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Kwestia jakosci

Wraz z rozwojem polskiego rynku ubezpieczen
obstuga klienta ewoluuje, a znaczenie satysfakcji
ubezpieczonych wzrasta

Wszystkie badania klientéw dotyczace
motywacji wyboru ubezpieczycieli na pol-
skim rynku wskazuija, ze cena ubezpieczenia
jest czynnikiem najwazniejszym. To wiasnie
na polu sktadki rozgrywa sie gtowna walka
o klienta, co dobrze obrazuja liczby zaczerp-
niete z rynku. W ciagu ostatnich 5 lat suma
wyptaconych odszkodowan i swiadczen
w dziale Il (pozostate ubezpieczenia 0so-
bowe i majatkowe) wzrosta o 51 proc., pod-
czas gdy przypis jedynie o 34 proc. (@nal-
iza wiasna na podstawie: Biuletyn Kwartalny.
Rynek Ubezpieczeri 04/2009, KINF; Biuletyn
Kwartalny. Rynek Ubezpieczeri 04/2005,
KNF). W tym samym okresie, przy sred-
niej rocznej inflacji ~2,6 proc. (http:/www.
stat.gov.pl, GUS), cena poszczegodlnych

produktéw w dziale Il spadta srednio o 18
proc. (analiza wiasna na podstawie: Biuletyn
Kwartalny. Rynek Ubezpieczen 04/20009,
KNF, Biuletyn Kwartalny. Rynek Ubezpieczeri
04/2005, KNF).

Skoro gltos konsumentow, przekazywany
ubezpieczycielom przez mechanizmy ryn-
kowe najdonioslej méwi o cenie, pojawia
sie proste pytanie — dlaczego kwestia jako-
Sci obstugi jest tak istotna? Coraz czestsze
wzmianki z rynku ubezpieczen odnosnie
potrzeby podniesienia stawek idg w parze
ze stabngcymi wynikami ubezpieczycieli.
Sugeruije to, ze rynek znalazt sie na progu,
gdzie zachowanie rentownosci przy nie-
zmienionych cenach bedzie wymagato, co
najmnigj, jednego lub kombinacji wielu dzia-

tan, w tym m.in. zdecydowanego zwieksze-
nia operacyjnej efektywnosci kosztowej,
wprowadzenia lepszej segmentacji klientow
i wyceny ryzyka, zwigkszenia efektywnosci
akwizycji oraz zwigkszenia retenciji i liczby
produktéw wsréd wiasnych klientdw.

Wzrost efektywnosci operacyjnej jest z defi-
nicji procesem dtugotrwatym i kosztownym,
a wraz z ciggtym rozwojem ubezpieczycieli,
kazda kolejna ztotowka i godzina poswie-
cona na optymalizacje bedzie miata male-
jacy efekt kraricowy. Usprawnienie segmen-
tacjii wyceny ryzyka jest ograniczone czasem
trwania zawartych umoéw (szczegdlnie dla
ubezpieczen zyciowych). Ponadto zazwyczaj
oznacza zwigkszenie zysku kosztem zmniej-
szenia przypisu — co przy oczekiwaniach
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akcjonariuszy odnosnie wzrostu biznesu jest trudnym krokiem dla zarzaddw spotek. Aby
zwigkszy¢ efektywnos¢ sprzedazy bez dalszego obnizania sktadki, ubezpieczyciele szukaja
wyréznikéw do uzasadnienia wyzszej ceny lub zréznicowania produktu, tam gdzie cena jest
rownie niska jak u konkurencii. Role takiego wyrdznika coraz czesciej petni jakosc obstugi.
Dodatkowo, przy ogdlnym zwiekszeniu szumu informacyjnego, rosnie waga rekomenda-
¢ji przekazywanej konsumentowi przez konsumenta. Pomimo wielu staran ubezpieczyciel
w zakresie marketingu szeptanego, to osobiste doswiadczenie i satysfakcja pozostaja giow-
nym zrédtem rekomendacii. Gdy coraz trudniej o akwizycje nowych polis, rosnie tez dbatosé
o istnigjgcy portfel i poszukiwania dodatkowego przypisu wsrod wiasnych klientdw. Jest to
kolejny argument za znaczeniem jakosci obstugi klientow. Naturalnie w ramach zwigkszania
retencji ubezpieczyciele staraja sie budowac bariery wyjscia dia swoich klientow, lecz te naj-
czesciej sprowadzajg sie do obnizania ceny.

Jakos¢ obstugi a satysfakcja klienta

Czym wiasciwie jest i od czego zalezy satysfakcja klienta, a w szczegdlnosci satysfak-
cja z obstugi posprzedazowej? W pierwszej kolejnosci nalezy zaznaczyc, iz satysfakcja
niezbedna do pozostania przy obecnym ubezpieczycielu dla produktow nieangazuja-
cych ubezpieczonego, czesto oznacza
po prostu brak powoddéw do niezado-
wolenia. Przy wyborze takich pro-
duktéw jak OC posiadaczy pojazddw
mechanicznych czy tez ubezpieczenie
murdéw, rzadko ktory klient robi cato-
Sciowy przeglad rynku i ofert. W takich
przypadkach decyzja o kontynuaciji

czesto oznacza...
upgzpieczenia vv danegj firmie ngjc;es’- b rak pOWOdOW
s e o A0 Niezadowolenia

wyrazne powody do niezadowolenia,

przewyzszajace potencjalne koszty

szukania nowej oferty.

By satysfakcja klienta zalezata wprost od jakosci obstugi, oprécz emocjonalnego zaanga-
zowania klienta, niezbedna jest okazja do wykazania sie przez ubezpieczyciela zauwazal-
nie lepsza lub gorsza jakoscig obstugi. Okazja ta zalezy gtdwnie od liczby kontaktow ubez-
pieczyciela z ubezpieczonym, co z kolei jest warunkowane przez rodzaj produktu i kanat
sprzedazy. Liczba kontaktéw z klientem w czasie trwania polisy jest ograniczona, zwtasz-
cza w trzech czesciowo pokrywajacych sie kategoriach: bancassurance, ubezpieczenia
grupowe i ubezpieczenia o niskigj czestosci szkdd. Kontrprzyktad stanowia ubezpiecze-
nia zwigzane z komunikacja, gdzie interakcji klientow z ubezpieczycielami jest stosunkowo
duzo, a tym samym okazji do wptywu na satysfakcje. Potwierdza to fakt, ze cho¢ OC
i AC komunikacyjne stanowi 23 proc. (Biuletyn Kwartalny. Rynek Ubezpieczer 02/2010,
KINF) przypisu na catym rynku ubezpieczen, odpowiada im 56 proc. (skargi kierowane
do Rzecznika Ubezpieczonych dotyczace problematyki ubezpieczeri gospodarczych
oraz zabezpieczenia spotecznego w | potroczu 2010 roku, Rzecznik Ubezpieczonych,
Warszawa 2010) wszystkich skarg zgtoszonych do Rzecznika Ubezpieczonych w okre-
sie pierwszej potowy 2010 r. Dlatego tez przy takim samym poziomie obstugi, ubezpie-
czycielowi ogdlnemu bedzie bardzo trudno uzyskac satysfakcje Klientow na poziomie zbli-
zonym do graczy wyspecjalizowanych w ryzykach innych niz OC i AC komunikacyjne.
Zaleznos¢ ta potwierdza sie w wynikach rankingu, w ktorym istotnym czynnikiem byfa
satysfakcja klientdw mierzona m.in. iloscia skarg do Rzecznika Ubezpieczonych. W pierw-
szej pigtce dla dziatu Il Sredni udziat OC i AC komunikacyjnego w przypisie poszczegol-
nych spdtek wynosi 35 proc. (opracowanie wiasne), podczas gdy dla catego rynku jest
to 55 proc. W grupie tej znaczaco od sredniej odbiega TUW SKOK i Concordia Polska

Satysfakcja

TUW, majace odpowiednio O proc. i 15 proc.
udziatu AC i OC komunikacyjnego w przypi-
sie. (Biuletyn Kwartalny. Rynek Ubezpieczeri
02/2010, KNF)

Dla produktdéw o charakterystyce wymusza-
jacej kontakt z klientem, interakcje w obstu-
dze posprzedazowej najczesciej dotycza:
obstugi szkdd, zmian w danych polisy,
obstugi skarg, ptatnosci i pytan klientow
dotyczacych zakresu ubezpieczenia, a spe-
cyficznie dla ubezpieczen zyciowych takze:
zmian alokacji sktadki, konwersiji jednostek
funduszu, indeksacji i czesciowej wyptaty
wartosci polisy. Badania satysfakgji ubezpie-
czonych wskazuijg, ze dla wszystkich wymie-
nionych procesow istnieja aspekty szczegol-
nie istotne dla satysfakciji klienta. Ogdlnie sa
to: kompetencja i kultura osobista przedsta-
wiciela ubezpieczyciela, klarownos¢ i kom-
pletnos¢ przekazywanych informagiji, liczba
formalnosci/dokumentéw niezbednych do
zamknigcia danej sprawy, czas odpowiedzi
ubezpieczyciela na zapytanie Klienta i dotrzy-
mywanie zadeklarowanych wczesniej obiet-
nic i zobowigzan. Précz wymienionych
powyzej specyficznie dla obszaru likwidacii
szkad istotne sg: wysokos¢ i czas wyptaty
odszkodowania/Swiadczenia.

Strukturalne zmiany w obstudze

Cho¢ wiele towarzystw ubezpieczen
poswieca uwage optymalizacji satysfak-
cji, to jednak nie stafo sie to gtdwnym moto-
rem zmian w zakresie jakosci obstugi
klientow. Charakterystyka obstugi posprze-
dazowej zmienia sie na dobre lub na zle
gtéwnie poprzez dazenie do obnizenia kosz-
téw obstugi i kontrolowania szkodowosci.
W 2003 r. wszedt na polski rynek pierwszy
ubezpieczyciel w modelu direct, a w 2006
r. kolejni. Podczas gdy wiekszos¢ medial-
nych informagji na temat ubezpieczen direct
dotyczyta konfliktu agent vs telefon, implika-
cja duzo wiekszej rangi w wielu przypadkach
umkneta uwagi opinii publicznej. Otdz poja-
wili sie na rynku ubezpieczyciele z w petni
scentralizowanymi procesami, infrastruktura
i architektura IT, ktdrzy zerwali z geograficz-
nym ograniczeniem kontaktu klienta z TU
i umozliwili wielokanatowy dostep do wszel-
kich informacji podczas jednego kontaktu.
Nie byfa to jednak rewolucja, tylko proces
ewolucyjny. Juz w tamtym okresie niektdrzy



ubezpieczyciele pracowali nad centralizacjg
swoich funkciji (w szczegdlnosci funkcji szko-
dowej), a wejscie directow stanowito kata-
lizator zmian tak wsrdd ubezpieczycieli, jak
i w Swiadomosci klientéw. Od tej pory kazda
Zlotdwka wydana na promocje sprzedazy
przez telefon przyczyniata sie do zwieksze-
nia przekonania u ubezpieczonych, ze 0so-
biste stawiennictwo w oddziale ubezpieczy-
ciela nie jest konieczne do zgtoszenia szkodly.
Dzi$ granice miedzy directami a tradycyjnymi
ubezpieczycielami sg coraz bardziej rozmyte,
w szczegolnosci w obstudze posprzedazo-
wej. Zmiana ta przyniosta klientom mozliwosé
wyboru kanatu i skrécenie czasu komunika-
cji. Pomijajac ,przypadtosci wieku dziecig-
cego” nowych rozwigzan, jakos¢ obstugi
wzrosta, a razem z nig satysfakcja, przynaj-
mniej do czasu, gdy klienci zaczna traktowac
nowe oblicze rynku jako obowigzujace mini-
mum obstugi.

W odniesieniu do blizszej historii ostatnich
lat, mozna wyodrebnic kilka trendow war-
tych zaznaczenia w perspektywie jakosci
obstugi posprzedazowej: centralizacja i roz-
woj systemow IT, segmentacja oraz przeno-
szenie odpowiedzialnosci za proces poza
struktury wewnetrzne ubezpieczycieli.

Centralizacja i systemy IT

Rozwdj i implementacja rozwigzan tech-
nologicznych umozliwia skrécenie czasu
wymiany, obiegu i analizy informacji. Podobng
role petni centralizacja funkgcji ubezpieczycieli
do tej pory dziatajgcych w strukturze rozpro-
szonej. Wprowadzenie centralnych repozyto-
riow wiedzy i danych umozliwia szybki dostep
do informaciji i mozliwos¢ stosowania prze-
krojowych analiz. Ponadto wymusza digita-
lizacje danych wejsciowych zwigkszajac ich
poprawnosé i spojnosc. Coraz wiecej ubez-
pieczycieli przenosi swoje procesy na kanwe
systemowych workflowdw, rzadzonych regu-
tami zdefiniowanymi przez menedzerdéw.
Zapewnia to standaryzacje obstugi i jakosci
procesow, a takze umozliwia szybsze wpro-
wadzanie zmian. Niesie tez istotne implikacje
dla struktury zatrudnienia. Narzucenie pro-
wadzenia procesu przez system IT umozli-
wia zaangazowanie pracownikéw o nizszych
kwalifikacjach i czesciowe zerwanie z przypi-
saniem sprawy klienta do jednego prowadza-
cego ja pracownika.

Jakie ma to znaczenie dla klienta? Wezmy dla przyktadu elektroniczna teczke szkodowa,
zawierajgca wszystkie zwigzane ze szkoda dokumenty i zdarzenia. Klient kontaktujgcy
sie z TU, niezaleznie od kanatu komunikaciji, bedzie mogt w krétkim czasie dowiedziec
sie o statusie likwidacji szkody. Z kolei po stronie ubezpieczyciela, przy wyeliminowaniu
czasu transferu dokumentacji miedzy zespotami, szkoda bedzie likwidowana szybciej
i w sposdb ustandaryzowany. W przypadku opdznien zostanie odpowiednio zarapor-
towana do kierownictwa, co umozliwi podjecie krokéw korygujacych, tak by zapewnic¢
zgodnos¢ z normami przyjetymi przez dana firme. Nie stanowi to jednak gwarancji ope-
racyjnej efektywnosci — trend ten wskazuje przede wszystkim na zwigkszenie kontroli
i mierzalnosci procesu.

Segmentacja

W mysl, ze ,grzecznosc wszystkim sie nalezy, lecz kazdemu inna” segmentacja obstugi
przez ubezpieczycieli stuzy eliminowaniu procesdw, dla ktérych rachunek ekonomiczny
wskazuije, ze sg nieoptacalne i rozbudowywaniu tych, ktére przyniosa wymierne korzy-
Sci. Najczesciej sprowadza sie do dopasowania kontroli nad procesem do szacowa-
nego na podstawie danego klienta/przypadku ryzyka. Czasem objawia sie w dosto-
sowaniu standardéw obstugi do
korzysci, ktére dany klient niesie dla
firmy. Przyktadem dopasowania kon-
troli w oparciu o scoring ryzyka moga
by¢ coraz czesciej stosowane w ubez-
pieczeniach majatkowych skrécone
Sciezki likwidacji (np. likwidacja bez
ogledzin) lub tez kierowanie likwida-
cji na s$ciezke zapobiegania wytu-
dzeniom, gdy juz na etapie zgtosze-
nia szkody scoring wskazuje, ze jest
podejrzana. Poniewaz firmy czesciej
wykorzystuja segmentacje do skraca-
nia procesow, dla klienta oznacza to
mniej formalnosci, prostsze procedury
i szybsze tempo zatatwienia spraw uznanych za proste. Nieco inaczej ma sie sprawa,
gdy segmentacja opiera sie 0 estymowany przychdd z danego klienta. Wraz ze zwigk-
szeniem mozliwosci pomiaru faktycznych korzysci i kosztéw, ubezpieczeni coraz czes-
ciej wyrazani sg w postaci marzy, jaka generuja dla spotki. Jesli strategia spotki nie
bedzie wysoki poziom obstugi wszystkich, dla klientéw w przypadku ktorych ubez-
pieczyciel nie moze liczy¢ na zysk a jednoczesnie nie moze podnies¢ ceny, obstuga
bedzie upraszczana.

Jesli proces
prowadzi system
IT pracownicy
moga miec nizsze
kwalifikacje

Przenoszenie odpowiedzialnos$ci poza TU

Przenoszenie kompetencji poza wewnetrzne struktury ubezpieczyciela najczesciej stuzy
uproszczeniu procesu obstugi z korzyscig dla ubezpieczyciela i klienta, czasem tez jest
to najzwyczajniej przerzucenie kosztéw. Obecnie wiekszos¢ zadan, ktére ubezpieczony
moze zrobi¢ samodzielnie, a ktdre do tej pory byty wykonywane przez ubezpieczyciela,
stanowi rozszerzenie dotychczasowego modelu operacyjnego i jest opcjonalna. Tam
gdzie ubezpieczyciel daje taka mozliwose, klient moze wybrac czy chce samodziel-
nie zarejestrowac szkode, zrobi¢ dokumentacje fotograficzng, zmieni¢ dane w polisie.
Dopdki jest to opcja a nie obowiazek, moga zyskac rzesze fandw preferujacych okre-
Slony kanat komunikagji i obstugi. Nalezy jednak liczy¢ sie z tym, ze wraz z popularyzacija
modeli samoobstugowych, dla czesci procesow tradycyjne formy obstugi beda zamy-
kane. To co teraz jest opcja zwiekszajaca jakosc, moze w imie rachunku ekonomicznego
ubezpieczyciela, a nie wygody klienta, sta¢ sie wymogiem. m
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