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Szanowni Panstwo,

Z przyjemnoscia oddajemy w Panstwa rece podsumowanie Xl Europejskiego Forum Bankowo-
Ubezpieczeniowego. Jako aktywny podmiot sektora bancassurance Grupa Ubezpieczeniowa Europa od wielu
lat podejmuje dziatania dla podniesienia sSwiadomosci i kompetencji, a takze w celu wymiany doswiadczen
najwyzszej kadry zarzadzajacej instytucji finansowych. Juz po raz dwunasty zaprosilismy do debaty osoby
decydujace o ksztatcie i kierunkach rozwoju bancassurance w Polsce.

Ostatni okres przyniést wiele burzliwych dyskusji zwigzanych z funkcjonowaniem polskiej branzy finansowe;j.
W potaczeniu z kolejnym etapem spowolnienia gospodarczego w naszym kraju i w Unii Europejskiej
obserwujemy wahania zaufania wobec bankéw i ubezpieczycieli, ktérzy tradycyjnie cieszyli sie duzym
powazaniem Polakéw. W jaki sposéb mozemy wiec pracowa¢ nad odbudowaniem petnego zaufania do
instytucji finansowych? Jak prowadzi¢ biznes w kryzysie? Na te i inne pytania poszukiwaliémy odpowiedzi
podczas ostatniej konferencji. Mysla przewodnig forum byta,Strategia zaufania".

Staralismy sie, aby program naszego spotkania odzwierciedlat najbardziej interesujace watki dziatalnosci
sektora finansowego i mamy nadzieje, ze udato nam sie zorganizowac spotkanie wazne, inspirujace
i praktyczne z perspektywy Panstwa codziennej pracy. Rekordowa od 12 lat frekwencja wskazuje, ze
zaproponowana przez nas tematyka zostata przez Panstwa zyczliwie przyjeta.

Dziekujac za liczny udziat w forum juz dzi$ zapraszamy na jego kolejne edycje, Jacek Podoba
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Zaufanie - kruchy fundament czy mocna podsta-
wa biznesu? To kluczowe i wcale nie oczywiste
pytanie, z ktérym zmierzyli sie nasi prelegenci.
Strategia zaufania, zdaniem zarzadzajacych polskim
sektorem finansowym, powinna by¢ dzisiaj jednym
z najwyzszych priorytetéw w prowadzeniu ban-
kowego i ubezpieczeniowego biznesu. Uczestnicy
konferencji jednym gtosem, cho¢ nie bez kontro-
wersji, stwierdzili, ze w dzisiejszych czasach sukces
moga odnies¢ tylko te firmy, ktére stawiajg klienta
w centrum swojej uwagi.

,Musimy szukac dzis nowych rozwiqzan w sferze
ekonomii, bo kapitalizm w ksztatcie, w jakim
funkcjonuje obecnie w wiekszosci firm, nie wytrzyma
tego stulecia" - ostrzegat gos¢ specjalny forum,
Prezydent Lech Watesa.

Lech Watesa

ZAUFANIE

Lech Watesa podkreslat, ze gospodarka wolnoryn-
kowa i wtasnos¢ prywatna sg podstawa ekonomii, ale
jednoczesnie wezwat finansistdw do zmieniania
rzeczywistosci przy zachowaniu najwyzszych war-
tosci moralnych, w imie ich wspélnego dobra.

Juz dwa wieki temu Beniamin Franklin, wspétautor
amerykanskiej konstytucji, propagowat zasade:
honesty is the best policy — uczciwos¢ jest najlep-
szym sposobem postepowania.

Zdaniem prezeséow bankéw biorgcych udziat w pa-
nelu ,Czy instytucje finansowe buduja strategie
zaufania?" sukces kazdej organizacji zalezy od
poziomu satysfakcji jej klientéw. Nawigzanie trwatej
relacji z konsumentem jest dzi$ trudniejsze niz jeszcze
kilka lat temu. Polacy sg zdecydowanie bardziej
wymagajacy, ale tez swiadomi swoich oczekiwan.
Dodatkowym aspektem jest takze technologiczna
i komunikacyjna rewolucja. Majac szerszy dostep do
srodkéw masowej komunikacji btyskawicznie wymie-
niajg sie informacja o produktach i ustugach. Na
naszych oczach klienci organizuja sie niemal w jednej
chwili. Dzi$§ to konsument skupiony w réznych
spotecznosciach, wsparty mobilnymi narzedziami
dyktuje warunki firmom, ktére starajg sie dotrze¢ do
niego ze swoim produktem.
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,Podziat sit jest zdecydowanie inny niz jeszcze kilka
lat temu. Pozyskanie klienta przestaje by¢ wytqcz-
nym priorytetem. Znacznie wiekszym wyzwaniem
jest jego utrzymanie. Kluczem do zatrzymania
klienta jest wrazliwos¢ instytucji finansowych na
jego potrzeby i zaoferowanie mu wysokiej jakosci
produktu i ustugi, ktére sq zgodne z jego oczekiwa-
niami" — moéwit we wprowadzeniu do dyskusji
panelowych Jacek Podoba - Prezes Grupy Ubez-
pieczeniowej Europa.

Rozszerzeniem tej opinii byty wystapienia uczest-
nikow konferencji podczas panelu ,Cena wartosci
w biznesie finansowym" ktorzy stwierdzili, ze
wstuchiwanie sie w gtos wszystkich interesariuszy jest
niezwykle istotne. Dzi$ juz nie wystarczy zainwes-
towa¢ w marketing i sie¢ placowek. Nie wystarczy
réwniez wiasciwie kierowa¢ procesami w firmie.
Biznes musi zmieni¢ swoja twarz. Klient zauwazy
bowiem gtéwnie te elementy, ktére bezposrednio go
dotycza. Klienci oczekuja, ze firma bedzie przed-
ktadac ich interesy ponad wszelkie inne wzgledy, bo
jest to jej zobowigzanie gwarantujgce dtugotrwaty
lojalno$¢ konsumentow. Dlatego oparcie aktywnosci
skierowanych do klientéw na uniwersalnych war-
tosciach powinno by¢ odpowiedziag na dzisiejsze
wyzwania rynkowe takze w naszym kraju.

Wydaje sie, ze banki w Polsce wyniosty lekcje
z doswiadczen innych krajéw i dobrze dostosowuja
sie do nowych warunkéw. Potwierdza to badanie
przeprowadzone na zlecenie Zwigzku Bankow
Polskich (Wizerunek polskiego sektora bankowego,
2013 r.), wedilug ktérego poprawia sie opinia
spoteczenstwa o bankach. Az 77% Polakéw jest
zadowolonych z ustug bankow.

Jednak utrzymanie trwatego zaufania klientéw to
zadanie niezwykle trudne. To wrecz wyzwanie,
z ktorym zmaga sie kazda pragnaca odnies¢ sukces
organizacja.

Robert Stanilewicz - TVN CNBC



Lepiej stawia¢ na samoregulacje rynku niz na jego
odgdérne normowanie - to wniosek z panelu
.Regulacje w biznesie - uzdrawianie sektora czy
hamowanie biznesu?" Uczestnicy podali liczne
przyktady nadmiernej ingerencji instytucji nadzor-
czych w dziatania rynku finansowego w Polsce
i innych krajach, m.in. w USA, Wielkiej Brytanii
i Holandii. Pokazujg one, ze nadmierne obarczanie
uczestnikdow rynku przepisami doprowadzito do
silnego zahamowania biznesu finansowego. W dysku-
sji pojawita sie takze kwestia, czy instytucje nadzorcze
powinny réwnie restrykcyjnie traktowaé ubezpie-
czenia inwestycyjne, w ramach ktérych klienci
powierzajg powazne sumy pieniedzy, oraz ubezpie-
czenia ochronne, nie wymagajace od klientow
zaangazowania duzych srodkéw. W opinii panelistéw
samoregulacje branzy beda ja czyni¢ bardziej
transparentna, zwieksza zaufanie do instytucji
finansowych i przyczynia sie do pozyskania lojalnych
klientéw. Orez w postaci twardych, narzuconych
odgérnie regulacji, zdaniem dyskutujacych, moze
skutecznie zahamowac¢ rozwéj rynku bankowo-
ubezpieczeniowego lub nawet spowodowacé jego
regres. A to odbedzie sie ze stratg dla klientéw.

REGULACJE

Podobna konkluzja zakonczyt sie panel ,Banc-
assurance - co jest za zakretem?". Poruszana w nim
byta tematyka wspdlnej odpowiedzialnosci bankéw
i ubezpieczycieli za produkty oferowane klientom.
Banki i ubezpieczyciele, w opinii panelistow, musza
blisko ze soba wspétdziata¢, aby wspdlnie zapra-
cowac na zaufanie klientéow. W ocenie panelistow
zabezpieczenie interesu klienta bez destrukcyjnego
przeregulowania procesu dystrybucji jest mozliwe.
Aktywni gracze rynku bankowo-ubezpieczeniowego
uczestnicza bowiem w tworzeniu kolejnych reko-
mendacji Dobrych Praktyk Bancassurance. Trzecia
rekomendacja, dotyczaca ubezpieczen z elementem
inwestycyjnym lub oszczednosciowym, powstata
z mysla o bardziej skutecznej ochronie intereséw
ekonomicznych i prawnych klientéw. Jednak, co
mocno podkreslali uczestnicy panelu, zawarte w niej
zasady sg juz szeroko stosowane w relacjach
ubezpieczyciel-bank-klient. Wedtug nich wprowa-
dzanie kolejnych ,soft law" sprawi, ze stang sie one
powszechnym standardem, co przyczyni sie do
dalszego budowania zaufania do instytucji finan-
sowych.

Leszek Czarnecki Andrzej Popielski
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KRYZYS

W czasach niepewnosci zwigzanej z kryzysem,
podwazaniem fundamentéw zaufania do firm,
instytucji i rzadow szczegdlnej wagi nabrata potrzeba
budowania dtugotrwatego zaufania.

W dazeniu do zdobycia trwatej lojalnosci klienta
Sciera¢ sie beda wszystkie instytucje finansowe
i, zdaniem ekspertéw bioracych udziat w forum,
odbedzie sie to z wyczuwalng korzyscig dla klienta.

Wedtug opinii finansisty, dr Leszka Czarneckiego
,Globalizacja i wdrozenie nowych technologii
w sektorze bankowym spowodowaty pojawienie sie
dwdch powszechnych zjawisk: marginalizacji
wtascicieli i zmuszania bankéw poprzez silng
konkurencje, popartq zaawansowanq technologiq,
do wdrazania nowych produktéw z predkosciq
Swiatta. Ze wzgledu na skale dziatalnosci bankéw
wymagajq one wypracowania nowych mecha-
nizmoéw kontrolnych i prewencyjnych w najlepiej
pojetym interesie klienta. Jesli uda sie to sprawnie
przeprowadzi¢, banki majq szanse na zdobycie
trwatego zaufania klientow".

Strategia zaufania to réwniez pewnos¢ wiasnych
wyboréw. W kryzysie jest to nawet wazniejsze, niz
w czasach stabilizacji.

Torsten Leue, Prezes Talanx International,
podkreslat ,Wybor wiasciwej strategii biznesowej
oraz oparcie firmy na kulturze zaufania jest
podstawq sukcesu firmy. Okreslenie celow bizne-
sowych i sposobow ich osiggniecia, a nastepnie
konsekwentne trzymanie sie obranej drogi pozwala
na osiggniecie ponadprzecietnych wynikéw w dtu-
gim horyzoncie".

Nowe podejscie do biznesu finansowego w czasie
kryzysu - kreatywnosc¢ liderow czy przymus
rynkowy? — z tym pytaniem zmierzyli sie cztonkowie
zarzagdéw firm z sektora finansowego, uczestniczacy
w panelu pod takim wiasnie tytutem. Okazato sie, ze
nie ma jednoznacznej odpowiedzi, czy kreatywnos¢
jest wiasciwym lekiem na zbudowanie sperso-
nalizowanej oferty finansowej. Opinie panelistow
dos¢ mocno sie réznity, facznie z postawieniem kontr-
tezy, ze najwfasciwszym rozwigzaniem na czas
kryzysu jest ,back to basics", polegajacy na sprzedazy
prostych, przejrzystych produktéw oraz indywidualna
obstuga przez lokalnych doradcéw.

ubezpleczenia

Torsten Leue - Prezes Talanx International



Inne zagadnienie, wokot ktérego toczyta sie debata,
to wptyw kryzysu na polska gospodarke. W ujeciu
krétkoterminowym Polska nie uniknie spowolnienia
gospodarczego wskutek przyczyn, ktére obserwu-
jemy zaréwno u naszych sasiadow, jak i w catej Unii
Europejskiej. W szczegdlnosci odczuwalne jest rosna-
ce bezrobocie, spowolnienie popytu wewnetrznego,
spadek eksportu i mniejsze inwestycje przedsie-
biorstw w s$rodki trwate. W dtuzszej perspektywie
Polska moze by¢ narazona na dalsze spowolnienie,
jesli bedziemy zwlekali z reformg spoteczna,
emerytalng i prawa pracy. Dla sektora finansowego z
kolei oznacza to, ze przedsiebiorstwa powinny
wypracowaé nowy, trwaty model dziatalnosci oparty
na bankowosci relacyjnej z prawdziwego zdarzenia.

Uczestnicy panelu zgodnie stwierdzili, ze efektywna
opieka emerytalna i podniesienie poziomu stopy
zastgpienia wymagaja przychylnego otoczenia
regulacyjnego, a przede wszystkim zachet podat-
kowych. Brak takich zachet spowoduje, ze podmioty
prywatne dziatajgce na rynku finansowym bede
miaty nikte szanse na stworzenie ciekawych
produktéw oszczedzania dtugoterminowego.

Czy powszechnie znane ubezpieczenia ptatnosci, jako
cze$¢ kredytu, mozna z powodzeniem sprzedawac
w innych kanatach? Czy np. listonosz jest w stanie
sprzedac polise ochronng lub posagowa? Uczestnicy
panelu znalezli sporo argumentéw za i przeciw.

Marat Nevretdinov
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Europejskie Forum Bankowo-Ubezpieczeniowe
organizowane jest od 2001 roku przez Grupe
Ubezpieczeniowg Europa. W forum, ktére odbyto sie
w dn. 5-6 czerwca 2013 r. w Serocku, uczestniczyto
200 osoéb, w tym prezesi zarzadéw bankéw i przed-
stawiciele wiodacych instytucji finansowych. Podczas
konferencji wystapity wybitne osobowosci zycia
publicznego oraz eksperci branzy finansowe;j.

Patroni:

Gos¢mi wczedniejszych edycji byli miedzy innymi:

Aleksander Kwasniewski
Jan Krzysztof Bielecki
Leszek Balcerowicz
Marek Belka

Witold Ortowski
Woijciech Eichelberger
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