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W walce z agentami

W polskich ubezpieczeniach najwazniejsza role odgrywaja posrednicy ubezpieczeniowi. Wydaje sie, ze oni tez przytozyli
reke do wyhamowania wzrostu Linkd. — Marcin Jaworsk

Pojawienie si¢ ubezpieczyciela direct byto
przejawem dotarcia do nas nowych tren-
dow w sprzedazy ubezpieczen. Wszyscy
poszukuja taniego kanatu dystrybucji,
jak np. bancassurance czy wlasnie direct.
O ile sprzedaz przez banki rozwija si¢

(w 2003 roku przyniosly one ponad 6%
sktadki w ubezpieczeniach na zycie),

to wydaje sig, ze direct niespecjalnie si¢
przyjal, mimo ze ma swoje zalety,
docenione przez pewna grupe klientow.

JAK TO DZIALA?

Umowe ubezpieczenia mozna zawrzec za po-
$rednictwem call center. Przed rozpoczeciem
dzialalnosci firma rozwazata wprowadzenie
bezplatnego numeru telefonu, ostatecznie
zdecydowano si¢ na platne polaczenia.
Operatorzy nie podpowiadaja, ze mozna im
poda¢ numer telefonu i oddzwonia, ale jesli
tak zrobimy, to z pewnoscia to zrobia. Dzigki
temu mozna obnizy¢ koszty zawarcia umowy,
a polaczenie moze trwaé 15-30 minut, jesli
klient bedzie dociekliwy, wiec rozmowa

w godzinach szczytu oznacza juz pewien
wydatek. Skladke mozna oplaci¢ kartg lub
na poczcie, w momencie odbioru polisy.

Od niedawna mozna tez zaplaci¢ w siedzibie
firmy, ale o tym w dalszej czg$ci. Ochrona
ubezpieczeniowa zarowno w OC, jak i AC
jest udzielana po oplaceniu sktadki. Poniewaz
przesylka ,idzie” dzien czy dwa, a towarzy-
stwo nie moze daé gwarancji, ze nie potrwa
to dluzej, zadzwoni¢ nalezy przynajmniej
na tydzien przed wygasnieciem poprzedniej
umowy. W przypadku AC klient moze spo-
dziewac sig, ze pracownik firmy pojawi si¢

u niego na ogledziny samochodu, przy czym
nie jest okreslone, w jakim terminie to si¢
stanie.

Szkodeg zglasza si¢ telefonicznie, a po po-
wazniejszym wypadku na miejsce przyjezdza
holownik z firmy assistance, kt6ry spisze raport
i zrobi fotografie z miejsca zdarzenia. Rzeczo-
znawce do klienta kieruje operator call center,
co uniemozliwia przekazywanie sobie informacji

Jak rost Link4? (przypis sktadki brutto w poszczegélnych kwartatach w min zf)

| kw. 2003 11 kw. 2003 Il kw. 2003 | IV kw. 2003 1 kw. 2004 1l kw. 2004
sktadka w danym kwartale 17 13,6 11,6 11,7 14,6 175
nowy przypis sktadki 17 13,6 11,6 11,7 94 10,0

0 ,,zyczliwym” rzeczoznawcy i wybieranie
przez klienta okreslonej osoby. Poza tym firma
wspOlpracuje z kilkoma grupami rzeczoznaw-
cow, ktore nawzajem beda sie kontrolowaly.
Oszustwa na dhuzsza mete tez nie sa mozliwe,
gdyz system informatyczny w Link4 wychwytuje
wszelkie odstepstwa od Sredniej, np. wzrost
szkodowosci w danym regionie, co powoduje,
ze firma doktadniej przyglada si¢ dziatalnosci
rzeczoznawcy na danym terenie.

SYSTEM

Wladze firmy na kazdym kroku podkreslaja
zalety wspomnianego systemu informatycznego,
ktory daje ogromne mozliwosci monitoringu
dziatalno$ci. Wszelkie statystyki dotyczace
przedstawionych ofert, zawartych umow,
likwidowanych szkod 1 wszystkich innych
potrzebnych elementéw, firma moze mieé
w ciagu 24 godzin, w réznych konfiguracjach.
Jesli analizy wykaza, ze w danym regionie
kierowcy powoduja mniej wypadkow, niz
wynikalo z pierwotnych badan, to w ciagu
kilku godzin firma jest w stanie zmieni¢ taryfe
dla 0s6b mieszkajacych lub uzywajacych samo-
chodu w tej okolicy. Mozna tez zrobi¢ ruch
w druga strong, jesli szkodowos¢ bedzie zbyt
wysoka. Nie trzeba przy tym drukowac nowych
tabel z taryfami, pokazywa¢ agentom, co zostalo
zmienione i potem kontrolowaé, czy aby sie
nie pomylili. Taryfa Link4 nie mozna postugiwaé
sie w formie wydruku, nie jest tez do opano-
wania przez czlowieka. W wypadku OC
liczy ona okoto 2700 mozliwych kombinagji
(dodatkowo razy 13 kombinadji z tytutu
znizek-zwyzek za bezszkodowosé, tzw.
bonus/malus), a w AC 60 tys. kombinacji razy
13 bonus/malus. Nie mozna w zwigzku z tym

powiedzie¢ np. ile zwyzki bedzie miat kierowca
ponizej 24 roku zycia, bo jest to tylko jedna
zmienna, na ktorg wplywaja pozostale czynniki.

GDZIE WZROST?

Wyglada na to, ze system i pomyst jest $wietny,
tylko — nie wiedzie¢ czemu — nie dziala.

Po nieztym poczatku (patrz statystyka: Jak rost
Link4?) wzrost firmy zostal przyhamowany
ito w czasie, gdy inni ,,rosng na komunikacji”
jak na drozdzach. Dane za pierwsze sze$¢
miesigcy 2004 roku pokazuja, ze w grupach
3110 (AC i OC komunikacyjne) przypis
wzrést o prawie 230 min zl. Z tego dla Link4
przypadlo tylko okoto 10 mln zt. Dla poréw-
nania Allianz i Compensa zwigkszyly swoj
przypis o odpowiednio 77 mln zt i 72 mln 21,
a Generali, PTU i Sampomoc zanotowaly
wzrost od 35 mln zt do niemal 40 mln zi.
Wida¢ wiec, ze agenci bardziej sprawdzili si¢
w akwizycji. Tymczasem Link4, planujgc swoja
kampanie reklamowa, Swiadomie zdecydowat
sie na wywolanie kontrowersji.

REWANZ AGENTOW

Uderzy! w agentow, przypominajac klientom,
ze w placonej przez nich skladce zawarta jest
prowizja posrednika i wlasnie o nig mniejsza
moze by¢ cena za ubezpieczenia samochodu.
Agenci oburzyli si¢ i wydaje sig, ze pokazali
swoja site, zniechecajac klientéw do Link4.
O ich nastawieniu do Link4 mozna si¢ przeko-
na, proszac ktoregokolwick o przedstawienie
oferty na ubezpieczenie samochodu, a po jej
otrzymaniu stwierdzajac, ze ,,w Link4 jest
taniej”. Co ciekawe, moze si¢ wtedy okazad, ze
agent ma jeszcze w odwodzie jaka$ znizke mar-
ketingow. Jesli nadal twierdzimy, ze w Link4
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jest taniej, zaczynaja si¢ argumenty mniej
lub bardziej merytoryczne. Jeden z agentow
zwracal mi uwage na fake, ze Link4 obniza
wyplate odszkodowania o 25%, jesli wypadek
bedzie wynikal z przekroczenia predkosci
0 30 knvh ponad dozwolong w danym miejscu,
wymuszenia pierwszefistwa czy przekroczenia
linii cigglej. Jak wiadomo, wypadek moze
wynika z tych trzech elementow, co dalo
agentowi podstawe do stwierdzenia, ze od-
szkodowanie zostanie pomniejszone o 75%.
Gdyby przeczytal OWU, wiedziatby, ze firma
obniza wyplate o 30%, jesli stwierdzi przynaj-
mniej jeden z pigciu rodzajéw naruszen
(oprécz wymienionych dodatkowo: rozmowa
przez ,komorke” bez zestawu gloSnoméwig-
cego i niezastosowanie si¢ do znaku ,,stop”
lub zakazu wjazdu), ale obnizki nie sumujg si¢
w przypadku stwierdzenia, ze kierujacy zlamat
wszystkie z wymienionych zasad.

Gdy nadal prowokowalem ,,mojego”
agenta, twierdzac, ze ubezpiecze si¢ chyba
w direct ze wzgledu na ceng, juz nie nalegal,
zebym zawarl umowe z jego firma, ale

Link4 w kolejnych okresach rozliczeniowych

1- V12003 2003 I - VI 2004

O Sdadkebutowmnz) | a3 | s | Bl
1 Odszkodowania brutto (w min zf) 25 12,2 16,7
0 Kapitaly whasne (w min zt) 19,2 29,5 35,2
0 Wynik techniczny (w min zf) -25,8 -471 -281
0 Wynik finansowy netto (w min zf) -188 -375 -25,5
1 Wskaznik pokr. RTU aktywami 103% 102% 113%
[0 Wskaznik pokr. marginesu wypt. 69% 219% 266%
] Combined ratio b.d. 342% b.d.
[0 Liczba pracownikéw 168 211 238

»dowolng inna, nawet w PZU, byle nie z Link4.”
Przestrzegat tez, ze taki direct, keory ma tylko
centrale, tatwo moze si¢ zwingé, co jest wielce
prawdopodobne, ,,bo wiadomo, jak koficza
firmy, ktore biorg matg sktadke”.

Wida¢ nie bytem jedynym, ktéry zostat
poddany takiemu praniu mézgu, skoro coraz
wiecej 0sob chcialo sie przekonad, ze firma

Kto tam rzgdzi?

Link4 jest jedyng firma na naszym rynku, ktdra rzadza wylacznie kobiety. Od pofowy wrzesnia firmie
szefuje Zofia Dzik. Wezesniej znana na rynku jako konsultant pomagajacy towarzystwom w opracowaniu
modeli biznesowych, poprawie efektywnosci proceséw operacyjnych oraz wdrozeniach call center czy
systemow CRM. Od 1995 do 2003 roku pracowafa w Arthur Andersen, potem w Andersen Business
Consulting. Kariere zawodowa rozpoczefa w Agengji Reklamowej Lintas Polska. Jest absolwentka Akademii
Ekonomicznej w Krakowie, University of Illinois w Chicago oraz South Thames College w Londynie.

Od poczatku nad projektem direct od strony ubezpieczeniowej czuwa Zdzistawa Cwalifiska-Weychert.
Doswiadczenie zdobyfa w Warcie, w latach 1996-2001 prowadzac departamenty: organizacji sprzedazy
i nadzoru nad oddziatami czy ubezpieczen indywidualnych i samochodowych. Od 1992 roku pracowafa
w Banku Inicjatyw Gospodarczych BIG, gdzie odpowiadafa za opracowanie i wdroZenie szeregu systemow
szkolen, wynagrodzen oraz rozwoju kadry pracownikow banku. Zanim trafifa do biznesu pracowafa m.in.
w Departamencie Wychowania Ministerstwa Edukagji Narodowej, byfa dyrektorem zarzadzajacym Osrodka
Badan Spofecznych. W latach 1980-1989 byfa pracownikiem naukowym w Szkole Gféwnej Gospodarstwa
Wiejskiego. Jest absolwentka Wydziatu Resocjalizacji Wyzszej Szkoty Pedagogiki Specjalnej w Warszawiie.
Ukoriczyfa takze podyplomowe Studium Bankowosci na Uniwersytecie Warszawskim.

Za sprzedaz i marketing od poczatku dziafania firmy odpowiada Elzbieta Wéjcik. Do towarzystwa
trafita z Elektrimu, w ktorym w latach 2000-2001 byfa odpowiedzialna za marketing. Wezeshiej praco-
wata w Tenneco Automotive Europe N. V, gdzie przygotowywata m.in. biznesplan, strategie sprzedazy
i marketingu w dziafalnosci firmy na terenie Polski, Rosji, Ukrainy i Krajow Baftyckich. Jako New Business
Manager w Raisio Polska Foods odpowiadafa m.in. za wdrazanie produktu w Rumunii i na Ukrainie.
Absolwentka Wydziatu Historii Sztuki Katolickiego Uniwersytetu Lubelskiego oraz Lubelskiej Szkoty
Biznesu, gdzie ukoriczyfa studia MBA i uzyskafa dyplom Uniwersytetu Central Lancashire Preston.
Podyplomowe studia na SGH poswiecone byly ,, Zarzadzaniu wartoscig firmy”. O

istnieje, ma biuro. Malo tego, chcieli wplaca¢
pieniadze w firmie, a nie np. na poczcie. Zasad-
niczo, tOWArZystwo nie powinno si¢ na to zgo-
dzi¢. Po pierwsze, jest to odstepstwo od zasady,
ze sprzedajemy direct, czyli klient nie musi
do nas przychodzi¢. Po drugie, trzeba byto
zmienia¢ procedury, niektore polisy trzeba bylo
odklada¢ na bok, a nie na kupke ,,do wysytki”,
wprowadzi¢ zmiang w systemie. Mimo to, juz
dobrze ponad rok temu uruchomiono w siedzibie
Link4 kase. To wydaje si¢ istotny sygnal,
ze w firmie zaczeto liczy¢ si¢ z kazdym klientem.
Do tej pory ci, kt6rzy nie cheieliby zaplacié
na poczcie, zostaliby odeslani z kwitkiem.

JAKIE BLEDY?

Kiedy Link4 ruszal, rozmawialem na jego
temat ze znajomym, ktory pracowal w towa-
rzystwie direct po drugiej stronie Atlantyku.
Jedno z pierwszych pytan, jakie mi zadal,
dotyczylo siedziby. Informacje o lokalizacji
w centrum Warszawy, w nowoczesnym
biurowcu skwitowal krdtko: ,skoficza

w barakach w Ozarowie”. Przytoczy!

tu poréwnanie swojej firmy dziatajacej

w duzym mieScie i ubezpieczyciela, ktory
ulokowat si¢ w ,,szes¢dziesieciotysiecznej
mie$cinie”. Dzigki temu konkurenci mogli
placi¢ swoim operatorom call center okoto
30% mniej i przez to proponowac tafsze
polisy. Cho¢ trzeba rozwazy¢, czy ktokolwiek
ubezpieczylby si¢ w firmie bez ,,porzadnej”
siedziby?

Innym dyskusyjnym pomystem byto
rozpoczecie kampanii w telewizji. Z jednej
strony, nowa firma i nowy sposob sprzedazy
wymagal promocji, gdyz nie wiadomo czy
klienci przyszliby do firmy, o ktorej nie styszeli.
Kampania reklamowa sprawila, ze - jak
podawata firma w po I kwartale 2003 r.
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- 229% badanych wymienilo ja w sposéb
niewspomagany, a 48% wskazalo ja, majac
liste firm. Po IIT kwartale te wskazniki
wynosily odpowiednio 50% i 79%. Takie
wyniki stono jednak kosztowaly Link4.
Jak podliczyta firma monitorujaca rynek
reklamy, AGB Polska, wedtug stanu na koniec
wrzesnia 2003 r. ubezpieczyciele wydali
na ogloszenia w prasie, radiu i telewizji
75,9 mln zt. Z tej kwoty 27,1 mln zi sta-
nowily wydatki Link4. Dla poréwnania
Grupa PZU wydala w tym samym czasie
14,8 mln zi.

KLUCZOWE ODNOWIENIA

Mimo takich wydatkow, wladze Link4 pelne
emodji czekaly na pierwsze odnowienia.
Prezes Sarnowski chwalit sig, ze jako jedyny
na rynku bedzie mial dane pozwalajace
wyliczy¢ wskaznik odnowienl. Przyznawat
tez, ze bedzie on kluczowy dla firmy. Wiadomo
przeciez, ze koszt pozyskania klienta jest
duzo wyzszy niz koszt jego utrzymania.
Dlatego tez Link4 zachecal klientéw zmienia-
jacych samoch6d do ponownego zawarcia
umowy ciekawym bonusem. Praktyka firm
ubezpieczeniowych jest taka, ze klient sprze-
dajacy samochdd i rozwigzujacy umowe
ma zwracang skladke za niewykorzystany
okres ubezpieczenia z potraceniem okolo
20% kosztéw manipulacyjnych. W przypadku
Link4, jesli polisa nowego samochodu
bedzie oplacana skladka z poprzedniej
polisy, ta cala ,,niewykorzystana” skladka,
bez zadnych potracen, bedzie zaliczona
na poczet nowej Umowy.

Niestety, mimo ze firma dysponuje
danymi na temat odnowief, to konferencja
prasowa przed ich rozpoczeciem byta
ostatnig, na ktorej poruszano ten temat.
Potem wszystkie pytania o t¢ kwesti¢ kon-
czyly si¢ stwierdzeniem, ze wskaznik jest
»zgodny z planem”. Jak widaé z zestawienia
pokazujacego przypis skladki z nowych
uméw i liczbe polis, obydwie wartosci
sa po pierwszym polroczu 2004 r. nizsze
niz rok wezesniej. Poza tym, je§li wezmiemy
pod uwagg liczbe polis aktywnych, to z doda-
wania wartosci na koniec 2003 roku i nowych
uméw z szeSciu miesiecy 2004 r. wyjdzie
nam, ze powinno by¢ ponad 181 tys. uméw.
Tymczasem w ostatnim okresie rozliczenio-
wym bylo ich niespelna 140 tys. Liczby
polis nie mozna utozsamia¢ z liczba klientow,
ale w kazdym razie oznacza to istotny
odplyw dotychczasowych i mniejszy niz

1-VI2003 2003 1-VI 2004
Liczba aktywnych polis na koniec okresu 35100 152 052 138 700
Liczba nowych umow 35100 152 052 29200
Przypis sktadki z nowych uméw (w min zf) 21,3 44.5 194

w pierwszym okresie dzialalnosci firmy
naptyw nowych klientow.

KRECIA ROBOTA CZY KONSERWATYZM?

Skad taki wynik? Zatozymy, ze Srednio staty-
stycznie szkody zdarzaja si¢ 4% klientow.
Zgodnie z badaniami Accenture, ktore
prezentowaliSmy w marcowym numerze
»Miesiecznika”, niezadowolony z likwidacji
jest co czwarty klient. Oznacza to, ze nawet
jesli Link4 zle likwidowatby szkody, to nieza-
dowolonych byloby zaledwie 1% klientow.
To zbyt malo, zeby obwinia¢ niezadowolonych
klientéw o rezygnacje.

Spéjrzmy teraz na strukture portfela.
Na poczatku przewaga przypisu z polis OC
byla niewielka, ale w kolejnych okresach
rozliczeniowych zdecydowanie rosta.
Wiadomo, ze Polacy rzadza si¢ w swoich
wyborach ubezpieczeniowych zasada
»OC - byle taniej, AC - tam gdzie nie ma
obaw o wyplate”. Widaé wiec, ze wérdd

1-VI12003 2003 I-VI2004
Wypadkowe 2% 2% 2%
AC 42% 3% 3%
0C 5% 60%  64%
Assistance 1% 2% 2%

klientéw rozeszly si¢ informacje powodujace
niepewnosC. Jak duzy mieli na to wplyw agenci,
ktorzy ,urabiali” klientéw, tak jak to przed-
stawiono wyzej? Na ile zaszkodzily opinie
prezentowane na roznych forach interneto-
wych? Oba elementy mogly by¢ istotne, ale
ten pierwszy, jak si¢ wydaje, odgrywa wigksza
role. Jak pokazuja badania Pentora, 52%
Polakéw czerpie wiedze o ubezpieczeniach
ze spotkan z agentami, 27% z informacji
udzielonych w placowkach towarzystw.
Czyzby Polacy byli zbyt konserwatywni

na kupowanie polis przez telefon? [
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