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Rozmowa z Rafalem Hiszpanskim, dyrektorem zarzadzajacym Departamentu
Zarzadzania Niezaleznymi Kanalami Dystrybucji TUIR WARTA SA.

Bozena M. Dolegowska-Wysocka : Warta od poczatku lat 90. jest aktywnie
zaangazowana we wspolprace z brokerami.

Rafat Hiszpanski : MieliSmy tez przyjemno$¢ wspottworzy¢ ze Stowarzyszeniem Brokerow
Zasady Dobrych Praktyk. Staramy si¢ caty czas ich przestrzegac. Jednak zycie pokazuje,

o czym byta mowa na jednym z paneli podczas XIV Kongresu Brokerow, ze wciaz pojawiaja
si¢ nowe sytuacje rynkowe, rozwiazania prawne, ulegaja zmianie potrzeby klientow, co
wymaga nowych ustalen. Dlatego dyskusja o tym, jak towarzystwa powinny wspotpracowaé
z brokerami jest wciaz otwarta. Swiadczy o tym réwniez wysoka frekwencja i burzliwe
reakcje publiczno$ci na wyzej wspomnianym panelu.

To dopiero wstep do dalszych rozmow.

Cieszg sig, ze prezes Stowarzyszenia Jacek Kliszcz zapowiedzial, ze na jubileuszowym

XV Kongresie znajdzie sig jeszcze wigcej czasu na rozmowe o relacji ubezpieczyciele —
brokerzy. Na rynku brokerskim zachodzi wiele zmian, wida¢ réwniez wzmozong aktywnos¢
zmierzajaca do pozyskania i utrzymania klienta. Coraz czgstsze sa sytuacje, ze o tego samego
klienta rywalizuje kilku posrednikow. To trudna sytuacja. Ubezpieczycielom zalezy, aby

ich oferta konkurowata przede wszystkim z ofertami innych towarzystw ubezpieczeniowych
pod wzgledem zakresu ochrony, ceny, dopasowania do potrzeb. Niezdrowa jest natomiast
sytuacja, kiedy ro6zne oferty tego samego ubezpieczyciela, ztozone przez roznych
posrednikow, konkuruja ze soba u jednego klienta. To nie jest korzystne dla nikogo! Poza
wszystkim, nie jesteSmy w stanie przygotowac dla jednego klienta kilku r6znych ofert w
tym samym czasie. A takie oczekiwania czgsto si¢ pojawiaja. To bardzo utrudnia wspolprace
ubezpieczycieli z brokerami.

Co mozna w zwiazku z tym zrobi¢ ?

Rozwiazanie, ktore wybraliSmy w Warcie dla ubezpieczen komunikacyjnych, moze nie by¢
optymalne z perspektywy brokerskiej, ale wydaje nam si¢ najrozsadniejsze logistycznie,

a przede wszystkim najkorzystniejsze dla klienta. Jesli mamy kilku brokerow
reprezentujacych jednego klienta, wszystkim oferujemy identyczna ofertg, zarowno co do
zakresu, jak i ceny. Informujemy wszystkich posrednikow oraz klienta, ze do szczegétowych
negocjacji przystapimy w momencie, kiedy klient wybierze jednego posrednika, ktory ma go
reprezentowac.

Gdyby wszyscy ubezpieczyciele postepowali w ten sposéb, to chyba nie byloby problemu

wielu pelnomocnictw. Skoro jednak taki problem istnieje, to zakladam, ze jednak
réznym brokerom udaje si¢ negocjowa¢ rézne warunki.

Nie ma zadnych przepisow, ktore by wymagaty od ubezpieczycieli sktadania identycznych



ofert jednemu klientowi. To jest nasze rozwiazanie, ktore uznaliSmy za najlepsze w takiej
sytuacji. Zdarza si¢ jednak, ze jesli otrzymamy zapytania zdecydowanie rozniace si¢
zakresem, to przygotowujemy odrebne programy. Jesli, na przyktad, jeden posrednik ztozy
zapytanie o szeroki, wszechstronny program, a inny o zdecydowanie minimalistyczny, to
wtedy prawdopodobnie przygotujemy dwie oferty. Nie mamy tu jednak do czynienia z
dwoma cenami za to samo. Kolejne problematyczne zagadnienie, to czy ubezpieczyciel
powinien preferowac konkretnego posrednika, czy tez nie. Niektore zaktady wola posrednika,
brokera lub agenta, ktéry dotychczas obstugiwat danego klienta.

Ale przeciez klient rowniez powinien mie¢ prawo do zmiany, jesli z jakiego$ powodu nie
jest zadowolony ze wspélpracy z dotychczasowym posrednikiem.

Warta, jak juz moéwilem, w przypadku ubezpieczen komunikacyjnych przygotowuje jedna
ofertg dla danego klienta, nawet jesli reprezentuje go kilku posrednikow.

Wspomnial Pan o zmianach na rynku brokerskim, ktére zachodza w ostatnich latach.

W latach 90. jedne biznesy obstugiwali brokerzy, inne agenci. Najczgsciej byly to

zupehie inne podmioty. Teraz coraz wigcej duzych agentow, mowig przede wszystkim o
multiagentach, obstuguje rowniez duzych klientow korporacyjnych, kiedys przypisanych
brokerom. Mamy tez coraz wigksza liczbg brokerow, ktorym zdarza si¢ obstugiwaé klientow
indywidualnych — osoby fizyczne i matych przedsigbiorcow. A to byt do niedawna tradycyjny
rynek agencyjny. W wielu panstwach nie ma réznicy migdzy multiagentem a brokerem. U
nas jest inaczej. Sa to zupetnie inne podmioty, jednak biznesowo coraz bardziej si¢ do siebie
zblizaja.

Rozwigzania prawne zawsze sa w tyle za aktualnymi trendami rynkowymi. Nowe
sposoby dzialania wypracowywane sa przez konkretne decyzje biznesowe, ktore Warta
i inni gracze podejmuja kazdego dnia.

My bardzo si¢ staramy, zeby nasze decyzje byly transparentne i zrozumiate dla naszych
partnerow. Potwierdzaja to nagrody fair play, ktorymi wyrdzniaja nas brokerzy. Co nie
znaczy, ze nie potrzeba nam forow do dyskusji z brokerami. Takim forum sg Kongresy
Brokerow, ale mam nadziejg, ze beda nim rowniez famy ,,Gazety Ubezpieczeniowe;j”.

Jakie jeszcze zmiany zaobserwowal Pan w ostatnich latach na rynku brokerskim ?

Firmom brokerskim jest coraz trudniej dokonywac organicznych wzrostow. Liczniejsze staja
si¢ fuzje i przejecia. Przyktadem moze by¢ chociazby potaczenie spotek Aon Polska i Progres.
To chyba najwigksze tego typu wydarzenie, ktore od razu zaowocowato pierwszym miejscem
w rankingu brokerskim dla firmy Aon pod wzglgdem przypisu. Bardzo interesujacy jest
rowniez projekt Sieci Partnerskiej Willis, o ktérym pisaliscie w czerwcu. Czego$ takiego
jeszcze w Polsce nie byto.

Mysli Pan, Ze to ma szanse powodzenia ?

To bardzo ciekawy projekt. Nie mamy jeszcze w Polsce praktycznych doswiadczen, ktore
pozwolilyby przewidzie¢, jak ta sytuacja potoczy si¢ dalej.

Dobry projekt dobrym projektem, ale bardzo wiele zalezy od jakos$ci implementacji. Sama
koncepcja zaprezentowana przez prezesa Jacka Cichego i Piotra Wszota, odpowiedzialnego



za projekt, wydaje mi si¢ obiecujaca.

Kolejna nowos$¢ w Polsce, to coverholderzy Lloyd’sa.

To bedzie rzeczywiscie kolejne wyzwanie dla branzy, takze pod wzgledem prawnym!
Wiele si¢ dzieje zaréwno wsrod ubezpieczycieli, jak i brokeréw.

Rozw@j biznesu jest bardzo widoczny. Dobrym przyktadem jest tu bancassurance. Mialem
przyjemno$¢ wdraza¢ dziatania bancassurance Warty poza Grupa oraz wspotorganizowac

z Gdanska Akademia Bankowa pierwsze dwa Kongresy Bancassurance. Przed 20 laty nikt nie
przypuszczal, ze banki moga by¢ tak szerokim kanalem dystrybucji ubezpieczen,

w szczegoOlnosci na zycie.

Kolejna wazna innowacja na rynku sa programy affinity, czyli sprzedaz ubezpieczen
indywidualnych dla klienta masowego. Mamy tu pewne podobienstwa z ubezpieczeniami
grupowymi na zycie. To pokazuje, Ze na rynku jest coraz wigksza potrzeba dobrego serwisu.
Produkty moga by¢ drobne i bardzo proste. To, co si¢ liczy, to umiejetnos¢ dotarcia do klienta
1 jakos$¢ serwisu. Coraz wigcej brokerow posiada spotki agencyjne, ktore nie tylko wykonuja
dzialania agencyjne, ale rowniez zajmuja si¢ serwisem.

Rozmawialam ostatnio na ten temat z Patrickiem Lucasem, prezesem Gras Savoye.

Rzeczywiscie, nalezaca do grupy Gras Savoye spotka Pol-Assistance jest tutaj swietnym
przyktadem. Prowadzi dziatania serwisowe, assistance oraz z zakresu likwidacji szkod, co do
tej pory bylo raczej domena ubezpieczycieli. Nie ma jednak przeszkdd prawnych, zeby przy
pewnych programach towarzystwa zlecaly tego typu procesy na zewnatrz. Bardzo cickawe
zjawiska wystepuja na rynku masowych ubezpieczen komunikacyjnych, ktorymi zajmujemy
sie w Warcie.

W czasie XIV Kongresu Brokeréw byla o tym mowa na panelu o segmentacji klientow.
Leasingi, floty, dilerzy — jest tutaj sporo zamieszania.

Leasing jest bardzo ciekawym kanalem dystrybucji. Warto pamigta¢, ze ponad potowg
nowych samochodéw w Polsce kupuja firmy. Z roku na rok coraz wigcej przedsigbiorcow
korzysta nie tylko z leasingu, ale tez z CFM, ktdry poza finansowaniem obejmuje rowniez
pety serwis pojazdu. Kopiujemy rozwiazania, ktore na Zachodzie pojawily sig kilka lat
wczesniej.

Z drugiej strony, mamy dilera samochodowego, ktdry najczesciej jest rowniez multiagentem.
W zwiazku z tym dla jednego nowego samochodu mamy kilku potencjalnych partnerow,
ktorzy chea go ubezpieczy¢. Mamy brokera przy flocie samochodowej, firmg leasingowa

i dilera samochodowego. Sytuacja dla ubezpieczyciela jest trudna. Stosunko najprosciej jest
w przypadku flotowej oferty dla brokera. W kazdym razie, ze wzgledu na spore réznice taryf
migdzy tymi kanatami, moze zdarzy¢ si¢ tak, ze cena polisy tego samego auta bedzie si¢
ro6zni¢ w zalezno$ci od sposobu, w jaki zostat nabyty.

W leasingu taryfy sa bardzo uproszczone i usrednione. Oferta dilerska jest rowniez
uproszczona, jednak, podobnie jak oferta agencyjna, zawiera tabele bonus malus i inne znizki
dla klienta. Porownywanie stawek migdzy oferta dilerska a flotowa jest czgsto nieadekwatne,



poniewaz bardzo rdzne sg zakresy ochrony i rdzne interesy. Wszyscy na rynku uczymy si¢
teraz tego...

Nie obywa sie bez konfliktow ?

Konflikty si¢ zdarzaja. Sytuacje dodatkowo komplikuje fakt, ze nie tylko firmy flotowe
wystepuja za posrednictwem petnomocnika, ale rowniez coraz cze¢sciej jest tak w przypadku
firm leasingowych, a nawet dileréw. Rozmawiaja ze soba nie tylko podmioty, ale rowniez
posrednicy, ktorzy je reprezentuja. Ogolny obraz jest dos¢ skomplikowany. Dyskusyjne jest
takze, kto naprawdg jest klientem. W leasingu formalnie klientem jest wtasciciel pojazdu,
czyli firma leasingowa i ona zawiera umowg. Ale faktycznym uzytkownikiem jest kto$ inny.
Zdarza si¢ tez, ze ubezpieczajacym jest leasingobiorca, ktoéry zawiera ubezpieczenia na rzecz
leasingodawcy. Zazwyczaj sama umowa leasingowa reguluje, na kim spoczywa obowiazek
ubezpieczenia pojazdu.

Wkrotce réwniez Kowalski bedzie mégl w ten sposdéb finansowaé zakup samochodu.

Tak zwany leasing konsumencki otworzy kolejne mozliwosci dziatan dla towarzystw. Na
pewno pojawia si¢ tez nowe wyzwania.

Sadzac po naszej rozmowie, ale réwniez po burzliwych dyskusjach na Kongresie, jest
jeszcze wiele spraw do uregulowania, jesli chodzi o ubezpieczenia komunikacyjne.

Nie wszystko da si¢ uregulowac¢ prawnie. Dla nas najbardziej wiazaca decyzja jest decyzja
klienta. Z punktu widzenia klienta, wielo$¢ dostgpnych ofert nie jest sytuacja zta. Jednak
bardzo czgsto klientowi jest trudno zrozumiec¢ roznice migdzy poszczegdlnymi ofertami.
Najczesciej klient intuicyjnie porownuje tylko ceny. A to ma sens tylko wtedy, kiedy zakres
ochrony jest identyczny, jak w przypadku obowiazkowego ubezpieczenia OC. Trudniej
zmierzy¢ inne czynniki, takie jak zakres ochrony czy jakos¢ serwisu. Przy obstudze duzych
flot ma to kolosalne znaczenie. Tu ogromna rol¢ odgrywaja profesjonalisci, czyli brokerzy.
Zwtaszcza jesli mowimy klientach korporacyjnych.

Podsumowujac, sytuacja rynkowa jest taka, ze komunikacja migdzy partnerami —
ubezpieczycielami, brokerami, firmami leasingowymi, flotowymi i dilerami jest niezwykle
wazna. Bardzo sig cieszg, ze Kongres Brokerdéw jest platforma do rozméw z brokerami, nawet
jesli te rozmowy nie zawsze sa tatwe i1 przyjemne. Liczg na to, ze w przysztym roku znow
zasiadziemy do rozmow na jubileuszowym XV Kongresie.

Dzi¢kuje za rozmowe.

Bozena M. Dolggowska-Wysocka






