
ССТ: Насколько вы ощущае-
те конкуренцию со стороны 
интернет-продаж и прямых 
офисных продаж?

Первый агент: У нас, в «Рос-
госстрахе», основные продажи 
обеспечивают агенты, которые 
обходят дачные участки, поэ-
тому конкуренции со стороны 
интернет-продаж и других ка-
налов продаж они пока не ощу-
щают. Если говорить о каско, то 
и его агенты предлагают, ког-
да страхуют дачи. Если же оце-
нивать объемы продаж, то даже 
агенты нашего офиса собира-
ют на каско гораздо больше 
премий, чем все подразделение 
прямых продаж. Самую силь-
ную конкуренцию агентам по 
каско составляют автосалоны 
и банки. Они всеми правдами и 
неправдами заставляют клиен-
та оформлять страховку у них. 

Доходит до того, что отказы-
вают в кредите или завышают 
стоимость машины, если стра-
ховать ее в другом месте.   

Второй агент: При продаже 
полиса агент рассказывает кли-
енту, из чего складывается его 
цена и какие возможны скид-
ки. Нам, агентам, важно не по-
лучить с клиента побольше де-
нег, а застраховать его так, что-
бы он был доволен и в дальней-
шем пользовался нашими услу-
гами – ведь это наш хлеб! Одна-
ко далеко не всегда даже после 
всех возможных скидок кли-
ент получает ту цену, что хо-
чет. И тогда он уходит в другую 
компанию или покупает полис 
в компании без агента, если так 
получается дешевле. 
В то же время, при прямом об-
ращении в компанию, где кли-
ент привык страховаться, он 

Агентская правда  

Развитие прямых, партнерских и принципиально новых каналов 
продаж если еще и не отбирает кусок хлеба у агентов, то ощутимо 
сказывается на условиях их труда. ССТ провел коллективное интер-
вью с агентами нескольких классических страховых компаний из 
числа ТОП -5, чтобы выяснить, что они думают о влиянии альтерна-
тивных каналов продаж на свою деятельность.
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нередко обнаруживает, что 
того внимания, которое он по-
лучает от агента, нет и в поми-
не.  Сотрудники подразделений 
прямых продаж не заинтересо-
ваны в построении долгосроч-
ных отношений с клиентом – 
им важно выполнить текущий 
план. 

Третий агент: Кто-то любит 
покупать в интернете, а кто-
то — у агента. Это как в обыч-
ной жизни: один любит боль-
шой магазин, другой – рынок, а 
третий – бутик. Так и в страхо-
вании: если цена полиса во всех 
каналах одинаковая, это не ме-
шает агентской работе. Одна-
ко  банки и автосалоны активно 
мешают агентской работе. Если 
не принимать никаких мер, 
агентов в страховании просто 
не останется – не останется и 
добровольного страхования: 
люди потеряют в него веру! 

Менеджер агентской груп-
пы: Методом прямых продаж 
сегодня в основном продают-
ся каско и ОСАГО. В случае если 
агент нацелен  только на про-
дажу этих видов, прямые про-
дажи действительно являют-
ся его конкурентами. Если же 
агент понимает, что через про-
дажу, например, полиса ОСАГО, 

можно выйти на продажу всего, 
чего угодно, тогда прямые про-
дажи – небольшой конкурент. 
Если же агент приезжает как ку-
рьер – отдает полис, забирает 
деньги и уезжает – в этом слу-
чае прямые продажи составля-
ют ему конкуренцию. 

ССТ: Мешает ли работе аген-
та страхование в автосало-
нах и банках? 

Третий агент: Расскажу одну 
историю. Мне звонит моя по-
стоянная клиентка и говорит, 
что собирается покупать в са-
лоне в кредит новый автомо-
биль. Естественно, ей предло-
жили оформить страховку в са-

Агентская правда 
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лоне, а она в  ответ сказала, что 
много лет работает только со 
своим страховым агентом, по-
тому что ей так спокойнее. Со-
трудники салона согласились 
на оформление страховки в 
другом месте, но попросили ее 
оплатить некий комиссионный 
сбор в размере пяти тысяч ру-
блей. При этом если страховка 
оформляется в салоне, комис-
сионный сбор не взимается, а 
за что он взимается, сотрудни-
ки салона объяснить так и не 
смогли. 

Второй агент:  Салону нужно 
только получить деньги с клиен-

та, а обслуживать его в дальней-
шем никто не собирается. Я уже 
не говорю о размере комиссии, 
которую получает салон. Кроме 
того, есть еще один неприятный 
момент. Бывает, что если кли-
ент покупает полис не в салоне, 
а у агента, ему отказывают в уда-
ленном урегулировании убытка. 
Конечно, для салона и для кли-
ента удаленное урегулирова-
ние убытка очень удобно. И это 
не должно мешать нормальной 
работе страхового агента. Тем 
не менее, крупные автосалоны 
очень часто отказывают покупа-
телям, страхующим новые авто-
мобили у агентов.
Еще пример. Если мой клиент 
покупает машины через лизин-
говую компанию, моя работа не 
оплачивается, хотя эти клиен-
ты – юридические лица, пред-
приятия. Я их страхую уже мно-
го лет — не могу же я им ска-
зать: если берете машины в ли-
зинг – я вас не обслуживаю! Где 
справедливость? Я оформляю 
договоры, консультирую кли-
ентов при  убытках, забочусь 
об удобстве сервиса для них. У 
меня тридцатилетний опыт ра-
боты в РГС. Я знаю, как правиль-
но оформить извещение об 
убытке, какие документы нуж-
но собирать. Я смотрю, чтобы 
клиенты не допускали ошибок. 
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Я занимаюсь пролонгацией до-
говоров.  Клиенты даже ночью 
могут мне позвонить и сказать: 
«Что делать? У нас авария!» И я 
помогу. А будет ли лизинговая 
компания так обслуживать кли-
ентов? При этом комиссию по-
лучает именно она. И правды не 
найти! 
 
Первый агент: Проблема при 
продаже полисов через автоса-
лон состоит, во-первых, в навя-
зывании сделки и, во-вторых, в 
отсутствии сопровождения до-
говора каско, поскольку клиент 
становится лишней обузой для 
салона. То же самое касается и 
большинства лизинговых ком-
паний и банков, они тоже забы-
вают о пролонгации договоров.  
Получили легкие деньги – и 
клиент больше не нужен. По-
добные явления –  результат це-
ленаправленной деятельности 
страховых компаний ради уве-
личения премий и доли рын-
ка. Легче за большие комисси-
онные договориться с банка-
ми, лизинговыми компаниями 
и автосалонами, чем   работать с 
агентами. Но такая позиция ис-
ключает качественное обслу-
живание клиента. В результате 
клиенты теряют доверие к стра-
ховым компаниям и перестают 
покупать страховки. И потом 

агентам очень тяжело завоевы-
вать доверие клиентов и убеж-
дать их, что страхование — по-
лезная вещь, а не вытягивание 
денег.
Думаю, выход из ситуации – в 
новом законе о страховании. 
Если в нем будет прописано, 
что агент обязан показывать ко-
миссию, которую он получает 
за свою работу, клиенту станет 
ясно за что, кому и сколько он 
платит. А за что сейчас автоса-
лоны получают от страховщи-
ков КВ свыше 50%?  

ССТ: Назовите, пожалуйста, 
основную причину, мешающую 
эффективной работе агента.

Четвертый агент: Думаю, за-
частую главной причиной, ме-
шающей эффективной работе 
агента, является элементарная 
лень. Можно найти кучу спосо-
бов выиграть в конкурентной 
борьбе за клиента, если прило-
жить для этого усилия. Где-то 
подойти творчески, где-то при-
менить математический рас-
чет, где-то просто включить 
обаяние. Но прежде всего, нуж-
но быть высококвалифициро-
ванным специалистом в своем 
деле. К каждому клиенту нуж-
но подбирать индивидуальный 
подход.
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Первый агент: Первая причи-
на – самоограничение агентом 
своего заработка. С одной сто-
роны, агент вроде бы может за-
работать столько, сколько хо-
чет — потолка нет. Но в реаль-
ности агенты считают, что на 
жизнь достаточно зарабаты-
вать 30 тысяч, и, заработав эту 
сумму, перестают развивать 
продажи. Возможно, это связа-
но с тем, что агентская работа 
достаточно тяжелая, а, возмож-
но с отсутствием мотивации. 

Вторая причина – плохая са-
моорганизация агентов. Агент, 
особенно начинающий, не мо-
жет правильно распланиро-
вать свою работу, расставить 
приоритеты. Бывают случаи, 
когда агент весь день тратит 
на оформление одного поли-
са ОСАГО, для чего едет на дру-
гой конец города, и пропускает 
пролонгации нескольких дого-
воров каско.  Я считаю, что ме-
неджер вообще не должен раз-
рабатывать план действий аген-
та на день – у него ведь есть 
свой план продаж. Если же ме-
неджер разрабатывает для 
агента план действий, моти-
вирует агента,  контролирует 
его действия и т. д., то он дол-
жен иметь свой процент с про-
даж. В противном случае, он 
не сможет эффективно выпол-
нять свои функции.  
Существуют схемы работы, 
когда агентских менеджеров 
в компании совсем нет. Аген-
ты сами сдают договоры, сами 
ставят себе планы и сами себя 
мотивируют. Я такие компании 
знаю, только успехов у них не 
видно. 
Еще одна проблема заключает-
ся в низкой культуре страхова-
ния. Часто клиент ориентиру-
ется только на цену полиса, не 
вдаваясь в подробности усло-
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вий страхования, сервиса, на-
дежности компании и т. д. По-
этому нужно научить клиен-
та прежде смотреть на то, как 
страховая компания платит, а 
уже потом на цену полиса.
Следующая проблема состоит в 
том, что агенту далеко не всегда 
известно истинное положение 
дел в компании, на которую он 
работает. Он может совершен-
но искренне думать, что в его 
компании все хорошо, а на са-
мом деле компания несет круп-
ные убытки, и ее надежность 
под большим вопросом. 

Второй агент: Ключевым фак-
тором, который даже не мешает 
работе агента, а убивает ее, яв-
ляется плохое урегулирование 
убытков. За годы своей работы 
я получила много предложений 
о переходе в другие компании 
со своим портфелем на более 
высокие комиссии и лучшие 
условия работы. Но куда я уйду? 
Компания, в которой я рабо-
таю, уже много лет на рынке. Не 
брошу же я ее ради компании-
однодневки! Мне прежде всего 
важна надежность, чтобы я мог-
ла честно и открыто смотреть 
своим клиентам в глаза. Но, к 
сожалению, и у нас урегулиро-
вание убытков становится все 
хуже и хуже. 

Маленький пример. Мы выпла-
чиваем повреждение двух  де-
талей без справки ГИБДД. Кли-
ент  у меня проконсультировал-
ся, можно ли не брать справ-
ку, если у него после  ДТП  не-
большие повреждения двух со-
седних деталей. Я подтвердила, 
что справка ГИБДД действитель-
но не нужна. Когда клиент при-
ехал на сервис, то эксперт сер-
виса указал ему на царапину на 
крышке от бензобака и попро-
сил вписать это повреждение 
в заявление. Клиент его послу-
шал, и в результате ему вообще 
отказали в выплате по всем по-
вреждениям, так как поврежде-
ний было уже три, а справку он 
не получил. Вот и все! Клиенту 
пришлось долго оправдываться, 
писать заявления, что он заявлял 
только две детали, что вписать 
третью деталь ему сказал экс-
перт.  И зачем тогда нужна наша 
работа? Чтобы мы обманывали 
клиентов и говорили, что все бу-
дет хорошо?! 
Раньше, до 2000 года, в нашей 
компании была система, когда 
агенты курировали выплаты по 
своим клиентам. Мы имели ин-
формацию о прохождении вы-
платных документов, следили, 
чтобы они нигде не застревали. 
А еще раньше агентство само за-
нималось оформлением выплат. 

Агентская правда 
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В каждом агентстве был инже-
нер, эксперт по выплатам. И ни-
кто не воровал, и машин было 
много, и все справлялись.  Все 
были заинтересованы не только 
в получении прибыли, но и в ка-
чественном обслуживании кли-
ента. Многие вопросы можно 
было решить по телефону.   

Третий агент: Состояние дел,  
когда малейшая оплошность 
или даже отсутствие запятой в 
заявлении служат причиной от-
каза, обязывает агента чуть ли не 
за руку ходить с клиентом при 
урегулировании убытков. А всем 
нужны понятные, прозрачные 
правила работы.  
Сейчас экспертам можно зво-
нить вечно.  Однажды ради ис-
правления одного слова в за-
явлении мне пришлось обзво-
нить девять человек от экспер-
та до юриста, и никто не по-
желал ничего сделать. Каждый 
сказал: «Это не моя работа».  А о 
том, что клиенту нужно на день 
отпрашиваться с работы, что-
бы исправить одно слово, ни-
кто не хочет думать. Если бы 
сотрудники отдела выплат по-
лучали часть премии за при-
влечение клиентов, это улуч-
шило бы ситуацию.
В конечном счете, агент прода-
ет клиенту качество урегулиро-

вания убытков. Но, по сути, офи-
циально агент участия в урегу-
лировании убытков не прини-
мает. Мы не просто отодвинуты 
от этого процесса – нам запре-
щено общаться с отделом урегу-
лирования убытков, ведь у них 
существует мотивация за отказы.  
Чем больше выплатник отказал, 
тем больше он заработает! Со-
ответственно, получается кон-
фликт интересов. Мы продаем – 
а они отказывают. 

ССТ: Есть ли способы противо-
действия агентам-жуликам?

Третий агент:  Мошенников в 
страховании становится с каж-
дым годом все больше и больше, 
особенно при пролонгациях до-
говоров. По рукам ходит множе-
ство баз, особенно баз ГИБДД. 
Клиента буквально осаждают, 
предлагая пролонгацию. Напри-
мер, в нашей компании админи-
страция просила агентов указы-
вать в полисах телефоны клиен-
тов. Сейчас мы перестали указы-
вать подлинные телефоны, по-
тому что хотим сохранить свои 
портфели. Базы воруют, и в этом 
вопросе мы не чувствуем помо-
щи со стороны компании, на ко-
торую работаем. Службе безо-
пасности до этого дела нет, а мы 
теряем клиентов и заработки! 

Механизмы продаж 
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Между тем, агенты, купившие 
базы, и брокеры идут на лю-
бые подлоги, чтобы перехва-
тить клиента. А доверчивые кли-
енты ведутся на уговоры и часто 
попадаются на удочку нечисто-
плотных людей. Ситуация осо-
бенно болезненна  для начина-
ющих агентов: они только нача-
ли работать, и потеря пролон-
гации фактически равносильна 
потере года работы. 

Второй агент: Мне удалось со-
брать телефоны людей, которые 
звонили по базе моих клиентов. 
Об этом мои клиенты сообщи-
ли мне сами. Передать эти теле-
фоны некому – приходится бо-
роться за собственную базу са-
мостоятельно. 
Лично я вижу выход в лицензи-
ровании агентов. Мы, как аген-
ты, готовы пройти аттестацию и 
лицензирование.  Пускай наши 
имена и контакты будут в базе 
надежных партнеров. Если ком-
пания заинтересована в каче-
ственном бизнесе, она должна 
провести лицензирование аген-
тов и выдать им соответствую-
щие свидетельства. 
За тридцать лет работы у меня 
сложились такие отношения 
с клиентами, что теперь, вый-
дя на пенсию, я к ним больше не 
езжу – они приезжают ко мне 

сами и не жалеют на это ни вре-
мени, ни денег. 

Первый агент: Мне кажется, 
для того, чтобы все было со стра-
ховкой нормально, нужно рабо-
тать только со своим проверен-
ным агентом. Те, кто ищет поли-
сы через интернет и подешевле, 
либо ленятся, либо жадничают, 
так что им придется заплатить 
дважды. Никакое самостоятель-
ное изучение рынка и страхо-
вых продуктов не заменит опы-
та страхового агента!  Проблема 
в том, как его выбрать.
Что касается мошенничества,  
то, наверное, агентам давно 
пора объединиться в некую са-
морегулируемую организацию. 

Агентская правда 


