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Аргументы в пользу 
сотрудничества

По утверждениям страховщиков, 

результаты сотрудничества с лю-

бым автодилером напрямую зави-

сят от того, какой клиентский по-

ток они обеспечат станциям те-

хобслуживания партнера и на-

сколько быстро будут оплачивать 

счета за ремонт автомобилей. Од-

нако если поговорить с дилерами, 

продающими автомобили разных 

ценовых категорий, то в качестве 

основного мотива сотрудничества 

со страховщиками они могут озву-

чить и другие идеи. 

Так, официальные дилеры автомо-

билей среднего, бизнес- и пред-

ставительского классов твердо 

знают, что в случае ДТП клиенты 

все равно обратятся к ним, поэто-

му стремятся повысить их лояль-

ность за счет предоставления сер-

виса высокого уровня. 

В этом смысле показателен ком-

ментарий Аллы Василенко, ди-

ректора страхового и кредитно-

го центра ГК «Великан», офици-

ального дилера автомобилей ма-

рок Lexus, Volvo, Land Rover, Toyota 

и Ford: «Основная идея создания 

нашей компании – предоставле-

ние клиентам дополнительно-

го сервиса высокого уровня. В то 

же самое время, являясь внутрен-

ней структурой, мы призваны по-

мочь дилерским центрам загру-

зить станции тех обслуживания ре-

монтными ресурсами, основным 

поставщиком которых являются 

страховые компании». 

С Аллой Василенко солидарен Ви-

талий Павловский, исполнитель-

Сотрудничество со страховщиками 
во время кризиса: 

точка зрения автодилера

Как известно, для страховщиков автосалоны – один из самых выгод-
ных и приоритетных каналов продаж. Тем не менее, сотрудничество 
далеко не всегда протекает безоблачно.
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ный директор ООО «РОЛЬФ Авто 

Центры Менеджмент», ROLF Retail: 

«Задача дилера – предоставить 

своим клиентам возможность по-

лучить полный спектр услуг и зам-

кнутый цикл сервиса в одном ме-

сте – автосалоне. Главное, чтобы 

клиент всегда был уверен: у диле-

ра он может решить все вопросы 

разом, и при этом всегда получит 

консультацию эксперта и выгод-

ное предложение. Отмечу, это важ-

но как для покупателей новых ав-

томобилей, так и для покупателей 

авто с пробегом».

Если говорить о загрузке станций 

техобслуживания, то, по утвержде-

нию г-на Павловского, самое глав-

ное для РОЛЬФа – гарантии со 

стороны страховщиков, что ре-

монт автомобилей будет осущест-

вляться в его дилерских центрах. 

Этот вопрос обязательно обсужда-

ется с потенциальным партнером. 

У разных страховщиков, заклю-

чивших сервисные договоры 

с одним и тем же дилером, ско-

рее всего, будут разные параме-

тры сервисного договора. Одна-

ко, по утверждению Аллы Василен-

ко, клиенты этого не почувствуют, 

и каждый из них получит сервис 

на самом высоком уровне. 

Поднятая на знамя идея клиент-

ского сервиса находит отраже-

ние и в организации бизнес-

процессов: в «Тойота Центр Из-

майлово» введен так называемый 

коэффициент абсолютной удо-

влетворенности клиентов, влияю-

щий на заработную плату персо-

нала. Сотрудники специально соз-

данного подразделения обзвани-

вают клиентов, чтобы те оценили 

качество полученного в автосер-

висе обслуживания. Аналогичная 

служба оценки удовлетворенности 

клиента действует и в РОЛЬФе. 

Если обратиться к дилерам, имею-

щим в своей продуктовой линей-

ки автомобили не только средне-

го и бизнес-, но и эконом-класса, 

то будут выделены несколько иные 

приоритеты партнерства со стра-

ховщиками: сервис для клиента, 

комиссионные от продажи поли-

сов каско и ОСАГО и загрузка ре-

монтных мастерских. Доход от ре-

монта автомашин несопостави-

мо больше, чем комиссионные от 

продажи полисов, – утверждает ге-

неральный директор одного из та-
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ких салонов – поэтому так важна 

постоянная загрузка мощностей 

ремонтного цеха.  

Сейчас, из-за кризиса объемы ре-

монтных работ снижаются: люди 

экономят. Если машина получи-

ла не очень серьезные поврежде-

ния, на ней продолжают ездить, 

а если серьезные, то так и сто-

ит без ремонта. Положение усугу-

бляется тем, что некоторые стра-

ховые компании затягивают ре-

шения по выплатам и сами выпла-

ты, а люди, оставшиеся без работы, 

не могут себе позволить расходы 

на ремонт машины с расчетом по-

лучить оплату за него позже – тем 

более, что суммы, которые стра-

ховщики выплачивают в счет ре-

монта, понесенных затрат полно-

стью не компенсируют.

Какой страховщик нужен 
автодилеру
Несмотря на то, что перечень кри-

териев для подбора страховщиков 

от салона к салону заметно мо-

дифицируется, несколько его со-

ставляющих все же остаются не-

изменными. Прежде всего, это на-

дежность партнера – ведь в случае 

неожиданного ухода компании 

с рынка имидж дилерского центра 

может сильно пострадать. Меж-

ду тем, далеко не все страховщи-

ки успешно преодолевают испы-

тание кризисом, и спасать ситуа-

цию в этом случае приходится ав-

тодилеру.

В этом плане довольно интересен 

опыт дилерских центров РОЛЬФ, 

когда его партнер, страховая ком-

пания «Континенталь», сообщи-

ла клиентам о сворачивании сво-

ей деятельности и расторже-

нии договоров как по удаленно-

му урегулированию убытков, так 

и по ремонту автомобилей на СТО 

РОЛЬФа. Следом из дилерских 

центров РОЛЬФа клиентам было 

разослано письмо, содержащее, 

помимо прочего, специальную 

программу страхования «12 меся-

цев + остаток срока действия по-

лиса «Континеталь», разработан-

ную в «Ингосстрахе» и, разумеет-

ся, предполагающую дальнейшее 

страхование в этой компании.  

Возвращаясь к критериям выбо-

ра страхового партнера, отметим, 

что вслед за надежностью предста-

вители дилеров называют выгод-

ные тарифы на продаваемый мо-

дельный ряд, величину агентского 

вознаграждения и опять же загруз-

ку ремонтных мощностей. Круп-

ные дилеры при подборе страхо-

вых партнеров в обязательном по-

рядке требуют наличия программ 

VIP-обслуживания (включаю-

щих выезд аварийного комиссара 

и эвакуатора, круглосуточное кон-

сультирование, возможность без 

справок получить направление на 

ремонт, отсутствие ограничений 

по хранению автомобиля и нали-

чию поисковой спутниковой сиг-

нализации) и учитывают наличие 
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филиалов компании в городах 

своего присутствия. 

Переходя к конкретным при-

мерам, можно отметить, что 

в РОЛЬФе при выборе партнеров 

из числа страховщиков пользуют-

ся скорринговой оценкой по мно-

гим критериям. При формирова-

нии итоговой оценки предложе-

ния в числе первостепенных па-

раметров рассматривают:  

– положение компании на рын-

ке (опыт, рекомендации и объемы 

собранной премии, в том числе, 

по автострахованию); 

– наличие развитой IT-системы, 

операционных процессов и систе-

мы урегулирования убытков; 

– конкурентные тарифы и про-

дукты, интересные для 

клиентского сегмента 

РОЛЬФа;

– коммерческие усло-

вия сотрудничества.  

Во всех дилерских 

центрах ГК «Великан», 

в частности, в «Тойо-

та центре Измайло-

во», отмечает Алла Ва-

силенко, при выборе 

страховщиков для со-

трудничества отталки-

ваются не от величи-

ны комиссии, а от ори-

ентированности бу-

дущего партнера на 

клиента. Если надеж-

ный страховщик обя-

зуется предоставлять 

клиентам дилера услуги высокого 

качества, то с ним можно обсуж-

дать и возможности предоставле-

ния особых тарифов для клиен-

тов, и дополнительные сервисные 

услуги, и объем комиссионного 

вознаграждения. 

Надежность страховых компа-

ний г-жа Василенко оценивает по 

рейтингам надежности страхо-

вых компаний и на основе лично-

го опыта работы, а в процессе вза-

имодействия со страховщиками 

ежедневно отслеживает, не возни-

кает ли у партнера дебиторская за-

долженность по оплате счетов за 

проведенный ремонт автомоби-

лей. Задержки оплаты могут воз-

никать не только из-за стеснен-

ных финансовых обстоятельств 

компании, но и из-за ошибок пер-

сонала или технического сбоя.  

«Если дебиторская задолженность 

возникла из-за ухудшения финан-

сового положения страховой ком-

пании, мы проводим встречу, что-

бы выработать новые подходы 

к взаимодействию, – рассказыва-

ет Алла Василенко. – Сразу разры-

вать отношения совсем необяза-

тельно: можно, например, предло-

жить компании перейти на предо-

платную основу ремонта». 

Дилеру важно соблюдать баланс 

между объемом дебиторской за-

долженности и объемом ремонт-

ных работ. При возникновении 

большой задолженности от стра-

ховой компании есть риск, что 

она разорится, и дилер вообще не 
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дождется оплаты, поэтому неко-

торые дилеры перестают прини-

мать машины в ремонт от стра-

ховщиков, задолженность кото-

рых превышает некий заранее 

установленный порог.

Возвращаясь к критериям выбо-

ра страховщика, отметим, что 

брендовые компании нужны аб-

солютно всем дилерам, а если са-

лон продает не только автомоби-

ли представительского и бизнес-

классов, то продуктовая линейка 

партнера должна быть достаточ-

но широкой и наряду с програм-

мами VIP-уровня включать воз-

можность селективного страхо-

вания – например, только от уго-

на. Большим плюсом при выборе 

страховщика в этом случае счи-

тается возможность предостав-

ления рассрочки по оплате стра-

ховых премий и минимальные 

сроки решений по страховым 

случаям. 

В случае демократичной продук-

товой линейки дилера определя-

ющим критерием выбора стра-

ховщика становится загрузка ре-

монтных мощностей – и ника-

кое агентское вознаграждение 

на это решение повлиять не мо-

жет. Если у страховщика очень 

высокие комиссионные, но ре-

монтные мастерские не загружа-

ются, дилер будет стараться най-

ти ему замену. В одном из мо-

сковских автосалонов, представ-

ляющих официальных дилеров, 

нам рассказали историю, как ре-

шили свернуть работу со стра-

ховой компанией, от которой ни 

одного автомобиля не поступа-

ло в ремонтные мастерские. Но 

после сообщения об этом реше-

нии страховщик неожиданно из-

менил стиль работы, став одним 

из лидеров по загрузке сервиса. 

В ответ сотрудники отдела про-

даж страхования получили уста-

новку в первую очередь прода-

вать полисы именно этой ком-

пании. 

Но, пожалуй, самый жесткий 

прием автосалонов по принуж-

дению страховых компаний к 

загрузке ремонтных мощностей 

заключается в том, что они про-

сят партнерские банки при вы-

даче кредитов не рекомендовать 

клиентам таких страховщиков 

или предлагать их в последнюю 

очередь. «А что делать? – раз-

водят руками первые лица са-

лонов. – Если кузовная станция 

простаивает, то никакие комис-

сионные не перекроят убытки». 

При обсуждении условий со-

трудничества некоторые стра-

ховые компании напрямую свя-

зывают объем направленных на 

ремонт автомобилей с объемом 

проданных полисов этой ком-

пании. Таким образом, чем боль-

ше будет продано страховок, тем 

больше будет машин направлено 

на ремонт. С точки зрения авто-

салона, это вроде бы хорошо. Но 

если страховые тарифы компа-

нии, связавшей загрузку автосер-
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виса с объемом продаж полисов, 

будут высокими, все усилия авто-

салона по продвижению этой ком-

пании пойдут прахом. В результа-

те количество проданных полисов 

будет небольшим, и количество 

направлений на ремонт – тоже. 

Маркетинговые акции, которые 

страховщики регулярно проводят 

для определенных марок и моде-

лей автомобилей, далеко не всег-

да имеют положительное влияние 

на сотрудничество с автодилера-

ми. В то время, когда страховщик 

снижает тарифы на определен-

ные марки машин, консультанты 

по страхованию рекомендуют его 

клиентам как наиболее выгодного. 

Но акция заканчивается, продажи 

полисов падают, а вместе с ними 

заметно уменьшается поток на-

правляемых в ремонтные мастер-

ские автомобилей, что 

совершенно не устраи-

вает автодилера. 

Три бампера на 
одну машину
Конечно, кризис не мог 

не повлиять на пар-

тнерство автодиле-

ров и страховщиков, 

что выразилось, пре-

жде всего, в урегулиро-

вании убытков, загруз-

ке автосервиса и за-

держках по оплате ре-

монта – хотя клиенты 

крупных дилеров могут 

это и не почувствовать. 

«Обычно наши клиенты ничего 

не знают о сроках выплаты воз-

мещения страховщиками – это не 

должно их волновать, – рассказы-

вает Виталий Павловский. – Кли-

ент, застраховавший у нас свой ав-

томобиль, может при страховом 

событии привезти автомобиль 

к нам, а мы будем способствовать 

оформлению страхового случая. 

Сами получим направление стра-

ховщика на ремонт, отремонтиру-

ем автомобиль и выдадим его кли-

енту, не дожидаясь оплаты ремон-

та от страховой компании». 

Ещё одна претензия автосалонов 

страховщикам заключается в том, 

что те в последнее время прово-

дят осмотр поврежденных машин 

слишком поверхностно, даже не 

пытаясь определить скрытые по-

вреждения. 

Но для обеспечения рентабель-

ности бизнеса кузовной цех дол-

жен работать с полной загрузкой 

в две смены, а еще лучше – в три. 

Если же загрузка ремонтных мощ-

ностей не достаточная, то задерж-

ки платежей способны остановить 

бизнес, поскольку дилер не смо-

жет вовремя гасить кредиты. 

Следующее наравление конфлик-

тов страховщиков и автодилеров 

касается оплаты запчастей. Недо-

бросовестные страховщики пыта-

ются оплачивать запчасти по це-

нам прошлого года, хотя они дав-

но выросли. В ответ наиболее 

находчивые автосервисы приоб-
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ретают поддельные запчасти — 
в результате, по информации Об-

щества защиты прав потреби-

телей, в 2009 году количество 

жалоб потребителей на недобро-

совестные действия автосалонов 

возросло в полтора раза. 

Алла Василенко считает, что сей-

час все страховщики предприни-

мают определенные усилия, на-

правленные на так называемую 

оптимизацию затрат на ремонт 

автомобилей. А страховщики, 

финансовое положение которых 

неустойчиво, предлагают клиен-

там провести ремонт гарантий-

ных автомобилей у неофициаль-

ных дилеров (в результате чего 

можно лишиться гарантии) или 

получить за ремонт денежную 

компенсацию, которой заведомо 

не хватит на полноценное вос-

становление автомобиля.

«Поскольку страховщики высту-

пают в роли оптового постав-

щика клиентов на дилерские 

станции техобслуживания, меж-

ду сторонами достигнуты дого-

воренности о чуть более низкой 

стоимости нормо-часа и скид-

ках на запчасти, – поясняет си-

туацию Алла Василенко. – Роз-

ничный клиент, обратившись 

в дилерский центр напрямую, 

таких условий не получит». 

В ответ на претензии автоди-

леров страховщики в качестве 

анекдота рассказывают, как в 

одном сервисе, судя по докумен-

там, установили на одну маши-

ну три бампера. Поэтому они 

жестко контролируют акты при-

писок, составляют акты разно-

гласий по проведению тех или 

иных ремонтных работ, что до 

кризиса происходило не так уж 

и часто. 

«С началом кризиса мы стали, 

что называется, лучше считать: 

где возможно, сокращать из-

держки, уменьшать норму при-

были для поддержания уровня 

продаж», – комментирует влия-

ние кризиса на сотрудничество 

со страховщиками Виталий Пав-

ловский.  

Каждый клиент на учете
Сейчас, когда клиентский по-

ток в автосервис уменьшил-

ся, дилерам важна каждая маши-

на. Поэтому они сосредоточи-

лись на клиентском сервисе. Так, 

в РОЛЬФе предоставлять клиен-

там более широкий спектр услуг 

по страхованию и дополнитель-

ных сервисов, предлагать бо-

лее выгодные условия. В «Тойота 

центре Измайлово» разрабатыва-

ют специальные программы для 

клиентов, у которых закончился 

гарантийный срок у автомобиля, 

чтобы они могли получать сер-

висное обслуживание на том же 

уровне, что и в период гарантии.

Татьяна Робулец, 

Елена Шарова
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