BIZTOSITAS ES KOCKAZAT

A TECHNOLOGIAI FEJLODES ES A FOGYASZTOI ELVARASOK
FOLYAMATOS VALTOZASRA KENYSZERITENEK
INTERJU SZTANO IMREVEL

Lambert Gdabor (Magyar Biztositok Szovetsége), gabor.lambert@mabisz.hu

0SSZEFOGLALO

Sztan6 Imre az NN Biztosit magyarorszagi elnok-vezérigazgatoi posztja utan 2020 elejétdl a
holland NN csoport nemzetkozi digitalizacids igazgatdjaként (Chief Digital Officer) tevékenyke-
dik. A tarsasag torekvéseit és eredményeit a magyar NN Biztosito példain keresztiil mutatta be.

A mostani interju a Covid-19 jarvany kitorése el6tt készilt.

SUMMARY

Imre Sztano after holding the post of CEO of NN Hungary, from the beginning of 2020 he acts
as Chief Digital Officer of NN Group. The intentions and results of the company are presented
by using the example of the Hungarian NN insurance company.

The present interview was done before the outbreak of Covid-19 pandemic.

Kulcsszavak: agilis mtikodés, biztositas, digitalizacid
Key words: agile operation, digitalization, insurance

JEL: G22, 030

DOI: 10.18530/BK.2020.1-2.6
http://dx.doi.org/10.18530/BK.2020.1-2.6

6 | Biztositas és Kockazat « VII. évfolyam 1-2. szdm

BIZTOSITAS ES KOCKAZAT

A magyarorszagi NN tavaly a hazai pénziigyi szektorban els6ként allt at teljes
szervezetével az agilis mitkodésre. Ez a szervezeti modell altalanos az NN-en beliil,
vagy az Onoké a kivétel?

Az agilis mikodés nemcsak a magyarorszagi leinyvallalatra jellemz6, de az NN
magyarorszagi csapata volt az els6 a cégcsoporton beliil, akik belefogtak a szervezeti
szintt agilis atalakulasba. Hasonlo, teljes szervezeti valtasba fogott bele a spanyol cégiink
is, és tobb NN-es orszag is megvalositotta az agilis modell egyes részelemeit. Az egész
folyamat oda vezethetd vissza, hogy meggy6z6désiink szerint egyszerre tobb dolog kell
ahhoz, hogy a valtozé tigyféligényeknek sikeresen meg tudjunk felelni. Kell egy kittizott
lizleti stratégia, kellenek a technoldgiai fejlesztések, de legalabb ennyire kell egy szervezet
is, amelyik képes folyamatosan fejlddni és valoban értéket teremteni az tigyfeleknek.

Ha jol értem, az agilis szervezet 1ényege az, hogy kis, dinamikus egységek, amelyek
a sajat teriiletiikon teljes felelosséget vallalnak a miikodésiikért, probalnak hatékonyan
egyiittmitkodni.

Ez egy dimenzidja az agilis szervezeti mikodésnek, amelynek az is fontos jellemzdje,
hogy probal erételjesen az tigyféligényekre és az értékteremtésre koncentralni. Ezért az
agilisban nem is csillaghaborus projektekben gondolkozunk, hanem azt nézziik, hogy mi
az a legkisebb egység, ami mar értéket teremthet az tigyfélnek. Ez nemcsak azért fontos,
hogy minél hamarabb legyen eredmény, de minél el6bb hozunk a piacra valamilyen
Ujitast, anndl gyorsabban lesz visszajelzés arrol, hogy ez az tigyfélnek értéket teremt-e
vagy sem. A legfontosabb az agilis szemléletben, hogy jellegébdl adéddan sokkal inkabb
képessé tesz a folyamatos tanuldsra és valtoztatasra, ami ebben az - tigyfélelvarasaiban
és technolodgidjaban is elképesztd sebességgel valtozé - vilagban elengedhetetlen.

Hogyan illeszkedik ebbe a csoporton beliil er6s6d6 szervezetilogikaba egy digitalis
igazgatoi poszt, amely szintr6l azért mégiscsak csillaghabors léptékben kell tervezni?

Nagyon fontos feladat a vizié megalkotdsa arrdl, hogy merre akarunk menni, de
legalabb ennyire fontos a megvaldsitas mindsége is. A tapasztalatok azt mutatjak, hogy
a digitalis transzformaciok jelentSs része nem teljes mértékben hozza meg az elvéart
eredményt. Barmilyen j6 is a stratégiai irany, biztos, hogy egy ilyen 1t sok buktatédval,
tapasztalassal és utanigazitassal jar. Ezért is annyira fontos, hogy folyamatosan tanuld
szervezetet épitsiink fel. E tekintetben nincs kiilonbség abban, hogy egy helyi vagy nem-
zetkozi szervezetben iiliink.

Nemzetkozi digitalis igazgatoként elsdsorban az élet iizletagban keresi majd az
0j megoldasokat?

Mi egyaltalan nem gondolkodunk ilyen szempontbdl élet és nem-élet kategériaban,
hiszen az tigyfelek sem igy gondolkodnak. Nagy tobbségiiknek ezek a fogalmak semmit
sem jelentenek, nekik megoldando feladataik, aggodalmaik vannak, szeretnék biztonsagban
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tudni a szeretteiket, a sajat egészségiiket vagy akar vagyontargyaikat. Mi ezekre az
igényekre szeretnénk valaszokat hozni, és itt jon a képbe a digitalis igazgatdi funkcio.
Az elmult években Oridsi valtozas allt be a technoldgiai lehet6ségek altal. Egyrészt a
technoldgia formalja is az tigyféligényeket, masrészt rengeteg Uj lehetdséget ad a valtozo
igények megvalaszolasara.

Az,hogya magyar NN aktivalja a nem-élet iizletagat, az egész csoportra jellemzd, vagy
csak magyar sajatossag?

Vegyes a kép, hiszen mar vannak olyan leanyvallalataink, amelyek hosszabb-r6videbb ideje
kompozit biztositoként miikodnek. Az adott piacainkon, igy Magyarorszagon is folyamatosan
azt vizsgaljuk, hogy mi a kévetkezd logikus lépés annak érdekében, hogy még relevansabbak
legytink. Mi egyértelmien azt lattuk, hogy a nem-élet {izletag Gijabb lehetéség arra, hogy tobb
modon tudjunk tigyfeleket megszdlitani, tobb igényiikre tudjunk vélaszt adni.

A kinevezésérdl kiadott rovid kozlemény feladatként jelolte meg az Gj partnerségek
kialakitasat is. Ez pontosan mit jelent: startupok bevonasat az NN miikodésébe, vagy
okoszisztémak kialakitasat, mas agazatokkal vald egyiittmikodés kiépitését?

Barmelyiket jelentheti, mert azt gondoljuk, ahhoz, hogy az tigyféligényeknek folyamatosan
meg tudjunk felelni, innovaciora van sziikség, és nem akarjuk korldtozni azt, hogy ez milyen
forrasbol szarmazzon. Szerintem ebbe egyre inkdbb beletartozik az is, hogy partneri kapcso-
latban tudunk tigyféligényekre valaszt adni. Vagyis szeretnénk innovalni hazon beliil is, de
egyaltalan nem gondoljuk azt, hogy feltétleniil mi tudunk mindenre valaszt adni. Szeretnénk
olyan partnerekkel dolgozni, akik mind értékrendjitkben, mind az altaluk kinalt szolgaltatasok
szinvonalaban hasonlatosak az NN-hez, és képesek értéket teremteni az tigyfélnek.

Miért pont a bejelentett termékekre koncentral az NN a nem-élet agban, és miért
maradnak ki a hazai piacon ugyancsak prosperalo gépjarmi-biztositasok?

A lakésbiztositas gyakorlatilag természetes valasztas volt, mert egy tigyfél életében a csalad
és az egészség mellett az otthon az egyik legfontosabb érték. Ezaltal a lakasbiztositas nagyon jol
kapcsolddik ahhoz az 6ngondoskodasi palettahoz, amit eddig is kinaltunk Magyarorszagon.
Ezt erdsitik azok a piaci valtozasok is, amelyeknek a tandi vagyunk, hiszen a Nemzeti Bank
kihozta a Mindsitett Fogyasztobarat Otthonbiztositas koncepcidt, és azt gondoljuk, hogy ez
az NN-nek nagyon j6 belépési pont lehet.

Emellett még két termékcsoporttal jelentkeziink. Egyrészt a hitelfedezeti biztositdsokkal,
ami abbdl adddott, hogy tobb olyan partnert latunk magunk kortil, akikkel ezen termék
vonatkozasaban jol egytitt tudnank mikodni. Masrészt pedig az utasbiztositast hozzuk be
Magyarorszagon, mert ez megint csak egy olyan jol definidlhaté tigyféligényt jelent, amin
keresztiil sok-sok tgyfelet szdlithatunk meg. Mint azt a decemberi sajtotajékoztaton is
hangsulyoztuk, mindez nem azt jelenti, hogy itt feltétleniil megallunk, de jelenleg ennyi uj
terméktipus szerepel a mar jovahagyott terveinkben.
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Hogy itéli meg, hol tart a hazai biztositasi szektor digitalizaciéja nemzetkozi
viszonylatban?

Szerintem elsGsorban nem a nemzetkézi 6sszehasonlitas érdekes, mert az tigyfelek
sem igy gondolkoznak. Relevansabbnak érzem azt, hogy az tigyféligények valtozasa
ativel a szektorokon. Ha az ember bizonyos ujitasokat vagy tigyfélélményt megta-
pasztal egy szektorban, akkor hajlamos ugyanezeket elvarni minden mas teriileten
is. Ezt a jelenséget pedig egyik dgazat sem hagyhatja figyelmen kiviil, és ebben a mi
szektorunknak is van béven teenddje.

Mit jelent ez az NN-nél a gyakorlatban?

Az elsé dolog, ami ehhez kotédik, hogy a mindennapi mtikodést digitalizéljuk és
automatizaljuk. Nem véletlen, hogy az NN-nél mi is az értékesités digitalizacidjaval
kezdtiink Magyarorszagon, mert azt gondoltuk, hogy ez az, ami a legkdzvetlenebbiil
érzékelhetd lesz az tigyfeleink szamadra. Teljesen papirmentessé tettiik az értékesitési
folyamatot, bevezettiik az elektronikus alairast, és automatizaltuk a kockazatelbiralast.
Utobbinal korabban az ajanlat befogadasa és a kotvény kibocsatasa kozott az atfutas
tizenharom nap volt. Az automatizacidval ez bizonyos esetekben akar tiz percre is le tud
menni. Ha mondjuk az ajanlat bekiildése utan meghivjuk az tigyfelet egy kavéra, mire
megissza, a kdtvény mdr ott is van az e-mail fidkjaban. Ez gy6keresen mas tigyfél- és
partnerélményt jelent, és ugyanezt a célt szolgalja a tobbi digitalizacios fejlesztésiink is.

Persze a mindennapi mtikodés digitalizalasa csak egyik része a dolognak. Legalabb
ennyire fontos az, hogy hogyan szélitjuk meg j mdédon az tigyfeleket. Miként az sok
forumon elhangzik: kevesen ébrednek azzal, hogy biztositast akarnak vasarolni. Az
tigyféligény az, hogy elkezdek megoldast keresni egy engem foglalkoztaté téma kapcsan,
legyen az az egészségemmel, csaladommal, hobbimmal vagy éppen élethelyzettel
kapcsolatos. Ezekben az — egyéként jellemzden digitalis — interakciokban szeretnénk
részt venni, ahol a beszélgetés nem onnan indul, hogy vegyél egy biztositast. Példa erre
a runaddict applikaciénk, ahol a futdk szdmukra igazan relevans dolgokhoz tudnak
hozzajutni, mint példdul az orvosi call center, segitség a versenyekre valo felkésziilésben
vagy éppen diszkont a futéfelszerelések arabol.

Eljuthat az értékesités digitalizacidja odaig, hogy az értékesité ki is marad a
folyamatbdl?

Az egészen kis Osszegll életbiztositasok kivételével én ezt nem gondolom. Az
életbiztositds belathat6 ideig igényelni fogja a személyes hitelességet, hiszen ezek
nagy dontések az ember életében, ahol a tobbségiink szeretne egy hus-vér arcot latni,
akiben szakmailag és emberileg is megbizhat. Ezzel egyiitt a személyes értékesités nem
ugyanazt fogja jelenteni, mint ma, teljesen at fogja sz6ni a technologia. Az egyszertibb
tranzakciok az tigyfélkiszolgalasban teljesen digitalis csatornakra fognak terelddni. A
hitelességet és tanacsadast igényld beszélgetések esetében véleményem szerint dontd
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tobbségében meg fog maradni a személyes értékesits, ugyanakkor ez sem feltétleniil
fizikai talalkozas formadjaban fog megvaldésulni. Szerintem a szolgaltatok kiemelt
feladata, hogy akarmilyen csatornan is keriil velitkk kapcsolatba az tigyfél, ugyanazt a
magas szint{ kiszolgalast nyujtsak.

A személyre szabott biztositasoké a jovo? Ha igen, akkor mi marad a hagyomanyos
biztositasi alapelvbdl: képezziink minél nagyobb kockazatkozosséget, és igy por-
lasszuk szét a dijakat a csaknem mindenki szamara megfizetheté nagysagrendekig?

Ez sokrétii kérdés, és egyaltalan nem egyszerti a valasz. Szerintem az tigyfeleknek
a személyesség érzését mindenképpen meg kell kapniuk. Erezniiik kell, hogy az & igé-
nyeikre, élethelyzetiikre, szamukra fontos dologra kapnak valaszt. Olyan szempontbol
is a személyesség iranydba megytink el szerintem, hogy a megel6zés egyre fontosabba
valik a biztositasban is, és ezzel osszefliggésben a személyes arazds is meg tud jelenni.
Ez az arazas a gyakorlatban nem konkrétan az adott személyre vonatkozik, de az, hogy
egyre tobb adat keletkezik rolunk, és ezt megosztjuk a szolgaltatonkkal, befolyasolni
fogja az drazast.

Az arazast igy befolydsolni tudja példaul az életmédunk is. Ha diabéteszesként a
vércukorszintemet az adott savban tartom, és ezt megosztom a szolgaltatoval, akkor
jobb kockézati besorolasba kertilhetek, és kedvez8bb biztositasi dijat fizethetek. Ezaltal
egy Ujabb dimenzidval toltédik fel a biztositasok tarsadalmi szerepe, és ha a szektor ezt
jol fogja meg, az pozitiv er6t képezhet a tarsadalomban. Nyilvanvaléan nagyon fontos
a felel6ssége a szektornak abban, hogy ezt olyan moédon tegye meg, hogy a tarsadalmi
felel6sségvallalas és a kockazatkozosség szelleme fenn tudjon maradni, és ne legyen
ennek a folyamatnak kivet6 hatasa.

Egy masik trend, a shared economy terjedése, vagyis a tulajdonlas szerepének
és a tulajdonérzet fontossaganak a csokkenése hogyan fog hatni a biztositasokra?

Az biztosan latszik, hogy erésodik ez a trend, és az 4j generdciok mar masképpen
allnak a tulajdonldshoz, mint elddeik. Ezzel egyiitt is szdmos nyitott kérdés van még
abban a vonatkozasban, hogy milyen sebességgel és az élet mely teriiletein fog elterjedni
ez a jelenség. Nyilvan nem minden részét fogja érinteni az életnek, de egyértelmiien
hat a biztositasokra és arra is, hogy valdjaban kinek a tulajdonat és milyen konstruk-
cidban biztositjuk ebben az 4j felfogasban. Szerintem ez egy tovabbi motivacio arra,
hogy partnerségekben tevékenykedjiink, mert valdszintileg igy jobban tudunk erre a
valtozasra valaszt adni.

Az eurdpai szabalyozas mennyiben koveti az emlitett iigyféligények koziil azt, hogy
a fogyaszto elsésorban konnyen atlathatoé termékeket és gyors iigyintézést var el?

Szerintem ez folyamatos utkeresés. Mi az a szint, ahol tényleg teljes kord infor-
maciét tudunk adni az tigyfélnek, fel tudjuk tarni az igényét, és valéban igényalapon
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tudunk neki értékesiteni, de kozben ne zuditsunk rd tul nagy informdaciédémpinget,
ami gatolhatja a tisztanlatast. Nem gondolom, hogy konnyen meg lehet taldlni ebben
az optimalis egyensulyt, de biztos vagyok abban, hogy Magyarorszagon ezt a dilemmat
pontosan latja a feliigyelet is.

Nem magatol értetddo tehat, hogy a digitalizacio kikényszeriti az egyszeriisités,
a simplicity iranyaba valo haladast?

Olyan szinten fejlédnek a technolégia adta lehetdségek, igy az is, hogy az tigyfelek
el6tt mekkora tér nyilik, és milyen veszélyeknek vannak kitéve, hogy ez sziintelen
dialogust és utankovetést igényel. Ebben a folyamatban nem latom a végpontot, amikor
befejezettségrdl beszélhetnénk. Visszautalva a beszélgetés elejére, mindez nagyfoku
agilitast igényel mind szolgaltatdi, mind szabélyozoi oldalon.
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