Jak nas widzg, czyli
wnloskl z diagnhozy
wizerunku branzy
ubezpieczeniowej




najwazniejsze obserwacje
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Ubezpieczyciele

s pasywni

Produkty dostarczajg korzysci
klientom, co stanowi potencjat
reputacy|ny branzy, ktory nie jest w
petni wykorzystywany

Branza jest postrzegana jako
zachowawcza w komunikacil,
kanatach dotarcia | procesach

obstugi .



Opinia porownawcza

Ogolna opinia na temat branzy jest podobna jak na temat
bankow i firm telekomunikacyjnych
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telekomunikacyjne
Firmy ubezpieczeniowe 13% 16% 13% -

ZUS 9% 18% 8% 5% s%'

W1. Jaka jest Pana(i) ogolna opinia na temat wymienionych instytucji i branz? Dla kazdej z branz i instytucji prosze wskazac jedng z ocen:

Ma zdecydowanie negatywng opinie 0 €—2>10. Ma zdecydowanie pozytywng opinie
Podstawa: Ogot badanych N=1002




Branza bez twarzy

Wizerunek towarzystw ubezpieczeniowych jest mato wyrazisty

Zaktad Ubezpieczen
Spotecznych

Mysli bardziej o sobie, niz o klientach 33% 40% 58% 31%
Jest dobrze zorganizowana 30% 59% 16% 28%

Stara sie zrozumiec potrzeby i sytuacje >9% 40% 10% >8%
klienta

Stale podnosi jakos¢ swoich ustug 28% 46% 12% 47%
Wykorzystuje nowoczesne technologie 27% 61% 18% 60%

Firmy ubezpieczeniowe Banki Firmy telekomunikacyjne

Jest nieszczera w relacjach z klientami 27% 28% 34% 27%
Daje poczucie bezpieczenstwa i stabilnosci  pPASEA 27% 16% 6%

Sponsoruje wydarzenia sportowe i kulturalne pEEZ 47% 4% 48%
Dziata w sposéb przejrzysty, zrozumiaty 22% 32% 11% 23%

Wspiera i organizuje inicjatywy np. akcje

e 22% 38% 6% 35%
Szybko i adekwatnie reaguje na
reklamacje\uwagi

Nie wyréznia sie na tle pozostatych 19% 14% 36% 18%
Whnosi istotny wkiad w gospodarke Polski 17% 46% 16% 21%
Brakuje jej inicjatywy 12% 12% 56% 15%
Jest bierna, nie dziata aktywnie 11% 12% 58% 13%
Jest skostniala, przestarzata 9% 6% 66% 7%

21% 29% 9% 29%




Chinski portret — kim jestesmy?

W lec_erunkl,_l branzy ZUS Ubezpieczenia Banki Telekomunikacja
ubezpieczeniowej _ -
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w sobie rowniez SMUTEK, ktory jest L= = W
pochodng sytuacji przywodzacych BMW
na mysl ubezpieczenia (wypadek, (drogi, ale nie Volvo Kabriolet Skoda
choroba, $mier¢) wyjatkowy) (bezpieczenstwo) (elegancki i drogi) (powszechnosc)
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Roslina T -
Na tle innych branz i instytucji " Rige ' ,
wizerunek ten jest dobry. Banki et w
w oczach konsumentow s bardziej Chwast Wierzba ptaczaca Gruszki na Koniczyna
drapiezne, ZUS jest z kolei (niepotrzebny) (smutek) wierzbie (lekkosc, zabawa)
niepotrzebnym pasozytem. (rozczarowanie)
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(niewnoszacy wiele) ale kreci gtowg krola) (pienigdze) (funkcja operatorow)
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Kim jestesmy - cd?

«’ UBEZPIECZENIA

Kobieta

Okoto 40-50 lat

Matka

Zawod zwigzany z pracg dla innych
(terapeutka, pielegniarka)

Jasny ubior; skromny, ale schludny
Ciepta

Wzbudza zaufanie

Spokojna

Kompetentna

Usmiechnieta, pogodna



Gdzie klient kupuje ubezpieczenie?
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Ubezpieczyciele oczami bankowcow



Co zdaniem przedstawicieli bankow wptywa na reputacje
ubezpieczycieli?

Negatywnie Pozytywnie

« Szybka i przyjazna obstuga klienta

- Liczne publikacje o nieetycznych dziataniach (UFK) (PR B [peailoriel ERSTEIEINCE)

 Poczucie bezpieczenstwa kojarzace sie

Y SO ILEEINES et [ Rk rekompensatg za bol i dolegliwosci

 Empatyczne, nie sprzedazowe kampanie reklamowe
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Jakie dzialania zdaniem przedstawicieli bankow poprawitoby

reputacje ubezpieczycieli?

-

6

5

4

3

2

-

wieksza aktywnosc¢ w obszarze zwiekszanie innowacyjnosci

samoregulaciji

produktéw

wieksza obecnosé nowych
technologii w sprzedazy

H1 E2 53 B4 m5

edukacja finansowa

obszar dziatan CSR
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podjete inicjatywy:

* Realizacja raportu wpiywu

*Wejscie w Soclal Media



dziekuje
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