PANDEMIA BOLA BEZNE VO VYLUKACH, TERAZ SA TO MENi.

VACSINA LUDI JU VNIMA AKO

# Rok 2020 bol iny ako v3etky
ostatné, ktoré sme doposial zaZili.
Aké poznanie si z minulého roku
odnaSate?

Ano, rok 2020 mdZeme oznait za rok
velkych a rychlych zmien, flexibil-
nych reakcif a expresného prispdso-
benia sa ,,novej realite”. Nadi klien-
ti a ich vyvijajice sa potreby su
v centre ndsho usilia o vylepSovanie
procesov. Z tohto doévodu sme v pr-
vom rade chceli zabezpetit hladky
chod Klientskeho servisu bez ohladu
na okolnosti. Rovnako ako iné spo-
lo¢nosti, aj vdaka rychlej zmene
myslenia a pristupu manaZérov a jed-
notlivych zamestnancov nasej spo-
lo¢nosti sme zaviedli nové postupy
s vatou flexibilitou. Museli sme vel-
mi rychlo zmenit nase procesy a za-
bezpetit plynuly chod spolofnosti
bez ohtadu na to, & pracujeme z kan-
celérie alebo z domu. Prvym krokom
smerom k nagim zdkaznikom bolo
prisposobenie vietkych podmienok
tomu, ako sa s nami skontaktovat. Ak
ceptovali sme iba kontakt na diatku
bez nutnosti klasického podpisu na
poistnych zmluvéch a to, samozrej-
me, v stilade so vietkymi zakonnymi
poZiadavkami.

Najvalie poznanie teda je, Ze vieme
robit veci, o ktorych sme si predtym
ani nemysleli, 7e ich dokdZeme. Ak by
ste sa ma na to opytali v minulosti,
odpoved by bola, Ze implementovat
nové postupy je velmi ndro¢né, & uz
finan¢ne alebo ¢asovo. AvSak préve
v tomto zloZitom obdobi{ sme zistili,
7e mame kapacitu na dosahovanie
vadich cielov, realizdciu viacerych
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Pandémia ma na poistovne dva rézne u¢inky. Na
jednej strane je tlak na vydavky a Uspory, na druhej
strane si fudia v obdobi zvySenej neistoty
uvedomuju doleZitost Zivotného poistenia.
Dévodom je to, ze prave pandémiu celosvetovo
povaZuje vaésina obyvatefov planéty za aktualne
najvacsiu hrozbu. O meniacom sa poistnom trhu
v globalnom meradle sa nedavno ekonomicky
tyZzdennik TREND rozpraval s generalnym
riaditefom poistovne MetLife Mariom Valdesom.

projektov efektivnej§im spdsobom,
takie toto vetko md aj pozitivnu
stranku. Situdcia umoZnila vyniknuit
néSmu poslaniu a dala ndm prileZitost
dokézat, Ze sme spofahlivym part-
nerom a bezpednym pristavom pre
nasich klientov a obchodnych part-
nerov. Zérovefi sme sa naucili, Ze sme
schopni veci menit, priebeZne pri-
spdsobovat a operatfvne upravovat
procesy v prospech klientov a ob-
chodnych partnerov.

m Co otakavate od roku 20217 Ako
dlho bude podra vés trvat zotavo-
vanie z globdlnych dopadov pan-
démie z pohladu poistného trhu?
Pandémia m4 jednozna¢ny vplyv na
vykonnost ekonomiky, &o sa prejavuje
aj v nafom podnikani z hladiska no-
vého obchodu. Ten bol v porovnani
s predchddzajicim rokom mierne
niZ, ale zaznamenali sme zvySenie
predpisaného poistného. Ludia su
zodpovednejsi pri zabezpeovani svo-
jej buducnosti a prave toto je doka-
zom ich finan¢nej zodpovednosti.

Rok 2021 bude podobny roku 2020,
otakdvame viak napredovanie. Po-
zitivne je, Ze uZ vieme, ¢o mdZeme
otakdvat, sme skisenejsf, fudia st fle-
xibilnej¥i voli tejto novej situdcii,
ktoré bola pred rokom nepredstavi-
teln4. Sme v lep8ej pozicii ako minuly
rok a je len na nés, ako vyuZijeme
tiito prileZitost, aby sme z nej vy3li sil-
nejsi. Bude tieZ doleZité, ako jednot-
livé vlady a reguldcie zareagujt na
nov situdciu, pokial ide o ich schop-
nost porozumiet a pruZne reagovat
na sticasné potreby spolotnosti a fudi.

® Aké bude smerovanie spolo¢
nosti MetLife v najbliZ$ich mesia-
coch a rokoch. Celkovo mé spo-
lo¢nost MetLife devitstotisic klien-
tov a desatpercentny podiel na
trhu so Zivotnym poistenim na
slovenskom trhu. Plinujete dalej
rast, alebo je kticova stabilizicia
poistného kmetia po pandémii?

Pandémia nam len potvrdila, Ze po-
istenie md v Zivote ¢loveka svoje
opodstatnenie a vjznamné miesto. Je
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to niedo, z foho benefitujete v bu-
dticnosti, v neoakdvanych situd-
cidch. KedZe poistenie je o ziskani
a podpore dovery, mame jasné ciele,
na ktoré sa zameriavame a ktoré s
pre nas klicové. St to klienti, vdaka
ktorym md na¥e poslanie zmysel
a zaroveri fudia - nasi obchodni part-
neri a zamestnanci, vdaka ktorym
mozeme toto poslanie vykondvat.
S tym sdvisi zodpovednost, ktord
nesieme, priom nase rozhodnutia st
zamerané na dlhodobt stabilitu
a prosperitu. Urtite sa budeme v bu-
dicnosti nadalej zameriavat na udrZa-
telny rast pri subeZnom zabezpeteni
prevadzkovej stability. Otakévame,
e z toho vyjdeme ovela silnejsi
av lep¥ej kondicii. Efektivny sposob
ako to dosiahnut, je napriklad zjed-
nodugovanie procesov a inovécie a, sa-
mozrejme, splnenie nasich zdvazkov
voti zdkaznikom. Len pre zaujima-
vost, na%a spolotnost potas svojho pd-
sobenia na slovenskom trhu vyplati-
la svojim klientom 141 miliénov eur
na poistnych udalostiach.

HROZBY AJ PRILEZITOSTI

® Centrilna banka na Slovensku
v jednej zo svojich sprav vyslovila
predpoklad, Ze jednym z vplyvov
pandémie modZe byt aj to, Ze klien-
ti v tomto pripade Specificky na Slo-
vensku budd v reakcii na pandé-
miu zni¥ovat vydavky a okrem
iného 3etrit aj tak, Ze bud zni¥ovat
vydavky na poistenie. Hrozi nie¢o
podobné aj v globalnejSom me-

radle? Budu poistovne Celit po-

Kklesu zaujmu o poistenie?

“leZitost Zivotného poistenia.
“Viac sa zaujimaji o buddc-

Pozrime sa na to z pohfadu global-
nych prieskumov, ktoré st dostupné.
Domécnosti zaznamenali pokles prij-
mov, pri¢om dévodom tychto pokle-
sov je hlavne koronakriza. AZ 78 %
svetovej populdcie vnima pandémiu
ako najvadsiu hrozbu v priebehu na-
sledujticich dvandstich mesiacov. Uké-
zal to prieskum spolo¢nosti Ipsos.
Kritkodobé finan¢né priority
zostivaja vo vieobecnosti na
prvom mieste, kedZe pandémia
md vplyv na zdravie ako také
- fyzické, mentdlne, finanéné
a socidlne. Zivotné poistenie,
ddéchodkové produkty a anui-
ty by teoreticky mali mat v na-
sledujticich dvandstich mesia-
coch niZ8iu prioritu. TakZe 4no,
na jednej strane bude tlak na
vydavky a tispory, ale na strane
druhej si fudia v obdobi zvy-
$enej neistoty uvedomujii do-

nost, preto poistenie hra este
doleZitejSiu dlohu ako kedy-
kolvek predtym. NaSou ulo-
hou je poskytovat zdkaznikom
sprévne poradenstvo s ohfa-
dom na ich vyvijajice sa po-
treby, analyzovat ich poistné
krytie a podobne. Zivotné po-
istenie bolo vZdy velmi doleZité
z hladiska poskytovania fi-
nantnej istoty v budicnosti
a v sitasnej neistej situdcii je
o to ddleZitejsie. Flexibilita po-
istnych rieSen{ z hfadiska slu-
Zieb, podmienok a poistného
krytia bude doraz ddleZitejsia.

® Zmeni pandémia globdlny
poistny trh? V fom bude tito
zmena spocivat? Bude to trvald
zmena a bude vo v3etkych kraji-
nach podobna?

Zmeny uZ nastali, hlavne v oblasti di-
gitaliz4cie, svet sa presunul do on-line
priestoru. Velk4 ¢ast populdcie, vra-
tane tej, ktord v on-line svete nikdy
nebola aktivna, objavila jej pozitivne
strdnky a prédve to je pre poistny trh
vyzva ~dokézat sa v tejto oblasti fle-
xibilne pohybovat a bez obmedzeni
voti klientom. V nafom predtym do-
minantnom osobnom predajnom ka-
ndli {,face to face®) sme prispdsobi-
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li predajny proces a sluZby so zame-
ranim na minimélne osobné inte-
rakcie so zdkaznikom. Digitdlne né-
stroje a fungovanie ,na dialku" st te-
raz ete doleZitejsie, a to aj v oblas-
ti poskytovania sluZieb klientom.
Napriklad uzatvdrame poistné zmlu-
vy bez klasického podpisu prostred-
nictvom n&sho on-ine predajného né-

ey

S

stroja, sme flexibilnej3i v oblasti pri-
stupu k predaju, ale aj pri ndbore, roz-
voji a tréningu. Nie sme teda taki za-
visli od vzdjomnej osobnej interakcie

ako v minulosti. Zamestnancom sa ta-

kisto zmenila dynamika a priestor na
précu (pracuji z domuy).

TLAK NA FLEXIBILITU
B Aké zmeny ocakdvate smerom
k strednej a vychodnej Eurépe
a Specificky Slovensku?
Zmeny uvedené v predchddzajicej
otdzke sa tykajii Eurpy, vratane Slo-

venska. Aj v tejto Casti sveta hrd do-
leZitd dlohu digitalizdcia, poskyto-
vanie kvalitnych produktov a slu-
Fieb, ktoré odraZaji potreby klientov.
V pripade nepriaznivej situdcie klien-
ta sa musfme pozriet na jeho poistné
krytie a navrhnat mu také, ktoré
mu poskytne finan¢né zabezpede-
nie bez toho, aby bol niiteny poiste-

nie zrudit. K dispozicii je niekolko
moznosti, napriklad znfZenie poistnej
sumy alebo zru$enie pripoistent, av-
fak s podrobnym prehodnotenim
nastavenia existujicej zmluvy klien-
ta prostrednictvom profésiondineho
finan¢ného agenta.

® Poistovne mali v minulosti $ko-
dy spdsobené pandémiou beZne
vo vylukich, viaceré poistovne,
napriklad aj na Slovensku, pri-
stapili k tomu, Ze $kody spdsobe-
né ochorenim Covid-19 kryju. Na-

stala teda zmena v prospech klien-
ta. Aké vyzvy podobného druhu
poistovne akaji s ohfadom nato,
Ze planéta Celi globalnemu otep-
Tovaniu? Skody mézu byt obrov-
ské, no klienti budd od poistovni
postupne Coraz viac takéto pro-
dukty a krytia otakévat. Co z toho
pre poistovne vyplyva?

Ked sa pozrieme do minulosti,
napriklad prdve rdzne pandé-
mie alebo zdvaZné ochorenia
boli pre poistovne nédrolné
a ndkladné, a preto tam bolo
vela vyluk, ktoré viak dnes vy-
lukami nie st a patria medzi
§tandardné krytia. Je to dané
prirodzenym vyvojom, pri kto-
rom je potrebné flexibilne za-
reagovat. Z toho vyplyva, Ze vy-
chadzajlc z aktudlnych po-
trieb vo svete, v ktorom Zijeme,
musfme byt flexibilni a pri-
praveni Celit tymto novym vy-
zvam, ktoré v minulosti nebo-
li moZné alebo boli zloZité.
Poistovne musia neustdle pre-
hodnocovat produkty, krytia,
vyluky, $pecifika, brat do tiva-
hy vyvijajtice sa potreby a vy-
voj v oblasti medicfny. Pozerat
sa dopredu, prihliadat na ak-
tudlne a ofakdvané zmeny, ne-
bif sa experimentovat a na-
sledne inovovat. Receptom je
orientdcia na budtcnost.
Teda nie na veci, ktoré fungo-
vali v minulosti a dnes uZ fun-
govat nemusia.

TRHY V ROZNYCH
KUTOCH SVETA SA
PODOBAJU

m Posobili ste v podstate
v kaZdom kiite sveta, aktudlne svo-
ju pozornost koncentrujete naj-
m4 na strednii Eur6pu, no posobi-
i ste aj v Azii, Turecku, Mexiku &i
v USA. V ¢om vnimate najzasad-
nejsie rozdiely medzi najvyspelej-
§fmi poistnymi trhmi regiénu CEE,
pripadne 3pecificky Slovenskom?
Lokalne rozdiely, samozrejme, exis-
tujii viade. Velmi dleZité je, Ze hiav-
né potreby Tudi st v zdsade rovnaké:
majli rovnaké ciele, rovnaké sny,
rovnaké starosti. Povedal by som, Ze
existuje ovefa viac podobnosti ako
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rozdielov, a to podfa miia plati pre
kaZzdy kut sveta.

® Ako na poistny biznis z vasho
pohiadu vplyvaju kultirne roz-
diely v jednotlivych kiitoch sveta?
AKo ste sa s tymito $pecifikami vy-
rovnavali potas kariéry vy? Dd sa
na kaZdom trhu postupovat v z4-
sade rovnako, alebo ste v prvom
kroku museli spoznavat lokalne
odli§nosti?

Niektoré kultury vidia hodnotu Zi-
votného poistenia rozdielne ako tie
iné, niektoré maju o tiom viac vedo-

most{ a fahsf pristup k nemu a iné po-

trebujui pre pochopenie viac infor-
mdcii a vysvetfovania. Ale potreby
a sny st vefmi podobné. Kazdy chce
zabezpe(it rodinu, mat ddstojny Zivot,
starat sa o deti a ich vzdeldvanie, mat
dobré zdravie a vyhliadky do budtic-
nosti. Podstata Zivotného poistenia je
teda na kaZzdom trhu rovnaka.

SLOVENSKO MA DALSI
POTENCIAL
# Kde je z vasho pohfadu najvadsi
doposial nevyuZity potencial slo-
venského poistného trhu?
Slovenskd mentalita eSte stale upred-
nostiiuje neZivotné poistenie pred Zi-
votnym. Pre Slovdkov je doleZitejsie
mat poistenti nehnutefnost, auto,
domécnost a pod. ako poistenie zdra-
via a Zivota. Trend sa ale postupne
meni. Potencidl vidim v tirazovom
a v zdravotnom poistent, kde sa vefa
Slovdkov spolieha na zabezpetenie
od $tatu. Dole7itd je aj vy¥ka poistnej
ochrany, ktord je vo vSeobecnosti
nizka. Potencidl vidim v jej zvySeni
a v spravnom nakombinovanf poist-
ného krytia podla individudinych
* potrieb a moZnost{ klienta.

B Ste skiiseny expert, ¢o vnimate
ako najvyraznejsie slabiny sloven-
ského trhu v porovnani so zahra-
ni¢nymi?

V minulosti bola slabinou profesio-
nalizdcia finan¢nych sluZieb, finan¢-
nd gramotnost Tudi a vzdeldvanie
v tejto oblasti. Av§ak dnes vidim ob-
rovsky pokrok. Cudia st z roka na rok
v tejto oblasti vzdelaneji, to stivisi aj
s ich vaSou zodpovednostou voti
sebe a svojim rodindm. Je to aj vy-
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sledok ich vnfmania, Ze zabezpeCenie
od 3tatu nie je dostatolné. V sticas-
nosti méme pristup ku kvalitnému
a vysoko profesiondlnemu finan¢né-
mu poradenstvu. Nadalej je aj z toh-
to ddvodu velmi ddleZitd kvalita vzde-
ldvania, zaradenie vyu¢by finan¢nej
gramotnosti uZ do zdkladnych 3kl
a zmena myslenia, ktorej podstatou
je nespoliehat sa vyhradne na 3tit.

o Ktoré rozdiely na trhoch v stred-
nej Furdpe povaZujete za najzé-
sadnejiie? V fom podstatnom sa su-
sedné trhy li%ia?

Zasadny rozdiel je predovietkym
v distribu¢nych kandloch - v spdso-
be distribticie poistného produktu.
Kym niektoré trhy maju velmi silnd
distribuciu ,face to face“, t. j. pro-
strednictvom vlastnych agenttirnych
sietf alebo brokerskych partnerov,
iné st zamerané skor na predaj pro-
strednictvom ,bancassurance“ (ban-
kopoistenie) a ,,direct to consumer*,
teda predaj priamo ku klientovi.
Rozdiel je aj v penetracii produktov.
V niektorych krajindch je vacsi z&-
ujem o urazové a zdravotné poiste-
nie, v inych o Zivotné poistenie.
Rozdiely vidime tieZ v samotnych
produktoch aj v pripoisteniach. Av-
$ak aj tu platf, Ze rozdiely st vefmi
mierne. V neposlednom rade na tie-
to aspekty pdsobi aj kipna sila oby-
vatelstva. Statisticky je zname, Ze
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ekonomicky silnejsie $taty maju vys-
§iu kdpnu silu ako ostatné.

® Ktory kit planéty povaZujete za
najlepsie nastaveny pre podnikanie
poistovni? Ktoré regiony hodnotite
ako najproblematickejsie a prefo?
ZakaZzdym, ked idem do novej kraji-
ny, o¢akdvam, Ze konetne uvidim za-
stupy Tudi pred vchodom do pois-
tovne, ¢o ¢akaji na to, aby si kipili
nase produkty. Ale nikdy sa to ne-
stane... Rozvinuté aj rozvijajice sa
trhy pontikaji odlisny stibor vyziev
a prileZitosti. Rozvijajtice sa trhy
maji penetrdciu poistenia na nizsej
urovni. Maju velké mnoZstvo poten-
cidlnych klientov, ale na druhe;j stra-
ne ich povedomie o poistent aj ich dis-
ponibilny prijem je na niZ3ej irovni.
Rozvinuté krajiny maju povedomie,
ktipnu silu, ale va&§iu saturdciu a kon-
kurenciu. Pohdr vZdy vidim z polo-
vice naplneny, zameriavam sa na po-
zitiva a htaddm spGsoby, ako oslovit
Klientov a rozsirit podnikanie.

® TyZdennik Trend vés vyhlasil za
poistovatefa roka 2019. Ktoré sd
klicové oblasti, na ktoré sa dnes
musia poistovne zameriavat, aby
uspeli? Hovorite, Ze na prvom mies-
te je spokojnost klienta, ja sa teda
pytam, ¢o je khicové preto, aby ju
poistovne v sutasnosti dosiahli?
V prvom rade by som sa cheel poda-

» MARIO VALDES
" Vystudoval medzinarodny manaZment na
. Thunderbird School of Global Management
! v Arizone. V Struktirach spoloénosti MetLife
posobi od roku 1995. Odvtedy posobil na réz-
. nych riadiacich pozicidch spoloénosti Alico
. v USA, Kolumbii, Paname, Mexiku, v Turecku.
* Nasledovalo posobenie v ramci MetLife v Spo-
_ jenych arabskych emiratoch na pozicil gene-
ralneho manazéra pre krajiny tohto regionu.
* Od roku 2014 do sti¢asnosti je v ramci MetLife
~ Europe zodpovedny za trhy na Slovensku,
v Cesku, Madarsku, Butharsku a na Cypre.

kovat spolo¢nosti Trend za toto je-
dine¢né uznanie, ktoré vnimam ako
potvrdenie zdkaznikov, Ze ideme
spravnym smerom. Sme tu pre nich,
ale bez nich by sme tuneboli. A toto
je vefmi doleZité si uvedomit. Preto
si musime byt v prvom rade isti, 7e
poskytujeme produkty a sluZby pres-
ne podla potrieb zdkaznikov. Je do-
leZité ich potuvat, a tak zistit, ¢o po-
trebujii. Neexistuje totiZ univerzalny
pristup pre vietkych. Klienti nds po-
stivaji vpred, ofakdvaji stile viac
a viac, preto pre nich musime urobit
viac ako obvykle. Ako prikiad uve-
diem, Ze niektorf zdkaznici chci pra-
videlne vidiet svojho agenta, inf chcti
slobodu préce s on-line a digitalnymi
néstrojmi a vobec nikoho k tomu ne-
potrebuju. Potrebujti len poZadova-
nd troveti pohodlia, aby im sluZby
boli poskytované na ofakdvanej tirov-
ni. Musime im ufah&it pristup k pro-
duktu, jeho kipe a stvisiacim sluz-
bdm réznymi spOsobmi. Poistovne
majt ¢o dohdniat ~ akcelerovat v po-
rovnani s ostatnymi odvetviami
v. tdmci finanéného sektora, napr.
v porovnani s bankami, hlavne v ob-
lasti digitalizdcie a automatizicie.
A toto st presne tie oblasti, v ktorych
vidim obrovsky potencial.
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