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Magia przypisu nie wystarcza,
gdy Klient nie pfaci sktadki w terminie

Szybki przeglad technik windykacyjnych prowadzi do wniosku, ze najlepsza taktyka jest mie¢ terminowe wptaty i zadowolonych
klientow. Ciekawe, ze z takg trudnoscia przychodzi to zaktadom ubezpieczen. Ta oczywista strategia jest najrzadziej stosowana

na rynku. — Pawet Janczak

Ubezpieczyciele przyjeli rézne strategie windykacyjne. Czgsé
decyduje si¢ wypowiadaé¢ umowy. Druga cz¢$¢ nie zauwaza
problemu az do momentu, w ktérym zbliza si¢ termin przedaw-
nienia, mimo to ochoczo wyplacajac szkody. Trzecia wspdlpracuje
z zewngtrznymi firmami windykacyjnymi. Czwarta za$ windykuje
wiasnymi sifami.

WYPOWIADANIE UMOWY

Pierwsi, decydujacy si¢ na Sciezke strategii wypowiedzen, pelnia
funkcje edukatoréw rynku — nie placisz, nie masz. Poza tym
jednak, strategia ta niesie za soba wicle negatywnych skutkdw,
albowiem znaczna cz¢$¢ wypowiedzianych umoéw faktycznie
zostata optacona. Klienci, agenci i brokerzy niejednokrotnie dowiaduja sie
0 tym, ze ubezpieczyciel nie doliczyt sig skfadki na etapie odmowy. Emocje
klientéw wowczas sg silne. Posrednik powstrzymuje si¢ od ckscy-
tacji i racjonalnie wyja$nia sytuacjg, ale nawet jemu, profesjo-
naliScie zdarzy si¢ ustyszeé, stynne: ,Przywrdcenie ochrony”.
To czgsto jest kulminacja rozgoryczenia, bo lepszym komuni-
katem byloby: ,przepraszamy za biad”, zamiast przywracaé cos,
co w §wietle prawa nie zostalo utracone. Scenariuszy przyczyn,
dlaczego zaktad ubezpieczen nie doliczyt si¢ sktadki, jest kilkana-
Scie 1 wystgpuja one regularnie. Dodatkowym — niezauwazonym
przez zaklad ubezpieczen skutkiem jest oburzenie klienta, agenta
1 brokera. Ci dwaj ostatni nie do$¢, ze zwykle traca prowizje, to
zmuszeni s3 wykonaé ponowng pracg i zawrze¢ kolejng umowe
ubezpieczenia. Za pierwsza nie otrzymaja juz honorarium, mimo
ze przyczyna tkwi w blgdnej realizacji strategii windykacyjnej. Byé
moze z perspektywy zarzadu zakladu ubezpieczen wydaje sig, ze
przeciez mozna takie niejasno$ci wyjasniac na korzys¢ klienta.

Ot6z zwykle nie mozna, bo na drodze staje najswigtsza z warto$ci
korporacyjnych — procedura.

CHOWANIE GLOWY W PIASEK

Druga strategia windykacyjna to klasyczne chowanie glowy
w piasek. Cyferki cudownie si¢ zgadzaja, a przypis rosnie.
Przez lata trwa udawanie, ze skladka zostata optacona, a nastgpnie
rozpoczynanie windykacji przed okresem przedawnienia. Tu
zwycigzca jest klient, a ofiarami kazdy z dystrybutoréw — agent,
broker gina w pierwszej linii, w drugiej ginie zaktad ubezpie-
czen. PoSrednicy pozbawieni biezacej wiedzy o stanie rozliczen
traca wynagrodzenie. Posrednik czasami traci odrobing w oczach
klienta, gdy ten zapyta: ,,Czemu mi nie przypomnieliScie o plat-
nosci”, to si¢ jednak szybko wyjasnia, bo przeciez broker czy
agent nie wie o zaleglo$ciach. Ta procedura to zto konieczne
zar6wno dla agenta, jak i brokera, ale dla zakladu ubezpieczen
z perspektywy rzeczywistego wyniku finansowego, to najgorszy
mozliwy scenariusz. Cechuje si¢ najnizszym wskaznikiem
skuteczno$ci windykacji.

ZEWNETRZNA WINDYKACJA

Trzecia grupa zatrudnia zewngtrzne firmy windykacyjne. Atak na
wierzycieli jest bezpardonowy. Klient po odebraniu telefonu lub
otrzymaniu kolorowej koperty, reaguje nadzwyczaj emocjonalnie.
To nie przelewki. Wprawdzie metoda okazuje si¢ skuteczna, ale
klient, ktory faktycznie jednak oplacit sktadke — a jest to nierzadkie
zjawisko — oczekuje na przyszio§é zmiany ubezpieczyciela.
W tym przypadku $wiadomi tego, jakie skutki ma taka procedura
zardwno agent, jak i broker moga liczy¢ na wspdtpracg z zakladem
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ubezpieczen przy wyjasnianiu rozbieznoS$ci. Faktycznie wola
pomocy jest, ale w mig¢dzyczasie klient otrzyma jeszcze jeden
zmystowy liscik i kilka czulych telefonéw od windykatora. To
moment, gdy agent i broker wspinaja si¢ w sztuce lagodzenia
emogji na najwyzsze wyzyny. Jesli sobie poradza, zyskuja uznanie
w oczach klienta i solidne zalecenie od tegoz, aby unikaé dalszego
zawierania umow ubezpieczenia w tym zakladzie ubezpieczen.

WEASNYMI SILAMI

Czwarta grupa zakladéw ubezpieczenn windykujacych wlasnymi
sitami, wlasciwie uzyskuje cz¢$¢ z efektywnosci, jak i generuje
mniejsza cz¢S¢ szkdd wizerunkowych. Dobrze wykonywana praca
egzekucyjna na tym etapie jest przyjmowana naturalnie i bez zbgd-
nych wrazef po zadnej ze stron.

Spotkalismy si¢ takze z przypadkiem, ze ubezpieczyciel infor-
mowal posrednika, ze po uruchomieniu procesu windykacji
sktadki, nie placi prowizji. C6z, o ile takie oburzajace praktyki
probuje si¢ narzucaé agentom i formutowaé w umowach agen-
cyjnych — abstrahujac na tym etapie od zagadnienia zachowania
wazno$ci 1 uczciwosci tych zapiséw — to stosowanie ich wobec
brokeréw jest zwyczajnie naruszeniem prawa. Zaklad ubezpie-
czen, ktory stosuje takie obyczaje, przenosi odpowiedzialno$¢ za
brak wplaty na posrednika, jednocze$nie zachowujac po swojej
stronie komplet wiedzy i narz¢dzi umozliwiajacych windykacje.
Takie postgpowanie jest oceniane jednoznacznie.

DBANIE O TERMINOWE WPLATY

Szybki przeglad technik windykacyjnych prowadzi nas do
wniosku, ze najlepsza taktyka jest mieé terminowe wplaty
i zadowolonych klientéw. Ciekawe, ze z taka trudnoscia przy-
chodzi to zakladom ubezpieczenr. Ta oczywista strategia jest
najrzadziej stosowana na rynku, bo wymaga rozwinigtej Swia-
domosci komunikacyjnej posrednika oraz ulozenia przez niego
procesdw, a takze znaczacego wsparcia technologicznego. Taki
scenariusz dzialan nie psuje relacji ani z klientem, ani z agentem
czy brokerem. To sytuacja win-win. W takim przypadku dystry-
butor, utrzymujac aktywne relacje z klientem, nie traci biezacego
kontaktu z informacja o saldzie rozliczen. Wykorzystywany jest
czynnik ludzi i znajomosé klienta. Posrednik bowiem wie o zwycza-
jach swojego klienta, zna ksiegowa, zna wtasciciela, prezesa, a takze ich
Zwyczaje rozliczeniowe.

W Polskiej Kancelarii Brokerskiej, obserwujac te praktyki ubez-
pieczycieli uznaliSmy, ze najlepszym sposobem jest rozliczanie
si¢ netto z ubezpieczycielem. Okazalo sig, ze nie kazdy zaktad
ubezpieczen jest do tego przygotowany technologicznie. To
nas nie powstrzymato. Uruchomili§my bramki ptatnosci dla
klientow, a takze aktywnie informujemy klientéw o dedykowa-
nych numerach rachunkdéw. Co si¢ zmienito? Klienci uzyskali
lepszy serwis, my lepszy kontakt. W rozliczeniach, zmienilo si¢
wszystko. W polisach, gdzie umieszczane sa skorelowane z naszym
systemem rachunki bankowe, nie odnotowujemy zadnych powaz-
nych zaleglo$ci. Wplaty sa automatycznie rozliczane i rozksiggo-
wywane. Uruchomiony system sztucznej inteligencji reaguje
automatycznie, informuje brokera o op6znieniu w platnosci
oraz umozliwia mu podjecie akcji — jednocze$nie uczac si¢ na
podstawie podejmowanych przez brokera decyzji o preferen-
cjach klienta. Zdefiniowane w systemie informatycznym osoby
po stronie klienta, otrzymuja zyczliwe przypomnienia, a op6z-
nienia jesli wyst¢puja, liczone s3 maksymalnie w dniach, a nie
tygodniach. To dziata.

Gorsza alternatywa dla wdrozonego przez nas rozwiazania
jest sytuacja, gdy posrednik dowiaduje si¢ o zaleglosciach po

przecigtnie 2 miesiagcach — §ledzac dane na raporcie prowi-
zyjnym. Na tym etapie reakcja wobec klienta jest juz spoéZniona,
nie wspominajac, ze jej podjecie czgsto okazuje si¢ bledem — bo
brak pozycji na raporcie prowizyjnym moze by¢ efektem bledu
zakladu ubezpieczen lub nierozksiggowania ptatnosci. Przekazy-
wanie biezacych raportéw do posrednika nt. biezacych sald rozli-
czeniowych, to rozwiazanie poSrednie — jezeli informacja trafia
szybko, moze by¢ skutecznie wykorzystana.

Z platno$ciami za polisy jest jak z terminowym wystawianiem
polis, zwykle wszystko dziala, ale nie zawsze, chyba, ze kontro-
lujesz to sam. W naszym przypadku najlepszym rozwiazaniem
okazala si¢ wdrozona technologia i do§wiadczeni ludzie, a ptat-
nosci przestaly stanowi¢ problem. 0

Goraczka ztota

0d czasu do czasu, koS na swiecie wpadnie
na udany pomyst i mimo wielu poczgtkowych
przeciwnosci doprowadzi etap projektu do fazy
komercjalizacji, a poZniej cieszy sie z Sukcesu.
Spektakularnych przypadkow jest niewiele,
ale rozgrzewajg nasze wyobraznie. Gadzies udafo sie wprowa-
azi¢ bezobsfugowe sklepy, wspomagane przez sztuczng inte-
ligencje, niemniejszy sukces odniosty polskie hamburgery,
a bardziej branzowo — sukcesy dzielg produkty ubezpiecze-
niowe lub okreslone linie dystrybucyjne. Za kazdym z tych
Sukcesow stoi dobrze zaplanowana logistyka, wyrdzniajgcy Sie
pomyst i cafa grupa przeciwnikow, ktérzy uwazali, ze to nie ma
najmniejszeqo sensu, oni znajg Swaoj biznes i jedyny patent na
racje. Z natury w tej grupie sceptykow sg obecni posiadacze
najwiekszych uaziatow w rynku, bo przeciez, oaniesiony sukces
ma wielu ojcow, a kazdy z nich broni swoich dzieci. Na rynku
ubezpieczeniowym wydawatoby Sie, ze wszystko juz byfo, prze-
szlismy z najrozniejszych pomystow na elektroniczne kanaty
dystrybucji, dalsze obnizanie kosztow za pomocaq technologii
i pomystowe rozwigzania typu BLS. Tymczasem, z perspektywy
naszej firmy, odnosimy wrazenie, ze rynek dopiero zblizyt sie do
potencjatu mozliwosci, nie przebudzit sie jeszcze i realne zmiany
technologiczne nadejdg. Koszty dla jednych bedg wieksze, dla
innych mniejsze, ale dystans migazy zawodnikami rynku ubez-
pieczeniowego beazie sie powiekszatl. Od ponad 20 lat inwe-
stujemy w technologie, wspdtoracujemy z kilkoma dostawcami
rozwigzarn technologicznych i Stale poszukujemy partnerow
ubezpieczeniowych, ktdrzy dotrzymajg nam kroku w budowaniu
nowoczesnych ubezpieczen, lepiej spefniajgcych oczekiwania
klientow. Nasi klienci odczuwaja réznice juz dzis, a nasz postep
i rozwdj ogranicza juz dzis tylko tempo, w jakim jestes w stanie
szkoli¢ nowa kadre.
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