym stopniu
przechodza do samoobstugi. Co wigcej, bank dzigki danym, ktore
posiada oraz zaawansowanej analityce coraz skuteczniej trafia do
tych klientdw, ktorzy sa zainteresowani ubezpieczeniami.

Klienci szukaja réwniez wygody, czyli fatwego dostgpu do swo-
ich finanséw. Wyzwaniem dla bancassurance jest zmiana przyzwyczajen
klientow, ktorzy powinni pomysle¢ o banku jako miejscu, w ktorym sg
ubezpieczenia. Na to rowniez mamy plan.

Ubezpieczenie podrdozne do kart PKO Visa Infinite
i PKO MasterCard Platinum

Ubezpieczenie jest w cenie karty — klient nie musi nic dodatkowo
robic. Wystarczy, ze aktywuje swojg karte i ubezpieczenie juz
aziafa. Ubezpieczenie chroni zarowno wtasciciela karty, jak i jego
bliskich, ktdrzy z nim podrozujg. Ubezpieczenie dziata w Polsce

i za granicg, a Sumy ubezpieczenia s bardzo wysokie — nawet
do 30 min zt w przypadku kosztow leczenia w Visa Infinite. To
ubezpieczenie potrafi pozytywnie zaskoczyc, np. w grze w golfa,
dodatkowa wyptata srodkow za zaliczenie dotka za jednym ude-
rzeniem ,hole in one” czy zwrotem kosztow niewykorzystanego
karnetu ski-pass. Wrtasciciel karty ma do dyspozycji takze ustuge
Concierge. Pomagamy nie tylko przy organizacji coaziennych
Sspraw. Prosze mi wierzyc, nasi klienci potrafig sie zwrécic do
nas z naprawde nietypowymi prosbhami.
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Zmiana przyzwyczajen klientdw to stopniowy proces. Badania
klientdw, ktére prowadzimy pokazuja, ze coraz wigcej osdb
wie, ze w PKO Banku Polskim mozna si¢ ubezpieczyé. Na
przyktad 35% klientéw wie, ze w placowkach i kanatach zdal-
nych PKO mozna ubezpieczy¢ samochéd, a 33% wie o ubez-
pieczeniu mieszkania. To najwyzszy wynik wéréd bankow

w Polsce.

Nadal w obszarze budowania §wiadomosci o dostgpnosci
ubezpieczen w banku jest wicle do zrobienia. Prowadzimy

w mediach kampanie szeroko zasiggowe i online. Chcemy
dotrze¢ do jak najwigkszego kregu odbiorcéw. Niedawno mozna
bylo zobaczy¢ nasz spot telewizyjny, ktérego motywem prze-
wodnim byla ochrona assistance w ubezpieczeniach nierucho-
mosci, dziecka i podréznym. Obecnie trwa kampania radiowa
naszego produktu PKO Ubezpicczenie dziecka. To jest kolejny
sygnal o naszej obecnosci na rynku ubezpieczeniowym.

NIE ZATRZYMUJEMY SIE

PKO Bank Polski nie boi si¢ siggaé po nowatorskie rozwigzania,
np. prace nad wykorzystaniem Al do automatyzacji proceséw
obstugowych, blockchain jako nos$nik trwaly. To sa wazne filary,
na ktérych mozna realizowac strategi¢ dynamicznego rozwoju
ubezpieczen. PKO Bank Polski chcee, aby sprzedaz ubezpieczen
byla w grupie o wicle wigksza, a dzigki nowoczesnej technologii,
ktora bank posiada i wykorzystaniu jej przez naszych doradcow,
mozemy t¢ strategi¢ z sukcesem realizowacé.

Bank posiada wtasng spotke ubezpieczeniowg od 6 lat. W tym czasie
udato zbudowac sie spotke majatkowa, ktora ma prawie milion klientow.
Podstawa tej wspdlpracy jest dobry plan — przemy$lana strate-
gia. Ale strategia to nie wszystko. Gléwnym atutem i motorem
wspolnych dzialan sa pracownicy banku i PKO Ubezpieczenia.
Potaczenie kompetencji 1 doSwiadczen daje $wietne rezultaty.

Od zawsze traktowaliSmy si¢ po partnersku, szukajac synergii

1 okazji do wspdtpracy. Podstawa sukcesu jest pewnego rodzaju
empatia, proba zrozumicnia stanowiska i sytuacji drugiej strony.
Jako spotka ubezpieczeniowa musieliSmy na przyktad dobrze
poznac sie¢ sprzedazy banku — jej motywacje, potrzeby czy
wyzwania w codziennej pracy. Dzigki temu wiedzieli$my, jakie
produkty, narz¢dzia i wsparcie powinni$my dostarczyé, aby
stworzy¢ jak najlepsze warunki do sprzedazy ubezpieczen. 1
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MIESIECINIK UBEZPIECIENIOWY

BORYS KOWALSKI,
czfonek zarzadu, gfowny aktuariusz Unum.

U jak uwaznosc na klienta

Misjg Unum jest zapewniaC spokdj ducha i poczucie bezpieczenstwa, by¢ blisko klienta w najtrudniejszych momentach jego zycia.

Klient musi wiedzie¢, ze jesli cos sie mu zdarzy, ma w szufladzie polisg. - Borys Kowarski

Unum (wcze$niej Pramerica) istnieje na rynku juz ponad

2 dekady. Przez te wszystkie lata stale utrzymujemy nasz podsta-
wowy cel, jakim jest dla nas zaspokajanie prawdziwych potrzeb
klienta. Rézne firmy w rézny sposéb wchodzity na rynek i na
r6zne sposoby chcialy go zagospodarowaé. A my uparcie trwali-
Smy przy zasadzie, ze kazdy produkt ma stanowi¢ realna warto$¢
dla klienta. Dzi$§ ponad ¢wieré miliona 0osdb ma nasze polisy

1 to naprawdg przyjemne uczucie wiedzieé, ze az tyle os6b nam
zaufalo 1 docenia nasza ofertg. Bardziej nawet raduje fakt, ze
zdecydowana wigkszo$¢ z nich zostaje z nami na lata, bo czuje
si¢ dobrze i wie, ze po stronie ubezpieczyciela ma wiarygodnego
partnera, o czym $§wiadczy wysoki wskaznik utrzymywalnosci
polis. A przeciez moglo by¢ inaczej, gdybySmy si¢ zdecydowali
na inne produkty, na inng ofertg, inny sposéb dotarcia do klienta,
na inny pomyst na biznes.

ZACZELISMY OD OCHRONY

Klient nie musi znac sie na ubezpieczeniach, zeby by¢ dobrze ubezpie-
czonym, tak jak pasazer nie musi zna¢ zasad konstrukcji samolotu, zeby
moc bezpiecznie poleciec. To my jesteSmy specjalistami i to my
musimy da¢ odczué klientowi, ze leci samolotem najwyzszej
klasy, a o jego bezpieczefistwo dba wysokiej jakosci obstuga.
Zaczynali$my od klasycznych produktdéw ochronnych, ktérych
20 lat temu — o dziwo — na rynku wecale nie byto. Co cickawe,

te produkty nadal u nas funkcjonuja w zasadzie bez wigkszych
zmian — nie liczac tych wynikajacych ze zmieniajacych si¢
wymogow regulacyjnych. Z drugiej strony mamy jednak tez
produkty, ktore zmodyfikowalismy istotnie, bo... $wiat si¢ zmie-
nia, zmienia si¢ nasze otoczenie, zmienia si¢ tez poziom naszej
wiedzy i do§wiadczenia. A poniewaz chcemy byé wobec naszych
klientoéw fair, to tam, gdzie to mozliwe — od strony prawnej

1 ekonomicznej — modyfikujemy zakresy juz funkcjonujacych
umoéw. Nie chcemy bowiem, zeby nasi dotychczasowi klienci
mieli gorsza ofertg niz ta, ktdra proponujemy nowym ubezpie-
czonym. Wierni klienci powinni réwniez by¢ beneficjentami
tego, ze nasza oferta produktowa jest ciagle rozwijana.

Punktem startowym kazdego produktu lub zmiany w produkcie
powinna by¢ potrzeba klienta. Dlatego réwniez 10 lat temu,
wchodzac na rynek ubezpieczen grupowych, nie przyjelismy
m.in. utartego schematu wylaczania niebezpiecznych sportéw
spod ochrony. Niemal caly rynek tak robil, ale co z tego, skoro
tej ochrony klienci uprawiajacy sport i ich bliscy réwniez, czy
nawet tym bardziej, potrzebuja. Taka filozofia pozwala nam two-
rzy¢ dobre, madre dla klienta produkty, ktére klienci utrzymuja
przez lata — a to jest korzystne dla wszystkich stron. Oczywi-
Scie musi sta¢ za tym rzetelna wycena ryzyka, co powoduje, ze
sktadka za taki produkt nie b¢dzie najnizsza na rynku. Sktadka
musi by¢ adekwatna, pokrywac ryzyko i koszty. Wbrew pozorom
to jest istotne rowniez dla klienta. Jesli produkty sa wycenione
nieadekwatnie, a firma nie zarabia, to moze zaczaé sie chwiaé
bezpieczefistwo, ktdre ubezpieczyciel miat klientowi zapewnié
powaga swojej instytucji. Nie ma nic zlego w tym, ze pickarz
zarabia na chlebie, a mleczarz na mleku. Tak i ubezpieczyciel
powinien zarabia¢ na swojej dziatalno$ci. Wazne jest jednak, by
robil to rzetelnie, dostarczajac dobra ochrong klientowi.

OFERTA TO NIE TYLKO PRODUKT

Jako ,fabryka produktéw” staramy si¢ konstruowaé ubezpiecze-
nia jak najbardziej warto$ciowe dla klienta. Natomiast produkty
to tylko cz¢$¢ oferty, sposéb sprzedazy, dopasowanie do potrzeb
klienta jest tu niezmiernie wazne. Bo — si¢gajac do analogii —
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wysokiej klasy, supernowoczesna kolarzéwka prawdopodobnie
nie bedzie dobrym wyborem dla dojrzatej pani, nawet jesli ja na
taki rower sta¢ i si¢ jej podoba. Otdz bedzie to rower niebez-
pieczny lub nie bedzie uzywany. W jej potrzeby zapewne lepiej
wpisze si¢ rower miejski, damka, z koszykiem, wygodnym sio-
detkiem, nawet tafiszy. I to juz jest rola agenta, by taki produkt
dostosowac do rzeczywistych potrzeb klienta.

Warto$é produktu nie jest uniwersalna, powinna byé zawsze
postrzegana przez pryzmat konkretnego klienta, jego indywidu-
alnych potrzeb, mozliwosci finansowych i plandw na przysztosé.
Sam produkt powinien by¢ bezpieczny, natomiast dopiero
zaoferowanie go w zgodzie z potrzebami klienta czyni caly ofertg
bezpieczng 1 warto$ciowa.

Naszym oknem na $wiat rynkowych potrzeb sa rozmowy

z klientami oraz analiza wnioskéw o wyplat¢ $wiadczen. To

w nich kryja si¢ sytuacje, w ktérych oczekiwane jest wsparcie
ubezpieczyciela. To tu jest prawdziwe zycie klienta, prawdziwe
zdarzenia, troski i potrzeby, na ktére chcemy odpowiadaé.

Misja Unum jest zapewniaé spokdj ducha i poczucie bezpie-
czefistwa, by¢ blisko klienta w najtrudniejszych momentach
jego zycia. Klient musi wiedzieé, ze jesli co$ si¢ mu zdarzy, ma
w szufladzie polisg. Nagfa choroba, wypadek czy Smierc bliskiego to nie
jest moment na wertowanie OWU i zastanawianie si¢ czy ubezpieczyciel
wypfaci, czy nie. To jest moment, w ktdrym wyciagnigcie polisy

z szuflady przynosi pewna ulgg, zdejmuje przynajmniej cz¢$¢
cigzaru i daje pewnos¢, ze nie jeste$Smy sami. Dlatego w naszych
polisach na zycie znajduja si¢ wlasciwie tylko 2 wylaczenia: usta-
wowe samobdjstwo w pierwszych 2 latach od podpisania umowy
oraz $mier¢ w wyniku dzialan wojennych w sytuacji, gdy ubez-
pieczonym jest zolnierz na stuzbie. Produkty, ktdre chronia

na wypadek powaznych choréb maja szeroki zakres, a wsréd
jednostek chorobowych objetych ochrong sa wlasnie te, ktdre sig
najczesciej zdarzaja.

Ta misja przy$wieca nam we wszystkich obszarach dziatania,
poczawszy od szykowania oferty produktowej, poprzez sprze-
daz, gdzie nasi agenci doktadnie analizuja sytuacj¢ klienta, by
dobraé dzialajacy produkt w jego sytuacji, na wyplacie $wiad-
czen koniczac. Dobrym przykladem jest wyplata Swiadczenia

z tytutu pobytu w szpitalu z uwagi na pordd. Teoretycznie
pordd i ciaza przebiegajace prawidlowo nie s3 jednostka cho-
robowa, ale pordd, nawet ten sitami natury, czgsto wiaze si¢

z drobnymi zabiegami chirurgicznymi, po ktérych kobieta musi
odby¢ rekonwalescencje. Jesli otrzymujemy wniosek o wyplate
Swiadczenia z tytulu pobytu w szpitalu, w ktdrym ubezpieczona
rodzita, nawet jesli wszystko przebieglo prawidlowo, wyptacimy
Swiadczenie.

Podobnie myslimy, jesli chodzi o pobyty w szpitalu zwia-

zane z koronawirusem. Podczas pandemii nie musieliSmy nic
zmieniaé, bo nasze produkty chronia réwniez w takiej sytu-
acji. Klienci jednak mieli watpliwosci, czy pobyt w szpitalu

w zwiazku z diagnostyka w kierunku zakazenia b¢dzie kwalifi-
kowal.

MYSLIMY 0 WSZYSTKIM

W 2019 12020 roku wprowadzilismy do oferty 2 nowe ubezpie-
czenia: na wypadek choroby onkologicznej i na wypadek cho-
roby kardiologicznej. To nie tylko polisy zapewniajace wyptatg

$wiadczenia nawet do 500 tys. zI. Te polisy to co$ wigcej. Kiedy
je przygotowywaliSmy, nie mogliSmy przestaé mysle¢ o tym, ze
powazne zachorowanie w rodzinie, szczegdlnie gdy wymaga
dlugotrwalej rehabilitacji (jak np. po nowotworze, zawale lub
udarze) to niezwykle obciazajaca sytuacja dla chorego i calej
jego rodziny. Zaréwno pod wzgledem emocjonalnym, jak

i finansowym. Czgsto w takiej sytuacji rosng koszty leczenia,

a z postgpem choroby wiaze si¢ ryzyko utraty pracy i zarabiania
pienigdzy. Nierzadko drugi cztonek rodziny decyduje sig na ograniczenie
pracy, aby maoc opiekowac sie chorym, co rowniez uszczupla domowy
budzet, tak potrzebny, by pokry¢ koszty dtugotrwatego leczenia, rehabilita-
cji czy zmiany stylu zycia, jakg niesie choroba. Co wigcej, mato kto ma
w szufladzie gotowy plan, co robié, gdzie si¢ udaé, na wypadek
diagnozy nowotworu czy choroby kardiologicznej. To zawsze
jest niespodziewane i destabilizujace dotychczasowe zycie.
Pacjenci czuja si¢ zagubieni i potrzebuja zyczliwego wsparcia.
Pieniadze sa potrzebne, ale to nie wszystko. Dlatego w naszych
ubezpieczeniach klienci znajda calodobows infolini¢ dedyko-
wang chorym. Tam zorganizuja druga opini¢ medyczna, rehabi-
litacje, beda mogli skorzystac z psychologa, sanatorium, a nawet
z pomocy w dostosowaniu mieszkania do nowych wymagan.
Jeste$Smy dumni, ze nasi klienci otrzymuja od nas pelne wsparcie
1 nie sa zostawieni sami sobie w trudnych momentach. Zreszta
nie tylko klienci docenili t¢ ofertg. Satysfakcj¢ przynosi fakt, ze
wyplacone klientom pieniadze pomogly w odzyskaniu zdro-
wia, rozwigzaly zyciowe trudnosci czy okazaly si¢ prawdziwym
wsparciem po stracie kogo$ bliskiego.

Nasze produkty powstaja z glebokiego przekonania, by poméc
i stuzy¢ klientom. Nie motywuje nas wyscig konkurengji,

a rynkowe trendy gl¢boko analizujemy i zawsze zadajemy sobie
pytanie, czy dany produkt kupitbym dla siebie i swoich bliskich.
Jesli mamy watpliwosci — pracujemy dalej, by stworzyé co$, co
z pelnym przekonaniem i duma zaoferujemy rynkowi, wiedzac,
ze bedzie to najlepsza ochrona. 1
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Nie zatrzymujemy sie

AGNIESZKA ROWINSKA, dyrektor Biura Zarzadzania Oferta, PZU Zycie.

W grupowych ubezpieczeniach na zycie spo-
dziewamy si¢ wigkszego dopasowania do indy-
widualnych potrzeb pracownikéw. To istotna
zmiana, ktora obserwujemy juz teraz. Oferta
bedzie opieraé si¢ o koszyk podstawowych ryzyk,
a pracownicy bg¢da dobieraé interesujace dla nich
ryzyka dodatkowe

Kluczowe warunki trwalej obecnosci na rynku
grupowych ubezpieczen na zycie to wysokiej
jakosci oferta, koncentracja na potrzebach klienta,
wykorzystanie potencjatu ubezpieczyciela jako
organizacji oraz przemy$lany proces sprzedazy, potaczony

z wysokimi kompetencjami sieci dystrybucji. Pracujac nad
oferta, staramy si¢ caly czas mysle¢ o tym, jak utrzymaé
dotychczasowych klientdw, jednoczesnie zachgcajac zupetnie
nowych. Istotny jest nie tylko zakres, ale rowniez konstrukcja
oferty, ryzyka dodatkowe itd. Nie bez znaczenia pozostaje ser-
wis, czyli obstuga klienta w trakcie trwania umowy.

Jako lider segmentu ubezpieczen grupowych, musimy sprosta¢c wyzwa-
niu, zeby te pozycje utrzymywac. Bo tego oczekuje si¢ od lidera.
Z kolei mniejsi gracze, z mniejszym udziatem rynkowym,
musza dziataé bardziej agresywnie, zeby pozyskaé kazdego
klienta: czy to przejmujac go od konkurencji, czy pozyskujac
zupelnie nowego.

PRODUKT — SKORZYSTAC Z SYNERGII

Konkurencja caly czas patrzy na to, co robimy. I albo adaptuje
pewne rozwiazania, gdy jest to mozliwe, albo wrecz przeciw-
nie — wybiera wlasne podejscie i szuka czego$ innego, czego$
nowego. Mniejsze firmy ubezpieczeniowe w niektdrych
obszarach moga dziala¢ bardziej elastycznie. Z kolei my sta-
ramy si¢ by¢ jak najbardziej innowacyjni. Chcemy wyznaczaé
trendy — wprowadzamy zupelnie nowe produkty, ktérych do
tej pory prozno bylo szukaé na rynku. Jednoczesnie caly czas
obserwujemy, co robi konkurencja, czego potrzebuja klienci
1 systematycznie uzupelniamy nasza ofertg.

PZU Zycie konsekwentnie szuka pomystéw na rozwoj oferty
wykorzystujacej potencjal catej grupy PZU, czyli np. taczymy
ustugi zdrowotne z ustugami typowo ochronnymi. W gru-
pie dziata spotka medyczna PZU Zdrowie. To pozwala nam
elastycznie budowad ofert¢ réwniez w zakresie ubezpieczent
zdrowotnych, dzigki ktérym klient ma dostep do lekarzy roz-
nych specjalizacji czy réznego rodzaju badan. Mozemy np.
do $wiadczenia finansowego za nastgpstwa nieszcz¢$liwych
wypadkoéw lub za cigzka chorobg dodaé przydatne w takich
sytuacjach ustugi medyczne.

Mamy tez w ofercie ubezpieczenie lekowe. Byli-
$my pionierem w oferowaniu tego rodzaju ustug.
Nie jest to typowy produkt ochronny, w ktérym
wyplata nastgpuje w przypadku wystapienia okre-
§lonego zdarzenia. To ubezpieczenie, dzigki kto-
remu klient moze skorzysta¢ z dofinansowania do
zakupu lekdw na receptg. Dofinansowanie wynosi
do 80% ceny leku i jest liczone od ceny juz po
uwzglednieniu refundacji NFZ.

Warto takze zwrdcié uwage na zupelnie nowy

produkt w naszej ofercie — ochrong na wypadek
utraty sprawnosci. W ubieglym roku jako pierwsi na rynku
wprowadzili$my go jako dodatek zar6wno do ubezpieczenn
grupowych, jak i indywidualnych. Zawiera on okreslong list¢
zdarzen, po ktérych klient otrzymuje wyplat¢ Swiadczenia
w okreslonej wysokosci, zaleznej od wybranej sumy ubez-
pieczenia. Ochrong obejmujemy zdarzenia spowodowane
zaréwno wypadkiem, jak i choroba, ktére uniemozliwiaja
klientowi normalne funkcjonowanie. Méwig tu o takich
przypadkach, jak np. utrata wzroku, stuchu, mowy, zdolnosci
chodzenia, schylania sig, a nawet siedzenia. Wyobrazmy sobie
kierowcg, ktéry w wyniku wypadku ma uszkodzony kre¢go-
stup ledzwiowy i nie moze siedzie¢. Nie moze wigc dalej
wykonywaé swojego zawodu. Dostaje $wiadczenie i moze je
przeznaczy¢ np. na szkolenia, ktére pozwola mu na podjgcie
pracy biurowej. Albo dentysta z urazem r¢ki, ktéry nie moze
pracowaé dalej w swoim zawodzie, ale moze si¢ przekwalifi-
kowac i zostaé np. wykladowca. Wspieramy poszkodowanych
w utrzymaniu aktywno$ci zawodowej na takim stanowisku,
na ktérym dana niepelnosprawno$¢ nie bedzie przeszkoda.

Jak wspominatam na poczatku, na rynku widoczny jest trend
indywidualizacji ochrony w ubezpieczeniach grupowych. Wsrod
pracownikéw danej firmy zawsze mozna wyodre¢bnic grupy
0s0b rézniace si¢ potrzebami, wynikajacymi np. z plci, wieku,
statusu rodzinnego. Dla tych poszczegblnych grup przygo-
towujemy dodatkowe ryzyka i pakiety, ktore odpowiadaja ich
charakterystycznym potrzebom. Kazdy pracownik moze sam
zdecydowad, czy chce dokupié taka ochrong.

JesteSmy w stanie spelnié réznorodne oczekiwania klienta
co do zakresu i celnie odpowiadaé na potrzeby konkretnych
firm. Dzigki temu czujemy, ze mamy naprawd¢ szeroka

i konkurencyjna ofertg. Kompleksowos¢ naszych ubezpieczen
pozwala realizowac, a nawet przekraczac cele sprzedazowe.

Kiedy przygotowujemy ofertg, myslimy zaréwno o korpo-
racjach, duzych przedsigbiorstwach, jak i o malych, rodzin-
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nych biznesach. Zréznicowany jest zaréwno zakres ochrony,
jak i cena. Dla mniejszych firm mamy wygodne, pakictowe
rozwigzania. Natomiast duzym firmom, w ktdrych przekrdj
pracownikow jest sita rzeczy wigkszy, proponujemy elastycz-
nie skonstruowang ofertg. Pottora roku temu zmieniliSmy
tez nasza ofert¢ dla matych i Srednich przedsi¢biorstw. Jest
teraz szersza i umozliwia elastyczne faczenie ryzyk ochron-
nych i zdrowotnych. Te zmiany, podazajace za secktorem MSP,
zostaly bardzo dobrze przyjete nie tylko przez klientdw, ale
tez przez naszych sprzedawcow.

DOBRY SERWIS = UTRZYMANIE KLIENTA

Po sfinalizowaniu umowy grupowego ubezpieczenia na zycie
i zdrowie zalezy nam na tym, aby utrzymac regularny kontakt
z klientem. Mamy doswiadczong i stabilng sie¢ sprzedazy, ktora
wspiera klientow rowniez w procesie likwidacji szkody, w kwestiach
obstugowych czy w razie pojawienia sie nowych potrzeb ubezpiecze-
niowych. W procesach zwiazanych z likwidacja szkod i wyptata

$wiadczen radzimy sobie bardzo dobrze, co potwierdzaja
przeprowadzane cyklicznie badania satysfakcji. Nacisk na
jako§¢ budowanych relacji i serwis posprzedazowy na naj-
wyzszym poziomie przeklada si¢ na bardzo dobry wskaznik
utrzymania klienta (99%). Biorac pod uwagg wielko$¢ port-
fela PZU Zycie, mamy powody do dumy — mato jest firm
na rynku, ktére moga pochwalié si¢ podobnym poziomem
utrzymania klienta, jak my w grupéwece.

Naszym klientom polecamy aplikacj¢ mojePZU, za posred-
nictwem ktdrej moga m.in. sprawdzi¢ daty obowiazywania
swoich ubezpieczen, ich zakres, zglosi¢ i sprawdzié stan roz-
liczania szkody czy uméwic wizyte lekarska. MojePZU jest
dla nas flagowym i ciagle rozwijanym narz¢dziem w obszarze
kontaktu z klientem, ktore potwierdzito swoja przydatnosé
w czasach pandemicznych obostrzen sanitarnych, kiedy roz-
wiazania zdalne byly kluczowym kanatem dotarcia do ubez-
pieczonych.

Sprzedaz
— przekonac klienta do oferty

ARTUR FROMBERG, dyrektor zarzadzajacy ds. sprzedazy, PZU Zycie.

W sprzedazy grupowych ubezpieczen na zycie
bazujemy przede wszystkim na kompetencjach
wlasnych pracownikéw. Wazna jest dla nas réw-
niez wspolpraca z brokerami, ktérych traktujemy
jako przedstawicieli przedsigbiorcéw. Poza tym
mniejsze 1 §rednie firmy pozyskujemy przez sie¢
agencyjna. Z punktu widzenia sprzedazy, zadna firma

na rynku ubezpieczeniowym w dtuzszej perspektywie

nie jest w stanie konkurowac ceng. Dlatego w PZU
koncentrujemy si¢ na dobrze dobranej dla klienta
ofercie z wlasciwym zakresem przedstawianym
przez kompetentnego menedzera. To wladnie te
elementy powalaja sprzedawaé ubezpieczenia grupowe w spo-
s6b rentowny. Czgsto klient patrzy na ubezpieczenia z per-
spektywy zaplanowanego budzetu. Nie dotyczy to tylko ubez-
pieczen, ale rowniez innych ustug czy produktdw. Niemniej
widzimy wzrost Swiadomosci klientow w zakresie realizacji
potrzeb swoich pracownikéw.

WSPARCIE DLA KLIENTOW

Na poczatku pandemii wielu przedsi¢biorcéw obawialo sig
przyszlosci. Dlatego postanowiliSmy wypracowaé rozwigzania
wspierajace klientdw w tych niepewnych czasach. Dlatego,
gdy ktos si¢ do nas zglosil z prosba o np. wstrzymanie platno-
Sci sktadek na jaki§ czas, byliSmy na to przygotowani — stwo-
rzyliSmy odpowiednie procedury. W rzeczywisto$ci okazato

sig, ze takich przypadkéw bylo niewiele. Pojawily
si¢ za to watpliwosci dotyczace oferty zdrowot-
nej. Klienci obawiali si¢ klopotdéw z dostgpem

do ustug, lekarzy i placowek medycznych. Na
szczgscie byly to jedynie obawy — klienci szybko
przekonali sig, ze moga korzystaé ze wszystkich
ustug. Nasze placéwki medyczne nawet w szczy-
cie epidemii zachowatly niezakt6écona ciaglosé
dziatania, dodatkowo rozwingliémy nasza ofertg
telemedyczna.

Niektorzy ubezpieczyciele w tym czasie tworzyli
specjalne oferty covidowe, ktére z zalozenia musialy by¢
uproszczone, bo ryzyko bylo wtedy jeszcze nierozpoznane.
Nasze ubezpieczenia zyciowe byly dobrze przygotowane na
wypadek wybuchu epidemii, dlatego zamiast tworzy¢ nowe
produkty, skupiliSmy si¢ na komunikacji i budowaniu $wia-
domosci. ZapewnialiSmy, ze ubezpieczenia dzialaja. Klienci
s chronieni. Realizujemy wyplaty §wiadczen, gdy klienci
z powodu Covid-19 trafig do szpitala lub na OIOM. Podsu-
mowujac, pandemia zmienita wiele w sposobach ofertowania, digi-
talizacji, ale nie wptyneta istotnie na zmiany w ofertach. Od strony
sprzedazowej na pewno pozostanie z nami swego rodzaju
hybrydowos¢. Cho¢ dla sprzedazy kontakt bezposredni oraz
mozliwo$¢é przedstawienia oferty i rozmowa w cztery oczy
jest bardzo istotna.
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PIOTR RUSZOWSKI,
dyrektor Pionu Sprzedazy i Marketingu,
czlonek zarzadu, Mondial Assistance.

Assistance —a na co to komu?

Ubezpieczenie, polisa assistance, czy to dia auta, domu czy dajgca pomoc medyczng w Polsce lub za granica, to tylko dodatkowy

wydatek. Wszystkie benefity, odszkodowania, usfugi pomocowe, jakie dajg ubezpieczyciele przez zdecydowang wiekszos¢ roku sg

catkowicie zbyteczne. Przeciez codziennos¢ to auta, ktdre jezdzg, domy, kidre nie ptong, a wieksza czes$¢ naszego spofeczenstwa

wcale nie mierzy sie z chorobami, urazami czy smiercig bliskich. - Piorr Ruszowsk

Okazuje si¢ jednak, ze wokét nas pelno jest historii z kate-
gorii, stala si¢ tragedia, bo komus§ sptonat dom, auto ukradli,

a w rodzinie zdiagnozowano nowotwor. Wszyscy znamy takie
telefony — nie masz jakiego$ lekarza, masz moze sprawdzonego
elektryka, auto mi si¢ popsulo, podpowiesz, co robi¢? Ostatecz-
nie zawsze mozna wyda¢ duzo pienigdzy, tygodniami funkcjo-
nowa¢ w strachu i niepewnosci oraz liczy¢, ze jako$ to bedzie
bez udziatu tych wszystkich ubezpieczycieli i im podobnych. To
jest jakas$ strategia na male i duze kryzysy. Pytanie jednak, po co?

To nie bedzie materiat o tym, dlaczego jako Mondial Assistance
jesteSmy najlepsi. To bedzie materiat o tym, dlaczego jako branza
jesteSmy wazni i potrzebni oraz dlaczego warto mie¢ produkty
ubezpieczeniowe, w tym pomocowe. Material méwiacy o tym,
ze mozemy by¢ ,,Dumni z ubezpieczen”, bo kazdego dnia udo-
wadniamy, ze jesteSmy najlepsi, pomagajac naszym klientom.

Opublikowane przez Polska Izb¢ Ubezpieczeni raporty — ,, Jak
ubezpieczenia zmieniaja Polske i Polakoéw?” oraz ,Mapa ryzyka
Polakéw. Jak ubezpieczyciele odpowiadaja na potrzeby spote-
czenistwa?” doskonale pokazaly, jak wazne s3 ubezpieczenia.
Ubezpieczyciele kazdego dnia wyplacaja poszkodowanym

i klientom ponad 100 mln zt odszkodowan i $wiadczen, w latach
2015-2020 wyplacili z ubezpieczeni na zycie 53 mld zl, prawie
3,3 mln Polakéw korzysta ze §wiadczet w ramach prywatnej
opieki zdrowotnej. To tylko niektdre dane, pokazujace jak
wazne s3 ubezpieczenia. Musimy mie¢ jednak $wiadomos¢, ze
za tymi cyframi kazdorazowo stoi czlowiek, ktéremu pomo-

gliSmy w trudnym momencie jego zycia, czy to organizujac
Swiadczenie, czy wyplacajac odszkodowanie. W przeprowa-
dzanym co roku przez Ipsos na zlecenie Mondial Assistance
badaniu — ,Rynek ustug assistance widziany oczami klientéw”

8 na 10 respondentow odpowiedziato, iz chciatoby, aby ubezpieczyciel nie
tylko wyptacat odszkodowanie w trudnej sytuacji, ale tez organizowat wtedy
pomoc. To wlasnie pokazuje, dlaczego jako branza pomocowa
jesteSmy niezbednym elementem pakietéw ubezpieczeniowych.
Dlaczego tak waznym? Oddajmy glos samym klientom i popa-
trzmy, dlaczego jesteSmy najlepsi w tym co robimy.

NIESZCZESLIWY WYPADEK W DOMU

Klient zadzwonit do nas ze szpitala. Dzient weze$niej podczas
prac porzadkowych przy swoim domu doznatl nieszczg$liwego
wypadku. Szyba ze starego okna przewrdcila sig i przecigla
klientowi $ciggno Achillesa. Konieczna byla operacja zespolenia
Sciggna, zatozono gips. Klient mégt wréci¢ do domu po kilku
dniach, jednak potrzebowal pomocy. Gdy znany byt juz termin
wypisu ze szpitala, zorganizowali§my transport, kupiliSmy kule

i leki przepisane przez lekarza.

W pierwszych dniach po powrocie ze szpitala klient potrzebowat
pomocy w codziennych czynno$ciach — zapewnilismy dostarcze-
nie artykuléw spozywczych oraz pomoc domowa w przygotowa-
niu positkéw 1 organizacji domu tak, aby potrzebne rzeczy byly
w poblizu i klient nie musial wchodzi¢ na pigtro domu.

W wyznaczonym terminie zorganizowali$my transport na wizytg
kontrolng w szpitalu oraz transport powrotny. Podczas wizyty
lekarz uznal, ze gips mozna zamieni¢ na lagodniejsza formeg
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usztywnienia. Klient kupit zalecang ortez¢ w sklepie na terenie
szpitala, tak aby od razu mozna byto ja zatozyé. Po przestaniu
rachunku zwrécili$my klientowi koszt zakupu sprzetu.

Na kolejnej wizycie kontrolnej zalecono pierwsze zabiegi reha-
bilitacyjne. Zorganizowaliémy program rehabilitacyjny w pla-
codwece blisko miejsca zamieszkania klienta.

Klient wykorzystat petny, przystugujgcy mu limit w wysokosci 5 tys. zt,

z czego 70% stanowity koszty rehabilitacji.

TRABA POWIETRZNA PORWALA DACH PRZYSZLYCH WESELNIKOW
PrzyjeliSmy zgloszenie po przejéciu traby powietrznej nad
mala miejscowoscia na Podkarpaciu. Dom naszych klientow
zostal uszkodzony najbardziej — traba zerwata catkowicie dach
z ich domu. Nikt z rodziny na szcz¢Scie nie ucierpial, ale dom
nie nadawat si¢ do mieszkania. W ramach pomocy assistance
wezwany przez nas dekarz zabezpieczyt konstrukcj¢ dachu.
Meble oraz sprz¢ty domowe znajdujace si¢ na ostatniej kondy-
gnacji, ktére dalo si¢ uratowaé, przetransportowaliSmy w bez-
pieczne miejsce i oplaciliSmy ich skladowanie. Klient wykorzy-
stal calkowicie limity pomocy assistance w tym zakresie.

Pomoc dekarza kosztowata 3 tys. zf, a transport i przechowanie ocalafego
mienia 2,5 tys. zt. Catkowity koszt Swiadczen wyniost 5,5 tys. zt.
PSYCHOLOG PO SMIERCI BLISKIEJ 0SOBY

Do Centrum Operacyjnego zadzwonita corka klientki. Zgto-
sila potrzebg pomocy psychologicznej dla mamy w zwiazku

ze §miercia jej meza. W rozmowie z klientka potwierdziliSmy
cheé organizacji pomocy psychologicznej. ZorganizowaliSmy
pierwsza wizytg, a pozniej jeszcze kolejne. Praca z psychologiem
z sesji na sesj¢ przynosila coraz lepsze efekty, a nasza klientka
coraz lepiej radzila sobie z trauma i odzyskiwata naped psycho-
ruchowy, zeby radzi¢ sobie z nows dla niej codziennoscia. Po
dwdch miesiacach ponownie zadzwonita do nas corka klientki
z podzigkowaniem — mama pogodzila si¢ ze Smiercig meza

1 znéw zacze¢la by¢ aktywna. Zorganizowali$my i pokryliSmy
koszty tacznie 8 sesji z psychologiem.

t3czna wartosc interwencii psychologicznej to 1,6 tys. zt.

POMOC PO WYPADKU KOMUNIKACYJNYM

Nasze Centrum Operacyjne przyjelo zgloszenie od zony klienta
z pytaniem, czy mozemy zorganizowaé transport jej meza ze
szpitala do domu. Klient zostal potracony przez samochéd na
przejSciu dla pieszych i trafit do szpitala z urazami wielonarzado-
wymi. W szpitalu spedzit blisko 8 tygodni, a w dniu, w ktérym
dostaliSmy zgloszenie, mozliwy byt wypis do domu.
Przekazali$my informacj¢ o zakresie mozliwej pomocy. Po
wypisie klienta ze szpitala, transport sanitarny, ktory zorganizo-
wali$my, zabral klienta do domu. Klient wymagat codziennych
zastrzykow 1 opieki poszpitalnej, dlatego zorganizowalismy
wizyty pielggniarki, ktéra podawata niezbgdne leki 1 zajmowata
si¢ wlasciwa pielggnacja ran. Zgodnie ze skierowaniem od
lekarza prowadzacego zorganizowali$my tez domowe wizyty
rehabilitanta. Na prosbe klienta zapewnilismy mu takze pomoc
psychologa.

taczna wartosc Swiadozen toblisko 7ys.4.
WYPADEK MOTOCYKLOWY ZA GRANICA

Podczas motocyklowej wyprawy przez Rosje do Mongolii, na
srodku mongolskiego stepu, w odleglosci okoto 800 km od Utan
Bator jeden z naszych klientéw ulegt wypadkowi. Do Centrum

Operacyjnego zadzwonila zona poszkodowanego z prosba

o pomoc. Przekazala nam informacje, ze maz przewrdcit si¢ na
motocyklu, ma otwarte zlamanie, a pierwszej pomocy udzielit
mu miejscowy szaman. Poszkodowany nie miat zadnego trans-
portu samochodowego.

Najblizej miejsca wypadku znajdowat si¢ szpital w Tosontsengel
— najwigkszej pobliskiej miejscowosci. Po rannego wystana
zostala karetka, ktora zabrata go do szpitala. Na miejscu usztyw-
niono mu r¢ke, ktdra zgodnie ze wstgpna diagnoza kwalifi-
kowala si¢ do operacji. Trudnoscia okazat si¢ fakt, ze lekarz

w szpitalu méwit wylacznie po mongolsku, dlatego komunikacja
pomie¢dzy poszkodowanym a lekarzem odbywata si¢ ze wspar-
ciem tlumacza.

W szpitalu wykonano RTG, ktore wykazato ztamania z prze-
mieszczeniem koSci prawego obojczyka. Lekarze ze szpitala

w Tosontsengel doradzali przetransportowanie poszkodo-
wanego do szpitala w Utan Bator, aby tam przeprowadzié
operacj¢ ztozenia kosci za pomocy tytanowych elementéw. Ze
wzgledu na odleglo$é rozpocz¢liSmy organizacje transportu
powietrznego, aby jak najszybciej przetransportowaé poszko-
dowanego do oddalonego o 810 km szpitala. Jednak ze wzgledu
na ryzyko wystapienia odmy optucnowe;j taki transport okazat
si¢ niemozliwy. W zwiazku z tym zorganizowany zostal trans-
port karetka.

Migdzynarodowa klinika zostala poinformowana o godzinie
przybycia oraz stanie zdrowia poszkodowanego. Na miejscu,

w szpitalu na naszego klienta czekata réwniez pani konsul.
Przeprowadzono kolejne badania, ktore wskazaly ztamanie az
w trzech miejscach. Podczas rozmowy telefonicznej z Centrum
Operacyjnym klient stwierdzit, ze ,jest w 7 niebie”, czeka na
konsultacj¢ z chirurgiem oraz nalegal, aby operacja przeprowa-
dzona byta w Polsce.

Szpital wydat decyzje, ze klient kwalifikuje si¢ do transportu
lotniczego do Polski w eskorcie lekarza. Po poszkodowanego
wystano asyst¢. Lekarzowi przekazano, ze pacjentowi podawana
jest morfina i podczas podrézy bedzie on réwniez wymagat
podawania tego leku. Pracownicy Centrum Operacyjnego
uzyskali zgod¢ od linii lotniczych, aby pacjentowi podczas lotu
mozna bylo podawac zastrzyki z morfina.

Eskorta medyczna towarzyszyla pacjentowi réwniez pod-

czas drogi na izbg przyjec polskiego szpitala z dyzurem
ortopedyczno-urazowym.

Motocykl klienta zostal zabezpieczony w miejscu wypadku,

a nast¢pnie przetransportowany w bezpieczne miejsce. Klient
podpisat notarialne upowaznienie dla osoby, ktdra zajmowata si¢
transportem motocykla do Polski.

taczna warto$¢ Swiadczen to niespetna 100 tys. zt.

UDAR NA GRAN CANARII

DostaliSmy zgloszenie ze szpitala uniwersyteckiego na Majorce
o przyjeciu polskiego pacjenta. Nasz 47-letni klient przebywat
z zona na wakacjach. Sam zglosit si¢ do szpitala z powodu sil-
nych wymiotdw i zawrotéw glowy. Zdiagnozowano krwawie-
nie podpaj¢czyndwkowe 1 prawostronne porazenie polowicze.
Pacjent przeszedt udar mézgu. Po przyjeciu na oddziat lekarze
wykonali angiografi¢ mézgowa, dzigki ktorej zlokalizowano
miejsce wylewu. Po kilkunastu dniach, gdy stan pacjenta si¢
ustabilizowal, zorganizowaliSmy jego transport do polskiego
szpitala. Transport odbyt si¢ w asyScie lekarza, samolotem sani-
tarnym.

Catkowity koszt leczenia w Hiszpanii to blisko 600 tys. zt. O




MIESIECINIK UBEZPIECZENIOWY

Q

MATERIAL PARTNERA

UNIQA

Omnikanatowosc,
czyll dopasowanie
do klienta

Omnikanafowos¢ mamy juz w DNA. Z naszej perspektywy wszystkie kanaty

idealnie sie przenikaja. Zaden nie traci, wszystkie zyskuja, mogac sie zdrowo

rozwiac i rosngc w symbiozie.

Skad w ogoble wzigla si¢ idea omnikana-
fowosci? Jako organizacja oferowalismy
nasze produkty w réznych kanatach i kazdy
z nich mial swoja znaczaca rolg¢ w kreowa-
niu warto$ci firmy. To jednak powodowato
wiele negatywnych emocji po stronie
klienta, ktdre koncentrowaly si¢ na réz-
norodnosci oferty i ceny w zaleznosci od
kanatu dystrybucji. Z jednej strony mozna
to odbieraé jako zaletg, z drugiej klient
gubit si¢ w réznych kanatach dystrybucji,
widzac rézne oferty i rézne ceny. Kiedy
rozpoczynaliSmy projekt, naszym celem

bylo pokazanie klientom, ze mamy dobre

produkty, w dobrej cenie, a do tego nasza

oferta jest spdjna i dla nich zrozumiata. Do

zmieni¢ bardzo duzo w wielu obszarach.
Wprowadzilismy t¢ samg ofertg produk-
towa we wszystkich kanatach. W §lad za
tym polaczylismy ze soba i dostosowa-
liSmy systemy sprzedazowe, aby klient
mogt zapoznawac si¢ z oferta wszedzie
tam, gdzie mu wygodnie. Rozbudowali-
$my i udoskonalilismy wyszukiwarki, aby
powr6t do oferty byt fatwiejszy. Przemo-
delowali$my taryfikacje, aby kazdy jej ele-
ment ustawiony byt z perspektywy klienta,
a nie kanatu.

To nie oznacza, ze na tym poprzestaliSmy.
W catym procesie omnikanatowosci bardzo
wazne jest stale obserwowanie zachowari

klienta, by méc w sposéb elastyczny dopaso-

tego chcieli$my rosnaé szybko i oczywiscie

rentowanie.

Z MYSLA 0 KLIENCIE

Zaczglo si¢ zatem od klienta. Caly koncept omnikanatowosci
mial polega¢ na tym, zeby klient byt zadowolony. Zeby na kaz-
dym etapie procesu i w kazdym kanale dystrybucji mial wspar-
cie, ktoérego bedzie w danym momencie oczekiwal. A ponadto
mial dobry produkt i za odpowiednia ceng. Tak si¢ narodzita
omnikanatowo$¢. Dla nas omnikanatowos¢ to jest klient, ktory robi to
co chee, jak chce, kiedy chce i gdzie chce.

Klient moze kontynuowaé proces zakupu ubezpieczenia badz
nawet przegladania oferty w dowolnym kanale, w wybranym

przez siebie momencie. Zeby to bylo mozliwe, musieliSmy

MONIKA LEZYNSKA,
dyrekior zarzadzajacy
Pionu Rozwigzan dla Klienta Detalicznego, UNIQA.

wywac si¢ —w kontekscie oferty produkto-
wej 1 cenowej — do jego oczekiwan. Dzi$ gdy
widzimy, ze przy kalkulacji w pierwszym
kanale klient wybrat jeden produkt, a osta-
tecznie koniczac proces w drugim, wybral inny, to oznacza to dla
nas, ze tak naprawd¢ od poczatku poszukiwal i potrzebowat tego
innego produktu. Bazujac na tych doswiadczeniach staramy si¢
jak najlepiej dopasowaé oferte produktowa juz w tym pierwszym
kanale. Cz¢$¢ klientéw zawsze bedzie poszukiwacé i potrzebowaé
fizycznego kontaktu z agentem i dla nich udostgpniamy mozli-
wosci kontynuowania rozméw na temat oferty w zamian za roz-
poczynanie od poczatku — czyli uzupelniania wszystkich danych.
Wsparcie agenta jest zreszta niczastapione — ubezpieczenia to nie
jest tatwa materia. Zatem mozna powiedzied, ze na dzi§ omnikana-

fowos¢ oznacza dopasowanie do klienta.




W ciggu 2 lat doczekalismy sig juz ponad miliona wejS¢ do systemu.
Chodzi o sytuacije, kiedy klient zaczyna szukac oferty, a w trakcie procesu
zmienia kanat dystrybucji. Miesigeznie takich wejsé jest okoto

60 tys. Nie sa to oczywiscie unikalni klienci, ale liczby robia
wrazenie. Nie wszyscy konicza zakupem polisy. Ale widzimy, ze
ci, ktérzy zmieniaja kanat dystrybucji kupuja czg¢sciej.

Z AGENTAMI ZA PAN BRAT

W calym procesie réwnie wazny dla nas jest agent. On tez jest
jednym z istotnych beneficjentéw omnikanalowosci. Juz nie
musi klientowi ttumaczy¢ réznic w cenach i wyja$niad, skad
wynikaja. W kazdym momencie, gdy tylko klient do niego trafi
agent nie musi zaczyna¢ calego procesu wpisywania danych od
nowa. DostarczyliSmy rozwiazanie, ktére daje agentowi wybdr,
jak poprowadzi¢ klienta: ma pelen dostep do kalkulacji danego
klienta, z ktérych moze korzysta¢ przy poszukiwaniu oferty.
Obecnie blisko 20 tysiecy agentow korzysta juz z omnikanatowo$ci.
Wigkszo$¢ zna juz nasz projekt bardzo dobrze. Dla wielu staje si¢ on
juz zupelnie naturalny — wszyscy szybko przyzwyczajamy si¢
do dobrego. Jednoczesnie caly czas edukujemy wspdlpracuja-
cych z nami posrednikéw. Majac tez na uwadze, ze ten projekt
zyje — udoskonalamy poszczegdlne elementy, wprowadzamy
tez nowe rozwigzania. A kazda zmiana to réwniez doskonaty
pretekst, by jeszcze wigcej mowié o omnikanatowosci. Popula-
ryzacj¢ projektu nieco zatrzymata pandemia, ograniczajac moz-
liwosci spotkani i bezposrednich rozmoéw. Zatem cz¢$é agentéw
dopiero omnikanatowosci si¢ uczy. Warto zauwazy¢, ze za kaz-

dym razem odbidr jest pozytywny.

Omnikanatowosci ucza si¢ tez agenci dawnej UNIQA. Nowy
program przyjeli bardzo dobrze. Skad to wiemy? Odpowiedz
jest bardzo prosta — nie zglaszali zadnych uwag. A trzeba
pamigtaé, ze dla nich zmiana jest bardzo duza. I nie dotyczy
tylko omnikanalowosci, ale polaczenia dwdch organizacji

w ogble 1 zmiany wielu procesdéw. Wlasciwie nie byto rekla-
macji. Wszystko wyszto bardzo naturalnie i tak powinno by¢.
Cieszy to tym bardziej, ze calo§¢ udalo si¢ przeprowadzié

w pelnym wyzwan czasie taczenia operacyjnego dwdch osob-

nych organizacji.

NATURALNA POTRZEBA

Cieszymy si¢ tez, ze idea omnikanalowosci zyskuje na popu-
larnosci wérdd innych graczy na rynku. Widzimy, ze coraz
czgsciej pojawia si¢ w strategiach poszczegblnych ubezpieczy-
cieli. Na razie w wigkszosci to tylko zapowiedzi. Natomiast
trzeba pamigtaé, ze nasza pozycja na rynku jest wyjatkowa

1 bardzo specyficzna, przede wszystkim jezeli chodzi o liczbg
kanatéw, za posrednictwem ktérych sprzedajemy ubezpiecze-
nia. Dzi¢ki temu mamy, czy potencjalnie mozemy mieé, duzo
wigcej punktdw styku z klientem. Bardzo sprawnie rozwijajacy

si¢ direct, do tego dochodzi bancassurance, poréwnywarki,

dealerzy i oczywiscie — a whasciwie przede wszystkim — agenci.
Widaé zatem, ze ta potrzeba mySlenia z perspektywy klienta
przy tak zdywersyfikowanej sieci dystrybucji byta u nas wigksza

i wrecz naturalna.

Na ten moment mozemy pochwalié si¢ tym, ze ubezpieczenia
komunikacyjne sa w petni omnikanatowe. Tak byto juz przed
polaczeniem obu organizacji. W trakcie fuzji rozszerzylismy
ofertg o nowe kanaly i kolejne produkty. W ubezpieczeniach
mieszkaniowych tez jest naprawdg dobrze — wedlug planu
projekt bedzie wdrazany w pelni na poczatku przysziego roku.
Jednak juz teraz oferta i taryfikacja sa w duzej czgsci uspdj-
nione. W zakresie ubezpieczen turystycznych oferta tez jest
juz w tej chwili jednolita, zaréwno produktowo, jak i cenowo.
W procesie jednak nie ma mozliwosci ,podniesienia” kwotacji,
bo przy zakupie ubezpieczenia turystycznego proces ten jest
tak szybki i tak prosty, ze wlasciwie nikt tego ani nie potrze-

buje, ani nie oczekuje.

Nastgpne w kolejnosci bgda ubezpieczenia na zycie, ktére tez
chcieliby$my mie¢ uspéjnione, oczywiscie na tyle, ile si¢ da.
W pierwszym kroku omnikanatowo$¢ obejmie najprostsze
produkty indywidualne i grupy otwarte, czyli proste produkty

z jasno okre§lonymi §wiadczeniami.

ZMIENILISMY SPOSOB MYSLENIA

Omniknatalowos¢ to dla nas bylo ogromne wyzwanie. Réw-
niez od strony technologicznej. Gdy zaczynaliSmy program 2 lata
temu, to pochtaniat on jedng czwartg naszych zasobow deweloperskich
od strony IT. Musieli$my dostosowaé wszystkie systemy, zeby
moc obstugiwad klienta tam, gdzie on zechce. Poszczegdlne
funkcjonalnosci wdrazaliSmy stopniowo, testowali$my, popra-
wiali$my, zgodnie z metodologia agile. Gdybym miala okresli¢
skale tego projektu, to wskazatabym, ze podobnym projektem
w ostatnim czasie byla... fuzja. To chyba najlepiej oddaj¢ skalg

wyzwaf, z ktérymi przyszlo nam si¢ zmierzyé.

Zmiana byla bardzo duza i wielowymiarowa. Dotkngla
nawet sposobu myslenia i wspélpracy — wyszliSmy z ,silo-
s6w”, budujac kulture, w ktorej liczy si¢ przede wszystkim
to, aby klient byl w centrum. Jednocze$nie cata organizacja
1 poszczegdlni zatrudnieni w niej ludzie przeszli ogromna
zmiang¢ mentalng. Gdy faczyliSmy AXA i UNIQA, to nikt
nie wyobrazal sobie funkcjonowania w nowej polaczonej
organizacji bez idei omnikanalowosci. Wszyscy zastanawiali
si¢ raczej, co zrobié, zeby omnikanatlowos$¢ byla i najlepiej
jeszcze bardziej efektywna. Kazdy zdawal sobie sprawg, ze
po prostu musi obejmowac calo$é naszego biznesu. I to nie
wychodzito od 0séb zarzadzajacych, ale od poszczegdlnych
pracownikéw. Wyraznie widaé, ze dla wszystkich nas omnika-

nalowos¢ jest teraz naturalna. 0
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MICHAL MIKLEWSKI,

dyrektor Biura Sprzedazy Ubezpieczeri Detalicznych,
Wiener.

Przepis na wyjatkowg organizacje

Nasz przepis sktada sie z wielu sktadnikow. Nabralismy wprawy w umiejetnym ich fgczeniu, ale agenci weigz stawiajg przed nami nowe

wyzwania. Wstuchujemy sie w nie i nieustannie doskonalimy naszg recepture. — Micrar Mikiewski

Ubezpieczenia to do$¢ trudny temat. Kalkulujemy ryzyko, zobo-
wigzujemy klientéw do zaplaty sktadki, czasem niemalej. W zamian
oferujemy nie tylko umowsg, ale réwniez, a moze przede wszyst-
kim, obietnicg wsparcia w sytuacjach kryzysowych. Wiemy, ze jest
to odpowiedzialno$é. Dlatego tak wicle uwagi po§wigcamy temu,
by budowac silny i zaangazowany zesp6t ludzi, ktdry na co dzien
ma realny wplyw na poczucie bezpieczefistwa naszych klientow.

W obszarze sprzedazy, za ktory odpowiadam, ludzie sa najwaznigjsi,
gdyz to oni tworza odpowiedni klimat do rozwoju biznesu. Szcze-
g6lnie wazne jest, by stworzy¢ im odpowiednia przestrzen 1 warunki
pracy, ktore pozwola skupi¢ im si¢ na zadaniach wspierajacych i roz-
wijajacych sprzedaz, nie angazujac nadmiernie w tematy poboczne.
Jezeli menedzerowie sa obarczani zadaniami czy celami nie zwiaza-
nymi bezposrednio ze sprzedaza lub takimi, kt6rych nie rozumicja,
czuja wtedy frustracjg, ktora z kolei przektada si¢ na wspotprace

z agentami.

Dbamy o to, by kazdy menedzer i caly zespdt wiedzial, jaki jest cel
jego dzialania oraz jak cele indywidualne wplywaja na realizacj¢
celéw biznesowych catej spotki. Zespot musi widzie¢ sens w tym, co robi

i miec¢ poczucie spojnosci z cafg organizacjg. To pozwala nam na budo-
wanie otwartej komunikacji i duzego zaangazowania. I wlasnie tak
zmotywowany zespol jest bardzo czgsto iskra do rozpoczgcia fanta-
stycznych inicjatyw biznesowych czy charytatywnych i spotecznych
oraz takich, ktdre angazuja nie tylko cala nasza organizacje, ale row-
niez naszych agentéw. To najwazniejszy clement uktadanki, na ktéra
sktada si¢ wyjatkowos¢ naszej firmy.

TWORZYMY UZYTECZNE ROZWIAZANIA

Kluczem do sukcesu w sprzedazy jest by¢ blisko procesu sprzeda-
zowego, czyli u agenta. Nasza obecno$¢ w terenie 1 wyluskiwanie
roznych pomystéw i opinii posrednikdw jest niezwykle cenne.
Najwigkszy grzech duzych firm to bezrefleksyjne przekonanie, ze
zawsze wiedza najlepiej. Z poziomu centrali planuja i wdrazaja nowe
narzg¢dzia czy produkty, czgsto zamykajac si¢ na opinig¢ najbardzicj
zainteresowanych. Odwotam si¢ do pewnego przyktadu. Jakis czas
temu, przygotowujac nowe zestawienie rozliczeniowe polis dla
agentdéw, uznaliSmy, ze najbardzicj odpowiednim formatem bedzie

Excel. UwazaliSmy, ze daje on duzg elastyczno$é w pracy z danymi
i kazdy moze go dowolnie konfigurowaé. Jednak dotarty do nas
glosy wielu agentéw, ktdrzy stwierdzili, ze wola rozliczenie w pro-
stym formacie PDF. Co wigc w tej sytuagji zrobiliémy? Nie pro-
bowalismy przekonywaé, ze nasze rozwigzanie ma wigcej plusow.
Wychodzimy z zalozenia, ze nasze narzgdzia maja by¢ uzyteczne

i usprawniaé pracg agentéw, dlatego zaplanowaliSmy wdrozenie
rozliczenia PDF jako dodatkows opgj¢. Kazdy agent bedzie mogt
dopasowac formg rozliczenia do swoich potrzeb.

JESTESMY OTWARCI NA KRYTYKE

W prowadzeniu otwartego dialogu z agentami naturalnie zdarzaja
si¢ trudne sytuacje. Wtedy stawiamy na otwarta, partnerska komu-
nikagj¢. Gdy podczas jednego z ostatnich wdrozen produktowych
rozwigzywaliSmy powazne trudnosci techniczne, stangliSmy przed
agentami ,,z otwarta przytbica”, gotowi przyja¢ ich uwagi i wsp6lnie
przej$é przez ten nietatwy moment. PotrafiliSmy wyciagnac z tego
lekeje i kolejne wdrozenie wypadto juz znacznie lepiej. Wprowadze-
nie do sprzedazy nowego ubezpieczenia mieszkaniowego odbyto si¢
bez wigkszych perturbagji, cho¢ oczywiscie weiaz nie tak doskonale
jak bySmy tego chcieli. Najwazniejsze jednak, ze nasi agenci docenili
to wdrozenie 1 nasz nowy produkt, wyrazajac to duzym zaintereso-
waniem i oferowaniem go szerokiej grupie swoich klientéw. Przy-
znam, ze w swojej historii zawodowej nie pamigtam tak dobrego
startu nowego produktu, kiedy to wszystkie kluczowe elementy
stworzyly spdjna calos¢ i zagraly jak dobrze nastrojone instrumenty
w dobrym jazzowym big bandzie. Jestem z tego naprawd¢ dumny.

ZWIEKSZAMY SWIADOMOSC

Sam bardzo dobry produkt jednak nie wystarczy. Weiaz mamy nie-
wykorzystany potengjal, ktéry tkwi w duzym niedoubezpieczeniu
klientéw. Rynek nadal boryka sig z problemem zbyt niskich sum w wielu
ubezpieczeniach i zbyt waskiego zakresu ochrony wybieranej przez klientow.
Wezmy za przyklad ubezpieczenia doméw i mieszkan. W ostatnich
latach obserwujemy staly i znaczny wzrost cen nieruchomosci,
materialéw budowlanych i innych kosztéw zwiazanych z budowa
domu. To powinno wprost przektadaé si¢ na wzrost sum ubezpic-
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czenia. Datoby to rynkowi 1 jego wszystkim graczom, w tym agen-
tom, stuszny wzrost skfadki i to bez silnej i czasem agresywnej kon-
kurengji. To nie tylko teoretyczne rozwazania, bo gdy zastanowimy
si¢ nad tym chwilg, to szybko dojdziemy do wniosku, ze sytuacja
ta dotyczy wielu rodzajéw ubezpieczen, od mieszkaniowych przez
szkolne, na zyciowych koriczac. Oczywiscie w teorii wydaje si¢

to proste, ale w rzeczywistosci weiaz jest dla catego rynku duzym
wyzwaniem. Nie jest to jednak niemozliwe. Praca nad zwiekszaniem
Swiadomo$ci to wielkie zadanie catej naszej branzy, bo tylko klient ubezpie-
czony w szerokim zakresie na odpowiednie sumy bedzie klientem zadowolo-
nym po szkodzie, a w dalszej perspektywie moze sta¢ sie promotorem ubez-
pieczen. Tak wigc, aby odnosié na tym polu sukcesy, potrzebny jest
dobry produkt oraz sie¢ sprzedazy przygotowana i zmotywowana
do tego, by oferowac klientom przede wszystkim dobra ochrong,

a nie zawsze Najnizsza ceng.

Od jakiego$ czasu intensywnie pracujemy nad problemem ,,niedo-
ubezpieczenia” klientdw. W Wiener podkreslamy, ze szerszy zakres
polisy oznacza odpowiedzialno$¢ za zdobyty majatek oraz. .. spo-
kojny sen calej rodziny. Przygotowujac nasz nowy Pakiet 4 KATY,
jako jeden z celow stawiali$my sobie wasnie poprawe zakresu
ubezpieczenia naszych klientéw. Z duma mogg powiedzied, ze
widzimy pierwsze efekty tej pracy — obserwujemy, ze nasi dotych-
czasowi klienci, wznawiajacy ubezpieczenie w nowym produkcie,
czgsto wybieraja szersza ochrong w wariancie ,,od wszystkich ryzyk”
oraz istotnie wyzsze sumy ubezpieczenia. A to za sprawg §wietnego
produktu, odpowiedniego narz¢dzia oraz naszych, dobrze przygo-
towanych, agentow.

GRAMY FAIR

Mimo zmian w naszym zyciu, ktore nastapity w ostatnim czasie,
obserwujemy, ze weiaz wielu klientdw, oczekuje tradycyjnej Sciezki
zakupu polisy i chce odwiedzi¢ swojego agenta osobiscie. W okresie
zamknigcia gospodarki czgsto powracat watek polis mobilnych,
jednak po okresie lockdownu klienci po prostu wrécili do wizyt

w biurach. Pomimo tego, ze agenci potrafia obstugiwaé klientow
bez osobistego kontaktu (potrafili to zreszta réwniez przed pande-
mia), to stale duza rol¢ odgrywa kanat tradycyjny, ktory korzysta

z tych samych co wezesniej procesdw wystawiania polis: wydruko-
wanie, podstemplowanie i podpisanie, przekazanie polisy klientowi
lub ewentualnie zeskanowanie, wyslanie jej poczta elektroniczna
lub tradycyjna. Niezaleznie od wybranej Sciezki wazne, ze klient
byt obstuzony, a to czy agent wykorzystal przygotowang przez
zaklad ubezpieczen Sciezke mobilna, dla agentéw bylo kwestia dru-
gorzedna. Nie mniej jednak, cz¢$¢ agentéw zauwazyla, ze pewne
procesy mozna wykonywac prosciej i ta ewolugja bedzie powoli
postgpowata.

Polisy mobilne, ktore niwelujg w procesie sprzedazy koniecznos¢ drukowania
papierowych polisy, z pewnoscig bedg zyskiwaty na popularnosci. Wie-

ner rowniez oferuje Sciezke mobilna: prosta, lekka i przyjemna.

Ma ona swoich zwolennikéw; ale jest ich weiaz nie tak wielu jak
by$my sobie tego zyczyli. Dlaczego? Na rynku wciaz borykamy si¢
z ogromnym kryzysem zaufania. Dotyczy on jednej prozaicznej
kwestii — agent boi si¢ poda¢ dane kontaktowe klienta. Niestety,
rynek w tym zakresie ma na sumieniu pewne grzechy, a stracone
zaufanie jest bardzo ci¢zko odbudowaé. W praktyce stanowi to
ogromna barier¢ dalszego rozwoju. Wyobrazmy sobie, ze gdyby
wszyscy klienci podali prawidlowy adres mailowy i numer telefonu,
mogliby$Smy catkowicie zmieni¢ model obstugi klienta, podkresle
jeszcze raz obstugi posprzedazowej, a nie sprzedazy. Jako jedyni

na rynku, uj¢liSmy w umowie agencyjnej Klauzulg Fair Play, kt6ra
gwarantuje agentom, ze dane kontaktowe klienta przez nich pozy-
skane nigdy nie beda wykorzystane przez nas do procesdéw sprzeda-

Cafe Wiener

Chcemy byc blisko naszej sieci sprzedazy i jest to priorytet naszego dzia-
fania. A przeciez agenci $g rowniez obecni w meaiach spofecznosciowych.
Od wielu lat wspierajg sie wzajemnie, dzielgc swoja wiedza na forach
facebookowych. Nie moglismy zamykac na ten trend oczu. Ponad rok temu
uruchomilismy Cafe Wiener, grupe dla agentow na Facebooku. Stawiamy
na otwarta, partnerskg komunikacje w internecie. Dzisiaj mozemy pochwalic
Sie, ze jest to najwieksza zamknigta grupa facebookowa prowadzona przez
ubezpieczyciela. Planujgc ten projekt, mielismy wiele obaw, w tym tych
dotyczacych aktywnosci. Martwilismy sig, czy agenci bedg chcieli by¢

W grupie i w nigj uczestniczy¢ oraz azielic sie wiedzg i swoimi opiniami. Po
potiora roku smiafo stwierdzamy, ze zadne z naszych obaw sie nie Spraw-
azity. Obecnie grupa liczy ponad 4,5 tys. 0s6b i caly czas pojawiaja Sie nowi
agenci. Aktywnosc tez jest barazo duza. A my w komunikacji stawiamy na
wiarygodnosc, normalnosc i autentycznosc. To nasz znak rozpoznawczy.

zowych. Posiadajac dane kontaktowe klienta, moglibySmy znaczaco
uproscic¢ wszystkie procesy obstugowe. Dop6ki jednak nie rozwia-
zemy na rynku problemu braku zaufania, nie wykonamy skoku
jakoSciowego w obstudze klienta.

JESTESMY GOTOWI NA ROZWIAZANIA DLA ROZNYCH GRUP
KLIENTOW

Polisy mobilne i inne onlinowe formy sprzedazy polis (np. poprzez
linki referencyjne) sa pewna odpowiedzia, ktora agenci moga
postuzyé si¢ w walce o nowe pokolenie klientéw. Klientdéw zyjacych
w Swiecie online. Oczywiscie s3 rowniez tacy klienci, dla ktérych
naturalnym kanalem zakupowym sa poréwnywarki ubezpieczen.
Tam kieruja swoje pierwsze kroki, poszukujac oferty ubezpiecze-
niowej. Czgsto jednak napotykaja na pewne bariery, ktore uniemoz-
liwiajg im sfinalizowanie zakupu. Ze wzgledu na niewystarczajaca
wiedzg ubezpieczeniows ostatecznie decyduja si¢ pdjs$¢ do agenta,
ktory zapewni ich, ze wszystko sprawdzil 1 wybral najlepsza ofertg.
Statystyczny Polak nie rozumie ubezpieczen i cierpi na brak praw-
dziwej edukacji finansowej, tym samym i ubezpieczeniowej. Poza
tym, kwestionariusze przygotowane przez porownywarki wciaz sa
zbyt skomplikowane. Jednak z biegiem czasu, gdy formularze beda
upraszczane, porownywarki moga zyskiwaé nowych klientow.
Znacznie trudniej bedzie w obszarze ubezpieczen dobrowolnych,
bo w tym przypadku produkty najczgsciej wymagaja znacznie wigk-
szego udziatu doradztwa. Niemniej i tutaj poréwnywarki z pewno-
Scig znajda swoje miejsce. Pewnie jako pierwsi z takich rozwiazaf
zaczng korzysta¢é mlodsi 1 lepiej wyksztalceni klienci. Jestem jednak
pewien, ze WigkszoS¢ klientow nadal bedzie potrzebowata profesjonalnej asy-
sty profesjonalnego doradcy, ktéry pomoze wybra¢ wiasciwy produkt i zakres
ubezpieczenia. Na rynku bedzie dostatecznie duzo miejsca zaréwno
dla poréwnywarek, jak i dla agentow, ktorzy umiejgtnie polacza
doradztwo ubezpieczeniowe z wykorzystaniem nowoczesnych
narzedzi obstugi klienta.

Wiener strategicznie stawia na wspolpracg z agentami ubezpiecze-
niowymi, niezaleznie od tego czy pracuja tradycyjnie, wylacznie
online (poréwnywarki), czy tez hybrydowo, laczac rézne formy
obslugi klienta. Wazne jednak, by reguly gry we wszystkich kanatach
byly te same i nie wzmacnia¢ konkurencji pomigdzy poszczegdl-
nymi kanalami, np. poprzez réznicowanie oferty w poszczegdlnych
kanatach. W Wiener mamy jeden silnik cenowy do wszystkich kana-
16w sprzedazy — kierujemy si¢ zasada — cena pozostaje wszedzie taka
sama, niezaleznie do kanatu dystrybugji, a o wyborze kanatu zakupu
decyduje klient. 1
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PIOTR GLOWSKI,
wiceprezes zarzadu Unilink.

Gramy, zeby wygrac

Doktadamy wszelkich staran, zeby rozwiac sie i podnosi¢ swoje umiejetnosci, by¢ najlepszg wersjg siebie. Ubezpieczenia to nie jest

fatwy biznes, dlatego musimy mie¢ ludzi o réznych kompetencjach i charakterach. Pomimo roznic zdan, kidre zdarzajg sie w kazdym

zespole, na koniec dnia, kazdy z nas czuje to i wie, ze jestesmy na jednym okrecie, jestesmy jedng druzyng i zawsze mozemy na siebie

liczy¢. - Piotr Growsi

Dla Unilink najwazniejsi sa ludzie, poniewaz to ludzie tworza
kazdy biznes. Unilink wspdtpracuje obecnie z ponad 13 tys.
OFWCA oraz z grupa ok. 6 tys. podmiotdw, z czego blisko 5 tys.
podmiotéw to podmioty regularnie aktywne sprzedazowo albo
w segmencie ubezpieczen zyciowych, albo ubezpieczenn majat-
kowych. Poza oferta majatkowa i zyciowa dla klientéw indywi-
dualnych oferujemy réwniez ubezpieczenia dla firm. Ponadto
jestesmy drugim, najwigkszym, zewnetrznym dystrybutorem ubezpieczen
zyciowych w Polsce w kanale multiagencyjnym. W segmencie zycio-
wym mamy w tej chwili aktywnych ok. 3 tys. OFWCA, oferujac
polisy grupowe oraz indywidulane z tak modnym zdrowiem na
czele. Wspodtpracujemy z 99% ubezpieczycieli obecnych na pol-
skim rynku, ktdry na przestrzeni ostatnich kilku lat, bardzo si¢
zmienia 1 konsoliduje.

ZARZADZANIE DUZA SIECIA TO SPORE WYZWANIE

Zarzadzanie tak duza i zréznicowana grupa ludzi wymaga
wiele codziennych starari i wysitku. Nasze wszystkie kanaty
dystrybucji wzmacniamy grupami menedzerdw, ktdrzy je
wspieraja 1 nadzoruja. Lacznie w calej Polsce we wszystkich
kanatach mamy ponad 40 takich 0s6b bedacych na co dzien

ze swoimi agentami w miejscach ich pracy. Lacznie naszych
sprzedawcdw wspiera ponad 300 oséb, ktdre pracuja w terenie
i centrali Unilink. Pracownicy naszej firmy wspieraja agentow
m.in. w zakresie wszelkich rozliczen, szkolen, w tym licen-
cyjnych, i szeroko rozumianej administracji. Dzial rozliczen

i dzial administracji, czyli proces szkolen licencyjnych znajduja
sic w Piekarach Slaskich. W Warszawie mamy Dzial Wsparcia
Sprzedazy. W Warszawie i w Sosnowcu — organizacj¢ sprzedazy
ubezpieczen korporacyjnych — ubezpieczenia dla firm i przed-
sicbiorstw.

Nalezy tez podkresli¢ bardzo wazna rolg, jaka pelnia menedzerowie
zakladow ubezpieczen pracujacy z nami kazdego dnia w terenie, by
by¢ mozliwie blisko agentdw i klientéw.

Wspotpraca agenta z Unilink moze przebiegaé w oparciu o rézne

modele wspdtpracy:

®» OFWCA Unilink, czyli Agent Wsp6tpracujacy z nami,

® UniPartner — placowka oznakowana logo Unilink,

» sie¢ placowek whasnych, gdzie zatrudniamy pracownikéw etato-
wych Unilink.

Sie¢ Unipartneréw i Placéwek Whasnych to dzis juz blisko 50%
naszej calej sprzedazy. Agenci wspdtpracujacy z Unilink pod wta-
sna marka to bardzo wazny kanal dystrybucji naszych ustug, ale
pomimo ich dynamicznego rozwoju wolumendw ich udzial w tacz-
nej produkgji regularnie zmniejsza si¢ z uwagi na jeszcze szybszy
przyrost placowek UniPartner, szczegblnie widoczny w ostatnich
latach. Na dzi§ mamy blisko 800 placowek w Polsce z logo Unilink.

Warto dodaé, ze w kanale UniPartnerskim obecnie realizujemy
rowniez 50% produkgji ubezpieczen zyciowych. W placowkach
wlasnych, jak juz wspomniano, zatrudniamy pracownikéw na etat.
Tam tez dodatkowo sprawdzamy nasze nowe rozwiazania, ktdre
pdzniej sukcesywnie wdrazamy w pozostaltych kanafach.

W naszych strukturach sprzedazy wydzieliliémy 5 makroregionéw.
W kazdym pracuja dyrektorzy regionalni, odpowiedzialni za rozwi-
janie wspolpracy we wszystkich liniach biznesowych. Drugi kanat
to nasz dedykowany kanat partnerski — UniPartner. Sa to placowki
oznakowane naszym logo. Obecnie jest ich 750. Trzeci, bardzo
wazny kanat to placowki wlasne. Mamy ich w tej chwili 50. Sa
oznakowane w taki sam sposdb jak placowki UniPartner.

STAWIAMY NA JAKOSC

W Unilink duza wagg przywiazujemy do jakosci sprzedazy i obstugi
posprzedazowej. W tak duzej skali biznesu, nawet drobny blad
moze mie¢ ogromne konsekwengje, a nasza skala dziatania nie
wybacza bledéw. Poprawa jako$ci procesu zawarcia 1 obstugi polis to
proces ciagly. Z kwartatu na kwartat wprowadzamy szereg rozwia-
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zan wspierajacych realizacjg tego zadania. Inwestujemy w pomocne
narze¢dzia dla agentow, automatyzujace szereg powtarzalnych
czynnosci. Dazymy przez to do uwalniania czasu agenta na rzecz
klientéw, w zaleznosci od potrzeb i preferenciji naszego partnera
biznesowego.

Gloéwnym systemem, w ktdrym agent zalatwia swe zadania oraz
procesuje zawarcie umow ubezpieczenia jest UNIAGENT.
Gloéwnie wlasnie w oparciu o niego pracuja nasi doradcy. Sys-
tem pozwala, obok wystawiania polis, automatycznych roz-
liczer, wypelniania obowiazkéw regulacyjnych, miec dostgp

do nowoczesnej platformy elearningowej — UniWersytetu.
JesteSmy jedna z nielicznych multiagengji, ktdra posiada wlasny
system elearningowy. Ciagle rozwijamy réwniez poréwnywarke

— UniMarket, w ktorej mozna w prosty sposob ,,zaciagnaé” dane

z CRM-u i wystawi¢ polis¢. Droga odwrotna jest tez jak najbar-
dziej mozliwa. To znaczaco wplywa na przy$pieszenie i podniesie-
nie jako$ci procesu obstugi klienta.

Pozycja lidera wymaga jednakze ciaglej pracy nad soba i swoja
pozycja. Unilink ma ciagle duzy apetyt na rozwdj nie tylko

w obszarach, w ktdrych juz si¢ dzi$ znajduje, ale poszukujemy
nowych obszardéw ustug, ktére mozemy zaoferowac klientom
poprzez nasze kanaty dystrybugji. Chcemy stabilnie i systematycznie
rosngc jako organizacja, ale przede wszystkim naszg misjg jest ubezpieczanie
Polakow. Dlatego bardzo wazne sa wszystkie elementy, ktore wspie-
raja potrzebg ubezpieczania si¢ w tym ciagle budowanie $wiado-
mosci ubezpieczeniowe;.

AKWIZYCJE ZAGRANICZNE

Obok akwizycji polskich realizujemy réwniez akwizycje zagra-
niczne. Dla przykladu obecni jeste$my w Bulgarii, gdzie mamy
ok. 10% udzialu w dystrybugji, ale pamigtajmy, ze to jest zupelnie
inny rynek. Najwigkszy ubezpieczyciel w Bulgarii ma ok. 11%
udzialu w rynku. Juz teraz przygotowujemy si¢ do kolejnych eks-
pansji zagranicznych. Z doswiadczenia wiemy tez, ze nie jest to
tylko moment decyzji biznesowej. Jest to dtugi proces taczenia si¢
ze soba roznych struktur, programdw i przede wszystkim agen-
tow, ktdrym czgsto dajemy duzo szersze mozliwosci.

Kazdy proces integracyjny przebiega w sposdb mniej lub bardziej
wymagajacy, a jego wiasciwa ocena jest mozliwa najweze$niej po
roku. I tu mogg zdradzié, ze pdki co, po polaczeniach i integracjach
ro$niemy w nowych podmiotach i wymiarze zbieranej skladki

oraz liczbie nowych klientéw. To jest dla nas olbrzymia satysfakgja,
poniewaz §wiadczy o tym, ze nowi dla nas agenci tez z nami rozwi-
jaja sprzedaz, a my potrafimy wspdtpracowac z kazda firma. Mozna
powiedzied, ze faczymy rozne organizacyjnie kultury sprzedazy

z korzyscia dla wszystkich stron, na czele z klientami.

DZIALANIA SPECJALNE

Budujemy réwniez dodatkowa warto$¢ na poziomie tworzenia
produktu. Po raz kolejny, dla przyktadu wspdttworzylismy dedy-
kowany produkt, ktdry jest oferowany na rynku tylko przez jedna
multiagencj¢ — Unilink. S3 to ubezpieczenia szkolne — ,Kocham
to dbam” — projekt, ktory zostat zrealizowany wspélnie z Signal
Iduna i Szkolng Agencja Ubezpieczeniows. Dodatkowo ten pro-
dukt wyrdznia wspaniata akcja — zlotdwka ze sprzedazy kazdego
ubezpieczenia trafia na fundacj¢ Wioski Dziecigce. Wspieramy
dzieci, oferujac im ubezpieczenia szkolne. Rodzice kupuja pro-
dukt, ktéry jest przez nas wypracowany, sprawdzony i stworzony
specjalnie dla dzieci i mltodziezy. Dbamy tym samym o bezpie-
czenistwo dzieci oraz wsparcie tych najbardziej potrzebujacych.
Zapraszamy do skorzystania z oferty poprzez stron¢g Kocham to
dbam, gdzie mozna znalez¢ wszystkie niezb¢dne informacje.

Nasze inwestycje w ludzi przejawiaja si¢ rowniez w tym, ze
dostarczamy produkty, jakich wczesniej nie mieli. Przykladem
ubezpieczyciela, ktdrego wprowadzamy jest Wefox. Wprowa-
dzamy go tym chgtniej, poniewaz jest zupetnie innym ubezpie-
czycielem od strony technologicznej, ale tez przyktadem tego, ze
mozna budowaé co§ od zera. Zupelnie nowa organizacja, ktdra
funkcjonuje na 2 czy 3 rynkach europejskich, w tym od nie-
dawna w Polsce. Wierzymy, ze sposdb zawarcia umowy, obstugi
tej umowy bedzie na tyle cickawy, ze z pewno$cia zainteresuje
odbiorcow.

Kolejnym naszym flagowym juz dzialaniem specjalnym jest
OWU - Olimpiada Wiedzy Ubezpieczeniowej, ktora zrealizo-
walismy w tym roku po raz pierwszy. OWU to przedsi¢gwzigcie,
ktére wymagato wielu przygotowan. Ogrom prac nad pytaniami
olimpiadowymi, spore wyzwanie organizacyjne oraz troch¢ trema,
bo organizowaliSmy taki projekt jako pierwsi i to od razu na skalg
og6lnopolska. Jestesmy z siebie dumni, ale widzimy tez szereg
dziatan, ktére mozna poprawié. Dla nas jest to projekt bardzo
perspektywiczny i chcemy go dalej rozwijaé. Przede wszystkim
jednak zrobiliSmy co§ nowego dla agentéw, dla ubezpieczycieli,
ale tez przypisaliSmy do Unilink pewna charakterystyczna nisz¢ —
docenianie i1 nagradzanie za wiedz¢ ubezpieczeniowa.

LEPSZA WERSJA SIEBIE

Stale doktadamy wszelkich staran, zeby podnosi¢ swoje umiej¢tno-
Sci, by¢ najlepsza wersja siebie. To nie jest latwy biznes i nie da si¢
samemu zrobié wszystkiego. Musimy mie¢ zespdt ludzi o réznych
kompetencjach i réznych charakterach. Kazdy z nas ma tez inng
krzywa zmian. U kazdego ona inaczej przebiega. W réznorodnosci
tkwi sifa najlepszych sportowych zespoldéw na Swiecie, gdzie kazdy
ma inng funkgje, a wszystkich laczy wspdlna pasja. U nas jest tak,
samo. Pomimo réznic zdan, ktdre zdarzaja si¢ w kazdym zespole,
kazdy z nas czuje to i wie, ze jesteSmy na jednym okrecie, jesteSmy
jedna druzyna i ze zawsze mozemy na siebie liczy¢.

Zdajemy sobie sprawg z tego, ze jesteSmy po to, zeby rozwiazywac
pojawiajace si¢ na co dzien problemy i wyzwania, by¢ gotowym, ze
one zawsze beda si¢ w naszej pracy pojawiaé. Nic jednak bardziej
nie motywuje do dziatania niz skutecznie zaadresowane szanse.

WYZWANIA

Duzym wyzwaniem sa w naszym biznesie kwestie regulacyjne.
Poniewaz z jednej strony musimy by¢ zgodni z tym, co dyktuje
regulator, z naszymi partnerami z zakladéw ubezpieczen, ale jed-
nocze$nie musimy przekonac¢ kazdego agenta do koniecznosci sto-
sowania si¢ do obowiazujacych regulacji. Rynek ubezpieczeniowy
jest rynkiem bardzo niejednorodnym. Pogodzenie wszystkiego co
konieczne z wymogami regulacyjnymi, z procesami i procedu-
rami przy jednoczesnym rozwijaniu sprzedazy, jest gigantycznym
wyzwaniem, ktéremu musimy sprosta¢ w kazdym dniu naszej
pracy.

Jednakze duzym wyzwaniem dla nas jest dotarcie ze skuteczng komunikacja
W wymiarze merytorycznym i czasowym do kazdego agenta w naszych
kanafach dystrybucji. Radzimy sobie w tym obszarze na kilka spo-
sobow. Przede wszystkim nasi dyrektorzy w regionach informuja
1 wspieraja agentdw w biezacej pracy. Sa takze ich pierwszym
najblizszym kontaktem, ktory dostarcza niezb¢dne rozwiazania

i pomoc. Inwestujemy w rozwigzania zdalne i intuicyjne, wlasnie
po to, zeby agent tatwo i szybko mdgl znalez¢ rozwiazanie wyste-
pujacego ograniczenia czy nawet problemu

Jest to ciagly proces udoskonalania tego, co istnieje z mySla

o kliencie 1 naszym agencie.

Nasi agenci sa dla nas najwigksza inspiracja. 4
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ARTUR KIJONKA,
prezes zarzadu OVB.

Rekrutacja jako jeden z ce

/ przeprowadzonych przez nas badan, wsrod 3000 naszych wspotpracownikow, wynika, ze zdecydowana wiekszosc¢ ludzi nie

oW

poszukuje wysokich zarobkow, a samorealizacji. Poszukuje mozliwosci rozwoju. | my te mozliwosci oferujemy. — Arrur Kijonka

W trakcie pandemii odnotowaliSmy znaczacy wzrost zaintere-
sowania naszymi ogloszeniami rekrutacyjnymi. Zwlaszcza na
poczatku, w kwietniu 2020 roku zglosito si¢ do nas 800 os6b.
W okresie marzec — maj 2020 roku ludzie byli zamknigci

w domach 1 bali si¢ 0 swoja przysztosé. Nie byli pewni, czy uda
im si¢ utrzyma¢ dotychczasows pracg. Nasi wspolpracownicy
tez odczuwali to zamknigcie, zmniejszyla si¢ liczba fizycznych
spotkan z klientami oraz pomigdzy wspolpracownikami. Zycie
przeniosto si¢ do internetu, tak wigc pozostawato wigcej czasu
na rekrutacj¢. W rezultacie oba te czynniki doprowadzity do
rekordowych wynikéw. Teraz te obawy si¢ rozwialy i jezeli cho-
dzi o rekrutacjg, jeste$my na normalnych poziomach, sprzed
pandemii.

POTRZEBNE DWA WIOStA

OVB to firma strukturalna. Jednym z celéw naszych wspdtpra-
cownikéw jest budowa struktury. Nikogo nie zmuszamy i nie
rozliczamy z rekrutacji. Jednak pokazujemy, ze do dalszego roz-
woju, bezpieczenstwa i niezaleznosci, struktura jest niezb¢dna.
Dlatego zachgcamy: sprzedawaj i buduyj strukturg. Oczywiscie
jest w naszych szeregach miejsce i dla typowych agentéw ubez-
pieczeniowych, ktorzy zajmuja si¢ tylko sprzedaza, a osobno jest
Sciezka rozwoju i kariery. Jednak wigkszos¢ z naszych wspotpracow-
nikow nie chce w przysztosci skupiac sie tylko na sprzedazy i stawia na
rozwoj wiasnej struktury, ktora bedzie im zapewnia¢ pasywny dochod.
Budowa struktury to dla kazdej osoby, dla kazdego wspot-
pracownika OVB sposdb na rozwdj osobisty. Mozna staé si¢
menedzerem, zarzadzaé ludZmi. Z jednej strony to interesujace
wyzwanie, by sprawdzi¢ si¢ w nowej roli, ale z drugiej — tez
najtrudniejsze, na tym etapie najwigcej ludzi rezygnuje. Sprzeda-
wac jest prosto, rekrutowac tez jest prosto (po czgsci rekrutacja
to tez sprzedaz), ale juz zarzadzad jest zdecydowanie trudniej.
Szczegblnie w modelu dwuzawodowym, ktéry caly czas dopusz-
czamy, tatwo jest rekrutowaé kolejnych ludzi, bo komu z nas

nie potrzeba dodatkowego dochodu? Oferujemy specjalistyczne
szkolenia i caly czas nowego wspdtpracownika prowadzi przeto-
zony — menedzer lub jego przetozony. Wszystkim w OVB zalezy

na rozwoju nowego wspdtpracownika. Z czasem on sam, w spo-
s6b naturalny, zaczyna zaprasza¢ do wspdlpracy znajomych.

To po czg¢Sci oczywista prawidlowosé, ze jesli cztowiek, czy tez
organizacja o czym$ duzo méwi, na czyms si¢ skupia, to si¢ to
dzieje, a my o budowie struktur méwimy bardzo duzo. W 0VB
czesto mowimy tez, ze cztowiek ma dwa wiosfa. Jednym jest sprzedaz,
drugie to rekrutacija i zeby todka ptyneta do przodu, trzeba poruszaé
dwoma wiostami rownoczesnie i z tg samg sita.

Caly czas trafia do nas wielu dwuzawodowcdw. Nasz model
jest tak skonstruowany. Wytacznosci wymagamy dopiero od
pewnego poziomu. To tez element, ktory sprawia, ze odnosimy
sukcesy w rekrutacji. Kazdemu méwimy przyjdz i sprobuj.
Oczywiscie kazdy kandydat podlega weryfikagji. I kazdy nasz
wspblpracownik ma wybraé, wedlug siebie, najlepszych kandy-
datéw. Z kazdym ma porozmawiaé, a do pracy wybraé jednego,
najlepszego — czyli normalny proces rekrutacyjny, jaki funkcjo-
nuje w kazdej firmie. Tylko w ten sposdb jest szansa na znalezie-
nie dobrego wspdtpracownika.

DOSKONALENIE MODELU

Obecnie staramy si¢ zmniejszy¢ retencj¢ wspotpracownikow.
Caly czas ktadziemy duzy nacisk na rekrutacjg, ale jeszcze
mocniej zwracamy uwagg na wskaznik, ile oséb sposrod zre-
krutowanych doszto do stopnia menedzerskiego lub dale;j.
Zdajemy sobie sprawg, ze ten proces bedzie trwal. Jednocze-
$nie wzmocnili$my obszar szkoleniowy. Kazdy, kto zaczyna
wspolpracg z OVB, uczestniczy w rocznym cyklu centralnych
szkolen. Dzigki temu mamy pewno$¢é, ze kazdy z kandydatow
otrzymal doktadnie taka samg porcj¢ wiedzy i takie same mate-
rialy. Co najwazniejsze wszystkie szkolenia, a wlasciwie bardziej
warsztaty, prowadzone s przez praktykéw. Wiedzg przekazuja
dyrektorzy OVB, najlepsi w poszczegdlnych dziedzinach, ktérzy
jednoczes$nie s3 zywym przykladem, ze sukces mozna osiagnaé.
Po szkoleniu wspoipracownicy wracaja do swoich biur i po spet-
nieniu okreslonych kryteridw, za kwartal znowu przyjezdzaja na
szkolenie do stolicy. To bardzo intensywne szkolenia, z ogromna
dawka praktycznej wiedzy, trwajace caly weekend. Lecz oprocz
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czg¢Sci merytorycznej jest tez to, co najwazniejsze — €zas na roz-
mowy, poznawanie do§wiadczen innych wspdtpracownikéw

1 motywacja.

Od wielu lat pracujemy w oparciu o dwa dokumenty, tzw.
zeszyty. Jeden dotyczy analizy potrzeb klienta, a drugi analizy
potrzeb kandydata na wspdtpracownika — nazywany Analiza
Potencjatu. Zamyst obu zeszytdw jest jednakowy — maja utatwié
i ustrukturyzowaé rozmowg, czy to z klientem, czy tez z kan-
dydatem na wsp6lpracownika. Pomaga to, szczegblnie nowym
wspdtpracownikom rzetelnie przejsé po kolei przez wszystkie
punkty rozmowy, poczynajac od o§wiadczenn RODO, a na pro-
tokole z rozmowy koficzac. Na tej samej zasadzie dziala zeszyt
rekrutacyjny. Jest to tez doskonata baza wiedzy o kandydatach,
do ktérej w kazdej chwili mozna wrocié.

NIE ZAMYKAMY SIE NA LUDZI

Trzymajac si¢ nomenklatury wedkarskiej, mozna by rzec, ze
towimy bardzo szeroko. Whasciwie kazdemu dajemy szansg.

Z do$wiadczenia wiem, ze bardzo dobrzy wspotpracownicy to osoby, kto-
rych sukcesem jesteSmy zaskoczeni. T odwrotnie — ci, ktérzy szybko,
tatwo, od razu osiagaja duze sukcesy szybko tez si¢ wypalaja.
Tak naprawdg, sukces niczego nas nie uczy, nauka ptynie jedynie
z porazki. Coraz cz¢ciej widzg tez, ze na sceng trafiaja agenci,
ktdrzy musieli wykonaé naprawde duza pracg nad soba. Musieli
si¢ przetamad, pokonaé bariery. Doznali po drodze wielu pora-
zek. Pod tym wzgledem model rekrutacyjny r6zni si¢ znaczaco
od tego, ktdry stosuja ubezpieczyciele, szukajac agentéw. Zasta-
wione przez nich sieci s3 bardzo ciasne, kryteria restrykcyjne.
W wigkszosci ubezpieczyciele wlasciwie nie oferuja Sciezki roz-
woju agentom. Owszem mozna awansowaé na menedzera, ale
juz na dyrektora nie bardzo. Bo po prostu nie ma az tylu stano-
wisk 1 nie da si¢ tworzy¢ kolejnych nowych oddzialéw w jednym
miescie, wigc agenci nie moga awansowac. Agentowi nie mowi
si¢, buduj swoja strukturg, firme, on ma sprzedawaé. Za rekru-
tacj¢ odpowiada menedzer. W dodatku ubezpieczyciele tworza
»pasy startowe”, co dla mnie jest skrajna patologia i sprawia, ze
ludzie przechodza od firmy do firmy, gdy tylko wykorzystaja
ten ,pas startowy”. Czasami przechodza cate grupy osob. W 0VB
ptacimy bardzo dobrze za wykonang prace, ale nie mamy systemu statych
wynagrodzen i otwarcie kazdego wspotpracownika o tym informujemy.
Sukces zalezy od ilosci wlozonej pracy i jest nielimitowany.
Jednoczesnie widzimy, iz trafia do nas coraz wigcej 0sdb, ktore
juz pracowaly w zawodzie agenta ubezpieczeniowego. Co do
zasady, nie jest to nasz target. Cz¢$¢ wspotpracownikéw woli
przyja¢ osobg zupelnie $wieza, bez doswiadczen w zawodzie 1 ja
odpowiednio uksztattowad. Tak jest prosciej. Réwniez dlatego,
ze trudno z agenta majatkowego zrobié agenta specjalizujacego
si¢ w ubezpieczeniach na zycie. Choé agenci majatkowi dyspo-
nuja duzymi bazami klientéw, do ktérych warto dotrzeé. Trzeba
tylko im pokazaé jak, a to potrafimy doskonale! Sami klienci

tez si¢ zmienili, zwlaszcza na przestrzeni ostatnich lat. Chocéby
teraz, z powodu pandemii coraz cz¢iciej pytaja o ubezpieczenia
na zycie. Widzimy tez wyraZnie zmiang struktury oferowanych
produktéw zyciowych i wzrost wybieranych sum ubezpieczenia.
Model, o ktérym méwig, funkcjonuje od 50 lat na wszystkich
15 rynkach, gdzie OVB jest obecne. I jak widaé po wynikach,
ludziom ten system bardzo si¢ podoba i chcg z niego korzystaé.

POTRZEBNA SAMODYSCYPLINA

Czgsto zawdd agenta ubezpieczeniowego jest deprecjonowany.
Moéwi sig, ze agentem moze zostaé kazdy. Wystarczy tylko
przyj$¢ i sprzedawaé. Nic bardziej mylnego. To trudna profe-

sja. Trzeba umieé si¢ przelamad, by zadzwonié, porozmawiac,
pokazaé potrzebe i korzySci. Trzeba miec¢ ogromng samodyscypling,
by samemu planowac kazdy tydzien pracy, szuka¢ kontaktow, umawiac
spotkania. Rozmowa z klientem tez nie jest prosta. Wiele oséb
zrobi APK, ale nie potrafi sfinalizowad, zamkna¢ sprzedazy.

W OVB menedzerowie pomagaja zardbwno w wyborze, jak

i sprzedazy produktu. Zeby zbudowaé swoje przedsigbiorstwo
trzeba tez rekrutowad, motywowac i zarzadzad, a to jest naj-
trudniejsze. W efekcie, tylko niektérzy moga osiagnaé sukces.
To wynika zreszta wylacznie z ich cech osobowosciowych.
Potrzebna jest cigzka praca i odporno$¢ na porazki — trzeba si¢
umie¢ podnie$é. Wielu z nas za bardzo rozpamigtuje kazde
niepowodzenie. Zastanawia sig, czy jakby co$ zrobil inaczej,
powiedziat co$ innego, wtedy moze udatoby mu si¢ sprze-
dad. A to po prostu nie ma znaczenia. Trzeba i8¢ dalej. Jak
sportowcy, po przegranym meczu czy zawodach walcza dalej.
Owszem analizuja porazkg, ale tylko po to, zeby wyciagnac

z niej wnioski 1 jej nie powtdrzy¢.

NOWA RZECZYWISTOSC

W pewnych kwestiach online bardzo ufatwit nam zycie. Duzo
prostych dziatan zwiazanych z praca menedzera czy sprzedawcy
mozna wykonywac za poSrednictwem komunikatora interneto-
wego. A to jest wygodniejsze i funkcjonuje efektywniej niz roz-
mowa telefoniczna, bo widzimy siebie nawzajem. Gdy wdrazamy
nowg 0sobe do pracy, musimy sie z nig cyklicznie spotykac, to kluczowe
dla jej sukcesu. W OVB zalecamy, zeby takie spotkanie odbywato
sig, jesli nie codziennie, to co najmniej raz w tygodniu. Przeto-
zony musi wiedzieé, co si¢ dzieje u wspdtpracownika, w jakim
jest humorze, czy ma i ewentualnie, jakie problemy, czy wrecz
obawy. Nie chodzi tylko o to, zeby za kazdym razem przekazy-
waé twarda wiedz¢. Chodzi o to, zeby si¢ spotkac i porozma-
wiaé, po prostu by¢.

Takze w kwestii przekazywania wiedzy online okazal si¢
pomocny. Dzi§ wigkszo$¢ szkolen prowadzonych jest przez
ubezpieczycieli online. Nagrywane sa filmy, ktore mozna
wykorzystywa¢ w dowolnym momencie. Menedzer organizuje
spotkanie, taczymy si¢ online i poza twarda wiedza oraz mery-
toryczna dyskusja jest motywacja oraz integracja. Do niedawna,
za kazdym razem musial pojawi¢ si¢ szkoleniowiec. Trzeba
przyznad, ze nasi partnerzy wykonali naprawd¢ ogromna pracg.
Szybko i na biezaco zmieniali poszczegdlne procesy i dostosowy-
wali je do rzeczywistosci. Doceniamy tez egzaminy online. Kie-
dys, kto§ mieszkajacy 100 km czy tez 300 km od biura, musiat
na kazdy egzamin do tego biura przyjechad. A jesli wspolpra-
cownik byl dwuzawodowcem, to dodatkowo musiat za kazdym
razem wzia¢ dzien wolny. To setki i tysigce ztotych, ktdre teraz
wspolpracownicy moga zaoszczgdzié na paliwie i zainwestowad
w swoja firmg.

Bardzo wielu wspétpracownikéw przekonalo sig, nie tylko

do prowadzenia struktur, ale réwniez do sprzedazy online.

Nie tylko ludzie mtodzi, ale osoby w réznym wicku. Konse-
kwentnie pokazywalismy korzysci plynace z korzystania z tych
rozwigzan. Dla klienta to bardzo czgsto tez jest wygodniejsze

— nie trzeba obcej osoby wpuszczaé do domu. A same kontakty
online zostaly juz bardzo mocno oswojone dzigki lockdownowi.
Chcg bardzo goraco podzigkowaé naszym partnerom za pomoc
1 wsparcie w ostatnim czasie, ale przede wszystkim naszym
wspotpracownikom za otwarto$é na zmiany i umiej¢tnos$é dosto-
sowania si¢ do zmieniajacego si¢ rynku. To dzigki ich cigzkiej,
ale tez bardzo satysfakcjonujacej pracy OVB osiaga kolejne suk-
cesy 1 bije rekord za rekordem. O
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Przysziosc ubezpieczen
komunikacyjnych jest juz dziS

Wraz ze wzrostem znaczenia digitalizacji i zmianami zachowan konsumentow, kiore przyniosta pandemia, nowe technologie, wczesnig

opisywane jako mglista przyszios¢ w sekiorze ubezpieczen, staly sie nagle bliskie. Liderzy rynku pokazujg juz dzis, jak moze wyglagdac

p”Z\/SZfOSC ubezpieozeh komumkacyjnych. — Rarar DoMANskI, DARIUSZ SMOLEN, OsKAR SOKOLINSKI, KAMIL WIERZBICKI

Digitalizacja scktora ubezpieczen jako podstawowy kierunek
zmian zostata dodatkowo przyspieszona przez pandemi¢. Choé
w Polsce rynek direct nie jest jeszcze duzy — wedtug naszych
analiz w przypadku ubezpieczen komunikacyjnych to mniej
niz 10% — to w krajach zachodnich ma dominujacy udziat,

w Wielkiej Brytanii stanowiac juz ponad 60%. Ta perspektywa
oraz zmiana zachowan konsumentdéw w okresie pandemii,
ktorzy czeciej kupowali polisy przez internet, pokazuja jedno-
znacznie, ze digitalizacja jest nieunikniona. Wraz z nig zmieni
si¢ wiele obszaréw — od momentu przedstawienia oferty polisy
komunikacyjnej, obstuge klienta, po proces likwidacji szkody.
Liderzy rynku juz dawno dostrzegli konieczno§¢ zmian tech-
nologicznych czy potrzebg nowych umiejetnosci wéréd pra-
cownikow.

Nasze analizy wskazuja, ze w ostatnich latach gorne 20% ubez-
pieczycieli osiagajacych przychody powyzej 1 mld USD uzy-
skiwato zysk ekonomiczny 25 razy wigkszy niz Srednia grupy.
Nowe technologie i szybka cyfryzacja moga dalej pogtebiaé
dysproporcj¢ dystrybucji zysku w branzy ubezpieczeniowej.
Dostosowanie si¢ do nowych trendéw, moze by¢ konieczne dla
przetrwania, a skuteczno$¢ we wdrazaniu innowacji pozwoli¢ na
przesuwanie si¢ w strong tych najlepszych.

ZAKUP UBEZPIECZENIA

Gle¢bokie zrozumienie profilu klienta juz teraz jest podstawo-
wym filarem sprzedazy, a skuteczno$¢ dziatan marketingo-
wych silnie zalezy od zrozumienia potrzeb i sytuacji klienta.

W tym obszarze najbardziej cyfrowi ubezpieczyciele korzystaja
z zaawansowanych mozliwosci data science, opracowujac kom-
pleksowe modele danych pochodzacych zaréwno z zewngtrz-
nych baz, jak i wlasnych zasobéw ubezpieczycieli. Wszystko

po to, zeby stworzy¢ najlepszy algorytm skoncentrowany na
doktadnych, dynamicznych i dostosowanych cenach. Dostep
do danych dotyczacych zachowan klientéw, np. podczas wypel-
niania formularzy ofertowych czy informacje o uzywanych
przez niego urzadzeniach i lokalizacji, moze poméc w dosto-
sowaniu indywidualnych customer journey. Najlepsze praktyki

w tym obszarze pochodzg z Wielkiej Brytanii i Holandii, gdzie
dynamiczne modele biorg pod uwagg takie czynniki jak: infor-
macje zawarte w plikach ,,cookies” przegladarki, typ urzadzenia,
lokalizacjg czy tez datg 1 godzing zapytania o ceng. Jednakze
nawet topowym graczom na rynku ubezpieczen nadal daleko
do poziomu wykorzystania analityki danych reprezentowanego
przez firmy e-commerce i portale social media.

Roéwnie istotny jest takze moment, w ktérym klient otrzyma
oferte lub zachete. Duze platformy i ekosystemy zaczynajg oferowaé
klientom ubezpieczenia doktadnie w chwili, gdy ich potrzebuja, co jest klu-
czowg przewagq wzgledem tradycyjnej sprzedazy. Przyktadowo, jeden
z globalnych gigantéw meblowych nawiazat migdzynarodowsa
wspolpracg z cyfrowym ubezpieczycielem, aby oferowaé swoim
klientom ubezpieczenie domu przy okazji zakupu wyposazenia.
Inne przyklady ekosysteméw obejmuja ubezpieczycieli tury-
stycznych wspolpracujacych z internetowymi biurami podrézy

i liniami lotniczymi, producentéw elektroniki oferujacych ubez-
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pieczenie sprzgtu i przedtuzone gwarancje czy producenci samo-
chodéw laczacy ubezpieczenia komunikacyjne ze sprzedaza aut.

Weiaganie ubezpieczenn w ekosystemy interakgji z klientem jest
przykladem dlugofalowego trendu, ktory coraz cz¢Sciej dotyczy
nie tylko firm insurtech, lecz takze najwigkszych ubezpieczycieli
i reasekuratordw, ktorzy tworza i komercjalizuja rozwiazania
ubezpieczen ,white label”. Takie ubezpieczenia wbudowywane sa
w Sciezke zakupu tak, aby konsument postrzegat je nie jako doda-
tek, lecz jako integralng cze$é kupowanego sprzgtu czy ushugi.

LIKWIDACJA SZKOD

Ubezpieczyciele s3 u progu nowej ery zarzadzania likwidacja
szkdd, wspieranego przez szybki postep technologiczny. Ten
umozliwia bezprecedensowe przyspieszenie i wglad w proces
likwidacji szkdd na kazdym etapie, poczynajac od momentu
jeszcze przed wystapieniem zdarzenia.

Technologie takie jak Internet rzeczy (IoT), potaczone domy

i firmy czy autonomiczne pojazdy beda umozliwiaé natych-
miastowe udostgpnianie danych w ekosystemach. Dla ubezpie-
czycieli to szansa, by wiedzie¢ duzo wigcej o profilach ryzyka

i zachowaniach klientéw. Dzigki temu tatwiej rozpoznaja oszu-
stwa oraz szybciej 1 dokfadniej dostosuja proces likwidacji szkod.
Niesie to takze konieczno$¢ dzialan w czterech obszarach.

Po pierwsze, konieczne be¢dzie zbudowanie wlasciwego potacze-
nia technologii i sztucznej inteligencji z najlepszymi umiejg¢tno-

$ciami obecnych zespotéw specjalistow. Oczekuje sig, ze ludzie
beda nadal odgrywac kluczowg role w procesie likwidacji szkod, gdyz
wiekszo$¢ klientow oczekuje mozliwosci rozmowy z cztowiekiem w tak
nietypowe;j i stresujacej sytuacji jak wypadek samochodowy czy zalanie
mieszkania. Jednakze, dzigki wykorzystaniu cyfrowych narz¢dzi

1 sztucznej inteligencji ludzie bgda mogli pracowaé coraz wydaj-
niej. Przyktadowo, najlepsi gracze przy zgloszeniu szkody, za
pomoca zaawansowanej analityki dokonuja szybkiej segmentacji
szkdd, tak, zeby kierowaé sprawy do odpowiednich Sciezek

1 skracaé czas obstugi. Do takich narzedzi analitycznych nalezy
automatyczna analiza zdj¢é, gdzie sztuczna inteligencja analizuje
zakres szkody i identyfikuje poziom skomplikowania zdarzenia,
wraz z szybkim filtrowaniem szkdd catkowitych.

Po drugie, kluczowe bedzie zdefiniowanie na nowo proaktyw-
nosci agentéw w procesie likwidacji szkdd. Ubezpieczyciele beda
w coraz wickszym stopniu przewidywac i proaktywnie odpo-
wiadaé na zagrozenia, ktére moga spotkaé klientéw (np. popotu-
dniowa ulewa, o ktdrej ubezpieczyciel ostrzeze juz rano) oraz na
potrzeby informacyjne klientéw (np. proaktywne informowanie
o statusie realizacji szkody i oczekiwanym terminie zakoniczenia
procesu). Likwidatorzy moga na przyktad informowaé automa-
tycznie o kolejnych krokach procesu likwidacji szkéd i dostar-
czaé aktualizacje przy uzyciu preferowanej przez kazdego klienta
metody, od popularnych komunikatoréw lub wiadomosci SMS
do kompleksowego, wielokanalowego centrum obstugi klienta.
Najciekawsze praktyki obserwujemy w tym obszarze na Bliskim
Wschodzie, gdzie liderzy cyfrowi zupelnie przenosza kontakt

~ KRZYWA MOCY (ENG. POWER CURVE)
ILUSTRUJE NIEROWNOMIERNA DYSTRYBUCJE ZYSKOW EKONOMICZNYCH
W SEKTORZE UBEZPIECZEN
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2. Ubezpieczyciele osiagajacy przychody powyzej 1 mid USD w 2017 roku

Zrédio: Opracowanie wiasne.
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z klientem na popularny komunikator i pozwalaja na proste
zgloszenie szkody 1 przestanie zdjeé. W konsekwencji zmniejsza
si¢ liczba potaczen do centréw likwidacji, poprawiajac jakosé
obstugi klienta i uwalniajac zespdt do wykonywania prac o wyz-
szej wartoSci, takich jak obstuga bardziej ztozonych szkdd.

Po trzecie, niezb¢dna stanie si¢ réwniez prewencja. Ubezpieczy-
ciele moga odréznié si¢ od konkurencji, zmieniajac catkowicie
do$wiadczenia klienta i stawiajac na zapobieganie szkodom,
zamiast ograniczac si¢ do tradycyjnej obstugi szkéd. Wsparciem
znowu beda tutaj nowe technologie, w tym rozwigzania telema-
tyczne, urzadzenia $ledzace stan zdrowia, czy tez czujniki, ktore
ostrzegaja klientéw o ryzyku, zanim wystapia straty. Najlepsze
praktyki w tym obszarze pochodza z USA, gdzie wigkszo$¢ gra-
czy oferuje swoim klientom rozwigzania smart home pomaga-
jace wezeSnie wykryé pozary czy tez wyciek wody.

Po czwarte, wspdtpraca w ramach ekosysteméw bedzie
wymagala przedefiniowania. A to ze wzgledu na innowacje
wprowadzane przez insurtechy, producentéw oryginalnego
sprz¢tu, dostawcdw informacji pogodowych, kancelarie prawne,
dostawcow ustug AL IoT oraz wielu innych. Ubezpieczyciele
moga zbudowac istotnie wiekszg warto$¢ dla branzy i powiekszy¢ swojg
przewage na rynku, przechodzac od roli podmiotu oferujgcego jedynie
dodatkowe ustugi do podmiotu stanowigcego centrum relacji z klientem
W oparciu o posiadane i ustrukturyzowane dane na temat preferencii

i zachowan klientow.

OBStUGA KLIENTA

W obszarze digitalizacji, duza wagg nalezy réwniez przywia-

za¢ do obstugi klienta po samym zakupie polisy. Kierunkiem
rozwoju jest jak najwigksza samoobstuga, a modelowa branza
jest tutaj bankowo$¢ 1 przejScie z obstugi ,w okienku” do ban-
kowosci w petni internetowej. Zeby to osiagnaé niezbedne jest
zbudowanie przyjaznych i fatwych w obstudze portali dla klien-
tow. To z kolei wymaga uproszczenia i przejrzystosci oferty pro-
duktowej, opisu warunkéw czy proceséw, tak by cyfrowi klienci
w pelni mogli wykorzystywac ten kanal. Najlepsza praktyka jest
budowanie portali klienckich, tak, aby ci mogli samodzielnie
przeprowadzi¢ wigkszo§¢ czynnosci administracyjnych (zmiana
adresu, telefonu itd.) w kilku prostych krokach bez konieczno-
Sci wsparcia konsultanta. Taki portal moze sta¢ si¢ kluczem do
zwigkszenia czgstotliwosci interakgji z klientem — wychodzacych
poza zakup polisy i zgloszenie szkody. Tym samym, otwieraja
si¢ mozliwosci na oferowanie dodatkowych ustug i produktdéw
dopasowanych do danej chwili i potrzeby klienta.

WYZWANIA TECHNOLOGICZNE

Szeroka digitalizacja procesdw i stosowanie zaawansowanych
silnikdéw pricingowych wymaga takze odpowiedniego zaplecza
technologicznego. Istnieja dwa kierunki zmian technologii

IT. Pierwszy to modyfikacja juz istniejacych systemdw, co

jest czgstym zjawiskiem wérdd tradycyjnych ubezpieczycieli.
W tym modelu, ubezpieczyciele wykorzystuja istniejace juz
oprogramowania w budowanym kanale cyfrowym. Jednak

w wielu przypadkach systemy te obciazaja nowe przedsig-
wzigcie, wymuszajac tworzenie nieelastycznych proceséw

i modeli danych. Najlepsza praktyka jest bardziej radykalne
podejscie 1 zastosowanie nowych platform i podejscia do
budowy infrastruktury I'T. Liderzy rynku czy cyfrowi ubezpieczyciele
czesto uruchamiajg czes¢ lub catosc swojej infrastruktury w chmurze.
Na przyklad w 2019 roku niemiecka firma ubezpieczeniowa

uruchomita wlasny cyfrowy podmiot z caly infrastruktura

i podstawowymi ofertami ubezpieczeft zbudowanymi i prze-
chowywanymi w chmurze. Firma ta polaczyla wiele platform,
dostawcdw i zewngtrze bazy za pomoca bardziej elastycznych
polaczen, takich jak architektura mikroserwiséw. Aby szybko
dostosowac si¢ do zmian na rynku i potrzeb klienta, wigkszo$¢
nowych graczy w pelni rozwija i posiada wlasny interfejs, ktory
moze w fatwy sposéb modyfikowad, bez ingerencji w system
operacyjny firmy. Dla nowych graczy ubezpieczeniowych to
prosta decyzja i droga do zbudowania przewagi dzigki bardziej
efektywnej 1 zwinnej infrastrukturze. Jednak w przypadku tra-
dycyjnych podmiotéw decyzja o wybraniu drugiego wariantu
infrastruktury to strategiczna decyzja o duzym, obarczonym
wieloma ryzykami procesie transformacji i migracji.

NOWE METODY PRACY ORAZ TALENTY

Zmiany technologiczne b¢da wymagaly takze odmiennych
umigej¢tnosci pracownikdw, a strategia rozwijania talentow
wymaga takiego samego rygoru i koncentracji jak strategia bizne-
sowa. Umiejetnosci IT 1 data science sa pozadane przez wszyst-
kie branze, a do tego kluczowe bedzie polaczenie ich z wiedza

i doswiadczeniem z rynku ubezpieczeniowego.

Te zmiany oznaczaja takze transformacj¢ sposobu pracy i przej-
Scie z hierarchicznych struktur do zwinnych zespotéw. Biorac

za przyklad firmy technologiczne, ktére maja zazwyczaj bardziej
plaska organizacje, liderzy rynku juz dzi§ tworza struktury oparte
o cyfrowych specjalistow, zamiast dyrektoréw. Bardziej ptaska
struktura zapewnia wigksza przejrzysto$¢ wynikéw pracy, sprzyja
otwartej dyskusji mi¢dzy wspdtpracownikami i zachgca do kwe-
stionowania statusu quo i wdrazanie nowych pomystéw. Z kolei
elastyczne modele pracy pozwalaja na szybkie testowanie 1 ucze-
nie si¢ oraz efektywna wspdtprace i rozwdj zlozonego produktu,
nawet w niepewnych warunkach. Taka struktura pracy przyciaga
najlepsze talenty, ktérych umiej¢tnosci moga by¢ w petni wyko-
rzystywane. Czgsto ten model taczy si¢ takze z odej$ciem od
tradycyjnego miejsca pracy w kierunku przestrzeni sprzyjajacej
wspOlpracy i kreatywnosci.

Postep technologii i nowe zaawansowane narzg¢dzia analityczne
moga skutecznie wspieraé ubezpieczycieli w zwigkszaniu efek-
tywnoSci marketingu, zarzadzaniu ryzykiem, zapobieganiu
wystepowaniu szkod oraz dostosowywaniu produktéw i ustug
do konkretnych potrzeb klientéw. Obserwowane zmiany beda
prowadzié do $wiata, gdzie e-sprzedaz i cyfrowa obstuga klienta
stanie si¢ norma. Do 2030 roku pokolenia urodzone w cyfro-
wym $wiecie z dost¢gpem do internetu beda stanowié prawie
potowg dorostej populagji. Ci cyfrowi tubylcy beda oczekiwad
plynnych, wielokanatowych interakcji w czasie rzeczywistym
zintegrowanych z platformami sprzedazy czy mediami spotecz-
nymi. Ubezpieczyciele beda musieli zréwnowazy¢ potrzeby
cyfrowych klientdw z potrzebami drugiej potowy populagji:
pokolenia X i wyzu demograficznego, ktore nie maja takich
samych preferencji lub mozliwosci interakgji cyfrowych.

Jednak bycie cyfrowym ubezpieczycielem przysztosci to nie
tylko technologia, ale przede wszystkim ludzie. Branza ubez-
pieczeniowa zawsze kladla nacisk na posiadanie warto$ciowych
ludzi, ubezpieczenie opiera si¢ bowiem na zaufaniu — obietnicy
splaty przysztych szkdd, gdy nadejdzie nieszczg$cie. W transfor-
magcji cyfrowej, sukces odniosa firmy, ktére skutecznie przepro-
wadza réwniez transformacje talentow. 1
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MATERIAL PARTNERA

CyberRED w Generali Polska

Zapewnienie bezpieczenstwa cyfrowego to teraz kluczowe wyzwanie przedsiebiorcow na cafym $wiecie. Pandemia Covid-19 jeszcze

bardziej przyspieszyta rozwdj technologiczny oraz spowodowata przeniesienie duzej czesci ustug do internetu. Przedsigbiorcy coraz

bardziej Swiadomi sg, ze taki postep to nie tylko utatwienia, ale takze wiele wyzwan | zagrozen, od ktorych warto sie ubezpieczy¢

Dla takich podmiotow Generali wprowadzito innowacyjny produkt — CyberRED, czyli kompleksowe ubezpieczenie ryzyk zwigzanych

7 naruszeniem cyberbezpieczenstwa.

SWOBODNE BUDOWANIE ZAKRESU | NOWO-
CZESNE PODEJSCIE DO OCENY RYZYKA

W ramach produktu CyberRED przed-
sigbiorca moze liczy¢ na szeroki wachlarz
benefitow. Przyktadowo, jezeli w wyniku
cyberataku, klient bedzie zmuszony do
czasowego zaprzestania prowadzenia
dzialalno$ci, Generali Polska pokryje zaréwno
straty wynikajace z utraty zysku w czasie
przestoju, jak i zwigzane z nim zwigkszone
koszty operacyjne. Wtasciciel firmy moze
liczy¢ takze na zwrot réznego rodzaju
kosztow whasnych, poniesionych w zwigzku

z incydentem, jak m.in. kary administracyjne
(np. wynikajace z przepiséw RODO),

koszty pomocy prawnej czy wynagrodzenie
agencji PR. Dodatkowo, w przypadku
roszczen, Generali Polska wyplaci réwniez
odszkodowanie za wyrzadzone przez klienta szkody.

Ubezpieczenie CyberRED wyrdznia mozliwos¢ swobodnego budowania
zakresu ubezpieczenia. Klient moze wybraé sposrod az 10 sekeji,
ktére sktadaja si¢ na kompleksowsa ochrong cyber.

Ogromna przewaga produktu CyberRED jest nasze nowocze-
sne podejscie do oceny ryzyka, ktora prowadzimy w oparciu

o nowatorskie narze¢dzia. Z drugiej strony, brokerzy doceniaja
jasne i przejrzyste warunki ubezpieczenia, bez przesadnej liczby
definicji czy niejasnych zapiséw, o czym $wiadczy chociazby
wyrazne potwierdzenie ochrony dla aktéw cyberterroryzmu.
Cieszg sig, ze udalo nam si¢ stworzy¢ produkt, ktéry jednocze-
$nie zapewnia specjalistyczna, kompleksowa ochrong w ztozo-
nym i ciagle zmieniajacym si¢ obszarze, a przy tym wciaz pozo-
staje przyjazny dla klienta.

Warto podkreslié, ze w ramach umowy zawartej z jednym

z lideréw w dziedzinie cyberbezpieczenistwa, Generali Polska
oferuje dostep do Security Operations Center (SOC), gdzie
specjaliSci na infolinii dostgpnej 24 godziny na dobg, przez

7 dni w tygodniu zajmuja si¢ przyjmowaniem zgloszen i analiza
incydentow. Dzigki temu, Klient o kazdej porze moze zweryfikowac,
czy jego firma padta ofiarg cyberataku, a takze uzyskac rekomendacje
dotyczace dalszych dziafan. Z kolei ekspercki zespot Cyber Secu-
rity Incident Response (CSIR) pomaga usuna¢ skutki incy-
dentu, zajmuje si¢ koordynacja dziatafi, reaguje na incydenty
zardwno zdalnie, jak i na miejscu ich wystapienia, pomaga we

MARCIN AMROSZ,
Senior Underwriter, Generali.

wdrozeniu §rodkéw zaradczych, a w razie
konieczno$ci zajmuje si¢ rowniez analiza
Sledcza artefaktdw cyfrowych oraz przy-
gotowaniem materialéw dowodowych na
potrzeby procesu sadowego.

CO DALEJ?

W najblizszym czasie Generali planuje
zaproponowa¢ klientom od$wiezony model
oceny ryzyka dla produktu cyber, w kt6-
rym calkowicie zrezygnuje z dominujacych
obecnie na rynku kwestionariuszy w for-
mie papierowej lub plikéw PDF, na rzecz
ankiety uzupetnianej w calosci online. Jak
to bedzie dziatac¢? Osoba odpowiedzialna za
kwestie IT, reprezentujaca klienta otrzyma
od Generali wiadomo$¢ e-mail z linkiem do
formularza oraz réwnolegle SMS z hastem
do niego. Po zalogowaniu b¢dzie miata mozliwos¢ udzielenia
odpowiedzi na kilkanascie prostych pytan.

Kolejna nowoscia, ktora juz teraz wzbudza zainteresowanie, jest
sekcja, w ktorej potencjalny ubezpieczony bedzie wprowadzat
na platformie adres strony www przedsigbiorstwa oraz powiaza-
nych z jego siecia adreséw IP. Na tej podstawie, za zgoda klienta,
przeprowadzony zostanie automatyczny, niecinwazyjny test
podatnosci systemu na cyberataki oraz bedzie dokonana weryfi-
kacja jego historii w zakresie incydentéw. Uzyskana w ten spo-
s6b wiedza pozwoli na ograniczenie do niezb¢dnego minimum
pytan w ankiecie. Dzigki temu proces zostanie uproszczony

dla klienta, a jednocze$nie underwriter uzyska rzetelna wiedzg,
niezbe¢dna dla do przeprowadzenia oceny ryzyka oraz odpowied-
niego skalkulowania sktadki.

Wprowadzony do oferty korporacyjnej, najnowszy produkt CyberRED, jest
wyraznym sygnafem wskazujgcym na to, ze Generali ma zamiar w coraz
wiekszym stopniu zaznacza¢ swojg obecno$¢ w segmencie ubezpieczen
technologicznych, przeznaczonych dla przedsiebiorstw.

Generali planuje réwniez wprowadzié ubezpieczenie odpowie-
dzialnosci cywilnej zawodowej, dedykowanej dla branzy IT.
Oprocz firm, planuje w przyszlodci ubezpieczaé réwniez poje-
dynczych kontraktoréw, ktorzy coraz cz¢Sciej zobligowani sa do
przedktadania polis OC, w przypadku podpisywania uméw na
$wiadczenie swoich ustug na rzecz zamawiajacych. Q
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Executive Manager HRK.

Elastyczny menedzer

Patrzac na doswiadczenia ostatniego roku, ale tez na trwajgce od

lat procesy digitalizacji, globalizacji, transformacji cyfrowej i pro-
cesowej — bycie menedzerem staje sie coraz trudniejsze i coraz
bardziej wymagajgce. — Macpatena Byiinowicz

Zmienily si¢ kompetengje, ktdre sa oczekiwane od kandydatéw na
rynku pracy. Kiedy$ wiodace byly wymogi dotyczace do§wiadczenia,
znajomosci metod zarzadzania zespolem oraz umiejetno$é egzekwo-
wania odpowiedniej efektywnosci i jako$ci pracy podwladnych. Oczy-
wiscie te kompetencje nadal maja swoja warto$¢, ale nowa rzeczywi-
stos$¢ sprawia, ze nie s3 juz wystarczajace.

POZADANE KOMPETENCJE

Tryb pracy hybrydowej czy zdalnej, ktora pewnie w jakiej$ formie
pozostanie z nami — czy systemowej, czy okreslonej liczbami dni
home office — spowoduje, ze menedzerowie beda musieli zarzadzaé
zaréwno zespofem, ktory czg$ciowo bedzie w biurze, ale i takim,
ktory bedzie pracowat zdalnie. Od menedzerow wymagana zatem bedzie
przede wszystkim elastycznos¢. Zaréwno w sposobie pracy z zespotem,
jak i korzystania z narz¢dzi monitorujacych prace pracownikéw.

W $wiecie coraz bardziej onlinowych relacji, technologiczna sprawnosc
menedzerow jest kluczowa na wielu ptaszczyznach. Bieglto$¢ w pracy na
systemach oraz egzekwowanie jej od podleglych pracownikéw, moze
mie¢ wpltyw na wiele aspektéw funkcjonowania dziatéw, a co za tym
idzie organizacji. Tym bardziej ze automatyzacja i cyfryzacja procesdéw
nie tylko nie zwalnia, ale obejmuje niemal wszystkie sfery funkcjono-
wania przedsi¢biorstw.

Obok kompetencji technologicznych réwnie istotne jest indywidu-
alne i wspierajace podejscie do pracownikéw. Ostatni rok pandemii
sprawil, ze zycie zawodowe weszlo do naszych doméw. Nie tylko
organizacje staja wobec wyzwania, jak nagradza¢ czy motywowac
pracownikéw, gdy ci pracuja poza firma, ale takze sami menedzerowie
beda musieli zdac ten test. Jak wspiera¢ osoby, ktérych nie widzi sig
na co dziefi, badz tez widuje sporadycznie, zachowujac réwnowage
Srodkéw i narzedzi wobec tych, ktérzy beda bywaé w biurze? W wielu
przypadkach niepewnosci ekonomicznej, niepokoju co do skutkéw
lockdownu, pracownicy oczekiwali wsparcia takze emocjonalnego,
zrozumienia ich lgkdw i obaw. I nadal oczekuja, ze szef ich zrozumie,
bedzie potrafil podejs¢ do nich indywidualnie — czyli znowu moty-
wem przewodnim bedzie elastycznoscé.

KTO SPELNI OCZEKIWANIA?

Jak znalez¢ menedzeréw majacych te wszystkie cechy? Narzedzia,

ktére wykorzystuja firmy doradztwa personalnego i dzialy wewngtrzne
HR, takze coraz czesciej korzystajace z usprawnien technologicznych,
pozwalaja sprawdzi¢ pozadane kompetencje. Podstawowym narzedziem
jest wywiad biograficzny oraz kompetencyjny, gdzie badamy, jak kandydaci
zachowali si¢ w przesztosci w sytuacjach wymagajacych elastycznosci,
jak radza sobie ze zmianami w organizacjach, w jaki sposéb dostosowuja
swoje metody pracy do zmiennej rzeczywistosci.

Standardem jest takze sprawdzanie referencji kandydatow — idealnie, gdy
mamy szanse porozmawia¢ o tym, jak funkcjonowat w poprzednich
miejscach pracy w rozmowach z przelozonymi, wspétpracownikami
oraz podwladnymi. W tych rozmowach badamy kompetencje, ktére
sa kluczowe dla organizacji. Idealnym narzedziem, ktére daje kan-
dydatom szansg pokazac swoje kompetencje praktyczne, jest forma
assessment center. W scenkach symulacyjnych i podczas wykonywania
konkretnych zadan, najtatwiej i najtrafniej ocenié sposob dziatania

i pracy z zespolem oraz wspoipracujacymi dzialami.

CZYM SKUSIC KANDYDATA?

Aby jednak méc dokonaé takiej oceny — menedzerowie musza chcie¢
zmienia¢ pracg. A w obecnej rzeczywistosci, gdy organizacje staraja
sig chroni¢ swoje zasoby, wzmacnia¢ struktury, aby nie tylko nadrobié
poprzedni rok, ale i zbudowaé przewagg konkurencyjna, naklonienie
cenionych i sprawdzonych w boju 0s6b jest bardzo trudne na kazdym
poziomie organizacyjnym. Aby menedzerowie podjgli rozmowy, muszg
widzie¢ warto$¢ dodang dla siebie juz na wezesnym etapie rozmow. Kazda

taka zmiana powinna si¢ wigza¢ z perspektywa rozwoju — awansem,
wickszym zakresem odpowiedzialnosci, badz podniesieniem wyna-
grodzenia. Przy czym, nawet wtedy menedzerowie bardzo kalkuluja
ryzyko zmiany pracy. Zdaja sobie sprawe z koniecznosci budowy swo-
jej pozycji w nowej organizacji, budowy relacji z zespolem, wejscia

w Srodowisko, ktére nie jest znane, a przy pewnej niepewnosci wiaza-
cej si¢ z obawami o sytuacje pandemiczng — przyszly pracodawca musi
mieé ukryte asy w rekawie.

W przypadku rdl technologicznych bardzo czgsto sa to nowoczesne
technologie, ktére daja mozliwo$¢ doskonalenia si¢. W przypadku rél
bardziej zwigzanych z praca z zespotami — elastyczno$¢ w doborze
metod pracy. Czasem takim magnesem moze by¢ szef, ktory albo jest
autorytetem w branzy, albo zadziata przystowiowa chemia. Dla wielu
menedzerdw istotne jest pokazanie perspektywy dtugoterminowej,
np. mozliwo$ci rozwoju w grupie na poziomie mi¢dzynarodowym.
Zdarza sig, ze dla menedzeréw bardzo istotny jest tryb pracy —jedni
wola mie¢ zespdt w biurze, inni preferuja pracg zdalna, dla innych
idealny jest model hybrydowy. Oczywiscie ramy organizacyjne zawsze
wyznacza firma, ale jesli w obecnym miejscu pracy standardy pracy
nie zostaly jeszcze wyznaczone albo juz budza sprzeciw, jest to atut

i szansa na zmiang. Z uwagi jednak na ciagle hybrydowy czy zdalny
tryb pracy w wielu miejscach, mniej dziata motywacja negatywna,
przynajmniej na razie. Wydaje sie, ze jednak bezpieczenistwo zatrud-
nienia, pozycja zbudowana w obecnej firmie, jest mocnym czynni-
kiem ograniczajacym cheé zmiany.

Jak wigc sktoni¢ menedzeréw do zmiany? By¢ moze najwazniejsze
jest dowiedzenie sig, jaka jest motywacja kandydata do zmiany lub co
moze t¢ motywacj¢ pobudzi¢. Zbadanie czynnikéw mogacych spra-
wié, ze menedzer podejmie decyzj¢ o zmianie jest kluczowe, takze,
aby zapobiec pojawieniu si¢ i przyjeciu kontrpropozycji od obecnego
pracodawcy — co ostatnio jest plaga proceséw rekrutacyjnych. Wszyscy
starajg si¢ chronié swoje zasoby, a dobrzy menedzerowi sa tym najcen-
niejszym. Zatem organizacje rowniez powinny wykaza¢ si¢ elastycz-
noscig i indywidualnym podejsciem do kazdego menedzera, ktérego
chea pozyskad, o ile nie oferuja propozycji marzen. 4
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Najgorzej

Rok 2021 jest to dziwny rok, w ktorym rozmaite znaki na niebie
| ziemi zwiastujg jakowes Kleski | nadzwyczajne zdarzenia. Nie
0 szarancze jednak idzie ani zacmienie Stonca — jako wspominat

w,Ogniem i mieczem” Sienkiewicz — lecz o nastepstwa zmiany

Klimatu. — Micrar Marczyiisk

Powiedzmy to glo$no i wyraznie. Niczym zurek na kacu — zago-
towaliSmy planetg.

ZDARZENIA PEWNE

Nie jest to butka z mastem, mili panstwo, ugotowac taka Ziemig.
Ziemniakéw niektorzy moi kumple ugotowac nie potrafia. Albo
zupy, co w sumie ttumaczy, dlaczego wigkszo$¢ z nich musiala
si¢ jednak ozenié. A co dopiero glob ugotowac...

Jako ludzkosc¢ nawalilismy na wielu odcinkach, aczkolwiek zmiana klimatu
to juz osiggniecie, za ktdre wszyscy powinnismy dosta¢ Ostateczng Nagro-
de Darwina. Oczywiscie na czele z Klasa Polityczna, ktéra nas ku
temu poprowadzila, bo oni kochaja odznaczenia.

Juz za kilka dziesigcioleci skoriczy si¢ prawdopodobnie wakacyj-
ny festiwal wystawiania travelek wlosko-chorwackich. I pisz¢ to
z zalem, popijajac wiasnie nad Adriatykiem winem prosec sma-
zong doradg. Ale... W sierpniu br. w poludniowej Italii tempe-
ratura wynosila 48 stopni Celsjusza. I wiecie... Ja mam kapitalny
przepis na soczystego ososia z pesto z rukoli. Zgodnie z nim
rybg picke¢ w 50 stopniach... Jakkolwick wakacje, a wlasciwie

ich brak moze si¢ okaza¢ naszym najmniejszym zmartwieniem.
Bedziemy sobie zyé — od suszy do deszczu nawalnego. Od gradu
do huraganu. Lista ryzyk nazwanych wymienianych w OWU
stanie si¢ naszg codziennoscia.

SEZON BURZOWY

Wiem, jakie zmiana klimatu w tym roku poczynifa pustki

w portfelu ubezpieczeniowym moim. Deszcze niespokoj-

ne. Potargaly nie tylko sad. Pod koniec czerwca rozpoczat sig

w Matopolsce sezon burzowy. 22 czerwca — trawestujac Andrzeja
Bursg — chodzitem upiorem, szlakiem po straconych w gradzie
najgorzej przebiegdw bezszkodowych newsach — uderzonych

w zywe serce nozem, uderzonych kastetem w usta.

Tarasy moich sasiadéw z nowohuckiego bloku zamienily si¢

w baseny. Woda kaskada przelewala si¢ z taraséw do mieszkan,

a nast¢pnie, poprzez strop, do lokali pigtro nizej. Tamze z kolei
podwieszane sufity upadaly — niczym me r¢ee, gdy slyszg pyta-
nie, czy da si¢ ubezpieczy¢ z data wsteczna. O moich stynnych
dwoch piwnicach (jedna na rower, druga na nalewki) juz nie
wspomng. PZU stangto bowiem w moim przypadku na wysokosci
odszkodowawczego zadania, wigc po co rani¢ ubezpieczyciela, wyciggajac
na publiczny widok te niemate sumy.

Linia momentalnie zrobila si¢ goraca. Po zakonczeniu kazdej
rozmowy, ktorej przedmiotem bylo to, jak zglosié zalanie nie-
ruchomosci lub uszkodzenie pojazdu przez gradobicie, otrzy-
mywalem SMS-y o kolejnych nicodebranych w mig¢dzyczasie
potaczeniach. Zdawalem sobie sprawg, ze znalazlem si¢ niesty-
chanie gl¢boko w, za przeproszeniem, D. Nie sadzitem jednak,
iz wypada jak najszybciej zaczaé si¢ w tej D urzadzad.
Krakowscy urze¢dnicy oglosili, ze deszcz, ktory sparalizowat
miasto, byl najsilniejszy od... 265 lat. W lipcu przyszly kolejne
burze. Z jednej strony zrobito si¢ smutno, bo mieszkancy zwra-
cali uwagg np. na niedrozne studzienki, a chwil¢ pézniej ratowaé
musieli swoje zalane samochody czy mienie ruchome. Z drugicj
za$ — calkiem $miesznie, bo w wakacje stolicg Matopolski ulewy
paralizowaly tak regularnie, iz krakowianie wyliczyli pod koniec
lipca, ze mamy juz co najmniej 3081 rok. Co, nawiasem mowiac,
oznaczatoby, ze mdj kredyt hipoteczny dawno juz zostal sptaco-
ny. Jak si¢ nie cieszy¢?

SPRAWDZAM

Kto jednak miat kiedykolwiek do czynienia ze szkodami masowymi, ten sig
w cyrku nie Smieje. Zawsze si¢ batem szkdd. Teraz, po kilkunastu
latach w branzy, boj¢ si¢ ich mniej. Fundamentem tego l¢ku nie
jest brak wiary w ubezpieczycieli, z ktérymi wspdtpracuje, czy

— co byloby jeszcze gorsze — brak wiary we wlasne umiej¢tnosci
wykorzystywane podczas obejmowania przedmiotdw ochrong
ubezpieczeniowa. To, co spedza mi sen z powiek, to brak kon-
troli na tym odcinku. To fakt, ze mimo $wietnego zakresu moze
dojs¢ do “fakapu”, bo ktos§ si¢ pomyli. Po prostu. A ja z tym
zostang. W dodatku nie sam, bo z rozwscieczonym klientem.
Szalenie sa stresujace, ale 1 ekscytujace te momenty pod tytutem
»sprawdzam”. A zmieniajacy si¢ klimat sprawi, ze bedzie ich
przybywadé. Jesli cokolwick mnie w zwiazku z tym cieszy, to
fakt, ze by¢é moze rynek ubezpieczeniowy powrdci zauwazalnie

i wizerunkowo do klasyki. Do ,mig¢ska”. Do ognia, huraganu czy
powodzi. Bo assistance na hulajnogg czy ubezpieczenia ckrandéw
w tabletach przyczynily si¢ do niefortunnego przetasowania
priorytetéw — zardwno na naszych polisach, jak i po prostu

W naszym zyciu.

To trudne lato ma si¢ juz ku konicowi. Naznaczone bylo cigzka
praca. Za nia na szczgscie nalezy sig cz¢sto nagroda. Jestem dumny
z ubezpieczen. Chetnie wracam teraz na spokojnie do wiesci od
klientow. ,Widzg, ze Allianz w tym roku drozszy, ale korzystalem
z assistance 1 obstuga byta super, wigc cheg u nich zostaé”. ,,He-
stia juz umowita mi po tym gradzie naprawg w ASO. Dostang
tez zastgpezy”. ,Warta juz wystala pienigdze. Nawet nikt nie
ogladat tego zalania. Chcieli tylko zdj¢cia 1 wymiary pokoju”.
»Panie Michale, w czwartek wieczor wystalismy do Generali
list¢ zalanych rzeczy, zeby uzupetnic roszczenie. Mamy piatek

i kasa juz na koncie”. ,,Udato mi si¢ dodzwonié na infolini¢
InterRisku”.

Takich entuzjastycznych, pozytywnych recenzji otrzymatem
mnodstwo. Pozwala to zachowaé na przyszio§é przynajmniej
umiarkowany optymizm. Bo tak to juz jest w tej naszej branzy.
Paradoksalnie. Im gorzej, tym lepiej. 1






