Anna Kuczynska

Z wyksztatcenia psycholozka,

z zamitowania specjalistka od jasnej
i przyjaznej komunikacji.

W Towarzystwie Ubezpieczen

i Reasekuracji Warta dba o to,

by w wdrazanych rozwigzaniach

nie zabrakto perspektywy klienta.
Podejmuje inicjatywy, ktoére
zaczynajg sie od pytania: ,A

co na to klient?”. W pracy korzysta

z wynikow NPS (net promoter score),
zeby codzienne doswiadczenia
klientow byty lepsze, a procesy -
bardziej ludzkie.

Weronika Rochacka
Gagliardi

Stratezka designu, projektantka
ustug. W latach 2016-2023
wspotprowadzita agencje
projektowsa Design Provision.
Wyktadowezyni, od 2013 roku
zwigzana ze studiami
podyplomowymi projektowanie
ustug na Uniwersytecie SWPS.
Obecnie niezalezna projektantka
zwigzana migdzy innymi z inicjatywa
FreightTech.org. 0d 2021 roku
wspdtpracuje z programem Design
Mentorship jako mentorka.
Absolwentka Podyplomowego
Studium Coachingu i Mentoringu
w Laboratorium Psychoedukac;ji.

3 0d koncepcji do wdrozenia. Service
design jako narzedzie transformacji
procesow obstugi klienta w Warcie

Wdrozenie podej$cia service design w Warcie umozliwilo
transformacje procesu obstugi szkdd ubezpieczeniowych.
Projekt oparty na empatii i projektowaniu uslug przyczynil
si¢ do poprawy zaréwno doswiadczen klientdw, jak

i pracownikow oraz do uspojnienia dzialan
organizacyjnych w jednym z kluczowych obszaréw
operacyjnych firmy.

Kiedy klient méwi ,,Sprawdzam”

Czy kiedykolwiek znalazla$ lub znalazles si¢ w sytuacji, ktéra wymagala
zgloszenia szkody w firmie ubezpieczeniowej? Stluczka samochodowa (z winy
wlasnej lub nie), uszkodzenie auta na parkingu, a moze zalane mieszkanie?
Zadna z tych sytuacji nie jest przyjemna. Wrecz przeciwnie — wzbudzaja
mieszanke emocji i uczu¢ od strachu i zlosci, przez frustracje¢, zagubienie,

po przerazenie... I w takim czgsto stanie zwracamy si¢ po pomoc, sadzac,

ze gwarantuje nam ja wykupiona polisa ubezpieczeniowa. Jest to moment
prawdy. W tej niezwykle trudnej chwili dla nas jako klientéw firm
ubezpieczeniowych okazuje si¢, czy mozemy na danym towarzystwie polega¢
czy nie. Czy poda nam pomocng dlon wlasnie wtedy, kiedy jesteSmy

w niekorzystnym dla nas polozeniu?

Kontekst projektu

Majac $wiadomos¢ roli kroku zwigzanego ze zgloszeniem i obsluga' szkéd
ubezpieczeniowych w budowaniu relacji klientéw z firmg ubezpieczeniows,
pod koniec 2020 roku Towarzystwo Ubezpieczen i Reasekuracji Warta, jeden
z czolowych ubezpieczycieli na polskim rynku, postanowila przyjrze¢ si¢
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temu, jak ten moment jest odbierany przez jej klientéw. Postawiono
na polaczenie sil wewngtrznych zespolu Warty ze wsparciem zewnegtrznym
projektantek uslug z agencji projektowej Design Provision.

Cel projektu zostal wyznaczony w nastepujacy sposob: zaprojektowanie

z uwzglednieniem potrzeb klientéw docelowej $ciezki uzytkownika
indywidualnego (tak zwane customer journey map “to be”) likwidujacego
szkode w zakresie ubezpieczen komunikacyjnych i majatkowych. Wskazywalo
to, ze konieczne bedzie zanurzenie si¢ w kontekscie doswiadczen klientéw
Warty w roznych sytuacjach, a nastgpnie zaproponowanie takiego procesu,
ktory poniekad zunifikuje rézne $ciezki, czyli obsluge ubezpieczenia
komunikacyjnego OC (obowiazkowe dla kazdej osoby posiadajacej samochdd
czy inny typ pojazdu), AC (dobrowolne) oraz ubezpieczenia majatkowego,
na przyklad domu czy mieszkania. Chodzilo o to, aby stworzy¢ jeden proces,
ktoéry bedzie na tyle elastyczny, Ze niejako pomiesci w sobie te wszystkie
sytuacje.

Projekt realizowaliSmy na przelomie 2020 i 2021 roku, wigc jeszcze w erze
pandemicznej. Z géry wiadomo bylo, Ze bedzie on realizowany w 100%
online. W pierwszej kolejnosci istotne bylo utworzenie zespolu projektowego.
Po stronie Warty zespolem zarzadzala - ze wsparciem swojego
bezposredniego przelozonego Adama Fulneczka - Anna Kuczynska w roli
managerki procesu odpowiedzialnej za proces likwidacji szkod. Zaprosila ona
do zespolu osoby z odmiennymi doswiadczeniami i reprezentujace rézne
perspektywy: dwdjke likwidatorow szkdd, ktérzy maja na co dzien
bezposrednie doswiadczenie z obstuga zglaszanych spraw, specjaliste do spraw
komunikacji z call centre oraz analityka IT, ktéry mial po zakoniczonym
projekcie pracowac¢ nad wdrozeniem wypracowanych rozwigzan w strukturze
IT Warty. Po stronie agencji projektowej zespol liczyl trzy osoby: Weronike
Rochacka Gagliardi - liderke¢ projektu, odpowiedzialng za strategie, Alicje
Sepiolo - service designerke - oraz Goske¢ Ewy, service designerke
wspierajaca.

Proces projektowy

Zaproponowany proces projektowy opieral si¢ na modelu double diamond,
opracowanym wiele lat temu przez brytyjski Design Council®. Calo$¢ trwala
lacznie cztery miesigce przy zaangazowaniu zespolu w niepelnym wymiarze
pracy - okolo trzech dni w tygodniu. W ostatniej fazie projektu

to zaangazowanie wzroslo.

Chociaz celem artykulu nie jest przesledzenie dokladnego przebiegu projektu,
tylko skupienie si¢ na aspektach zwigzanych z wdrozeniem wypracowanych
rozwigzan, chcialyby$my wskazac na kilka kwestii zwigzanych

z przeprowadzonymi badaniami. Poza standardowym rozeznaniem si¢

w procesie obslugi szkéd w Warcie na podstawie dokumentacji (desk
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research) zrealizowaliSmy w zespole seri¢ wywiadéw z pracownikami firmy
w formie diad. Dzigki temu mieliSmy mozliwo$¢ poznac¢ perspektywe réznych
zespoléw, miedzy innymi pracownikéw infolinii, likwidatoréw szkéd,
rzeczoznawcow czy przelozonych poszczegdlnych departamentdw.

Nastepnym krokiem byly badania jakoSciowe z klientami Warty.
Przeprowadzili$my ponad 20 indywidualnych wywiadéw poglebionych

z osobami, ktére w niedawnym czasie zglaszaly swoje szkody do Warty. Czes¢
z nich miala juz swoje sprawy zamknigte, inni - nie. Ich opowiesci byly
niezwykle ciekawe i bardzo inspirujace dla nas jako zespolu.

W ramach projektu umdéwiliSmy si¢ na biezacy kontakt przez jeden

z dostepnych komunikatoréw. Dzigki temu zaréwno zespd! zaangazowany
bezposrednio w realizacj¢ projektu, jak réwniez inne osoby, niebiorace
bezposrednio w nim udzialu, ale majace wplyw na to, jak wyglada proces
likwidacji szkéd w Warcie, zyskaly dostep do tego, co si¢ dzieje. Miedzy
innymi tam dzieliliémy si¢ nagraniami wideo z poszczegélnych rozmow
(oczywiscie po uzyskaniu odpowiednich zgéd od respondentéw). I byl

to jeden z elementoéw, ktore bardzo szybko wplynely na to, w jaki sposéb
perspektywa (przede wszystkim) kadry zarzadczej Warty poszerzala si¢

o perspektywe klientéw. Na cotygodniowych spotkaniach aktualizacyjnych
zaczynaliSmy wszyscy rozmawiac jezykiem klientéw, przytaczac poszczegolne
historie, analizowa¢, co w danym procesie poszio dobrze, a co moglo by¢
zrobione lepiej. Teraz, po czasie, mozemy juz oceni¢, ze dost¢p do wiedzy
bezposrednio od klientéw, jeszcze nieprzefiltrowanej w procesie analizy, byl
niezwykle cennym elementem budowania postawy klientocentryczne;j

w Warcie.
$ciezka klienta - zmiana perspektywy

Mozna powiedzie¢, Ze kiedy zaczynaliSmy wspdlny projekt, postrzeganie
Sciezki uzytkownika przez Warte bylo nast¢pujace: klient zglasza szkodg
telefonicznie albo online, potem nastepuje mniej lub bardziej skomplikowany
proces obslugi szkody, az sprawa zostaje zakonczona. To byl ten odcinek
ustugi widoczny dla ubezpieczyciela, na ktérym firma skupiala si¢

w udoskonalaniu poszczegdlnych proceséw. Ilustracja ponizej odpowiada

tej perspektywie.
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W miare¢ postgpu projektu i poszerzania si¢ perspektywy zespolu, a wraz z nig
poprawy rozumienia sposobu postrzegania ustugi przez klientéw, stawalo si¢
widoczne, ze $ciezka uzytkownikéw w procesie obslugi szkody jest duzo
szersza, niz si¢ to na poczatku wydawalo. Przeciez jakie$ konkretne
zdarzenie, na przyklad stluczka samochodowa, jest przyczyna samego
zgloszenia, a zeby moc zglosi¢ szkode do Warty, ktorys z uczestnikow
zdarzenia musi mie¢ zakupiong polis¢ i cze¢sto miedzy zakupem

czy odnowieniem polisy a skorzystaniem z niej mija sporo czasu.

Sciezka klienta nie koriczy si¢ w momencie, kiedy sprawa zamykana jest

po stronie ubezpieczyciela. To dopiero ten moment, gdy - jak ujela to jedna

z respondentek - ,,odwypadkowany” samochdd jest znowu do naszej
dyspozycji. I w zaleznosci od tego, jakie bylo nasze doswiadczenie w trakcie
tego, niejednokrotnie kilkudniowego lub (kilku)tygodniowego procesu, zalezy,
czy w rozmowach ze znajomymi albo w mediach spoleczno$ciowych
bedziemy wypowiada¢ si¢ o naszym przezyciu bardziej czy mniej pozytywnie.
Te poszerzona perspektywe przedstawia ponizsza ilustracja.
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Zmiana optyki byla kluczowa w dalszej pracy i do wypracowania rozwigzan,
ktdére obejmowaly zaréwno punkty styku’ zwigzane z samym zgloszeniem
szkody czy jej pozniejsza obstuga, jak rowniez te, ktére laczyly si¢

z poczatkiem $ciezki, czyli zakupem polisy.

Jednym z takich rozwigzan jest gotowy wzorzec oswiadczenia o kolizji,

ktory potrzebny jest do zgloszenia szkody. Wielokrotnie slyszeliSmy

od naszych respondentéw historie, ktére opisywaly duzy stres zwigzany

z samym zdarzeniem, a nast¢pnie poszukiwania jakiegokolwiek kawalka
papieru w samochodzie do spisania oswiadczenia. I wtedy zaczynalo si¢ dalsze
poszukiwanie - co powinno znalez¢ si¢ w takim o$wiadczeniu? Przykladowo:
Skad wzig¢ moj numer polisy albo numer VIN pojazdu, skoro nie musze
wozi¢ ze sobag dowodu rejestracyjnego? Dzigki podpowiedzi jednej

z respondentek pomysleliSmy, dlaczego by nie uwzgledni¢ tych wszystkich
danych, ktére ubezpieczyciel i tak ma o swoich klientach, i nie stworzy¢
druku, ktéry moglby by¢ gotowym, juz cze$ciowo wypelnionym
oswiadczeniem? Ilustracja ponizej pokazuje jeden z pierwszych -
zwizualizowanych na Miro - prototypow tego rozwigzania, ktdre ostatecznie
zostalo wdrozone w 2021 roku.
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Data i podpisy kierowcow

Il. 3. Jeden z prototypow ~ } ;/;
oswiadczenia o zdarzeniu X

0d projektu do wdrozenia

Implementacja wybranych elementéw wypracowanego w projekcie
rozwigzania miala miejsce wlasciwie od razu po zakonczeniu wspolpracy
zespolu projektowego z Warta. Zazwyczaj jest to jeden z newralgicznych
momentéw - kiedy projekt wdrazany jest przez inne osoby niz te, ktére
konkretne rozwiazania wypracowaly. ,,Gubia si¢” wtedy zaréwno doglebna
wiedza o potrzebach uzytkownikdéw, jak i argumenty przemawiajace

za podjetymi decyzjami projektowymi. Niejednokrotnie dochodzi nawet

do kuriozalnych sytuacji, kiedy kto§ nowy w zespole projektowym podejmuje
decyzje o zmianach, jak jej czy jemu si¢ wydaje.
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W przypadku tego projektu za wdrozenie odpowiedzialny byl zespdl Warty
obecny od samego poczatku, jeszcze na etapie badan. Dzigki temu mozna
bylo zagwarantowa¢ ciaglo$¢ myslenia o tym, czemu maja stuzy¢
poszczegolne elementy wypracowanego rozwigzania.

W pierwszej kolejnosci zadbaliSmy o to, aby wiedza o klientach trafila

do oséb, ktdre na co dzien zajmujag si¢ ich obsluga. Na warsztatach

z pracownikami skoncentrowaliSmy si¢ na doglebnej analizie potrzeb

oraz dopasowaniu do nich najlepszych rozwiazan. Kluczowym elementem
szkolen okazal si¢ film, ktory zawieral istotne informacje z wywiadéw
poglebionych z klientami. Dawal pracownikom szans¢ poznania perspektywy
klientéw bez zbednych filtréw.

Wprowadzone zostaly réwniez liczne zmiany w portalu klienta,

w ktdérego ramach mozliwa jest obsluga szkdd klientow Warty,

oraz w formularzu zgloszenia szkody, co uczynilo te aplikacje bardziej
intuicyjnymi i przyjaznymi w obsludze.

Zmapowalismy takze calag komunikacje wysylang do klientéw - usuneliSmy
wiadomosci, ktére nic nie wnosily, a pozostale zostaly zmodyfikowane w celu
zwigkszenia ich klarownosci i przydatnosci. Nasze dzialania koncentrowaly
si¢ na uproszczeniu interakcji i poprawie satysfakcji klienta, co stanowilo
fundament dla pozytywnych doswiadczen. Zestawienie ponizej przedstawia
efekty wdrozen wybranych elementéw wypracowanego rozwigzania po okolo

szesciu miesigcach od zakonczenia projektu.

Zestawienie wybranych miernikéw ilustrujacych efekty pierwszych
wprowadzonych zmian po szesciu miesigcach od zakonczenia projektu —
tak zwane quick wins:

Usunie¢cie nadmiaru SMS-6w

Zmniejszenie liczby wiadomosci wysylanych do klientéw SMS-6w o 152
tysigce miesiecznie.

Oszczednosci: 152 tys. X 0,066z1/SMS = 10 032 zl miesigcznie, czyli okolo
120 tys. zl/rok.

Zmiana cz¢stotliwosci wysylania SMS-0w z zaproszeniem

do portalu klienta

Zamiast wysylania nawet czterech SMS-6w o réznej tresci tego samego
dnia do klienta po zarejestrowaniu szkody ograniczono si¢ do nie wigcej
niz dwoch wiadomosci dziennie. Wplynelo to zaréwno na wzrost liczby
logowan klientéw do portaluy, jak i na ich lepsze doswiadczenia

w kontakcie z Warta.

Zmiana tresci SMS-a z zaproszeniem do zalogowania do portalu
klienta
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spowodowala wzrost logowan do aplikacji po drugim SMS-ie o 9%.
W 2020 roku 49% klientéw rejestrowalo si¢ po drugiej wiadomosci
tekstowej. W 2021 roku - bylo to 58% klientow.

Testowy onboarding klienta do portalu klienta

W ramach projektu testowaliSmy mozliwo$¢ wsparcia dzwoniacych

na infolini¢ klientéw w rozpoczeciu samodzielnego korzystania z portalu
klienta. W trakcie testow az 72% klientow zgodzilo si¢ na onboarding

z konsultantem.

Wersja 2.0

Dwa lata po pierwszym projekcie Warta podjela decyzje, Ze ponownie chce
przyjrzec si¢ Sciezce swoich klientdw, ktdrzy zglaszaja szkody, a nastgpnie
doswiadczajg procesu ich obshugi. Realia rynku byly juz inne. Pandemiczny
kurz opad}, digitalizacja proceséw, réwniez tych zwigzanych

z ubezpieczeniami, byla mocno zaawansowana. Oczekiwania klientow

w zwigzku z tym byly tez juz inne.

SpotkaliSmy si¢ ponownie w zespole projektowym - w duzej cz¢Sci nowym.
Poza Weronika Rochacka Gagliardi w projekt zaangazowane byly Joanna
Rutkowska jako senior service design researcher oraz Natalia Markowicz jako
visual service designer. W zespole Warty, oprocz Anny Kuczynskiej i Adama
Fulneczka, znalezli si¢ eksperci i ekspertki odpowiedzialni za poszczegolne
procesy zwigzane z réznymi produktami ubezpieczeniowymi, jak réwniez
osoby majace bezposredni kontakt z klientem.

Punktem wyjscia byly oczywiscie efekty poprzedniego projektu oraz stan
aktualny. W ramach badan oprocz wywiadoéw poglebionych z pracownikami
i klientami zastosowaliSmy metode dzienniczkéw. Dzieki temu mieliSmy
lepszy wglad w ,,tu i teraz” klientéw, ktérzy w danym momencie mierzyli si¢
z tematem szkody ubezpieczeniowej w Warcie.

W ramach wspoélnej analizy, miedzy innymi z wykorzystaniem customer
journey map, zidentyfikowalismy pi¢¢ krytycznych momentéw, ktdre staly si¢
dla nas punktem wyjscia do tworzenia ulepszonego procesu. Drugi projekt
pozwolil nam bardziej zaglebi¢ si¢ w proces obslugi szk6d w Warcie i dotkngc
nowych tematéw w poréwnaniu z dzialaniem z przelomu lat 2020 i 2021.
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Jedna z fundamentalnych zmian, ktére chcieliSmy zaproponowa¢ w ramach
projektu, byl nowy, bardziej bezposredni sposéb komunikowania si¢ opiekuna
szkody z klientem. Nasza propozycja poczatkowo spotkala si¢ z niechecia
opiekundéw szkod, ktérzy obawiali sig, ze przysporzy im to wiecej obowigzkéw
i pracy. Jednak fakt, ze réwniez opiekunowie byli zaangazowani w proces
opracowania tego rozwigzania, byl jednym z argumentéw, ktore przewazyly

i zachecily wybrane osoby do udzialu w pilotazu.

Réwniez przy okazji tego drugiego projektu zespdl powrdcil do dyskutowania
tematu systemu motywacji pracownikéw w odniesieniu do standardéw
obslugi. Watek ten pojawil si¢ juz w pierwszym projekcie prawie na starcie,
jednak na tamtym etapie firmie wydawal si¢ on na tyle niezalezny od samego
procesu obslugi szkdd, Ze nie byl kontynuowany. W przypadku drugiego
projektu stalo si¢ jasne, ze motywowanie pracownikéw z poziomu

nie tylko ilosciowego, ale tez jakosciowego, przelozy si¢ na podniesienie
poziomu obslugi klientéw.
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na wskros zaangazowanych
departamentow i systemow.
Uwaga: Ze wzgledu

na poufnos¢ projektu,
szczegdfowa tresc
poszczegdinych diagramow
zostata usunieta. Ich
prezentacja w tekscie

ma na celu jedynie
Zilustrowanie ewolucji procesu
projektowego

oraz kompleksowosci
koncowego rozwigzania

Niekonczaca sie opowiesé

Procesy wdrozeniowe w Warcie trwaja caly czas. To, co zostalo wdrozone
po zakonczeniu drugiego wspolnego projektu, wynikalo z realnych potrzeb
klientéw. Badania wykazaly, ze ubezpieczeni oczekuja elastycznosci -

w prostych przypadkach preferuja kontakt przez serwis online, natomiast

w sytuacjach bardziej skomplikowanych, takich jak likwidacja duzych szkdéd,
potrzebuja bezposredniego kontaktu telefonicznego z opiekunem sprawy.

W odpowiedzi na te potrzeby wprowadzono system personalizowanej obslugi,
w ktérym klient otrzymuje numer telefonu swojego opiekuna. Dzigki temu
nie tylko zapewniony zostal wigkszy komfort, ale réwniez zadbano o poczucie
bezpieczenstwa w trudnych sytuacjach.

Warta nieustannie inwestuje réwniez w rozwdj pracownikéw. Trenerzy
kompetencji migkkich starajg si¢, aby kazdy pracownik zespolu obslugi
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klienta potrafil skutecznie komunikowa¢ si¢ z odbiorcami ustug, okazujac
empatie i profesjonalizm. Co wiecej, w Warcie wprowadzony zostal system
nagradzania zatrudnionych za wyjatkowa jako$¢ obslugi, co motywuje zespél
do osiagania jeszcze lepszych wynikéw.

Firma doskonale rozumie, ze pracownicy odgrywaja kluczows role

w zapewnianiu najwyzszej jakosci obstugi klienta. Dlatego po raz pierwszy

w tym roku zorganizowana zostala Gala Najlepszej Obslugi Klienta.

W wydarzeniu uczestniczyli pracownicy wyrézniajacy si¢ najlepszymi
wynikami pod wzgledem efektywnosci i jakosci likwidacji szkdd. Uznanie dla
ich osiagnie¢ jest niezwykle istotne, poniewaz wiadomo, ze docenieni
pracownicy realizujg najlepsza obsluge klienta.

Wprowadzony zostal réwniez proces ,,close the loop”, koncentrujacy si¢
na analizie wynikoéw wskaznika NPS (net promoter score). Komentarze
klientow zebrane w ramach badan stanowig dla zespolu Warty prawdziwag
kopalni¢ wiedzy, pozwalajaca na ciagle doskonalenie proceséw i jakos$ci
obslugi. Te dzialania s czeScig strategii firmy, ktorej celem jest poprawa
doswiadczen klientdw oraz utrzymanie wysokich standardéw w relacjach
z nimi.

Podsumowanie

W ramach podsumowania zbieramy w punktach kwestie, ktére z naszej
perspektywy sg kluczowe lub pomocne w trakcie realizowania podobnych
procesow projektowych w organizacjach. Mamy nadzieje, Ze to warto$ciowa
podpowiedz dla innych oséb pracujacych w podobnych okolicznos$ciach.

1. Zespol

W obu przypadkach mieliSmy do dyspozycji prawdziwie interdyscyplinarny
zespol skladajacy si¢ z ekspertek od procesu projektowego oraz oséb
odpowiedzialnych za poszczegdlne produkty ubezpieczeniowe i procesy, jak
rowniez tych zaangazowanych na pierwszej linii kontaktu z klientem. Wazne
bylo, Ze wszystkie te osoby po stronie Warty byly nast¢pnie zaangazowane
we wdrozenie, co mialo niebagatelne znaczenie przy osadzaniu
wypracowanych rozwiazan w organizacji.

2. Wsparcie i zaangazowanie na samej gorze

Sponsorem obu projektéw byl wiceprezes zarzadu Rafal Stankiewicz,
ktéremu podlega pion likwidacji szkéd w Warcie. Dzigki jego zaangazowaniu
latwiejsze bylo przelozenie tego, co zostalo wypracowane w projekcie, na inne
obszary organizacji. Jego aktywny udzial od samego poczatku oznaczal
rowniez sprawne podejmowanie decyzji oraz szybka droge do wdrozenia
wypracowanych rozwigzan po zakonczeniu wspoélpracy projektowe;.
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3. Otwarto$¢ na eksperymenty

Zaréwno w czasie realizacji projektéw, jak rowniez w codzienno$ci wdrazania
rozwigzan zwigzanych z obsluga klienta w tak duzej organizacji jak Warta
konieczna jest otwarto$¢ na podejmowanie ryzyka i eksperymenty. Juz

w czasie pierwszego projektu mieliSmy mozliwos$¢ testowania rozmowy
konsultanta z klientem w realnym srodowisku, czyli na infolinii. Po serii
pierwszych iteracji w ramach zespolu, a nastepnie tak zwanych testow
korytarzowych, co w naszym przypadku oznaczalo rozmowy z réznymi
pracownikami Warty niezajmujacymi si¢ na co dzien obsluga, testowaliSmy
kolejne warianty scenariusza rozmowy z autentycznymi klientami przy
wsparciu doswiadczonego konsultanta firmy. W drugim projekcie z kolei,
jeszcze w trakcie jego trwania, zostal zorganizowany pilotaz majacy na celu
zweryfikowanie naszych hipotez dotyczacych udost¢pnienia klientom
bezposredniego kontaktu do opiekunéw prowadzacych ich sprawe.

4.1 obraz > 1000 sléw

W ramach pierwszego projektu jako podsumowanie zrealizowanych

z klientami wywiadéw przygotowalismy kilkunastominutowy material,
ktdrego rola mialo by¢ budowanie empatii u pracownikéw Warty. Poczatkowo
material przeznaczony byl dla oséb na stanowiskach zarzadczych w Warcie,
ktore braly udzial w spotkaniach raportowych w czasie przedsigwzigcia.
Szybko jednak si¢ okazalo, Ze jest to fantastyczny material szkoleniowy,

ktéry mozna wykorzystac¢ do pracy z osobami majacymi kontakt z klientami.
Moc bezposredniego przekazu od klientéw, ktoérzy opisywali konkretne
sytuacje, pokazujac przy tym swoje prawdziwe emocje, byla

nie do przecenienia. W drugim projekcie postanowiliSmy powtorzy¢ ten krok,
wiedzac juz, jak duzy potencjal transformacyjny ma tego typu material.

5. Szersze zaangazowanie w zmian¢ w organizacji

Wdrozenie w obu projektach nie dotyczylo ,,tylko” proceséw ani jedynie ich
wybranych elementéw. Wyzwanie obejmuje ewolucj¢ kultury organizaciji,

w ktorej istotne s nie tylko relacje miedzy ubezpieczycielem a klientami,
ale réwniez budowanie relacji migdzy pracownikami. Tylko dzigki takiemu
podejsciu jest mozliwe wywolanie dlugotrwalej zmiany, ktéra bedzie miala
realny wplyw na jakosc¢ obslugi.

Podzi¢ckowania
Chcialybysmy podzigkowac wszystkim osobom niewymienionym z imienia

i nazwiska zaangazowanym zaréwno w realizacj¢ wspomnianych projektow,
jak réwniez w ich pdzniejsze wdrazanie.
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Przypisy

W jezyku ubezpieczeniowym mowi sie o ,likwidacji szkéd”. Ten wymiar semantyczny miat
dla nas znaczenie przy realizacji obu projektéw, ktére opisujemy w tekscie. Wrecz
symboliczna stata sie ewolucja i przejscie w ramach wewnetrznej narracji od moéwienia

o, likwidacji szkéd” do ,,obstugi szkéd” czy wrecz ,,obstugi klienta™

Informacje o double diamond na stronie Design Council: designcouncil.org.uk/our-

resources/the-double-

diamond/#:~:text=The%?20Double%?20Diamond%20is%20a,a%200C%20BY%204.0%20licen
se [data dostepu: 5.2.2025].

Punkt styku (ang. touch point) - materialny lub niematerialny punkt,
w ktérym ustugodawca wehodzi w kontakt z odbioreg ustugi. Punkty styku obejmujg
rozne kanaty komunikaciji, na przyktad kontakt bezposredni w placéwce, przez strong

internetowa, aplikacje czy telefon.
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Artykul stanowi case study efektywnego wdrozenia proceséw projektowych
w Warcie. Tekst uwzglednia perspektywe¢ Anny Kuczynskiej, obecnie CX
managerki w Towarzystwie Ubezpieczen i Reasekuracji Warta oraz Weroniki
Rochackiej Gagliardi, projektantki ustug i liderki zespotu projektowego.
Odnoszac si¢ do kilkuletniej wspolpracy, opisuje proces zaprojektowania
Sciezki klienta zglaszajacego szkode, z uwzglednieniem zaréwno potrzeb
ubezpieczonych, jak i efektywnosci proceséw biznesowych

oraz technologicznych.

Pod koniec 2020 roku Warta obrala sobie za cel uproszczenie procesu obslugi
szkod. W ciagu czterech miesiecy zaprojektowano proces, ktéry uspdjnit
procedury wewnetrzne i komunikacje z klientami. W ciagu szesciu miesigcy
od wdrozenia firma zauwazyla konkretne oszcze¢dnosci finansowe i poprawe
doswiadczen klientéw. Oprdcz samego procesu obstugi szkéd Warta
przeprowadzila szereg dzialan majacych na celu budowanie empatii i postawy
klientocentrycznej u pracownikéw.

W 2023 roku firma ponownie wspélpracowala z zespolem projektantek uslug,
by oceni¢ zmiany w procesie z perspektywy klientéw i pracownikéw. Efektem
bylo wdrozenie nowych rozwiazan, uwzgledniajacych dotychczasowe
doswiadczenia. Artykul porusza miedzy innymi kwestie mierzenia
skutecznosci designu, oceny wplywu zmian na zachowania uzytkownikéw,
zarzadzania procesem projektowym, a takze modeli wspélpracy z biznesem

i budowania swiadomosci roli empatii w organizacji.

dostep: 18.11.2025
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3 From Concept to Launch. Service
Design as a Tool of Customer Service
Transformation in Warta

This article is a case study of the efficient implementation of design processes
in Warta. It accounts for the perspective presented by Anna Kuczynska, now
a CX manager in the Warta Insurance and Reinsurance Association, and

by Weronika Rochacka-Gagliardi, a service designer and leader of design
team. In reference to their collaboration of a few years, it describes the
process of designing a customer journey of filing a claim, considering both the
needs of policyholders and the efficiency of business and technological
processes.

At the end of 2020, Warta set a goal of simplifying the claim service process.
Over four months, a process was designed to unify internal procedures and
communication with customers. In six months from its launch, the company
noted particular financial savings and improvement of customer experience.
Next to the very process of claim service, Warta conducted a number of
operations to build empathy and customer-centric attitude in its employees.
In 2023, the company collaborated with the service design team again in order
to assess changes in the process from the perspective of customers and
employees. The result was the implementation of new solutions, accounting
for the past experience. The article refers i.a. to the issues of design efficacy
measurability, assessment of the effect of changes on users behaviour, design
process management, as well as models of collaboration with businesses and
building the awareness of the role of empathy in organisation.

Keywords: service design, customer experience (CX), corporate empathy
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