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    Słowo wstępu. Dla kogo jest ta książka?


    Pisałem tę książkę z myślą o wszystkich agentach i pośrednikach, którzy w codziennej pracy dążą do systematycznego powiększania swojego portfela klientów. Głęboko wierzę, że zawarte w niej dobre praktyki, które są pochodną mojego doświadczenia i doświadczenia wielu agentów oraz trenerów sprzedaży, będą inspiracją do rozwoju i doskonalenia własnych umiejętności sprzedażowych niezależnie od liczby lat stażu, liczby spisywanych polis czy wysokości rocznego przypisu.


    Głównym celem było jednak dostarczenie praktycznych wskazówek dla osób, które pierwszy raz związały się z branżą ubezpieczeń, osób, które nigdy wcześniej nie sprzedawały albo prowadziły tzw. sprzedaż pasywną (czekały na klienta, aż sam zgłosi chęć zakupu), osób, które nigdy wcześniej nie musiały budować swojej bazy klientów. To właśnie przede wszystkim z myślą o nich powstała ta książka.


    W branży ubezpieczeniowej przyjęło się, że najważniejsze są pierwsze trzy miesiące pracy. To w tym czasie często rozstrzyga się, czy osoba, która zdecydowała się sprzedawać ubezpieczenia i najczęściej otrzymywać wynagrodzenie w formie prowizji, będzie mogła liczyć na systematyczny dochód pozwalający jej utrzymać rodzinę, zaspokoić indywidualne potrzeby i godnie żyć. W tym okresie na młodych agentów czyhają liczne pułapki i trudności, które boleśnie weryfikują ambitne plany wielu z nich.


    Praca w charakterze agenta jest obecnie jedną z najłatwiejszych do podjęcia, ale utrzymanie się w tej branży należy do jednych z najtrudniejszych wyzwań. Powodów jest kilka: konkurencyjny rynek, wciąż niewielka w polskim społeczeństwie świadomość potrzeby posiadania polisy (dotyczy to przede wszystkim rozwiązań życiowych) oraz specyfika oferowanych produktów. Polisy nie należą do rzeczy natychmiastowej gratyfikacji. Dużo łatwiej jest wydać pieniądze na nowy samochód, którym można pochwalić się na osiedlu, nowoczesny telefon, który mogą zobaczyć koledzy z pracy, czy najnowszy model telewizora, w którym można w towarzystwie przyjaciół obejrzeć mecz ulubionej drużyny piłkarskiej. A ubezpieczenie? No cóż, nie można go dotknąć, obejrzeć ani poczuć. Nie jest to również ekscytujący temat na towarzyskie rozmowy. Raczej trudno się spodziewać, że w trakcie imprezy jeden z jej uczestników ogłosi: „Wiecie co, kupiłem wczoraj ubezpieczenie na życie! Wreszcie mogę spać spokojnie, wiem, że jak uderzy we mnie piorun, to moja żona będzie miała wystarczająco dużo pieniędzy, aby pokryć wszystkie moje długi!”.


    W pierwszych miesiącach pracy nakłada się na to również niewłaściwa perspektywa postrzegania profesji agenta. Zjawisko to opisuję w części 1. poprzez studium przypadku Tomasza Poradnego. Przekonał się on, że sukcesy sprzedażowe osiągane w pierwszych trzech miesiącach pracy mogą „zamydlić” prawdziwy obraz i wpędzić w pułapkę „samozadowolenia”. Za pierwszymi sukcesami stoją często znajomi, rodzina, a więc osoby, które decydują się na zakup ubezpieczenia z uwagi na bliskie relacje, które łączą ich z początkującym agentem. Prowadząc szkolenia dla nowych agentów, często spotykałem się z pytaniem: Ile będzie kosztowało ubezpieczenie X, ponieważ mój tata (wujek, kuzyn, znajomy) prowadzi biznes Y i do tej pory miał ubezpieczenie w towarzystwie ubezpieczeniowym Z…?. Idąc dalej, mógłbym w tym miejscu przytoczyć liczne przykłady agentów, którzy w pierwszym miesiącu swojej pracy zajmowali czołowe lokaty w miesięcznych rankingach sprzedażowych prowadzonych w oddziałach; pozostawiali w tyle nawet uznanych sprzedawców ubezpieczeń z wieloletnim doświadczeniem. Gdyby jednak postawić w tym miejscu pytanie: ilu z takich agentów powtórzyło swój wynik sprzedażowy w następnych miesiącach?, to odpowiedź boleśnie zweryfikowałaby wcześniejszy sukces. Do podobnej refleksji zmuszałaby odpowiedź na pytanie: ilu z takich agentów przepracowało w sprzedaży ubezpieczeń przynajmniej dwa lata? Dlatego liczba podpisanych umów i przypis składki są ważnymi parametrami w pierwszych miesiącach pracy agenta, ale żeby zwiększyć szansę na prawidłowe wdrożenie do zawodu i stabilne zarobkowanie oparte na systemie prowizyjnym, niezbędne jest uwzględnienie dodatkowych parametrów. Mowa tu o liczbie i jakości złożonych propozycji akwizycyjnych (telefonicznie lub metodą door to door) oraz o liczbie i jakości odbytych spotkań z potencjalnymi klientami.


    Jest jeszcze jedna pułapka. Wykonywanie czynności agencyjnych w ramach prowadzonej działalności gospodarczej jest bardzo specyficzną formą zarobkowania. Z definicji osoba, która myśli o otworzeniu własnej działalności, powinna mieć opracowany szczegółowy biznesplan, odpowiednią lokalizację, np. biura, sklepu, oraz różne alternatywne scenariusze wydarzeń. Powinna również skupiać w sobie kompetencje i umiejętności szefa, menedżera oraz pracownika, ponieważ wyłącznie od jej kreatywności, wytrwałości i aktywności zależy to, czy zaistnieje ze swoim biznesem na lokalnym rynku. Tymczasem większość młodych agentów ma swoich bezpośrednich przełożonych. W zależności od towarzystwa pracują również w mniej lub bardziej rozwiniętych strukturach, co oznacza dostęp do biura, sprzętu i systemu pracy z odgórnie nakładanymi celami sprzedażowymi. W takich okolicznościach trudno uchwycić perspektywę przedsiębiorcy, planowania własnych działań rozwojowych i aktywności sprzedażowych. Przeciwnie, lokal, którego nie jestem właścicielem, szef, narzucone zadania to najczęściej perspektywa pracy ze stałym wynagrodzeniem (a przynajmniej z tzw. podstawą). W tym biznesie jednak mało kto decyduje się zapłacić Ci za godziny spędzone w strukturze czy za rozmowy ze współpracownikami. Liczy się przede wszystkim Twoja aktywność i to, jak szybko jesteś w stanie budować swój portfel klientów. Wdrożenie w profesji agenta, podobnie jak w każdym innym zawodzie, jest bardzo ważne. Jeżeli będziesz wiedział, co zrobić, by je przyspieszyć, i niezależnie od wsparcia Twojego przełożonego sam zaplanujesz określone aktywności, to jestem przekonany, że będziesz czerpał satysfakcję z tej pracy przez wiele lat. To właśnie zrozumiał Tomasz Poradny. Wnioski, które wyciągnął z popełnionych błędów, oraz wskazówki i wsparcie otrzymane od współpracowników pozwoliły mu odnaleźć własną drogę do sukcesu.


    Część 2. to opis systemu aktywnej sprzedaży AIDDA(S). Model ten uwzględnia wszystkie aktywności, które należy podjąć, aby przeprowadzić klienta przez cały proces sprzedaży ubezpieczenia. Poszczególne rozdziały wypełniają przykłady dobrych praktyk, które pozwalają znaleźć odpowiedź na pytania: gdzie i jak szukać potencjalnych klientów?; jak skutecznie umawiać spot­kania sprzedażowe?; jak efektywnie prowadzić i zamykać spotkania?; jak pozyskiwać polecenia i referencje do nowych klientów?; jak organizować swój plan pracy?. Znając odpowiedzi na te pytania, kontrolujesz proces sprzedaży. Jeżeli wiesz, na którym etapie znajduje się klient, możesz poczynić odpowiednie kroki, aby przejść do następnej fazy procesu. Sama wiedza i umiejętności jednak nie wystarczą, jeśli nie idą one w parze ze świadomością celów oraz motywacją do działania. Znam wielu agentów, którzy pomimo dużych kompetencji mają notoryczne trudności z pozyskiwaniem nowego biznesu, zamykaniem spotkań sprzedażowych czy zbieraniem poleceń. Działania te wymagają aktywności, która jest często postrzegana jako trudna i niewygodna, gdyż naraża na odmowę i odrzucenie. To bariery definiowane na poziomie przekonań i wartości, a więc na poziomie motywacji. Tymczasem brak spójności lub pomijanie któregoś z wymienionych czynników sprzyja często chaosowi, a ten z kolei powoduje, że sprzedaż jest „rwana”. Jej skuteczność zależy wtedy od Twojego nastroju bądź nastroju Twojego klienta w danej chwili. Krzywa sprzedaży przypomina wówczas zęby rekina, co ma przełożenie na nieregularną wysokość prowizji lub jej brak w poszczególnych miesiącach. Dlatego aktywna sprzedaż ubezpieczeń wymaga znajomości odpowiedzi na trzy zasadnicze pytania: jak (mam pracować)?, co (mam robić)?, dlaczego (mam aktywnie sprzedawać)?.


    Wierzę, że po przeczytaniu tej książki odnajdziesz odpowiedzi na wszystkie postawione powyżej pytania i znajdziesz inspiracje, które pomogą Ci się wdrożyć i przetrwać w branży ubezpieczeniowej!

  


  
    Pierwsze 90 dni w ubezpieczeniach — studium przypadku Tomasza Poradnego


    DZIEŃ 1.


    Był koniec kwietnia. Dochodziła godzina 8:30. Do oddziału firmy ubezpieczeniowej, który mieścił się w samym sercu Starego Miasta w Toruniu, wszedł młody mężczyzna w dobrze skrojonym garniturze. W prawej ręce trzymał starą torbę na laptopa, a w lewej kluczyki samochodowe.


    — Dzień dobry — zwrócił się nieśmiało do dziewczyny siedzącej w pierwszym pokoju po prawej stronie od wejścia.


    — Dzień dobry. Słucham pana — odpowiedziała niewysoka brunetka, odrywając swój wzrok od monitora i zwracając go w kierunku mężczyzny.


    — Chciałem się przedstawić. Nazywam się Tomasz Poradny i będę agentem ubezpieczeniowym — powiedział nieśmiało mężczyzna, po czym, widząc uśmiech na twarzy dziewczyny, dodał: — Dzisiaj jest pierwszy dzień mojej pracy.


    — No to witamy na pokładzie! — wykrzyknęła z promiennym uśmiechem dziewczyna. — Jestem Kasia i odpowiadam za sprawy związane z obsługą klientów. Jak będziesz miał spisane polisy, to zapraszam do mnie. Swoją drogą, ładną pogodę przyniosłeś ze sobą!


    — Tak. — Tomek uśmiechnął się nieśmiało, przenosząc wzrok na beżową wykładzinę, która pokrywała oddziałowe podłogi. Nie był typem osoby bezpośredniej, a nawiązywanie kontaktów nie było jego mocną stroną, dlatego optymizm bijący z twarzy dziewczyny i jej brązowe oczy, patrzące prosto w jego kierunku sprawiły, że poczuł się lekko zakłopotany.


    — A tak właściwie to gdzie mogę zacząć, to znaczy usiąść i wypakować swoje rzeczy, tak aby nikomu nie przeszkadzać? — zapytał, zwracając wzrok w kierunku Kasi.


    — Wszędzie. Cała sala agentów jest do twojej dyspozycji. Jesteś dzisiaj pierwszy. — Z twarzy dziewczyny nie schodził uśmiech.


    — Sala agentów? To ten duży pokój tu zaraz obok?


    — Tak. Wiesz co, poczekaj, oprowadzę cię. I tak miałam iść zrobić sobie kawę.


    Kilka sekund później stali na środku największego pomieszczenia w oddziale. Sala agentów była dużym pokojem z kilkoma komputerami oraz półkami, na których stały teczki z wnioskami i ogólnymi warunkami ubezpieczeń. Przy kilku stanowiskach można było odnaleźć rzeczy należące do agentów: sweter przewieszony przez oparcie krzesła, długopisy wraz dokumentami czy napoczętą paczkę gum. Na ścianie przeciwległej do wejścia znajdowały się trzy duże okna, wychodzące na niewielki parking przylegający do budynku, w którym mieścił się oddział. Wzrok Tomka przykuła duża smuga światła, która w ten kwietniowy poranek wpadała do pomieszczenia, tworząc raczej nastrój domowego zacisza, a nie miejsca, gdzie zarabia się pieniądze na sprzedaży polis ubezpieczeniowych.


    — Widzisz to krzesło, na którym wisi czerwony sweterek? — zapytała Kasia, pokazując stanowisko w głębi pomieszczenia. — To miejsce Sylwii, tam radzę nie siadać — mówiąc to, uśmiechnęła się tajemniczo, po czym dodała: — To bardzo, jak by to powiedzieć, temperamentna osoba, zresztą niedługo pewnie sam się przekonasz. A tam w rogu — kontynuowała — siedzi zazwyczaj Natalia, tu Sebastian, a tu Celinka — wyliczała, wskazując poszczególne stanowiska.


    Tomek w pewnym momencie poczuł, że traci orientację. Pojawiały się imiona, których i tak nie był w stanie jeszcze powiązać z konkretnymi osobami. Nagle odniósł wrażenie, że z wielkiej sali agentów zrobił się mały pokoik, w którym on nie może znaleźć dla siebie miejsca.


    — To właściwie gdzie mogę usiąść? — zapytał, rozglądając się po sali.


    — Będziesz pracował na laptopie? — odpowiedziała pytaniem Kasia, zerkając na torbę, którą trzymał.


    — Tak, mam swój sprzęt, internet mobilny też.


    — To dobrze, bo ten nasz czasami przerywa, ale ja się na tym dobrze nie znam. W takich sprawach najlepiej rozmawiać z Tadeuszem, to taki nasz oddziałowy informatyk, to znaczy agent jak ty, ale zna się świetnie na komputerach — dodała Kasia, chcąc się upewnić, że precyzyjnie się wyraża.


    — Dobrze wiedzieć — odparł Tomek i w tym momencie przeszła mu przez głowę myśl, że zna już niemal wszystkich swoich współpracowników oraz ich umiejętności, ale wciąż nie wie, gdzie może usiąść. W końcu doczekał się odpowiedzi.


    — Najlepiej chyba w tym miejscu — powiedziała Kasia, wskazując ławkę z dwoma krzesłami stojącą tuż obok Tomka. — Tu raczej nikt nie siedzi, a ponieważ jesteś dzisiaj pierwszy, może to być twoje miejsce pracy.


    — OK — skomentował krótko Tomek, wyraźnie zadowolony, że może wreszcie położyć torbę z komputerem, której ciężar odczuwał już od momentu wejścia do sali.


    — Chodź za mną, pokażę ci, gdzie można zrobić kawę — dodała dziewczyna, odwracając się energicznie w kierunku wyjścia. Tomek zdążył jeszcze wrzucić kluczyki od samochodu do przedniej kieszeni torby i szybkim krokiem podążył za brunetką, która stała się mimowolnie jego przewodniczką po oddziale.


    Szli długim korytarzem, łączącym wejście do oddziału z resztą pomieszczeń. Akurat ten fragment biura Tomek znał bardzo dobrze. Przechodził tędy często przez ostatnie dwa tygodnie, kiedy to odbywał podstawowe szkolenie przygotowujące do pracy agenta. Po lewej stronie korytarza były drzwi, za którymi kryły się różne pomieszczenia.


    — Tutaj pracuje nasza oddziałowa gwiazda Stanisław, a tutaj jest biuro naszego dyrektora Sobiesława, tu z kolei siedzą menedżerowie — objaśniała skrupulatnie Kasia, a następnie dodała: — Wszystkie informacje na temat nowości i tego, co się dzieje w oddziale, znajdziesz na tej tablicy. — Dziewczyna zatrzymała się na moment, pokazując na wielką planszę, która zakrywała ścianę po prawej stronie korytarza. Tomek nieraz już na nią wcześniej spoglądał, kiedy przychodził na szkolenie, ale wciąż miał wrażenie, że wiele z tych rzeczy, które można było odnaleźć na tablicy, nic dla niego nie znaczy. Cyfry, hasła, plany, nazwiska….


    — O, tutaj są karteczki z numerami wniosków ścisłego zarachowania. Jak będzie ci któregoś brakować, to wypełniasz tę kartkę i zostawiasz u mnie, a ja przygotowuję dla ciebie wnioski. To taki nasz wewnętrzny system. — Kasia wskazała na plik prostokątnych kartek z czarną tabelką i cyframi, przymocowanych do tablicy za pomocą czerwonej pinezki.


    — Dzięki. Zapamiętam — odparł Tomek bez przekonania. „Jakie druki”? Nie mógł sobie przypomnieć sformułowania, którego przed chwilą użyła Kasia.


    — Idziesz? — Tomek usłyszał ponaglający głos dziewczyny, która zniknęła już za zakrętem. Zaraz za tablicą korytarz skręcał w prawo. Tomek szybko ruszył w tym kierunku.


    — Tutaj są szafki agentów. Ty też pewnie dostaniesz swoją. A tu mamy salę szkoleniową. — Kasia wskazała na pomieszczenie, które dobrze już znał. Dziewczyna szła dalej. Korytarz ponownie zakręcał, tym razem w lewo. — Tu są pomieszczenia specjalistów. — Kasia wskazała na drzwi znajdujące się po prawej stronie. — Tutaj siedzi Wanda, specjalistka od majątku, przed nią Diana, specjalistka od życia, tu Beata, nasz menedżer ubezpieczeń grupowych, a tu jest nasze pomieszczenie socjalne — oznajmiła z triumfem w głosie, wchodząc do pokoju na końcu korytarza.


    Kuchnia, jak potocznie nazywano tu pomieszczenie socjalne, była wyposażona we wszystko, co potrzebne do przyrządzenia lunchu. Na niewielkim stoliku w rogu przy oknie stała mikrofalówka, po przeciwległej stronie znajdowały się nieduża lodówka oraz segment szafek z kubkami i talerzami. Na blacie postawiono czajnik elektryczny, kawę oraz cukiernicę. Całość wyposażenia uzupełniał czteroosobowy stół, dostawiony do ściany naprzeciw segmentu.


    Kasia otworzyła szafkę nad zlewem i wyjęła wielki, czerwony kubek.


    — Kawy? — zapytała, spoglądając na Tomka.


    — Tak, chętnie, poproszę — odparł Tomek, po czym szybko dopytał: — Tu każdy ma swój kubek?


    — No raczej! I lepiej się nie pomylić. — Kasia roześmiała się. — Ale są i takie oddziałowe, o, proszę — postawiła na blacie biały kubek, który przy jej własnym wyglądał jak filiżanka dla lalek — pijesz rozpuszczalną?


    — Tak, z dwóch łyżeczek.


    Kasia wsypała kawę, po czym nastawiła wodę w czajniku.


    — A jak to się właściwie stało, że zostałeś agentem ubezpieczeniowym? — Dziewczyna spojrzała na Tomka, a jej brązowe oczy zatrzymały się na jego twarzy.


    — Trzeba to chyba nazwać przypadkiem…


    HISTORIA TOMKA


    Tomasz był 28-letnim magistrem polonistyki. Od czasu ukończenia studiów próbował bezskutecznie rozwijać swoje życie zawodowe. Jako polonista pracował tylko przez sześć miesięcy — uczył języka polskiego w szkole gimnazjalnej. Nie była to jednak umowa o pracę, tylko zastępstwo, tak więc po powrocie zastępowanego nauczyciela musiał szukać nowego miejsca zatrudnienia. Niestety, przez kilka miesięcy nie doczekał się odpowiedzi od żadnej ze szkół z województwa, do których rozesłał swoje CV. Zaczął więc przeglądać ogłoszenia o pracę niekoniecznie związane z jego wykształceniem. Barierą nie do pokonania był jednak wymóg posiadania specjalistycznych umiejętności lub kilkuletniego doświadczenia w pracy na danym stanowisku i w danej branży. Mijały miesiące, a telefon od potencjalnych pracodawców wciąż milczał. W końcu Tomkowi udało się znaleźć zatrudnienie jako supervisor akcji marketingowych w supermarketach, organizowanych przez jedną z firm produkujących zabawki dla dzieci. Szybko się jednak okazało, że koszty ponoszone przez Tomka znacząco zaniżały wynagrodzenie, które otrzymywał za swoją pracę. Po ośmiu miesiącach podjął decyzję o rezygnacji. Przez następne dwa miesiące ten sam scenariusz: dziesiątki wysłanych CV i telefon, który milczał jak zaklęty. Niedoszły nauczyciel polonista zaczął myśleć o emigracji zarobkowej. Zaczął nawet przeglądać fora z ofertami pracy poza granicami kraju.


    Sytuacja zmieniła się dwa miesiące temu. Pewnego popołudnia Tomek przechodził obok klubu studenckiego, w którym wcześniej miał zwyczaj bawić się ze znajomymi z roku. Spotkał wówczas Bartka, który wraz z nim kończył polonistykę. Ubrany w szykowny garnitur szybko przykuł uwagę Tomka. W czasach studenckich Bartek uchodził raczej za lekkoducha, który nie przywiązywał szczególnej wagi do swojego wyglądu. Tym bardziej zaintrygował Tomka jego strój. Koledzy rozmawiali ze sobą prawie godzinę. Okazało się, że Bartek od niespełna roku z powodzeniem realizuje się w profesji agenta ubezpieczeniowego, a jego wizyta w klubie miała charakter biznesowy, gdyż właśnie przedstawił właścicielowi warunki ubezpieczenia lokalu. Po tej rozmowie Tomek postanowił zapoznać się bliżej ze specyfiką pracy w ubezpieczeniach.


    Przez następne dni zbierał skrupulatnie informacje na temat agentów ubezpieczeniowych. Niestety, czytając wpisy na różnych portalach społecznościowych, stopniowo tracił zapał, który pojawił się po rozmowie z Bartkiem. Ludzie prześcigali się w formułowaniu niewybrednych epitetów: złodzieje, naciągacze, oszuści, krwiopijcy, a każdy epitet był zilustrowany stosownym przykładem, jak to firma ubezpieczeniowa oszukała ludzi, zaniżając wypłatę świadczenia lub nie wypłacając go w ogóle. Z drugiej jednak strony można było odnaleźć artykuły, w których szacowano kwoty wypłacanych odszkodowań na miliony złotych i podkreślano, że Polacy wciąż uczą się kultury ubezpieczeniowej, a to oznacza, że branża ta ma przed sobą duże perspektywy rozwoju. Był również Bartek, który sprawiał wrażenie naprawdę zadowolonego z tego, co robi. Poza tym telefon wciąż milczał i perspektyw innej pracy nie było, a wyjazd zagraniczny wydawał się skomplikowanym przedsięwzięciem. Tomek zdecydował — spróbuje swoich sił w sprzedaży ubezpieczeń!


    Następnego dnia rozesłał CV do kilku firm ubezpieczeniowych. Okazało się, że w prasie i na portalach internetowych można odnaleźć sporo ofert pracy dla agenta czy doradcy ubezpieczeniowego. Tym razem na odzew nie trzeba było długo czekać. W ciągu trzech dni odezwały się cztery firmy, które zaprosiły Tomka na rozmowę. Trzy tygodnie później Tomasz rozpoczął podstawowe szkolenie oddziałowe. Przez kilka pierwszych dni szkolenia towarzyszyło mu poczucie niepewności co do słuszności podjętej decyzji. Wciąż miał w pamięci nieprzychylne opinie na temat agentów ubezpieczeniowych, które można było odnaleźć na forach internetowych. Z czasem jednak nabierał przekonania, że praca agenta ubezpieczeniowego jest ciekawa i pełna wyzwań i może przynieść sporo satysfakcji. Na jego wyobraźnię zadziałały szczególnie historie, które usłyszał na szkoleniu. Obrazowały one, jak można sprzedawać ubezpieczenia na życie. To właśnie tej kategorii ubezpieczeń na szkoleniu poświęcono najwięcej czasu. Z prostego powodu: jest to najbardziej rentowny produkt dla wielu firm ubezpieczeniowych. Tak było też w przypadku firmy, z którą związał się Tomasz, i to właśnie sprzedaży popularnych „życiówek” wymagano od niego w pierwszej kolejności.


    Historia nr 1


    W Gdańsku, w trzypokojowym mieszkaniu, żyła sześćdziesięcioletnia wdowa wraz z córką, jej mężem i dwójką dzieci. Kobieta miała jeszcze syna, który wraz ze swoją rodziną mieszkał w Krakowie, gdzie znalazł dobrze płatną pracę i kupił mieszkanie na nowym osiedlu. Od dłuższego czasu wdowa szukała odpowiedzi na pytanie, jak w przypadku jej śmierci zarządzić mieszkaniem, które posiadała, aby żadne z dzieci nie czuło się pokrzywdzone. Wiedziała, że córka nie będzie w stanie spłacić swojego brata. Połowa równowartości mieszkania stanowiła kwotę ok. 160 000 zł, co znacznie przekraczało możliwości finansowe córki. Z drugiej strony była przekonana, że jeżeli zapisze mieszkanie w spadku córce, to syn, choć będzie rozumiał powody takiej decyzji, będzie miał jej za złe, że jeszcze przez najbliższe 20 lat musi spłacać kredyt, podczas gdy jego siostra dostała mieszkanie w Gdańsku za darmo. Sytuacja wydawała się bardzo skomplikowana. Sprawę rozwiązała jednak rozmowa z agentem ubezpieczeniowym, który po przeanalizowaniu sytuacji wdowy zaproponował jej polisę na życie na równowartość mieszkania, to jest 320 000 zł. Uposażonym został syn. To on w przypadku śmierci matki miał otrzymać od ubezpieczyciela całą kwotę. Jednocześnie wdowa miała sporządzić testament, na mocy którego mieszkanie miała odziedziczyć córka. I tak dzięki rozmowie z agentem i zakupieniu polisy na życie kobieta rozwiązała patową dla niej sytuację.


    Historia nr 2


    Pan Henryk był właścicielem dobrze prosperującej firmy, która zajmowała się naprawą aut oraz sprowadzała części do używanych samochodów z Niemiec. Zatrudniał 12 pracowników, większość z nich wykonywała prace warsztatowe. Trzy osoby odpowiadały za sprawy administracyjne. Wśród nich był Piotr, którego pan Henryk zwykł określać mianem kluczowego pracownika. Piotr biegle mówił po niemiecku i doskonale znał tamtejszy rynek aut używanych. Dzięki swoim umiejętnościom szybko stał się „prawą ręką” właściciela firmy. Pan Henryk wiedział, że Piotr jest dla niego bardzo cenny. Szacował, że jego praca bezpośrednio przekłada się na dochód firmy, dając zysk w wysokości około 100 000 zł miesięcznie. Gdyby Piotra zabrakło, według wyliczeń właściciela firmy musiałby upłynąć przynajmniej kwartał, aby wdrożyć osobę, która generowałaby zysk na podobnym poziomie. Pan Henryk nie obawiał się jednak braku lojalności swojego pracownika; dużo bardziej niebezpieczna była dla niego potencjalna absencja Piotra w wyniku poważnej choroby czy nieszczęśliwego wypadku. Sprawę rozwiązała rozmowa z agentem ubezpieczeniowym, który po przeanalizowaniu sytuacji zaproponował rozwiązanie w postaci polisy życiowej. Właścicielem polisy został pan Henryk, ale to nie on był ubezpieczonym. Polisa gwarantowała wypłatę kapitału w przypadku poważnej choroby, inwalidztwa lub śmierci Piotra. Uposażonym został szef firmy, a przysługująca mu suma wynosiła 300 000 zł, a więc kwartalny zysk, który według obliczeń pana Henryka generował dla firmy Piotr. W ten sposób przymusowa absencja Piotra nie oznaczała dla firmy nagłej utraty dochodów, a jej szef zyskał możliwość spokojnego wdrożenia nowej osoby.


    Historia nr 3


    Tadeusz należał do grona szanowanych przedsiębiorców w niewielkim miasteczku w województwie kujawsko-pomorskim. Od 15 lat systematycznie rozwijał swoją firmę, specjalizującą się w produkcji palet drewnianych. Jej wartość szacowano na 2 000 000 zł. Pozycja firmy nie była zagrożona, ale niepokój Tadeusza budził los firmy i jego rodziny w przypadku jego poważnej choroby czy nagłej śmierci. Żona biznesmena, Marta, ostatnie 10 lat poświęciła na wychowywanie trójki dzieci i nie znała się na prowadzeniu firmy ani na branży, w której działał mąż. Rodzina posiadała oszczędności, jednak spłata wielu obciążeń kredytowych nie pozwoliła na zbudowanie kapitału, który zabezpieczyłby nie tylko bieżący byt, ale również przyszłość trójki dzieci. Wydawać by się mogło, że pozostawało jeszcze zabezpieczenie w postaci firmy. Tadeusz obawiał się jednak sytuacji, w której wartość firmy szacowana na 2 000 000 zł po jego śmierci byłaby mocno zaniżana przez potencjalnych kupców. Chciał uniknąć scenariusza, w którym Marta, nie znając się na prowadzeniu firmy i nie mając odpowiednich oszczędności, zostanie zmuszona do sprzedania firmy za mniej niż połowę jej wartości. Rozwiązanie udało się wypracować po rozmowie z agentem ubezpieczeniowym, który zaproponował Tadeuszowi polisę na życie. W przypadku choroby lub śmierci męża Marta miała otrzymać 500 000 zł. Była to kwota, która wraz z dotychczasowymi oszczędnościami wystarczała na zaspokojenie potrzeb rodziny i gwarantowała wykształcenie dzieci na wysokim poziomie. Co równie ważne dla Tadeusza, jego żona zyskała także swobodę przy negocjowaniu ceny sprzedaży firmy. Mając bezpieczeństwo finansowe, nie musiałaby się spieszyć ze sprzedażą i cierpliwie mogłaby czekać na satysfakcjonującą ofertę kupna.


    Przytoczone historie zainspirowały Tomasza. Pokazały mu, że ubezpieczenie na życie jest rozwiązaniem wielu życiowych problemów, z którymi ludzie muszą się mierzyć na polu prywatnym i zawodowym. Docenił wartość zawodu agenta i z niecierpliwością zaczął odliczać dni do momentu nadania mu numeru przez Komisję Nadzoru Finansowego. Jednocześnie pomyślał, że skoro tak opowiedziane historie wywarły na nim duże wrażenie, to również mogą mocno oddziaływać na potencjalnych klientów.


    — Tak wygląda w skrócie moja historia — zakończył Tomek, spoglądając na zegar ścienny wiszący nad stolikiem. Dochodziła 9:15. Za 15 minut miała rozpocząć się cotygodniowa odprawa dla wszystkich pracowników oddziału, na której dyrektor podsumowywał mijający tydzień i rozdzielał zadania na najbliższe dni. W tej samej chwili z oddali dobiegł dźwięk otwierających się drzwi.


    — Wygląda na to, że już nie jesteśmy sami — oznajmiła Kasia. — Wracam zatem do swoich obowiązków. Naprawdę miło było cię poznać. Trzymam kciuki, żebyś już niedługo pojawił się u mnie z pierwszymi polisami. W razie czego wiesz, gdzie mnie szukać. — Wypowiadając ostatnie zdanie, odwróciła się w kierunku drzwi i szybkim krokiem opuściła pomieszczenie socjalne.


    Punktualnie o 9:30 rozpoczęła się odprawa całego zespołu. Na sali agentów zjawiło się blisko 20 osób. Tomek zajął miejsce, które wcześniej wskazała mu Kasia. Odprawę prowadził dyrektor oddziału Sobiesław Leszczyński. Zrobił on na Tomku bardzo dobre wrażenie jeszcze w trakcie rozmów rekrutacyjnych. Był dobrze zbudowanym blondynem po czterdziestce. Oddziałem w Toruniu kierował od dwóch lat. Gdy obejmował placówkę, była ona notowana w ostatniej piątce oddziałów, biorąc pod uwagę realizację rocznych planów sprzedażowych. Przyjście Leszczyńskiego zupełnie odmieniło sytuację i oddział kończył ostatni rok w pierwszej trójce. Bardzo dobre wyniki były dla wielu zaskoczeniem, ponieważ Leszczyński nigdy wcześniej nie pracował w ubezpieczeniach, a swoje doświadczenie zdobywał w branży telekomunikacyjnej. Jednak już pierwsze miesiące pokazały, jak dobrym jest menedżerem. Odważnymi decyzjami i dbałością o relacje z pracownikami szybko zyskał szacunek nawet wśród osób sceptycznie odnoszących się do jego kandydatury. Tomek był bardzo zadowolony, że trafił do oddziału, w którym szef nie tylko pracuje z cyframi, ale również dba o rozwój i komfort pracy zatrudnionych przez siebie agentów.


    Odprawa była krótka. Nie minęła jeszcze 10, kiedy narastający gwar wypełnił salę. Był to znak, że spotkanie się zakończyło i przyszedł czas na odprawy w ramach poszczególnych zespołów. Tomek trafił do zespołu Mirosława Wolskiego, wieloletniego menadżera, który uchodził za świetnego praktyka i specjalistę od ubezpieczeń komunikacyjnych i majątkowych. Wolski, jak miał w zwyczaju, towarzyszył młodemu agentowi podczas oddziałowej odprawy.


    — Panie Tomaszu, za 10 minut spotkamy się w moim gabinecie wraz z całym zespołem i omówimy plan działania na ten tydzień. Piękne słońce na zewnątrz. Nie możemy rozczarować naszych potencjalnych klientów — zanim pójdą na plażę, powinni się dobrze ubezpieczyć. — Za każdym razem, gdy Tomek rozmawiał z Wolskim, wydawało mu się, że sprzedaż ubezpieczeń jest łatwym i przyjemnym zadaniem, a klienci tylko czekają na sygnał, by złożyć podpis.


    W zespole Tomka było łącznie ośmiu agentów, jednak tego dnia w odprawie uczestniczyło jedynie czworo z nich. Siedząc przy okrągłym stole, omawiali pojedynczo mijający tydzień swojej pracy oraz dzielili się planami na najbliższe pięć dni. Tomek słuchał uważnie wypowiedzi swoich nowych kolegów, a jednocześnie liczył na to, że już w następnym tygodniu on również będzie mógł się pochwalić swoimi pierwszymi sukcesami w sprzedaży ubezpieczeń. W piątek miał się spotkać z Michałem, wieloletnim znajomym, z którym jeszcze w czasach licealnych często grywał w lokalnej drużynie piłkarskiej. Tomek wiedział, że Michał od siedmiu miesięcy jest szczęśliwym ojcem i myśli o wykupieniu ubezpieczenia dla swojej córeczki. Powiedział mu o tym podczas ostatniej rozmowy, gdy dowiedział się, że Tomek uczęszcza na podstawowe szkolenie dla przyszłych agentów ubezpieczeniowych.


    — Na koniec wspaniała wiadomość — oznajmił z wyraźnym zadowoleniem Wolski. — Jak wszyscy już zapewne wiecie, od tego tygodnia nasza zespołowa rodzina powiększyła się o nowego członka, pana Tomasza Poradnego. — W tym momencie Tomek spojrzał na swojego szefa, a myśli, które błądziły wokół pierwszych sukcesów, ustąpiły delikatnej tremie. Wolski kontynuował swoją wypowiedź z charakterystycznym dla siebie poczuciem humoru.


    — Pan Tomek jest świeżo po szkoleniu i tryska energią, aby zacząć swoją karierę w ubezpieczeniach od mocnego uderzenia. Żeby panu to ułatwić, poproszę, aby pan jeszcze został. Opracujemy wspólnie plan działania na nadchodzący tydzień.


    * * *


    — Panie Tomaszu — rozpoczął rozmowę Wolski, gdy reszta zespołu opuściła już gabinet — przed panem pierwszy tydzień pracy. Ma pan pomysł, jak pracować w tym czasie?


    Tomek opowiedział o swojej rozmowie z Michałem. Poprosił również Wolskiego o pomoc w przygotowaniu się do piątkowego spotkania. Wprawdzie polisy posagowe były omawiane na szkoleniu, ale po tak dużej dawce teorii nie był pewny swojej wiedzy.


    — Oczywiście, chętnie panu pomogę. Chciałbym również z panem na to spotkanie pojechać. Jeżeli pana znajomy poważnie myśli o ubezpieczeniu dziecka, moglibyśmy zamknąć sprzedaż już na pierwszym spotkaniu.


    — To dobry pomysł. Uprzedzę tylko Michała, że przyjedziemy razem — odpowiedział Tomek z wyraźnym zadowoleniem w głosie.


    — Rozmowa z bliskimi i znajomymi to bardzo dobry kierunek — kontynuował Wolski. — Otrzyma pan ode mnie zadanie, które przydzielam każdemu nowemu agentowi w swoim zespole. Chciałbym, aby na jutro sporządził pan wstępną listę osób z grona pana znajomych, rodziny, kolegów, z którymi mógłby się pan spotkać w ciągu najbliższych kilku dni, by wyjaśnić im, na czym będzie polegała pana praca, a następnie poprosić ich o polecenia, referencje do potencjalnych klientów.


    — Nie mam im nic sprzedawać? — dopytał lekko zdziwiony Tomek.


    — Dokładnie. Celem tych spotkań mają być polecenia, które pozwolą panu na stworzenie bazy potencjalnych klientów.


    — Ale gdyby się zdarzyło, że ktoś z nich potrzebuje ubezpieczenia, to mogę mu wówczas coś zaoferować?


    — Oczywiście. Najlepiej upiec dwie pieczenie na jednym ogniu! Ale po kolei. Jutro przedstawię panu sposób, w jaki można rozmawiać z taką osobą, a teraz chciałbym, żeby stworzył pan listę osób, z którymi będzie chciał pan porozmawiać. Nazywamy ją listą polecających. Jak pan sądzi, jak dużo zna pan osób, z którymi będzie mógł się pan spotkać w tym i następnym tygodniu?


    — Musiałbym dokładnie policzyć. Myślę, że około 30.


    — Świetnie, dążymy do 50! Taka liczba da panu gwarancję odpowiedniej liczby spotkań, z których popłyną polecenia.


    — Panie Mirosławie, czy ja powinienem spotykać się ze wszystkimi swoimi znajomymi?


    — Wszyscy powinni wiedzieć, że mają od teraz w swoim gronie specjalistę od ubezpieczeń — odpowiedział Wolski, wyraźnie rozbawiony pytaniem Tomka — ale chciałbym, aby listę stworzył pan według następujących kryteriów. Ma pan coś do pisania?


    Wolski na kartce papieru narysował Tomkowi tabelę…


    DZIEŃ 8.


    — Cześć, Kasiu, jak po weekendzie? — zapytał Tomek z szerokim uśmiechem na twarzy. Był poniedziałkowy poranek, a młody agent miał wszelkie powody do zadowolenia. Piątkowe spotkanie z Michałem zakończyło się sukcesem. W torbie leżały dwa wnioski, a łączna wysokość składki gwarantowała nie tylko wysoką prowizję, ale również realizację miesięcznego planu, co oznaczało spełnienie kryteriów dofinansowania, którym byli objęci nowi agenci.


    — Ach, no cóż, pracowicie. Przyjechała moja siostra z dziećmi, więc działo się… Ale ty za to cały promieniejesz?


    — Mam powód! — oznajmił triumfująco, wyciągając z torby wnioski.


    — Moje gratulacje! Prawdziwe wejście smoka. Będzie o tobie głośno podczas dzisiejszej odprawy.


    — Dziękuję, ale duża w tym zasługa Mirosława, to głównie on prowadził spotkanie.


    — Mirosława? A gdzie się podział „pan”? — spytała Kasia, a na jej twarzy zagościł cyniczny uśmiech.


    — Dobrze słyszałaś, Katarzyno. Po spisaniu pierwszych wniosków przeszliśmy na „ty” — w głosie Tomka można było usłyszeć dźwięk triumfu.


    — Aż strach pomyśleć, co będzie po spisaniu kolejnych polis! — odparła dziewczyna, zanosząc się od śmiechu. Tomek nie pozostawał dłużny. Miał duże poczucie humoru i dystans do siebie. Oboje śmiali się przez dobrą minutę.


    Kasia nie myliła się. Tego dnia Tomek mógł się czuć jak oddzia­łowa gwiazda. W czasie odprawy odebrał szczególne podziękowania od dyrektora Leszczyńskiego. Były oklaski i komentarze ze strony doświadczonych agentów. Później, na zebraniu zespołu, Tomek opowiadał o przebiegu spotkania swoim kolegom i koleżankom, a Wolski nazwał go wzorowym agentem, z którego przykład powinien brać cały zespół. Kolejne pochwały przyszły od Diany. Jako oddziałowy specjalista do spraw życia, odpowiadała za kwartalny konkurs życiowy. Okazało się, że dzięki spisanym wnioskom młody agent zaczął poważnie liczyć się w grze o zwycięstwo. Nagroda miała być niespodzianką, ale dla Tomka ważny był sam fakt, że pracując zaledwie tydzień, dorównał wynikiem wielu doświadczonym agentom.


    Tego dnia czas płynął bardzo szybko. Dochodziła 17, kiedy Tomek zorientował się, że miał dzisiaj zadzwonić do Beaty. Momentalnie wyciągnął telefon i wybrał numer przypisany do zdjęcia drobnej blondynki. Beata była jego dobrą koleżanką. Wprawdzie miała już wykupione ubezpieczenie na życia, ale chciała się spotkać i przeanalizować swoją polisę. Tym razem jednak nie dane mu było z nią porozmawiać. Nie odebrała telefonu.


    „Trudno, spróbuję jutro” — pomyślał Tomek. „Teraz czas do domu”.


    DZIEŃ 10.


    — Cześć! Co słychać u naszej zespołowej gwiazdy? — zagadnął Tomka Wolski, gdy spotkali się na oddziałowym korytarzu. Była środa, zbliżało się właśnie południe. — Do kogo jedziemy jutro na spotkanie?


    — Właściwie to nie mam umówionego nic konkretnego — odparł zmieszany Tomek.


    — A co z twoją koleżanką, o której mówiłeś w poniedziałek na zebraniu zespołu?


    — Z Beatą? — dopytał Tomek, jakby chcąc się upewnić, że mówią o tej samej osobie. — Rozmawiałem z nią wczoraj i okazało się, że musi wyjechać na tydzień do chorej matki. Będziemy mogli się z nią spotkać, dopiero jak wróci.


    — Na szczęście mamy jeszcze całe pół dnia, aby tej sytuacji zaradzić — odpowiedział Wolski z charakterystyczną dla siebie błyskotliwością. W tym momencie jego wzrok skupił się na przechodzącym obok Karolu. — Pan Karol od rana już na pewno umówił kilka spotkań.


    — Trzy — powiedział z uśmiechem Karol.


    — Znacie się? — zapytał Wolski, patrząc na agentów.


    — Nie mieliśmy jeszcze okazji — odpowiedział Karol. — Jesteś tu nowy, prawda?


    — Tak, to mój drugi tydzień pracy.


    W tym momencie zadzwonił telefon Wolskiego. Menedżer kiwnął porozumiewawczo głową, po czym oddalił się, prowadząc rozmowę telefoniczną.


    — Idę zrobić kawę. Masz ochotę? — zapytał Karol Tomka.


    — Czemu nie, jest południe, a ja dzisiaj jeszcze żadnej nie piłem.


    — Jak wrażenia po pierwszym tygodniu pracy? — kontynuował rozmowę Karol w drodze do kuchni.


    — Super. Spisałem dwa wnioski życiowe i zrealizowałem już plan na ten miesiąc — odpowiedział Tomek, a w jego głosie słychać było dumę.


    — To rewelacyjnie. Gratuluję. Byłem przez ostatni tydzień chory, dlatego ominęło mnie trochę rzeczy.


    — A ty? Długo w ubezpieczeniach? — zapytał Tomek, wstawiając wodę na kawę.


    — W lutym minęły dwa lata…


    HISTORIA KAROLA


    Karol związał się z branżą ubezpieczeniową w wieku 30 lat. Wcześniej przez sześć lat pracował w północnej Norwegii przy połowie i przetwarzaniu łososi. Była to bardzo trudna i wymagająca praca. Połowy zaczynały się o 5 nad ranem, a do późnych godzin popołudniowych Karol musiał umieszczać na maszynie do przetwarzania zamrożone ryby, które razem z osnową lodową ważyły po kilkanaście kilogramów. Praca ta nauczyła Karola determinacji i konsekwencji w wykonywanych działaniach. W tego rodzaju pracy nie było czasu na rozmyślanie i analizowanie. Liczyły się mechanika i powtarzalność. Pracując jako agent, realizował swoje obowiązki w analogiczny sposób. Jako jeden z nielicznych codziennie inicjował kontakty z nowymi klientami. Nie przeszkadzało mu, że inni agenci słuchają jego rozmów. Robił swoje niezależnie od okoliczności. Nie ukrywał, że jego marzeniem jest założenie własnej multiagencji. Miał już odłożone pieniądze na ten cel, teraz chciał zbierać przede wszystkim potrzebne w profesji agenta doświadczenie…


    — A masz ustalony termin, kiedy chcesz zacząć? — dopytywał Tomek z zaciekawieniem.


    — Tak, początek przyszłego roku. Za trzy miesiące zacznę szukać lokalizacji i kompletować zespół. Chcę zacząć od trzech osób.


    Tomek z podziwem słuchał Karola. Wyglądał na pewnego siebie człowieka, dla którego osiągnięcie założonych celów wydawało się formalnością. Tomek nie miał konkretnych planów co do swojej przyszłości, choć w głębi duszy chciał realizować się na stanowiskach menedżerskich.


    — Przecież to niedorzeczne! — W głębi korytarza słychać było głos zbliżającej się do kuchni Grażyny. Była ona doświadczoną agentką, która specjalizowała się przede wszystkim w ubezpieczeniach szkół i przedszkoli.


    — O, dzień dobry — przywitała się, kończąc rozmowę telefoniczną.


    — Cześć, Grażyna — odpowiedział Karol, po czym dodał zdecydowanym głosem: — To ja wracam do swoich obowiązków. O 15 mam spotkanie, a chcę umówić jeszcze dwa inne.


    Tomek również chwycił swój kubek i chciał wrócić do sali agentów, gdy usłyszał komentarz swojej doświadczonej koleżanki.


    — Piękny start. Gratuluję. Co to były właściwie za wnioski?


    Tomek z uśmiechem podziękował za komplement, po czym zaczął opowiadać o szczegółach piątkowego spotkania. Robił to z dużym zaangażowaniem. Zanim się zorientował, zegar wskazywał 14:30.


    Wracając na salę agentów, spotkał Karola, który spieszył się na umówione spotkanie.


    — I jak, udało się umówić kolejne spotkania? — zapytał Tomek z wyraźnym zaciekawieniem.


    — Tak, a teraz lecę. Nie chcę się spóźnić.


    — Powodzenia — krzyknął Tomek do Karola, który w biegu opuszczał oddział, ale ten mu już nie odpowiedział.


    Tomek stał przez krótką chwilę na środku korytarza. Biurko Wolskiego było puste. „Widocznie pojechał na spotkanie” — pomyślał. „Co by tu teraz zrobić?” — zastanawiał się. Podszedł do swojego miejsca w sali agentów, gdzie zostawił laptopa i kalendarz. W tle słychać było głos Sylwii, która tłumaczyła klientowi w rozmowie telefonicznej, jak należy interpretować zapisy w OWU ubezpieczeń turystycznych. Robiła to w sposób bardzo bezpośredni. „Kasia miała rację. Niezły temperament” — pomyślał przez moment, wspominając rozmowę z pierwszego dnia pracy.


    Tomek wyciągnął z kalendarza swoją listę polecających. Rozmawiał już z dwunastoma osobami. Pozostałe były osobami, do których obawiał się zadzwonić. Dawno się z nimi nie kontaktował i bał się, że telefon z taką prośbą może być źle odebrany. Wśród tych osób był Janek, z którym często grywał w piłkę na trzecim roku studiów. Ale później kontakt się urwał. Tomek miał mniej czasu na granie w piłkę, więc nie było okazji do wspólnych spotkań. Nagle poczuł, że donośny głos Sylwii rozprasza go i nie może się skoncentrować. W tej samej chwili przypomniał sobie, że musi zrobić zakupy w sklepie drogeryjnym, który znajdował się niedaleko biura. „To dobry moment na spacer” — pomyślał, po czym wyjął z torby portfel i wyszedł z oddziału.


    DZIEŃ 16.


    „OK, zrobię to” — zdecydował Tomek, po czym wyjął telefon i wybrał z książki kontaktów numer Janka. Był wtorek. Wczorajszy dzień wypełniły odprawa oraz szkolenie z ubezpieczeń grupowych i młody agent nie wykonał żadnego telefonu. Teraz zależało mu bardzo na umówieniu spotkania, ponieważ dwa inne, które miały się odbyć w tym tygodniu, na prośbę jego znajomych zostały przesunięte.


    — Tak, słucham. — Tomek usłyszał w telefonie głos Janka.


    — Cześć, Janku. Z tej strony Tomek Poradny, kojarzysz?


    — No pewnie, kopę lat. Co tam u 
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