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ZARZADZANIE SIECIA

Czy| porttel?

Wiele towarzystw ubezpieczeniowych mysli o zmianie sposobu dystrybucji.
Rozwazajg nawet wprowadzenie formy direct. Jednak obawiaja sie kanibalizmu
kanatow sprzedazy i reakcji posrednikéw, ktorzy sg podstawa tradycyjnego
modelu sprzedazy ubezpieczen. — zora Dzix

Tradycyjna sie¢ sprzedazy oparta na agentach
pozwala na personalny kontakt z klientem, daja-
cy mozliwos¢ sprzedazy bardziej ztozonych pro-
dukt6éw: System ten ma jednak szereg ograni-
czen. Przede wszystkim daje znikomg mozliwos¢
bezposredniego zarzadzania relacjami z klientami
towarzystwa. Znamy sile agentéw drzemiaca

w ich notesach, obecnie czgsto zastgpowanych
przez rozwiazania komputerowe. Towarzystwo
ma nad tymi danymi ograniczong kontrole. Od
strony formalnej ,,naleza” one do ubezpieczycie-
la, ale faktycznie dysponuje nimi agent. Proby
przejecia kontroli nad tymi informacjami czesto
koniczyly sie tym, ze agenci czuli si¢ zagrozeni
utrata swojej bazy danych i byli skfonni nawet
do zmiany towarzystwa. Oczywiscie towarzy-
stwo nie tracifo w tym momencie wszelkich in-
formadji o klientach. Nie zawsze jednak udawato
sie przedtuzy¢ umowe z tym klientem, czy za-
wrze¢ nowa, gdyz czesto wieloletnie relacje byly
w rekach agentow, keorzy mogli przedstawié
swoim dotychczasowym klientom nowa oferte.
Jest to szczegdlnie istotne przy ubezpieczeniach
majatkowych. Co roku odnawia si¢ polise

i agent, ktory od kilku lat ubezpieczat dang gru-
pe klientéw, ma mozliwos¢ kontynuowania ich
obslugi przy jednoczesnej zmianie towarzystwa,
z ktorym wspdtpracuje. W przypadku bardzo
powszechnych produktow ubezpieczeniowych,
np. ubezpieczefi komunikacyjnych $wiadomos¢
marki ubezpieczeniowej jest wérod klientéw na
stosunkowo niskim poziomie i to nie tylko

w Polsce, ale réwniez za granica. Kupujac polise,
kierujemy si¢ przyzwyczajeniem i cena. Jesli wiec
nows oferte przedstawia ten sam zaufany agent,
a cena nie rézni si¢ od dotychczasowej, to istnie-
je bardzo duze prawdopodobiefistwo, ze klient
Zmieni tOWarzystwo.

PROBLEM JAKOSCI

Kazda z firm chciataby mie¢ wystandaryzowany
sposdb obstugi swoich klientow. Problem w tym,
ze nie sposob sprawowac kontrole nad kazdym
agentem spotykajacym si¢ indywidualnie ze swo-

imi klientami. Owszem, w poczatkowym okresie
szkolenia, poSrednicy spotykaja si¢ z klientami
pod okiem bardziej doswiadczonych kolegow.
Wiele towarzystw organizuje rowniez okresowe
szkolenia podnoszace kwalifikacje swoich po-
Srednikéw nie tylko w poczatkowej fazie ich
pracy, ale rowniez na dalszych etapach oraz do-
konuje oceny ich pracy. Dzialania te jednak cia-
gle nie gwarantuja jednolitego, standardowego
podejscia do klientéw: Bledy ujawniajg sie w za-
leznosci od typu ubezpieczeri i produktu, w pro-
cesie oceny ryzyka, polisowania lub nawet do-
piero w procesie likwidacji szkody. Brak bezpo-
$redniego nadzoru nie pozwala stwierdzié, czy
posrednik nie popelnia bledéw w prezentaji
produktéw; czy nie dokonuje wrecz celowego
misselingu. Nie oznacza to, ze na naszym rynku
brak jest profesjonalnych posrednikéw ubezpie-
czeniowych tak agent6w jak i brokeréw. Stan-
dard obslugi jest jednak catkowicie uzalezniony
od rzetelnodci danego posrednika.

ROK NA ZMIANE

Agenci zbierajg informacje o postrzeganiu firmy
ijej produktow przez klientow. W tradycyjnej
organizadji reakcja na sugestie klientow, czy sa-
mych posrednikéw jest z zasady bardzo diugo-
trwata. Agenci najpierw zbierajg informadje,
przekazujg je wyzej w ramach swoich struktur,
az do centrali danej spotki. Centrala odpowia-
da za opracowanie nowych rozwigzan, produk-
tow, testuje je, wreszcie przechodzi do fazy
wdrozenia, ktéra rowniez wymaga czasu. W fa-
zie tej trzeba przygotowad materialy informa-
cyjne, druki, system informatyczny, przeszkoli¢
agentow... W efekcie wprowadzenie zmian mo-
ze potrwa¢ od kilku miesiecy nawet do roku,
w zaleznosci od stopnia zlozonosci zmiany oraz
elastycznosci danego towarzystwa.

UROCZNIONA PATOLOGIA

Innym problemem jest kwestia rozliczania
agentow z prowizji. Zupelnie inaczej to zagad-
nienie wyglada w ubezpieczeniach na zycie, niz
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w majatkowych. W tych pierwszych wyscig to-
warzystw, majacy na celu szybka budowe port-
fela, doprowadzit do stworzenia patologiczne-
go systemu prowizyjnego. Standardem rynko-
wym stalo si¢, ze pierwszoroczna prowizja
przewyzszata wartos¢ pierwszorocznej skladki.
Co wigcej, nie dos¢, ze byta ona wyplacana za-
liczkowo, to jeszcze czgsto byta wyplacana bez
uprzedniego inkasa sktadki. Dopiero péttora
roku temu zaczeto uzalezniaé wyplate prowizji
od oplacenia skladki. Generalnie w ubezpiecze-
niach zyciowych ta kontrola jest wigksza i ta-
twiejsza. Mamy tu do rozliczenia zdecydowanie
mniej polis miesiecznie, niz to ma miejsce

w ubezpieczeniach komunikacyjnych. W obu
wypadkach mamy jednak do czynienia z nieba-
gatelnymi kwotami.

SZTAB DO ROZLICZEN

Kazda firma wklada wiele wysitku w zdyscypli-
nowanie swoich agentow w kwestii platnosci.
Ogranicza si¢ rozliczenia gotéwkowe, wprowa-
dzajac limity, do kt6rych agent moze sam po-
braé skladke, a od jakiej wysokosci klient musi
przela¢ ja na konto towarzystwa. Skroceniu
ulegaja tez terminy rozliczania skladek, np. do
dwdch tygodni. Chodzi tu przede wszystkim

0 ograniczenie obracania przez agentow pie-
niedzmi towarzystwa oraz zabezpieczenie przed
ewentualnym sprzeniewierzeniem. Problemem
towarzystw jest niedostateczna informatyzacja.
W centrali, oddziatach, pracuja cale zespoly lu-
dzi zajmujacych sie weryfikacjg rozliczei z pro-
dukgji. Sprawdzaja, czy skladka za przyniesiong
umowe zostalta oplacona, rozliczona i czy moz-
na juz wyplaci¢ prowizje. Wiele firm mysli lub
wrecz jest na etapie wdrozenia oprogramowa-
nia umozliwiajacego rozliczenia z posrednika-
mi. Istotng bariera, kt6ra towarzystwa musza
przetamaé przed wdrozeniem rozwigzan auto-
matyzujacych rozliczenia, jest pozyskanie do te-
go procesu pelnego wsparcia posrednikéw i ak-
ceptacji przez nich okreslonych rozwigzan tech-
nologicznych. [






