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1. Wstep

Dynamiczny i efektywny rozwdj dziatalno$ci gospodarczej prowadzonej w wie-
lu sektorach gospodarki, w tym réwniez w zaktadach ubezpieczen, wymusit na ra-
chunkowosci zarzadczej stworzenie koncepcji umozliwiajacej petng realizacje przy-
jetej strategii przedsigbiorstwa. Brakowalo dotychczas odpowiednich narzedzi, za
pomoca ktorych mozna byloby dtugofalowo prognozowaé dziatania firmy. Nagle
okazato sig, iz na podstawie suchej rejestracji zdarzen gospodarczych przedsigbiorcy
sa pozbawieni mozliwosci wplywania na przyszto$¢ przedsigbiorstwa oraz jej ksztat-
towania w pojeciu ogélnym. Dlatego zaistniata konieczno$¢ wdrozenia w zarzadza-
nie zaktadem ubezpieczen efektywnego narzedzia controllingowego, ktdérym jest
strategiczna (zrownowazona) karta wynikow.

Celem artykulu jest zaprezentowanie metodyki strategicznej karty wynikow
—najnowoczes$niejszego instrumentu rachunkowosci zarzadczej i controllingu — stu-
zacej dhugofalowej ocenie dziatalnosci podmiotu, a jednoczesnie uzasadnienie po-
trzeby adaptacji tego narzedzia w dziale sprzedazy firmy ubezpieczeniowe;j.

2. Strategiczne kierunki rozwoju firmy ubezpieczeniowej

W celu doktadnego zrozumienia strategii rozwoju firmy ubezpieczeniowej roz-
wazania nalezy rozpocza¢ od podstaw — mianowicie od misji 1 wizji firmy. Uksztat-
towanie strategii ubezpieczyciela jest pierwszym, bardzo istotnym krokiem w stero-
waniu dzialalno$cia zaktadu.

Aby strategia prowadzita do sukcesu gospodarczego, musi ona by¢ jednoczesnie
[Karmanska 2003, s. 240]:

* wysoce zintegrowanym programem, ktory dyscyplinuje caly zaktad ubezpie-
czen, a jednoczes$nie motywuje do osiagania celow strategicznych ubezpieczy-
ciela,
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e nieustannym procesem konfrontowania celow strategicznych ze wszystkimi in-
nymi procesami zachodzacymi w zaktadzie, miarami dokonan i postawami pra-
cownikow,

* mechanizmem utrzymania i rozwijania praktyki ustawicznego doskonalenia.
Kolejny etap sterowania dziatalnoscia zaktadu ubezpieczen jest $cisle zwigzany

z wyznaczaniem praktycznego sposobu realizacji strategicznej wizji przysziego,

rynkowego i bardzo dobrego finansowego standingu ubezpieczyciela. Prioryteto-

wym celem jest rowniez osiagnigcie tego stanu w dtuzszym horyzoncie czasowym
poprzez etapy dziatania w krotkich, jednorocznych okresach.

Przyktadowe kierunki rozwoju ubezpieczyciela mozna okresli¢ w sposédb naste-
pujacy:
* stworzenie instytucji finansowej zorientowanej na potrzeby klienta indywidual-

nego i korporacyjnego,

e zaspokajanie potrzeb ubezpieczeniowych oraz inwestycyjnych i emerytalnych
klientéw indywidualnych,

* oferowanie rozsadnej ceny klientom indywidualnym i korporacyjnym,

e stworzenie najbardziej warto§ciowej firmy na rynku krajowym poprzez utrzy-
manie marki i nieustanng dbatos¢ o klienta,

e przynoszenie satysfakcjonujacego zwrotu z kapitatu,

* placenie jak najwyzszej dywidendy,

e utrzymanie ratingu firmy na poziomie krajowym,

* ckspansja na rynki Europy Wschodniej, Zachodniej i Potudniowe;.

3. Propozycja strategicznej karty wynikow
dla firmy ubezpieczeniowej

Przyktadowa strategiczna karte wynikow, ktéra znalazlaby zastosowanie w ty-
powej firmie ubezpieczeniowej, prezentuje tab. 1.

Strategiczna karta wynikow w dziale sprzedazy firmy ubezpieczeniowej zawiera
cztery klasyczne perspektywy, ktorymi sa:

e perspektywa finansowa,

e perspektywa klienta,

e perspektywa procesOw wewngtrznych,
e perspektywa uczenia si¢ i wzrostu.

Mierniki finansowe bardzo dobrze podsumowuja tatwo mierzalne ekonomiczne
efekty przysztych dziatan. Dzigki nim uzyskuje si¢ informacje, czy realizacja wdro-
zenia strategii powoduje polepszenie osiagnigtych wynikéw ubezpieczyciela oraz
czy odnotowano wzrost poziomu sktadki przypisane;.

W perspektywie klienta strategicznej karty wynikow firma ubezpieczeniowa ma
szans¢ okresli¢ klientéw i segmenty rynku, w ktérych zamierza konkurowaé, oraz
mierniki efektywnos$ci z nimi powiazane. Perspektywa klienta umozliwi zarzadowi
sformutlowanie strategii rynkowej, ktora w przyszlosci przyniesie doskonate wyniki
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finansowe. Rodzi si¢ zatem pytanie: jak nalezy prezentowac si¢ klientom, aby zreali-
zowac¢ wizje firmy. Na pewno wskazane jest [Karmanska 2003, s. 248]:

e nieustanne doskonalenie umiejetnosci posrednikow ubezpieczeniowych,

* agentow i brokerow,

» zaspokajanie oczekiwania posiadaczy polis ubezpieczeniowych,

* ciagla dbatos$¢ o dobre imig firmy i pielggnowanie dobrych relacji z klientami.

Kadra zarzadzajaca powinna mie¢ jasna i rzetelna wizj¢ na temat docelowych
klientow i segmentow rynku oraz wybranych gtownych miernikow osiagania celow
dla tych segmentow. Zarzad samodzielnie identyfikuje wartos¢ dla docelowych
klientoéw oraz wybiera te elementy wartos$ci, ktore beda klientom oferowac. Kluczo-
wym celem jest oferowanie swoim klientom ponadprzecigtnej wartosci. W perspek-
tywie proceséw wewngtrznych zrdwnowazonej karty wynikow nalezy jako priorytet
potraktowac kwestig, w jakich procesach firma ubezpieczeniowa powinna by¢ nad-
zwyczaj bardzo dobra, aby usatysfakcjonowaé i1 udziatowcow, i klientow. Odpo-
wiedz jest prosta. Obligatoryjnie nalezy:

e rozwija¢ dzialalno$¢ w docelowych rynkach,
* przeprowadzi¢ rentowng oceng ryzyka,

e wlasciwie zarzadza¢ odszkodowaniami,

* poprawi¢ produktywnos$¢.

Koniecznoscia staje si¢ dopracowanie portfela produktow ubezpieczeniowych
wedhuig segmentu rynku ze szczegdlnym uwzglednieniem cyklu rozwoju produktdw.
W grupie proceséw innowacyjnych firma bada pojawiajace si¢ badz ukryte potrzeby
klienta. Nastgpnie jest tworzony produkt, ktory zaspokaja t¢ potrzebe w calosci.
Przyktadem moze by¢ kompleksowe ubezpieczenie mienia dla jednostek prowadza-
cych dziatalnos$¢ gospodarcza, gdzie dana jednostka wykupuje jeden pakiet ubezpie-
czeniowy, ktory zawiera ubezpieczenie od ognia i innych zywiotdéw, ubezpieczenie
mienia od kradziezy, ubezpieczenie szyb i sprz¢tu elektronicznego. Procesy obstugi
posprzedaznej obejmuja grupg procesow obstugi klienta po dostarczeniu mu pro-
duktu, np. czas likwidacji szkody, jako$¢ obstugi klienta, dostgp do informacji, pelna
dyspozycyjnosé.

4. Wnioski

Strategiczna karta wynikow jest niezwykle cennym narzedziem controlingowym
w efektywnym zarzadzaniu strategicznym firmy ubezpieczeniowej. Innowacyjnosc¢
tego instrumentu polega na tym, ze dostarcza ona wielu istotnych informacji maja-
cych charakter strategiczny. Przedstawia ona rzetelny obraz organizacji. Wspiera
najwazniejsze procesy zarzadzania, takie jak:
* dopracowanie oraz aktualizowanie strategii;
e prezentowanie strategii catej organizacji;
* powiazanie celow poszczegélnych komorek organizacyjnych i pracownikow
ze strategia ubezpieczyciela;



116 Edyta Kazmierczak

* identyfikacjg i integracj¢ zamierzen strategicznych;

e sprzgzenie ze strategia celow dlugookresowych i rocznych budzetow;

e integracj¢ procesu analizy strategicznej i operacyjnej;

* uzyskanie informacji zwrotnej w celu uczenia si¢ i doskonalenia strategii, 1 inge-
ruje w nie.

W prawidtowym funkcjonowaniu strategicznej karty wynikow w zakladzie ubez-
pieczen bardzo wazny jest udziat pracownikow. Wszyscy pracownicy musza by¢ tego
$wiadomi, a zadanie uswiadomienia i wlasciwy przeplyw informacji spoczywa na
zarzadzie. Kazdy pracownik powinien si¢ z firma identyfikowa¢. Wskazane jest dla-
tego ciaglte doskonalenie znajomos$ci misji i wizji firmy oraz strategicznych kierunkéw
i celow rozwojowych ubezpieczyciela. Nieodzowne jest zapewnienie pracownikom
odpowiedniego komfortu pracy, a co za tym idzie — satysfakcjonujacego wynagro-
dzenia, zaplecza socjalnego, warunkow do rozwoju. Z przeprowadzonych przez fir-
my konsultingowe badan wynika, ze wiele jednostek gospodarczych wdrazajacych
strategiczng kart¢ wynikéw osiagneto ponadprzecigtne wyniki. Reasumujac, strate-
giczna karta wynikow umozliwia koncentrowanie wynikéw, motywowanie, a jed-
noczesnie rozliczanie z odpowiedzialno$ci. Ponadto okresla przestanki istnienia
organizacji. Informuje zarzad i pracownikow o efektach dziatania oraz czynnikach
determinujacych realizacje misji i osiaganie celow. Wskazuje pracownikom, czym
powinni si¢ kierowa¢ w dazeniu do uzyskania satysfakcjonujacego wyniku. Dlatego
wdrozenie strategicznej karty wynikow w system zarzadzania strategicznego firma
ubezpieczeniows jest tak bardzo zasadne i pozadane.
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USAGE OF THE BALANCE SCORECARD IN SALES DEPARTMENT
OF AN INSURANCE COMPANY

Summary

This article presents the Balanced Scorecard. The Balanced Scorecard is an effective performance
management tool in an insurance company. It focuses not only on financial outputs of the company, but
also monitors the company’s activities in its key areas. The Balance Scorecard enables to connect the
current policy of the firm with long-term development strategy.
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