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Sprzedaz . Negocjacje . Obstuga klienta

szkolenia . coaching . doradztwo

Przyktadowe zwroty do wykorzystania
w kontakcie z posrednikami ubezpieczeniowymi

Ponizsze stwierdzenia — jako uzupetnienie tego, nad czym pracowalismy na szkoleniu — stanowig pomyst na
reakcje w opisanych sytuacjach. Mogg wymagac¢ , doszlifowania” pod katem np. uzycia konkretnych stéw.
Idea i komunikat pozostajg jednak niezmienione — nastawione na zmiane sposobu myslenia i dziatania osoby,

z ktérg sie komunikujesz.

Sytuacja

Przyktadowa reakcja

Posrednik nie dostarcza
adekwatnych informacji do
wyceny ryzyka

Narzedzie: CO+DLACZEGO i ,,awersja do straty”

Uzasadnij, co posrednik zyska i/lub czego uniknie jesli je przekaze. Z
drugiej strony, zaznacz, jakie bedg negatywne efekty braku przekazania
informacji.

Technika pozornego wyboru

CJ W tej sytuacji mozemy przygotowadé standardowq propozycje w
oparciu o to, co mamy — co pewnie nie bedzie atrakcyjne ani dla Ciebie
ani dla klienta — lub na podstawie dodatkowych informacji, o ktore prosze
przygotuje propozycje dopasowanq do sytuacji klienta — ktdra bedzie
korzystniejsza i dla klienta i dla Ciebie. Co robimy?”

) ,, Do przygotowania korzystnej propozycji potrzebuje ... Kiedy
otrzymam te informacje?”

Posrednik podchodzi do
tematu nieprzygotowany
merytorycznie — nie zna
szczegdtow sprawy, nie ma
danych, myli informacje, nie
wie, czego dokfadnie chce
klient. To utrudnia ocene
ryzyka i wydtuza proces, a
jednoczesnie moze
powodowac frustracje i
nieporozumienia.

) ,Zeby ruszy¢ z analizq, potrzebuje konkretnych danych — bez nich
ryzyko zostaje tylko domystem. Prosze, ustalmy, co jest do uzupetnienia i
wrocémy do tematu, gdy bedziemy gotowi.”

Reguta konsekwencji — przypomnienie standardu dziatania:

) ,Zawsze dziatam na tej samej zasadzie — komplet danych na wejsciu
to sprawna decyzja na wyjsciu. Inaczej wszyscy tracimy czas.”

Technika , Kolejne kroki” — uporzadkowanie procesu:

) ,Zrébmy tak: przesle liste elementdéw, ktdre sq kluczowe do oceny, i
jak tylko je otrzymam, wracam z informacjq.”

Odwrdcenie — subtelne zaangazowanie posrednika w
odpowiedzialnos¢:

(), Jesli dzis przekaze oferte bez kluczowych danych, a potem cos sie
zmieni — bedzie problem z jej utrzymaniem. Mysle, Zze nie chcemy takiego
scenariusza.”

Pozorny wyboér — dwie opcje dziatania:

) ,Mozemy albo sprébowa¢ zrobic orientacyjnq wycene na podstawie
niepetnych danych, z zastrzezeniami — albo chwile poczekac i dac sobie
szanse na solidng decyzje. Co wybieramy?”




Reguta oczekiwanego rezultatu — przypomnienie wspodlnego celu:

) ,Mnie tez zalezy, zeby zamkng¢ temat dobrze — a to mozliwe tylko
wtedy, gdy wiemy, z czym pracujemy. Dziatajmy razem na jakosc, nie na
szybkosc.”

Posrednik moéwi: ,,Daj mi
oferte, a reszte dokumentéw
dosle pdzniej” — czyli prébuje
przyspieszy¢ uzyskanie oferty
bez kompletnej
dokumentacji, liczagc na to, ze
underwriter ,zaryzykuje” i
podejmie decyzje warunkowo
lub ,,na wyczucie”.

() ,,Chce pomdc zamkng¢ temat, ale zeby przygotowad rzetelnq i
bezpieczng oferte, musze mie¢ komplet informacji. W przeciwnym razie
to tylko zgadywanka — a nie profesjonalna propozycja.”

Technika ,Jezeli... to...” — ustalenie ram:

) ,Jezeli dostane brakujqce dokumenty do korica dnia, przygotuje
oferte jutro rano. Wczesniej nie mam na czym sie oprzec.”

Odwrodcenie — odpowiedzialno$¢ i wspdlne ryzyko:

) ,Jesli przygotuje cos bez danych i potem trzeba bedzie to zmieniaé —
klient mozZe poczuc sie wprowadzony w btqgd. Warto tego unikngc.”
Reguta konsekwencji — standard procesu:

) ,Zawsze przygotowuje oferte na podstawie kompletu danych — to
gwarantuje spojnosc i brak nieporozumien. Nie chce robi¢ wyjgtkow,
ktore potem moggq sie na nas odbic.”

Pozorny wyboér — kontrolowana alternatywa:

) ,Mozemy zrobi¢ wstepng, orientacyjng symulacje, ale nie bedzie to
jeszcze oficjalna oferta. Albo czekamy chwile na dokumenty i zamykamy
temat rzetelnie. Co wybieramy?”

Posrednik (lub klient przez
posrednika) przedstawia
wysrubowane oczekiwania —
np. petny zakres, bardzo niska
sktadka, brak zabezpieczen,
szybka decyzja — bez wzgledu
na ryzyko.

() ,Jakie jest uzasadnienie takiego oczekiwania?”

Technika ,Jezeli... to...” (negocjacyjna rama):

), Jezeli mamy zachowac petny zakres, to nie jestesmy w stanie zejs¢
nizej ze sktadkgq. Jesli sktadka ma byc nizsza — by¢ moze trzeba bedzie
ograniczyc¢ zakres albo wprowadzi¢ udziat wtasny.”

Reguta zaangazowania i konsekwencji (odwotanie do wczes$niejszych
ustalen):

»,Na poczqtku ustalalismy, Ze priorytetem jest kompleksowa ochrona —
przy tych parametrach sktadka, ktorqg mamy, jest i tak optymalna. Czy cos
sie zmienito po stronie klienta?”

Obiektywne kryteria + zaproszenie do wspétpracy:

), Przy tym ryzyku obowiqzujq konkretne standardy. Zeby zejs¢ ponizej
nich, potrzebujemy albo dodatkowego zabezpieczenia, albo szczegdlnego
uzasadnienia. Moze wspdlnie poszukamy takiego wariantu?”

Technika ,,Prébne zamykanie” — test akceptowalnosci kompromisu:

), Zaktadajgc, ze dodamy udziat wiasny 5 tys. zt, ale utrzymamy petny
zakres — czy taki scenariusz bytby do zaakceptowania?”

,»Co musiatoby sie wydarzy¢, aby...” (przeniesienie odpowiedzialnosci):
(J ,,Co musiafoby sie zmieni¢ w oczekiwaniach klienta, zebysmy mogli
ztozy¢ oferte bez zbednego ryzyka i poza procedurqg?”

Technika negocjacji ,,Jak mam sie na to zgodzi¢?”

CJ W jaki sposéb mielibysmy te oczekiwania zaakceptowac?”

Posrednik sktada propozycje
lub stawia wymagania, ktére
wykraczajg poza
obowigzujgce standardy,
procedury lub polityke
ubezpieczeniowa.

() ,Skqd sie bierze ta propozycja?”

J ,Jak to policzytes?” /,,Jak do tego doszedtes?”

(J 7o, co Pan proponuje, wykracza poza obowiqzujqce zasady oceny
ryzyka. Jesli mam sie pod tym podpisac, musze mie¢ pewnosc, ze miesci
sie to w polityce —a w tym przypadku nie miesci sie. Poszukajmy
alternatywy, ktorqg moge realnie zaproponowac.”




Technika ,,Obiektywne kryteria” + granica:

), Dla takich ryzyk obowiqzujq okreslone limity i warunki. Gdybym je
naruszyt, moja decyzja nie bytaby obroniona ani akceptowalna — nawet
wewnetrznie.”

Reguta autorytetu (bez konfrontacji):

) ,Jako underwriter odpowiadam za zgodnos¢ decyzji z politykg TU.
Jesli jg przekrocze, ryzykuje nie tylko decyzjq, ale i reputacjq. Dlatego
musimy znalez¢ wariant, ktory bedzie do zaakceptowania dla obu stron.
Wariant wspotpracy -, Jezeli... to...”:

) ,,Jesli klient zalezy na tych warunkach, to musimy przygotowaé
dokumentacje, ktora uzasadni odstepstwo — np. dodatkowe
zabezpieczenia lub rekomendacje z zarzqdu.”

”

Posrednik mowi: ,, Nie mam
czasu na formalnosci —
potrzebuje decyzji dzis” —
czyli wywiera presje czasowg,
prébujac pomingé procedury,
analize lub dokumentacje, by
uzyskad szybka zgode.

() ,Rozumiem, ze temat jest pilny — ale pominiecie formalnosci moze
nas wszystkich narazi¢ na wieksze ryzyko. Decyzje moge podjqgc szybko,
jesli bede mie¢ komplet potrzebnych danych. Bez tego — to byfoby
nieodpowiedzialne.”

Technika ,Jezeli... to...” — pokazanie warunkow szybkiej decyzji:

) ,Jesli otrzymam komplet dokumentéw do godziny 13:00, moge
wrdcic z decyzjq jeszcze dzis. Inaczej nie dam rady tego bezpiecznie
zamkngc.”

Reguta konsekwencji — przypomnienie wspdlnych zasad:

) ,Zawsze dziatamy na podstawie danych — to gwarantuje, ze oferta
bedzie stabilna i nie podwaZona pdzniej. Inaczej mozemy zrobic wiecej
szkody niz pozytku.”

Odwrodcenie — zaangazowanie posrednika:

) ,,Gdyby Pan byt po mojej stronie, podpisatby Pan decyzje bez
dokumentdéw? Chce pomdc, ale potrzebuje minimalnych podstaw.”
Reguta oczekiwanego rezultatu — skupienie na wartosci:

) ,Wiem, ze zalezy Panu na szybkim rozwigzaniu — i mi tez. Wtasnie
dlatego chce to zrobic dobrze, Zeby potem nic nas nie zablokowafo.”

Posrednik wywiera presje
Czasowq i wymusza tempo,
np. méwiac:

»10 musi by¢ dzis”, ,Nie mamy
czasu”, ,,Prosze nie
przeciggac”, , Klient nie
bedzie czekat” — niezaleznie
od gotowosci tematu czy
kompletnosci danych.

) ,Widze, ze bardzo zalezy Panu na czasie — i mi tez zalezy, zeby
domkngc temat sprawnie. Zeby to zrobi¢ bezpiecznie, potrzebuje tylko:
[wymien brakujgce dane lub czynnosci]. Jesli to bedzie gotowe, moge
dziatac¢ szybko i da¢ konkretnq informacje.”

Technika ,Jezeli... to...” — warunkowe zobowigzanie:

) ,,Jesli dostane komplet danych do 14:00, postaram sie wrécic z
decyzjq jeszcze dzis. Bez tego trudno o odpowiedzialng decyzje.”

Reguta konsekwencji — przypomnienie profesjonalnego standardu:

) ,Tempo jest wazne — ale nie moze zastqpic jakosci. Chce, zeby oferta
byta dobra i akceptowalna takze pdzniej, a nie tylko szybka dzis.”
Odwrdcenie — pytanie o realne potrzeby:

(J ,,Co doktadnie sie wydarzy, jesli decyzja zapadnie jutro zamiast dzi$?
Moze znajdziemy sposob, Zeby klient miat pewnos¢ kierunku, nawet jesli
potrzebuje kilku godzin wiecej.”

Pozorny wybdr — dwie opcje w zaleznosci od pilnosci:

(J ,Moge przygotowac wersje uproszczonq, ale warunkowgq — albo
poczekamy chwile na petne dane i damy propozycje docelowq. Ktére
podejscie bedzie dla Pana lepsze?”




Technika , Kolejne kroki” — odzyskanie kontroli nad tempem:
), Proponuje: teraz koriczymy zbieranie danych, o 13:00 robie analize i
do 16:00 mamy decyzje. Trzyma sie Pan tego uktadu?”

Posrednik przedstawia
informacje, ktére brzmia
podejrzanie — np. powotuje
sie na rzekomg oferte
konkurencji, presje klienta,
wyjatkowe okolicznosci — ale
podajesz to w watpliwosé
(blef).

Zapytaj o szczegoty i obserwuj reakcje (pewna — jest co$ na rzeczy /
niepewne — raczej jest to blef)

) ,,Rozumiem, dzieki za informacje. Zebysmy mogli do tego podejs¢
konkretnie, potrzebuje zweryfikowac kilka elementéw. Czy moze Pan
przestac te oferte/wytyczne/komunikacje, na ktérg sie Pan powotuje?”
Technika ,,Prébny balon” — testowanie reakgji:

) ,Gdyby rzeczywiscie tak byto, to znaczytoby, ze ktos zaoferowat
warunki mocno ponizej poziomu rynkowego. To dosc ryzykowne. Moge
zobaczyc¢ szczegoty?”

Reguta konsekwencji — sprawdzanie spojnosci:

) ,W poprzedniej rozmowie ustalalismy, ze klient nie rozwaza
konkurencji. Co sie zmienito po jego stronie?”

Odwrdcenie — zaproszenie do racjonalizacji:

) ,Gdyby Pan byt na moim miejscu — majqc ograniczonq decyzyjnos¢ i
odpowiedzialnos¢ za zgodnosc¢ — jak by Pan to zweryfikowat?”

Jezeli... to... — wymuszenie dziatania weryfikujgcego:

), Jezeli mamy sie do tego odniesé, potrzebuje konkretu — np. skan
oferty lub parametrdw, do ktérych mam sie odniesc. Bez tego nie jestem
w stanie nic zmienic.”

Posrednik zgtasza temat, ale
underwriter podejrzewa, ze
chodzi tylko o oferte
»podktadkowg” — bez realnej
intencji sprzedazy.

) ,,Zanim usigde do tematu — chciatbym wiedzie¢, czy to rzeczywiscie
przedmiotowa oferta, czy raczej materiat porownawczy dla klienta? To mi
pomoze dobrze ustawic priorytet i sposob podejscia.”

,»,Co musi sie wydarzy¢, zeby...” — test intencji:

) ,,Co musiatoby sie wydarzyé, zeby klient realnie wybrat naszq oferte?
Jakie elementy sq dla niego kluczowe?”

Technika ,,0dwrécenie”:

CJ ,,Gdyby Pan byt po mojej stronie — inwestujgc czas i analizujgc dane —
chciatby Pan wiedziec, czy temat jest realny. Dlatego dopytuje.”

Dopytaj o kolejne krok i ustal, czy sg konkretne

() ,Jakie bedq kolejne kroki?” , Kiedy klient zobaczy propozycje?” ,Kiedy
bedziemy mieli informacje zwrotnqg/decyzje?”

Posrednik komentuje:
»Sktadka jest za wysoka”,
sugerujac, ze oferta jest
nieakceptowalna dla klienta.

), Dziekuje za informacje. Zanim zaczniemy cos korygowa¢ — co
doktadnie stanowi punkt odniesienia? Czy méwimy o porédwnaniu z
konkretnq ofertq, czy raczej o budzecie klienta? To mi pomoze okreslic, na
ile mamy pole manewru.”

Spoteczny dowdd stusznosci + pytanie otwierajace:

CJ W przypadku podobnych ryzyk sktadka na tym poziomie byta
najczesciej akceptowana — co w tym przypadku jest inne?”

ylezeli... to...” — okreslenie mozliwosci:

), Jezeli klientowi zalezy na utrzymaniu nizszej sktadki, mozemy
porozmawia¢ o modyfikacji zakresu lub wytqczeniu niektorych klauzul.
Czy to wchodzi w gre?”

Pozorny wybdr — warianty do decyzji:

CJ ,Mamy dwie opcje: zostajemy przy petnym zakresie i sktadce X, albo
schodzimy do Y z ograniczeniem odpowiedzialnosci. Ktdra opcja jest
blizsza oczekiwaniom klienta?”




Odwrdcenie — realistyczne spojrzenie:

) ,,Gdyby Pan byt na moim miejscu — majqc ryzyko w takiej skali i
odpowiedzialnos¢ finansowq — jak Pan wycenitby te sktadke ?”
Dodatkowo

() ,,Co masz na mysli?” ,,Z jakiego powodu uwazasz, ze jest zbyt
wysoka?” ,,Wysoka w odniesieniu do czego?”

Posrednik ignoruje sensowne
argumenty, kwituje je: ,Nie
przekonat mnie pan.”

J ,,Rozumiem, ze nie jestesmy jeszcze na tym samym etapie. To
dopytam: co konkretnie budzi Pana wqtpliwosci lub czego Panu zabrakto,
zebysmy mogli pojs¢ dalej?”

), Co by Pana przekonato?”

) ,,Jakich informacji/argumentéw potrzebuje Pan, by uznaé, ze to
dobra propozycja?”

Technika ,,0dwrdcenie”:

CJ ,, A gdyby Pan byt na moim miejscu i odpowiadat za to ryzyko — co by
Pana przekonato do akceptacji przy takich danych?”

Technika ,,Co musiatoby sie wydarzy¢, aby...?”

() ,,Co musiafoby sie zmieni¢ po stronie zakresu lub warunkéw, zebysmy
mogli moéwic o zgodzie po Pana stronie?”

Posrednik lakonicznie i
negatywnie komentuje
propozycje UW: ,Nie podoba
sie.” — bez uzasadnienia, bez
konkretéw.

Pytanie o konkrety

) ,,Rozumiem, ze co$ budzi zastrzezenia. Co doktadnie Panu sie nie
podoba — zakres, sktadka, warunki? Jakie elementy sq do rozmowy, a
ktore sq do przyjecia?”

Technika ,,0dwrdécenie” — oddanie inicjatywy:

() ,Gdyby Pan byt po mojej stronie, jak inaczej zaproponowatby Pan te
oferte — nie tracqc bezpieczeristwa po naszej stronie?”

»Probne zamykanie” — test akceptowalnosci poszczegéinych
elementéw:

) ,Czyli sktadka do zaakceptowania, ale zakres jest problemem? Czy
odwrotnie?”

Reguta zaangazowania i konsekwencji — powrét do celu:

CJ ,,Na poczqtku méwilismy, ze najwazniejsze jest pokrycie OC i czas
reakcji. To uwzglednilismy. Co jeszcze jest krytyczne, Zeby ta oferta byta
do zaakceptowania?”

Posrednik méwi: ,,Musze to
miec.” — czesto w kontekscie
warunku, sktadki, zakresu
albo terminu, bez
uzasadnienia, jako forma
presji.

) ,Rozumiem, ze to wazne. Zeby mdc to rozwazyé, potrzebuje wiedzie¢
—z czego doktadnie wynika ta koniecznosc¢? Wtedy poszukamy
rozwigzania w ramach mozliwosci.”

Technika ,,Obiektywne kryteria”:

) ,,Jesli mam zgodzié sie na odstepstwo, musze mie¢ konkretng
podstawe — inaczej moja decyzja nie bedzie do obrony. Z czego
konkretnie wynika ta potrzeba?”

Technika ,,Co musiatoby sie wydarzy¢, aby...” (odwrdcenie ciezaru):

(J ,,Co musiafoby sie zmieni¢ po stronie klienta lub zabezpieczer, zeby
taka opcja byta mozliwa?”

Jezeli... to... (warunek za zgode):

(J ,Jezeli mamy rozwazac te opcje, to potrzebuje dodatkowej analizy lub
rekomendacji po Pana stronie. W przeciwnym razie nie ma podstaw do
zgody.”




Posrednik méwi: , Klient juz
wie, Ze to bedzie” — czyli
przedstawia decyzje jako juz
zakomunikowang i obiecang,
prébujac postawi¢ UW przed
faktem dokonanym, by
wymusic akceptacje.

) ,Rozumiem i zaktadam, ze w takim razie klient wie takze, ze to
oznacza...”

() ,,Rozumiem, ze klientowi na tym zalezy — ale dopdki decyzja nie
zostata formalnie zatwierdzona, nie powinna by¢ komunikowana jako
pewna. Potrzebuje przeanalizowac temat zgodnie z procedurg.”
Technika ,,0dwrdcenie” — odpowiedzialnos¢ po stronie posrednika:
) ,Gdyby decyzja jednak nie przeszta, klient mégtby mie¢ pretensje nie
do mnie, tylko do Pana. Dlatego warto najpierw miec¢ potwierdzenie.”
Reguta konsekwencji — przypomnienie procesu:

() ,Kazda oferta przechodzi petng analize. Zanim cos obiecamy
klientowi, musimy miec¢ pewnosc, ze mozemy to bezpiecznie
zaproponowac.”

»lezeli... to...” — warunkowe podejscie:

) ,Jezeli mamy spetnic te oczekiwania, to potrzebuje petnych danych i
moze byc¢ konieczna zgoda osoby wyzej. Czy klient jest gotowy na
ewentualne korekty?”

Spoteczny dowdd stusznosci:

CJ W wiekszosci przypadkdw klienci otrzymujg komunikaty dopiero po
akceptacji — to eliminuje ryzyko niedomdwien i rozczarowania.”

Posrednik mowi: ,Mam
lepszq oferte od konkurencji.”
—w domysle: obniz sktadke /
zwieksz zakres / zmien
warunki.

) ,,Rozumiem — zeby to poréwnaé, potrzebuje zna¢ szczegdty: jakie to
TU, jaki jest zakres, sktadka, warunki i na jakich zasadach zostata
przygotowana ta oferta. Wtedy moge realnie ocenic, czy jestesmy
poréwnywani w tej samej lidze.”

Spoteczny dowdd stusznosci + obiektywne poréwnanie:

) ,Wielu posrednikdéw zgtasza, ze nasze oferty sq bardzo konkurencyjne
przy zblizonym ryzyku — dlatego zanim zareaguje, chce mie¢ pewnosé, ze
maowimy o poréwnywalnych parametrach.”

Technika ,,Prébny balon” (test intencji):

) ,Jesli kluczowa jest tylko cena — to rzeczywiscie moze by¢ trudno. Ale
jesli zalezy Panu tez na trwatosci i przewidywalnosci relacji z nami, to by¢
moze mamy inne atuty do zaproponowania. Co jest kluczowe dla
klienta?”

Technika ,,0dwrdcenie” + badanie intencji:

) A gdyby Pan byt na moim miejscu — majqc takie ryzyko, z tymi
parametrami — jak bardzo obnizytby Pan sktadke i dlaczego?”

Posrednik méwi: ,, Inni dajg
lepsze warunki”, ,U
konkurencji to przeszto bez
problemu”, ,W innym TU
poszto szybciej i taniej” — czyli
stosuje poréwnanie z
konkurencja, by wywotaé
presje i wymusic lepsze
warunki lub szybszg decyzje.

) ,Zawsze warto poréwnac oferty — pytanie tylko, co doktadnie stoi za
tamtq propozycjq. Chetnie spojrze na szczeqdty, zebysmy mieli pewnosc,
Ze moéwimy o tych samych warunkach, zakresie i ryzyku.”

Technika ,, Obiektywne kryteria” — analiza poréwnawcza:

J Jesli ma Pan szczegdty tamtej oferty, poréwnajmy je punkt po
punkcie. Czasem rdznice tkwiq w szczegdtach, ktére ujawniajq sie dopiero
przy szkodzie.”

Reguta autorytetu — podkreslenie odpowiedzialnosci decyzyjnej:

(J ,Moim zadaniem nie jest by¢ najtariszym, tylko dobrze skalkulowaé
ryzyko — tak, zeby oferta byta do utrzymania i nie rozpadta sie przy
pierwszym problemie.”

Reguta spotecznego dowodu stusznosci — powotanie sie na innych
posrednikow:

J ,Wielu posrednikéw wybiera nasze rozwigzania wtasnie dlatego, ze




sq stabilne i przewidywalne. To nie zawsze najnizsza cena — ale czesto
najmniej stresu.”

Odwrdcenie — pytanie o decyzje i intencje:

) ,,Czy klient chce najtariszq oferte na dzis, czy solidne rozwiqzanie,
ktore nie zawiedzie za pot roku? Bo to kluczowe dla dalszych krokow.”
Technika ,Jezeli... to...” — warunkowe pole manewru:

) ,Jesli mamy jasnos¢ co do warunkéw konkurencyjnej oferty, moge
sprawdzic, czy jestesmy w stanie cos zoptymalizowac — ale tylko w
ramach sensownego poziomu ryzyka.”

Posrednik moéwi: ,,Chce
wiecej” lub ,,Chce inaczej” —
bez podania szczegotow,
oczekujac, ze UW ,,cos
wymysli” lub sam znajdzie
dodatkowe ustepstwa.

J ,,Rozumiem, ze oczekuje Pan zmiany. Co doktadnie (i dlaczego) ma sie
znalez¢ w tej nowej wersji — i z czego mozemy zrezygnowac, zeby to byto
realne do zrobienia?”

Technika ,Jezeli... to...” — warunkowanie:

) ,Jezeli mamy zwiekszy¢ zakres, to musimy podnies¢ sktadke lub
wprowadzi¢ dodatkowe zabezpieczenia. W ktdrej wersji mamy
pracowac?”

Pozorny wyboér — kontrolowana alternatywa:

) ,Mozemy doda¢ klauzule serwisowq, ale wtedy sktadka wzrosnie o X,
albo zostajemy przy obecnych warunkach. Co wybieramy?”

,»Co musiatoby sie wydarzy¢, aby...” — badanie priorytetéw:

) ,,Co musiafoby sie zmieni¢, zeby ta wersja byta dla Pana
wystarczajgca?”

Reguta konsekwencji — powrot do wczesniejszych ustalen:

), Na poczqtku uzgodnilismy, ze kluczowy jest czas realizacji i
zachowanie sktadki. Dodanie nowych elementow moze to zmienic. Co dla
klienta jest wazniejsze?”

Posrednik méwi wprost lub
sugeruje: ,Jesli nie zmienicie
warunkow, klient pdjdzie do
konkurencji” — czyli probuje
wywrzec presje przez grozbe
utraty biznesu.

() ,,Rozumiem, ze klient rozwaza inne opcje — to naturalne w takim
procesie. Z mojej strony moge zrobi¢ wszystko, co miesci sie w ramach
naszej polityki i analizy ryzyka. Jesli cos jest do rozmowy —
porozmawiajmy konkretnie.”

Odwrdcenie — zaproszenie do wspétpracy, nie konfrontacji:

) ,Zalezy mi, zeby klient zostat — ale potrzebuje wiedzieé, co konkretnie
sprawia, ze oferta konkurencji jest bardziej atrakcyjna. Wtedy moge
ocenic, czy jesteSmy w stanie odpowiedziec.”

Spoteczny dowdd stusznosci:

) ,Wielu klientéw decyduje sie zosta¢ z nami, mimo ofert konkurencji —
bo doceniajq stabilnosc, obstuge i realng ochrone. Czy klient brat te
czynniki pod uwage?”

»lezeli... to...” — okreslenie granic mozliwosci:

) ,Jezeli mamy utrzymad klienta, a sktadka jest gtéwnym czynnikiem,
to mozemy porozmawiac o uproszczeniu zakresu. Czy to opcja mozliwa
do zaakceptowania?”

Regufa autorytetu + spokadj:

J ,Moim zadaniem jako underwritera nie jest wygra¢ kazdq licytacje,
ale chronic interesy obu stron. Jesli odejdziemy za daleko od standardu —
nikt nie bedzie zadowolony, takze klient przy szkodzie.”

»CO musi sie wydarzy¢, zeby...” — test intencji:

() ,,Co musiafoby sie wydarzyé, zeby klient jednak wybrat naszq oferte?”




Posrednik mowi: ,,Jak nie
zrobicie tego, to klient
odejdzie”, ,Jak nie pojdziecie
na to, temat przepada”, ,,Inni
dajq lepsze warunki — albo
my to wycofujemy” — czyli
stosuje szantaz handlowy,
grozac utratg klienta, tematu
lub wspodtpracy w celu

wymuszenia warunkow.

) ,,Rozumiem, ze klient ma inne opcje — i to naturalne, ze je poréwnuje.
Z mojej strony chce przygotowac propozycje, ktdra jest rzetelna,
dopasowana do ryzyka i do utrzymania w dtuzszej perspektywie. Jesli
konkurencja faktycznie daje wiecej — warto sie zastanowic, na jakich
warunkach i z jakim skutkiem.”

Technika ,,0dwrdécenie” — przeniesienie odpowiedzialno$ci na realne
skutki:

() ,Jesli klient odejdzie na warunkach, ktdrych nie da sie utrzymacé po
szkodzie — czy wrdci do nas, czy bedzie miat pretensje do Was?”
Reguta autorytetu — pokazanie, ze decyzje nie sg efektem presji:

CJ ,Moja rola nie polega na tym, by wygra¢ temat za wszelkq cene, ale
by go dobrze ocenic i chronic interes klienta oraz firmy — zwtaszcza gdy
pojawi sie szkoda.”

Reguta spotecznego dowodu stusznosci — normalizacja sytuac;ji:

() ,Takie tematy sie zdarzajq — i nie kazdy jest do wygrania. Ale wielu
posrednikdw wraca, kiedy okazuje sie, ze tarisza oferta nie wytrzymata
proby. Wole by¢ pewny jakosci niz szybki za wszelkq cene.”

,»Co musiatoby sie wydarzy¢, aby...” — poszukiwanie pola manewru:
) ,,Co musiafoby sie zmienié, aby klient zostat? Moze mozemy
zoptymalizowac zakres lub znaleZzé kompromis, ktory ma sens dla obu
stron.”

Technika ,,Prébnego balonu” — sprawdzenie blefu:

) A jesli mimo to zostaniemy przy obecnej propozycji — jaka bedzie
decyzja klienta?”

Posrednik ucieka sie do
grozby lub szantazu — np.
jesli nie zmienicie
warunkow, stracicie klienta”,
,bede musiat zgtosic to
wyzej”, ,nie zostawie tego
tak”, itp.

() ,Zalezy mi na dobrej wspétoracy i rozwigzaniu sytuacji, ale rozmowa
oparta na grozbach nie prowadzi do niczego konstruktywnego. Wré¢my
do konkretow i zobaczmy, co mozemy realnie zrobic.”

Asertywne zatrzymanie + odwotanie do wspdlnych celow:

) ,Wiem, ze sytuacja moze budzi¢ emocje. Ja jestem po to, zeby szukac
rozwigzan w ramach moich kompetencji. Prosze — skupmy sie na tym, co
mozemy wspdlnie zrobic.”

Granica + gotowos¢ do formalizacji rozmowy:

) ,Jesli uwaza Pan, ze sprawa wymaga decyzji na wyzszym poziomie —
oczywiscie ma Pan prawo to zgtosi¢. Z mojej strony zrobitem wszystko, co
mozliwe w granicach polityki.”

Technika ,Wyisza instancja” — przywotanie odpowiedzialno$ci po obu
stronach:

) ,Zaréwno ja, jak i Pan mamy swoje role i odpowiedzialnos¢. Grozby
nie zmieniq ryzyka ani procedur. Jesli chce Pan wrdci¢ do rozmowy o
konkretach — jestem do dyspozycji.”

Dokumentacja rozmowy (jesli presja sie nasila):

Po rozmowie warto przestaé krétkiego maila podsumowujgcego ustalenia
oraz zaznaczy¢ granice komunikacyjne — dla wtasnej ochrony i odzyskania
kontroli.




Posrednik kwestionuje
propozycje underwritera —
np. sugeruje, ze oferta jest
»staba”, ,,zbyt
konserwatywna”,
,hieadekwatna”, ,inna firma
data lepszg”, itp. — bez
konkretéw lub w sposdb
podwazajgcy kompetencije.

() ,Dobrze, ze Pan to sygnalizuje. Prosze powiedzieé, ktére elementy sq
wedtug Pana problematyczne — wtedy moge to realnie przeanalizowac i
sprawdzié, co da sie zmienic.”

Technika ,,Obiektywne kryteria”:

), Propozycja wynika z analizy ryzyka i standarddw, ktdre stosujemy
dla podobnych przypadkow. Jesli ma Pan dane, ktére mogq to zmienic —
chetnie je uwzglednie.”

»ezeli... to...” — pokazanie konsekwencji:

L) ,,Jesli mamy wprowadzaé zmiany, musimy réwnolegle zmieni¢ cos po
stronie zabezpieczen lub zakresu. Czy klient jest gotow na taki
scenariusz?”

Reguta konsekwencji — przypomnienie wczeéniejszych ustalen:

(), Na poczqtku wskazywat Pan, ze priorytetem jest szeroki zakres i
szybka decyzja. Nasza propozycja to odzwierciedla. Czy pojawity sie nowe
potrzeby?”

Odwrdcenie + zaangazowanie posrednika:

J A gdyby Pan miat zaprojektowa¢ te oferte sam — majqc to ryzyko na
stole — jak by Pan to zrobit? Moze wtedy znajdziemy wspdlne punkty.”

Posrednik ignoruje
argumenty lub unika
odpowiedzi, np. milczy,
zmienia temat, albo powtarza
swoje stanowisko bez
odniesienia sie do
wypowiedzi UW — czyli
stosuje strategie braku
reakcji, by zdominowad
rozmowe lub wymusic
zmiane decyzji bez rzeczowej
dyskus;ji.

) ,Zwracam uwage, ze poruszytem konkretne kwestie — zanim
przejdziemy dalej, chciatbym, Zebysmy sie do nich odniesli. Tylko wtedy
ma to sens.”

Technika ,,0dwrdcenie” — pytanie o intencje:

) ,Zalezy mi na jasnym komunikacie — czy chodzi o to, ze moja
propozycja nie jest do przyjecia, czy o cos innego?”

Reguta konsekwencji — domaganie sie decyzji lub zajecia stanowiska:
) ,,Jesli nie mam odpowiedzi na kluczowe kwestie, trudno bedzie ruszy¢
dalej. Prosze, dajmy sobie jasnos¢ — na czym stoimy?”

Pozorny wybor - alternatywa, ktéra wymusza zaangazowanie:

) ,Mozemy teraz albo domkng¢ temat w oparciu o to, co mamy, albo
zawiesic¢ go do czasu, az uzyskam odpowiedZ. Ktora opcja bedzie dla Pana
lepsza?”

Technika ,Kolejne kroki” — uporzagdkowanie i przywrécenie kontroli:
), Proponuje: wrécimy do ostatniego punktu, do ktérego nie byto
odpowiedzi, i zamkniemy go. Potem przejdziemy dalej. OK?”

Posrednik tuz przed
finalizacjg zgtasza zmiany w
ostatniej chwili — dodaje
ryzyka, prosi o nowe klauzule,
zada korekt, préobujac
»Skubac” oferte kawatek po
kawatku, bez zmiany sktadki
lub harmonogramu.

L) ,Widze, ze pojawiajg sie nowe elementy — a to wpfywa na catq ocene
ryzyka i zakres. Zeby to wprowadzié, musze wrécic¢ do analizy i uzyskac
zgode — to zmienia tez terminy i moZze wptynqc¢ na warunki.”

Reguta konsekwencji — przypomnienie wczesniejszych ustalen:

J ,Uzgodnilismy wczesniej zakres i parametry. Dodanie kolejnych
elementdw to w praktyce nowy temat — a nie kosmetyka.”

Technika ,Jezeli... to...” — pokazanie konsekwencji zmian:

) ,Jezeli mamy rozszerzaé oferte o te elementy, to bede musiat
przedtuzyc czas realizacji i prawdopodobnie dostosowac sktadke. Czy to
akceptowalne dla klienta?”

Pozorny wybdr — nadanie ram alternatywom:

) ,Mozemy i$¢ dalej zgodnie z wczesniejszym zakresem i mie¢ gotowgq
oferte na dzis, albo wracamy do analizy i nowej wyceny. Ktora opcja jest
blizsza potrzebom klienta?”




Technika ,,Prébne zamykanie”:

CJ ,,Czyli to, co mielismy przygotowane wczesniej, jest do
zaakceptowania — ale zalezy Panu jeszcze na tych dodatkowych
elementach, zgadza sie?”

Posrednik moéwi: ,Wszyscy
tak robig” albo ,,Wszystkie
towarzystwa sie na to
zgadzajq”, prébujac wywrzeé
presje i uogolnic rynek jako
punkt odniesienia, ktory
rzekomo dyskredytuje
decyzje underwritera.

) ,Moze sie zdarzyé, ze niektdre firmy podejmujq inne decyzje — ale
kazda dziata wedtug wtasnej polityki i tolerancji ryzyka. Ja odpowiadam
za to, co mozemy bezpiecznie zaproponowac w naszej strukturze.”
Odwrdcenie — prosba o konkret:

) ,Moze Pan podac¢ przyktad konkretnej oferty lub warunkéw, o ktdrych
mowimy? Chetnie zobacze, co doktadnie zostato zaakceptowane — moze
da sie do tego odniesc.”

Technika ,,Obiektywne kryteria”:

() ,Nasze decyzje sq oparte na danych, nie na tym, co robiq inni. Jesli
mamy inne zatoZenia co do ryzyka — to naturalne, Ze decyzja tez moze byc
inna.”

Reguta autorytetu — przypomnienie roli UW:

) ,Moim zadaniem jest zabezpieczy¢ zaréwno interes klienta, jak i
firmy. Nie bazuje na tym, co robi wiekszos¢ — tylko na tym, co wynika z
naszej analizy.”

Kontrast — zaakcentowanie réznicy w podejsciu:

), Niektdre TU wchodzq w ryzyka agresywniej, inne ostrozniej. My
staramy sie utrzymac balans — klient nie potrzebuje tylko taniej oferty, ale
solidnej ochrony.”

Posrednik lekcewazy ryzyko
lub formalnosci, np.:
,Przeciez to drobiazg”, ,, Nie
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przesadzajmy”, ,Wszyscy tak
robiqg”, ,,Ryzyko praktycznie
zadne”, ,Szkoda czasu na
papierologie” — celem jest
zmiekczenie stanowiska UW i
przekonanie go do
zaakceptowania ryzyka bez

doktadnej analizy.

) ,Zgoda, moze to wyglgda¢ na drobiazg — ale wtasnie takie rzeczy
potrafig pdZniej decydowac o wyptacie lub odmowie odszkodowania. A to
juz nie sq detale.”

Reguta konsekwencji — podkreslenie standardowego podejscia:

), Zawsze dziatam w oparciu o komplet informacji — to nie kwestia
braku zaufania, tylko odpowiedzialnosci i spojnosci procesow.”
Technika ,Historia” — przyktad negatywnych skutkow lekcewazenia
formalnosci:

), Mielismy podobny temat, gdzie ‘drobiazg’ nie zostat zgtoszony — a
potem to byt powdd odmowy wypftaty. Wszyscy byli stratni.”
Odwrdcenie — zaangazowanie posrednika w odpowiedzialnos¢:

) A jesli ten ‘drobiazg’ okaze sie kluczowy — kto pézniej bedzie to
ttumaczyt klientowi?”

Reguta autorytetu — przypomnienie roli UW:

CJ ,Mojq rolq nie jest zgadywad, tylko odpowiedzialnie ocenié ryzyko.
Bez formalnosci to bytaby decyzja ‘na oko’, a nie na podstawie faktow.”
Pozorny wybdr — alternatywy, ale w granicach procedur:

(J ,Moge przygotowac wstepng propozycje warunkowg, ale oferta
finalna bedzie mozliwa dopiero po formalnym potwierdzeniu danych.
Takie rozwigzanie moze nas uratowac czasowo i proceduralnie.”




Posrednik wraca z rzekomymi
yustaleniami”, ktore nie miaty
miejsca — np. moéwi: , Przeciez
mowilismy, ze sie Pan zgodzi”,
10 juz byto klepniete”, , Byto
inaczej ustalone” — prébujac
zmanipulowac wersje
wydarzen i wymusic decyzje.

), Nie przypominam sobie, zebysmy uzgadniali takie warunki —a w
dokumentacji nie widze potwierdzenia. Jesli sq jakies wgtpliwosci,
mozemy wrdcic do tematu i jasno ustalic, co zostato powiedziane i przez
kogo.”

Obiektywne kryteria + dokumentacja:

(), Dla przejrzystosci — kazdg istotng decyzje zapisuje i potwierdzam
mailowo. Jesli czegos nie mamy na pismie, traktuje to jako
niezatwierdzone.”

Technika ,Wyzsza instancja” — pokazanie konsekwencji:

) ,Gdybysmy opierali sie na niejasnych rozmowach i nie byto pokrycia
w dokumentacji — to kazda decyzja bytaby do zakwestionowania przez
audyt lub przy szkodzie.”

Odwradcenie — przeniesienie odpowiedzialnosci:

) ,Wyobrazmy sobie, ze pojawia sie roszczenie i ktos pyta, na jakiej
podstawie przyjeto ten zakres — potrzebuje twardych danych, nie
wspomnien.”

Reguta konsekwencji — powrot do zasad wspétpracy:

() ,Dobrze nam sie wspdtpracuje, bo dziatamy przejrzyscie. Ustalenia
muszq by¢ jednoznaczne — wtedy obie strony sq bezpieczne.”

= Dopytaj o szczegdty ,, Kiedy o tym rozmawialismy?”

= Dokumentuj ustalenia w mailu.

Posrednik moéwi z lekkim
usmiechem lub
»przyjacielskim naciskiem”:
,Nowez..” ,Zrob to dla
mnie”, ,Wiesz, ze zawsze sie
dogadujemy” — czyli stosuje
relacyjne wymuszanie na
sympatie, by wywrzec presje
poza argumentami
merytorycznymi.

) ,Wiem, ze dobrze nam sie wspdtpracuje — i wtasnie dlatego chce,
zeby kazda decyzja byta czysta i do obrony. Sympatia nie zastgpi oceny
ryzyka, niestety.”

Reguta konsekwencji — przypomnienie zasad:

), Trzymam sie standardu dla kazdego tematu — zeby nikt nie miat
poczucia, Ze cos byto 'na wyjqgtku'. To tez dla Pana bezpieczeristwo.”
Pozorny wyboér — przekierowanie nacisku:

) ,,Moge podejs¢ do tematu standardowo albo z wnioskiem o wyjqtek
— ale to wydtuzy proces. Ktora opcja jest dla Pana bardziej realna?”
Odwrdcenie — przywotanie wzajemnosci:

) ,Gdyby Pan byt na moim miejscu i miat podpisywac¢ sie pod
warunkami — tez chciatby Pan miec czyste sumienie, prawda?”

Z dystansem i uSmiechem, bez ulegtosci:

) ,Wiem, wiem, to ta czesé, w ktdrej mam sie da¢ namdwié... Ale
niestety — procedury mnie lubig mniej niz Pan.”

Posrednik ciggle wraca do
tematu, mimo wczesniejszych
odpowiedzi, ,watkuje” ten
sam watek réznymi
sposobami, przeciaga
rozmowe, podwaza ustalenia,
liczac, ze updr i zmeczenie
spowodujg ustepstwo ze
strony UW. To klasyczna gra
na ,zmeczenie materiatu”.

), Ten temat byt juz przez nas szczegéfowo omdéwiony. Z mojej strony
nie mam nowych argumentdéw ani mozliwosci — wré¢my do niego tylko
wtedy, gdy pojawiq sie nowe dane lub warunki.”

Reguta konsekwencji — przypomnienie wczesniejszych ustalen:

J ,Zalezy mi, zebysmy dziatali konkretnie i nie tracili czasu — dlatego
wracam do naszej wczesniejszej decyzji: przy obecnych danych nie ma
podstaw do zmiany.”

Technika ,Kolejne kroki” — zamknigcie i przejscie dalej:

() ,,Z mojej strony ten punkt jest zamkniety — moge teraz zajg¢ sie
kolejnym elementem, jesli cos jeszcze jest do omowienia.”

Pozorny wybdr — z przeniesieniem odpowiedzialnosci:

J ,Mozemy zatrzymac sie na obecnym stanowisku albo Pan przedstawi
nowe informacje, ktére pozwolg wrdcic¢ do tematu. Co wybieramy?”




Odwrdcenie — nazwanie schematu:

CJ ,Mam wrazenie, ze troche krecimy sie w kétko — a chciatbym,
zebysmy obaj wyszli z tej rozmowy z poczuciem konkretu. Co musi sie
wydarzyé, by ruszyc dalej?”

Reguta autorytetu — podkreslenie granic decyzyjnych:

CJ W tym zakresie moja decyzja juz zapadta. Jesli temat jest nadal
otwarty, moge przekierowac go do osoby decyzyjnej wyzej — ale z mojej
strony zakres mozliwych dziatan sie wyczerpat.”

Posrednik wielokrotnie
dzwoni i naciska na szybkie
zatatwienie sprawy — mimo
ze sprawa jest w toku lub
wymaga czasu/danych.

), Pracuje teraz tylko nad Pana tematem. Wymaga on skupienia a
kazdy telefon tylko wydtuza przygotowanie propozycji. Umdwmy sie tak:
gdy tylko bede miat gotowq propozycje, dam znac. Do tego czasu dziatam
w trybie ‘poza zasiegiem’. OK?”

(), Chce, zeby sprawa zostata zatatwiona mozliwie sprawnie — ale
musze miec czas na rzetelnq analize. Wracam z odpowiedziq do godziny

......

Podsumowanie + kolejne kroki:

() ,Dane sq w analizie, warunki ryzyka wymagajq dodatkowej
weryfikacji. Wracam z odpowiedziq do jutra, godz. 12:00. Do tego czasu
temat sie nie ruszy, wiec kontakt wczesniej nie przyspieszy decyzji.”
slezeli... to...” — ramowanie procesu:

), Jezeli zalezy Panu na czasie, to kluczowe jest, aby nie przerywac
procesu dodatkowym kontaktem — to mnie tylko spowalnia.”

Granica + relacja:

) ,Szanuje, ze temat jest dla Pana wazny. Dla mnie tez — dlatego
potrzebuje chwile spokoju, zeby rzetelnie to zamkng¢. Zgoda?”

Posrednik dzwoni po
godzinach pracy —
wieczorem, w weekend,
podczas urlopu — oczekujac
szybkiej reakcji lub decyzji od
underwritera.

) ,,Rozumiem, ze sprawa jest dla Pana pilna — ale jestem dostepny w
godzinach pracy. Nie mam tez teraz przy sobie dostepu do komputera i
dokumentéw. Wrdce do tego tematu jutro rano/pierwszego dnia po
urlopie i dam znaé, jak tylko przeanalizuje.”

Postawienie granicy z wyjasnieniem:

(J ,,Po godzinach nie mam dostepu do petnych narzedzi i danych — a nie
chciatbym podejmowac decyzji ,,na czuja”. Potrzebuje wrdcic do tego
jutro.”

Posrednik w rozmowie
telefonicznej jest agresywny,
roszczeniowy, mowi
podniesionym gtosem, zada
natychmiastowego dziatania,
czesto przerywa.

CJ ,,Mam pytanie. Na czym Panu zalezy bardziej: na przerzucaniu sie
niekonstruktywnymi uwagami, czy tez na znalezieniu optymalnego
rozwiqzania?”

) ,Chce, zebysmy rozwigzali temat — ale prosze o spokojny ton, zebym
moagt sie skupi¢ na konkretach. Wtedy naprawde szybciej dojdziemy do
rozwiqgzania.”

Zatrzymanie rozmowy + warunek kontynuacji:

J ,Jesli rozmowa bedzie wyglgdac w ten sposob, nie bede w stanie
skutecznie Panu pomoc. Mozemy wrocic do tego, gdy bedzie mozliwa
rzeczowa wymiana?”

Technika ,Wyisza instancja” — odwotanie sie do wspdlnych zasad:

() ,Jestem po to, zeby wspierac i szuka¢ rozwigzan — ale musimy dziataé
w granicach standarddw i wzajemnego szacunku. Inaczej sie nie da.”
Odwrodcenie + zaangazowanie posrednika w rozwigzanie:

(J ,Zalezy mi, zeby zamknq¢ sprawe — dlatego potrzebuje, zebysmy
dziatali na chtodno i konkretnie. Co dla Pana jest teraz najwazniejsze do
ustalenia?”




Posrednik reaguje agresywnie
i/lub wulgarnie — np. uzywa
obrazliwego jezyka,
przeklenstw, krzyczy, atakuje
personalnie.

), Nie jestem w stanie prowadzi¢ rozmowy w takim tonie. Jesli mamy
dojs¢ do rozwiqzania, potrzebuje spokojnej i rzeczowej wymiany.”
Postawienie granicy + przerwanie kontaktu (jesli agresja sie utrzymuje):
CJ W tej chwili koricze rozmowe. Prosze o kontakt, kiedy bedziemy
mogli porozmawiac spokojnie i profesjonalnie.”

= Nastepnie — dla zabezpieczenia siebie i sprawy — warto przestac
krotkie podsumowanie e-mailowe dokumentujace sytuacje.

Wyisza instancja — odwotanie sie do standardéw wspotpracy:

) ,Szanuje Pana presje, ale mamy okreslone standardy komunikacji. Ja
ze swojej strony ich przestrzegam i oczekuje tego samego.”

Reguta autorytetu — zaznaczenie roli i odpowiedzialnos$ci:

) ,Jestem tu po to, zeby pomagad i rozwigzywa¢ tematy w ramach
moich kompetencji. Jesli przekroczymy granice wzajemnego szacunku, nie
bede mdgt dalej dziatac.”

Posrednik podczas spotkania,
szkolenia lub prezentacji
wygtasza niestosowne uwagi
—np. ironiczne, podwazajace
kompetencje,
nieprofesjonalne wobec UW
lub prowadzacego.

CJ ,,Pozwoli Pan, ze wrécimy do meritum — zalezy mi, zeby to spotkanie
byto konkretne i konstruktywne dla wszystkich.”

Granica + eleganckie wyciszenie sytuacji:

) ,,Doceniam poczucie humoru, ale w tym momencie kluczowe jest,
zebysmy skupili sie na merytoryce. Chciatbym wrdcic¢ do tematu.”
Technika ,,0dwrécenie” — oddanie odpowiedzialnosci:

) ,Jesli cos w tym, co méwie, budzi wqtpliwosci — chetnie doprecyzuje.
Zalezy mi na zrozumieniu, nie na grze stow.”

Wyisza instancja — przywotanie wspdlnego celu:

), Spotkalismy sie tu po to, zeby utatwi¢ sobie wspétprace. Kazdy z nas
wnosi swojq czes¢ — i tylko wtedy to dziata.”

Reakcja ,,na boku” (po spotkaniu), jesli zachowanie byto powtarzalne
lub mocno nieprofesjonalne:

() ,Chciatbym, zeby nasze spotkania przebiegaty w dobrej atmosferze.
Dzisiejsze komentarze byly trudne — proponuje, Zebysmy nastepnym
razem skupili sie bardziej na konkretach. OK?”

Posrednik stosuje
manipulacje relacyjng lub
emocjonalng, np. mowi:
,Zawsze wszystko
zatatwialismy po ludzku”,
,Tyle tematow juz razem
zrobilismy...”, ,Myslatem, ze
moge na Ciebie liczyc¢”,
LZawiezliscie mnie, teraz mi
sie naleZzy” — grajac na
lojalnosci, winie, znajomosci
lub przesztych relacjach, by
wymusi¢ decyzje sprzeczna z
zasadami.

(), Bardzo doceniam naszq wspdtprace — wiasnie dlatego chce, zeby
wszystko byfo jasne i bez niedomowien. Relacje sq wazne, ale nie mogq
zastgpic danych i procedur, ktére mnie obowiqzujq.”

Reguta konsekwencji — przypomnienie zasad bez ataku:

) ,Zawsze dziatam wedtug tego samego schematu — dzieki temu nie
ma wyjgtkdw ani sytuacji, ktore potem sq trudne do wyjasnienia. To
chroni nas oboje.”

Odwrdcenie — wspdlna perspektywa odpowiedzialnosci:

J ,,Gdybysmy teraz przeszli to tylko na relacji, a péZzniej cos sie
wydarzyto — obaj ponosimy ryzyko. Wole trzymac sie warunkow, ktdre sq
do obrony przed kazdym.”

Reguta autorytetu — przypomnienie roli UW:

(J ,Mojq rolq jest podejmowanie decyzji zgodnie z politykq ryzyka — i nie
jestem w tym sam. Nawet jesli bardzo chce pomdc, nie wszystko moge.”
Technika ,Historia” — przywotanie podobnej sytuacji z problemem:

CJ ,Mielismy kiedys temat, ktéry poszedt po znajomosci — i po szkodzie
byt ogromny problem z wyjasnieniem, kto dat zgode i na jakiej podstawie.
Witasnie dlatego nie ide tq drogq.”




Zbalansowana empatia + stanowczos¢:

L) ,Znamy sie i dlatego moge by¢ szczery: wiem, ze prébujesz mnie
troche rozmiekczyc¢ — ale jesli sie zgodze wbrew analizie, sam sie pdZniej
w tym wyftoze. Nie chce, Zeby przez relacje jedno z nas wpadfo w ktopoty.”

Posrednik naciska, by nagig¢
standardy lub procedury —
np. zaakceptowad niepetng
dokumentacje, pomingc etap
akceptacji, zadziata¢ ,na
wyjatku”, wbrew zasadom
obowigzujgcym w firmie.

) ,,Rozumiem, ze zalezy Panu na szybkim zamknieciu sprawy — ale
dziatanie poza standardami niesie ze sobq ryzyko dla obu stron. Jesli
mamy cos zmienic, potrzebna jest decyzja osoby z odpowiednimi
uprawnieniami.”

Regufa autorytetu — powotanie sie na role i odpowiedzialnos¢:

) ,Jako underwriter odpowiadam za zgodnos¢ z politykq ryzyka. Nie
moge przekraczac zasad, ktore obowiqzujg nas wszystkich — to chroni
takze klienta i posrednika.”

Technika ,Wyisza instancja”:

() ,Tego typu odstepstwa wymagajq odrebnej zgody — moge
przygotowac uzasadnienie i przekazac dalej, ale samodzielnie nie moge
tego rozstrzygngc.”

»lezeli... to...” — warunkowe podejscie:

() ,Jezeli klient nie moze teraz dostarczy¢ petnej dokumentacji, to
mozemy przygotowac warunkowq oferte z odpowiednim zastrzezeniem.
Czy taka forma bytaby wystarczajgca na dzis?”

Odwrdcenie — przeniesienie odpowiedzialnosci na sytuacje:

) ,,Gdybysmy pomineli procedure, a potem cos poszto nie tak — wszyscy
bysmy za to odpowiadali. Wolatbym znaleZ¢ rozwiqzanie, ktdre
zabezpiecza kazdg strone.”

Posrednik reaguje
emocjonalnie lub z ironig,
rzucajgc tekst w stylu:
,Czepiasz sie underwriterze”,
gdy UW dopytuje o brakujgce
dane, szczegoty ryzyka lub
niescistosci.

) ,Zalezy mi, zeby oferta byta dopasowana i bezpieczna dla obu stron.
A to wymaga doktadnosci — nie czepiam sie, tylko chce mie¢ pewnos¢, ze
niczego nie przeoczymy.”

Odwrdcenie — zaangazowanie posrednika:

) ,,Gdyby Pan byt po mojej stronie i musiat pozniej broni¢ tej decyzji, tez
chciatby Pan miec¢ komplet informacji, prawda?”

Reguta konsekwencji — przypomnienie celu:

() ,Na koricu dnia zalezy nam obu, zeby oferta przeszta i byta do
zaakceptowania przez klienta i firme. To, o co pytam, jest elementem
tego procesu.”

Spoteczny dowdd stusznosci:

CJ W przypadku podobnych ryzyk zawsze prosimy o te dane — po to,
zeby nikt nie miat watpliwosci na etapie likwidacji czy audytu.”

Posrednik podwaza
kompetencje underwritera,
sens procedur lub zasadnos$é
decyzji, np.:

.10 przesada”, ,,Inni UW nie
robiq takich problemow”,
,Pan chyba nie rozumie
specyfiki klienta”, ,,Kto Panu
to kazat?” — celem jest
podciecie pewnosci siebie
UW i/lub ostabienie pozycji
decyzyjnej.

) ,,Rozumiem, ze decyzja moze sie nie podobac — ale opieram jq na
konkretnych danych i procedurach, ktore obowiqzujq kazdego
underwritera. To nie kwestia opinii, tylko odpowiedzialnosci, ktorq
ponosze.”

Reguta autorytetu — podkreslenie swojej roli i odpowiedzialnosci:
(J ,Jestem zobowiqzany do oceny ryzyka wedtug polityki firmy —
niezaleZznie od tego, czy temat jest tatwy, czy trudny. To nie kwestia
uprzedzen, tylko standardu.”

Technika ,,Obiektywne kryteria” — oparcie na faktach, nie emocjach:
(J ,Zgodnie z wytycznymi, przy takich danych moge zaproponowac¢ tylko
takie warunki. Gdybym zrobit inaczej, naruszytbym procedury, ktore
obowiqzujq kazdego z nas.”




Reguta spotecznego dowodu stusznosci — normalizacja wymagan:

CJ ,W podobnych sytuacjach stosujemy identyczne podejscie — chodzi o
spdjnosc i bezpieczenstwo, a nie wyjqtki.”

Odwradcenie — pytanie o intencje:

), Czy chodzi Panu o to, zebysmy zrobili to szybciej, czy zeby zmieni¢
ocene ryzyka? Bo wtedy musimy rozmawiac na konkretnych danych, a nie
na wrazeniu.”

Asertywna stanowczos$¢ — bez konfrontacji:

) ,Szanuje rézne opinie — ale odpowiadam za konkretne decyzje i
musze miec do nich przekonanie. W razie potrzeby mozemy
przeanalizowac temat jeszcze raz — ale nie moge zmienia¢ decyzji pod

presjq.”

Posrednik reaguje
emocjonalnie lub przechodzi
do personalnych uwag, np.:
»Z wami sie nie da
pracowac!”, ,Pan zawsze robi
problemy!”, ,To przez Pana
strace klienta!”, ,,Nie nadaje
sie Pan do tej roboty!” — czyli
stosuje emocjonalny wybuch
lub atak personalny, prébujgc
wywotaé poczucie winy,
zmusi¢ do ustepstw lub
»ukarac¢” za decyzje.

() ,,Rozumiem, ze sytuacja budzi emocje — ale jesli mamy znalezé
rozwigzanie, musimy rozmawiac rzeczowo. Prosze, skupmy sie na tym, co
mozemy dalej zrobic.”

Technika ,,Zbalansowane lustro” — nazwanie zachowania bez agresji:
), Pojawity sie mocne stowa. Dla mnie wazne jest, zebysmy utrzymali
profesjonalng rozmowe — tylko wtedy moge realnie pomdc.”

Reguta autorytetu — przypomnienie roli i odpowiedzialnosci UW:

) ,,Mojq rolq nie jest odpowiada¢ na emocje, tylko podejmowac decyzje
w oparciu o analize. Zalezy mi na wspdtpracy, ale nie na wymianie
pretensji.”

Odwrdcenie — skierowanie rozmowy z powrotem na temat:

CJ ,Wréémy do sedna: czy chodzi o zmiane zakresu, terminu czy ceny?
Tylko wtedy bedziemy mogli cos konkretnego ustalic.”

Reguta konsekwencji — trzymanie sie zasad mimo nacisku:

) ,Zawsze dziatam wedtug tych samych regut — to daje
przewidywalnosé i rdwne traktowanie. Inaczej nie byfoby mowy o
zaufaniu.”

Ewentualne przerwanie rozmowy - jesli granice s3 przekroczone:

), Prosze, zebysmy wrdcili do rozmowy, gdy emocje troche opadng.
Chce pomdc, ale nie moge prowadzic¢ dyskusji w takim tonie.”

Posrednik méwi: ,To juz
dawno powinno by¢ gotowe
— przez Was mozemy stracic¢
temat” — czyli stosuje presje
czasowq pofaczong z
przeniesieniem winy, by
wymusic szybszg decyzje i
zdjac z siebie
odpowiedzialnos$¢ za
ewentualne opdznienia.

() ,,Rozumiem — kazdemu zalezy na czasie. Dlatego zalezy mi, zeby jasno
ustali¢, gdzie jestesmy w procesie, co jest gotowe, a co ewentualnie
blokuje decyzje z naszej strony.”

Technika ,,Obiektywne kryteria” — skupienie sie na faktach i statusie:
) ,0d momentu otrzymania petnych danych analizujemy temat w
standardowym czasie. Jesli cos go wydtuzyto, poszukajmy, co doktadnie i
jak mozemy to przyspieszyc.”

Technika ,,0dwrdcenie” — rozdzielenie odpowiedzialnosci:

CJ ,Jesli klient miat decyzje wstrzymanq przez brak dokumentéw — to
byto poza naszq kontrolg. Z mojej strony wszystko, co mogtem, zostato
uruchomione.”

Reguta konsekwencji — przypomnienie zasad wspétpracy:

), Nie moge przygotowa¢ decyzji bez bazy, ktéra jq uzasadnia. Chodzi
o to, bysmy nie stracili tematu — ale tez nie zaryzykowali btedem.”
Pozorny wybdr — rozwigzanie zamiast ttumaczenia:

(J ,Moge potraktowa¢ ten temat priorytetowo, ale musze wiedzieé, ze
wszystko jest gotowe z Pana strony. Wtedy dam znad, kiedy doktadnie
wracam z decyzjq.”




Posrednik omija UW i
kontaktuje sie bezposrednio z
jego przetozonym, prébujac
»przeforsowad” decyzje lub
przyspieszy¢ temat.

), Dostatem sygnat, ze sprawa zostata skierowana bezposrednio do
mojego przetoZonego. Zalezy mi, zebysmy pracowali sprawnie i
transparentnie, dlatego prosze — nastepnym razem daj mi szanse
domkngc temat, zanim pdjdzie wyzej. Jestem po to, zeby wspierac¢ —i to
nadal aktualne.”

Podsumowanie + propozycja rozwigzania:

() ,Zalezy mi, zeby nie byto potrzeby angazowania przetozonych w
sprawy, ktére mozemy spokojnie rozwiqzac razem. Jesli cos Pana nie
przekonuje — daj mi znac wprost. Jestem otwarty.”

Posrednik méwi wprost lub
sugestywnie: ,,Zgtosze to
Twojemu przetoZzonemu”,
»Zobaczymy, co powie ktos
wyzej”, ,Niech Twoja centrala
sie tym zajmie” — czyli stosuje
presje przez odwotanie sie do
przetozonych, probujac
wymusi¢ zmiane decyzji
underwritera.

) ,Oczywiscie ma Pan prawo przekaza¢ temat wyzej — z mojej strony
zrobitem wszystko, co mozliwe w granicach moich kompetencji. Chetnie
przekaze komplet informacji dalej, jesli bedzie taka potrzeba.”

() ,Jak najbardziej ma Pan do tego prawo. W takim przypadku mdj
przetozony zwrdci sie do mnie o informacje i rekomendacje. A jesli cos
wiecej bedziemy mieli zrobic, bedzie to wymagato jakiegos dziatania lub
ustepstw po Pana stronie. To moze zatatwimy to miedzy nami. Ok? Czego
Pan oczekuje?”

Reguta autorytetu — zaznaczenie kompetenc;ji i roli:

), Podejmuje decyzje zgodnie z przydzielonymi uprawnieniami i
politykg ryzyka — za ktore odpowiadam osobiscie. Dlatego dziatam w
sposob przejrzysty i powtarzalny.”

Odwrodcenie — pokazanie, ze UW nie boi sie eskalacji:

) ,,Z mojego doswiadczenia wynika, ze gdy temat trafia wyzej, decyzje
opierajq sie na dokfadnie tych samych przestankach — ale z wiekszq
zwtokq. Dlatego chce go zamkng¢ na tym poziomie, jesli to mozliwe.”
Spoteczny dowdd stusznosci:

CJ ,W podobnych przypadkach postepujemy tak samo — a celem jest
bezpieczeristwo zaréwno klienta, jak i firmy. Dlatego podejmuje decyzje
na podstawie faktow, nie nacisku.”

Technika ,,Jak mam sie na to zgodzi¢?” — oddanie kontroli, ale z
warunkami:

), Prosze pomdc mi zrozumieé: jak miatbym sie na to zgodzi¢, skoro
zakres ryzyka jest niepotwierdzony, a dane niepetne? W takiej formie to
niemozliwe.”

Weryfikacja oceny propozycji
przez posrednika i gotowosci
do zaprezentowania jej
klientowi.

CJ ,W jaki sposéb przedstawisz te propozycje klientowi?”
), Czy bedziesz rekomendowat te propozycje klientowi jako najlepszq?”




