Pandémia bola bezne vo vylukach, teraz
sa to meni. Vacsina ludi ju vnima ako
najvacsiu hrozbu
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8. 4. 2021 Az 78 percent svetovej populacie vnima pandémiu ako najvacsiu hrozbu v
priebehu nasledujucich dvanastich mesiacov

Pandémia ma na poistovne dva rézne ucinky. Na jednej strane je tlak na vydavky a uspory,
na druhej strane si ludia v obdobi zvySenej neistoty uvedomuju délezitost Zivotného
poistenia. Dévodom je to, Ze prave pandémiu celosvetovo povazuje vacsina obyvatelov
planéty za aktualne najvacsiu hrozbu. O meniacom sa poistnom trhu v globalnom meradle
sa TREND rozpraval s generalnym riaditefom poistovne MetLife Mariom Valdesom.

Rok 2020 bol iny ako vSetky ostatné, ktoré sme doposial’ zazili. Aké poznanie si
z minulého roku odnéasate?

Ano, rok 2020 mézeme oznadit za rok velkych a rychlych zmien, flexibilnych reakcii

a expresného prispésobenia sa ,novej realite“. Nasi klienti a ich vyvijajuce sa potreby st v
centre nasho Usilia o vylepSovanie procesov. Z tohto dévodu sme v prvom rade chceli
zabezpecit hladky chod klientskeho servisu bez ohladu na okolnosti. Rovnako, ako iné
spolo¢nosti, aj vdiaka rychlej zmene myslenia a pristupu manazérov a jednotlivych
zamestnancov nasej spolo¢nosti sme zaviedli nové postupy s vacsou flexibilitou. Museli
sme velmi rychlo zmenit' nase procesy a zabezpecit’ plynuly chod spolo¢nosti bez ohladu na
to, Ci pracujeme z kancelarie alebo z domu. Prvym krokom smerom k nasim zékaznikom



bolo prisposobenie vetkych podmienok tomu, ako sa s nami skontaktovat. Akceptovali sme
iba kontakt na dialku bez nutnosti klasického podpisu na poistnych zmluvach a to
samozrejme v sulade so vSetkymi zakonnymi poZiadavkami.

Najvacsie poznanie teda je, Ze vieme robit’ veci, o ktorych sme si predtym ani nemysleli, ze
ich dokadZzeme. Ak by ste sa ma na to opytali v minulosti, odpoved by bola, Ze
implementovat nové postupy je velmi narocné, Ci uz financne alebo ¢asovo. AvSak prave
v tomto zlozitom obdobi sme zistili, Zze mame kapacitu na dosahovanie vacsich cielov,
realizaciu viacerych projektov efektivnejSim spésobom, takze toto vSetko ma aj pozitivnu
stranku.

Situacia umoznila vyniknut naSmu poslaniu a dala nam prileZitost’ dokazat, Ze sme
spolahlivym partnerom a bezpecnym pristavom pre naSich klientov a obchodnych
partnerov. Zarover sme sa naucili, Ze sme schopni veci menit, priebezne
prispbsobovat’ a operativne upravovat' procesy v prospech klientov a obchodnych
partnerov.

Co oéakavate od roku 2021? Ako dlho bude podrFa Vas trvat’ zotavovanie
z globalnych dopadov pandémie z pohladu poistného trhu?

Pandémia ma jednoznacny vplyv na vykonnost ekonomiky, €o sa prejavuje aj v nasom
podnikani z hladiska nového obchodu. Ten bol v porovnani s predchadzajucim rokom
mierne niz8i, ale zaznamenali sme zvySenie predpisaného poistného. Ludia su
zodpovednejsi pri zabezpec€ovani svojej buducnosti a prave toto je dékazom ich financnej
zodpovednosti.

Rok 2021 bude podobny roku 2020, ofakavame vSak napredovanie. Pozitivne je, Ze uz
vieme, ¢o mézeme oCakavat, sme skusenejsi, fudia su flexibilnejsi vodi tejto novej situacii,
ktora bola pred rokom nepredstavitelna. Sme v lepSej pozicii ako minuly rok a je len na nas,
ako vyuzijeme tuto prilezitost, aby sme z nej vysli silnejSi. Bude tiez dolezité, ako jednotlivé
vlady a regulacie zareaguju na novu situaciu, pokial ide o ich schopnost porozumiet a
pruzne reagovat na sucasné potreby spolo¢nosti a fudi.
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Aké bude smerovanie spoloénosti MetLife v najblizSich mesiacoch a rokoch. Celkovo
ma spolo¢nost’ MetLife 900-tisic klientov a desat’percentny podiel na trhu s Zivotnym
poistenim na Slovenskom trhu. Planujete d'alej rast’, alebo je kl'i€ova stabilizacia
poistného kmena po pandémii?

Pandémia nam len potvrdila, Ze poistenie ma v Zivote Cloveka svoje opodstatnenie a
vyznamné miesto. Je to nie€o, z Coho benefitujete v budlcnosti, v neoCakavanych
situaciach. KedZe poistenie je o ziskani a podpore dévery, mame jasné ciele, na ktoré sa
zameriavame a ktoré su pre nas kfucove. Su to klienti, vdaka ktorym ma nasSe poslanie
zmysel a zaroven fudia — naSi obchodni partneri a zamestnanci, vdaka ktorym mézeme toto
poslanie vykonavat. S tym suvisi zodpovednost, ktoru nesieme, pri€om nase rozhodnutia su
zamerané na dihodobu stabilitu a prosperitu.



Urcite sa budeme v buducnosti nadalej zameriavat na udrzatelny rast pri subeznom
zabezpeceni prevadzkovej stability. OCakavame, zZe z toho vyjdeme ovela silngjSi a v lepSej
kondicii. Efektivny spésob ako to dosiahnut, je napriklad zjednoduSovanie procesov

a inovacie a samozrejme splnenie nasich zavazkov voci zakaznikom. Len pre zaujimavost,
nasa spolo¢nost’ pocas svojho pdsobenia na slovenskom trhu vyplatila svojim klientom 141
mil. € na poistnych udalostiach.

Hrozby aj prilezitosti

Centralna banka na Slovensku v jednej zo svojich sprav vyslovila predpoklad, Zze
jednym z vplyvov pandémie moéze byt aj to, Ze klienti v tomto pripade Specificky na
Slovensku budu v reakcii na pandémiu znizovat’ vydavky a okrem iného Setrit’ gj tak,
Ze budu znizovat’ vydavky na poistenie. Hrozi nie€o podobné aj v globalnejSom
meradle? Budu poistovne ¢€elit’ poklesu zaujmu o poistenie?

Pozrime sa na to z pohfadu globalnych prieskumov, ktoré su dostupné. Domacnosti
zaznamenali pokles prijmov, pricom dévodom tychto poklesov je hlavne koronakriza. Az 78
percent svetovej populacie vnima pandémiu ako najvacsiu hrozbu v priebehu nasledujucich
dvanastich mesiacov. Ukazal to prieskum spolo¢nosti Ipsos.

Kratkodobé financné priority zostavaju vo vSeobecnosti na prvom mieste, kedze pandémia
ma vplyv na zdravie ako také — fyzické, mentélne, finanéné a socialne. Zivotné poistenie,
déchodkové produkty a anuity by teoreticky mali mat' v nasledujucich dvanastich mesiacoch
nizsiu prioritu.

Takze ano, na jednej strane bude tlak na vydavky a uspory, ale na strane druhej si fudia v
obdobi zvySenej neistoty uvedomuju délezitost Zivotného poistenia. Viac sa zaujimaju o
buducnost, preto poistenie hra este dolezitejSiu ulohu ako kedykolvek predtym. Nasou
ulohou je poskytovat zakaznikom spravne poradenstvo s ohladom na ich vyvijajuce sa
potreby, analyzovat ich poistné krytie a podobne. Zivotné poistenie bolo vzdy velmi dolezité
z hladiska poskytovania finan¢nej istoty v buducnosti a v su€asnej neistej situacii je o to
délezitejSie. Flexibilita poistnych rieSeni z hladiska sluzieb, podmienok a poistného krytia
bude Coraz délezitejSia.

Zmeni pandémia globalny poistny trh? V éom bude tato zmena spo¢€ivat? Bude to
trvala zmena a vo bude vo vSetkych krajinach zhruba podobna?

Zmeny uZ nastali, hlavne v oblasti digitalizacie, svet sa presunul do online priestoru. Velka
Cast populacie, vratane tej, ktora v online svete nikdy nebola aktivna, objavila jej pozitivhe
strAnky a prave to je pre poistny trh vyzva - dokazat’ sa v tejto oblasti flexibilne pohybovat’
a bez obmedzeni voci klientom. V naSom predtym dominantnom osobnom predajnom
kandli (,face to face") sme prisposobili predajny proces a sluzby so zameranim na
minimalne osobné interakcie so zakaznikom.



Digitalne nastroje a fungovanie ,na dialku“ su teraz eSte dblezitejSie a to aj

v oblasti poskytovania sluzieb klientom. Napriklad uzatvarame poistné zmluvy bez
klasického podpisu prostrednictvom nasho online predajného néastroja, sme flexibilnejsi v
oblasti pristupu k predaju ale aj pri nabore, rozvoji a tréningu. Nie sme teda tak zavisli od
vzdjomnej osobnej interakcie ako v minulosti. Zamestnancom sa takisto zmenila dynamika
a priestor pre pracu (pracuju z domu).

Tlak na flexibilitu

Aké zmeny ocakavate smerom k strednej a vychodnej Eurdpe a Specificky
Slovensku?

Zmeny uvedené v predchadzajucej otazke sa tykaju Europy vratane Slovenska. Aj v tejto
Casti sveta hra délezita ulohu digitalizacia, poskytovanie kvalitnych produktov a sluZieb,
ktoré odrazaju potreby klientov. V pripade nepriaznivej situacie klienta sa musime pozriet na
jeho poistné krytie a navrhnut mu také, ktoré mu poskytne finanéné zabezpecenie bez toho,
aby bol nuteny poistenie zrusit. K dispozicii je niekolko moznosti, ako napriklad zniZzenie
poistnej sumy alebo zruSenie pripoisteni, avSak s podrobnym prehodnotenim nastavenia
existujucej zmluvy klienta prostrednictvom profesionalného finanéného agenta.

Poistovne v minulosti mali Skody sp6sobené pandémiou bezne vo vylukach, viaceré
poist'ovne napriklad aj na Slovensku pristupili k tomu, Ze Skody spdsobené
ochorenim Covid-19 kryju. Nastala teda zmena v prospech klienta. Aké vyzvy
podobného druhu poistovne ¢akaju napriklad s ohfadom nato, Ze planéta celi
globalnemu oteplovaniu? Skody mdZu byt obrovské, no klienti budd od poistovni
postupne éoraz viac takéto produkty a krytia oéakavat’. Co z toho pre poist'ovne
vyplyva?

Ked sa pozrieme do minulosti, tak napriklad prave r6zne pandémie alebo zavazné
ochorenia boli pre poistovne narocné a nakladné a preto tam bolo vela vyluk, ktoré vSak
dnes vylukami nie su a patria medzi Standardné krytia. Je to dané prirodzenym vyvojom, pri
ktorom je potrebné flexibilne zareagovat.

Z toho vyplyva, Ze vychadzajuc z aktualnych potrieb vo svete, v ktorom Zijeme, musime byt
flexibilni a pripraveni Celit tymto novym vyzvam, ktoré v minulosti neboli mozné alebo boli
zlozité. Poistovne musia neustale prehodnocovat’ svoje produkty, krytia, vyluky, Specifika,
brat do Uvahy vyvijajuce sa potreby a vyvoj v oblasti mediciny. Pozerat’ sa dopredu,
prihliadat na aktualne a oCakavané zmeny, nebat’ sa experimentovat’ a nasledne inovovat.
Receptom je orientacia na buducnost. Teda nie na veci, ktoré fungovali v minulosti ale dnes
uz fungovat nemusia.



Trhy v r6znych katoch sveta sa podobaju

Pdsobili ste v podstate v kazdom kute sveta, aktualne svoju pozornost’ koncentrujete
najma na strednd Eurépu, no posobili ste aj v Azii, Turecku, Mexiku, &i v USA. V éom
vnimate najzasadnejSie rozdiely medzi najvyspelejSimi poistnymi trhmi regiénu CEE,
pripadne Specificky Slovenskom?

Lokalne rozdiely samozrejme existuju vSade. Velmi ddlezité je to, ze hlavné potreby ludi su
v zasade rovnaké: maju rovnake ciele, rovnaké sny, rovnaké starosti.

Povedal by som, Ze existuje ovela viac podobnosti ako rozdielov, a to podla mna plati pre
kazdy jeden kut sveta.

Ako na poistny biznis z Vasho pohPadu vplyvaju kultirne rozdiely v jednotlivych
katoch sveta? Ako ste sa s tymito Specifikami vyrovnavali po€as svojej kariéry vy
osobne? Da sa na kazdom trhu postupovat’ v zasade rovnako, alebo ste v prvom
kroku museli spoznavat’ lokélne odliSnosti?

Niektoré kultury vidia hodnotu Zivotného poistenia rozdielne ako tie druhé, niektoré maju
0 nom viac vedomosti a fahsi pristup k nemu a iné potrebuju pre pochopenie viac informacii
a vysvetlovania.

Ale potreby a sny su velmi podobné. Kazdy chce zabezpecit' svoju rodinu, mat’ déstojny
zivot, starat’ sa o deti a ich vzdelavanie, mat’ dobré zdravie a vyhliadky do buddcnosti.
Podstata Zivotného poistenia je teda na kazdom trhu rovnaka.

Slovensko ma dalsi potencial

Kde je z VaSho pohlFadu najvacsi doposial’ nevyuZzity potencial slovenského
poistného trhu?

Slovenska mentalita eSte stale uprednostiiuje nezivotné poistenie pred Zivotnym. Pre
Slovakov je dblezitejSie mat poistenu nehnutelnost, auto, domacnost a pod. ako poistenie
zdravia a Zivota. Trend sa ale postupne meni.

Potencidl vidim v Urazovom a zdravotnom poisteni, kde sa vela Slovakov spolieha na
zabezpecenie od Statu. Dolezita je aj vySka poistnej ochrany, ktora je vo vSeobecnosti nizka.
Potencidl vidim v jej zvySeni a v spravhom nakombinovani poistného krytia podfa
individualnych potrieb a moznosti klienta.



Co ako skiiseny expert aj vnimate ako najvyraznejsie slabiny slovenského trhu
v porovnani so zahraniénymi trhmi, s ktorymi mate skasenost’?

V minulosti bola slabinou profesionalizacia finanénych sluzieb, finanéna gramotnost ludi
a vzdelavanie v tejto oblasti. AvSak dnes vidim obrovsky pokrok. Ludia su z roka na rok
v tejto oblasti vzdelanejsi, €o suvisi aj s ich va¢sou zodpovednostou voci sebe a svojim
rodinam. Je to aj vysledok ich vnimania, Ze zabezpec€enie od Statu nie je dostatocné.

V sucasnosti mame pristup ku kvalitnému a vysoko profesionalnemu finanénému
poradenstvu.

Nadalej je aj z tohto dévodu velmi dblezita kvalita vzdelavania, zaradenie vyucby financnej
gramotnosti uz do zakladnych Skél a zmena myslenia, ktorej podstatou je nespoliehat’ sa
vyhradne na Stét.

Ktoré rozdiely na trhoch v ramci strednej Eurdpy, povazujete za najzasadnejSie?
V ¢éom podstatnom sa jednotlivé susedné trhy liSia?

Zasadny rozdiel je predovSetkym v distribu€nych kanaloch - v spdsobe distriblcie poistného
produktu. Kym niektoré trhy maju velmi silnu distribdciu ,face to face®, t.j. prostrednictvom
svojich vlastnych agenturnych sieti alebo brokerskych partnerov, iné st zamerané skér na
predaj prostrednictvom ,bancassurance” (bankopoistenie) a ,direct to consumer*, teda
predaj priamo ku klientovi.

Rozdiel je aj v penetracii produktov. V niektorych krajinach je vac¢si zaujem o Urazové a
zdravotné poistenie, v inych o Zivotné poistenie. Rozdiely vidime tiezZ v ramci samotnych
produktov, ako aj v pripoisteniach. Avsak aj tu plati, Ze tieto rozdiely su velmi mierne.

V neposlednom rade na tieto aspekty pdsobi aj kiipna sila obyvatelstva . Statisticky je
zname, Ze ekonomicky silnejSie Staty maju vysSiu kipnu silu ako tie ostatné.

Ktory kat planéty vy osobne povaZujete za najlepSie nastaveny pre podnikanie
poist'ovni? Ktoré regiény hodnotite ako najproblematickejSie a prec¢o?

Zakazdym, ked idem do novej krajiny, oCakavam, ze konec€ne uvidim zastupy ludi pred
vchodom do poistovne, ktori ¢akaju na zakupenie nasich produktov. Ale nikdy sa to
nestane...

Rozvinuté aj rozvijajuce sa trhy ponukaju odliSny subor vyziev a prilezitosti. Rozvijajuce sa
trhy maju penetraciu poistenia na nizSej urovni. Maju velké mnozstvo potencialnych klientov,
ale na druhej strane, ich povedomi o poisteni ako aj ich disponibilny prijem je na nizsej
urovni. Rozvinuté krajiny maju povedomie, kupnu silu, ale vacsiu saturaciu a konkurenciu.

Pohar vzdy vidim z polovice naplneny a zameriavam sa na pozitiva a hfadam spdsoby, ako
oslovit' klientov a rozsirit tak podnikanie.



TyZdennik Trend Vas vyhlasil za poistovatela roka 2019. Co st klaéové oblasti, na
ktoré sa dnes musia poistovne zameriavat’, aby uspeli? Hovorite, Ze na prvom mieste
je spokojnost’ klienta, ja sa teda pytam, €o je kl'u€ové preto, aby ju poist'ovne

v su€asnosti dosiahli?

V prvom rade by som sa chcel podakovat spolo¢nosti Trend za toto jedine¢né uznanie,
ktoré vnimam ako potvrdenie zakaznikov, Ze ideme spravnym smerom. Sme tu pre nich, ale
bez nich by sme tu neboli. A toto je velmi délezité si uvedomit’.

Preto si musite byt v prvom rade isty, Ze poskytujete produkty a sluzby presne podla potrieb
zakaznikov. Je ddélezité ich pocCuvat a tak zistit, Co potrebuju. Neexistuje totiz univerzalny
pristup pre vSetkych. Klienti nas posuvaju vpred, o€akavaju stale viac a viac, preto pre nich
musite urobit' viac ako obvykle.

Ako priklad uvediem, Ze niektori zakaznici chcu pravidelne vidiet svojho agenta, ini chcu
slobodu prace s online a digitalnymi nastrojmi a vébec nikoho k tomu nepotrebuja. Potrebuju
len pozadovanu uroven pohodlia, aby ich sluzby boli poskytované na oCakavanej urovni.
Musime im ulahcit' pristup k produktu, jeho kipe a savisiacim sluzbam réznymi sposobmi.

Poistovne maju o dohanat - akcelerovat' v porovnani s ostatnymi odvetviami v ramci
finan€ného sektora, napr. v porovnani s bankami, hlavne v oblasti digitalizacie
a automatizacie. A toto su presne tie oblasti, v ktorych vidim obrovsky potencidl.

Mario Valdes (51)

VyStudoval medzinarodny manazment na Thunderbird School of Global Management v Arizone. V
Strukturach spoloc¢nosti Metlife posobi od roku 1995. Odvtedy pbsobil na réznych riadiacich poziciach
spolo¢nosti Alico v USA, Kolumbii, Paname, Mexiku, v Turecku. Nasledovalo pdsobenie v ramci
MetLife v Spojenych arabskych emiratoch na pozicii generdlneho manazéra pre krajiny tohto
regionu. Od roku 2014 do sucasnosti je v ramci MetLife Europe je zodpovedny za trhy na Slovensku,
v Cesku, v Madiarsku, v Bulharsku a na Cypre.

https://www.trend.sk/financie/pandemia-bola-bezne-vylukach-teraz-to-meni-vacsina-ludi-ju-
vhima-ako-najvacsiu-hrozbu
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