WYBRANE PROCESY ZARZADZANIA WIEDZA
NA PRZYKLADZIE AGENCJI UBEZPIECZENIOWEJ

Teresa MYJAK

Streszczenie Rynek ubezpieczen w Polsce cechuje si¢ duza zmiennoscig. Glowna
przyczyna takich nieregularno$ci jest stosunkowo mtody wiek branzy ubezpieczeniowej
oraz nieustajagca walka o klienta. Posiadane oraz wilasciwie zarzadzane zasoby wiedzy
pomagaja utrzymac¢ dotychczasowych i pozyskaé¢ nowych klientow. W niniejszym
opracowaniu skoncentrowano uwage na wybranych procesach zarzadzania wiedza na
przyktadzie agencji ubezpieczeniowej ,,Fenix” Doradztwo Finansowe i Ubezpieczeniowe,
wsrdd nich znalazly sie takie jak: pozyskiwanie zasobow wiedzy, upowszechnianie wiedzy
oraz wykorzystanie wiedzy.

Stowa kluczowe: wiedza, procesy zarzadzania wiedzg, agencja ubezpieczeniowa, oferta
ubezpieczeniowa, rozwoj firmy.

1. Wstep

We wspodtczesnych warunkach funkcjonowania przedsigbiorstw skuteczne i efektywne
zarzadzanie organizacja, kreowanie jej przysztosci ukierunkowanej na sukces, w duzej
mierze zalezy od ludzi w niej zatrudnionych. W warunkach spoteczenstwa informacyjnego
szczeg6lng role odgrywaja ci pracownicy, ktorzy posiadaja odpowiednie zasoby wiedzy,
a ponadto umiejg i chcg si¢ tg wiedzg podzielic. Wiedza funkcjonuje zarbwno w jezyku
potocznym, jaki i literackim. Przegladajac literatur¢ przedmiotu mozna dojs¢ do wniosku,
ze kategoria wiedzy nie jest jeszcze usystematyzowana, istnieje wiele roznych definicji
»wiedzy”, (np. Nonaka, Takeuchi 2000, Mikuta 2007, Jemielniak, Kozminski 2012).
Chcac wyjasni¢ procesy zwigzane z zarzadzaniem wiedzg nalezy najpierw przyblizy¢
podstawowy element zarzadzania w tej koncepcji, czyli wiedzy. Wiedz¢ mozna okresli¢
jako calos¢ kompetencji i wiadomosci wykorzystywanych przez pracownikéw do
rozstrzygania probleméw. Zawiera ona zar6wno elementy teoretyczne jak i praktyczne,
ogoblne wytyczne i precyzyjne wskazowki dziatania. Podstawe wiedzy stanowig dane oraz
informacje, jednakze wiedza zawsze posiada zwigzek z konkretng osobag [1, s. 35].

Z kolei zarzadzanie wiedzg w przedsigbiorstwie mozna okresli¢ jako komplet dziatan
podejmowanych przez osoby zatrudnione, ktoérego celem jest realizacja konkretnych zadan.
Na potrzeby niniejszego opracowania przyjeto definicjg, zaproponowang przez A.
Jashapara. Ujmujac zarzadzanie wiedza z interdyscyplinarnego punktu widzenia, definiuje
on wiedze jako: efektywny proces uczenia sig, zwigzany z poszukiwaniem,
wykorzystywaniem [ upowszechnianiem wiedzy (jawnej i ukrytej), wykorzystujgcy
odpowiednie technologie i Srodowisko kulturowe, ktorego celem jest wzrost kapitatu
intelektualnego oraz sprawnosc organizacji 2, s. 28].
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2. Charakterystyka dzialalnosci agencji ubezpieczeniowe;j'

Organizacja ,,Fenix” Doradztwo Finansowe i Ubezpieczeniowe powstala 1. sierpnia
2007 roku na Sadecczyznie. Firma dziala na rynku lokalnym (obejmuje powiaty
nowosadecki, nowotarski 1 limanowski). Obecnie poza kierownikiem oddziatu
przedsigbiorstwo zatrudnia dwoch agentdw ubezpieczeniowych. ,,Fenix” jest filig spotki
»Asekuracja” Sp. z.0.0. Centrum Ubezpieczeniowe, jednoczesnie przedsigbiorstwo,
stanowi samodzielnym podmiotem gospodarczym. Misja przedsigbiorstwa ,,Fenix” jest
oferowanie ushug z zakresu ograniczenia ryzyka, doradztwo oraz sprzedaz produktéw
ubezpieczeniowych. Przedsigbiorstwo specjalizuje si¢ w sferze dzialalno$ci ustugowe;.
Swoim klientom oferuje szeroka game ubezpieczen: komunikacyjnych, majatkowych,
osobowych oraz korporacyjnych.

Podstawowym celem dziatalnosci jest posrednictwo w zawieraniu umow
ubezpieczeniowych  migdzy klientem a danym towarzystwem ubezpieczeniowym,
z ktorym wspodtpracuje firma ,,Fenix”. W ofercie przedsigbiorstwa znajduja si¢ produkty
pictnastu towarzystw ubezpieczeniowych.: PZM, HDI Asekuracja, PTU, Warta, Ergo
Hestia, Uniqa, Generali, InterRisk, Compensa, Allianz, Tuw Pocztowe, Tuw Tuz, Benefia,
Concordia, Proama.

Normy prawne wykonywania posrednictwa ubezpieczeniowego w Polsce reguluje
Ustawa z dnia 22 maja 2003 r. o posrednictwie ubezpieczeniowym (Dz. U. nr 124, poz.
1154). Odnosi si¢ ona do ubezpieczen majatkowych i osobowych. Wedle ustawy,
posrednictwo ubezpieczeniowe polega na wykonywaniu przez posrednika (za
wynagrodzeniem) czynnos$ci faktycznych Iub czynnosci prawnych zwigzanych
z zawieraniem, wykonywaniem umow ubezpieczenia. PoSrednictwo jest wykonywane
przez agentdw oraz brokerow ubezpieczeniowych. Posrednicy musza si¢ wykazac
odpowiednim poziomem wiedzy, aby mogli skutecznie i efektywnie realizowaé swoje
zadania. Do zadan posrednika nalezg:

a) czynnosci agencyjne — prowadzone s3 w imieniu lub na rzecz zaktadu

ubezpieczen, polegajg na [3, s.19].:

- pozyskiwaniu klientow,

- wykonywaniu czynno$ci przygotowawczych zmierzajacych do zawierania
umow ubezpieczenia,

- zawieraniu uméw ubezpieczenia,

- uczestniczeniu w administrowaniu i wykonywaniu umoéw ubezpieczenia,

- uczestniczeniu w sprawach o odszkodowanie (dziatalno$¢ agencyjna),

- organizowaniu i nadzorowaniu czynnosci agencyjnych (dziatalno$ci agencyjnej),

b) czynnosci brokerskie — prowadzone sg w imieniu lub na rzecz podmiotu

szukajacego ochrony ubezpieczeniowej, ktdre polegaja na:

- zawieraniu lub doprowadzaniu do zawarcia umoéw ubezpieczenia,

- wykonywaniu czynnosci przygotowawczych do zawarcia umow ubezpieczenia,
- uczestniczeniu w zarzadzaniu i wykonywaniu umow ubezpieczenia,

- uczestniczeniu w sprawach o odszkodowanie (dziatalno$¢ brokerska)

Posrednicy ubezpieczeniowi (agenci, brokerzy) stanowia glowny kanat dystrybucji
i sprzedazy ubezpieczen. Do kolejnych kanatow dystrybucji naleza: sprzedaz ubezpieczen

Cze$¢ empiryczna niniejszego artykutu zostata opracowana na podstawie informacji
udostepnionych przez agencje¢ ubezpieczeniowg ,,Fenix” Doradztwo Finansowe
i Ubezpieczeniowe.
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poprzez pracownikow towarzystwa ubezpieczen lub w innej formie (Internet, poczta,
telefon). Sprzedaz i akwizycja ubezpieczen prowadzone sg przez pracownikow zakladu
ubezpieczen, nie sa klasyfikowane do dziatalnosci posrednika ubezpieczeniowego, lecz
wynikaja z obowigzku wykonywanej pracy.

Przedsigbiorstwo ,,Fenix” Doradztwo Finansowe i Ubezpieczeniowe w swym zakresie
oferuje, jak juz wspomniano, szeroki wachlarz ubezpieczen komunikacyjnych,
majatkowych, osobowych i korporacyjnych. W szczegdlnosci firma proponuje takie
produkty towarzystw ubezpieczeniowych jak:

- ubezpieczenia komunikacyjne (OC, AC, NNW, ASS),

- ubezpieczenia majatkowe (mieszkalne, dziatalno$ci gospodarczych, gospodarstw
rolnych tj. OC rolnika i budynkéw rolniczych, dobrowolne ubezpieczenia
budynkéw, takze ubezpieczenia mienia od zdarzen losowych, kradziezy itp.),

- ubezpieczenia osobowe (grupowe, zdrowotne, indywidualne na zycie, OC w zyciu
prywatnym, chorobowe, wypadkowe),

- ubezpieczenia turystyczne,

- ubezpieczenia OC zawodow (geodety, lekarza, rzeczoznawcy, posrednika w
obrocie nieruchomos$ciami, zarzadcy nieruchomosci),

- ubezpieczenia dla firm (OC dziatalno$ci gospodarczej, ubezpieczenie mienia firmy
od zdarzen losowych, kradziezy, gwarancje ubezpieczeniowe).

Ze wzgledu na lokalny charakter prowadzonej dziatalnos$ci najczesciej sprzedawanymi
ubezpieczeniami w firmie ,,Fenix” sa ubezpieczenia: komunikacyjne, mienia, gospodarstw
rolnych oraz prywatnych doméw jednorodzinnych. Pozostale produkty ubezpieczen
stanowig nizszy odsetek sprzedazy. Zakresem ubezpieczenia oferowanego przez to
przedsigbiorstwo objete s3 praktycznie wszystkie ,,0bszary ubezpieczeniowe” zycia
prywatnego i prowadzenia dziatalno$ci gospodarczej, co wymaga od pracownikoéw firmy
posiadania wiedzy na temat potrzeb i preferencji osob korzystajacych z ustug tej firmy.

Firma ,,Fenix” kieruje ofert¢ ubezpieczeniowa do osdb fizycznych oraz podmiotéw
gospodarczych. Przyktadowo klient chcacy zawrzeé¢ umowe OC posiadacza pojazdoéw
mechanicznych moze skorzysta¢ z szerokiego koszyka ofert, zwigzanych z ewentualng
szkoda zwigzang z ruchem tego pojazdu. Z kolei osoba legitymujaca si¢ znizkami za
bezszkodowa jazde, moze liczy¢ na dodatkowe bonifikaty”. Sprawdzone i stosowane
rozwigzania w sposobie ustalania znizek na rynku ubezpieczen pozwala przedsicbiorstwu
»Fenix” osiagna¢ znaczaca przewagg konkurencyjng na lokalnym rynku ubezpieczen,
bowiem dla klientow posiadajacych pojazd stosunkowo krotko, i spetniajacych wymagane
warunki, oferta bedzie zdecydowanie lepsza anizeli w pozostatych firmach
ubezpieczeniowych. W swojej ofercie ,,Fenix” posiada dodatkowe znizki dla oséb, ktore
posiadaja dzieci w wieku do 15 lat. Z dokumentacji firmy wynika, iz oferta ta znajduje
zainteresowanie u ludzi majacych klika Iub przynajmniej jedno dziecko. Znizki z tytutu
posiadania dziecka w okreslonym wieku, sg kolejnym mocnym atutem przedsicbiorstwa
HFenix”, ktore moze oferowa¢ swoj portfel rowniez dla tej grupy spotecznej. ,,Fenix”
Doradztwo Finansowe i Ubezpieczeniowe, w swojej ofercie ubezpieczeniowej posiada

* Przykladowo w TUW Pocztowe z tytutu bezszkodowej jazdy za okres ostatnich dwoch lat
klient moze liczy¢ na 20% znizki. Interesujaca jest znizka w wysokosci 10% za fakt
podania numeru telefonu kontaktowego do klienta. W zwigzku z tym, po wyrazeniu zgody
przez klienta, ubezpieczyciel moze telefonicznie przedstawiaé oferty znajdujace si¢ w jego
portfelu ubezpieczen.
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takze konkurencyjne ubezpieczenia nieruchomosci. W przypadku gdy klient ubezpiecza
nieruchomo$¢ w danej firmie, a nastgpnie chce ubezpieczyé pojazd, moze liczy¢ na
dodatkowa bonifikate w wysokosci nawet do 20% za pakietowe ubezpieczenie. Pakietowe
ubezpieczenia w tej firmie cieszg si¢ coraz wickszym zainteresowaniem ze wzgledu na
ceng jak i zakres ubezpieczeniowy oferty. Przedsigbiorstwo ,,Fenix” moze poszczycié si¢
rowniez duza liczba ubezpieczen rolnych obowigzkowych oraz dobrowolnych, zwtaszcza
w ostatnich latach. Do rolnikéw kierowana jest oferta standardowa (obowigzkowe budynki
wchodzace w sktad gospodarstwa rolnego, odpowiedzialno$¢ cywila rolnika) oraz oferta
pakietowa w ktorej rolnik poza obowigzkowymi ubezpieczeniami moze wlaczyc
ubezpieczenie mienia w budynkach rolnych, czy maszyn rolniczych. Rolnicy moga liczy¢
na dodatkowe znizki z tytulu posiadania gospodarstwa rolnego (wymagane jest
przedstawienie aktualnego nakazu ptatniczego z gospodarstwa rolnego). Nalezy podkreslic,
iz firma ,,Fenix” w swym portfelu posiada znaczng cz¢$¢ osob begdacych rolnikami,
w zwigzku z czym oferuje tego typu znizki dla tej grupy spolecznej. Ponadto
przedsigbiorstwo w swym portfelu posiada ubezpieczenia firm w  zakresie
odpowiedzialno$ci cywilnej, a takze ubezpieczenia mienia firmy. Istota ubezpieczen
odpowiedzialno$ci cywilnej z roku na rok wzrasta, najprawdopodobniej ze wzgledu na to,
iz czesto warunkiem przystapienia do przetargu jest przedstawienie takiej polisy.
Przedsiebiorstwo ,,Fenix” posiada jednocze$nie bogatg oferte ubezpieczen turystycznych
zwigzanych z wyjazdami zagranicznymi. Ubezpieczenia tego typu sprzedawane sa
zazwyczaj w sezonie zimowym zwigzanym z wyjazdami na narty, obozy oraz w sezonie
letnim zwigzanym z wakacjami i urlopami. Pozostate oferty ubezpieczen (OC zawodow,
gwarancje ubezpieczeniowe itp.) w przypadku firmy ,Fenix” sa pojedynczymi
ubezpieczeniami ktore wystepuja jako indywidualne polisy.

3. Pozyskiwanie zasobow wiedzy

Zasoby wiedzy w przedsigbiorstwie moga pochodzi¢ z dwoch zrodetl: pierwszym sg
zrodla wewnatrzorganizacyjne, drugim — pochodzace z otoczenia. O ile pozyskiwanie
wiedzy z wnetrza organizacji jest rozumiane jednoznacznie, o tyle pozyskiwanie jej
z zewnatrz mozna pojmowac na dwa sposoby. W pierwszym przypadku nalezy uwzglednié
proces uczenia si¢ podejmowany przez cztlonkdéw organizacji, zas w drugim — pozyskiwanie
wiedzy ,zewnetrznej” jest zwigzane z permanentnym — monitorowaniem otoczenia
organizacji. Wspomniany proces ma na celu zdobywanie réznych informacji
o konkurentach, zmiennych warunkach dziatania firmy czy tez specyfice rynku.

W praktyce gospodarczej, przedsigbiorstwa moga pozyskiwaé wiedzg poprzez [4, s. 35-
36]:

- nabywanie wiedzy, ktore jest realizowane poprzez zakup licencji, pozyskiwanie
doswiadczonych pracownikow z firm konkurencyjnych, przejecia i fuzje innego
przedsigbiorstwami tgcznie z jego zasobami wiedzy, umiejetnoSciami oraz
pracownikami,

- zaktadanie wlasnych osrodkéw tworzenia wiedzy, w ktorych wiedze si¢ tworzy
1 wyszukuje,

- faczenie wiedzy polegajace na konfrontacji ludzi z réznym doswiadczeniem,
wyksztalceniem 1 wiedza pochodzaca z roznych o$rodkow naukowych,
badawczych lub rozwojowych, a takze wiedza pochodzaca z konferencji,
seminariow i warsztatow innowacyjnych,
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- adaptacje, ktora polega na dostosowaniu si¢ do dziatan konkurencji i zmian na
rynku oraz w otoczeniu ekonomicznym,

- tworzenie sieci opierajacych si¢ na zasadzie wykorzystywania organizacji dla
kreowania formalnych oraz nieformalnych relacji, w ktorych mozliwa jest
nieskrgpowana wymiana pogladow 1 atmosfera sprzyjajaca tworczej pracy
pomiedzy réznymi o§rodkami badawczymi i rozwojowymi.

Firma Fenix pozyskuje wiedz¢ gtownie od Towarzystw Ubezpieczeniowych, ktérych
produkty dystrybuuje. Wiedza ta opiera si¢ w zasadzie na analizie sprzedazy oraz na
penetracji rynku ubezpieczen w zakresie mozliwosci zwiekszenia sprzedazy. Firma swoje
dziatania koncentruje na merytorycznej ofercie skierowanej do grup odbiorcow finalnych.
Sa nimi zaréwno osoby fizyczne, jak rowniez osoby prawne prowadzace dzialalnosé
gospodarcza. Warto nadmieni¢, iz analizowana firma pozyskuje wiedz¢ od Towarzystw
Ubezpieczeniowych dotyczaca metod, sposobow 1 technik sprzedazy produktu
ubezpieczeniowego. Czesto stosowana jest praktyka pozyskiwania analiz kwartalnych,
péirocznych oraz rocznych.

Z uwagi na wszechobecny chaos i szum informacyjny Towarzystwa Ubezpieczeniowe
zatrudniajg kompetentnych menedzeréw, ktorzy sa dyspozycyjni i dostgpni w okreslonym
czasie dla firmy posredniczacej w sprzedazy polisy ubezpieczeniowej. Kultura
organizacyjna w przedsigbiorstwie ,.Fenix” opiera si¢ m.in. na wymianie do§wiadczen
miedzy jej cztonkami w celu zwigkszenia skuteczno$ci i efektywno$ci firmy. Proces
pozyskiwania wiedzy z wngtrza organizacji oceniany jest pozytywnie zardwno przez
zatrudnionych pracownikow, jak i kierownictwo. Istotng rzeczag w pozyskiwaniu wiedzy
z otoczenia jest czgstotliwo$¢ prowadzenia szkolen poza stanowiskiem pracy (na zewnatrz).
Szkolenia te odbywaja si¢ kilka razy w roku, w zalezno$ci od zmieniajacych si¢ ofert
Towarzystw Ubezpieczeniowych, segmentacji rynku (jezeli w danej grupie spotecznej
Towarzystwo chce pozyska¢ nowych klientow)® czy przepisow prawa. Szkolenia
prowadzone przez wspolpracujace z firmg Towarzystwa Ubezpieczeniowe, pozwalaja
pozyska¢ wiedzg potrzebng do dalszej sprzedazy ubezpieczen. Organizowane sg rOwniez
szkolenia na stanowisku pracy, aby umozliwi¢ osobom biorgcym udzial w takich
szkoleniach w sposob synergiczny wykonywanie biezacych zadan a zarazem pozyskiwanie
nowej wiedzy. Pozyskiwana jest rowniez wiedza w zakresie zachowan konkurentow, dzigki
czemu firma odpowiednio reaguje na wszelkie sygnaty i zmiany zewngtrzne. Wiedza,
ktéra jest pozyskiwana od Towarzystw Ubezpieczeniowych jest sporadycznie
weryfikowana z reguly poprzez testy, ktore wypehiaja pracownicy firmy. Firma Fenix
pozyskuje réwniez wiedz¢ poprzez organizowanie spotkan z osobami dziatajacymi
w branzy ubezpieczeniowej. Wowczas istnieje mozliwo$¢ wymiany pogladow,
doswiadczen, wyrazania wilasnych opinii na temat ofert Towarzystwa, na podstawie
ktérych firma moze dopracowaé swojg oferte lub poszerzy¢ jg o inne.

4. Upowszechnianie wiedzy
Upowszechnianie wiedzy ma na celu udostepnianie jej w takim sensie, aby byla ona

zasobem ogolnie dostgpnym. Proces ten dokonywany jest przykltadowo poprzez: reklame,
prospekty, tworzenie stron internetowych informujacych o produktach i ustugach

3 Towarzystwa kieruja oferte do konkretnych grup spotecznych, np. rolnikoéw, 0séb
posiadajacych mate dzieci czy dzieci w wieku szkolnym, na ktdre przystuguje znizka oraz
do 0s6b bedacych w konkretnym przedziale wiekowym.
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konkretnego przedsigbiorstwa, opisow przypadkoéw lub tez najlepszych praktyk [5, ss. 38-
41]. Procesy upowszechniania wiedzy w przedsi¢biorstwie, wspotczesnie bardziej niz
kiedykolwiek, opieraja si¢ na rozbudowanej sieci informacyjnej, odpowiednio
zaawansowane] pod wzgledem technologicznym, obejmujacym swoim zasiggiem cale
przedsigbiorstwo.

Upowszechnianie wiedzy jest niejako filarem firmy ,,Fenix”, gdyz wptywa na liczbe
potencjalnych klientow, korzystajacych z ustug firmy. Proces upowszechniania wiedzy na
przyktadzie firmy ,Fenix” Doradztwo Finansowe i Ubezpieczeniowe polega na
rozpowszechnianiu informacji o ofercie firmy poprzez zamieszczanie ich na plakatach,
stronie WWW, ulotkach czy bilbordach. Upowszechnianie wiedzy nastgpuje réwniez
podczas bezposredniego kontaktu z obecnymi klientami, jak i potencjalnymi nabywcami
produktow ubezpieczeniowych, zwlaszcza w trakcie negocjacji przekazywane sa istotne
informacje dotyczace dostgpnej oferty. W ten sposdb firma upowszechnia wiedzg wsrdd
lokalnego s$rodowiska klientow. Raz w roku wysytane sa ulotki informacyjne za
posrednictwem Poczty Polskiej, informujace o biezacej ofercie oraz o specjalnych ofertach,
np. klient po stosunkowo niskiej cenie moze otrzymac szeroki zakres ubezpieczenia
z okreslonej grupy produktéw ubezpieczeniowych. W przysztosci firma planuje zwickszy¢
intensywno$¢ upowszechniania wiedzy za pomoca Internetu, poprzez wprowadzenie
specjalnego formularza, aby wygodnie i szybko obstuzy¢ klienta. ,,Wchodzac” na strone
firmy ,,Fenix” osoba zainteresowana bedzie mogla uzyska¢ wyczerpujace informacje
dotyczace konkretnego ubezpieczenia, warunkéw umowy, sposobu optacania sktadek.

5. Wykorzystanie wiedzy

Bardzo waznym elementem =zarzadzania wiedzg jest jej wykorzystanie.
Przedsigbiorstwa, ktore chca wykorzystywaé wiedze w taki sposdb, aby byta ona dostgpna
w przysztosci, musza podjac nastepujace dziatania [6, s. 65]:

- wybor wiedzy (pracownikow, zdarzen, procesow), ktora jest warta zachowania,

- nadanie wyselekcjonowanej wiedzy wilasciwej formy, w ktorej ma ona by¢

przechowywana,

- aktualizowanie pamigci organizacji.

Aby proces wykorzystania wiedzy przebiegal prawidlowo musza by¢ spelnione
nastepujace warunki [7, s. 18]:

a)  spoleczno-kulturowe, u ktérych podstaw lezy z jednej strony zatrudnienie duzej
liczby pracownikoéw o wysokich kwalifikacjach, a drugiej — uksztaltowanie kultury
organizacyjnej, ktora sprzyja efektywnemu i skutecznemu wykorzystywaniu tych
kwalifikacji;

b) instytucjonalno-prawne, ktére powinny wptywac na samodzielno$¢ w tworzeniu
przedsigwzig¢ gospodarczych opartych na wiedzy. Z jednej strony istotna jest tutaj
samodzielno$¢ poszczegolnych pracownikow, ale z drugiej strony duze znaczenie
odgrywaja zespoty pracownicze funkcjonujace wewnatrz przedsigbiorstwa;

c) ekonomiczne, ktore wplywaja gltéwnie na finansowanie proces6w tworzenia
1 wykorzystania wiedzy;

d) technologiczno-informacyjne, gdzie podstawa wykorzystania wiedzy sa procesy
informacyjne, ktore musza odznacza¢ si¢ wysoko zaawansowana technologia
informacyjng, zawierajaca w sobie zarowno elementy ,twarde” (hardware) jak i
migkkie” (software).
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W procesie wykorzystania wiedzy istotng rol¢ odgrywajg bazy wiedzy, ktore tworzone
sa poprzez zapisy doswiadczen zawodowych pracownikoéw w dokumentach firmy,
a nastgpnie umiejscawiane s3 w archiwum firmy w wersji papierowej lub elektroniczne;.
Jest to pozytywne dziatanie, poniewaz po pierwsze spisana wiedza staje si¢ w ten sposob
wlasno$cig firmy i podlega ochronie, a po wtore - pozostanie w firmie nawet, jesli
pracownik przestanie w niej pracowac. Pamig¢ elektroniczna jest zasobem wiedzy
dostepnym dla wszystkich zatrudnionych pracownikéw, kontrolowanym przez calg
spoteczno$¢ firmy, a nie tylko pojedyncze osoby. Swym zasiggiem obejmuje m.in. patenty,
znaki towarowe, marke, technologi¢ produkcji i systemy informatyczne, z ktorych firma
korzysta, istniejace kontakty z klientami firmy, jej partnerami i dostawcami, a takze
obowiazujace procedury wewnatrz firmy. Wiedza moze by¢ wykorzystywana w firmie np.
w przypadku tworzenia nowych produktéow i ushug, opracowania koncepcji dzialania
przedsigbiorstwa czy rozwigzywaniu rutynowych zadan.

[ Pamiec elektroniczna przedsiebiorstwa ]

v ¥

Informacje Informacje
nieustrukturalizowane strukturalizowane
(pojecia. abstrakty. (np. w bazie danych)
kwalifikatory) vy

!

+ Informacje

o produktach
s Informacje
¥ h 4 o przebiegu procesow
Infonmacje Informacye

technologicznych

zakodowane niekodowane s Informacje
o frodkach
technicznych
h 4 h 4
¢+ dokumenty ¢ Szkice graficeme
produkcyjne ¢+  Dokumenty
¢ raporty z badan zeskanowane
*  nonmatywy ¢  Pracownicze
technologiczne listy dyskusyjne
itd. itd.

Zrodto: J. Trajer, A. Paszek, S. Iwan, Zarzgdzanie wiedzq, PWE, Warszawa 2012, s. 66.

Firma ,Fenix” posiadang wiedz¢ wykorzystuje w celach dystrybucji produktow
ubezpieczeniowych. Agent ubezpieczeniowy, majacy rozlegla wiedz¢ branzowa moze
zainteresowa¢ oferta duza liczbe klientow, proponujac ubezpieczenia z roznych dziatow
ubezpieczeniowych. Pozyskana od klientow wiedza pozwala takze pracownikom firmy
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»Fenix” na ewentualne negocjacje prowadzone z nimi w celu dostosowania produktu do
konkretnego klienta. Agent ubezpieczeniowy, pracujacy w firmie ,,Fenix” musi posiadaé
takze wiedzg z zakresu sposobu sprzedazy poszczegdlnych ubezpieczen. Jest to istotny
czynnik, gdyz w ofercie firmy znajduje si¢ wiele dobrowolnych ubezpieczen, do ktérych
nalezy przekona¢ klienta. Wykorzystanie wiedzy jest istotnym czynnikiem
w funkcjonowaniu firmy :Fenix”, bowiem jest ona organizacja oparta na wiedzy, ktora na
biezaco penetruje informacje odnosnie ubezpieczen, nowych mozliwosci i ofert.

6. Perspektywy rozwoju firmy ”Fenix”

Agencja ubezpieczeniowa ,.Fenix” Doradztwo Finansowe i Ubezpieczeniowe, jak kazda
inna firma dziatajaca rynkowo, dazy do maksymalizacji zyskow ze sprzedazy. Dobre
i szerokie relacje wilasciciela firmy w lokalnym spoteczenstwie, umozliwity dynamiczne
budowanie bazy klientow. Dzigki temu ,,Fenix” Doradztwo Finansowe i Ubezpieczeniowe,
moze swym klientom oferowaé ubezpieczenia nie tylko majatkowe czy komunikacyjne lecz
takze osobowe. Przedsigbiorstwo ,,Fenix” przychylnie nastawia si¢ do nowych trendow na
rynku ubezpieczen, co wyrdznia je wsrdd innych konkurencyjnych na lokalnym rynku.
W zdecydowanej wigkszosci polisy sa sprzedawane za pomoca programow online,
pozwalajacych znacznie sprawniej obstuzy¢ klienta. Istotnym czynnikiem zwigzanym
z kierunkiem rozwoju firmy jest selekcja dotychczasowych klientow i na tej podstawie
oferowanie nowych rozwigzan ubezpieczeniowych.

Ze wzgledu na nasycony lokalny rynek, przedsigbiorstwo ,,Fenix” obecnie nie dazy do
penetracji rynku i zdobywania nowych klientow. Firma przede wszystkim chce utrzymacé
dotychczasowych klientow i1 to glownie dla nich poszerza ofert¢ ubezpieczeniowq.
Wigkszos¢ klientow posiada ubezpieczenia komunikacyjne oraz majatkowe, ale jak wynika
z dokumentacji, cze$¢ klientow ubezpiecza si¢ dodatkowo na zycie. Dotychczasowa oferta
ubezpieczen na zycie w firmie ,,Fenix” byta dosy¢ szeroka. Jednakze zauwazono, iz
nieliczna grupa klientow ma tego typu ubezpieczenia zawarte za posrednictwem firmy
»Fenix”. Zdecydowano si¢ wigc na modernizacje oferty wprowadzajac rozwigzanie typu
cross-selling. Jest to strategia sprzedawania klientom kolejnych produktow na podstawie
ich poprzednich zakupow. Skutecznie wdrozona, pozwoli zwigckszy¢ lojalno§¢ klientow
wobec firmy i tym samym obnizy¢ prawdopodobienstwo przejscia do konkurencji. Biorac
pod uwage fakt, ze utrzymanie klienta jest zdecydowanie tansze od zdobycia nowego,
cross-selling jest najprostszym sposobem zwigkszenia zyskow przy minimalnych
naktadach inwestycyjnych. W zwigzku z tym waznym elementem jest odpowiednie
przeszkolenie pracownikow w tej dziedzinie, na co zreszta zwraca si¢ uwage w firnie
,Fenix”. Przedsi¢biorstwo to, jak juz wczesniej wykazano, stawia na ciaggle szkolenia
pracownicze pozwalajace wykorzystywaé zdobyta przez nich wiedz¢ w inicjowaniu
nowych rozwigzan.

Ze wzgledu na liczbg obstugiwanych towarzystw ubezpieczeniowych w firmie ,,Fenix”,
agent ubezpieczeniowy musi zna¢ ofertg¢ kazdej firmy, tak aby odpowiednio do potrzeb
zainteresowanego klienta dostosowa¢ ofert¢ ubezpieczeniows. Przedsigbiorstwu zalezy na
tym, aby kazdy zainteresowany otrzymat rzetelng informacj¢ na temat interesujacego
rodzaju ubezpieczenia. Towarzystwa ubezpieczeniowe ustawicznie przeprowadzaja
szkolenia produktowe oraz szkolenia na temat technik sprzedazy danego produktu. Warto
podkresli¢, iz wyposazony w specjalistyczng wiedze agent ubezpieczeniowy zwigksza
szanse utrzymania przedsiebiorstwa na rentownym poziomie, lecz takze dzigki posiadane;,
aktualnej wiedzy moze zdywersyfikowaé wilasne dzialania, poprzez sprzedaz réznych
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produktow ubezpieczeniowych. Bardzo pomocnym rozwigzaniem wspierajacym rozwaj
firmy jest takze funkcjonujaca strona internetowa, pozwalajaca na kontakt klienta
z agentem za pomocg emaila lub odpowiedniego komunikatora.

Firma ,Fenix” zamierza takze w nieodleglej przysztosci poszerzy¢ dziatalnosé
ubezpieczeniowa. Dzialalno$¢ ta opiera¢ si¢ bedzie na sprzedazy ubezpieczen
inwestycyjnych (kapitalowych) zwigzanych z lokowaniem $rodkéw na rynku walut,
nieruchomosci, surowcéw itp. Takie przedsiewzigcia wigzg si¢ z poniesieniem pewnych
nakltadow finansowych a mianowicie, przeprowadzenie odpowiednich szkolen, ktdore
zwienczone zostang egzaminem prowadzonym przez Komisje Nadzoru Finansowego
(KNF). Stworzenie dodatkowego stanowiska doradcy finansowego pozwoli na wzrost
prestizu firmy w oczach jej klientow oraz przyczyni si¢ do zwigkszenia zyskow firmy.

Dziatalno$¢ doradcza towarzystwa ,,Fenix” skoncentrowana jest na proponowaniu
klientom ubezpieczen kompleksowych (ubezpieczenie nieruchomo$¢ oraz mienia).
Procedura ta przewiduje najpierw podstawowe ubezpieczenie nieruchomosci, a nastepnie
skorzystanie z dodatkowych opcji ubezpieczenia tejze nieruchomos$ci. Skutkiem dziatan
doradczych  podejmowanych ~ w  ramach gospodarowania  ubezpieczonymi
nieruchomos$ciami, jest wzrost przypisu skladek z ubezpieczen nieruchomosci, czyli
osiggania wyzszych zyskow z tytulu sprzedazy tych ubezpieczen. Ponadto aktywny
monitoring  ubezpieczen na rynku nieruchomos$ci pozwolit utrzymaé firmie
konkurencyjno$¢, podczas gdy inne towarzystwa, nie aktualizujace swoich ofert, stopniowo
zmniejszaly swoj udzial w rynku w wyniku stagnacji. Przedsi¢biorstwo ,,Fenix”, posiadajac
znaczng liczbe towarzystw ubezpieczeniowych, w perspektywie wlasnego rozwoju, moze
oferowaé¢ rézng kombinacj¢ ubezpieczen dla klientow. Przewiduje si¢, iz skutecznie
rozwija¢ si¢ beda wyltaczne sieci ubezpieczen, ktore z kolei generuja lepsze jakosciowo
polisy niz wielopoziomowe struktury agencyjne.

7. Whnioski

Gwaltownie zmieniajacy si¢ aktualnie rynek ubezpieczen, wymaga wigkszej wiedzy
1 wigkszych umiejetnosei niz kiedykolwiek wcezesniej. Duze zaktady ubezpieczen oferuja
dziesiatki licznych produktéw ubezpieczeniowych, a ich liczba ciagle rosnie, réwniez
wzrasta liczba przedstawicielstw [8, s. 125].

Rynek ubezpieczeniowy cechuje si¢ dynamicznymi zmianami, zwigzanymi
z dziataniami ukierunkowanymi na pozyskiwanie klientow. Towarzystwa ubezpieczeniowe,
wychodzac naprzeciw oczekiwaniom klientdw, proponuja szeroka game¢ ochrony przed
nastepstwami zdarzen losowych, chronigc ich zasoby materialne, jakimi sg m.in.
nieruchomos$ci. Swoja oferte dostosowujg do indywidualnych potrzeb klienta, zwracajac
jednakze uwage na swoja konkurencyjno$¢ na rynku ubezpieczen. Takie dziatania
podejmuje omawiana firma ,,Fenix” Doradztwo Finansowe i Ubezpieczeniowe, ktora
zdywersyfikowata ofert¢ w ten sposob, aby klient co roku mial atrakcyjne warunki
ubezpieczen. Stosujac rézne sposoby dotarcia do klienta, nastgpnie jego pozyskania
1 utrzymania, firma zwigksza systematycznie liczbe klientow. Poprzez rozwigzania
pakietowe (taczenie ubezpieczen komunikacyjnych z majatkowymi) zdobywa popularnosé
na lokalnym rynku, do ktérego skierowana jest oferta ubezpieczeniowa.
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