1.4. Distributia produselor de asigurare si reasigurare

PRINCIPII DE BAZA IN PROCESUL DE DISTRIBUTIE

Distributia de asiguriri reprezintd activitatea care consta in
servicii de consultanta cu privire la contracte de asigurare, propunerea
de astfel de contracte sau desfasurarea altor actiuni premergitoare in
vederea incheierii unor astfel de contracte sau in asistenti pentru
gestionarea sau derularea unor astfel de contracte, in special in cazul
unei solicitdri de despagubiri.

Distributia de asigurari presupune inclusiv furnizarea de
informatii privind unul sau mai multe contracte de asigurare, in
conformitate cu criteriile selectate de clienti pe un site sau prin alte
mijloace de comunicare si alcatuirea unui clasament al produselor de
asigurare, inclusiv comparatii de pret si de produse sau o reducere la o
primd, in cazul in care clientul are posibilitatea de a incheia in mod direct
sau indirect un contract de asigurare prin utilizarea unui site sau a altor
mijloace de comunicare.

Distributia de asigurari cuprinde activitdti efectuate prin
relationare directd cu potentialul asigurat atat anterior, cat si ulterior
incheierii unui contract de asigurare.

Principiile de baza in distributia de asigurari sunt urmatoarele:

e Relationarea directd cu clientul. Vanzarea personald este
procesul prin care contactul cu clientul se realizeazd in mod
direct. Are loc un proces de comunicare in ambele sensuri intre
ofertant si client, care permite identificarea rapida si corectd a
nevoilor clientului si adaptarea ofertei de asigurari in functie de

particularitatile cererii din partea clientului. Vanzarea moderna se



bazeaza pe abordarea orientatd spre client. Se concentreaza pe
aflarea nevoilor si dorintelor clientului si gasirea de solutii la
acestea.

e Proces structurat. Distributia de asigurari/ reasigurari Vizeaza un
context extins de preocupari pentru identificarea clientilor
potentiali si a nevoilor acestora, transformarea potentialilor clienti
in clienti, mentinerea lor in portofoliu si dezvoltarea relatiilor deja
existente. Se disting trei etape ale relatiei cu clientul: pre-

vanzare, vanzare/ incheiere contract, post-vanzare.
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Complexitatea procesului de distributie in asigurari se datoreaza

unor factori multipli:

Varietatea riscurilor si a solutiilor de acoperire a acestora
prin diverse tipuri de asigurari, combinarea individualizata a
nevoilor clientului cu solutia de asigurare adecvata,
Continutul procesului de distributie care include multiple
activitati: premergdtoare incheierii unui contract, de
incheiere a contractului adecvat, de asistenta pentru
gestionarea §i derularea contractului.

Abilitatile necesare sunt variate: suport oferit clientului in
identificarea cerintelor si necesitatilor sale, consultanta in
explicarea beneficiilor aduse de solutia propusa, suport oferit
clientului in utilizarea serviciilor de asigurare contractate,
dezvoltarea permanenta a relatiei cu clientul.

Constientizarea relatiei existente intre situatia potentialului
client (riscurile la care este expus) si tipul de solutie care ii
aduce siguranta.

Procesul de distributie de asigurari este eficient daca distribuitorul

isi defineste oferta tinand cont de ciclul de viata al asiguratului:
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Figura 1.2. Ciclul de viata al asiguratului



STRUCTURA PROCESULUI DE DISTRIBUTIE

+ Prospectarea si calificarea clientilor potentiali

Prospectarea are ca scop identificarea unor potentiali clienti. In
demararea prospectdrii este utild conturarea unui profil al potentialului
client. Rezultatul vizat al prospectarii este obtinerea unui set minim de
informatii de contact pentru un potential client si a unui minim de
informatii despre profilul acestuia.

Ca surse de prospectare amintim: persoanele pe care
intermediarul le cunoaste, clintii existenti, mijloacele de comunicare
electronica si utilizarea retelelor sociale. Prospectarea duce la liste cu
numerosi potentiali clienti ce pot fi contactati.

Selectia prospectiilor are in vedere o serie de aspecte:

- Ce beneficiu obtine prin acceptarea ofertei intermediarului?

- Are resursele financiare necesare pentru a achizitiona serviciile
oferite?

- Cine are autoritatea de a lua decizia de cumparare?
Este necesar ca in faza de prospectare, reprezentantul de vanzari

sd se asigure ca nu incalca normele privind protectia datelor (GDPR) si
ca persoanele contactate au fost a priori informate cu privire la faptul ca
vor fi abordate de un reprezentant al unei companii de asigurari/

intermediar.

%+ Contactarea potentialului client si discutia preliminari
Contactarea potentialului client. Debutul relatiei directe cu
clientul consta in contactarea si stabilirea unei intalniri. Dupd prezentarea

proprie a vanzatorului si enuntarea scopului apelului telefonic, se solicita



acordul potentialului client pentru continuarea discutiei. Stabilirea unei
intalniri presupune stabilirea momentului, duratei si locului acestea.

Discutia preliminara. Aceastd intalnire urmareste trei aspecte:
identificarea nevoilor si cerintelor potentialului client; confirmarea
acestora, inclusiv confirmarea documentata intr-un format scris;
valorificarea beneficiilor recunoscute de client ale unei solutii dedicate
nevoilor confirmate.

Distribuitorul identifica nevoile (cerintele) potentialului client,
riscurile percepute, beneficiile asteptate pentru transferul riscurilor. La
aceasta etapa, vanzatorul are rolul de ascultator, clientul fiind incurajat sa
dezvolte subiectul. Informatiile necesare evaludrii cerintelor si
necesitatilor clientului sunt colectate pe baza unui Formular de
identificare a cerintelor si nevoilor (demands and needs test - DNT)
conform prevederilor legale. Acestea sunt solicitate anterior acordarii
consultantei si se referd la obiectivele financiare ale clientului, la datele
personale ale clientilor si datele despre situatia familiala, relevante pentru
identificarea nevoilor, la datele despre situatia financiarda a clientilor,
optiunea clientului de a 1 se furniza sau nu consultanta.

Dupad ce potentialul client si-a prezentat nevoile si cerintele,
vanzatorul poate intra in rolul de consultant, clarificand situatia clientului
si aducand informatii suplimentare din propria expertiza, apoi
confirmand cu clientul intelegerea comund a nevoilor si cerintelor
acestuia. Vanzatorul urmareste clarificarea criteriillor de decizie ale
clientului.

A treia faza a discutiei preliminare cauta sa stabileasca ce valoare
au beneficiile pe care clientul le doreste, sa incurajeze clientul in a

aprecia valoarea unei solutii in raport cu nevoile sale. Discutia



preliminard trebuie sd-i aduca vanzatorului toate informatiile pentru
pregatirea unei solutii/ oferte adecvate nevoilor confirmate ale

potentialului client si cu o valoare reald pentru acesta.

+ Prezentarea negocierea ofertei si incheierea contractelor

Uneori se poate trece la prezentare, imediat dupd discutia
preliminard. Pentru produse complexe sau pentru contracte de amploare,
este nevoie de timp pentru pregatirea solutiei. Odata pregatitd solutia, in
masura in care discutia preliminard a fost de buna calitate, prezentarea
solutiei poate fi la obiect si cu un bun impact.

Scopul unei bune prezentari este acela de a demonstra
indeplinirea cerintelor formulate de client si convenite prin discutia
preliminard. Prezentarea incepe cu repetarea criteriilor convenite si a
valorii pe care o solutie bunda ar aduce-0 pentru client. Urmeaza
prezentarea solutiei In sine, cu sublinierea punctuald a indeplinirii
criteriilor clientului. Daca in acest stadiu clientul confirma corespondenta
dintre solutia prezentatd si cerintele sale, se poate trece direct la
finalizare. Inainte de incheierea contractului de asigurare, distribuitorul
trebuie sa prezinte potentialului client, conform Normei ASF nr. 19/2018
documentele de informare privind produsele de asigurare.

Obiectiile clientului pot fi probleme reale sau doar o forma de
rezistenta la finalizarea achizitiei. Cele mai comune obiectii sunt:

- produsul de asigurare nu are specificatia corespunzatoare,

- este prea scump sau nu am suficienti bani,

- nu pot face nimic pana cand nu am acordul sefului/ altei persoane,
- suntem multumiti de furnizorul actual,

- mad mai gandesc.



Obiectiile sunt abordate intr-un mod pozitiv de catre vanzator,

incepand prin clarificarea obiectiei. Odatd ce obiectia este clara,

vanzatorul poate cauta s-o depaseascd demonstrand beneficii

compensatoare.

Pentru produsele complexe, intre vanzator si cumparator are loc

negocierea unui contract cu privire la componentele acestuia (pret,

termene si conditii de plata, servicii adiacente, clauze suplimentare, etc.).

Trebuie avute 1n vedere cateva elemente de baza:

Numarul subiectelor de negociat. Unele negocieri se axeaza pe
un singur subiect, adesea pretul, in timp ce altele analizeaza o
multitudine de subiecte. Negociatorul trebuie sa decida care sunt
mai importante si in ce ordine sa le abordeze.

Continuitatea. Atitudinea in negociere este diferitd in situatia
unei vanzari singulare fata de situatia vanzarilor complexe.
Intervalul de negociere. Negociatorul are o limita minima si una
maximd Iintre care sa accepte finalizarea. Limita maxima
reprezintd obiectivul principal al negociatorului, ceea ce i-ar
placea sa obtind. Aceasta trebuie sd fie ambitioasd, dar in acelasi
timp suficient de rezonabila pentru a putea fi justificatd si
sustinutd in timpul negocierii. Stabilirea unei limite minime il
poate feri pe negociator de a ceda presiunii si a incheia un acord
nesatisfacator.

Dupa ce s-a ajuns la un acord, este important ca termenii acestuia

sd fie clari pentru ambele parti, sd nu existe neintelegeri ce ar putea

afecta ducerea la Indeplinire a acordului. Termenii si conditiile acordului

se consemneaza in scris si se confirmd prin semndtura ambelor parti.



In al doilea rand, vanzitorul are in vedere si puni baza unei
relatii pozitive pe termen lung cu clientul. De aceea, o afacere prea
avantajoasa s-ar putea sa nu fie decat o victorie pe termen scurt si care sa
se 1Intoarcd impotriva vanzatorului atunci cand clientul realizeaza
neajunsurile cumpararii efectuate. Ambele parti au nevoie de sentimentul

ca procesul a fost cinstit si constructiv.

+ Gestionarea si derularea contractelor
Derularea unui contract presupune implicarea mai multor
departamente din organizarea asiguratorului, iar aceste departamente este
bine sa ofere puncte de contact accesibile asiguratilor.
Vanzatorul isi exercitd o responsabilitate realda in a-l asista si
sprijini pe client cu privire la aspectele derularii contractului de
asigurare. Vanzatorul are nevoie de competente cu privire la:

- cunoasterea proceselor de gestionare a contractelor de
asigurare, a formelor si canalelor de comunicare privind aceste
aspecte, a variantelor si termenelor de solutionare;

- corelarea resurselor implicate in solutionare si a demersurilor
necesare din partea clientului;

- planificarea de activitati si termene, flexibilitate si comunicare
eficienta.



