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Twoje potrzeby, nasza misja. Jak wspotpraca
skoncentrowana na kliencie tworzy realna wartos¢

W czasach dynamicznych zmian i rosnacych oczekiwan kluczowym wyzwaniem

dla kazdej organizacji jest stworzenie kultury, ktora realnie stawia klienta w centrum uwagi.

WOJCIECH BEDNAREK
wiceprezes Polskiej Kancelarii
Brokerskiej

Jak powiedziat Jeff Bezos, za-
tozyciel Amazona, ,Obstuga
klienta nie powinna by¢ dzia-
tem. Powinna by¢ cafg firmg”.
To nie tylko modny trend, ale
koniecznos¢, jesli firma chce
budowac trwate relacje i odno-
si¢ sukcesy na konkurencyjnym
rynku. Im wieksza organizacja,
tym wiecej zespotdw, ktére
nie majg bezposredniej relacji
z klientem, a jednak ich dziafa-
nia powinny by¢ podyktowane
misja organizacji i oddawac jej
kulture na rzecz i w interesie
klientow.

Misja zorientowana
naklienta.,Zawsze
po Twojej stronie”
Droga zaczyna sie od misji, kt6-
ra jest elementem kultury pracy
w kazdym dziale. - Klient musi
by¢ fundamentem kazdej decy-
zji i strategii biznesowej. W PKB
wierzymy, ze misja ,Zawsze po
Twojej stronie” nie jest tylko
sloganem - to zasada, ktdra
determinuje nasze dziatania. In-
spiracje czerpiemy od lideréw,
ktérzy kazdego dnia udowad-
niaja, ze koncentracja na klien-
cie to nie wybor, lecz koniecz-
nos¢. Wypracowanie wartosci,
takich jak transparentnos¢, em-
patia czy dostarczanie realnej
wartosci, buduje lojalnos¢ i za-
ufanie klientow - méwi Kamil
Izdebski, dyrektor regionu cen-
tralnego w Polskiej Kancelarii
Brokerskiej. Co to oznacza
w praktyce? - Tutaj nie ma go-
towej recepty. Stale stawiamy
sobie pytania i poszukujemy
odpowiedzi, jak dopasowac
rozwigzania do indywidualnych
potrzeb klienta, jak efektywnie
prowadzi¢ skuteczne badanie
satysfakgiji i jak szybko wprowa-
dza¢ usprawnienia — podkresla
Ewelina Koztowska z Polskiej
Kancelarii Brokerskiej. W efek-
cie takiego podejscia osiggane
sg cele nie tylko pozwalajace

odpowiada¢ na potrzeby, ale
takze je przewidywac, oferujac
wiecej, niz klient oczekuje.

Empatyczne przywédztwo

Nurkowanie jaskiniowe nalezy
z pewnoscig do ekstremalnych
wyzwan. Wymaga nie tylko
starannego planowania, ale
przede wszystkim nieztomne-
go opanowania. - Gdy znaj-
dujesz sie w ciemnej jaskini
zatopionej pod woda i ptyniesz
korytarzem, musisz polegac
na liderze ekspedycji, zespo-
le i planie. Promienie stonca
w oddali czesto nikng, a cat-
kiem nowy, podwodny S$wiat
zapiera dech swoimi tajemni-
cami i krajobrazem zatopionym
w ciszy. Tylko jeden btad dzieli
cie od tragedii, dlatego tak
wazny jest lider, czyli cztowiek
- empatyczny przywddca, kto-
remu powierzasz swoje zycie
- wyjasnia Pawet Janczak, wi-
zjoner od lat wspierajacy lide-
row w Grupie PKB. Empatyczne
przywodztwo to przyktad pty-
nacy z goéry — menedzerowie,
ktérzy angazuja sie w proce-
sy obstugi klienta, pokazuja
zespotom, ze kazdy element
kontaktu z klientem ma zna-
czenie. Taki model inspiruje do
tworzenia relacji opartych na
autentycznym zaangazowaniu
i skutecznosci dziatania. Nie ma
kultury organizacyjnej skon-
centrowanej na kliencie bez za-
angazowanego przywddztwa,
to klucz do budowania dtugo-
trwatych relacji. Wierzymy, ze
dobry lider to ktos, kto stucha
i inspiruje swoj zespét do dzia-
fania w duchu proklienckim.
Dlatego tak kluczowa jest in-
westycja w rozwdéj kompeteng;ji
miekkich pracownikéw, takich
jak aktywne stuchanie czy za-

rzadzanie relacjami - to réw-
nie wazne, o ile nie wazniejsze
niz wiedza merytoryczna. Re-
gularne warsztaty i rozmaite
szkolenia pomagaja zespotom
dostrzega¢ nowe perspektywy
i zotwartoscig reagowac na po-
trzeby klientéw.

Technologie

wspierajace relacje
Wspotczesny klient oczekuje
czego$ wiecej niz standardo-
wej obstugi - chce partner-
stwa, personalizacji i wsparcia
opartego na nowoczesnych
technologiach. W erze cyfryza-
¢ji, gdzie czas jest najcenniej-
szym zasobem, technologia
jest kluczowym narzedziem
wspierajagcym obstuge klienta.
W PKB korzystamy z zaawan-
sowanych systeméw CRM, kt6-
re pozwalaja na personalizacje
kazdego kontaktu, szybsze
rozwigzywanie spraw i budo-
wanie dtugofalowych relacji.
W obszarze analizy danych
wspiera nas Al, petnigca funk-
¢je Asystenta Procesu Bizneso-
wego FlowSense. Dzieki nie-
mu proces wdrozenia, analizy
potrzeb oraz harmonogram
dziatann sa w petni zoptymali-
zowane, szybkie i precyzyjne.
Z kolei najnowsza aplikacja
Moje PKB to intuicyjne narze-
dzie pozwalajace klientom na
petny wglad w posiadane poli-
sy. Aplikacja umozliwia zgtasza-
nie szkod, monitorowanie ich
statusu oraz dostep do rapor-
tow w czasie rzeczywistym, co
Znaczaco przyspiesza komuni-
kacje i ogranicza formalnosci.
Skupiamy sie na integrowaniu
innowacyjnych  technologii,
w tym Al, aby zwieksza¢ efek-
tywnos¢ dziatania i skrocic czas
reakgji. Po co to wszystko? Nad-

rzednym celem jest, by klient
czut, ze ma petng kontrole nad
swoimi sprawami, a my jeste-
$my zawsze o krok przed jego
oczekiwaniami.

Transparentnos¢

w komunikacji

W relacjach z klientami sta-
wiamy na otwartos¢ i szcze-
ros¢, zwilaszcza w trudnych
sytuacjach, ktére sg naturalna
czescig procesu ubezpiecze-
niowego, zwtaszcza w obsza-
rze likwidacji szkéd. Transpa-
rentna komunikacja to nie
tylko wyraz profesjonalizmu,
ale takze budowanie zaufania,
ktére jest fundamentem dtu-
gotrwatej wspotpracy. Podczas
powodzi uruchomiliémy Sztab
Kryzysowy i dodatkowe ka-
naty komunikacji z klientami.
Wszystko po to, aby by¢ z nimi
w tych najtrudniejszych mo-
mentach i stuzy¢ pomoca.
Wspétczesny klient nie chce
byc traktowany jak jedna z wie-
lu 0s6b w ttumie — oczekuje in-
dywidualnego podejscia, ktére
uwzglednia jego potrzeby, styl
zycia i preferencje. Dlatego tak
istotne jest tworzenie indywi-
dualnych sciezek doswiadczen
klientow, dopasowujac oferte
do ich konkretnych oczeki-
wan. Dzieki tak przyjetej stra-
tegii dziatania, kazdy kontakt
z firmg staje sie wartosciowy,
a klient czuje sie zrozumiany
i zaopiekowany.

Stale monitorowanie
efektywnosci

Wszyscy gramy do jednej
bramki - ubezpieczyciel, bro-
ker i klient - dlatego misja
klientocentryczna wymaga nie
tylko wdrazania nowych roz-
wigzan, ale takze ciagtej ana-

lizy ich efektywnosci. — Mo-
nitorowanie opinii i wynikéw
pozwala na biezaco identyfi-
kowac obszary do poprawy, co
umozliwia szybkie reagowanie
na potrzeby klientéw. Efektem
jest nie tylko lepsza obstuga,
ale takze zadowolenie klien-
tow, ktére przektada sie na
lojalnos¢ i dtugofalowg wspot-
prace. Wspotfczesny rynek nie-
ustannie sie zmienia, dlatego
state doskonalenie proceséw
i ustug to klucz do sukcesu
- méwi Szymon Zielinski, eks-
pert IT w Polskiej Kancelarii
Brokerskiej.

Budowanie kultury proklienc-
kiej to dtugofalowy proces,
ktéry wymaga zaangazowania
catej organizacji — od lideréw,
przez menedzeréw, az po kaz-
dego pracownika. Z pewno-
$cig nie jest to tatwe, czasami
wrecz karkotomne, ale wspdél-
ny wysitek owocuje nie tylko
satysfakcjg klientow, ale takze
silng pozycja firmy na rynku.
Kultura, w ktoérej klient znaj-
duje sie w centrum wszystkich
dziatah, nie jest budowana
zdnia na dzien, ale ksztattowa-
na przez codzienne decyzje,
interakcje i troske o najmniej-
sze detale. - Kazda rozmowa
z klientem to okazja, by po-
znac jego potrzeby i dostar-
czy¢ mu nieoczekiwang war-
tos¢. Kultura, ktérg budujemy,
to wspdlna odpowiedzialnos¢
kazdego cztonka zespotu. Tyl-
ko w ten sposéb mozemy osia-
gnad najwyzszy poziom satys-
fakgji i lojalnosci, co przektada
sie na sukces catej organizacji
- podkresla Adrianna Strze-
lecka, dyrektor ds. ubezpie-
czen majatkowych w Polskiej
Kancelarii Brokerskiej.
.Zawsze po Twojej stronie”
wykracza poza tradycyjng ob-
stuge klienta - to tworzenie
relacji, ktére sa oparte na za-
ufaniu, empatii i wzajemnym
szacunku. To petne zaanga-
zowanie kazdego dnia, ktére
sprawia, ze kazdy kontakt staje
sie czyms osobistym, opartym
na prawdziwej trosce i zro-
zumieniu. Inwestujmy zatem
w rozwoj, w ludzi, w techno-
logie, ktére umozliwiaja nam
dziatanie w sposoéb coraz bar-
dziej efektywny i przyjazny
dla wszystkich. Kazdy dzien,
kazda rozmowa, kazda decy-
zja to krok w strone tworzenia
relacji, ktére wykraczaja poza
biznes, bo w koncu to ludzie
tworzg marki.



