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Despre autor

Dr. Alin T. Baiescu are o vastda experientd in domeniul
financiar si al asiguradrilor, insumand peste 25 de ani de
activitate, perioada in care a detinut pozitii de top si middle-
management in corporatii multinationale precum AIG Life /
MetLife (SUA), Raiffeisen (Austria), Eureko / Achmea
(Olanda), Garanta / Ethniki (Grecia), AEGON (Olanda) si
Asirom — VIG (Austria).

Din anul 2020 este membru in Consiliul de Administratie al
scolii de business Transilvania Executive Education (TEE —
www.teecluj.ro), cu sediul central in Cluj-Napoca.

Alin T. Bdiescu a absolvit Facultatea de Stiinte Economice,
sectia Finante-Asigurari, din cadrul Universitatii Babes-
Bolyai din Cluj (1999), a obtinut titlul de Doctor in domeniul Asigurdrilor la Universitatea Lucian Blaga din
Sibiu (2011), a absolvit programul de Executive MBA al University of Hull din Marea Britanie (2019), si
detine un Masterat in domeniul Behavioural Economics la Facultatea de Administratie si Afaceri, din cadrul
Universitatii Bucuresti (2024).

De asemenea, Dr. Baiescu a fost instruit si a primit certificari pentru doua metodologii de schimbare
comportamentala: BCW©O — Behaviour Change Wheel (University College London, Marea Britanie, 2023 —
2024), respectiv metodologia BASICO (compania de consultantd iNUDGEyou, Copenhaga, Danemarca,
2023).

Tn paralel si-a dezvoltat si o carierd in domeniul academic: in prezent, este Profesor Asociat al Facultitii de
Stiinte Economice si Gestiunea Afacerilor din cadrul UBB Cluj-Napoca (unde preda studentilor masteranzi
Asigurdri de viatd si pensii private, respectiv Asigurdri Comportamentale), precum si Profesor Asociat al
University of Buckingham din Marea Britanie, pentru programul de Executive MBA organizat in Romania
prin TEE, fiind Lider de Modul pentru disciplina ”Economics for Managers and Entrepreneurs”.

Tot la Transilvania Executive Education este si Directorul Programului “Behavioural Economics in Practice —
Executive Training”, din 2022.

Dr. Alin T. Bdiescu este autor, co-autor si coordonator a 11 carti, in domenii precum asigurdri, management
si business.

n anul 2022 a fondat Behavioural Economics HUB (www.behaviouraleconomicshub.com), o companie
privata de training, consultanta si cercetare in domeniul economiei comportamentale.

Activitatea sa profesionala si academica a fost recunoscuta prin numeroase premii si distinctii, atat la nivel
national, cat si international.



Introducere

Prezentul suport de curs pentru studentii de la Masteratul de ”Finante Corporative Asigurari”, din
cadrul Facultatii de Stiinte Economice si Gestiunea Afacerilor (FSEGA), Universitatea Babes-Bolyai
din Cluj-Napoca, aduce in prim plan un subiect de extrema actualitate, dar si importanta pentru
mediul economico-financiar romanesc, care se confrunta cu un ridicat, dar si alarmant grad de
sub-asigurare, atat la nivel individual, cat si la nivel organizational.

In ciuda faptului c3 piata locald de asigurdri se afld pe un (moderat) trend ascendent de
dezvoltare, potentialul sdu este departe a putea fii atins, chiar si intr-un orizont mediu de timp.
Existenta nevoii de asigurare (sau protectie financiara, cum ne mai place sda o numim), intelegerea
pragmatica a utilitatii unui produs de asigurare, precum si detinerea resurselor financiare
necesare pentru a achizitiona un astfel de produs financiar, (surprinzator) nu sunt (intotdeauna)
suficiente pentru ca potentialii clienti sa isi si achizitioneze efectiv un astfel de serviciu. lar
intrebarea ”"De ce?” vine natural ...

Una, sau, de fapt, chiar mai multe explicatii pertinente, vin insa dintr-un alt domeniu al stiintelor,
de unde poate nu ne-am astepta, si anume din domeniul ... psihologiei. Mai precis, din zona
interdisciplinard a Economiei Comportamentale, care ne ajutd sa intelegem De ce?, Cand?, In ce
contexte? si Cum? indivizii, in loc sa ia decizii rationale (bazate pe analize cost-beneficiu, utilitate
sau eficientd), par a se comporta total irational, sunt dominati de emotii, judecati “fragile”, multe
chiar in defavoarea lor.

Din aceasta noua perspectiva, lucrarea de fata vine sa explice studentilor (si, de ce nu, chiar si
publicului larg) care sunt biasurile cognitive si euristicile care pot afecta procesul decizional al
clientilor de asigurari, in ce contexte acestea apar si, poate cel mai important, care sunt
potentialele tactici si tehnici de gestionare a lor, astfel incat acestia sa poata lua cele mai bune
decizii privind protectia financiara de care au nevoie.

Pe de alta parte, chiar daca cursuri de Economie Comportamentalda, respectiv Finante
Comportamentale, se mai afla in oferta educationala a unor facultati de profil din tara, in privinta
subiectului Asigurdrilor Comportamentale ma bucur sa fiu primul care, dupa stiinta mea, il
abordeaza in contextul universitar din Romania, si anume in cadrul Facultatii de Stiinte Economice
si Gestiunea Afacerilor din Cluj-Napoca, la Masteratul de "Finante Corporative Asigurari, incepand
cu anul 2023.

Dr. Alin T. Baiescu, MBA

Septembrie 2024
Cluj-Napoca
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Tema 1. Notiuni fundamentale privind Economia comportamentala si Asigurarile comportamentale
Tema 2: Despre cum asiguratii isi formeaza opiniile legate de sistemele de asigurari
Tema 3: Despre cum asiguratii isi pastreaza si consolideaza opiniile legate de sistemele de asigurari
Tema 4: Conceperea solutiilor de asigurari
Tema 5: Prezentarea solutiilor de asigurari
G\B}‘h
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Tema 7: Despre comportamentele neetice ale distribuitorilor in asigurari
Tema 8: Oportunitati si solutii in directia imbunatatirii comportamentelor asiguratilor
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QupARocA

Econi s1 Oamenti

Teoria economicd clasicd (sec. XVIII — XX) sustine existenta lui Homo Economicus (omul

economic / omul rational):

Conform acestei abordari, (Econ-)oamenii:

* sunt fiinte perfect rationale;

* sunt predictibili din punctul de vedere al comportamentului;

* dau dovada de auto-control;

* sunt echilibrati emotional;

* isi cunosc foarte bine nevoile, dorintele si interesele (adica, sunt “egoisti”);

* au capacitatea de a analiza foarte bine optiunile existente in piatd, care le-ar putea
acoperi aceste nevoi si dorinte;

* stiu sa faca alegerea perfecta, adica cea care le maximizeaza utilitatea (beneficiul primit).

Wealth of

Vations

(Bye
Behavioural
Economics
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Test

Te rog raspunde SINCER (nu te vede sau aude nimeni!) la urmatoarea intrebare:

Ti s-a intdmplat vreodatd (tie, sau vreunui prieten de-al tdu) sd

(bifeaza DA sau NU):

o Cheltuiesti mai mult decat ti-ai propus;

o Nu te incadrezi in termenul limita asumat privind finalizarea unui proiect;

o Mananci seara o prajitura cu ciocolata si frisca, chiar daca esti la dieta si ti-ai
asumat ca vei avea un regim alimentar foarte strict;

o Tti cumperi o cdmasd nou3, chiar daci nu ai neaparatd nevoie de ea (in dulap
mai stau nefolosite vreo 10 bucati);

o Nu cumperi o asigurare, pe motivul ca si asa nu are ce sa ti se intample.

(Bhs

Rezultat: Behavioural
. 1 . C sy .  n C % e Economics
Daca din cele 5 intrebari, ai raspuns cu DA la cel putin doud, inseamna ca esti OM!

ASIGURARI COMPORTAMENTALE
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Despre comportamentul real al oamenilor

Analizand comportamentele indivizilor in viatd reald, s-a constatat ca acestia

nu se comporta absolut deloc conform cu profilul lui Homo Economicus

prezentat anterior, ci:

* nudauintotdeauna dovada de rationalitate legat deciziile pe care iau;

* nuse comporta (uneori) asa cum ar fi de asteptat;

* trag concluzii pripite;

» gasesc explicatii fara o logica solida;

* nu se pot stapani in anumite situatii;

* reactioneaza emotional / subiectiv in anumite contexte;

* nu sunt atat de siguri pe preferintele lor si nu au intotdeauna capacitatea
de a analiza complet si corect optiunile pe care le iau;

* decid, uneori, intr-un mod cu total surprinzator si ilogic. Benavioural
Economics
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Homo Irrationalis

NEW YORK TIMES BESTSELLER

PREDICTABLYD P& " .} |
VNOLLYHYIR Py A & " O e

The Hidden Forces That BucurE$t|
Shape Our Decisions
Adica, avem de-a face cu OAMENI, G\G}'h
iar denumirea “stiintific3” de Homo Irrationalis ii apartine cunoscutului economist comportamental Bghgviourdl

Dan Ariely.

ASIGURARI COMPORTAMENTALE
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Homo Irrationalis

Dan Ariely& 7%

Professor of behavigraléconomics
Duke University

A

https://www.youtube.com/watch?v=9G6mVtGUCHs&t=9s https://www.youtube.com/watch?v=-0QKzUiLUlhg

Sye
Behavioural
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Homo Irrationalis

Adam Smith

The Theory Printre primii care au ficut astfel de constatdri
of Moral

Sentments sunt: Adam Smith (da, tot el! Dar de aceasta data
a sintetizat constatarile sale intr-o alta lucrare,
denumita Teoria Sentimentelor Morale)

sau John Keynes.

PHILOSOPHICAL CLASSICS

.56\,1;\.
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Homo Irrationalis

Aceste constatari legate de comportamentele reale ale
indivizilor au primit ulterior o fundamentare stiintifica,
respectiv. au fost validate printr-o multitudine de
experimente, la finalul anilor 1970, de catre Daniel
Kahneman - laureat al Premiului Nobel pentru Economie DANIEL
in 2002, exact pentru cercetarile sale in domeniul
comportamentului uman 1n contexte (cu precadere)
economice.

Sye
Behavioural
Ecqnomlcs
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Exercifiu

Intrebare:
Din perspectiva unei persoane, care gandire considerati ca este g
mai bun3? O gandire mai RAPIDA sau o gandire mai LENTA?

Rdspuns corect: Depinde de CONTEXT.

[
Behavioural
Economics
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Test — Testul Reflectiel Cognitive

Intrebarea 1: N

O bata si o minge de baseball costa impreuna 1 euro si 10 centi. Bata costa cu 1

euro mai mult decat mingea. Care este pretul mingii? el —
A==
o=

intrebarea 2:
Daca 5 masini produc 5 obiecte in 5 minute. 10 masini pot sa produca 100 de
obiecte in cate minute?

Intrebarea 3:

Pe un lac se gisesc nuferi. In fiecare zi, suprafata acoperitd de nuferi se dubleazs, comparativ cu ziua
precedenta. Daca e nevoie de 48 de zile pentru ca intreaga suprafata a lacului sa fie acoperita de nuferi, de

cate zile e nevoie ca numai jumatate din suprafata lacului sa fie acoperita de nuferi? AVAZ0)

Behavioural
Economics
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Test — Testul Reflectiel Cognitive

Raspunsuri:
1. Raspunsul euristic*: 10 centi; Raspunsul corect: 5 centi; :
2. Raspunsul euristic: 100 minute; Raspunsul corect: 5 minute; |

3. Raspunsul euristic: 24 de zile; Raspunsul corect: 47 de zile;
* (adica rapid, intuitiv)

.GB\"-;\'
Behavioural
Economics
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Test — Testul Reflectiel Cognitive

Testul anterior se bazeaza pe distinctia dintre 2 tipuri
diferite de procese de gandire (procese cognitive):

o Sistemul 1 (S1) - AUTOMAT: procese care se executa
foarte rapid, automat, intuitivyv cu putina
constientizare efectiva;

o Sistemul 2 (S2) - REFLEXIV: procese care se executa
lent, deliberat, care iau in considerare logica, calcule.

,GG\"I;\-
Behavioural
Economics
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Exercitiu

o Care dintre cele 2 linii e mai lunga (a. sau b.)?

Rdspuns corect: sunt identice. g

o De cate ori apare litera ”F” in fraza urmatoare:

"Fiecare floare infloreste in functie de luna in care a fost plantata”. Rdaspuns corect: de 4 ori.
< ~ ope 1 h
Concluzie: Pentru a raspunde la Intrebarea 1 s-a utilizat 51, pentru Intrebarea 2 s-a utilizat S2. B%Qg"""’%{gs"

ASIGURARI COMPORTAMENTALE
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Sistemul 1 (AUTOMAT) Sistemul 2 (REFLEXIV)
Efort de gandire minimal Efort de gandire consistent
Rapid Lent
:g Inconstient Constient
'g Asociativ Deliberativ
'g Genereaza si se bazeaza pe emotii Logic si structurat
5 Cauta explicatii, modele sau tipare Poate gestiona concepte abstracte
Cauta relatii cauzale
Inventeaza povesti pentru a explica fapte / evenimente
@ |Viteza de raspuns/reactie in situatii urgente/de criza Permite gandirea reflexiva, analiza optiunilor, a consecintelor unei actiuni
‘2 Contribuie la realizarea sarcinilor zilnice simple, de rutind Gestioneaza probleme de logicd, matematica, statistica
E Sustine gandirea creativa
0 ”Sare” la concluzii (uneori, pripite) Viteza de rdpsuns / rectie inceata
;g Reactioneaza emotional (uneori, necorespunzator)
S Poate face erori, care nu sunt detectate si corectate, precum: [Necesitd consum de efort si energie, care poate genera oboseald
E presupuneri sau judecdti gresite, explicatii cauzale G\r}\’h
8  |false/eronate Behavioural
Economics
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Sistemul 1

Sistemul 2

Exemple de activitati / actiuni

Detecteazd ca un obiect este mai aproape decat altul

Se orienteazd imediat spre sursa unui zgomot brusc
Completeaza rapid propozitia “Paine cu ...”

Raspunde instantaneu la calculul: 2 +2 =?

Mimeaza o fata dezgustata cand i se aratd o imagine oribila
Detecteaza ostilitatea din vocea cuiva

Citeste cuvintele scriese pe un panou urias

Conduce lejer masina pe un drum gol (fara trafic)

intelege propozitii simple

Identificd si se concentreaza pe vocea unei persoane anume din multime,
ntr-o incdpere zgomotoasa

Cauta intr-o multime o femeie cu parul alb

Monitorizeaza daca comportamentul unei anumite persoane e
corespunzator intr-un context social specific

Numara frecventa de aparitie a unei anumite litere intr-un text
Transmite unui interlocutor numarul personal de telefon
Parcheza intr-un spatiu ingust

Comleteaza un formular bancar

Face comparatie intre doua laptop-uri

Verifica validitatea unui argument logic complex

[A%%
Behavioural
Economics
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DANITEL KAHNE
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S1 & S2

DANIEL KAHNEMAN nobel laureate, Economics

« ot
‘ (Bte

. L L . Behavioural
Daniel Kahneman: Thinking Fast vs. Thinking Slow | Inc. Magazine - YouTube Economics
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1. Our brain uses dif ferent systems
for different purposes
S —
g S Pt
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Behavioural
(13) THINKING FAST AND SLOW (detailed summary) - by Daniel Kahneman - YouTube Economics
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Exercifiu

Intrebare: Cate decizii considerati ci ia, in medie, o persoana
pe parcursul unei zile?

a) cca. 5.000 decizii;

b) cca. 7.500 decizii;

c) peste 10.000 decizii.

Rdspunsul corect: c) peste 10.000 decizii.

.Gm".;\'
Behavioural
Economics
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Exercitiu

intrebare: Cate dintre aceste aproximativ 10.000 de decizii sunt
luate (gestionate) de catre Sistemul 1 (S1 — Gandirea Rapida)?
Optiuni raspuns:

a) peste 95%;

b) circa 75%;

c) circa 50%.

Rdspuns corect: a) peste 95%;

A2

Behavioural
Economics

FS EGA FSEGA

Crelerul uman opereaza cu 2 sisteme mintale

Cu circa. 10.000 decizii / zi

System 1 I System 2

Autopilot ‘ g v Slow
Fast \ Serial
Implicit 1 y Al Explicit
Effortless ) € , X7 Effortful
Associative . Logical & skeptical
Difficult to control or modify S5 / Deliberately controlled
No self-awareness s - < With self-awareness

se bazeaza pe intuitie,

pe ce ni se pare bine sau

"System 1 runs the show, that’s the one you want to move.” — Daniel Kahneman

suficient de OK U5

Behavioural
Economics
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Exerciti
)
n concluzie, in fiecare dintre noi sdl3sluiesc 2 "personaje” diametral opuse:
= unul este cel rational, obiectiv, nu se lasa prada emotiilor si
impulsurilor de moment, precaut si predictibil;
= altul este cel Irational, subiectiv, extrem de emotional,
impulsiv, nesabuit si impredictibil.
(Sve
Behavioural
Ecqnomlcs

lar fiecare decizie este luata fie de unul, fie de catre altul.

ASIGURARI COMPORTAMENTALE
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Exercit
S
MONGOL L4 VIKING l
The first player is given all the money and then is asked to propose a way of splitting
it with the second player.
G\E}\‘h

https://www.youtube.com/watch?v=dgxQ3E1bubl&t=207s B%Qg,‘,’;?ﬁ{g
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Concluzii: Irational ... iIn mod predictibil

Surprinzator (sau NU!), oamenii actioneaza de multe ori intr-un
mod cu totul IRATIONAL, adica atat impotriva intereselor altora,
dar mai ales impotriva propriilor interese. Si, ce e si mai
surprinzator (sau NU!), e ca contextele in care fac acest lucru
sunt total predictibile ... precum si greselile pe care le fac. Din
nou si din nou ...

Suntem usor deturnati de: emotii, egoism, impulsuri, lipsa de
planificare, gandire pe termen scurt, autoamagire, presiune din
exterior, autojustificare, confuzie si lacomie — Cele 10 pacate
financiare.

(Bve
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Biasar1 cognitive

Elementul central al acestui curs, in jurul caruia “graviteaza” intregul nostru demers
prezent il constituie asa-numitele biasari cognitive (erori de judecata).

.GB\”.;\'
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Biasar1 cognitive

Biasul cognitiv este prezent in viata noastra cea de toate zilele, de

cele mai multe ori neconstientizat, ne limiteaza gandirea, ne

conduce spre judecati si decizii eronate, ca si cum am alerga in

desert dupa o fata morgana.

= Teoria biasurilor cognitive identifica si descrie iluziile si
stereotipiile in care este prinsa, adesea, mintea noastra, si care ne
vulnerabilizeaza personalitatea si rationalitatea.

* Tnvdtdnd sd recunoastem un bias cognitiv putem s3 evitim o
multime de greseli, sa ne eliberam capacitatile de cunoastere, sa
ne Tmbunatatim memoria, reactiile afective, sa fim stapani pe

identitatea si valoarea noastra. G\@’h
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Biasar1 cognitive

Biasul cognitiv este un mecanism de gdndire, care presupune o
deviere, o distorsiune sistematicd a judecdtii/rationalitdtii in
raport cu realitatea si care il poate face pe un individ sa aiba
atitudini diferite fata de fapte de aceeasi natura, adica sa aiba
un comportament paradoxal, contradictoriu, inexplicabil pe
cale logica.

.GB\”.;\'
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Biasari cognitive

COGNITIVE BIAS CODEX

W store memones dferey based
onhowtheywers experenced @ 2

What Should We e era e ®

Remember?

We discard speciics
toform genersiies @

Need To
Act Fast

" Ols
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Biasar1 cognitive

Unele biasuri se explica prin:

o resursele cognitive limitate (stim prea putine lucruri privind un
anumit subiect), legate de interese, informatii, capacitate de
intelegere etc., si care sunt insuficiente pentru a realiza rapid o
analiza rationala, pertinenta;

o altele reflecta interventia factorilor emotionali, motivationali si
morali — de exemplu, dorinta de a pastra o imagine de sine
pozitivd sau de a evita o disonanta cognitiva (adica a avea doua
opinii incompatibile in acelasi timp).

[A%%
Behavioural
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Biasari cognitive

De la debutul si pana la incheierea efectiva a procesului de
consultantd/vanzare a unei asigurdri, clientul prin 3 etape principale:

o Etapa 1: Constientizarea existentei riscurilor financiare care 1i pot
afecta viata si patrimoniul, respectiv a disponibilitatii pentru a opta
pentru un produs de asigurare, ca tehnica de management a riscurilor;

o Etapa 2: Procesul de evaluare, de catre client, a solutiei (solutiilor) de
asigurare propuse de catre distribuitorul in asigurari;

o FEtapa 3: Alegerea optiunii/solutiei optime de asigurare — luarea
deciziei (adica, Cum se face selectie/alegerea?), respectiv punerea in
practica (implementarea) acelei decizii.

2
3

Awareness

Desire

Action

\gEo
......

(Bve
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Homo ECONOMICUS HomomRRATONAUS

Preferinte bine definite Nu e sigur de preferintele sale

Decizii care maximizeaza utilitatea Decizii care nu sunt neaparat in avantajul sau

Decizii rationale, logice Decizii Irationale, dominate de emotii

ECONOMIE (model teoretic ) 'ECONOMIE COMPORTAMENTALA (model real) |

ASIGURARI (model teoretic ASIGURARI COMPORTAMENTALE (modelreal)

.GB\"-;\'
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Biasar1 cognitive

Conform teoriei economiei comportamentale, a finantelor
comportamentale si a asigurarilor comportamentale, in fiecare dintre : ;? R
' e

aceste etape exista o serie de elemente (cognitii / bias-ari cognitive, il < =11
obiceiuri etc.) care ajuta, dar si altele care incurca demersul clientului —*;
. . Awareness

de aincheia o asigurare .

Desire

Action

Altfel spus, un de consultant de asigurari, stiind care sunt momentele
/ contextele n care clientul ar putea actiona IRATIONAL, ar putea sa
adopte acele comportamente care au sansa de a corecta deviatia de
la traiectoria normala / rationala a clientului nostru.

AAs iR
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Economics

ASIGURARI COMPORTAMENTALE

UBBFSEGABmA

o

Patrimoniul individual

Indiferent de varsta, gen, educatie, ocupatie, ori zona geografica unde locuiesc,
aproape toate persoanelor din lume detin, la un moment dat, un anumit
patrimoniu.

Bineinteles ca dimensiunea, valoarea si ,,compozitia” acestei averi variaza de la
un individ la altul, sau, pentru aceiasi persoana, de la un moment al vietii la altul.

Cu toate acestea, in cele mai multe situatii, patrimoniul personal este alcatuit din
totalitatea bunurilor sau a altor obiecte de valoare pe care le detine un individ, si
anume: una sau mai multe case (apartamente), unul sau mai multe autoturisme,

obiecte de artd, bijuterii, aparaturd electro-casnica, resurse financiare GL

directionate catre diverse plasamente etc. G\.r L~
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Ciacarme__

Patrimoniul individual

Totodata, in ceea ce priveste aceste detineri, orice persoana manifesta doua
preocupdri principale:

a. Conservarea patrimoniului — se refera la protectia financiara a
patrimoniului Tmpotriva anumitor evenimente a caror aparitie ar putea conduce la
diminuarea valorii acestuia.

Cele mai uzuale doua modalitati de conservare a patrimoniului le reprezinta:
incheierea de asigurari de bunuri pentru toate elementele care alcatuiesc averea
unui anumit individ, respectiv incheierea unei asigurari de viata persoanei care
detine aceste bunuri si care le-a achizitionat pe baza banilor produsi prin
valorificarea capacitatii sale de munca.

De exemplu, in situatia in care autoturismul unei persoane este furat, patrimoniul sd se reduce cu valoarea acestui vehicul (de G\
exemplu, 25.000 euro); in cazul in care bunul este protejat printr-o asigurare auto, compania de asigurdri are obligatia de a-si h G\! I.|r\
despdgubi clientul cu exact valoarea reald a autoturismului (25.000 euro), adicd in ciuda producerii riscului de furt, valoarea B(Ecgr\{;%irgs

patrimoniului persoanei in cauzd a radmas neschimbatd, adicd s-a conservat.

-~ %

Cakar me__

Patrimoniul individual

b. Dezvoltarea patrimoniului — presupune cresterea, in timp, a valorii totale
a detinerilor unei persoane in urma diverselor investitii realizate In depozite
bancare, titluri de stat, obligatiuni, fonduri de investitii, actiuni, asigurari de
viatd cu componenta de capitalizare, fonduri private de pensii, investitii
imobiliare (terenuri, imobile) etc. Astfel, in conditiile in care fiecare dintre aceste
plasamente genereazd un anumit profit (sub forma dobanzilor, dividendelor sau
rentelor) averea persoanei care are in proprietate toate aceste elemente
sporeste in timp.

AR
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Riscuri personale

QupARocA

De remarcat, in continuare, faptul ca aceste doua
preocupari principale ale indivizilor (conservarea si
dezvoltarea patrimoniului) sunt generate de
existenta a doua categorii principale de riscuri care
»planeaza” asupra fiecarei persoane in parte si care,
n situtia in care se produc, genereaza serioase
probleme si inconveniente pentru cei afectati.

Mai concret, este vorba de:

v" riscul producerii unei boli sau a unui accident,
respectiv riscul ca,

v in anumite momente ale vietii o persoana sa nu
detina suficiente resurse financiare raportat la
nevoile sale din acel moment.

Reducere sau Disparitie venit

Spitalizare
Chirurgie . Batranete — Pensie
Invaliditate . Fonduri pentru copii

Incapacitate de munca
Deces

. Alte nevoi financiare

Cheltuieli, Diminuarea nivelului de trai,

Nerealizarea unor dorinte

(Bve
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o Riscul de imbolnavire si accidentare

In urma aparitiei oricireia dintre aceste
situatii (boald sau accident) persoana in cauza ar
avea nevoie de spitalizare, interventii chirurgicale,
poate ajunge in stare de invaliditate sau se poate
produce chiar decesul; din punct de vedere
financiar, toate aceste circumstante presupun, pe
de o parte, efectuarea unor cheltuieli, iar, pe de
alta parte, reducerea sau chiar disparitia venitului
castigat de individul afectat de risc.

. Spitalizare

3 Chirurgie . Batranete — Pensie
. Invaliditate . Fonduri pentru copii
. Incapacitate de munca . Alte nevoi financiare
.

Deces

Cheltuieli,
Reducere sau Disparitie venit

Diminuarea nivelului de trai,
Nerealizarea unor dorinte

[A%%
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Riscuri personale

UBBFSEGA ..

QupARocA

Caurrme

o Riscul resurselor financiare insuficiente

Se refera la riscul ca, in anumite momente ale vietii, o
persoana sa nu detina resurse financiare suficiente pentru a-
si atinge obiectivele propuse:

- momentul pensiondrii - cand inexistenta unei rezerve
financiare care sa suplimenteze pensia de la stat afecteaza
nivelul de trai al persoanei in cauza, acesta diminuandu-se
considerabil;

Spitalizare

Chirurgie

Invaliditate
Incapacitate de munca
Deces

Cheltuieli,
Reducere sau Disparitie venit

. Batranete — Pensie
. Fonduri pentru copii
. Alte nevoi financiare

Diminuarea nivelului de trai,
Nerealizarea unor dorinte

(Bve
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o Riscul resurselor financiare insuficiente
Se refera la riscul ca, in anumite momente ale vietii, o
persoana sa nu detina resurse financiare suficiente pentru a-
si atinge obiectivele propuse: «  Spitalizare
. . . cee ge .- . . Chirurgie . Bétranete — Pensie
- anumite dorinte ce privesc copiii din familie (fonduri o Invaliditate «  Fonduri pentru copi
. Incapacitate de . Alte nevoi financiare

pentru studii, pentru achizitionarea unui autoturism ori a
unui apartament), respectiv alte obiective personale (un
concediu mai deosebit, un autoturism nou, o casa mai
spatioasa, dezvoltarea unei afaceri etc.) — toate acestea
presupunand existenta unor sume de bani consistente care,
daca nu sunt disponibile la momentele oportune, conduc la
imposibilitatea realizarii telurilor propuse.

munca

. Deces
LA R RN RN ENENENENENNRNNRNHN]

Cheltuieli,
Reducere sau Disparitie
venit

Diminuarea nivelului de trai,
Nerealizarea unor dorinte
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) formeaza opiniile legate de
b1, sistemele de asiguriri
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1. Gindirea probabilisticd

i i 3 PROBABILITY BABILTY y... = PROBABILTY OF
Despre incapacitatea umana OF T SEUENT % gFR?HE gwm X MOLTIDLE. EVENTS

(in general) de a gestiona statistici / cifre

Sau 2, Z

+ 58 7%
Cum nu ne pricepem la matematica ... de parca
mai trebuia sa ne confirme cineva acest lucru 9 5487

AP
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Cakarme__

Gandirea probabilisticd

v' Avand in vedere cd ni se cere adeseori sd cuantificdm lumea si
perceptia noastra despre ea, abilitatea noastra de a intelege si
opera cu numerele joaca un rol decisiv in cat de bine evaluam
realitatea.

v/ Odatd cu cresterea exponentiald a cantitatii de date create si
comunicate in legatura cu multe dintre lucrurile care ne
intereseaza, problema analfabetismului matematic devine si mai
importanta.

v ”Jonglarea” cu tipurile de calcule pe care trebuie sa le facem in
prezent nu e un lucru natural pentru multi dintre noi; avem un simt
innascut al numerelor, dar suntem obisnuiti in special cu numerele

unu, doi si ... trei si cu sesizarea diferentelor MARI (nu si a celor C:G\,

. . ~ . v . . . . . h
mici) Intre cantitati diferite dintr-un obiect sau fenomen. Behavioural
ECOI"IOmICS
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Gandirea probabilisticd

H.G. WELLS

Tnsd, o mare parte din viatd necesitd calcule mai complexe: MANKIND
H.G. Wells (1866 — 1946) — ”... nenumaratele probleme sociale si IN THE
politice le sunt accesibile si pot fi intelese doar de catre cei care au o MAKING
pregatire solida in analiza matematica. Si s-ar putea sa nu fie foarte
departe ziua in care, ca o initiere completa ca cetatean eficient al unuia
dintre noile, maretele si complexele state care se dezvolta acum, sa fie
necesar sa putem calcula. Sa putem gdndii in medii, minime si maxime,
asa cum putem acum scrie si citi”.

ENDYMION PRESS

(7R
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Ciacar me__

Gandirea probabilisticd

Gandirea probabilistica reprezinta fundamentul pentru
construirea unei intelegeri corecte a realitatii sociale.

Dar,

. majoritatea populatiei nu intelege procentaje simple, cum
functioneaza, unde si cum trebuie folosite.

Behavioural
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Exercifiu

Care probabilitate de deces consideri ca este mai mare ... in
SUA, de exemplu:

a. Cea cauzata de o tornada;
b. Cea cauzata de astm.

Rdspuns corect: b. Cea cauzata de astm

,E\B.r\’.,xﬁa
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Economics

ASIGURARI COMPORTAMENTALE

UBBFSEGA ..

C««/"/WL

Gandirea probabilisticd

Intuitiile noastre despre risc se bazeaza pe imagini si povesti, si
nu pe statistici.

Astfel, oamenii au ajuns sa creada ca tornadele (care omoara
cateva zeci de americani pe an) sunt mai periculoase decat
astmul (care ucide cateva mii de americani pe an), probabil
pentru ca tornadele se transforma in programe TV mai bune.

(A%
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Gandirea probabilistica

La fel stau lucrurile si cu statisticile legate de omucideri,
respectiv decesele cauzate de atacuri teroriste,

Nu putini sunt cei care le considera pe ultimele ca fiind mai
frecvente (avand o rata de aparitie mai ridicatd) fata de
primele. Dar probabilitatea de a muri ca urmare a unui atac
terorist este aproape nesemnificativa in comparatie cu cea de a
muri Tn timpul unor activitati banale precum Timbaierea,
deplasarea cu masina sau cataratul pe o scara.

.EG\”I;\-
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Cum aplicim acest principiu in asigurdri?

Constientizand aceasta incapacitate oarecum generald a indivizilor de a WEORY

opera calcule (mai) sofisticate, respectiv de a intelege corespunzator
anumite statistici, recomandarea catre distribuitorii de asigurari este ca, in
interactiunea cu clientii lor, sa "traduca” cifrele / statisticile in elemente mai
usor de inteles si retinut, astfel: 33\1%“8’

Exemplul 1:
Incidenta diagnosticarii cu afectiuni oncologie in Romania este de aproximativ 0,4% (sau 4 la mie).

Traducere: Conform statisticilor din Romania, in medie, se estimeaza ca 4 persoane din 1.000 de rude,

prieteni, colegi sau cunoscuti de-ai nostri vor primi un diagnostic oncologic in urmatorul an: 4 din E\B.(\’
-5

1.000! Behavioural
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Cum aplicam acest principiu in asigurari?

{WEORY
Exemplul 2:
Tn Romania, in anul 2020, cancerul a cauzat circa 55.000 de decese.
N N . A o0
Traducere: In medie, intr-un an, in Romania dispare un oras de 03
dimensiunea municipiului Turda* din cauza cancerului.
(*la recensamantul din 2022, populatia municipiului Turda era de
cca. 55.000 locuitori).
E@’h
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Cum aplicim acest principiu in asigurdri?

<WEORY

Exemplul 3:
Din cauza daunelor pe care le-ati avut anul trecut, acum prima de
asigurare pentru Casco-ul dvs. creste cu 5%.

B)

TN

Traducere: Acum veti plati cu circa 38 euro in plus la asigurarea dvs. Casco, din cauza daunelor pe care
le-ati avut anul trecut (5% din 750 euro).

(LS
Behavioural
Economics

ASIGURARI COMPORTAMENTALE



30 UBBFSEGABmA

s

2. Principiul auto-iluzionarii pozitive

Oamenii au tendinta sa gandeasca in termeni mai pozitivi legat de
propria persoana, decat sunt in realitate.

Astfel, ei au tendinta sa se considere: mai onesti, mai cooperanti,
mai rationali, mai inteligenti, sau chiar mai buni conducatori auto
comparativ cu celelalte persoane.

Studiu: Cand oamenii sunt intrebati cat de buni considera ca sunt la
condus autoturismul, 90% s-au pozitionat in top 15% conducatori,
iar numai 10% au apreciat ca se situeaza sub medie.

.GG\";\-
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2. Principiul auto-iluzionarii pozitive

Optimismul nerealist este o trasatura autoprezenta in viata
multora dintre noi.

De exemplu, numeroase studii clinice demonstreaza faptul ca

multi

v 1si supraestimeazd sistemul imunitar, motiv pentru care
neglijeaza sa isi ia masuri de precautie / prevenire de bun
simt: merg mai rar la medic (si destul de rar pentru un
"annual check-up”, deci fara sa aiba simptome), sau

v’ evitd sa se asigure.

G\.( LA
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Cum aplicam acest principiu in asigurari?

{MEORY

Tn domeniul asigurdrilor, aplicarea acestei bias-ri cognitive se
transpune in idei / opinii la nivelul clientilor precum:

mie nu mi se ??tévmplé nimic; ’JSIL'N&
eu nu am ce sa patesc;

sunt prea tanar ca sa ma imbolnavesc;

sunt atent din fire si pot sa evit accidentele;

imi tin masina intr-un garaj, deci nu are ce sa i se intample.

0 O O O O

.EG\"I;\-
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UBBFSEGA ..

Cum aplicim acest principiu in asigurdri?

Dar, “faptele nu inceteaza sa existe doar pentru ca sunt ignorate” — ”Politica strutului”
Deci, unii oameni subestimeaza pericolele, motiv pentru care evita sa se asigure.

(LS
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Cum aplicam acest principiu in asigurari?

<EORY

Recomandari pentru a ilustra clientilor supra-optimisti ca,
totusi, exista riscuri care i-ar putea afecta:

o Prezentati statistici legate de incidenta anumitor riscuri;

o Spuneti povesti despre persoane publice sau apropiate care
au suferit accidente ori s-au Tmbolnavit, respectiv le-au fost
distruse o parte din bunuri (locuinta, autoturismul etc.).

,Em".;\-
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o Despre cum asiguratii isi

pastreazi si consolideaza opiniile
legate de sistemele de asigurari

= TEMA 3
(28
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1. Euristica disponibilitatii

sau
Principiul “tot ceea ce vad/stiu, e tot ceea ce exista!”

(Ove
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1. Euristica disponibilittii

Aceasta inseamna ca oamenii evalueaza probabilitatea de petrecere
a anumitor evenimente / riscuri in functie de cat de rapid le vin in

minte evenimente de acel fel (cat de la-indemdnd le pot accesa din
memorie).

* Daca o persoana se poate gandi mult mai rapid la astfel de situatii
(chiar daca statistic ele nu sunt chiar asa de frecvente), este cu
mult mai probabil sa se simta preocupat de acestea, decat in cazul
in care nu poate face acest lucru atat de facil.

* Totodatd, conform acestui principiu, oamenii au tendinta de a
generaliza. Mai precis, considera ca lumea, in ansamblul sdu,

seamana cu contextul lor de viata care ... de multe ori, nu este C\G}'h
. Behavioural
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1. Euristica disponibilitatii

Un risc care ne este familiar, va fi socotit ca fiind mult mai frecvent si
mai grav, fata de unul mai putin familiar.

v/ Dacd o persoand a trecut prin experienta unui cutremur, acea
persoand va fi mult mai inclinata sa creada in probabilitatea de
producere a unui astfel de eveniment, fata de situatia in care doar
ar fi citit intr-o revista legat de aceste catastrofe.

Acest lucru explica si una dintre anomaliile (considerate astfel de unii

specialisti) conform careia, dupa producerea unui anumit eveniment

intr-o zona geografica anume, numdrul de asigurdri incheiate in acea
zona creste, chiar daca tarifele sunt mai mari.

v Totodatd, evenimentele recente au un impact mai puternic asupra G:\B.P" _
. . . N . L
comportamentelor si fricilor noastre, decat cele dintr-un trecut Behavioural

N < Economics
mai indepartat. R
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1. Euristica disponibilittii

n toate aceste situatii, Sistemul Automat S1 este constient de
un anumit risc intr-un grad mai ridicat (poate prea ridicat), fara
a mai fi nevoie ca consultantul de asigurari sa recurga la
explicatiile clasice pe baza tabelelor de probabilitati sau la alte
tehnici de constientizare sau convingere.

o
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Cum aplicam acest principiu in asigurari?

Recomandari (pentru un consultant de vénzadri): <WEORY

o Dupa un eveniment precum un cutremur, abordati clientii din zona
geografica afectata de acest risc, care va fi foarte proaspat in memoria
lor; un exemplu recent sunt seismele care s-au produs in februarie 2023, ‘
cu epicentrul in jud. Gorj, si cu o magnitudine de cca. 5,2 pe scara TN

Richter;
o Daca stiti zone afectare de fenomene meteo puternice, abordati potentialii clienti din acea arie
geografica cat mai rapid cu putinta;
o Daca stiti ca o persoana a suferit un accident sau s-a imbolnavit, abordati prietenii / cunostintele lor
cat mai rapid;
o Valorificati cercul de cunostinte ale celor care au primit despagubiri. G@" _
L~
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Cum aplicim acest principiu in asigurdri?

/1 PA I D | Pregatiti s& reconstruim impreuna /‘ PA I D I SRR S s shei i praind
o

76 daune in urma cutremurelor din Gorj, 139 daune in urma cutremurelor din Gorj,
la data de 16 feb 2023 la data de 17 feb 2023

Anngate < Piste  + Respinse

« Anuntate = Platite = Respinse -

.G:E\,,u.\.
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Cum aplicam acest principiu in asigurari?

{MEORY

Tot de aici rezulta si rolul prospectarii, ca prima etapa a
procesului de vdnzare al unei asigurdri:

v’ stim la fiecare produs cum arata profilul clientului din piata
tinta,

v’ deci e recomandabil s& cdutdm si abordam persoanele care
se potrivesc cu acesta, adica sunt pe aceiasi “lungime de
unda” cu beneficiile oferite.

Behavioural
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Cum aplicim acest principiu in asigurdri?

Exemplu:

Avem in portofoliu un produs de asigurare care ofera despagubiri
in cazul diagnosticarii clientului cu afectiuni oncologie, la care stim
din descrierea Departamentului de Dezvoltare Produse «ca
incidenta de producere a riscurilor este mai mare in cazul
persoanelor de gen feminin, cu vdrsta peste 45 ani.

CUSTOMER PROFILE

Costumer One
Costumer Two

n consecinta, o abordare eficientd va fie cea in care distribuitorul

de asigurari abordeaza:

a. Persoane de gen masculin, cu varsta intre 25 — 35 ani;

b. Persoane de gen feminin, cu varsta intre 40 — 50 ani. 5@" .
L~
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Cum aplicam acest principiu in asigurari?

Rdspuns corect: b.

Explicatie: Tn cazul persoanelor mentionate la punctul b.
probabilitatea ca sa fi auzit, sau chiar sa cunoasca alte persoane
diagnosticate/afectate de cancer este mult mai mare, fata de cei  CUSTOMERFROFILE
mentionati la pct. a.; adica, "au vazut” astfel de riscuri producandu-
se in proximitatea lor, astfel constientizeaza ca li se pot petrece si
lor; deci probabilitatea de achizitie este mai ridicata.

Atentie! Nici clientii mentionati la punctul a. nu trebuie neglijati;
numai ca, in cazul, lor, probabilitatea de a se asigura este mai
redusa, dat fiind faptul ca in contextul (“universul”) lor (cu precadere
persoane tinere - fosti si actuali colegi de scoald, sau de serviciu,

prieteni etc.) astfel de cazuri sunt rare sau poate chiar nu s-au @h
produs deloc. B‘EQSXA?#{SJ

’)
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Cum aplicim acest principiu in asigurdri?

SMEORY

Pe de alta parte, exista si fenomenul de "amintiri in roz”, conform
caruia “trecutul este mai bun in amintiri” fata de cum am
perceput o anumita experienta la momentul producerii sale
(subiectii evalueaza evenimentele cu atat mai favorabil cu cat
acestea s-au petrecut mai departe in timp).

TR

De aceea e recomandat ca distribuitorul de asigurari sa
actioneze / abordeze clientii in proximitatea cat mai apropiata a
evenimentului care se doreste ”“speculat/valorificat”, cat inca
starea emotionala este (relativ) intensa. 5@"
Behoviou.rolln
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Cuarme
° ° ° V
2. Actualizarea asimetricd
CONFIRMATION BiAS
SEEKING EVIDENCE THIXT CONFIRMS OUR BELEFRS
TREYRE KT T WHAT RUBBISH ARE.
sau PGIIN, [ KNEWTT, THEX SAYING Now 7

Despre cum oamenii cauta informatii care le confirma
opiniile, chiar daca acestea sunt TOTAL GRESITE

... AND IGNORING INFERMNXTION THAT CONTRADICTS

sketchplansbions

(Ove
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2. Actualizarea asimetrica

n general, marii majoritati a oamenilor le place siguranta si confortul.

Asa se simt ei bine (ne simtim noi bine!), deci asta cauta in mod natural.

lar situatiile care le-ar putea periclita aceasta siguranta si confort sunt,
din nefericire, numeroase in ziua de azi.

Un exemplu concret in acest sens este cel in care se simt “atacati” atunci
cand sunt contrazisi, atunci cand cineva e de o alta parere, mai ales daca
e vorba nu doar de opinii pe subiecte usoare, ci de convingeri serioase.

JroX:
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Cihcrrme
° ° (] V
2. Actualizarea asimetrica
Dar cum oamenii dispun de o capacitate uimitoare de adaptare @F‘K’f“““m =be I
/ aparare, evolutia i-a Tnzestrat cu o "arma” extrem de eficienta 5@%&\,@@%@«% - A
THEYRE KT iT WHAT RUBBISH ARE

si pentru aceste situatie, care se numeste (stiintific) AGRIN. | KNEWTT. THEX SAYING NOW?
actualizarea asimetrica:

adica, procesul prin care indivizii sunt receptivi si preiau doar
(cu precadere) informatiile care le confirma opiniile si
convingerile, chiar daca acestea risca sa fie (partial sau chiar
total!) eronate sau chiar putine (altfel spus, auzim doar ce
DORIM sa auzim!).

... AND 1GNORING INFERMKTION THAT CONTRAOICTS

sketchplanations

Behavioural
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UBBFSEGA ..

2. Actualizarea asimetrica

Exemplu: Te-ai intrebat vreodata de ce esti atras atat de mult de social media (de Facebook, sa zicem)?

facebook. ‘

.G:B\,,u.\.
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2. Actualizarea asimetrica

Raspuns potential:

Pentru ca platforma de socializare, “stiind” prin algoritmi sdi de

functionare ce iti place si ce nu, ce opinii sustii si ce opinii combati,

cu ce personalitati empatizezi si cu care nu, iti serveste exact acel
meniu care te face sa te simti bine, in siguranta si confortabil(a).

v’ Ca s& petreci si mai mult timp ”scroll-4nd wall-ul”, s te expui si
mai mult diverselor reclame (platite, evident, caci ”"Din reclama
facem bani” — Mark Zuckerberg) si, in final, sa faci una, doua, trei
cumparaturi.

v Aceasta dupa ce FB a recunoscut public faptul cd atunci cand a
incercat sa ofere mai mult continut din perspective contrare,
oamenii au avut tendinta sa nu acceseze acele postari, respectiv
sa petreaca mai putin timp pe reteaua de socializare. GE’.)-{,,_

Behavioural
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2. Actualizarea asimetrica

= Din pacate, orice informatie noud, daca se asaza impotriva credintelor
curente, risca sa fie respinsd de catre mintea noastra precum un corp strdin.

= De aceea e atat de greu sa schimbam parerile unor clienti legate de
inutilitatea asigurarilor, de exemplu.

= Parerile multor oameni sunt gresite, vaste, profunde si de durata. lar
perceptiile gresite difera de ignoranta in sensul ca oamenii se agata de
adesea de ele cu un grad ridicat de certitudine ... si se considera bine
informati.

.G:B\.,u.\.
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3. "Cimentarea” ideilor pr412n bulele de filtrare ~carrmme
din Social Media

UBBFSEGA ..

Aceasta biasare cognitiva — ACTUALIZAREA Asimetrica - este
potentata si de "efectul adevdrului iluzoriu”, conform caruia simpla
repetitie a unei informatii (chiar false!), mareste probabilitatea ca
aceasta sa fie crezuta.

. #FanaticalFuturist

De exemplu, in goana sa dupd senzational, mass-media promoveaza si informatii denaturate / false: nu
sunt putine stirile in care se mentioneaza faptul ca asiguratorii nu despagubesc (si repeta obsesiv acest
lucru), promovand mai rar situatiile in care asiguratorii despagubesc (caci, acesta e normalul!), fapt care
determina ca multi oameni sa ajunga sa fie convinsi de faptul ca sunt mai multe situatiile in care dosarele
de despagubire au fost respinse, decat aprobate (ceea ce e total neadevarat!).

Behavioural
Economics
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3. "Cimentarea” ideilor prin bulele de filtrare ~ canrime "
din Social Media

Barack Obama:

“Incepem s3 ne simtim tot mai in sigurantd in
bulele noastre, incat incepem sa acceptam doar
informatiile care ne confirma opiniile, indiferent
daca sunt adevarate sau nu, in loc sa ne bazam
pe dovezile efective”.

.GG\'I;\'
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3. "Cimentarea” ideilor prllisn bulele de filtrare ~ cunrime "
din Social Media

Totusi, unii oameni au capacitatea de a-si
schimba credintele,
daca sunt confruntati cu noi evidente.

Constant, insistent, pe durate indelungate.

Behavioural
Economics
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Cum aplicim acest principiu in asigurdri?

Aceasta actualizare asimetrica face ca:
{WEORY

o Cei care cred / considera ca asiguratorii nu despagubesc sa fie mai
receptivi, sa "auda” (aproape exclusiv) acele stiri din mass-media sau
informatii de la prieteni care se refera la situatiile in care despagubirile
nu au fost platite (nu mai conteaza daca indreptatit, sau nu);

o Cei care considera ca asigurarile sunt inutile vor auzi doar povestile
prietenilor care "au dat banii pe degeaba pe asigurari, ca oricum nu li s-
a intamplat nimic”.

in concluzie, fenomenul actualizarii asimetrice este cauza / motivul pentru care o parte dintre clientii nu
doresc sub nicio forma sd se asigure, sau (unii) nici macar sa fie deschisi la ideile pe care consultantii de
asigurari doresc sa le Tmpartaseasca cu ei. B\

(A7

Behavioural
Economics

ASIGURARI COMPORTAMENTALE



y UBBFSEGA ..

Cum aplicam acest principiu in asigurari?

{MEORY

Recomandari (pentru un potential consultant de asigurdri):

o In cazul celor care nu inteleg utilitatea unei asigurdri, poate e mai bine
sa nu 1i mai abordezi. Daca cineva doreste sa faca un lucru, va gasi
1.000 de motive pentru acesta; daca nu vrea, va gasi alte 1.000 de
motive ca sa nu o faca.

EATTRN

2,

o Deci, atata vreme cat consultantul le-a dat informatia, treaba e terminata”; aceasta recomandare este
sustinuta si de constatarea conform careia exista o tendinta naturala a creierului uman de a uita activ
dovezile / opiniile contradictorii ("prejudecata de confirmare” — cautam informatii care ne reconfirma
preferintele + “prejudecata de contrazicere” — negam informatiile care ne contrazic parerile).

Behavioural
Economics
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Cum aplicim acest principiu in asigurdri?

Recomandari:

SMEORY

o Nu de putine ori, nu ajungem prea departe in incercarea de a corecta
perceptiile gresite ale oamenilor doar oferindu-le mai multe fapte, si chiar
riscam sa obtinem exact efectul contrar: ei sa devind mai rigizi n
convingeri si sa se incapataneze sa caute orice frantura de informatie care
le sustine opiniile.

Astfel, clientii se pot clasifica in 3 categorii:
» "Deschisi”; VERDE
» ”Neutri”;
» "Refractari”. ROSU
o

Concentrarea e recomandabil sa se faca pe primele 2 categorii! Behavioural
Economics
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Cum aplicam acest principiu in asigurari?

Dinamica accidentelor rutiere grave produse in

ultimii 10 ani
o Se recomandd abordarea tacticii ”Statistici vs. 10009253 290 %6 ooc 8aa7_gece 8688 geoa 8569 8642
Povesti” (un alt principiu discutat in cadrul acestui 00 asog TS B0 ol G . 887 gimy sl sus
curs); de exemplu, se folosesc date statistice din o
piata cu evolutia valorilor de despagubiri, sau s

i rs 2018 2042 1861 1818 1892 1913 1951 1867 1864

raportul anual al firmei de asigurari.

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

—@—Accidente  =@=Persoane decedate  ==@=Raniti Grav

(Ove
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Cum aplicim acest principiu in asigurdri?

o Tinem cont de ”Spiritul de turma” (tratat separat in acest
curs) si vezi cum acesta poate “inghiontii” unii oameni spre
decizia de a se asigura.

o Urmadrim cand / dacd in proximitatea lor se intampla vreun eveniment, astfel incat sa putem folosi
principiul ”Euristica disponibilitatii” (tratat separat in acest curs).

(Bye
Behavioural
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Cuarme__
What You're Doing Wrong When It Comes To Dating | Predictably Irrational by
Dan Ariely
https://www.youtube.com/watch?v=WOfR5]e9w6M Behavioural:
Economics
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« TEMA 4

MASTERAT FINANTE CORPORATIVE-ASIGURARI
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Conceperea
solutiilor de asiguréri
= TEMA 4
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1. Efectul Ikea

sau

De ce ne indragostim o l Y
" v . 1l F

de ceea ce fabricdm / cream noi amr "™
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1. Efectul Ikea

Ideea de baza a acestui principiu este aceea ca oamenii valorizeaza / pretuiesc mai
mult un produs, obiect, serviciu sau actiune la conceperea caruia/cdreia au
contribuit si ei: au investit TIMP si/sau ENERGIE.

lar denumirea efectului a fost inspiratd, evident, de celebrul concept al
producatorului suedez IKEA, care te incurajeaza sa-ti asamblezi singur o mare parte
dintre produsele sale (in special mobilier si decoratiuni de interior).

Odata terminate, marea majoritate a clientilor e foarte incdntatd de rezultatul final,
si nu neaparat pentru ca designul sau aspectul acestora este spectaculos, unic si
inegalabil, ci pentru simplul fapt ca ... I-au construit ei. Mai mult decat atat, 1l si
apreciaza mai mult decat daca |-ar fi cumparat de-a gata.

LEGD) For Adults
Behavioural
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Cakmrme__

1. Efectul Ikea

Exemplul 1:

fn anii ‘50 au inceput s3 apard pe piata americand o multitudine de
produse alimentare (aproape) gata preparate, la care contributia

gospodinelor era minimala (... si tindea spre Zero). v C&zg
10CReN

Un astfel de exemplu produs a fost cel al prajiturii Betty Crocker’s, care
nu avea deloc succes la cliente deoarece contributia gospodinelor la
finalizarea produsului era foarte mica si acestea nu se puteau mandri
familiei si prietenilor ca ele au facut (gatit) acel preparat.

Solutia propusa a fost, pe cat de simpl3, pe atat de eficienta: au introdus
"putind munca/efort” in procesul de preparare, mai precis in loc sa
furnizeze in pachetul produsului si praful de oua necesar, au recomandat G\
ca gospodinele sa adauge un ou proaspat. Efectul “ingredientului IKEA” a Behovigu“rrolf\
fost cel asteptat ... vanzarile au explodat! Economics
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1. Efectul Ikea

tastier cake why fresh eggslof course

but .
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1. Efectul Ikea

Exemplul 2:
n zilele noastre: Compania Nike fsi incurajeaza clientii sa isi personalizeze proprii pantofi sport (inclusiv

cutia), la fel face si producatorul Converse.

NS

AR FORCE T
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N e By
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1. Efectul Ikea

https://www.youtube.com/watch?v=5aH2Ppjpcho Behavioural
Economics
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Cum aplicam acest principiu in asigurari?

TMEORY

Interesant este si faptul ca ”“ne indragostim” nu doar de
obiectele fizice pe care le-am construit, sau in care am investit
efort, ci si de IDEILE noastre, de SERVICIILE la "fabricarea”
carora am contribuit.

lar aici intervine rolul distribuitorului in asigurdri, care este
esential.

Behavioural
Economics
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Cum aplicim acest principiu in asigurdri?

<WEORY

Este vital ca clientul sa simta ca e implicat in procesul de “fabricare” al asigurarii / a
solutiei de asigurare pe care i-o propuneti deoarece astfel:

o seregaseste n ea (atat ca nevoi financiare identificate, cat si ca energie investita);

-

. . . ) | . TR
o dobandeste Sentimentul de Inzestrare (tratat separat in cadrul acestui curs), adica
incepe sa perceapa ca detine deja acel produs, astfel ca probabilitatea de a mai

renunta la el scade (nu total, dar se diminueaza);

o stimuleaza si satisface idea de unicitate, caci solutia finalda propusa devine asemeni unei amprente (aproape
irepetabild). Caci cei mai multi oamenilor se simt / percep ca fiind speciali, deosebiti de altii (in bine, evident — aici
intervine efectul de ”supra incredere in sine”, efect discutat separat in curs), motiv pentru care au nevoie de
tratamente / solutii speciale, exclusive, pe care doar ei le detin. G\.

G\! L
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Cum aplicam acest principiu in asigurari?

Actiuni concrete pe care distribuitorul le poate face pentru activarea Efectului lkea la <WEORY
clientul sau: 7

o Realizeaza impreuna cu clientul discutia de analiza a necesitatilor financiare; astfel,
pe de o parte clientul este implicat efectiv, pe de altd parte isi constientizeazd mai
bine nevoile financiare si, ulterior, va intelege mai bine solutia de asigurare care i se
propune, respectiv va constientiza utilitatea / valoarea fiecarei clauze (acoperiri);

EATTRN

Atentie! Chiar daca, asemeni unui medic cu experienta, consultantul de asigurari stiti (cu o aproximare destul de
buna) de ce are nevoie clientul, respectiv care este solutia de asigurare care i se potriveste (adica, intuieste atat
diagnosticul, cat si tratamentul), parcurgerea acestei etape de analiza a necesitatilor financiare are (in multe cazuri)
o relevantd/importanta mai mare pentru client, decdt pentru consultant, de aceea se impune parcurgerea
corespunzatoare a acesteia;

o Selectioneaza / discuta si agreeaza impreuna cu clientul asigurarea, asigurdrile, respectiv clauzele care corespund 6:5)1',@

ilori ifi ic3 ” icatie” inus Behavioural
nevoilor identificare, adica procesul de “fabricatie” continua. Economics
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Cum aplicim acest principiu in asigurdri?

SMEORY

De remarcat faptul cd, in zona produselor corporate, gradul de
personalizare a solutiei pe nevoile si dorintele clientului-organizatie
poate sa fie mai mare, comparativ cu produsele de retail, unde
intalnim un mai mare grad de standardizare a ofertelor.

.G:E\,,u.\.
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Cum aplicam acest principiu in asigurari?

in final, clientul in calitate de co-creator al solutiei de
asigurare:

v’ devine mai atasat de oferta propusa de catre distribuitor,
v’ deci probabilitatea de a cumpéra si, ulterior, de a mentine
produsul de asigurare creste.

(Ove
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Cum aplicim acest principiu in asigurdri?

Pe de alta parte, cu cat muncim mai mult la ceva, cu atat ne
atasam mai mult de lucrul respectiv.

De aceea recomandam crearea de solutii de asigurare "cot la
cot” cu clientul.

(Bye
Behavioural
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Cum aplicam acest principiu in asigurari?

{MEORY

Evaluarea nivelului de efort care a fost necesar pentru ceva anume este
o scurtdturd cognitivd pe care o folosim frecvent pentru a estima
echitatea pretului care ni se cere, respectiv valoarea unui produs sau ,
serviciu. Deci, contributia/implicarea consultantului de asigurari e ‘
recomandabil sa fie vizibila: FAN (Formularul de Analiza a Necesitatilor), '33“'3\‘8’
concepere & discutare solutii, etc.

Cand consideram ca efortul depus este mai consistent, cu atat suntem mai dispusi sa platim mai mult.
Intr-adevdr, ar trebui sd conteze competenta, cunostintele si experienta, dar ... efortul aparent este cel
care influenteazd psihologia pretului pe care suntem dispusi sa il platim.

Behavioural
Economics
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Cum aplicim acest principiu in asigurdri?

SMEORY

De exemplu,

pentru a satisface aceasta asteptare a clientilor, oricand se
comanda on-line Domino Pizza, o bara de progres arata
clientului stadiul comenzii prin Pizza Domino Tracker.

- DOMINO’S TRACKER

[=] YOUR ORDER IS IN THE OVEN!

GIVE US YOUR FEEDBACK - @'

L~
RTEAREVIEN (8 . BehGViOUJ’G'
Economics
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3. Aversiunea fata de pierdere

Experimentul cu canile

Tn cadrul unui experiment desfisurat la Universitatea Cornell, din SUA,
jumatate dintre studentii unei grupe primesc cdni de cafea gravate cu
emblema universitatii lor.

Apoi, acestia sunt rugati sa stabileasca un pret de vanzare pentru acele cani.

lar studentii din cealalta jumatate de grupa sunt rugati sa decida si ei un pret
pe care sunt dispusi sa il plateasca pentru a obtine astfel de cani.

Rezultatele arata ca proprietarii de cdni cer cam de doud ori mai multi bani
ca sd renunte la ele, decat ar fi dispusi ceilalti sa plateasca pentru a avea o

cana. Altfel spus, cdnd oamenii trebuie sa renunte la un lucru, sufera mai @h
mult decat le face placere sa dobandeasca acel lucru. Behavioural
Economics

U B BFS EGA FSEGA

o

3. Aversiunea fatd de pierdere

Aversiunea fata de pierdere este o emotie foarte puternica.
Oamenii detesta sa piarda!

Oamenii traiesc emotii mai puternice atunci cand pierd ceva (100 de
lei, sa zicem), fata de situatia Tn care cdstigd exact acelasi beneficiu
(tot 100 lei): emotia pierderii (supararea) fiind de aproximativ 2 ori
mai intensa decat emotia castigului (bucuria).

Cand trebuie sa renunte la un lucru, oamenii sufera mai mult decat le face placere sa dobandeasca
acelasi lucru. Transformat in bani, inseamna ca emotia pierderii a 100 de lei poate fi compensata doar de
bucuria de a castiga/gasi 200 lei.

.GE\,V.\.
Behavioural
Economics
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Ciaarme__
3. Aversiunea fata de pierdere
Va:are Castig
L
- E - Rezultat
: Punct de referinta G:‘G!\,h
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3. Aversiunea fatd de pierdere

Testeaza-ti propria aversiune fata de pierdere!

http://www.shlomobenartzi.com/behavioral-finance-tools

(Bye
Behavioural
Economics
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Cihcrrme
° V °
3. Aversiunea fata de pierdere
ten doIIarsémy money. But it kindf P
ll sense bﬁJSe they have to riskte_p&sﬂlars
e (ke
ps://www.youtube.com/watch?v=vBX-Kulg|1o Behavioural
Economics
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Cum aplicim acest principiu in asigurdri?

Acest lucru este atat un avantaj, cat si un dezavantaj in procesul de TMEORY
vanzare al asigurarilor.

= (Cand este un avantaj: atunci cand clientul intelege ca un produs
de asigurare are rolul de a-i “conserva” patrimoniul Tn cazul
producerii anumitor riscuri, adica il protejeaza la PIERDERI
FINANCIARE consistente.

TR

De fapt, fundamentul unei asigurari este exact acesta: Conservarea patrimoniului indivizilor si/sau a
altor entitati (organizatii, fundatii, societati, institutii), in situatia producerii unor evenimente (riscuri)
care le-ar putea diminua valoarea acestui patrimoniu (averi).
(o

Behavioural
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Cum aplicam acest principiu in asigurari?

<BEORY

= Acelasi fenomen al aversiuni fata de pierdere devine un dezavantaj,
deoarece este perceput de catre client atunci cand trebuie sa-si achite
prima de asigurare, deoarece considera aceasta plata ca fiind o pierdere,
caci renunta la o parte din banii sai.

= Ajci intervine, de fapt, un fenomen aproape similar, respectiv cel al durerii
de a plati (abordat, si aceasta, in cadrul acestui curs).

Pierdere prezenta, certa dar mica (prima de asigurare)
VS.

Pierdere viitoare, incerta dar mare (paguba) G@"

YAl
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Cum aplicim acest principiu in asigurdri?

<UEORY

Aversiunea fata de pierdere merge mana in mana cu efectul de inzestrare:

v’ partial nu vrem sd renuntam la ceea ce avem pentru cd supraevaluam acel
lucru si,

v’ partial il supraevaludm pentru cd nu vrem sa renuntam la el.

TN
Deci, din cauza aversiunii fata de pierdere, cantarim pierderile potentiale mult

mai atent decat castigurile potentiale.

Deci, indiscutabil, intre a cheltui "0” (zero) lei (deci, a nu inregistra nicio cheltuiald/pierdere) in cazul in care

clientul nu se asigura, sau a cheltui ”X” lei, situatia a doua este, intr-adevar o PIERDERE.

Aversiunea fata de pierdere produce inertie, echivaland cu o dorinta puternica de a-si pastra lucrurile

(inclusiv banii) pe care 1i detii in prezent. 5@" ,
L~

Behavioural
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Cum aplicam acest principiu in asigurari?

{WEORY

Dar poate NU aceasta este comparatia corecta, cea pe care ar trebui sa il
lasam pe client sa o faca, ci alta:

o Cea raportata la beneficile pe care le primeste, respectiv SUMELE
ASIGUARATE.
Ex.: Pentru numai 350 lei/an, ai la dispozitie o SA (fond de urgentd) de
50.000 lei in caz de Deces / Invaliditate.

o Cea care ia in considerare COSTURILE de OPORTUNITATE (tratate separat
in acest curs).

Behavioural
Economics
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Cum aplicim acest principiu in asigurdri?

<WEORY

Pe de alta parte, asiguratorii intelegand mecanismul acestei bias-ari
cognitive conform careia clientii "pierd prima” daca nu se intdampla nimic
(deci, daca nu incaseaza nicio despagubire),

» la asigurdrile generale (non-life) ofera clientilor care nu au inregistrat
daune discount-uri la reinnoirea politelor, respectiv

» la asigurdrile de viatd au introdus optiunea de "retur de prima” la
maturitatea politei (returneaza asiguratului o parte din prima achitata de
catre acesta).

(Bye
Behavioural
Economics
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c‘—( MM-LEE
Cum aplicdm acest principiu in asigurari?
{WEORY
Similar,
resimtim contributia la fondul privat de pensii ca pe o pierdere:
. : : . : ERTR\e
renuntam in prezent la niste bani pe care i-am putea cheltui acum,
pentru ca atunci cand dam o parte din banii din salariu avem sentimentul ca
renuntam, de fapt, la lucrurile pe care le-am putea cumpara cu acei bani.
o
Behavioural
Economics
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Exercitiu

Raspundeti in 10 secunde la urmatoarele doua intrebari. g

a. La pensie, ati putea trai cu 80% din veniturile voastre actuale? R
b. La pensie, ati putea renunta la 20% din veniturile voastre l‘ﬂ

actuale?

Suntem mult mai mult inclinati sa raspundem cu DA la intrebarea a., decat la b., pentru ca intrebarea b.
scoate in evidenta un aspect legat de pierdere.

(Bye
Behavioural
Economics
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4. Paradoxul optiunilor

PARADOXUL
ALEGERI

Sau

DE CE MAI MULT
ESTEMAIPUTIN =

M

&

De ce clientii sunt mai nemultumiti cand li se ofera
mai multe optiuni din care sd aleagd?

i

P

O\
SCHWARTZ G Behqvigt}'rrall"

Economics
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Curme
Exercifiu
Ce crezi: existenta mai multor optiuni (@ mult mai multor
optiuni) la dispozitia (potentialilor) asigurati este benefica sau )
nu pentru acestia (la nivel general, ne referim)? g
Rdspunsuri posibile:
o DA, e benefica;
o NU, nu e benefica.
Rdspuns corect: NU, nu e benefica.
C@'h
Behavioural
Economics
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4. Paradoxul optiunilor

UBBFSEGA X

GA

Un experiment simplu, realizat in SUA, a pus doua grupe de consumatori in fata a doua optiuni diferite:

= Grupa 1 atrebuit sa aleaga dintre o varietate de 6 tipuri de gem (optiunea limitatd);

=  Grupei 2 le-au fost prezentate 24 de tipuri de gem (optiunea extinsa).

(Ove
Behavioural
Economics
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4. Paradoxul optiunilor

UBBFSEGA ..
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Intrebare:

n care dintre cele doud grupe (Grupa 1 sau Grupa 2) crezi ci s-a inregistrat o rata

mai mare de cumparare?

Rdaspunsuri posibile: X
o Grupa 1 - cea cu optiuni (mai) limitate; @@ =

o Grupa 2 — cea cu optiuni (mai) extinse. Mason s
&S B

o6
40%

Rdspuns corect:

Grupa 1, unde rata de cumparare a fost de 40%, fata de Grupa 2, unde rata de cumparare a fost de nungl[]é%C\-f

b

(i
vioural
Economics
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4. Paradoxul optiunilor

(12) The Paradox of Choice Explained: Why You're Unhappy With Your Decisions - YouTube) Behovig&{cﬁ‘
Economics
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4. Paradoxul optiunilor

n concluzie, in situatiile in care clientii sunt nevoiti s3 aleag dintre o MARE varietate de optiuni se produc urmétoarele
efecte (consecinte):

o Paralizia in procesul de alegerii: sunt atat de multe optiuni, incat chiar nu stiu pe care sd o aleaga: raman
"nemiscati”, care poate sa insemne ca renunta la procesul de achizitie sau ca il amana;

o Analiza bazata pe costurile de oportunitate ingreuneaza foarte mult procesul de decizie, deoarece clientul ajunge
sa gandeasca in felul urmator: "Daca aleg aceastd optiune, inseamnad cd am renuntat la cealalt3, si la cealaltd, dar si
la cealalta — oare e bine, sau nu?”

o Cresterea asteptarilor si Autoinvinuirea: Probabilitatea de frustrare/gradul de nemultumire este mai ridicat atunci
cand clientul a facut alegerea dintr-o varietate mai mare de optiuni, deoarece in acest caz asteptdrile sale de a fi
cumparat produsul (aproape) perfect sunt foarte mari. (“E imposibil ca printre cele 36 de variante sa nu se gaseasca
si cea care mi se potriveste perfect!”). Deci, asteptari mari, deziluzii mari!

Sintetizand cele de mai sus, studiile/experimentele arata ca: @h
. . . L . . Behavioural
Oamenii sunt coplesiti NU de o ABSENTA a optiunilor, ci de o ABUNDENTA a acestora. Economics
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4. Paradoxul optiunilor

Tn domeniul asigurdrilor, consecinta nedoritd a fenomenului
Paradoxul optiunilor este aceea ca clientul

sa NU IA NICIO DECIZIE

din cauza numarului mare de optiuni care i se prezinta, deci
ramane neprotejat din punct de vedere financiar

... contrar opiniei conform careia "Orice asigurare e mai buna
decat niciunal”.

(Ove
Behavioural
Economics
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Cum aplicim acest principiu in asigurdri?

Foarte simplu: oferim un numar LIMITAT de OPTIUNI clientilor:

o Minim 2 =3 optiuni (solutii de protectie financiard);
o Maxim 4 -5 optiuni (solutii de protectie financiara).

Si aceasta pentru ca rolul consultantului de asigurdri tocmai acesta este:

» Pe baza analizei necesitatilor financiare, dintr-o multitudine de optiuni existente,
» sa selecteze un numar limitat (cele care considera ca se potrivesc cel mai bine clientului) si
» Saile prezinte doar pe acestea (abordare care poartda denumirea de ”Strategia prin eliminare”). C\G},h

Behavioural
Economics
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Cum aplicam acest principiu in asigurari?

lar legat de modul in care un consultant de asigurari realizeaza
aceasta selectie de optiuni, este recomandat, evident, sa ia in
considerare optiunile/preferintele clientului pe criterii precum:

o Afinitatea fata de un anumit brand (valabil pentru asistentii in
brokeraj, care promoveaza produsele mai multor asiguratori);

o Sensibilitatea fata de pret (se prezinta optiunile mai accesibile,
daca clientul dispune de un buget mai limitat);

o Raportul optim cost/beneficii (pret vs. [varietate acoperiri si
valoare Sume Asigurate]).

ASIGURARI COMPORTAMENTALE

Sales Funnel Stages
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Cihcrrme
1. Povegti vs. Statisticl
Stories
Sau
La ce reactioneaza oamenii mai bine?
La Statistici, sau la Povesti.
(B
Behavioural
Economics
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1. Povest1 vs. Statisticl

PRESENTATION FACTS

La ce reactioneaza oamenii mai bine? La Statistici, AFTER A PRESENTATION

sau la Povesti. 63% or onty 5% [‘ N\
ATTENDEES REMEMBER

Unii la statistici, altii la povesti. REMEMBER STATISTICS. ‘

Totusi, sunt mai multi cei care reactioneaza la ... STORIES.

POVESTI.

De mintea noastra se lipesc idei si fapte simple, neasteptate, concrete, emotionale ... le preferam in
defavoarea informatiilor statistice seci, reci, distante, si pe care nimeni nu ne ajuta sa le interpretam.

,Exr’r\’.;@
Behavioural
Economics
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1. Povesti vs. Statistic

”"Suntem animale care spunem povesti, care tin minte mai
degraba naratiuni dramatice decat statistici plictisitoare, iar
unele dintre acestea sunt mai atractive pentru creierul uman
decat altele”.

Tn sustinerea povestilor, efectul ”euristicii fluentei” sustine ca
noi acordam o mai mare atentie povestilor bine spuse, adica cu
cat o ideea este comunicata mai bine, cu atat este mai probabil
sa fie considerata adevarata”.

AP

Behavioural
Economics
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Cum aplicam acest principiu in asigurdri?

WEORY
Recomandare (pentru un potential consultant in asigurdri):
o La discutiile cu clientii aveti pregatite: statistici (incidenta afectiunilor \\ I o *
oncologie la nivelul populatiei din Romania, numarul zilnic de accidente ' ¢
rutiere pe drumurile nationale, sumele despagubite zilnic de catre ERTR\e

asiguratorii din Romania etc.), DAR mai ales povesti;

o Cautati povesti cu persoane pe care interlocutorii vostri le cunosc: persoane publice, cunoscuti de-ai
vostri, ideal cunostinte din cercul lor de prieteni.
Realitatea ne dovedeste faptul ca oamenii pot sa devina extrem de sensibili la suferinta unui individ, dar

pot sa fie (extrem) de apatici la suferinta grupurilor (prezentate in statistici ...). C:@"
Behowourollﬁ
Economlcs
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Cum aplicam acest principiu in asigurari?

Dinamica acciden:ﬁ:::i;'lit;:r:igrave produsein iN INIM A PROBLE MEI

10000 9353 gy9p 9366 9380 O initiativa colaborativa pentru
8555 8447 8688 8624 8569 8642
. T s constlentlzarea si managementul
o s158 8122 8287 8172 8144 125 imbunétéatit al Insuficientei Cardiace
6000
4000 w (-2 &
566 2.377\301842042 1861 1818 1892 1913 1951 1867 1864 SOCEURAROMINA s Cu sprijinul AstraZeneca
0 INSUFICIENTA CARDIACA ESTEO] PROBLEMA
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 MAJORA DE SANATATE PUBLICA IN ROMANIA
—@—Accidente  =@==Persoane decedate  ==@==Raniti Grav l N FOR MARE ._ = -
— COMFIRMATI VINDEZATI ye'gg& & f/
EF oA 13.00

N =l 4.7% 30% lan2 9ainl0

din populatia mii de cazuri din cazuri ajung persoane persoane nu stiu
adultd a Romaniei noi/an la spital in stadii diagnosticate cu IC ca sufera de
suferd de IC agravate ale bolii decedeazi la 5 ani insuficienta
de la diagnosticare cardiacs

MATI-VA DOAR DIN SURSE OFICIALE! BehGVlOUrGI
RECMANBARILE AUTORITATILGS. COMPETENTE Econom'cs
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Cum aplicim acest principiu in asigurdri?

Studiu de caz:

99 FiRe NEWS

Presa ne ofera subiectele care ne provoacd reactiile emotionale dupa care tanjim, iar
informatiile negative ne atrag si ne mentin atentia mai mult decat cele pozitive. Acesta e
rezultatul trecutului nostru evolutiv, care ne-a invatat ca informatiile negative sunt mai
urgente, ba chiar ne pot periclita viata, deci trebuie sd actiondm pe baza lor. Creierul nostru #
gestioneaza informatiile negative intr-un mod diferit si le stocheaza la indemana, in locuri e
mai accesibile: daca pierdem bani, suntem abandonati de prieteni sau suntem criticati —
aceste lucruri vor avea un impact emotional mai puternic asupra noastra decat daca primim
bani, ne facem noi prieteni sau suntem laudati.

Acesta este motivul pentru care unii consultanti de asigurdri poarta cu ei (si afiseazd la Wolcomo toithe

vederea clientului) ziare ”proaspete” cu stiri legate de: explozia unei butelii intr-un bloc si PYEA OVES

pagubele pricinuite, un accident care s-a soldat cu vatamari corporale grave, sau cu un tanar C:B\h

care (spre surprinderea tuturor!) a fost diagnosticat cu o boala grava. Behavioural
Economics
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2. Inteleg clientii valoarea unei asigurari?

.GG\,,I’.\.
Behavioural
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Exercitiu

Te rog sa estimezi VALOAREA (pretul) urmatoarelor obiecte:

= O chibla:
o 50 lei; 75 lei; 150 lei. &
= Un nork (editie limitata): g

o 10 lei; 12 lei; 16 lei.

=  Un stamb african: ‘A
o 500 lei; 750 lei; 1.250 lei.

= O zalba imperiala:
o 1.000 lei; 2.500 lei; 10.000 lei.

Rdspuns: Indiferent de raspunsurile pe care le-ai dat:
o Toate sunt corecte;

o Toate sunt gresite; .E\.( A2
. . . Behavioural
o Unele sunt corecte (oricare), altele sunt gresite (oricare). Economics
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Exercifiu

Concluzie Exercitiu:

Asa cum tie ti-a fost dificil sa stabilesti/estimezi pretul corect
(presupunand ca ar exista asa ceva pentru obiectele tocmai
mentionate) pentru niste “chestii” de care nu ai auzit niciodata,
la fel de dificil este (uneori) si pentru clienti sa poata estima
valoarea reala a unei asigurari (despre care stiu/inteleg prea
putine lucruri).

.GB\,,V.\.
Behavioural
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Exercitiu

intrebarea 1: Aceast3 pungd cu chipsuri este micd sau mare?

Intrebarea 2: Aceastd pungd cu chipsuri (prima, cea din stanga
imaginii) este micd sau mare? ixh_:'sf‘f!w

lays

Classic

,er’r\’.;@
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Exercifiu

Explicatie:

Deseori, nu avem (sau este dificil) sa estimam corect/corespunzator
valoarea unor bunuri sau servicii, luate ca atare.

Aceasta dificultate ne face sa cautam modalitati alternative de a
masura valoarea.

Aici poate sa intervina RELATIVITATEA, sau, altfel spus, COMPARATIA.

A%
Behavioural
Economlcs
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Exercitiu

Te rog urmareste aceasta imagine pentru 3 — 5 secunde si
decide care dintre cele doua bile portocalii este mai MARE?

a. Bila din stanga;

b. Bila din dreapta.

OO
@@
o0
(e

Rdspuns corect: Ambele bile au aceiasi dimensiune. Behavioural
Economlcs
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Exercifiu

Explicatie:

Motivul pentru care aceasta iluzie ne pacaleste este ca suntem g >
tentati sa nu comparam cele doua bile portocalii intre ele, ci sa R
le comparam in contextul cercurilor negre care le inconjoara, tn

adica cu ceea ce este in imediata lor apropiere.

CONCLUZIE:
Provocarea este sa nu utilizam gresit aceasta evaluare pe baza de relativitate. @
Behaviou_rolln
Economics
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2. Inteleg clientii valoarea unei asigurari?

Relativitatea se “construieste” pe doua seturi de
scurtaturi decizionale:

o atunci cand nu putem estima valoarea
absoluta, folosim comparatiile;

o apoi, tindem sa alegem comparatia usoara.

(~YLS
Behavioural
Economics
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2. Inteleg clientii valoarea unei asigurari?

Exemplul 1:

S-a constatat ca atunci cand consumatorii sunt pusi in fata
unor preturi promotionale (cu reduceri) petrec mai putin
timp analizand diferitele optiuni, deci actioneaza mai rapid
si gdndesc mai putin decat daca produsul/serviciul costa la
fel, dar este marcat cu pretul normal.

Deci, cand ni se prezinta o evaluare relativa, noi adoptam
varianta cea mai usoara si luam decizia pe baza pretului
redus prin promotie (discount). GL
(~TER
Behavioural
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2. Inteleg clientii valoarea unei asigurari?

Exemplul 2:

(~YLS
Behavioural
Economics
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2. Inteleg clientii valoarea unei asigurari?

Exemplul 2 (continuare):

Articolul cel mai ieftin si cel mai scump ale aceluiasi
produs/serviciu sunt ca niste indicatoare rutiere, care ne
indruma catre optiunea din mijloc.

Aici, relativitatea nu ne indruma sa comparam un produs
specific cu altul, ci, mai degraba, ne directioneaza atentia catre
anumite atribute specifice ale produsului, precum pretul sau
dimensiunea.

Astfel, desi nu stim / nu suntem convinsi ca acel produs este cel pe care l-am dorit / ni se potriveste /
merita banii, ni se pare rezonabil sa alegem varianta din mijloc (sa nu fie ”“nici prea-prea, nici foarte- @u@

foarte”). Behavioural
Economics
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Cum aplicim acest principiu in asigurdri?

Situatia 1:

SMEORY

Multi clienti au tendinta de a evalua oferta de asigurare de accident
(de exemplu) prin compararea costurilor, mai precis Homo Irrationalis
compara:

o cheltuiala 0 (zero), daca nu cumpara asigurarea
cu
o cheltuiala de 150 lei / an, daca cumpara asigurarea.

Dar aceasta comparatie este una eronatd, iar rolul consultantului de asigurari este acela de a-

ajuta pe client sa faca comparatiile corecte, relevante pentru el, precum: G@vh

Behavioural
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Cum aplicam acest principiu in asigurari?

{AEORY

Exemple de comparatii relevante pentru situatia noastra (Homo
Economicus):

» Prima de asigurare VS. Suma Asigurata la Deces din Acc., adica
150 lei/an VS. 40.000 lei

» Prima de asigurare VS. Despagubirea in caz de daune la o asigurare
facultativa de locuinta (inundatie, de exemplu), adica
450 lei/an VS. 55.000 lei.

.EG\";\-
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Cum aplicim acest principiu in asigurdri?

Situatia 2:

SMEORY

Cand cumparam o masina de 25.000 euro, achizitia unei optiuni care costa
doar 200 euro (de exemplu, pentru un set suplimentar de boxe, care
"Imbunatateste considerabil acustica”) ni se pare normala, si o acceptam
aproape imediat. Pentru ca facem comparatie intre cele doua sume.

v' Recomandare (pt. un consultant de asigurdri):

"lipiti” de o asigurare cu prima mai mare (un Casco, de exemplu, cu o
Prima Anuald de cca. 900 euro), o asigurare de accidente, cu o prima
anuald de "numai 50 euro”.

n concluzie, distribuitorul de asigurari e cel care stabileste contextul in care se fac comparatiile!

O

Altd modalitate de a stabili valoarea este prin ANCORARE. BEQS,YL?#@

ASIGURARI COMPORTAMENTALE
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HeA
Ciaarnme__
Sau
Cum ne legam de informatii mai mult sau
mai putin relevante
in procesul decizional
L~
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Exercitiu

O asigurare care ofera despagubiri in cazul spitalizarii cauzate
de accident sau boal3, si care costa 135 lei/trimestru este: €

a. Scumpa; g

b. leftina;

c. Nuimidau seama. A

Rdspuns: Orice raspuns este corect.

Explicatie:

Deoarece informatia este insuficienta, deci neputand intelege contextul, e dificil de stabilit care este GL

rdspunsul corect (nu putem face evaluarea). Beh qvig&r’a‘f@
Economics

ASIGURARI COMPORTAMENTALE
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3. Ancorarea

\\FSEGABEA

P

Tn jurul anilor 1930, distribuitorul italian de diamante Salvador Assael a
incercat sa vanda perle negre tahitiene (o noutate la vremea aceea), dar nu a
avut foarte mare succes.

Apoi, I-a convins pe bijutierul Harry Winston sa etaleze perlele negre in vitrina
magazinului sau de pe Fifth Avenue - NY, alaturi de bijuterii din diamante si
alte pietre pretioase. Atunci valoarea perlelor a fost “ancorata” cu / de
preturile diamantelor, iar pretul acestora a explodat.

[H] &

HARRY WINSTON
i X

»

ASIGURARI COMPORTAMENTALE

3. Ancorarea
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Astfel, oamenii tind sa foloseasca diverse informatii pentru o anumita
situatie ca punct/sistem de referintd pentru a estima valoarea unui
produs sau serviciu pe care nu il pot evalua altfel.

Alt exemplu: Pe multe site-uri (de exemplu, e-MAG) PVR — pretul de
vanzare recomandat — face o ancorare intr-un pret mai mare, fata de
cel existent, pentru a crea impresia unei "afaceri bune” pentru client.

Deci, cand nu cunoastem valoarea unui articol, suntem
deosebit de susceptibili la sugestionare.

Crazy Days

Telefon mobil Huawei P Smart
Pro, Dual SIM, 128GB, 6GB...

4.63 (49)
in stoc

Cadou

1.2790 Leij C:E(\'
(8
¢ Behavioural

Economlcs
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Cum aplicam acest principiu in asigurari?

Cum prezint prima de asigurare? Incep prin a vorbi despre:

{AEORY

o costul unei zi de spitalizare Vs. prima anuald/trimestriala de plata care
acopera acest risc.
Astfel, clientul se va ancora intr-un/la un potential cost de cca. 1.000 -
1.200 lei/zi de spitalizare, pe care il va compara ulterior cu costul primei de
asigurare de 500 lei/trimestru;

AL IVTVEV I Bogdan Speteanu, director executiv produ:

ZF ESG SUMMIT 2022, ZIUA Il

ESG, pilonul dezvoltrii sustenabile

-

EVENIMENT

Cat costd cazarea la pediatrie in marile SG

spitale private din Bucuresti: intre 1.100 si PILONUL DEZVOLTAR

2.000 de lei pe noapte trebuie sa scoata oz mart miereu o 00 EE){\, .

parintii din buzunar in cazul interndrii la e . L~

privat IR LI Behavioural
Economics
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Cum aplicim acest principiu in asigurdri?

& Print_ & Mail

SMEORY

Cum prezint prima de asigurare? Incep prin a vorbi despre:

o valoarea medie a unei reparatii medii la un autoturism (18.500 lei), pentru
a face astfel ancorarea cu o “valoare de referintda”, iar doar apoi 1i va
prezenta valoarea primei pentru asigurarea Casco de “doar” 2.300 lei / an;

o prezint initial clientului cateva preturi legate de un consult la un medic
specialist (200 — 500 lei/consult), sau al unui set de analize de laborator
(750 — 1.250 lei), si doar apoi il informez in legatura cu prima unei asigurari
private de sanatate care acopera si Ambulatoriul (275 lei / an).
s

Behavioural
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HeA
Caskarme__
° V ° (] (] A (] V (]
Cum aplicam acest principiu in asigurari?
TMEORY ‘
Exemplul 2:
Dialog Client — Consultant asigurari:
o Clientul: ”E scump”. “
o Agentul: ”in raport / in comparatie cu ce anume?” EA[IR)
(deci, se recomanda verificarea ancordrii pe care o face
clientul, daca o corecta / pertinenta sau nu).
o
Behavioural
Economics
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3. Ancorarea

Totodata, odata ce oamenii sunt dispusi sa plateasca un anumit
pret pentru un anumit produs / serviciu, vointa lor pentru a
plati pentru alte “articole” din aceiasi categorie de produse e
judecata in raport cu acel prim pret.

Caci preturile initiale se ”instaleaza” Tn mintea noastra si
influenteaza cat suntem dispusi sa platim pentru produse /
servicii din aceiasi categorie.

Efectul primei ancore rezista mult timp, astfel incat primele
decizii se pot transforma in obiceiuri pe termen lung.

(~YLS
Behavioural
Economics
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3. Ancorarea

Exemplu:

» Uneori e mai dificil sa vindem produse de asigurare facultative
(cu prime de asigurare mai mari) clientilor care detin doar polite
obligatorii (precum PAD sau RCA), adica care sunt “ancorati” la
valori mai mici. In acest caz, e recomandabil si incercim sa
cream alte ancore, precum cel prezentate in exemplele
anterioare (prima vs. suma asigurata sau prima vs. despagubirea
medie).

» Pe de cealalta parte, de aceea, e mai usor sa vindem clientilor
care au mai cumparat deja asigurari facultative, respectiv celor
care au si beneficiat de despagubiri.

.GG\,,I;\.
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4. Efectul de Inzestrare (virtuala posesiune)

Sau despre cum I /
Supraevaluam lucrurile pe care le avem, ;
iar cand investim in ceva ne creste
sentimentul proprietatii.

> e N AR e ~T TH y P -
‘(’Q“'L(’ VA (Ve AN OB JeC| Tite/ ToS S Sy A Sl phéerafioN .
MUcH MoRe THAN ONC Tiic7 DoN T L E\B.(\"b)

A MATIATeE Hagan 2012

. L
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Cum aplicam acest principiu in asigurari?

TMEORY

Consecinta pozitiva:

Clientii care deja au o polita de asigurare, s-ar putea sa nu
doreasca sa renunte la aceasta tocmai din acest motiv.

in discutia cu acestia, dacd li se mai si mentioneaza ci
renuntarea la acea polita este o pierdere, se activeaza efectul
"aversiunii fata de pierdere”, ceea ce e posibil sa accentueze si
mai mult dorinta de a pastra asigurarea / dorinta de a NU
renunta la ea.

.GG\,,I;\.
Behavioural
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Cum aplicim acest principiu in asigurdri?

<WEORY

Alt exemplu:

Campaniile de marketing (cu precadere la asigurari de accidente, cu
prime lunare modice), cu oferta promotionala “primele 3 luni gratis”,
inzestreazd clientul cu un sentiment de proprietate.

intr-adevdr, polita se poate anula oricAnd in cel 3 luni, sau dupd aceea,
dar in general, multi clienti nu fac acel lucru pentru ca considera ca si-
au fnsusit deja acel produs / serviciu, respectiv intervine si efectul
“status quo”, respectiv cel al "aversiunii fata de pierdere”.
o4

Behavioural
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3. Efectul conceptului de “editie limitata”

Conceptul de “Editie limitata” — creste interesul clientilor de a
achizitiona un produs sau serviciu deoarece, asa cum scria
Mark Twain in Tom Sawyer,

” ... 0 nemaipomenita lege a firii umane ... pentru a face un
om sa jinduiasca la un lucru, nu trebuie decat sa faci acel
lucru greu de obtinut”.

.EG\";\-
havioural
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Cum aplicim acest principiu in asigurdri?

Produse de asigurare sau clauze care se emit

in editie limitata au probabilitatea de a parea mai
"atractive” in ochii clientilor decat ofertele existente in
mod regulat.

Behavioural
Economics

ASIGURARI COMPORTAMENTALE




O\.g )
Behc::vicg:t.‘l:r”cjllhﬁJ FSEGA F§:':%\E§.A

Economlcs c N ./V\.LEE

Asigurari
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= TEMA 6

MASTERAT FINANTE CORPORATIVE-ASIGURARI
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Decizia de achizitionare a unei

solutii de asigurare
= TEMA 6
,@u@
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MASTERAT FINANTE CORPORATIVE-ASIGURARI
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1. Vrem, dar ... si putem?

Sau

Pot oamenii sa activeze Sistemul Reflexiv
atunci cand iau decizii importante Tn viata?

(Ove
Behavioural
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1. Vrem, dar ... si putem?

Am discutat faptul ca, in marea majoritate a cazurilor,
oamenii iau decizii "neinspirate” / irationale, pentru
ca folosesc Sistemul Automat (S1), reprezentat de
catre Homer Simpson, atunci cand ar trebui sa

utilizeze Sistemul Reflexiv (S2), reprezentat de catre
Maestrul Jedi Yoda.

Sie
Behavioural
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1. Vrem, dar ... si putem?

Intrebare:

Consideri ca, atunci cand au de luat o decizie importanta
(precum achizitia unei asigurari de viata, a unui credit, a
unui autoturism sau a unei case), oamenii / clientii inteleg
ca e vital sa utilizeze Sistemul 2, de gandire lenta (logica)
si, Tn consecintd, iau decizia optima/corecta?

a. DA, oamenii vor lua decizia CORECTA;
b. NU, oamenii NU vor lua decizia corecta.

Behavioural
Economics
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Ciacar me__

1. Vrem, dar ... si putem?

Rdspuns corect: b. (chiar daca sunt constienti si utilizeaza S2,
probabilitatea de a gresi este foarte mare!)

Explicatie:

De regula, oamenii iau decizii bune in contexte in care detin
experienta, au informatii pertinente si feed-back prompt. Este vorba
de achizitii frecvente, precum cumpararea detergentilor de vase sau
rufe, a alimentelor consumate regulat, a produselor de imbracaminte.

in cazul achizitiilor rare (de cate ori in viatd ne cumpdrdm o casd, o
masina sau o asigurare de viata cu capitalizare?), chiar daca “scoatem

la Tnaintare” Sistemul Reflexiv, din cauza lipsei sale de experienta G\.G(\‘
. e . v L~
pentru astfel de decizii, sunt sanse mari ca sa dea “eroare”. Behavioural
Economics
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1. Vrem, dar ... si putem?

"Finantele noastre au multe caracteristici care le fac sa fie
predispuse la perceptii gresite si decizii proaste: sunt complexe
... Si nu prea avem multe sanse sa invatam, deoarece implica
evenimente rare ...

Totusi, avem adeseori prea multa incredere in noi insine, caci
credem ca ne pricepem destul de bine”

Behavioural
Economics
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1. Vrem, dar ... si putem?

De aceea, rolul consultantului / distribuitorului
de asigurari este esential, iar sfaturile sale sunt
mult mai valoroase decat cele ale cunostintei sau
vecinului de scara care “a avut si el o asigurare si
nu i-a folosit la nimic!”.

.GB\"I;\'
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2. Despre efectul de turma (efectul "normei sociale”)

Sau

Cum ne luam dupa altii,
si cdnd trebuie, dar mai ales cdnd NU trebuie

Behavioural
Economics
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2. Despre efectul de turma (efectul “normei sociale”)

Intrebare:

Consideri ca spiritul de turmd este un lucru bun sau rau (in
general, vorbind):

a. Este un lucrurau;

b. Este un lucru bun.

Rdspuns corect: a. si b.

Explicatie:
Poate sa fie atat un lucru bun, cat si unul mai putin bun, in functie de context si in functie de posibilitatea d&e
valorifica aceasta tendinta in favoarea oamenilor (a comportamentelor benefice pentru acestia). Behawouml

Economics
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2. Despre efectul de turma (efectul "normeit sociale”)

Evolutia ne-a invatat ca sansele de supravietuire sunt mai mari daca suntem in turma,
motiv pentru care, si in prezent, ”in grup” ne simtim instinctiv mai in siguranta

(Ove
Behavioural
Economics
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Exercit
9
Care dintre urmatoarele 2 tipuri de anunturi din baile
hotelurilor consideri ca e mai incurajator pentru TINE ca sa
folosesti prosoapele mai multe zile la rand?
MESAJUL - PRO NATURA
RO o o
FITIALATURI DE NOI IN APARAREA MEDIULUI NOSTRU! of/goueZSSin of/g(.)_.ezg-.
Imaginati-vi tonele de prosoape spilate ziluic in hotelurile din intreaga lume frd a fi ::.i:;;?::; ::.::J: z:;
necesar, dar ganditi-vi la cantititile imense de detergenti fol ositi care polueazi apa. their towels their towels
Va rugdm sa decidefi singnri: more than more than
Prosoapele lisate pe podea inseamni.: "V rog sd le schimbap once once
Prosoapel e agezate pe suportul de prosoape inseammnd: “Le voi folosi din nou"
Pentru un mediu - ambient sindtos.
Rdspuns (presupus/dorit) corect: b. Behavioural
Economics
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2. Despre efectul de turma (efectul "normei sociale”)

Tindem sa urmam turma: daca majoritatea oamenilor face un
lucru, suntem mai tentati sa il facem si noi. Acest “spirit” se
manifesta:

o atunci cand / deoarece vrem sa fim acceptati, asa cd imitam
majoritatea;

o atunci cand avem de luat o decizie, nu avem suficiente
informatii sau competente in domeniul respectiv, motiv
pentru care presupunem ca un anumit lucru este bun (sau
rau) pe baza comportamentului anterior al altor oameni.

Behavioural
Economics
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2. Despre efectul de turma (efectul "norme sociale”)

ATENTIE! Ce comunicam si ce transmitem, de fapt?

Modul in care comunicam, felul in care concepem mesajele, trebuie sa ia in considerare “efectul normei
sociale”, puterea influentelor sociale.

Deoarece, ceea ce consideram ca fac si cred altii, adica ce apreciem ca reprezinta “norma sociald”,

poate avea efecte profunde asupra modului in care actionam, chiar si cand intelegem gresit respectiva
norma.

(Bye
Behavioural
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2. Despre efectul de turma (efectul "normei sociale”)

Exemplul 1 (vizionare filme pe reteaua Netflix):

Tendinta majoritatii abonatilor Netflix este sa isi aleaga si sa vizioneze filmele din Top 10, caci isi bazeaza
deciziile pe opiniile/gusturile altora.

NETFLIX ORIGINALS

Lo THELAST
BUND THING HE WANTED

Behavioural
Economlcs
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Exemplul 2:

Cand ni se spune ca exista o “epidemie de obezitate” sau de lipsa de
miscare, ni se spune nu doar ca aceste comportamente sunt
ingrijoratoare, ci mai ales ca sunt comune.

Si cu cat o problema este mai comuna, cu atat tindem mai mult sa o
acceptam drept norma.

Sis
Behavioural
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Casarime_
2. Despre efectul de turma (efectul "normei sociale”)
Exemplul 3:
Multi dintre noi economisesc prea putin pentru pensie,
considerand acest lucru ca fiind un comportament
comun.
Avem, astfel, falsul sentiment de siguranta al
comportamentului “de turma”, la gandul ca e normal sa
nu avem suficienti bani la pensie — nu suntem deloc
singurii in aceasta situatie.
G\l:’r\'h
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Cum aplicim acest principiu in asigurdri?

<WEORY

Efectul influentei celorlalti este folosit atunci cand consultantii
de asigurari spun clientilor ca:

o Produsul A este mai popular decat Produsul B;
incurajeazd/recomandd Produsul A;

" ‘«;

EATTO) s

o Pentru clientii aflati in grupa dvs. de varsta (25 — 35 ani), cele mai multe / frecvente despagubiri
platite de catre companie anul trecut sunt pentru Clauza suplimentara de spitalizare din accident, fata
de cea de spitalizare ca urmare a unei imbolnaviri; incurajeazéd/recomandd Clauza de spitalizare ca
urmare a unui accident.
(Bhe
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Exercifiu

Daca dorim sa Tncurajam clientii sa achizitioneze asigurari de

viata, utilizand "efectul normei sociale”, care dintre urmatoarele

doua afirmati consideri ca ajuta? g
a. Cei mai multi clienti inca nu au o AV;

b. Numarul persoanelor care au o asigurare de viata este in En

crestere.

Rdspuns corect: b.

Explicatie: Daca avem / ni se creeaza impresia ca a nu face un lucru constituie o norma, este mai putin

probabil sa-I facem noi insine. Adica, eu care sunt precum cei mai multi, de ce sa-mi fac probleme din asta? G:\G.P" _
L~
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2. Despre efectul de turma (efectul "norme sociale”)

Aplicare in practica:

Aratam ceea ce fac cei a cdror comportament dorim sa il
copieze clientii,
nu folosim exemplele negative ale celorlalti!

(Bye
Behavioural
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2. Despre efectul de turma (efectul "normei sociale”)

Autoconsecventa este asemanatoare cu spiritul de turma, doar ca nu ne bazam deciziile pe cele luate
de catre alti oameni, ci pe decizii similare luate de catre noi insine in trecut:

o Context Pozitiv: Clientii care si-au reilnnoim politele facute in anii precedenti, au tendinta de a-si
reinnoi politele de asigurare si in anii urmatori;
Atentie! Acest fenomen nu este valabil in cazul tuturor clientilor, caci unii dintre ei “cad prada”
uneia dintre anomaliile cererii de asigurdri conform careia "daca am o asigurare, am reinnoit-o
ani la randul si nu mi s-a intamplat nimic, nu mai are rost sa o continui”;

o Context Negativ: Clientii care nu s-au asigurat, si au avut si norocul de a nu suferi niciun risc, (nu li
s-a intdmplat nimic rau), se intreaba "De ce sa ma asigur acum? Are rost?”.

Behavioural
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3. Despre costurile de oportunitate

Sau

Cum sa evaluam (mai) in cunostinta de cauza
pe ce cheltuim banii

(Bye
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Exercifiu

Sa presupunem ca ai in buzunar 100 lei, suma care iti permite:
a. Sa cumperi de la librarie doua carti bune (de specialitate sau
beletristica); e
b. Sa cumperi o asigurare de accidente cu suma asigurata de 25.000 g
ron; R
c. Sa cumperi 2 bilete la un film 4 dx + o portie pentru 2 persoane ’
de popcorn & bauturi racoritoare; ﬂ

d. Sa faci o donatie unei asociatii caritabile;
e. Sacumperi o Rovigneta pentru autoturismul tau;
f. Sa faci un mic cadou unui prieten sau unui membru din familia ta;
g. Sa faci o depunere suplimentara la polita ta de asigurare de viata
cu componenta investitionala (top-up).
e
Ce alegi sa faci cu cei 100 lei? Behavioural
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Exercitiu

Rdspunsul corect:
Nu exista, neaparat, un raspuns corect aici. Indiferent ce optiune
ai ales, presupunem ca e cea corectd pentru cazul tau, dar e
necesar sa facem urmatoarele remarci:
o Alegerea unei optiuni, le EXCLUDE pe toate celelalte (din g Q
cauza resurselor financiare limitate pe care le ai — 100 lei); -
o Lista de optiuni include E’l
v’ atat nevoi (optiunea b., g. si probabil e.), cat si dorinte
(a., c., d., f);
v/ atat optiuni cu beneficii/satisfactii imediate (c., f. si
probabil a.), dar si cu beneficii pe termen lung (b. si g.).

Astfel, atunci cand suntem in ipostaza de a decide daca cumparam sau nu un produs sau un serviciu,

este recomandabil (chiar necesar) sa analizam costurile de oportunitate. .G\.r' A
L o .. T v v A . Behavioural
Din pacate, de reguld, oamenii nu au o inclinatie naturala sa ia in calcul astfel alternativele. Economics
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3. Despre costurile de oportunitate

Fiecare DECIZIE implicd un “schimb”, o renuntare

Costurile de Oportunitate reprezinta:

Acum Mai tarziu

|2 RESTAURANT
Ll * %k ok

Alegerea de

o alternativele;

o lucrul/lucrurile la care renuntam, acum
sau mai tarziu, pentru a face ceva;

o sunt ocaziile pe care le sacrificam: cand
cheltuim banii pe ceva, sunt bani pe
care NU fi cheltuim pe altceva (deoarece

Un Smoothie
de cipsuni

=

.

de 25 lei

resurse | esu nt I | m |ta te ) i Cheltl.ll::'eaa cnellcc;r 25 lei Benel:g:guci;rgéeg%r}’olrgisi rea
. s
Behavioural
Economics
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Cakarme_

3. Despre costurile de oportunitate

Analiza decizionala bazata pe costurile de oportunitate
presupune a raspunde la intrebarea:
Ce altceva ai putea sa faci cu banii acestia?

Cand ne reprezentam banii intr-un mod general (100 lei),
ajungem sa i subevaluam, prin comparatie cu situatiile in
care avem o reprezentare mintala specifica a acelor bani (un
cos de cumparaturi saptamanal la hypermarket, prima de
asigurare trimestriala pentru o asigurare de accidente etc.).

Behavioural
Economics
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Cum aplicam acest principiu in asigurari?

Explicam clientilor ALTERNATIVELE de utilizare a banilor
reprezentand PRIMA de ASIGURARE. {WEORY

De exemplu, suma de 450 lei, are urmatoarele alternative de utilizare:

1. Nota de plata pentru o cind in oras cu prietenii — un mod placut, relaxant si, probabil,
memorabil de a cheltui acea suma de bani; este o cheltuiala care satisface o dorinta;

AT
2. Achizitionarea unei piese de mic-mobilier pentru camera de zi — este un produs pe care clientul 1l va utiliza cu placere
cativa ani buni de acum incolo, produs care are atat un rol estetic, cat si unul functional, inclusiv este vizibil pentru

oaspeti, care vor aprecia (cel mai probabil) noua achizitie, ceea ce il va face pe cumparator sa se simta bine, sa Ti
confirme ca a facut o achizitie buna; este tot o cheltuiala care satisface o dorinta;

3. Cumpararea unei asigurdri facultative de locuintd, cu plata anuala a primei de asigurare — este un serviciu financiar
care, in cel mai bun caz, oferd cumpardtorului un confort mental/psihologic, dar nu produce neapdrat placere, bucurie GG\;H.@

sau admiratie din parte prietenilor veniti in vizita; este o cheltuiala care acopera o nevoie. thoviou_rol
conomics
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Cum aplicim acest principiu in asigurdri?

SMEORY

in alegerea modului de a cheltui cei 450 lei, apar deja
cunoscutele conflicte intre Executant si Planificator, intre
satisfactia de moment si binele pe termen lung,

caci tentatia de a cheltui banii este, de multe ori, prioritizatd de
catre Homo Irrationalis astfel:

1-Cina
2 — Mobilier
3 — Asigurare

(Bye
Behavioural
Economics

ASIGURARI COMPORTAMENTALE



o8 UBBFSEGA X Fscon

C‘AMM-L

Cum aplicam acest principiu in asigurari?

Ca tehnici de "inghiontire” (NUDGE) a clientului catre solutia
benefica (si nu neaparat confortabila/placutda pe moment)
poate fi cea a "Cdldtoriei in timp”:

Imagineazd-te peste 4 luni, cdnd la tine in bloc s-a produs o
inundatie micad, dar suficient de mare incat sa trebuiascd sa iti
zugravesti toata camera de zi si s schimbi parchetul.

In acel moment, TU cel din VIITOR, ce decizie ti-ai dori sé fii luat TU cel de AZI in privinta utilizérii /
cheltuirii celor 450 lei?

(Ove
Behavioural
Economics
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4. Despre durerea de a plati

Should | use cash or
card? Pay one time
or every payday?

w The Pain
v of Paying

indeparteaza clientul de la achizitia asigurarii
(Psychology of Money)

article by ROSE FRES FAUSTO

PhilSTAR.com **

(Bye
Behavioural
Economics
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4. Despre durerea de a pliti

Durerea de a plati se refera la neplacerea asociata cu ideea de
a renunta la banii nostri, cand simtim un anumit nivel de
disconfort psihic atunci cand pldtim pentru diverse lucruri (caci
renuntam la banii nostri).

Behavioural
Economics
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4. Despre durerea de a plati

Scanarea neuronald si imagistica prin rezonanta magnetica au
aratat ca plata unei sume de bani stimuleaza aceleasi regiuni
ale creierului implicate Tn procesarea durerii fizice.

Durerea de a plati ar trebui sa ne determine sa incetam cu
deciziile cheltuitoare dureroase. Dar, in loc sa oprim suferinta,
noi, oamenii inventam moduri de a atenua durerea.

o Atunci cand diminuam sau chiar eliminam durerea de a
plati, cheltuim banii cu mai multa usurinta si ne bucuram
mai mult de ceea ce consumam.

o Cand marim durerea de a plati, cheltuielile se reduc, iar
autocontrolul nostru creste.

(Bye
Behavioural
Economics
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4. Despre durerea de a pliti

Diminuarea durerii de a pldtiin functie de instrumentul de plata:

Acest lucru se realizeaza cu ajutorul serviciilor/produselor financiare precum cardurile de debit sau de
credit, portofelelor electronice sau pldtilor recurente.

1 2 3

Behavioural
Economics
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4. Despre durerea de a plati

Forta psihologica a cardurilor (de credit) este ca ne ”incetoseaza”
costurile de oportunitate si ne atenueaza durerea prezenta de a plati.

Este mai putin probabil sa ne amintim suma pe care am cheltuit-o,
fata de cazul in care am achitat cu numerar.

Cardurile ne influenteaza sa cheltuim mai mult, mai rapid, mai
neglijent si mai neatent. Aceasta ne duce la situatia in care avem de
ales / analizdm acelasi produs, acelasi pret, dar evaluat complet
diferit doar pe baza modului in care efectuam plata — cat de usor
platim si a nivelului de suferinta pe care ni-l provoaca.

La fel, abilitatea de a cumpara ceva cu un singur “click” usureaza atat
de mult actul de a cheltui. 55\. :

. L
Behavioural
Economics
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4. Despre durerea de a pliti

FSEGA F§§§A

Totodatd, cardurile separa momentul in care
consumam, de momentul in care platim, ceea ce ne
conduce la urmatoarea idee: variatia durerii de a plati
in functie de momentul platii:

» Cand consumul si plata coincid, placerea este
profund diminuata.

» Cand sunt separate, nu mai acorddm prea multa
atentie platii.

4. Despre durerea de a plati

-

Moments r ﬂ

: Kodak
e | ;» Moments

B

Behavioural
Economics
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Ciacar me__

MOMENTUL plitii CONTEAZA: din cauza durerii de a plati, suntem
dispusi sa platim mai mult in avans, mai putin ulterior, si chiar si mai

putin in timpul consumului:

o Daca platim pentru un lucru inainte de a-l consuma, consumul

propriu-zis e aproape nedureros;

o Atunci cand platim In timp ce consumam, ni se pare dificil sa punem in balanta durerea de a plati,
cu placerea de a consuma; cert este ca placerea consumului se diminueaza;

o Cand ne propunem sa platim dupa ce am consumat, ne doare mai putin decat atunci cand platim

aceiasi suma acum, caci apreciem mai putin banii din viitor, fata de cei din prezent.

(Bye
Behavioural
Economics
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Cum aplicam acest principiu in asigurari?

<EORY

|II

n cazul produselor de asigurare e cel mai “nasol” pentru client:

» durerea de a plati este in prezent,

> iar beneficiile sunt in viitor,

» si nici macar nu sunt certe (cdci se activeaza doar daca se
produce riscul pentru care a fost achizitionata solutia de
protectie financiara).

(Ove
Behavioural
Economics
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Cum aplicim acest principiu in asigurdri?

Exemplul 1:

Campaniile de vanzari (in special pentru asigurarile de accidente
persoane) in care primele 2 sau 3 luni de plata sunt gratuite, apoi se face
debitarea directa a contului cu prima lunard corespunzatoare (aceasta
abordare o gasim cu precadere in distributie tip bancassurance).

Platile recurente automatizate fac plata mai usoara: fara frictiuni, fara
durere, fara constientizare.

(Bye
Behavioural
Economics
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Cum aplicam acest principiu in asigurari?

<EORY

Exemplul 2:

Tn situatiile In care e posibil (de exemplu, clientul dispune de
suficiente disponibilitati financiare), incurajati plata anuala a primei
de asigurare: suma e mai mare, intr-adevar, dar se plateste o
singura data (o ”singura durere”), versus platile semestriale,
trimestriale sau lunare (sunt “mai multe dureri succesive”).

(Ove
Behavioural
Economics
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Cum aplicim acest principiu in asigurdri?

Exemplul 3:

Durerea de a plati este relativ insensibila la suma pe care o scoatem din
buzunar; acest lucru Tnseamna ca simtim o durere mai mare, pe masura ce
suma de platd creste, dare acesta durere nu creste proportional / in
aceiasi masura cu sporirea sumei (”sensibilitate in scddere”).

De aceea, distribuitorii trebuie sa aiba curaj sa prezinte clientilor si oferte
Cu prime mai mari.

(Bye
Behavioural
Economics
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5. Predispozitia pentru status-quo

UBBFSEGA ..

Wours You
LIke A
SHoved?

Despre
Inertia imensa a indivizilor ...

@

oon @w‘r I .M
ALREADY VUszve

Turs Spoow!

(Ove
Behavioural
Economics
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5. Predispozitia pentru status-quo

UBBFSEGA ..
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Se refera la faptul ca, in numeroase situatii, multi
oameni au tendinta de ramane ”"legati” de starea / Wouco You
contextul in care se afla, chiar dacd o schimbare ar Lixe A
putea s3 le genereze beneficii. Swovec?

Acesta este motivul pentru care, de exemplu, chiar
daca nu suntem multumiti de actualul loc de munca,
multe persoane nu se indreapta spre alt job.

.

- &uT I ‘M
ALREADY VUsive

Turs Spoow!

(Bye
Behavioural
Economics
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Cum aplicam acest principiu in asigurari?

Acest principiu, in functie de context, este favorizant, respectiv DE-favorizant demersului  <\EORY
distribuitorului de asigurari.

Astfel, este favorizant atunci cand starea in care se afla clientul este cea doritad.
De exemplu:

A ‘ ﬂ

ERTRM

o In cazul clientilor care au deja o asigurare, probabilitatea de a-si refnnoi (continua) polita este relativ ridicatd, cici
acesta este status quo-ul persoanei respective — detinerea asigurarii. Atentie: nu toti clientii reinnoiesc, deoarece
aici ”intra n lupta” mai multe fenomene: pro (status quo, aversiunea fata de pierdere - dauna), contra (aversiunea
fata de pierdere — prima de asigurare de achitat);

o Plata primelor de asigurare prin Debitare Directa a contului sunt un factor care contribuie la mentinerea in vigoare a
politelor; pe de o parte, anularea (temporarad sau definitiva) a acestei optiuni de plata necesita efort (iar oamenii

sunt comozi), pe de altd parte este atenuat efectul “durerii de a plati”, caci bani pleaca din cont fara ca posesorul G:E’\' :

. v - v v . A - L~
acestuia sd simtd (sau sd afle/stie) chiar in momentul in care se produce. Behavioural
Economics
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Cum aplicim acest principiu in asigurdri?

SMEORY

Fenomenul este DE-favorizant atunci cand starea in care se afla clientul
este cea Nedoritd, iar intentia consultantului de asigurari este sa-I "miste”
catre alta stare.

De exemplu cei care nu poseda deja o asigurare ies mai greu din ceasta
stare cu care s-au obisnuit deja.

lar mai ales daca nici nu au suferit vreun risc major pana la momentul
respectiv, euristica disponibilitdtii le sustine / intareste idea / convingerea
ca nu se impune nicio schimbare.
o

Behavioural
Economics
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6. Contabilitatea mintala

Contabilitatea mintala presupune faptul ca multi oameni isi
construiesc “conturi” (“borcane”), pentru diverse tipuri de
cheltuieli: vacanta, taxe si impozite, cheltuieli
zilnice/saptamanale pentru mancare, utilitati, economii, etc.

Evident, unii oameni folosesc si o prioritizare a modulul in care
cheltuiesc banii: 1. Datorii; 2. Utilitati; 3. Cheltuieli cu
alimentele si imbracamintea etc

“pehavioural
Economics
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6. Contabilitatea mintala

o Aspect pozitiv: duce la o gestionare mai judicioasa
banilor, diminuand riscul unor cheltuieli exagerate sau
impulsive Tn anumite directii, mai ales daca se tine cont
si de prioritizare;

avioural
S onomics
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6. Contabilitatea mintala

o Aspect negativ: unii oameni nu au disponibilitatea de a “muta” banii dintr-
un cont in altul, adicd gestionarea banilor devine rigida / inflexibild. De
exemplu, daca se abordeaza un client pentru a i se prezenta o asigurare de
viatd, iar acel client nu are “creat” contul pentru asigurari (sau banii sunt
deja epuizati), e mai dificil sa fie convins sa faca acea cheltuiala. Totusi,
exista situatii Tn care indivizii dau dovada de creativitate si "“creeaza”
instantaneu un motiv pentru a-si genera un nou “cont” (de obicei, pentru
tentatii de moment).

o De exemplu, dacd la reinnoirea unei polite Casco prima anuald este mai
mica decat in anul precedent, diferenta ramasa in contul “asigurari” poate
sa fie directionata catre o asigurare de accident, de exemplu.

o Daca, insa, prima de asigurare e mai mare, sunt situatii Tn care clientii amana sau chiar renunta la polit3,

deoarece “contul” nu avea suficienti bani si nici nu aveau disponibilitate sa “mute” fonduri din alt "borcan”.

Astfel, se recomanda incurajarea clientilor sa isi creeze conturi mentale, precum: N G\.I' lln
bani pentru copii, bani pentru pensie, pentru cheltuieli neasteptate (fond de urgenta). B‘Ecgg’g?ﬁ{gs
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Asigurari
Comportamentale

= TEMA 7

MASTERAT FINANTE CORPORATIVE-ASIGURARI

FSEGA ..
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Despre comportamentele neetice
ale distribuitorilor in asigurari

= TEMA 7

[
Behavioural
Economics
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1. Etica

Etica este:

k' -relation or from an
; point of view.
Jleth iks)| n.
moral choices to |
. galue of human ¢
l principles thato

A0S L N LY ‘

Un ansamblu de norme in raport cu care un grup uman fisi
regleaza comportamentul pentru a deosebi ceea ce este legitim
si acceptabil in realizarea scopurilor sale (dexonline.ro)

Un set de norme, reguli si principii cu semnificatie sociala si
umana, care permit existenta dar si “cultivarea” unor relatii de
calitate intre indivizi si societatea in care traiesc (Bdiescu, 2011).

Behavioural
Economics
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Cucarme__

Prolog

"Produsele de asigurare sunt servicii complexe care, de
multe ori, creeaza confuzie la nivelul clientilor. De aceea, acesti
clienti se afla la mana comportamentelor etice ale
intermediarilor” (Eastman, Eastman & Eastman, 1996).

Activitatile de marketing-promovare sunt dur criticate ca
fiind Tn “zona de practici de business cele mai susceptibile
pentru comportamentele neetice” (Obalola, 2008).

.G:B\.,u.\.
Behavioural
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Prolog

Distribuitorii interactioneaza cu clientii lor in contexte
complexe care, din pacate, ofera numeroase oportunitati
comportamentelor neetice (Bush et al, 2017).

Comportamentele etice nu contribuie la succesul pe
termen scurt al unui distribuitor (McClaren, 2013).

Un bun vanzator poate face mai multe vanzari cu un
produs mediocru, decat un distribuitor mediocru cu un produs
remarcabil (Stofor, 2012).

Behavioural
Economics
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1. Etica profesionala

Cuprinde lucrurile sau actiunile pe care personalul unei organizatii ar trebui sau nu ar trebui sa le faca in

prestarea ocupatiei lor, si aceasta deoarece practicile conforme principiilor etice genereaza intotdeauna

rezultate favorabile.

MED\U\\-
F_T\'\\(.S

.G:B\.,u.\.
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1. Etica - scop
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Caxarme__

Scopul ETICII si al CODURILOR ETICE:

Sa ajute indivizii si organizatiile sa raspunda intr-o maniera cat
mai adecvata numeroaselor si diverselor probleme etice ale

societatii actuale - Dilemele etice

(Ove
Behavioural
Economics
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1. Dilema etica
Dileme etice, Exemplul 1:
- J
thical dilemma: Would you lie? - Sarah Stroud — YouTube Behavioural
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1. Dilema etica
Dileme etice, Exemplul 2:
&~ :f y., :" 2 "‘ } ; .
- ——————— 4
Ethical dilemma: The burger murders - George Siedel and Christine Ladwig - YouTube C:\G,)"h
Behavioural
Economlcs
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1. Dilema etica

Ce este o DILEMA ETICA?

Este o situatie In care avem de-a face cu doud alegeri alternative si trebuie sa luam o decizie.
Fiecare dintre aceste alegeri are consecinte pe care nu le dorim sau pe care nu le putem justifica din
motive importante, de exemplu:

O
O

0O O O O O

obligatii morale sau religioase;

asteptari legate de roluri (cum se asteapta altii sa ne purtam, de exemplu, in calitate de profesor, eley,
frate, prieten sau presedinte);

prescriptiile legale (drepturi si obligatii);

respectul fata de drepturile omului;

legaturile personale cu familia si prietenii;

motive financiare (nevoia de a economisi bani, ocazia de a face profit);

motive practice (sustinerea sau obstructionarea solutiei la o problema dificila).

.C;B\,,u.\.
Behavioural
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1. Cum abordam / solutiondm o Dilema eticé?
Solutionarea unei dileme etice presupune parcurgerea succesiva a 4 etape (pasi), astfel:
Pasul #1: Colectarea de informatii;
Pasul #2: Luarea in considerare (evaluarea) consecintelor aferente fiecarui curs de actiune
Pasul #3: Definirea prioritdtilor
Pasul #4: Luarea deciziei.
o
Behavioural
Economics
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2. Modelul *Principal — Agent”

Conceptul general de ”Principal — Agent”:
= Se poate considera ca fiind coloana vertebrala care sustine
functionarea si asigura ”"verticalitatea” relatiilor de afaceri
in pietele ce ofera solutii de protectie financiara impotriva
riscurilor ce pot afecta patrimoniile si vietile indivizilor sau
organizatiilor.

Behavioural
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2. Modelul "Principal — Agent”

Teoria ”Principal — Agent” are ca si element central conceptul de “asimetrie informationala”:

o Principalul (partea care nu are cunostinte suficiente intr-un anumit domeniu, in cazul nostru asiguratul) si

o Partea careia ii este transferata sarcina rezolvarii unei anumite situatii/probleme, care este agentul (adica,
distribuitorul in asigurari, specialist in acest domeniu, care are rolul de a identifica solutia optima de
asigurare pentru clientul sdu).

Behavioural
Economics
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2. Modelul *Principal — Agent”

» Din cauza naturii intangibile si abstracte a ceea ce urmeaza sa fie cumparat, potentialii asigurati se
afla in imposibilitatea de a evalua si de a intelege corespunzator pe ce isi cheltuiesc banii (Obalola,
2008; Chen & Mau, 2009).

» Domeniul asigurarilor implica faptul ca cumparatorii (asiguratii / contractantii) sunt nevoiti sa se
bazeze foarte mult pe sfaturile si opiniile furnizate de catre distribuitor (Obalola, 2008).

Aceasta stare de fapt implica, pe de o parte ca, pentru a putea sa achizitioneze o solutie de asigurare
potentialul client trebuie sa aiba incredere in distribuitorul sau si, pe de cealalta parte, ca e imperios
necesar ca distribuitorul sa interactioneze cu clientii sdi bazandu-se pe cea mai buna credinta.
(o

Behavioural
Economics

ASIGURARI COMPORTAMENTALE



2. Modelul "Principal — Agent”

115

FSEGA.X,

cuwptapoca

. as
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The Man Behind the World's Biggest Financial Fraud | Investigators - YouTube

Incredere?
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2. Modelul "Principal — Agent” in asigurari
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Acorda incredere

PRINCIPAL
g
o)
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\ Tl imputerniceste pe Agent sa actioneze pentru el
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- Actioneaza pentru Principal
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Fig. 1: Relatia ”Principal — Agent”

Sursa: realizare proprie a autorului acestui capitol
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2. Modelul "Principal — Agent” in asigurari

TERTRUL < DE STIT

Tn domeniul asigurdrilor, relatia ”Principal - Agent” nu este deloc oy LN
. o . . . PREZINTA
simpld, deoarece distribuitorul (care are rolul de agent) serveste 2 e
. A . .. A ST v . | "RE"“ERA
simultan incd unui principal, pe langa clientul sau (asiguratul): ° S
= SLUGA
» este vorba de compania care 1l are ca si angajat/partener, adica 1
fie asiguratorul propriu-zis, fie un broker sau o societate ﬁll nnl STIPIHI
bancara. Si aceasta pentru ca acest al doilea principal il &= “T“ﬁi:.i“ﬁi.‘.‘lé:“.‘“"
recompenseaza pe distribuitor pentru munca prestata, 22
respectiv pentru rezultatele obtinute (Bdiescu, 2020). =
23
G@'h
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2. Modelul "Principal — Agent” in asigurari

Tipul de contract in baza caruia opereaza distribuitorul (bazat pe activitate/comportament sau bazat
pe rezultate) influenteaza gradul de aliniere intre interesele agentului si ale principalului.

Sistemul de Compensare Directa prin Comision (SCDC) este un sistem de recompensare a
distribuitorilor bazat pe rezultat, pe performanta efectiva inregistrata de catre acesta - numar polite
vandute, valoare PBS, PBA (Kurland, 1995), si reprezinta sistemul predominant si pe piata din
Romania.

Sistemul SCDC produce un contract eficient cu:

» un principal (P) si cu

» un agent (A) - (P1: asigurator, broker, banca; A: distribuitorul in asigurari). B
(752
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2. Modelul "Principal — Agent” in asigurari

Dar atunci cand un al doilea principal apare in “ecuatie” (P2: clientul),
contractul tip SCDC devine ineficient din punctul de vedere al acestui al
doilea principal.

”Din cauza diferentei temporale

» cand agentul este recompensat (pe termen scurt, adica atunci cand
clientul cumpara asigurarea), respectiv

» cand clientul este recompensat (la maturitate sau atunci cand se
produce riscul asigurat),

interesele agentului nu sunt perfect aliniate cu cele ale clientului sau”

(Kurland, 1996:55). >
Oy
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2. Modelul "Principal — Agent” in asigurari

Distribuitorii e mai probabil sa se implice in actiuni care favorizeaza
relatia lor cu firma angajatoare, dar care, in acelasi timp, se pot dovedi
a fi in detrimentul clientului” (Kurland, 1996:55)

Interesele pe termen scurt ale firmei pot sa primeze in fata intereselor
pe termen lung ale clientilor” (Dubinsky et al., citat in Cupach & Carson,
2002:168).

Surprinzator sau nu, exact modul in care e conceput sistemul de
recompensare al distribuitorilor, si care i motiveaza pe acestia sa vanda,
poate face ca "interesele intermediarilor sa difere fata de cele ale
asiguratorului si cele ale clientului” (Cupach & Carson, 2002). E\B.r\'
Behoviou_rolln
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2. Modelul "Principal — Agent” in asigurari

in concluzie, comportamentele neetice sunt susceptibile
de a apdrea atunci cand “oamenii percep ca responsabilitatile
lor fata de wun anumit grup sunt in contradictie cu
responsabilitatile lor fata de un alt grup pe care il servesc”

(Eastman, Eastman & Eastman, 1996).

.G:B\.,u.\.
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2. Modelul "Principal — Agent” in asigurari

Majoritatea distribuitorilor sunt recompensati pe baza a doua
categorii principale de indicatori de performanta:

® |ndicatori cantitativi de performanta, despre a caror indeplinire,
prin simplificare, am putea considera ca satisfac nevoile
angajatorului, actionarilor.

Sunt, de regula, indicatori “de volum”, iar cateva exemple sunt:

v" numir polite incheiate / unitatea de timp (luna, trimestru, an);
v" numar de clienti in portofoliu;

v’ valoare total3 prime brute subscrie (PBS);

v’ prime brute incasate (PBI). oY

(A7
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2. Modelul "Principal — Agent” in asigurari

® |ndicatori calitativi de performantd, despre a caror indeplinire,
prin simplificare, am putea considera ca satisfac nevoile
clientului, caci reflecta calitatea vanzarilor realizate de catre un
distribuitor.

Cateva exemple de astfel de indicatori sunt:

v’ rata persistentd (la asigurdrile de viata - procentul de clienti care
isi mentin Tn vigoare politele de asigurare, fie din punct de vedere
numeric, fie sub aspectul valorii totale a primelor;

v’ rata de reinnoire a asigurarilor non-life sau a asigurarilor de viata
pe termen limitat/scurt,

v" NPC (Net Promoter Score) etc. 62\5_{\ ;

. L
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2. Adevaruri cinstite despre ... necinste

Tn celebra sa carte ”Adevirul (cinstit) despre necinste: cum fi
mintim pe toti, dar mai ales pe noi insine”, reputatul specialist
in economie comportamentala Dan Ariely explica faptul ca
comportamentele etice (cinstite) sunt mai degraba o exceptie,
decat o regula. lata cateva dintre adevarurile scoase la iveala de
catre Ariely:
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2. Adevaruri cinstite despre ... necinste

Adevarul # 1

Necinstea nu este un fenomen izolat, prezent la un numar
restrans de persoane, ci este un comportament destul de larg
raspandit.

.G:B\.,u.\.
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2. Adevaruri cinstite despre ... necinste

Adevarul # 2

Comportamentul uman este condus de 2 motivatii opuse:

v" Dorim sa ne vedem pe noi insine ca pe niste oameni onesti /
onorabili, DAR S/

v" Dorim sa beneficiem de pe urma inselatoriei si sd castigdm cét
de multi bani posibil.

Toti incercam mereu sa identificam linia pe care putem beneficia de
pe urma necinstei, dar fara sa ne deteriordm imaginea de sine.

Behavioural
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2. Adevaruri cinstite despre ... necinste

= Abordarea rationala:

Tnainte de a lua o decizie / de a avea un comportament necinstit,
Indivizii analizeaza:

o  beneficiul care poate fi obtinut prin infractiune

o  probabilitatea de a fi prins

o  pedeapsa anticipata daca e prins

= Abordarea emotionala:
Oamenii triseaza pana la nivelul la care isi permit sa mai pastreze
despre ei imaginea de ”indivizi rezonabil de onesti”.

(Bye
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2. Adevaruri cinstite despre ... necinste

Adevarul # 3

Necinstea este contagioasa, adica "trece” de la o persoana la
alta, in cadrul unui grup.
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2. Adevaruri cinstite despre ... necinste

Adevarul # 4

Odata ce am inceput sa incalcam (propriile / anumite) norme (de
exemplu, lasandu-ne ispititi de diverse recompense financiare),

este mult mai probabil sa renuntam la incercari ulterioare de a ne
controla un astfel de comportament ...

Prima greseala (pas gresit) e mai “greu” de facut si nu trebuie sa
privim primul act necinstit ca pe un fleac, ci acesta poate sa
devina esential in influentarea actiunilor viitoare.

(Bue
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2. Adevaruri cinstite despre ... necinste

Adevarul #5
Necinstea si creativitatea umana sunt corelate. Astfel, cu cat suntem

mai creativi, cu atat suntem mai buni in: &
+* A nascoci cai originale pe langa reguli, interpretari ale acestora

+»+ Aimagina povesti / gasi justificari pentru comportamentele
noastre necinstite

Creativitatea e un mijloc prin care ne intarim capacitatea de a trisa.

(Ove
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2. Adevaruri cinstite despre ... necinste

Adevarul # 6 a1
Corolar al Adevarului #5: & wiatncs |

13

A - e g " . . . |
Atunci Fanud f:reatl\{ltatea m’Fra in fl,s‘fl postului”, e mai ralEE. . ol
probabil sa fim mai toleranti atunci cand e vorba despre = =

comportamente necinstite. ? - -

(Bye
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2. Adevaruri cinstite despre ... necinste

Adevarul # 7

Cresterea nivelului de necinste se produce cu cat
"Indepdrtarea” de bani este mai mare (indivizii sunt mult mai
"apti” de necinste in prezenta obiectelor non-monetare, decat
in cea a banilor reali).
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2. Adevaruri cinstite despre ... necinste

Adevarul # 8
E dificil de gasit sisteme de recompensare care sa nu implice

conflicte de interese.
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2. Adevaruri cinstite despre ... necinste

N7/ GD ~‘@"_
Adevarul # 9 e > | S »
1 i i [ @ @
Conflictele de interese sporesc inclinatia spre necinste =

Dentistul Dentistul vrea Dentistul Pacientii se
cumpérd un nou s§ utilizeze noul gdseste motive alegcuo
aparat (scump)  echipament s utilizezenoul noud corcand
sifl pliteste.  sifolosirealui  echipament. (cateodats
incarcd nota de inutild).
plata.
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2. Adevaruri cinstite despre ... necinste

Adevarul # 10
Supravegherea (sau iluzia supravegherii) scade gradul de necinste al indivizilor.

Platon: Exista vreun om in viata care ar putea sa reziste tentatiei de a profita de pe urma invizibilitatii?

S
akleely,,
S e,

{ ‘:‘J’ v . \
BIGBROTHER
\ e, 4
L
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2. Adevaruri cinstite despre ... necinste
DIMINUEAZA SPORESC
necinstea necinstea

n concluzie, exist3 o serie de factori care
v’ sporesc (favorizeaza) necinstea, precum si o factori
care au rolul de a

v’ diminua numarul si intensitatea comportamentelor

Context etjc

necinstite, asa cum este ilustrat si in figura urmatoare:

Supraveghereg

Abilitatea de
rationalizare

—r—

e
Indepartarea fatd de
bani

Contagiunea

Conflictele
interese

de
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3. Comportamente neetice ale distribuitorilor in asigurari

lar printre cele mai frecvente comportamente neetice in piata de
asigurari regasim
(Bdiescu, 2011:223; Eastman, Eastman & Eastman, 1996):

= Distribuitori care returneazd catre client o parte din comisionul
cuvenit, ca modalitate de a “recompensa” decizia clientului de

a cumpara o asigurare - scaderea primei de asigurare;

= Convingerea unui client sa renunte la una sau mai multe polite
pe care le detine (de o calitate ridicata, conform necesitatilor si
posibilitatilor sale financiare), in favoarea unei solutii financiare
noi, inferioare calitativy dar mai recompensante pentru
distribuitor;

(Bye
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3. Comportamente neetice ale distribuitorilor in asigurari

Distribuitori care, din dorinta de a vinde cu orice pret, ascund
intentionat din prezentarile pe care le realizeaza clauze
contractuale care, daca ar fi cunoscute de catre potentialii
clienti, acestia nu ar mai fi interesati in achizitionarea acelui
contract;

Distribuitori care, din cauza faptului ca si-au Tnsusit cunostinte
limitate Tn domeniul asigurarilor, nu au capacitatea de a oferi o
consultantd adecvatd clientilor, nu pot sa ofere raspunsuri
multumitoare la intrebarile celor din urma;

Behavioural
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3. Comportamente neetice ale distribuitorilor in asigurari

Esuarea in a identifica corect nevoile financiare ale clientului
(involuntar — ca urmare a lipsei de instruire adecvata, sau
voluntar);

Distribuitori care ofera clientului rdspunsuri incorecte sau
incomplete, din dorinta de a-l convinge mai usor pe client sa faca
0 anumita achizitie;

La politele de asigurdri de viatd cu acumulare, exista intermediari
ce nu explica suficient de clar clientilor distinctia dintre sumele
garantate ale asigurarii (mai mici) si cele estimate (mai
consistente si doar probabile ca realizare);

.GE\,V.\.
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3. Comportamente neetice ale distribuitorilor in asigurari

= Tot in domeniul asigurarilor de viata, cu sau fara intentie, unii
distribuitori concep solutii financiare netindnd cont de nevoile si
posibilitatile financiare ale clientilor, rezultand astfel:

o fie contracte de valori extrem de ridicate, la care si primele sunt
foarte mari, mult prea greu de platit de catre client care, in
final, ajunge la a renunta la asigurare;

o fie contracte cu sume asigurate extrem de reduse, care nu ofera
o protectie financiara si/sau capitalizare corespunzatoare
clientului;

= Oferirea unui pachet de asigurare peste nevoile reale ale clientului,
din dorinta distribuitorului de a incasa un castig (comision) mai

mare, ca urmare a achitarii de catre client a unei prime mai @h
consistente; B‘EQSX&?#{&'
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3. Comportamente neetice ale distribuitorilor in asigurari

= Distribuitori care incheie contracte de asigurare de viata cu sume
asigurate reduse, stiind ca o protectie mai mare necesita
efectuarea unui consult medical al clientului, fapt care s-ar putea
concretiza intr-o amdnare a datei la care se emite polita de
asigurare si, implicit, la prelungirea momentului la care ar incasa
comisionul aferent vanzarii intermediate;

= Exagerarea calitdtilor sau a beneficiilor unei anumite solutii
financiare, tot cu motivul de a-I convinge pe client sa cumpere;

= Utilizarea de tehnici de comunicare manipulative sau a tehnicilor
de negociere care pun presiune pe client;

= Distribuitori care denigreazd asiguratorii sau brokerii concurenti, GB\”H
consultantii si produsele acestora. ngé:%?#_rgsl
1
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4. Codurile etice

Codurile ETICE reprezinta un document oficial, elaborat de
catre un asigurator, broker sau societate bancara, ce cuprinde o
serie de reguli de conduitd pentru angajatii si ceilalti

colaboratori autorizati sa le reprezinte.
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4. Codurile etice

sa aiba un caracter educational si conceptual;

sa furnizeze un ghid practic;

sa puna accentul principal pe interesul public;

sa rezolve adecvat conflictele de interese;

sa fie Tn general acceptat;

sa fie aplicabil din punct de vedere legal;

sa fie pe cat de simplu posibil, dar comprehensibil;

sa fie insotit de expuneri ale argumentelor, definitiilor si intentiilor;
sa aiba o arie larga de aplicabilitate;

sa fie insotit de interpretari, elemente de ghidare, reguli disciplinare si studii de caz;

sa fie aplicabil conduitei profesionale, mai degraba decat conduitei personale;

sa contina cateva tipuri distincte de standarde pentru a tine seama de specificitatea diferitelor obiective E@" .
care pot fi conflictuale; Behaviouralt
sd impuna un limbaj decent. Economics
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) ! Oportunititi si solutii in directia

imbunatatirii comportamentelor
irationale ale indivizilor

= TEMA 8

A%
Behavioural
Economics

MASTERAT FINANTE CORPORATIVE-ASIGURARI



131 UBBFSEGA ...

1. Problema auto-controlului - Planificatorul VS. Executantul

sau
Cum reusim, cateodata,
sa nu cadem prada tentatiei
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1. Problema auto-controlului - Planificatorul VS. Executantul

Majoritatea oamenilor isi da seama ca tentatiile exista si
isi ia masuri de contracarare.

Este clasic exemplul lui Ulise, confruntat cu pericolul
mortal al sirenelor si al cantecului lor irezistibil. Astfel, el
porunceste marinarilor sa isi astupe urechile cu cear3,
iar pe el sa 1l lege de catarg; astfel, oamenii lui neauzind
cantecele sirenelor nu risca sa cada prada tentatiei, iar
el, la randul lui, poate asculta melodiile, dar fara a putea
sa-si Indrepte corabia mai aproape de mal.

.Em".;\'
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1. Problema auto-controlului - Planificatorul VS. Executantul

Un contract a lui Ulise este o intelegere prin care cream bariere impotriva viitoarelor tentatii.
Nu ne acordam nicio optiune, caci eliminam liberul arbitru.

oy
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1. Problema auto-controlului - Planificatorul VS. Executantul

= Diferenta dintre alegerea de ACUM si alegerea din VIITOR este ca, pur si simplu, deciziile luate in
prezent sunt bazate pe emotie, in timp ce deciziile din viitor mai mult pe ratiune.

= Atunci cand ne imaginam realitatea noastra din viitor — vietile noastre, alegerile noastre, mediul
nostru inconjurator — ne gandim la toate in alt fel decat o facem in prezent. Problema e cd nu
ajungem niciodata sa traim in viitor, ci Intotdeauna traim in prezent. De exemplu, atunci cand
economisim pentru pensie, trebuie sa renuntam la ceva concret in clipa aceasta, pentru bucuria
eului nostru din viitor.

Beneficiul de a consuma un lucru acum, in prezent, va depasi intotdeauna costul de a renunta la el Bl
pentru a economisi pentru altceva in viitor. (~71S
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1. Problema auto-controlului - Planificatorul VS. Executantul

Tn fiecare dintre noi sildsluiesc doud entitati, care se afli de multe ori in
conflict:

o Planificatorul: vorbeste in numele Sistemului Reflexiv — S2 (sau a lui Yoda);

o Executantul: vorbeste in numele Sistemului Automat — S1 (sau a lui Homer
Simpson).

in vreme ce Planificatorul ne doreste binele pe termen mediu si lung, el trebuie

sa se lupte cu sentimentele, emotiile, nazbatiile si vointa incapatanata ale
Executantului, care este expus si (de cele mai multe ori) cedeaza diferitelor

In.
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1. Problema auto-controlului - Planificatorul VS. Executantul

De exemplu, Planificatorul din clientul nostru intelege utilitatea unui produs
de asigurare sub aspectul protectiei financiare la riscuri, a unei solutii de
acumulare de fonduri banesti pentru momentul in care copii isi incep studiile
universitare, sau pentru atunci cand clientul ajunge la momentul pensionarii
(si se va confrunta cu un deficit de venit, rezultat din pensia mai reduss,
comparativ cu salariul din perioada activa);

» in consecinta, doreste sa achizitioneze unul (sau chiar mai multe) produse
de asigurare. Isi propune ...
(e
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1. Problema auto-controlului - Planificatorul VS. Executantul

Pe de cealalta parte, Planificatorul risca sa fie “faultat” de catre Executant
care, chiar cand sa achite prima de asigurare (fie ca e prima prima, sau o
prima scadenta), (surprinzator!) gaseste o alta intrebuintare (Importanta si
Urgenta — evident!) a acelor bani: un costum de haine la promotie, un gadget
nou aparut sau o ofertda irezistibila la sala de sport (sa nu uitdm ca
Executantul, demn reprezentant al Sistemului 1 — este cat de poate de creativ
si are capacitatea de a gasi orice justificare pentru orice “trasnaie” care i
trece prin cap).

oy
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1. Problema auto-controlului - Planificatorul VS. Executantul

= DAR, fiind macar partial constienti de slabiciunile lor, clientii
(fmpreunad consultantul lor de asigurari) pot cduta sa ajute
Planificatorul din exterior;

= adeseori, Planificatorul poate sa ia masuri pentru a controla ce
face Executantul din creierul nostru, prin faptul ca, in avans, stiind
cu cine are de-a face, incearca sa schimbe stimulentele care intra
atentia celui din urma (ii creeazd executantului niste contexte
restrictive de actiune, in directia dorita).

(e
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1. Problema auto-controlului - Planificatorul VS. Executantul

Totodata, multi oameni au tendinta de a se concentra asupra TN 9;“‘%""5
obiectivelor pe termen scurt (de unde si vorba aceea din batrani, ca
"mai aproape de piele e cdmasa, decat paltonul”), motive pentru
care nu 1si dau seama cum unele obiective marunte, imediate
(cheltuieli), ar putea genera efecte benefice pe termen lung.

Behavioural
Economics

’)
UBBFSEGA ..

G««/"/NL

1. Problema auto-controlului - Planificatorul VS. Executantul
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https://efectulfluturelui.ro/dobanda-compusa/
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Exercitiu

Imagineaza-te peste 1 an /5 ani.
Cum ti-ai dori ATUNCI ca tu sd te fii comportat AZI?

Optiuni: R
* Sa (nu) fii servit si a doua portie de desert;
* Sa (nu) fii mers cu copilul/nepotul tau la film; l‘n_
* Sa (nu) fii cheltuit 250 de lei pe Tnca o camasa si sa (nu) fii
economisit acei bani;
* Sa (nu) mai fii stat inca 2 ore in plus peste program la serviciu.

(Bys
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Exercifiu

Dupa ce TU cel din VIITOR (adica, Planificatorul) a raspuns la aceste intrebari,
TU cel de AZI (adica, Executantul) pune in practica optiunea aleasa.

.EG\'.;\-
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Exercitiul precedent este o tehnica de autocontrol.
Autocontrolul implica nu doar recunoasterea si
intelegerea tentatiilor momentului / prezentului, ci si
vointa de a le evita.

Prima situatie “"documentata” de lipsa a autocontrolului
a fost Adam & Eva.
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1. Problema auto-controlului - Planificatorul VS. Executantul

lar un experiment mai “recent” legat de autocontrol, respectiv
beneficiile sale (impactul pe termen mediu si lung asupra
realizarilor indivizilor care dau dovadda de autocontrol) este
Testul bezelei:

https://www.youtube.com/watch?v=ug9qyZJ nxl
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1. Problema auto-controlului - Planificatorul VS. Executantul

“An amazing—eye-opening, transformative, riveling—book from
one of the greatest psychelogists of our time.”

THE
MARSHMALLOW
TEST

3 D

=4 =

WHY SELF-CONTROL IS
THE ENGINE OF SUCCESS
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Cum aplicim acest principiu in asigurdri?

Modalitati / Tehnici prin care Planificatorul (consultantul de asigurari +
partea rationala din client) incearca sa il controleze pe Executant:

o Creeaza Contexte de inevitabilitate: clientul isi anunta familia ca va
incheia o polita de acumulare pentru studiile copilului, sau un plan de
pensii;

o Consultantul clarifica cu clientul sau (si reaminteste pe cat de des e posibil) obiectivul pentru care se
incheie / s-a incheiat polita de asigurare, adresandu-se, astfel, Planificatorului;

o Agreeaza si implementeaza cu clientul plata primelor la scadenta prin Debitare Directa;

o Consultantul reaminteste clientului, Thainte de scadentd, despre urmatoarea plata (telefon, e-mail,
sms, mesaj WhatsApp), astfel incat Planificatorul este vigilent si ingradeste libertatea de actiune a
Executantului. E\Bf\’h
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Cum aplicam acest principiu in asigurari?

{MEORY

Contexte de inevitabilitate (contracte ale lui Ulise): acumularea de bani
pentru studiile copiilor printr-o asigurare de viata specifica.

Caci, desi aproape toata lumea are probleme cu amanarea, cei care isi
dau seama si isi recunosc sldbiciunea, sunt mai bine plasati sa utilizeze
instrumentele angajamentului prealabil, astfel incat sa o depaseasca:
fara angajamente, continuam sa cadem in plasa tentatiei.

Deci, le dam oamenilor posibilitatea de a se angaja de la bun Tnceput in
directia caii de actiune pe care ei o prefera.

Behavioural
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Cum aplicim acest principiu in asigurdri?

Poate parea o prostie sa economisesti bani cu dobanda 0 (zero) sau foarte <MEORY
mica DAR, in multe cazuri, e de preferat o dobanda 0% aplicata la CEVA,
decat o dobanda de 20% aplicata la NIMIC.

|II

Deci, “inconvenientul” de a face depuneri si ”“bani pierduti” din cauza
dobanzii insignifiante ar fi fost un pret prea mic de platit, in schimbul
sigurantei ca vor exista ceva bani economisiti pentru studii.

TR

lar faptul ca e mai greu sa scotii banii (sa efectuezi retrageri pe durata politei), e chiar benefic pentru
client, deoarece scade/elimina tentatia de a-i utiliza in alte scopuri decat cele pentru care a fost creat

acel fond.

Deci, idea nu e cat de mult castiga clientul, ci faptul ca daca nu ar avea un astfel de contract, nu ar G:\B.P"“J
. . . . . h

economisi absolut nimic (e un “ghiont”). Behavioural
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Cum aplicam acest principiu in asigurari?

{AEORY

Alt exemplu este cel al economisirii pentru pensie: oamenii trebuie sa
indure "un efect / efort negativ imediat” (plata primei de asigurare /
contributia la fondul de pensii - o “pierdere” suferita acum), in folosul unui
"efect pozitiv pe termen lung”. Dar majoritatea prefera placerea imediata
(uneori chiar nocival), in detrimentul obiectivelor pe termen lung.

-y

EATTRN

Pe de alta parte, studiile de psihologie sociala arata ca simtim presiunea sociala de a nu ne lasa mai
prejos decat vecinii cand vine vorba despre cheltuieli (in ce casa locuim, ce autoturism conducem, unde
ne petrecem vacantele), - dar nu insa si Tn cazul economiilor invizibile.
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2. Arhitect al alegerii

Arhitectul alegerii este o persoana sau alta entitate
(organizatie, companie, institutie) care detine responsabilitatea
pentru organizarea contextului in care oamenii evalueazd
optiuni si iau decizii.

Exemple:

o un pdrinte care ii descrie si prezinta copilului sau optiunile de studii la mai multe universitati;

o un medic care prezinta unui pacient diverse variante posibile ale unui tratament;

o un Chef care decide modul de aranjare a preparatelor la cantina scolii. G:\B.P" _
L~
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Exercifiu

Exercitiul 1:

Ce varianta de hamburger crezi ca vor alege cei mai multi
clienti ai McDonald’s in functie de dimensiunea chiflei g
(hamburgerului)?
a. del10cm;
b. del12cm;
c. del4dcm.

Rdspuns corect: b.
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Exercitiu

Exercitiul 2:

Ce varianta de hamburger crezi ca vor alege ACEIASI clienti ai e
McDonald’s in functie de dimensiunea hamburgerului? g
a. del2cm;
b. de 14 cm;
c. del6cm.

Rdspuns corect: b.
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2. Arhitect al alegerii

Explicatie:
in procesul de evaluare a optiunilor si de luare a deciziei,
clientii au tendinta de a alege procesul/calea cea mai usoara. Often imitated.

Astfel, atunci cand li se prezinta 3 optiuni, “judecata” facila Fmally repllcated
(Sistemul 1 intra in actiune) pe care o fac este de felul
urmator:

o Varianta cea mai mica — parca nu e suficienta;
o Varianta cea mai mare — parca e prea mult, inclusiv e cea

mai scumpa;
o ,Varianta de MIJLOC ni se pare ca e optima — nici prea
mare, nici prea mica. G:@,h
Behavioural
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2. Arhitect al alegerii

Aplicabilitatea practica legata de acest model de evaluare si
decizie implic3 faptul c& VARIANTA DORITA/RECOMANDATA de
catre producator/vanzator va fi “pozitionatd” la mijloc, intre alte
douad variante extreme (mai putin cuprinzdtoare / mai ieftine,
respectiv mult mai cuprinzdtoare / mai scumpe).

Often imitated.
Fmally repllcated

Totodata, legiuitorii (de exemplu, ASF) trebuie sa ia masuri
pentru ca oamenii sa poatd gestiona complexitatea, sa reziste
tentatiilor si sa nu se lase dusi de influentele sociale nedorite.

ovs
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Cum aplicam acest principiu in asigurari?

Tn calitate de consultant de asigurari (adicd, ARHITECT al ALEGERI!),
Cdte optiuni pentru asigurarea locuintei 7i prezinti clientului?

Alege pentru fiecare dintre urmatoarele 3 raspunsuri (a., b., c.) explicatia

{AEORY

potrivita dintre celelalte 3 raspunsuri (i., ii., iii.).

a.

Prezinti 1 optiune (pachetul BASIC);

b. Prezinti 2 optiuni (Pachetul BASIC si STANDARD);

C.

Prezinti 3 optiuni (Pachetul BASIC, STANDARD si PREMIUN).

Behavioural
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Cum aplicim acest principiu in asigurdri?

Explicatii pentru fiecare dintre cele 3 alternative de prezentare anterioare. <NEORY

Tn acest caz, optiunea de a NU cumpdra este mai putin proeminents,
caci clientul gandeste acum ”Pe care dintre cele 2 variante sa merg:
BASIC sau STANDARD?”; a crescut probabilitatea de a cumpara Ceva,
dar procesul de gandire / analiza e inca destul de dificil;

Aici exista un context mai favorabil fata de optiunea STANDARD, caci
acum, cel mai probabil, clientul merge pe varianta din mijloc, adica

STANDARD;
iii. Tn aceastd situatie clientul se alege intre 2 optiuni, respectiv: Cumpdar G:\B.P"
sau NU aceasta asigurare facultativa de locuinta. Behoviou_rc:lln
gcqnomlcs

Rdspuns corect: a. +iii.; b. +1i., ¢ + ii.
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2. Arhitect al alegerii

Oamenii iau decizii / fac alegeri bune in contexte in privinta carora detin experienta, informatii pertinente
si feed-back prompt (achizitii de produse alimentare, de imbracaminte, servicii de infrumusetare etc.).

Lucru care nu este valabil in cazul achizitiilor imobiliare, a produselor de creditare si a

PRODUSELOR de ASIGURARE.
Commercial Insurance Personal Insurance gy
Products “ Products A
b Y ﬂhw o

Insurance I

A (ke
ks ¥ e ehavioura
fo= == SpecalRisks Economics

‘Academic Options
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2. Arhitect al alegerii

Deci, clientii au nevoie de un consultant de asigurari pentru ca: ~ ARE YOU A
CHOICE
o i ajuta sa ia decizii In contexte cu care acestia nu sunt . B ARCHITECT?
familiarizati;

o le alcatuieste o arhitectura a alegerii corespunzatoare;

lar cu cat in piata exista mai multe optiuni de alegere (produse
de asigurare), cu atat e mai mare nevoie de consultanti de
asigurari!

Evident, e important ca acesti arhitecti ai alegerii sa conceapa arhitectura alegerii avand in vedere GL

interesele clientilor. Riavgre:
Behavioural
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3. Nudge

Tn strans3 legdturd cu notiunea de arhitect al alegerii este cea de
ghiont (in engleza Nudge).

Un GHIONT este orice aspect de arhitecturd a alegerii care modifica
de-o maniera previzibila comportamentul oamenilor, dar fara a
interzice nicio optiune si fara a schimba in mod semnificativ
stimulentele economice. Ca sa fie considerat un “ghiont”, interventia
trebuie sa fie usor si ieftin de evitat.

(s
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3. Nudge

Oamenii au nevoie de ghionturi atunci cand au de luat decizii dificile
si/sau rare (caci frecventa cu care se face achizitia ne face sau nu
experti legat de acel domeniu), pentru care nu obtin feed-back
prompt (cdnd cumpar o inghetata, de exemplu, feed-back-ul daca
am luat o decizie buna sau nu este prompt: imediat dupa ce o gust,
stiu daca imi place sau nu!), sau atunci cand intampina dificultati in a
traduce aspecte ale situatiei in niste termeni pe care sa ii poata
intelege usor (clauzele contractuale ale unei asigurari).

In categoria situatiilor optime pentru ghionturi intrd momentul

alegerii unui plan de pensie, a unui credit ipotecar, a unei asigurdri G:\B.P"
. v LA
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Cum aplicam acest principiu in asigurari?

{MEORY

Alt exemplu de ghiont este transformarea informatie numerice
in elemente care se traduc / inteleg mai usor de catre clienti,
pentru ca au mai mare relevanta pentru ei.

Exemplu aparat foto cu rezolutii de: 3, 5 sau 7 mega pixeli /
poze 10x10 cm, 23x30 cm, sau marime poster.

oy
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Cum aplicim acest principiu in asigurdri?

SMEORY

Un exemplu de ghiont realizat de un arhitect al alegerii este cel
prezentat anterior, cu cele 3 optiuni de pachete de asigurari,
cunoscut fiind faptul ca tendinta oamenilor este sa aleaga
varianta din mijloc, adica prezentarea celorlalte doua optiuni
extreme 1l "inghionteste” pe potentialul client catre varianta
din mijloc, dar fara a-l constrange; sigur, daca acesta doreste, e
liber sa opteze si pentru prima sau pentru a treia varianta.

shavioural
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Cum aplicam acest principiu in asigurari?

147

Exemplu de “traducere a beneficiilor” unor servicii financiare de tipul pensie

.. .. {WEORY .
sau fond de studii pentru copii: , ﬁ ,
Fond de pensie, Planul A = 100.000 euro, B = 200.000 euro, C = 300.000 euro. | ‘I’ - lL
Sau, "traducem” sumele in lucruri concret, familiare oamenilor obisnuiti: b
Planul A —iti permite sa locuiesti intr-un apartament de 1 camera, Planul B - a:nm‘*’zs
apartament cu 3 camere, Planul C — iti permite sa locuiesti intr-o casa cu 4
camere.

Fond studii_copil: Planul 1, 2, 3 — iti permite ca copilul tau sa urmeze
facultatea la Bucuresti, Viena sau New York.
Asigurare de Deces, cu Sume Asigurate de 50.000 euro, 150.000 euro sau

aryisto A0
YPONED

250.000 euro, adica care compenseaza pierderea venitului asiguratului G:\B.r’\'
pentru: 1 an, 3 ani, 5 ani. aviourall

--onomics
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3. Nudge

Sydney
Business
Insights.

RICHARD H. THALER ON
NUDGE & CHOICE
ARCHITECTURE
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https://www.youtube.com/watch?v=AZExnUKfikO Behavioural
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