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Czyj portfel?
Wiele towarzystw ubezpieczeniowych myÊli o zmianie sposobu dystrybucji.
Rozwa˝ajà nawet wprowadzenie formy direct. Jednak obawiajà si´ kanibalizmu
kana∏ów sprzeda˝y i reakcji poÊredników, którzy sà podstawà tradycyjnego
modelu sprzeda˝y ubezpieczeƒ. — ZOFIA DZIK

Tradycyjna sieç sprzeda˝y oparta na agentach
pozwala na personalny kontakt z klientem, dajà-
cy mo l̋iwoÊç sprzeda˝y bardziej z∏o˝onych pro-
duktów. System ten ma jednak szereg ograni-
czeƒ. Przede wszystkim daje znikomà mo l̋iwoÊç
bezpoÊredniego zarzàdzania relacjami z klientami
towarzystwa. Znamy si∏́  agentów drzemiàcà
w ich notesach, obecnie cz śto zast́ powanych
przez rozwiàzania komputerowe. Towarzystwo
ma nad tymi danymi ograniczonà kontroĺ . Od
strony formalnej „nale˝à” one do ubezpieczycie-
la, ale faktycznie dysponuje nimi agent. Próby
przej́ cia kontroli nad tymi informacjami cz śto
koƒczy∏y sí  tym, ˝e agenci czuli sí  zagro˝eni
utratà swojej bazy danych i byli sk∏onni nawet
do zmiany towarzystwa. OczywiÊcie towarzy-
stwo nie traci∏o w tym momencie wszelkich in-
formacji o klientach. Nie zawsze jednak udawa∏o
sí  przed∏u˝yç umow  ́z tym klientem, czy za-
wrzeç nowà, gdy  ̋cz śto wieloletnie relacje by∏y
w r´kach agentów, którzy mogli przedstawiç
swoim dotychczasowym klientom nowà ofert́ .
Jest to szczególnie istotne przy ubezpieczeniach
majàtkowych. Co roku odnawia sí  poliś
i agent, który od kilku lat ubezpiecza∏ danà gru-
p  ́klientów, ma mo l̋iwoÊç kontynuowania ich
obs∏ugi przy jednoczesnej zmianie towarzystwa,
z którym wspó∏pracuje. W przypadku bardzo
powszechnych produktów ubezpieczeniowych,
np. ubezpieczeƒ komunikacyjnych ÊwiadomoÊç
marki ubezpieczeniowej jest wÊród klientów na
stosunkowo niskim poziomie i to nie tylko
w Polsce, ale równie  ̋za granicà. Kupujàc poliś ,
kierujemy sí  przyzwyczajeniem i cenà. JeÊli wí c
nowà ofert́  przedstawia ten sam zaufany agent,
a cena nie ró˝ni sí  od dotychczasowej, to istnie-
je bardzo du˝e prawdopodobieƒstwo, ˝e klient
zmieni towarzystwo. 

PROBLEM JAKOÂCI 
Ka˝da z firm chcia∏aby mieç wystandaryzowany
sposób obs∏ugi swoich klientów. Problem w tym,
˝e nie sposób sprawowaç kontroĺ  nad ka˝dym
agentem spotykajàcym sí  indywidualnie ze swo-

imi klientami. Owszem, w poczàtkowym okresie
szkolenia, poÊrednicy spotykajà sí  z klientami
pod okiem bardziej doÊwiadczonych kolegów.
Wiele towarzystw organizuje równie  ̋okresowe
szkolenia podnoszàce kwalifikacje swoich po-
Êredników nie tylko w poczàtkowej fazie ich
pracy, ale równie  ̋na dalszych etapach oraz do-
konuje oceny ich pracy. Dzia∏ania te jednak cià-
gle nie gwarantujà jednolitego, standardowego
podejÊcia do klientów. B∏́ dy ujawniajà sí  w za-
le˝noÊci od typu ubezpieczeƒ i produktu, w pro-
cesie oceny ryzyka, polisowania lub nawet do-
piero w procesie likwidacji szkody. Brak bezpo-
Êredniego nadzoru nie pozwala stwierdziç, czy
poÊrednik nie pope∏nia b∏́ dów w prezentacji
produktów, czy nie dokonuje wr´cz celowego
misselingu. Nie oznacza to, ˝e na naszym rynku
brak jest profesjonalnych poÊredników ubezpie-
czeniowych tak agentów jak i brokerów. Stan-
dard obs∏ugi jest jednak ca∏kowicie uzale˝niony
od rzetelnoÊci danego poÊrednika.

ROK NA ZMIAN¢
Agenci zbierajà informacje o postrzeganiu firmy
i jej produktów przez klientów. W tradycyjnej
organizacji reakcja na sugestie klientów, czy sa-
mych poÊredników jest z zasady bardzo d∏ugo-
trwa∏a. Agenci najpierw zbierajà informacje,
przekazujà je wy˝ej w ramach swoich struktur,
a  ̋do centrali danej spó∏ki. Centrala odpowia-
da za opracowanie nowych rozwiàzaƒ, produk-
tów, testuje je, wreszcie przechodzi do fazy
wdro˝enia, która równie  ̋wymaga czasu. W fa-
zie tej trzeba przygotowaç materia∏y informa-
cyjne, druki, system informatyczny, przeszkoliç
agentów... W efekcie wprowadzenie zmian mo-
˝e potrwaç od kilku miesí cy nawet do roku,
w zale˝noÊci od stopnia z∏o˝onoÊci zmiany oraz
elastycznoÊci danego towarzystwa.

UROCZNIONA PATOLOGIA 
Innym problemem jest kwestia rozliczania
agentów z prowizji. Zupe∏nie inaczej to zagad-
nienie wyglàda w ubezpieczeniach na ˝ycie, ni̋

w majàtkowych. W tych pierwszych wyÊcig to-
warzystw, majàcy na celu szybkà budow  ́port-
fela, doprowadzi∏ do stworzenia patologiczne-
go systemu prowizyjnego. Standardem rynko-
wym sta∏o sí , ˝e pierwszoroczna prowizja
przewy˝sza∏a wartoÊç pierwszorocznej sk∏adki.
Co wí cej, nie doÊç, ˝e by∏a ona wyp∏acana za-
liczkowo, to jeszcze cz´sto by∏a wyp∏acana bez
uprzedniego inkasa sk∏adki. Dopiero pó∏tora
roku temu zacz´to uzale˝niaç wyp∏at  ́prowizji
od op∏acenia sk∏adki. Generalnie w ubezpiecze-
niach ˝yciowych ta kontrola jest wí ksza i ∏a-
twiejsza. Mamy tu do rozliczenia zdecydowanie
mniej polis miesí cznie, ni̋  to ma miejsce
w ubezpieczeniach komunikacyjnych. W obu
wypadkach mamy jednak do czynienia z nieba-
gatelnymi kwotami.

SZTAB DO ROZLICZE¡
Ka˝da firma wk∏ada wiele wysi∏ku w zdyscypli-
nowanie swoich agentów w kwestii p∏atnoÊci.
Ogranicza sí  rozliczenia gotówkowe, wprowa-
dzajàc limity, do których agent mo˝e sam po-
braç sk∏adk ,́ a od jakiej wysokoÊci klient musi
przelaç jà na konto towarzystwa. Skróceniu
ulegajà te  ̋terminy rozliczania sk∏adek, np. do
dwóch tygodni. Chodzi tu przede wszystkim
o ograniczenie obracania przez agentów pie-
ní dzmi towarzystwa oraz zabezpieczenie przed
ewentualnym sprzeniewierzeniem. Problemem
towarzystw jest niedostateczna informatyzacja.
W centrali, oddzia∏ach, pracujà ca∏e zespo∏y lu-
dzi zajmujàcych sí  weryfikacjà rozliczeƒ z pro-
dukcji. Sprawdzajà, czy sk∏adka za przyniesionà
umow  ́zosta∏a op∏acona, rozliczona i czy mo˝-
na ju  ̋wyp∏aciç prowizj́ . Wiele firm myÊli lub
wr´cz jest na etapie wdro˝enia oprogramowa-
nia umo l̋iwiajàcego rozliczenia z poÊrednika-
mi. Istotnà barierà, którà towarzystwa muszà
prze∏amaç przed wdro˝eniem rozwiàzaƒ auto-
matyzujàcych rozliczenia, jest pozyskanie do te-
go procesu pe∏nego wsparcia poÊredników i ak-
ceptacji przez nich okreÊlonych rozwiàzaƒ tech-
nologicznych. ❏
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