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W PZU wiemy, ze klient jest najwazniejszy. Chcemy by¢ blisko niego, gdy nas potrzebuje. Taka postawa
procentuje - nasze badania pokazuja, ze az trzech na czterech klientéw jest przywigzanych do PZU.
Dla poréwnania, w innych firmach lojalnos¢ deklaruje co druga osoba.

Nie bytoby to mozliwe bez zrozumienia potrzeb klientdw i szybkiego reagowania na nie, empatii

oraz profesjonalnego doradztwa. Pomagamy troszczy¢ sie o zycie, zdrowie i majgtek milionéw

ludzi - jestesmy $wiadomi, ze chronimy to, co najwazniejsze. Dla nas to wielka odpowiedzialno$¢

i zobowigzanie, dlatego w budowanie relacji z klientami zaangazowana jest cata spdtka - pracownicy
Contact Center, doradcy w oddziatach, agenci PZU, eksperci od innowacji i produktéw, pracownicy IT,
atakze Zarzad.

Wstuchujemy sie w potrzeby klientdw, zbieramy informacje o ich doswiadczeniach i emocjach,
analizujemy reklamacje i wprowadzamy nowe udogodnienia, ktdre pozwalajg zwiekszy¢ satysfakcje
i poméc klientom na kazdym etapie ich zycia.

Bedac liderem na rynku ubezpieczeniowym, czesto wytyczamy kierunek zmian. Jako pierwszy
ubezpieczyciel w Polsce wprowadzilismy w wybranych oddziatach obstuge w polskim jezyku migowym.
Od lat tez dziatamy na rzecz upraszczania jezyka, aby utatwié klientom zrozumienie ztozonej tematyki
ubezpieczen. Wdrazamy innowacyjne rozwigzania i poszerzamy oferte, aby odpowiadad na nowe
potrzeby. Nasi konsultanci sa dostepni cata dobe i stuzg pomocag w awaryjnych sytuacjach, tak by klienci
mogli na nas zawsze polegac.

Inwestowanie w relacje z klientami jest szczegdlnie wazne w niepewnych i kryzysowych czasach.
Pokazata to dobitnie pandemia koronawirusa, kiedy z dnia na dzied musieliSmy zapewnic bezpieczenstwo
zaréwno pracownikom, jak i klientom, a jednocze$nie zagwarantowac dostep do naszych ustug.

W tym trudnym czasie, petnym wyzwan, udato sie nam utrzymac wysoka jakos¢ i ciagto$¢ proceséw.

Nie bytoby to mozliwe, gdyby nie wstuchiwanie sie w potrzeby klientéw i ich zrozumienie.

Wierzymy, ze warto dzielic sie wiedza i zachecad innych do dziatan na rzecz klienta. Mam nadzieje,
ze nasz raport bedzie dla Panstwa inspirujaca lektura i znajda w nim Paristwo praktyczne wskazéwki,
jak budowac firme nastawiona na klienta i madrze projektowac jego doswiadczenia.

Z pozdrowieniami

lolsouce.  opetourlie

Aleksandra Agatowska

Prezes Zarzadu PZU Zycie SA
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W dobie silnej konkurencji rynkowej coraz trudniej wyrdznic

sie unikalng ustuga lub wyjatkowym produktem. Swiadomym
swoich potrzeb klientom nie wystarcza juz dobra jakosc ustugi
lub produktu. Oczekujg wysokiej jakosci relacji z marka, rzetelnej
informacji i satysfakcjonujacej obstugi.

Jesli skupimy uwage na dostarczaniu klientom dobrych Firmy, ktére oferuja klientom najlepsze
dos$wiadczen, przyniesie to wymierne korzysci zaréwno doswiadczenia, maja wyzsze wzrosty przychodow
samym klientom, jak i naszej firmie. Zadowoleni klienci niz pozostate sp6tki notowane na warszawskiej GPW o:

odwdzieczaja sie dobra opinia, lojalnoscia i wiekszymi
wydatkami na ustugi lub produkty.

Potwierdza to ogélnopolskie badanie doswiadczen klientéw ; p - p -

zrealizowane przez PZU. Badaniem objelismy klientéw branz

ustugowych oraz klientéw, ktdrzy znajduja sie w centrum

naszych zainteresowan biznesowych - ubezpieczen oraz ., ) ) ) )
) . ) o ) Zrddto: KPMG, Klient nasz pan. Jak marki na polskim rynku zarzadzaja

prywatnej opieki medycznej. Tresci prezentowane w raporcie alodn e 4 e, )

ilustrujemy wynikami tego badania.

Skad pomyst na takie badanie? W PZU stawiamy klienta w centrum uwagi i regularnie badamy jego doswiadczenia. Chcielismy
jednak spojrzec troche szerzej, poza grupe naszych klientéw i nasza branze, i poznac pewne uniwersalne prawdy o relacji klient
- firma. Dowiedzie¢ sie, czego wspdtczesny klient oczekuje, jak postrzega relacje z marka, czy dzieli sie swoimi doswiadczeniami.
Wszystko po to, zeby jeszcze lepiej go zrozumied i zbudowac drogowskaz, ktéry wskaze kierunek do serca klienta wszystkim
tym, ktérym bliska jest jego satysfakcja. Badanie byto realizowane w trakcie pandemii COVID-19, nie poruszamy jednak tematu
wptywu pandemii na doswiadczenia klienta.

E@ Zdaniem eksperta

Dobrze jest mie¢ zadowolonych klientéw. Nie tylko dlatego, ze - jak pokazuja badania

- sa dla firm bardziej wartosciowi, kupuja wiecej i czesciej, a dodatkowo zachecaja

do tego innych klientéw. Z zadowolonymi klientami po prostu lepiej sie pracuje. Rozmowy
sg przyjemniejsze, decyzje szybsze, obstuga bardziej bezproblemowa. Zadowoleni klienci chetniej
wybaczaja drobne potkniecia.

Ale - aby mie¢ zadowolonych klientéw - wcale nie wystarczy na kazdym kroku przychylac¢ im nieba. Znaczenie wazniejsze
jest, aby rozumied, czego konkretni klienci potrzebuja w réznych momentach relacji, czego sie spodziewaja, na co zwracaja
uwage, co jest dla nich wazne, a co mozna pomina¢. Nikt nie lubi, by mu zawracaé gtowe nieistotnymi rzeczami.

Waznym aspektem doswiadczen w kontakcie z firma sa emocje. Nie trzeba sie ich baé, warto widzie¢ w nich sprzymierzenca.
Zaréwno w tych pozytywnych, jak i trudnych, ktére pojawiaja sie w waznych momentach, czesto wtedy, kiedy klienci
szczegoblnie potrzebujg wsparcia. Warto rozumiec, co wywotuje te emocje i jak na nie odpowiadac. To one decyduja

o dtugoletnim przywiazaniu nie tylko w relacjach miedzy ludzmi, ale tez w relacjach z firmami.

Katarzyna Gawlik
Head of CX Management, Deloitte Digital CE



Oczekiwania klientéw co do jako$ci obstugi rosnga. A ich gotowos¢, zeby za dobre doswiadczenia zaptaci¢ wiecej,

jest relatywnie wysoka. Szczegdlnie wyraznie widac to wsrdd klientéw prywatnej opieki medycznej, gdzie obstuga pacjenta
jestintegralnym elementem Swiadczonej ustugi medycznej. Bardziej wymagajacy sa klienci lepiej wyksztatcenii o wyzszych
dochodach oraz osoby mieszkajace w wojewddztwie mazowieckim, matopolskim oraz na obszarze tzw. zachodniej

Sciany Polski.

Mam wieksze oczekiwania co do jakosci obstugi
klienta niz kilka lat temu

Ubezpieczenia 69%

Opieka medyczna 80%

72%

Odsetek 0s6b o wiekszych oczekiwaniach
wg dochodu brutto

82%
76%

0
67% 68%

do 2000 zt 2001-3500 zt 3501-5000zt  pow. 5000 zt

@9 Zdaniem eksperta

W ciggu ostatnich 10 lat w Polsce obserwujemy bardzo ciekawy trend: od poczatkowego
odrzucania faktu, ze klient i jego potrzeby maja by¢ gtéwna wytyczna do optymalizacji

Uwazam, ze coraz wiecej osob jest w stanie zaptacic
wiecej za lepsze doswiadczenia - lepsza obstuge

Ubezpieczenia 68%

Opieka medyczna 77%

71%

Odsetek 0séb o wiekszych oczekiwaniach

wg wyksztatcenia 80%
73%

64%

podstawowe/ $rednie wyzsze

zawodowe

proceséw firmy, jej procedur i komunikacji, przez powolne zwrdcenie uwagi na potrzebe dziatan,

ktére poprawiaja doswiadczenia klienta, az po obecna sytuacje, gdy kazda Swiadoma marka upatruje

w zarzadzaniu doswiadczeniami klientéw szansy na zdobycie przewagi konkurencyjnej i wiekszego udziatu w rynku,
na wzrost przychoddw i optymalizacje kosztow, na wzrost zaangazowania i satysfakcji pracownikow.

Informacje o badaniu

Joanna Hirsz
Senior Customer Experience Management Consultant
GCE Consulting

Badanie przeprowadzono we wrze$niu 2020 roku, metodg CAWI na prébie 3000 klientéw: 2000 klientdéw branz ustugowych (ustugi finansowe, dostawcy
medidw/telewizji/internetu/telefonii komédrkowej, platformy streamingowe, ustugi kurierskie, linie lotnicze, internetowe systemy rezerwacji noclegdw,
zakupy internetowe), 500 klientéw branzy ubezpieczeniowej, 500 klientéw prywatnej opieki medycznej. Pytania zadawane byty na skali 5-stopniowe;.
W raporcie prezentujemy odsetek osdb, ktdre zgadzaja sie z danym twierdzeniem (suma ocen 4i5).



Odsetek 0séb o wiekszych
oczekiwaniach wg wojewédztwa

64%
pomorskie 69%
) . 0 warmirisko
. wyzsze wyniki zac6h%>c{(r)1io -mazurskie
.. - -pomorskie 65%
nizsze wyniki P 73% podlaskie
kujawsko
-pomorskie
75%
68% mazowieckie

wielkopolskie

62%
tédzkie 72%
78% lubelskie
dolnoslaskie
71%
71% Swietokrzyskie
Slaskie
71%
76% podkarpackie

matopolskie

Jednoczesnie klienci oczekuja satysfakcjonujacej

jakosci obstugi jako standardowego elementu swojego
doswiadczenia z firma, niezaleznego od ceny. Nizsz3 jako$¢
obstugi przy nizszej cenie akceptuje zaledwie co piaty klient.

Wyzsze oczekiwania wobec jako$ci obstugi przektadaja
sie na deklarowana wieksza sktonno$¢, zeby za dobre
doswiadczenie wiecej zaptacié. Klienci o duzych
oczekiwaniach co do jakosci obstugi sg réwniez bardziej
nastawieni na dziatanie - chetniej dzielg sie swoja opinia,
sg bardziej sktonni do rezygnacji z produktu lub ustugi,
jesli nie sg z nich zadowoleni.

21%

klientow akceptuje
nizsza jakos¢ obstugi
zanizsza cene

Zrédto: PZU, ,Badanie do$wiadczer klientéw”. Wiekszo$¢ danych w raporcie dotyczy klientéw ustug.



Informacja tatwo dostepna

Doswiadczenia klienta ksztattuja sie na wszystkich punktach styku z firma i wszystkich etapach Sciezki klienta.

Szukam
informacji

Pierwszym krokiem jest przewaznie zbieranie informacji,
poréwnywanie ofert i weryfikacja jako$ci ustug. Srednio
67% klientow, ktdrzy korzystaja z ubezpieczen, prywatnej
opieki medycznejiinnych ustug, pozytywnie ocenia proces
poszukiwania informacji o interesujacych ich ustugach
czy produktach. Najwyzej oceniana jest dostepnosc
informacji.

Ocena etapu poszukiwania informacji o ustugach

Informacje s tatwo dostepne 71%
(znajduje bez trudu to, czego szukam)

Informacje sg przejrzyste, 69%
czytelnei zrozumiate

Informacje z ré6znych kanatéw 66%
s3 spdjne

Informacje sa zgodne z prawda 66%

Korzystam

% Dzwonie na infolinie
%%’f Mam szkode

[; = Korzystam z ustug assistance
C‘(jj Mam wizyte lekarska

Odsetek oséb wysoko oceniajacych
poszukiwanie informacji o ustugach wg wieku

1%

18-24 25-34 35-44 45-59 60-70

Informacje o ofercie powinny by¢ dostepne i zrozumiate

dla wszystkich klientéw. Warto zwréci¢ uwage na osoby starsze,
ktdre etap poszukiwania informacji o ustudze oceniaja wyraznie
nizej. Szczegdlnie w kategorii: zrozumiato$é.

Odsetek 0s6b wysoko oceniajgcych poszukiwanie
informacji o ustugach wg wyksztatcenia

69%
65%
64%
podstawowe/ Srednie wyzsze
zawodowe

Osoby lepiej wyksztatcone sg bardziej krytyczne

i wymagajace, przez co nizej oceniaja proces poszukiwania
informacji o ustugach niz osoby z wyksztatceniem
podstawowym i zawodowym.



Prosciej znaczy lepiej

Klienci cenig utatwienia i wygode - oczekuja, ze wszystkie
czynnos$ci wykonaja szybko, bezproblemowo i bezstresowo:
w prosty sposéb kupig i skorzystaja z ubezpieczenia, opieki
medycznej lub innej ustugi. Nie wszystkie firmy jednak
spetniaja te oczekiwania. 75% klientéw pozytywnie ocenia
etap korzystania z ustug.

Ocena etapu korzystania z ustugi

Wiem, jakie s3 kolejne kroki i co zrobi¢

dalej (np. w razie pytan i watpliwosci) 82%
Sposob korzystania jest tatwy i intuicyjny 78%
Informacje sa przejrzyste, czytelne 76%

i zrozumiate

Informacje sa zgodne z prawda, 73%

firma dotrzymuje obietnic

Odsetek o0s6b wysoko oceniajacych etap korzystania
z ustug wg wieku

80%

18-24 25-34 35-44 45-59 60-70

Okoto 70% klientéw jest sktonnych zrezygnowad,
jesli naich drodze pojawiaja sie trudnosci. Zatem
w procesie projektowania $ciezki klienta ogromna
wage ma maksymalne uproszczenie sposobu zakupu
oraz korzystania z ustugi.

713%

Jestem w stanie
zrezygnowac z zakupu
ustugi, jesli proces zakupu
jest trudny

70%

Jestem w stanie
zrezygnowad

z ustugi, jesli proces

korzystania z niej

jest trudny

Trudno$ci i przeszkody najbardziej zniechecaja klientow
lepiej zarabiajacych, czyli tych, ktérzy sa w stanie wiecej
zaptacic za dobre do$wiadczenia i jakos¢. To wazny
sygnat dla dostawcéw ustug - osoby lepiej zarabiajace
(czyli potencjalni uzytkownicy najszerszej gamy ustug)
sa najbardziej sktonne do zmiany firmy, jesli proces,
przez ktéry przechodza, nie bedzie prosty ani intuicyjny.

Odsetek oséb sktonnych zrezygnowac z ustugi
wg dochodu

81%
76%

3501-5000 zt

2001-3500 zt

do 2000 zt pow. 5000 zt



Inwestycja w doswiadczenia

Zte doswiadczenia moga popchnac klienta do wyboru innej
firmy lub rezygnacji z naszych ustug. Co ciekawe, dotyczy

Odsetek oséb sktonnych zrezygnowac z ustugi
po pierwszym negatywnym doswiadczeniu wg wieku

to wszystkich klientéw w podobnym stopniu. Nie tolerujemy
ztego doswiadczenia niezaleznie do wieku, ptci, poziomu
wyksztatcenia czy dochodéw. 42%

8 8 0/ Jestem sktonny zrezygnowac z ustugi, jesli
O | miatemz nig negatywne doswiadczenia

76 O/ Jestem sktonny zrezygnowac z ustugi, jesli
O konkurencja zapewni mi lepsza obstuge

Ile czasu maja firmy na nauke i poprawe proceséw zwigzanych
z obstuga klienta? Nieduzo. 33% klientow deklaruje, ze zmieni
ustugodawce po pierwszym negatywnym doswiadczeniu,
kolejne 51% klientow - po drugim lub trzecim.

18-24 25-34 35-44 45-59 60-70

Tolerancja na negatywne doswiadczenia jest skorelowana
z wiekiem - im jeste$my starsi, tym mniej wybaczamy
marce czy firmie.

33%

Zrezygnuje po pierwszym
negatywnym
dodwiadczeniu

Klienci dziela sie swoimi negatywnymi odczuciami
zinnymi osobami, a te zwykle ztg opinie o firmie
przekazuja kolejnym. W ten sposéb jako firma mozemy
straci¢ nie jednego, lecz kilku klientéw. Co ciekawe,

im wyzsze dochody, tym wieksza sktonnos¢, aby dzieli¢
sie negatywnymi doswiadczeniami.

Odsetek 0s6b opowiadajacych o negatywnych
doswiadczeniach wg dochodéw

7%

68%

Opowiadam innym
0 moich negatywnych
doswiadczeniach z firma

do 2000 zt 2001-3500 zt 3501-5000zt  pow.5000 zt



Pozytywne doswiadczenia wptywaja na lojalnos¢ klientoéw
i ich sktonnos¢ do rekomendowania firmy innym osobom.
Jest to najprostszy i najtanszy sposob, aby utrzymaé
obecnych klientéw i pozyskac nowych.

90%
90%

W jaki sposdb zapewnic klientom pozytywne doswiadczenia?
Uniwersalny przepis na dobre doswiadczenie sktada sie

tylko z kilku zasad. Na wykresie przedstawiamy elementy,

na ktérych powinna sie skupi¢ kazda firma, ktérej zalezy na
satysfakgji klienta (utozone w kolejnosci od najwazniejszego).

Wybieram czesciej firmy, z ktérych
wczesniej bytem zadowolony

Jesli firma pozytywnie mnie zaskoczy,
dtugo o tym pamietam

gwarantujemy szybki
proces zakupu

dbamy o spéjnosé
informacji z réznych zrédet

9%

oferujemy

i |
i T VA 1 0 0 %

pozytywnych
doswiadczen

1%

dotrzymujemy
obietnic

dbamy, by klient wiedziat, co zrobié
w razie pytania lub problemu

ograniczamy ryzyko
negatywnych doswiadczen

zapewniamy
doswiadczenia
lepsze niz konkurencja

dostarczamy proste
iintuicyjne ustugi



Rekomendacja ma znaczenie

Klienci duza wage przywiazuja do rekomendacji. Ponad 70% klientéw branzy ubezpieczeniowej, opieki medycznejiinnych
ustug przed zakupem zasiega informacji o firmie, z ktérej chce skorzystac. Znaczenie rekomendacji maleje wraz z wiekiem
- im jeste$my starsi, tym stajemy sie bogatsi o wtasne doswiadczenia, mamy sprawdzone firmy, z ktérych ustug korzystamy.

Rekomendacja jest réwniez wazniejsza dla kobiet niz mezczyzn.

12%

Pytam znajomych,
rodzine lub innych
klientéw o ich opinie
o firmie, z ktérej ustug
chce skorzystad

Sita internetu

Odsetek 0sob korzystajacych z rekomendacji wg wieku
80%

7%

66%

18-24 25-34 35-44 45-59 60-70

Odsetek os6b korzystajacych z rekomendacji wg ptci

66% vs 77%

mezczyzni kobiety

Przekaz o marce rozprzestrzenia sie szczegélnie tatwo w dobie internetu. Zazwyczaj chetnie siegamy po opinie tam
zamieszczone, ale czy réwnie chetnie sami je piszemy? Publikowanie negatywnych opinii w internecie deklaruje blisko
1/3 klientéw. Dlatego warto monitorowac internet i reagowac na sygnaty stamtad ptynace. To wazne zrédto informacji

o kondycji marki i ocenie proceséw obstugi klienta.

719%

Szukam w internecie
opinii o firmach,

z ktérych ustug chce

skorzystac

0 Pisze w internecie o moich negatywnych
O | doswiadczeniachzfirma

Odsetek 0séb piszacych o swoich negatywnych
doswiadczeniach w internecie wg wieku

38%

34%

22%

18-24 25-34 35-44 45-59 60-70

Osoby w wieku od 25 do 44 lat sg najbardziej aktywne

w sieci - najczesciej pisza o swoich doswiadczeniach
oraz opowiadajg o nich najwiekszej liczbie oséb. Dlatego
stanowig grupe o najwiekszym zasiegu, jesli chodzi

o rozprzestrzenianie sie informacji o ustugach.



' Promocja
El;l PYTAJ AGENTA

Doswiadczenia ubezpieczonego

Doswiadczenia klientow ubezpieczen w wielu punktach sg zbiezne z doswiadczeniami klientéw innych ustug. To, co wyrdznia
ubezpieczenia, to fakt, ze wigzg sie ze sprawami fundamentalnymi dla klienta - dotycza jego zycia, zdrowia i majatku. Dlatego
klienci oczekuja szczegdlnego traktowania (88%). Te potrzebe wzmacnia fakt, ze ubezpieczenia to obszar wymagajacy, ktéry

klienci nie zawsze rozumieja, co potwierdza 45% z nich. Dlatego tak wazny jest agent, ktdrego postawa i zaangazowanie ma
niebagatelny wptyw na ostateczny wybdr klienta.

6 2 0/ Wybierajac ubezpieczenie, opieram sie 6 7 0/
0 na rekomendacjach mojego agenta 0

Odsetek oséb, ktére opieraja sie na opinii
agenta wg wieku

Od kilku lat mam ubezpieczenie
(domu/mieszkania) w tej samej firmie
ubezpieczeniowej

Klienci oddziatow wtasnych sg bardziej
—%’&r lojalni wobec ubezpieczyciela niz klienci

69% multiagencji:
1824 25734 35-44 45-59  60-70 Kiienci PZU sa bardziej lojalni iz Klienci

innych towarzystw:
Korzystanie z rekomendacji agenta wigze sie

z tzw. dojrzatoscia ubezpieczeniowa klientéw (i posrednio

z wiekiem): im wiecej potrzeb i posiadanych produktéw, 74 0/0 VS 5 40/0
tym chetniej klienci podazaja za rekomendacjami agenta.



Wyniki badan satysfakcji klientéw potwierdzaja, ze PZU jako ubezpieczyciel spetnia te oczekiwania. Zdecydowana wiekszos¢
klientéw pozytywnie ocenia etap zakupu ubezpieczenia, obstuge szkdd i Swiadczen, realizacje ustug assistance, infolinie
i kanaty zdalne.

Momentem, ktéry wazy na doswiadczeniu klienta kazdej firmy, jest reklamacja. Dlatego cieszy nas, ze na tle innych ustug branze
ubezpieczeniowg wyrdznia wiecej empatii i zrozumienia w procesie reklamacji oraz szybsza i bardziej wyczerpujgca odpowiedz
na reklamacje.

. ubezpieczenia

Ocena odpowiedzi na reklamacje - odsetek klientow, ktérzy otrzymuja: . ustugi

Szybka odpowiedz

75%

Wyjasnienie, skad wziat sie problem

71%

Empatie, zrozumienie

63%

Podziekowanie za ztozenie reklamacji

B

Zrédto: PZU, ,Badanie do$wiadczen klientéw”, dane dla klientéw ubezpieczen.



Doswiadczenia pacjenta

Czy pacjent to klient jak kazdy inny? Czy oczekiwania pacjentéw sa takie same, jak na przyktad klientéw towarzystw
ubezpieczeniowych i bankéw? Pacjentow wyrdzniajg przede wszystkim okoliczno$ci, w ktérych majg z nami kontakt - bardzo
czesto w trudnych okresach swojego zycia, kiedy oni sami lub ich najblizsi potrzebuja wyjatkowej pomocy i zrozumienia.

Doswiadczenie pacjenta (Patient Experience) nie ogranicza sie do wizyty w gabinecie
lekarskim. To takze obstuga w recepcji czy w gabinecie zabiegowym. To kontakt z infoliniag
czy korzystanie z aplikacji do umawiania wizyt. Emocje oraz opinie pacjentéw o placéwce
medycznej, lekarzu czy infolinii przektadaja sie wprost na obraz naszej marki w ich oczach
i lojalnos¢, na ktérej tak bardzo wszystkim zalezy.

Pozytywne doswiadczenia pacjentéw to dla nas podstawa - w PZU Zdrowie pacjent jest
najwazniejszy!

Anna Janiczek
Prezes Zarzadu PZU Zdrowie SA




Powré¢my do pytania postawionego na poczatku rozdziatu Ocena prywatnej opieki medycznej
- czy pacjent to klient jak kazdy inny? Z badan wynika,
ze klienci prywatnej opieki medycznej majg wieksze
oczekiwania niz klienci innych ustug. Prywatna opieka Prosty system umawiania wizyt 87%
medyczna to pietro wyzej niz panstwowa stuzba zdrowia,
jesli chodzi o jako$¢ doswiadczen. Pacjenci majag duze
zaufanie do prywatnej opieki medycznej i zazwyczaj
pozytywnie oceniaja zakres oferowanych ustug.

Nowoczesny, estetyczny wyglad 85%
placéwki medycznej

Mam wigksze oczekiwania co do jakosci obstugi klienta
niz kilka lat temu:

75%
81%

Nowoczesny sprzet do leczenia 0
i diagnostyki 84%

Ustugi

Rzetelne wyttumaczenie kwestii
medycznych i sposobu leczenia (jezykiem 83%
dostosowanym do pacjenta)

Opieka medyczna

Mozliwosc skorzystania z wizyty lekarskiej 83%
przezinternet lub telefon

2% nie mam zdania
Punktualne wizyty lekarskie 82%

Dogodne terminy wizyt 81%

29%
Udogodnienia zaprojektowane z mysla 81%

paﬁstwong o komforcie i potrzebach pacjenta
stuzby zdrowia

Mam zaufanie do:
Szybka realizacja ustug 80%

69%

prywatnej
opieki medycznej

Klienci PZU Zdrowie maja wieksze zaufanie

o do prywatnej opieki medycznej, z ktorej
korzystaja (76%), niz klienci innych
dostawcéw ustug medycznych (69%).

Zrédto: PZU, ,Badanie dodwiadczen klientéw”, dane dla klientéw prywatnej opieki medyczne;j.



W poréwnaniu do innych ustug, pacjenci prywatnej opieki medycznej lepiej oceniaja zrozumiatos$é informaciji, ich prawdziwos¢

oraz szybko$¢ realizacji ustugi.

Ocena korzystania z ustug

. ustugi

Informacje s zrozumiate

. opieka medyczna

Informacje sg zgodne z prawda, firma dotrzymuje obietnic

Proces korzystania jest szybki

Mowi sie, ze zdrowie jest najwazniejsze. Dlatego tak wazne
jest, zeby dobrze wybrac operatora ustug medycznych.
Klienci prywatnej opieki medycznej czesciej niz klienci innych
ustug sa ciekawi doswiadczen innych pacjentow.

Pytam znajomych, rodzine lub innych klientéw
o ich opinie o firmie, z ktérej ustug chce skorzystac

7 2 0/0 | Ustugi
7 9 0/0 | Opieka medyczna

Abonament na ustugi medyczne jest jednym z najbardziej
pozadanych pozaptacowych $wiadczen pracowniczych.
Wsrdd tych, ktérzy korzystaja z abonamentu wykupionego
przez pracodawce, 59% korzystatoby z prywatnej opieki
medycznej, nawet gdyby musiato za nig ptaci¢ indywidualnie.
Sktonno$¢ do indywidualnego ptacenia za prywatna opieke
medyczna ro$nie wraz ze wzrostem wynagrodzenia.

Sktonnos¢ do indywidualnego zakupu prywatnej
opieki medycznej wg dochodu

62% 63%

56%
49%

do 2000 zt 2001-3500 zt 3501-5000 zt pow. 5000 zt

81%
79%

75%

Wysokim oczekiwaniom klientéw opieki medycznej
towarzyszy réwniez wieksza sktonnosc, zeby za dobre
doswiadczenie wiecej zaptaci¢ (réwniez z wtasnej kieszeni).

Uwazam, ze coraz wiecej oséb jest w stanie zaptacié
wiecej za lepsze doswiadczenia - lepsza obstuge

71 0/0 | Ustugi
7 7 0/0 | Opieka medyczna




U klientow prywatnej opieki medycznej wyzsza niz u klientéw typowych ustug jest réwniez gotowos¢ do rezygnacji, jesli ktos inny
zapewni lepsze doswiadczenie. Jesli jednak spetnimy oczekiwania klienta, odwdzieczy sie lojalnoscia (mniejsza niz u klientow
ustug sktonnos¢ do szukania innych rozwigzan).

. ustugi . opieka medyczna

Jestem sktonny zrezygnowac z ustugi, jesli konkurencja zapewni mi lepsza obstuge

82%
Jestem w stanie zrezygnowac, jesli sposob korzystania z ustugi jest trudny
76%
Jesli jestem zadowolony z ustug firmy, rzadziej poréwnuje jej oferte z konkurencja 73%
78%

Z badan wynika, ze operatorzy medyczni lepiej niz dostawcy tradycyjnych ustug radza sobie z obszarem reklamacji.
Na tle innych ustug prywatnych operatoréw medycznych wyrdznia wiecej empatii i zrozumienia w procesie reklamacji
oraz bardziej wyczerpujaca odpowiedz na reklamacje.

Ocena odpowiedzi na reklamacje - odsetek klientéw, ktérzy otrzymuja:

. ustugi . opieka medyczna

Wyjasnienie, skad wziat sie problem 60%

7%

Przeprosiny

72%

Zapewnienie, ze problem sie nie powtérzy

73%

Empatie, zrozumienie

66%

Rekompensate

57%

Podziekowanie za ztozenie reklamacji

64%



/Zbuduj firme
hastawiong
na klienta




W przypadku PZU przepis na klientocentryczna firme sktada sie z kilku
sktadnikow. Jego filarem jest zaangazowanie zarzadu i wszystkich
pracownikéw w idee Customer Experience (CX). Dlaczego? Poniewaz
zaangazowany zarzad oznacza decyzje w obszarze CX, zaangazowani
menadzerowie to zrealizowane projekty, a zaangazowani pracownicy
to zadowoleni klienci.

Pracownicy

Klienci PZU

= I@ Perspektywa Dyrektora Biura Zarzadzania Relacjami z Klientem

Z roku na rok obserwujemy coraz wiekszy wzrost oczekiwan konsumentéw co do jakosci
obstugi. Smiato mozemy powiedzie¢, ze jeste$my w nowej erze, w ktérej mamy szeroki
wybor réznego rodzaju produktéw i ustug. To, co moze wyrdznic nas i nasza firme, to wyjatkowa,

niepowtarzalna jako$¢ obstugi. To ona decyduje o lojalnosci obecnych klientéw i wptywa na rekomendacje

naszej marki. To z kolei ma istotne znaczenie w rozwoju naszego biznesu.

Zatem budowanie firmy autentycznie nastawionej na klienta to konieczno$é, ktéra moze oznaczac nasze byc¢ lub nie by¢.
Atrwata przyjazn z klientami i relacje budowane przez nas i naszych pracownikéw to realna szansa na rozwoj.

Dlatego w tworzenie doswiadczen klientéw powinnismy zaangazowac kazdego w firmie: od zarzadu, przez menedzeréw
do pracownikéw pierwszej linii.

Mirostaw Miktos
Dyrektor Biura Zarzadzania Relacjami z Klientem
PZU



Zaangazuj zarzad

Zaangazowany zarzad, ktory wierzy i otwarcie wspiera idee
budowania pozytywnych doswiadczen klientdw, to turbo
-naped dla rozwoju dziatan na rzecz klienta w organizacji.
Sojusznicy wérdd najwyzszej kadry zarzadzajacej stanowia
nieocenione wsparcie, a swoja postawa potwierdzaja,

jak wazny dla firmy jest klient. Jednoczesnie aktywnie
uczestnicza w inicjatywach z obszaru CX. Motywuja,
doceniaja, ale i wymagaja od innych postaw proklienckich.
Dlatego w PZU odpowiedzialnos¢ za ten obszar lezy
bezposrednio w kompetencjach prezesa.

Dziataniom zwigzanym z CX nadali$my konkretny ksztatt.

W 2017 roku wdrozyliSmy inicjatywe strategiczna: Program
Zarzadzania Doswiadczeniami Klienta - Gra o klienta.

Zaangazuj pracownikow

Gra o klienta to zaplanowana dtugofalowo strategia,
wspierana przez Zarzad, skoncentrowana na rozwijaniu
najlepszych doswiadczen klientdw. kaczy kilka gtéwnych
aspektow CX:

stuchanie gtosu klienta,
komunikacje z klientem,
inicjatywy proklienckie,

propagowanie kultury myslenia kategoriami klienta.

HEHE

Na budowanie dobrych doswiadczen klienta ma wptyw postawa kazdego pracownika w firmie. S

Wazne, aby w ferworze codziennych obowigzkdw nie zapomnieé o tym, ze kazdy rodzaj pracy
przektada sie na doswiadczenia klienta, nawet jesli nie mamy z nim bezposredniego kontaktu na

co dzien.

E@ Zdaniem eksperta

Rola pracownikéw w procesie budowania dobrych doswiadczen klientow jest kluczowa.
To oni kazdego dnia kontaktuja sie z klientami: proponuja im produkty i ustugi, odpowiadaja

na pytania, stuchajg zastrzezen, reaguja na reklamacje lub - jako obszar wsparcia - dostarczaja

dokumenty i rozwiagzania oraz realizuja ustalenia. Jesli chcemy, by budowali dobre doswiadczenia klientéw - wyjasniajmy
im idee Customer Experience, angazujmy ich w dziatania, stuchajmy ich pomystéw. Czesto to pracownicy znaja najlepsze
rozwiazania dla klientéw. Ale pamietajmy tez, by docenié pozytywne postawy pracownikow, ich idee i zaangazowanie.

Agnieszka Bieganska
Senior Employee Experience Management Consultant
GCE Consulting



Promuj postawy proklienckie

Jak zatem sprawié, zeby pracownicy uwierzyli i zaangazowali sie w idee Customer Experience, a myslenie proklienckie stato sie
ich codzienng praktyka? Wachlarz mozliwosci jest szeroki. Obejmuje miedzy innymi szkolenia, webinary, spotkania z udziatem
ekspertow, ktdre ucza i promuja CX.

Ponizej przyktady kilku narzedzi, ktére stosujemy w PZU, aby zachecad pracownikéw do dziatan na rzecz klienta.

Przyjaciel Klienta PZU

To wyjatkowy konkurs. Nagradzamy w nim pracownikdw, ktérzy w swojej codziennej
pracy dbaja o najlepsze doswiadczenia klientdw. Wyrdzniamy tych, ktérzy szczegdlnie
sie angazuja i dla ktérych praca z klientami to prawdziwa pasja.

Kurs na klienta - efektywny e-learning

To wyjatkowe szkolenie dla pracownikéw PZU i doskonate zrédto wiedzy z zakresu
projektowania pozytywnych doswiadczen klienta. Prowadza je najlepsi w kraju
eksperci z obszaréw Customer Experience i Employee Experience. Do tej pory

na szkolenie zapisato sie ponad 1600 oséb!

CX Day

Co roku celebrujemy réwniez CX Day, czyli Dzien Zarzadzania Doswiadczeniami
Klientéw. Oprécz tego dla ambasadordéw CX PZU organizujemy specjalne konferencje,
wydarzenia i webinary. Wszystko to w ramach #Akademii CX, skierowanej do osdb,
ktérym bliski jest los klienta.

Gra o klienta - planszéwka

StworzyliSmy gre planszowa, ktdra wykorzystujemy w trakcie warsztatéw i szkolen,

by lepiej obrazowad, na czym polegaja doswiadczenia klientéw. Organizujemy réwniez
turnieje ,,Gry o klienta”, ktére tacza elementy zabawy z edukacjg. Wykorzystujemy
kazda okazje, aby przemycic¢ idee CX.




Informuj pracownikow o wynikach
i dziataniach

Aby zbudowad wsrdd pracownikéw Swiadomosé, jak wazne
sg dobre do$wiadczenia klientéw, nalezy rzetelnie dzieli¢

sie informacja o podejmowanych dziataniach nastawionych
na klienta, realizowanych projektach z obszaru CXiich
rezultatach. W PZU wykorzystujemy do tego wszystkie
dostepne kanaty komunikacji wewnetrznej: firmowy
newsletter, intranet oraz magazyn ,,Swiat PZU”. Wyniki badan
satysfakcji oraz mapy podrézy klienta prezentujemy w formie
dashboarddw, plakatéw i animacji. Tworzymy ekosystem,

w ktérym kazdy pracownik ma dostep do wiedzy o kliencie.

Puls klienta - doswiadczenia klienta w pigutce

To podsumowanie kluczowych wskaznikdw, ktére
dotycza klienta. Przygotowujemy je w formie dashboardu
na podstawie wiedzy z badan satysfakcji oraz analizy
reklamacji. Co kwartat prezentujemy je na spotkaniu

z Zarzadem, rozsytamy do wyzszej kadry zarzadzajacej

i publikujemy w formie animacji.

Wypowiedzi klientéw

Duza wage przywiazujemy do opinii klientow

z badan satysfakcji. To ilustracje konkretnych sytuacji
- probleméw, na ktére natrafili nasi klienci,

lub momentéw zachwytu.

Dbaj o pracownikéw

Doswiadczenia pracownikdéw bezposrednio wptywaja

na doswiadczenia klientéw - to system naczyn potaczonych.
Dlatego wazne jest, aby stuchac réwniez gtosu pracownika

i dbac o jego potrzeby. Budowanie doskonatego Customer
Experience zaczynajmy od budowania Employee Experience.




Dobrym przyktadem dziatan w obszarze Employee Experience Sktadniki dobrej wspétpracy
sa badania, ktére dotycza jakosci wspdtpracy wewnatrz
organizacji. Towarzysza im warsztaty, na ktérych w gronie
danej jednostki omawiane sg wyniki i wypracowywane
rozwigzania. Istotne jest, aby pamietac, ze wnioski z badan
maja byc inspiracja do lepszych, skuteczniejszych dziatan
oraz zadowolenia kolegi - klienta wewnetrznego w codziennej
wspotpracy.

D
D

y7a\y y7a\e 7\ Y72\
)] )] ) )] )

g ¢ & ¢ ¢

Kilogram zaangazowania

D)
D)

Q

Kostka odpowiedzialnosci
Szklanka pozytywnego nastawienia
Szczypta potknied

Plasterek elastycznosci

/@ =5 = B [T) N

]
a

tyzka zrozumienia \

Litr zyczliwosci

@ @,

Kropla kreatywnosci

a
a
a

Gar$¢ zaufania

Y

\

Badanie zaangazowania pracownikow

Od kilku lat cyklicznie badamy zaangazowanie naszych
pracownikéw. Raz w roku realizujemy duze badanie,
ktérego celem jest poznanie opinii pracownikdéw na temat

el A doswiadczen pracy w kilku wymiarach, m.in. mozliwosci

Gotuj sie do wspotpracy adczen pracy w kilku wym ’
rozwoju i kariery w firmie, wspotpracy w zespole,
Przy wspdlnym projekcie atmosfera potrafi by¢ goraca. Czy wiesz, co zrobi¢, 7 . 3 . .
iebyyniewrzzloiw:pélpraca zawsze szta gladyko7 Najwain)i,ejszyJest - wspotpracy wewnatrz firmy, rownowagi miedzy praca
sprawdzony prepisi edpowiednie skiadnii @ a zyciem, poczucia bezpieczenstwa, postrzegania marki
» ) ) ) ) i pracodawcy czy orientacji na klienta.

Wejdz na przepis.pzu.pl i zobacz, jak wyglada dobra wspétpraca od kuchni.

Staramy sie rowniez trzymacd reke na pulsie i reagowac
na wyzwania i potrzeby, ktore sie pojawiajg - chociazby

Przepis na dobra wspétprace - dobre emocje napedzaja ostatnie, zwigzane z pandemig i przej$ciem firmy w tryb

do dziatania pracy hybrydowej. Przeprowadzamy krétkie badania
sondazowe PULS, aby poznaé opinie pracownikéw

To zbidr postaw i zachowan, ktére cenimy we wzajemnej i podjac szybkie i trafne decyzje.

wspotpracy. Chcemy, zeby wszyscy pracownicy PZU

poznali te zasady, utozsamiali sie z nimi i chcieli zgodnie Jako jeden z najwiekszych pracodawcow w Polsce chcemy

z nimi postepowac. Dzieki temu jeszcze bardziej naszym pracownikom stworzy¢ przyjazne i angazujace

wzmocnimy w nas - pracownikach pozytywne i zyczliwe miejsce pracy.

nastawienie do naszych kolegdw i kolezanek w pracy.
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Firma nie powinna stawiac sobie za cel wytwarzania produktow

i ustug, lecz tworzenie dla klientow wartosci. W jaki sposob? Oferujac
klientom produkty oraz ustugi lubiane, pozadane, potrzebne i cenione.
Dlatego tak wazne jest, by stuchad gtosu klienta i te wiedze przekuwac
w konkretne dziatania naprawcze lub rozwojowe.

Mierz doswiadczenia Przyjrzyj sie sciezce klienta
Duzo prawdy jest w powiedzeniu, ze jezeli czego$ nie mozemy Sciezka klienta (Customer Journey) to wszystkie zdarzenia
zmierzy¢, to nie mozemy tym zarzadzad. Dlatego waznym i doswiadczenia, przez ktdre klient przechodzi podczas
elementem programéw CX sa badania satysfakcji, ktére interakcji z firma. Na z pozoru prosta czynnos¢, np. zakup
- prowadzone w madry sposoéb - sa nieocenionym zrédtem ubezpieczenia, sktada sie bowiem mnéstwo mikrointerakgji
wiedzy o kliencie (o tym, co go uwiera i co go cieszy) - krokéw, dziatan, mysli, obaw, emocji i watpliwosci, ktorych
i miernikiem skuteczno$ci dziatan firmy. suma buduje doswiadczenie klienta. Wszystko to mozemy
przedstawic graficznie w postaci mapy. Dzieki niej mozemy
W PZU badania satysfakcji realizujemy na duza skale spojrzec na klienta jak przez szkto powiekszajace i zobaczy¢
(kilkadziesiat tysiecy wywiaddw kwartalnie). Wdrozylismy to, co dla pracownikéw odpowiedzialnych za produkt
model badan, ktéry obejmuje wszystkie strategiczne czy proces czesto pozostaje niewidoczne.

produkty i etapy $ciezki klienta.

MAPA PODROZY KLIENTA KUPUJACEGO AC W KANALE FIZYCZNYM

POTRZEBUJE AC ZBIERAM INFORMACJE ZAMAWIAM OFERTE POROWNUJE | DECYDUJE KUPUJE POLISE MAM POLISE
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Nasza pierwsza mapa podrozy klienta dotyczyta klienta
kupujacego AC. Efekty:

72

REKOMENDACJE
~ "

62

WDRAZANE INICJATYWY

Dobrze opracowana, szczegotowa mapa podroézy klienta
jest zazwyczaj katalizatorem pozytywnych zmian
w organizacji.

Daje duzo szersza informacje niz tradycyjne
badania - pozwala wychwycic elementy, na ktére
w standardowych badaniach nie ma przestrzeni.

4

C
C

Pomaga eliminowaé przyczyny negatywnych
doswiadczen i projektowad nowe - lepsze.

Pozwala zwiekszy¢ lojalnosé klienta i zyskaé
przewage rynkowa.

A, 0

Dzieki zrealizowanym w PZU projektom Customer Journey
jeste$my w stanie lepiej zrozumiec naszych klientéw,

ich potrzeby i oczekiwania oraz dopasowac nasze procesy
i procedury do ich oczekiwan. Nie spoczywamy jednak na
laurach i caty czas dostosowujemy dziatania do zmieniajacych
sie oczekiwan klientow.

Czerp wiedze z reklamacji

Reklamacja to moment prawdy w kontaktach klienta z firma.
Przyjmuje sie, ze negatywne emocje, ktore towarzysza
reklamacji, sg nieuniknione. Tymczasem reklamacja nie

musi by¢ ztym doswiadczeniem ani dla klienta, ani dla firmy.
Potraktowanie zgtoszenia problemu jako waznej informacji,
za ktdra klientowi nalezy sie wdzieczno$é, to pierwszy krok
do przeksztatcenia sytuacji konfliktu w sytuacje wzajemnego
wsparcia. Wystuchany, potraktowany z nalezyta uwaga i jasno
poinformowany o dalszych dziataniach klient przekuwa
swoje negatywne emocje w pozytywne zaskoczenie. A jesli
problem zostanie sprawnie rozwigzany, mozemy uratowac
doswiadczenie klienta i odzyskac jego zaufanie.

klientéw deklaruje, ze sa w stanie
zrezygnowac z ustug firmy, jesli sa
niezadowoleni z reakgcji na zgtoszone
zastrzezenia

83%
76%

Jak sprawdzic¢ dziatanie procesu reklamacyjnego?

W PZU zrobilismy szczegétowa mape podrézy klienta,
ktory sktada reklamacje. Warto tez obja¢ proces
reklamacyjny badaniem satysfakcji.

klientéw deklaruje, ze jesli firma
profesjonalnie odpowie na zastrzezenia/
reklamacje, sa w stanie jej znowu zaufaé

Dane z reklamacji méwig nam duzo o dziataniu innych
proceséw w firmie. Mozemy je traktowac jak kolejne
(darmowe!) zrédto wiedzy o oczekiwaniach klientéw.

W PZU przyczyny reklamacji kategoryzujemy, analizujemy
(Sledzimy trendy) i raportujemy. Dzieki temu jeste$my

w stanie zidentyfikowaé Zrédto niezadowolenia klientow,

a nastepnie okresli¢ elementy wymagajace poprawy.

Na warsztatach z udziatem pracownikéw wypracowujemy
rozwigzania, ktére maja eliminowad punkty bélu klientéw
i w konsekwencji poprawi¢ ich doswiadczenia.

Baza Inicjatyw Skargowych

To narzedzie, dzieki ktéremu kazdy pracownik zajmujacy
sie reklamacjami ma szanse poprawiac jakos$c obstugi
klienta w naszej firmie. Wystarczy, ze zasygnalizuje
problem i zgtosi inicjatywe. Do tej pory pracownicy
zgtosili prawie 300 inicjatyw, z czego 43% juz wdrozylismy,

a dalsze 21% wdrazamy.



Czego klienci oczekuja po reklamacji i na ile firmy te oczekiwania spetniaja? Jak poprawi¢ doswiadczenia klienta, ktéry

przechodzi przez ten proces?

Oczekiwania klientow wobec reklamacji

. klient otrzymuje

Empatia, zrozumienie 54%

. réznica miedzy tym, czego klient oczekuje, a tym, co otrzymuje

Rekompensata 47%

Wyjasnienie, skad wziat sie problem 60%

Zapewnienie, ze problem sie nie powtorzy 56%

Przyjecie odpowiedzialnoéci, wziecie sprawy na powaznie 67%

Szybka odpowiedz 67%

Odpowiedz napisana prostym i zrozumiatym jezykiem 71%

Informacja o statusie reklamacji 73%

Odpowiedz w terminie 77%

Przeprosiny 56%

Podziekowanie za ztozenie reklamacji 4L6%

Aby zwiekszy¢ satysfakcje klienta z reklamacji, warto zadbac 5 9 0/0 czynniki przewagi

nie tylko o czynniki higieniczne, ale przede wszystkim

wykazaé emocjonalne wsparcie (empatia, wyjasnienie

zrodta problemu, zapewnienie ze sytuacja sie nie powtérzy,

przejecie odpowiedzialnosci). Tylko 59% klientéw ma poczucie, 6 5 0/
ze odpowiedz na reklamacje uwzglednia te elementy. 0

czynniki higieniczne

Zrédto: PZU, ,Badanie dodwiadczen klientéw”, dane dla klientéw ustug.
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Wspieraj w trudnych sprawach

Dobra praktyka firm, ktére dbaja o relacje z klientem, jest utworzenie stanowiska rzecznika
klienta. W sytuacjach kryzysowych, gdy mamy do czynienia ze sprawa, ktéra wykracza poza ramy
procedur, rzecznik analizuje reklamacje, patrzac na nig oczami klienta.

Rzecznik klienta jest tacznikiem miedzy klientem a firma, gdy potrzebne

sg specjalistyczna analiza i rozwigzanie dobre dla kazdej strony. Funkcja ta jest
szczegblnie wazna w firmie ubezpieczeniowej. Klienci potrzebuja wsparcia w bardzo
trudnych momentach zyciowych. Czesto chodzi o zycie, zdrowie lub majatek osoby,
ktéra nam zaufata.

= @ Perspektywa Rzecznika Klienta PZU

Po przyjeciu zgtoszenia bardzo doktadnie analizuje sprawe - sprawdzam, jak moge
pomac klientowi. Czesto dziatam poza standardami: np. staram sie o dodatkowe opinie
medyczne lub prawne albo szukam rozwiazan, ktore przekraczajg ramy umowy ubezpieczeniowe;j.

Czasem sprawe trzeba zbadac jeszcze raz, z wiekszym zrozumieniem, ale tez z wiekszg doktadnoscia.

Dzieki temu, ze pracuje bezposrednio z klientami i zajmuje sie rzeczywistymi i aktualnymi sprawami, moge tez szybko
zasygnalizowac potrzebe zmiany procesu, tresci ogdlnych warunkéw ubezpieczenia lub procedury. Kilka tysiecy
przeanalizowanych przeze mnie spraw i informacje zwrotne od klientéw udowodnity, ze funkcja rzecznika jest potrzebna.

Piotr Ozarek
Rzecznik Klienta PZU



Zatroszcz sie o pacjenta

W PZU stuchamy gtosu pacjenta. Przeprowadzamy cykliczne badania satysfakcji, opracowali$my $ciezka pacjenta. Analiza opinii
pacjentéw pozwala nam jeszcze lepiej poznac ich oczekiwania. Dzieki temu na biezgco mozemy wprowadzac usprawnienia i tym

samym poprawia¢ doswiadczenia pacjentéw.

Szczegblnym czasem dla operatoréw medycznych jest pandemia. Musielismy bardzo szybko dostosowac sie do nowej
rzeczywistosci i odpowiedzie¢ na nowe potrzeby pacjentéw - jedna z nich byto oczekiwanie opieki medycznej bez wychodzenia
z domu. Pacjenci doceniaja mozliwo$¢ korzystania z teleporad - konsultacji z lekarzem w dogodnym terminie, z e-recepty,
e-zwolnienia i e-skierowania czy zaméwienia lekéw do wybranej apteki.

Jako pierwsze towarzystwo ubezpieczeniowe w Polsce powotalismy Rzecznika Zdrowia, ktéry bedzie gtosem pacjentéw
w organizacji. Stanowisko objeta doktor nauk o zdrowiu Mariola Borowska.

= @ Perspektywa Rzecznika Zdrowia

- Jako Rzecznik Zdrowia bede dazy¢ do wzmocnienia relacji z pacjentami oraz lepszego
zrozumienia ich potrzeb. Moja rolg bedzie przede wszystkim stuchanie pacjentéw i pomoc

w znalezieniu dla nich najlepszych rozwiazan. W kwestiach zwigzanych ze zdrowiem empatia
i dialog powinny by¢ podstawa dziatania - méwi Mariola Borowska.

Rzecznik Zdrowia PZU to unikatowa funkcja w skali catego rynku prywatnej opieki medycznej i ubezpieczen. Prowadzi dialog
z pacjentami i wspiera ich na kazdym etapie korzystania z opieki medycznej. Bliski kontakt z pacjentami pozwala takze realnie

wptywac na tworzenie nowych produktéw zdrowotnych i rozwiagzan w obstudze pacjentéw.
Mariola Borowska

Koordynator Komunikacji z Klientami - Rzecznik Zdrowia
PZU




= .

Projektuj z mysla
o kliencie




Co oznacza projektowanie z mysla o kliencie? To znaczy, ze zawsze
rozpoczynamy tworzenie nowych ustug i produktow lub usprawnianie
tych, ktdre juz istnieja, od pytania, kim jest i czego potrzebuje klient.
Nastepnie zapraszamy go do rozmowy o tym, jakie ma potrzeby,

doswiadczenia i zadania do realizacji.

Gdy projektujemy z klientami, angazujemy ich do wspétpracy,
zaréwno na etapie badania potrzeb, jak i pdZniej, na etapie
tworzenia i testowania nowych rozwigzan. To oznacza
réwniez gotowosc, by weryfikowad swoje zatozenia

i przekonania, ze znam potrzeby klienta (bo np. mam

wiele lat do$wiadczenia w branzy). To takze elastycznosé,
otwartos$¢ na zmiane obranego kierunku oraz umiejetnosé
przyznania sie, ze czego$ nie wiemy. To rowniez zobowigzanie,
ze jesli zapraszamy klienta do wspédtpracy, to bedziemy

brac¢ pod uwage jego zdanie i potrzeby. Inie pominiemy

ich na etapie wyboru rozwigzania, cho¢ tak czasami bytoby
tatwiej i szybciej.

Réznica miedzy dobrym produktem a swietnym tkwi

w detalach, w mikrointerakcjach, ktére sa w produkcie
lub wokét niego. Te wszystkie mate momenty - ktére nie sa
wymienione na typowej liscie funkcji i sg czesto
ignorowane, moga zmienic¢ produkt z takiego, ktory jest
tolerowany, w taki, ktéry jest kochany.

Dan Saffer
Product designer i autor ksigzek o tematyce UX

@Q Zdaniem eksperta

Projektowanie wspdlnie z klientami to najlepsza droga do tego, aby przestac by¢ jedynie dostawca
ustug i produktow, a stac sie partnerem, ktéry dostarcza klientom ustugi i produkty wnoszace realna

warto$c i pomagajace realizowad codzienne zadania.

Projektuj dobre doswiadczenia

W projektowaniu ustug i innowacji pomoga nam takie
podejscia jak Service Design, Design Sprint, Design Thinking,
User Experience czy warsztaty ko-kreacji. Niezaleznie

od definicji warto zadbad, aby nasz proces projektowy:

O byt nastawiony na klienta - jego problemy
i potrzeby,

weryfikowat pomysty poprzez prototypowanie
i testowanie rozwigzan,

bytiteracyjny - czyli taki, w ktérym testujemy
rozwigzanie i poprawiamy je w cyklach,

co>  wiaczat w szukanie rozwigzan wszystkich

[LH.LH interesariuszy (tzw. biznes), dostarczat rozwiagzan
realnych i mozliwych do wdrozenia, ktére wynikaja

ze zderzenia potrzeb klientéw z mozliwosciami,

ograniczeniamii interesami firmy.

Piotr Wojciechowski
Chief Executive Officer, FUZERS



Przyktady rozwigzan wdrozonych przez PZU w obszarze ubezpieczen

SN

2
3

Prosta droga do bezpieczenstwa

W podrdzy najwazniejsze jest bezpieczne dotarcie do celu. Dlatego wprowadziliSmy PZU GO.
To nowoczesne rozwigzanie, ktdre czuwa nad kierowca w czasie jazdy samochodem. W razie
wypadku PZU GO btyskawicznie przekazuje nam informacje o zdarzeniu i lokalizacji auta.
PZU niezwtocznie kontaktuje sie z kierowca i sprawdza, czy potrzebuje on pomocy.

Bezpiecznie na hulajnodze

To rozwigzanie dla wszystkich, ktérzy jezdza na hulajnogach i chcieliby mieé ochrone przed
skutkami wypadkdéw. PZU Bezpiecznie na Hulajnodze zawiera pakiet NNW, OC oraz casco,
czyli ubezpieczenie od zniszczenia, uszkodzenia lub kradziezy pojazdu. Jesli wyrzadzisz
komus szkode, jadac na hulajnodze, straty pokryje PZU. Ochrona obejmuje réwniez
wypozyczone hulajnogi.

Poznaj Niestraszki

0 bezpieczenstwie powinnismy uczy¢ od dziecka. Niestraszki to grupka przyjaciét, ktérym
niestraszne sa zadne zagrozenia. Te wesote stworki poprzez zabawe i edukacyjne piosenki
ucza dzieci odpowiednich zachowan i wyrabiaja w nich pozytywne nawyki. Poznaj Stacha
Tracha, Lole Pole, Julka Pechulka, Tadka Niekradka oraz Zuzke Wiruske i zobacz, za jakie
kluczowe elementy bezpieczenstwa odpowiadaja.

mojePZU

To wszechstronny portal self-service. Nasza ambicja jest, zeby klient mdgt tu zatatwic kazda
sprawe zwigzana z PZU. Umozliwia klientom zakup i obstuge ubezpieczen, umdwienie wizyty
lekarskiej czy zgtoszenie szkody. To Swietny przyktad projektowania z mysla o kliencie

- rozwojowi portalu towarzyszy szereg badan nastawionych na zbudowanie optymalnego
doswiadczenia klienta.

Prosta obstuga szkéd

Dzieki aplikacji samodzielne ogledziny w sprawach komunikacyjnych, mieszkaniowych i NNW
oraz kalkulacja kwoty odszkodowania sa proste i szybkie. Ogledziny w przypadku szkéd
komunikacyjnych utatwia makieta samochodu, a w przypadku $wiadczen z tytutu NNW

- makieta cztowieka. Na tych makietach klient samodzielnie zaznacza uszkodzenia auta/
doznane obrazenia. Caty proces zajmuje Srednio 5 minut, a odszkodowanie moze by¢ na
koncie klienta jeszcze tego samego dnia. W czasie pandemii Swietnie sprawdzaja sie rowniez
ogledziny szkody za posrednictwem wideo.



Przyktady rozwigzan wdrozonych przez PZU Zdrowie

Telemedycyna

Przyspieszyliémy dziatania zwigzane z rozwojem telemedycyny: zapewniliSmy naszym
pacjentom staty dostep do ustug medycznych bez wychodzenia zdomu. Postawilismy

na wtasne centrum telemedyczne oraz teleporady udzielane przez lekarzy z naszych placowek
medycznych.

Zdalna Opieka COVID

To program, ktory kierujemy do naszych pacjentéw: os6b z podejrzeniem zarazenia
koronawirusem SARS-CoV-2 lub z potwierdzonym wynikiem zakazenia, ktére przebywaja
w izolacji domowej. W trosce o zdrowie naszych pacjentdw dostarczamy im pulsoksymetry,
dzieki ktérym moga monitorowad puls oraz poziom tlenu we krwi. Dodatkowo zapewniamy
bezptatne konsultacje z internista i psychologiem.

,U nas mozesz czuc sie bezpiecznie”

To odpowiedz na potrzeby pacjentéw wynikajace z pandemii. W placéwkach medycznych
wprowadzilismy szereg usprawnien, ktére zapewniaja bezpieczenstwo naszym pacjentom,
jak np. zmiana sposobu przyjeé w gabinecie zabiegowym, przerwy miedzy wizytami, triaz
czy $rodki ochrony indywidualnej dostepne w placéwkach.

Obieramy ,,Kurs na Pacjenta”

Pandemia zmienita nasz Swiat i potrzeby naszych pacjentéw. Dostarczanie pozytywnych
doswiadczen w nowych warunkach to nowe wyzwanie. Podejmujemy je, przygotowujac
program szkolen dla pracownikédw medycznych i administracyjnych w naszych placéwkach.

Innowacyjna placéwka PZU Zdrowie

Innowacje w opiece medycznej to bardzo wazny element budowania doswiadczen

pacjenta. Najnowsza placéwka PZU Zdrowie w Warszawie naszpikowana jest nowoczesnymi
rozwigzaniami, ktére majg wesprzec lekarza w formutowaniu diagnozy, a pacjentowi

- zapewni¢ komfort badania. Do takich innowacyjnych rozwigzan naleza np. elektroniczne
przeno$ne gtowice USG, elektroniczne stetoskopy, ktére wzmacniaja dzwiek serca i ptuc,
czy iluminator zyt, utatwiajacy wktucie, co jest szczegdlnie istotne przy obstudze matych
pacjentéw.




= IE‘? Zdaniem eksperta

Podstawa efektywnego zarzadzania doswiadczeniami klienta jest sprawnosc w zbieraniu

i wykorzystywaniu danych zaréwno obrazujacych jakos¢ doswiadczen klientéw (wskazniki
satysfakcji klienta, NPS, opinie w mediach spotecznosciowych, zgtoszenia reklamacyjne), jak i tych
sktadajacych sie na istotne wskazniki biznesowe (np. Customer Lifetime Value, konwersja, churn).

W duzych organizacjach operujacych w miedzykanatowym srodowisku jest to wyzwanie. Konieczne jest zaprojektowanie
pomiaréw w taki sposdb, aby dostarczaty informacji o najwazniejszych momentach w relacji z klientem i aby informacja ta byta
stale aktualna. Nie wystarczy pomiar satysfakgji raz do roku. Chcac reagowaé na zmieniajace sie potrzeby i optymalizowac
doswiadczenia klientow, trzeba miec stata informacje o ich dynamice.

Nawet najskrzetniej zbierane informacje nie wespra jednak organizacji, jesli nie beda Swiadomie wykorzystywane. Zarzadzanie
doswiadczeniami klienta to takze zaplanowanie dziatan, ktére powinny by¢ podejmowane w reakcji na okreslone informacje
ptynace od klientéw, i monitorowanie ich efektéw. Zmiany, ktére zachodza w organizacji pod wptywem bodzcow ptynacych

od klientéw, i wprowadzane usprawnienia to wiadomosci, ktérymi warto dzieli¢ sie zaréwno z klientami, jak i z pracownikami.

Informacje o potrzebach klientow, ich doswiadczeniach i zachowaniach przektadajacych sie na istotne wskazniki biznesowe
stanowia krwiobieg klientocentrycznej organizacji. Dostepne dzi$ rozwiazania technologiczne pozwalaja nie tylko zbierac dane,
ale teztaczyd je ze soba i analizowad w czasie rzeczywistym, a takze udostepnia¢ waznym interesariuszom i aktorom proceséw

klienckich, aby maksymalnie skrécic czas reakgji.

Wyposazony w takie narzedzia dziat zarzadzania doswiadczeniami klienta stanowi bijace serce organizacji,

ktére napedza jg do dziatania.

Pisz do klienta prosto

Klienci oczekuja, ze bedziemy sie z nimi komunikowaé

w prosty i zrozumiaty sposéb. Az 20% klientéw deklaruje,

ze z powodu niezrozumiatej dla nich korespondencji (z banku
lub firmy ubezpieczeniowej) podjeli zta decyzje, przeoczyli
wazny termin lub popetnili powazny btad.

W korespondencji od firm tatwo

znalez¢ informacje, ktérych 59%
potrzebuje

Korespondencja, ktora

otrzymuje np. z bankéw

i firm ubezpieczeniowych 55%

jest napisana prostym
i zrozumiatym jezykiem

Zrédto: PZU, ,Badanie do$wiadczer klientéw”, dane dla klientéw ustug.

Katarzyna Gawlik
Head of CX Management, Deloitte Digital CE

Podobnie jak w przypadku projektowania ustug mozemy

wtaczyc klienta w proces projektowania komunikacji.

W trakcie badan z klientami obserwujemy, czy rozumieja

nasze pisma, e-maile lub dokumenty. Pytamy o elementy
niezrozumiate i problematyczne.

To, czy zmiany w komunikacji sa skuteczne, mozemy
sprawdzié np. testami A/B, w ktérych poréwnujemy oceny
starego i nowego pisma. Innym sposobem jest pomiar
czasu, w ktérym klienci wypetnia np. stary i nowy formularz,
lub policzenie, ile bteddw przy tym popetniaja.

Czesto wystarczy jednak dobre oko specjalisty od prostego
jezyka. Oceni on, ktére elementy pisma moga sprawiac
klientowi trudno$é, i zaproponuje sposdb, w jaki mozna

je poprawi¢. Projektowaniem przyjaznej i zrozumiatej
komunikacji zajmuje sie w PZU Biuro Prostego Jezyka.



Co to jest prosty jezyk

Prosty jezyk to zrozumiata, przejrzysta i partnerska
komunikacja. To jezyk szybkiej lektury, klarownych mysli,
szczerych intencji i prostej formy.

Czym zajmuje sie Biuro Prostego Jezyka

Wprowadza prosty jezyk do komunikacji zewnetrznej
(z klientami) i wewnetrznej (PZU)

Szkoli, prowadzi warsztaty i szerzy wiedze o prostym
jezyku

/U\ Prowadzi certyfikacje jezykowa tekstoéw
>/ i serwiséw PZU

Inspiruje i zacheca do pisania w sposéb prosty
i przyjazny dla odbiorcy

Ca01102102 paupt
m: kontakt@pzu.pl, f: 22 4 102 102
adres korespondencyny: ul. Postepu 18 A
02- 676 Warszawa

Data nadania: 07.12.2012 r.

Imie Nazwisko
ul. Nazwa 1
00-000 Miasto

Warszawa, 07.12.2012 .
Dotyczy: wysokosci sumy ubezpieczenia i skiadki w ubezpieczeniu Spoksj Najblizszych (kod warunkéw: kod warunkow
ubezpieczenia podstawowego: J11111

Polisa nr: 000000000

Szanowny Panie

Drigkujac za zaufanie, jakim obdarza Pan nasza firme, i i je 0 wysokodci i i skiadki.

W zwiazku  Pana decyza o prayjeciu indywidualnego wskanika indeksacji na poziomie 0,00%, ponizej przedstawiam wysokosé
sumy ubezpieczenia i skiadki z uwzglednieniem tego wskaznika na kolejny rok trwania ubezpieczenia.

. Wysokosé sumy i skiadki z wskaznika
od dnia 01.12.2012r.:
Nazwa s 2
Ubczpieczenic podstanowe (Spokd) Nalbizszych) 00 000,00 00,00

Razem: | | o000

Szczegétowe informacje dotycza ykupu oraz zamiany i 4 w ogdinych
warunkach ubezpieczenia lub innych jacych do nich zmiany, a stanowiacych integraing czes¢ umowy
ubezpieczenia.

Jednoczeénie informuje, Ze 2godnie z Pana decyzja, z dniem 01.12.2012 r. nie zostaly zawarte na kolejny okres nastepujace umowy

Ubezpieczeri dodatkowych:

dodatkowego_indywidualnego ubezpieczenia na wypadek ziamania kosci ubezpieczonego spowodowanego nieszczesliwym
wypadkiem (ZK).

Uprzejmie informuje, ze na dziefi 07.12.2012r. na Pana polisie zarejestrowano nadplate w wysokosci 0,00 zt.

Ponizej przedstawiam harmonogram platnosci skiadek na kolejny rok. Jezeli przy dokonywaniu platnosci nie korzysta Pan z
zalaczonych blankietow wplat, uprzejmie prosze o przekazanie takiej informacji za posrednictwem naszej infolinii lub w formie
pisemne].

I i i platnej miesi
data platnosci r. - kwota skiadki 21 data patnoici . - kwota skiadki zt
oL12.2012r. 1. - 0000 2 01.06.20131.-0000 4
01012013 r.~0000 21 01.07.2013 1.~ 0000 4
<01.0220131.-000021 010820131, 0000 24

" Worszawy, X KRS 30211, NP 527-020-60-56,
Kapta z3iadony: 295 000 000 2 wpiacony  caoic . ana Pawa 1 24, 00-133 Warszawa, peu., infola: 801 102 102

X | Starepismo

» skomplikowany jezyk, duzo stownictwa branzowego
« duzo tzw. urzedyzmow

« dtugie, niezrozumiate zdania

+ nieatrakcyjna forma graficzna

801102102 pau.pl
m kontakt@pau.pl, t +48 22 566 55 55, f:22.4 102 102

adres korespondencyjny: ul. Postepu 18 A

02-676 Warszawa

Nadano w dniu 24022021 1

Rocznica polisy.
Wysoko$¢ Pani sumy i

. . . 36.000 Miasto
ubezpieczenia i sktadki.

Warszawa, 18.02.2021 .

Nazwa zycie PZU TWOJA OCHRONA (C1111)
Numer polisy: 000000000
Numer sprawy: D-0000-SMAX-000-0000

Szanowna Pani,

dzigkuje za zaufanie, jakim obdarza Pani nasza firme. i i je o wysokosci sumy
i sktadki. Znajdzie Pani w niej takze informacje na temat:

+ maksymalnego wskaznika indeksac,
+ harmonogramu oplacania skladek.

Jesli miataby Pani pytania, prosze o kontakt z nasza infolinia: 801 102 102
2 wyrazami szacunku

P

2Zuzanna sikora
Dyrektor Biura Obstugi Produktéw i Ubezpieczers
PZU Centrum Operacji SA

| KRS 30211, NP 527.020.60.56,

Linfolina:s01

\/ Nowe pismo

« prosty jezyk

« brak tzw. urzedyzmoéw

+ krotsze zdania

« atrakcyjna forma graficzna, wyrdznienie graficzne
najwazniejszych informacji



Trwata przyjazn z klientem

2 Klienci oczekuja coraz wiecej. Zaptaca wiecej, jesli... |::>

. . 0, A H 0,
ocrekui 9% Zaptace 8%
wiecej wigcej
co do jakosci Opieka medyczna 80% zalepsze Opieka medyczna 77%
obstugi doswiadczenia

niz kilka i lepsza
lat temu. obstuge.
- -

Q w D Pozytywne doswiadczenia klienta przetoza sie na lojalnos¢... § ...i polecanie firmy innym osobom.

9na10 720/0
9na10 790/0

klientéw wybiera firmy, z ktérymi wczesniejsza
wspotpraca byta satysfakcjonujaca

klientow pyta znajomych
o opinie o firmie

klientow szuka opinii
o firmach w internecie

taki sam odsetek klientéw pamieta,
jesli firma pozytywnie ich zaskoczyta

—_

\lj Negatywne doswiadczenia to ryzyko utraty klienta... ...i dalszego rozprzestrzeniania sie

niekorzystnej informacji o firmie.

0 negatywnych doswiadczeniach:

30%
b 80y | tertswovauiaas

klientow pisze
w internecie

73%

Zrezygnuje z transakgji,
jesli proces
zakupu jest trudny

70%

Zrezygnuje z ustugi,
jesli korzystanie
zustugi jest trudne

A\

Badanie doswiadczen klientow - zrealizowane na zlecenie PZU we wrze$niu 2020 roku, metoda CAWI na prébie 3000 klientéw:

+ 2000 klientow ustug (ustugi finansowe, dostawcy medidw/telewizji/internetu/telefonu, platformy streamingowe, ustugi kurierskie, linie lotnicze,
internetowe systemy rezerwacji noclegéw, zakupy internetowe),

- 500 klientéw ubezpieczen,

« 500 klientéw prywatnej opieki medycznej.

ﬂoﬂ ...dostarczymy im dobre doswiadczenia.

Przepis na dobre
doswiadczenia

klientow pozytywnie ocenia

6 7 0/0 ‘ doswiadczenia na etapie gwarantujemy
poszukiwania informacji o ustudze szybki proces
zakupu .
dbamy ograniczamy

I 2 ryzyko negatywnych
P . . o0 spojnosc informacji YK ‘
klientéw pozytywnie ocenia - . doswiadczen
0 L. g . zrdznych zrédet
0 doswiadczenia na etapie

korzystania z ustug 9%

oferujemy prosty

i czytelny sposdb o
zakupu 10 /°

100%

O O O O pozytywnych zapewniamy
doswiadczen doswiadczenie
N N N 1% lepsze niz
dotrzymujemy konkurencja
obietnic

klientéw przyznaje,
ze jesli sa zadowoleni
z ustug jakiejs firmy,

dbamy, by klient wiedziat,
co zrobié w razie
pytania lub problemu

dostarczamy proste
i intuicyjne ustugi

®

Co

rzadziej poréwnuja
jej oferte z konkurencja

‘D Reklamacja to wyraz niezadowolenia klienta, ale i szansa na odzyskanie jego zaufania.

425 3na4

klientéw ponownie zaufa firmie,
ktdra profesjonalnie im odpowie

klientéw zrezygnujez firmy, jesli nie sa
zadowoleni z jej reakcji na reklamacje

V.

Oczekiwania wobec odpowiedzi na reklamacje:

B coklient otrzymuje

Empatia, zrozumienie YA 38%
B czego klientowi
brakuje
Rekompensata 47% 35% :
Wyjasnienie, 60% 329,

skad wziat sie problem

Zapewnienie, ° o
ze problem sie nie powtérzy 96% 30%

Przyjecie odpowiedzialnosci, q o
wzigcie sprawy na powaznie 67% 29%
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