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BROKERZY

Dylematy brokera

Walka konkurencyjna we wszystkich segmentach, konieczno$¢ inwestowania w rozwoj i wizerunek, postepujace zrownanie
funkcji posrednikow niezaleznych u klienta masowego i w MSP powoduja, ze niebawem brokerzy stang przed koniecznoscig

wyboru drogi rozwoju i zmiany w postrzeganiu wtasnej roli rynkowej. - axorzes Kanmiskr

Przegladajac oferty polskich posrednikow
ubezpieczeniowych, nietrudno zauwazy¢,
ze brokerzy, chcac zbudowaé przewage
nad coraz liczniejsza konkurencja, podkre-
$laja w nich swoje atuty. Jedni chwala si¢
duza liczba klientdw, inni zapewniaja sze-
rokie spektrum ustug, kolejni gwarantuja
obslugg na najwyzszym poziomie.

MODELE DZIALALNOSCI

Zycie pokazuje, ze W 0bliczu ograniczen cza-
sowych i organizacyjnych niezmiernie trudno
jest cieszyC sie diuga listg wiernych klientow,

a jednoczesnie by¢ uniwersalnym, z serwisem na
poziomie excellence. W efekcie powstaje dla
brokera swoisty trylemat, w ktérym moze
on jednoczesnie realizowaé najwyzej dwa
z trzech mozliwych celéw biznesowych.
Rys. 1 obrazuje wzajemnie uzupelniajace
si¢ 1 wykluczajace zaleznosci pomigdzy
trzema najczesciej realizowanymi mode-
lami dzialania brokeréw.

Skoro wigc nie jesteSmy w stanie osig-
gnad naraz wszystkich celéw bizneso-
wych, musimy zdecydowad, na ktérych
zalezy nam najbardziej, co z kolei determi-
nuje model funkcjonowania naszej firmy.
W zwigzku z tym mozemy wyrdznié trzy
rozne ,typy” dziatalnosci brokerskiej:
® Brokerzy nastawieni na zdobycie duzej
liczby klientéw premium, ktérym beda
oferowac szeroki zakres obstugiwanych
ubezpieczen oraz ustug dodatkowych.
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jest prezesem zarzadu

Kancelarii Brokeréw

Ubezpieczeniowych

Advisor oraz doktoran-
tem Uniwersytetu Ekonomicznego we
Wroctawiu. Jako broker ubezpiecze-
niowy dziata od 1998 r.

Brokerzy ci sa przygotowani do aranzo-
wania nietypowych rozwiazan. Kom-
pleksowo$¢ i uniwersalno$¢ zwigzana
jest z duzymi nakladami na rozbudowg
struktury organizacji, specjalistyczny
personel i IT. Taki model realizuja dzis
w praktyce wiodace na rynku krajowym
firmy brokerskie, ktore opieraja obstugg
na cyklicznych procedurach, a z klienta-
mi kontaktuja si¢ gléwnie na odlegltosé
(telefon, e-mail). Dla uproszczenia na-
zwijmy taki model ,,broker konsultant”.
» Wyspecjalizowani brokerzy, obstu-
gujacy klientéw z konkretnych branz
(np. samorzady, gospodarka odpadami,
szpitale, nowe technologie) lub ope-
rujacy w niszach rynkowych (np. OC
zawodowe, grupy otwarte). Dysponujac
wiedza ekspercka w waskiej dziedzinie,
kieruja swoja ofert¢ do sprecyzowanej,
duzej grupy jednorodnych klientéw bez

Rys. 1. Trylemat brokera
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wzgledu na ich wielko$é. Obstugg opie-
raja na szybkim, zdalnym kontakcie na
zyczenie. Hastowo okre§lmy ten model
jako ,broker specjalista”.
®» Brokerzy zorientowani na zapewnienie
zindywidualizowanego serwisu wyso-
kiej jakosci w zakresie standardowych
ryzyk, w oparciu o stale wieloletnie
relacje i bezposrednie kontakty z klien-
tami. Klienci (zwykle $redniej wielkosci
i operujacy w réznych branzach) nie
posiadaja najcz¢sciej wlasnych komérek
ds. ubezpieczeft i wymagaja od brokera
wszechstronnej obstugi catego portfela
ubezpieczen, a takze jego szybkiej re-
akcji w razie wystapienia problemoéw,
dlatego tez ten typ brokera jest naj-
czesciej spotykany wirdd brokeréw
regionalnych i lokalnych. Jednakze
duza czasochlonno$¢ obstugi pojedyn-
czego rachunku ogranicza mozliwosci
pozyskiwania kolejnych klientow bez
inwestycji w rozwdj organizacyjny i ka-
drowy. Ten rodzaj dzialania nazwijmy
Lbroker opiekun klienta”.
Niemniej jednak na decyzje, jaki model
dzialania przyjaé, maja wplyw nie tylko
obrane cele, lecz takze konkurencyj-
nos¢ rynkéw, na ktérych chcemy opero-
wad. Obserwujac rynek uslug brokerskich
z punktu widzenia spotki brokerskiej z sie-
dziba w miescie Sredniej wielkoci, nasuwa
mi si¢ kilka uwag na temat konkurencji na
rynku regionalnym i lokalnym.

SZUKANIE RYNKU

Od pewnego czasu zauwazalny stat si¢
wzrost liczby podmiotéw oferujacych
ustugi brokerskie. Jako przyczyng mozna
wskaza¢ uwolnienie zawodu, lecz nasze
obserwacje wskazuja, ze na wzmozenie kon-
kurencji bardziej wptywa zwigkszenie zaintereso-
wania rynkiem mniejszych klientow ze strony firm
brokerskich skupionych jak dotad na duzym biz-
nesie. Przedsigbiorstwa o zasiggu mi¢dzy-
narodowym obstugiwane sa zwykle przez
krajowe biura lub oddziaty brokeréw mig-
dzynarodowych. Koncerny, holdingi i duze
grupy kapitalowe, majace swe siedziby

w stolicy lub w wigkszych miastach, sa pod
opieka kilkunastu najwigkszych firm bro-
kerskich rodzimego pochodzenia. W tej
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grupie klientéw tort jest od dawna podzie-
lony, a przedluzajacy si¢ regres — w szcze-
g6lnosci w segmencie korporacyjnym —
powoduje, ze brokerzy, obstugujac te same
rachunki, zarabiaja znaczaco mniej. Szuka-
jac nowych klientéw, wkraczaja w obszar,
w ktérym dominowali dotychczas inni
brokerzy — kilkaset 0sob fizycznych oraz
spolek brokerskich o zasiggu regionalnym,
ktérych naturalnym Srodowiskiem pracy
byly Srednie firmy poszukujace ochrony
w szerokim zakresie standardowych ryzyk.
Wypychani z rynku brokerzy regionalni, uzu-
pefniajgc topniejacy portfel, siggajg z kolei po
klienta lokalnego z sektora matych i Srednich
przedsighiorstw.

MSP — WCHODZIC CZY NIE

W tym miejscu wracamy do idei tryle-
matu brokera, gdyz zaostrzenie konku-
rencji i kurczenie si¢ miejscowego rynku
wymaga decyzji o wyborze modelu dzia-
fania. Z jednej strony na rynek wcho-
dza duze podmioty brokerskie, posiada-
jace wyspecjalizowane dzialy, szczycace
si¢ renomowanymi przedsi¢biorstwami
na swoich listach referencyjnych. Z dru-
giej strony — zadomowiona rzesza dobrze
wyszkolonych multiagentéw, ktorzy
umiejgtnie wykorzystujac swoje zwigk-
szajace si¢ mozliwosci kreowania ofert,
w zadowalajacy sposdb potrafia stwo-
rzy¢ pakiet ubezpieczef dopasowany do
potrzeb standardowej firmy z scktora
MSP. Przewaga konkurencyjna brokera
wecale nie musi by¢ dla tego typu klien-
tow oczywista 1 wtedy jedynie renoma,
nieposzlakowana opinia, wicloletnie,
zbudowane na zaufaniu relacje pozwa-
laja brokerowi utrzymac portfel. Trzeba
réwniez zaznaczyd, ze samo wkroczenie
przez brokeréw w sektor MISP niesie dla
nich nowe wyzwania przy pozyskiwaniu
1 obstudze klientéw.

Zacznijmy od kwestii wizerunkowych.
Nie ulega watpliwosci, ze przez 25 lat nie
zdotali$my zbudowac¢ prestizu zawodu
brokera w oczach spoleczenistwa. Skupia-
jac si¢ na menedzerach, nadzorze, legi-
slacji, nie zaistnieliSmy w $wiadomosci
przecigtnego obywatela prowadzacego
jakakolwick dziatalno$¢ na wilasne ryzyko.
Karmigc si¢ mitem zalozycielskim o elitar-
nosci naszego zawodu, pomijalismy drob-
nych przedsigbiorcoéw, nierzadko lekee-
wazac t¢ grupg klientéw. Nie udato nam
si¢ wykorzystaé spotecznego mechani-
zmu tzw. pozytywnego snobizmu czy tez
wykreowaé ,,mody” na korzystanie z ustug
brokerskich. Zabraklo nam wystarczaja-
cego zaangazowania w sprawy wspdtpracy
ponad podziatami w budowaniu wize-

runku naszego zawodu oraz w edukagji
ubezpieczeniowej. Blizszemu obserwa-
torowi jawi si¢ niestety obraz sktéconego
Srodowiska, skupionego na bezpardonowej
walce o klienta, bez dalekowzrocznej wizji
na przyszlosé.

Po drugie, praca z klientem MSP wymaga
odmiennego podejscia. Przyzwyczajeni
do wspolpracy ze swiadomym swych
potrzeb, wymagajacym menedzerem,
zapominamy, ze spotykamy si¢ nierzadko
z przedsigbiorcy traktujacym ubezpiecze-
nia jako przykry obowiazek, a posrednika
jako kolejnego kontrahenta, z ktdérym
nalezy negocjowaé ceng, a nie zakres
ubezpieczenia. Nieraz trzeba zaczyna¢ od
spracy u podstaw”, bez gwarancji, ze taka
czasochlonna inwestycja w klienta zosta-
nie przez niego doceniona.

Brokera pragnacego odnie$¢ sukces w tym
segmencie, oproécz odmiennej komuni-
kacji z klientem, czekaja réwniez zmiany
warsztatowe. Broker nie zawsze dyspo-
nuje tu mozliwoscia uzyskania od ubez-
pieczyciela indywidualnie negocjowanej
oferty. Ubezpieczyciele zauwazyli juz tendencje
brokeréw do pochylania sig nad coraz mnigj-
szymi klientami. Niektorzy skwapliwie wyko-
rzystuja ja dla obnizenia kosztow wtasnych

i w swoich modelach dystrybucyjnych traktujg
brokeréw jako jeden z kanatow sprzedazy. Pod-
kreslaja nieoptacalno$é indywidualnego
ofertowania w wypadku klientéw gene-
rujacych sktadke ponizej okreslonego
poziomu. Twworza dla brokerdéw platformy
internetowe, portale, systemy transak-
cyjne itp. — cz¢sto identyczne z tymi,

z ktorych korzystaja wlasne sieci sprze-
dazy. Zachgcaja brokerdw, aby sami przy-
gotowywali zestandaryzowane co do
zakresu 1 ceny oferty dla klientéw. Z bro-
kerami siggajacymi do klienta masowego
buduja programy oparte na umowach
adhezyjnych, obslugiwanych w oparciu

o technologie I'T. Coraz mniej tu miejsca
na klasyczng pracg brokera — od opraco-
wania programu do indywidualnie nego-
cjowanej umowy ubezpieczenia.

Z punktu widzenia klienta MSP odmienne

zasady funkcjonowania obu rodzajow posredni-
kow niezaleznych, jakimi sg brokerzy i multia-
genci, sg nieistotne, a ich rola podobna, gdyz
réznica pomiedzy ofertami z obu zrodet zaciera
sig. Nawet autorskie programy opraco-
wane przez brokerdw, a firmowane przez
danego ubezpieczyciela, s dystrybuowane
jako gotowy produkt ubezpieczeniowy,
stad poSrednictwo bardziej miesci si¢

w formule agencyjnej niz brokerskiej. Nie
dziwmy si¢ wigc, ze klient nie dostrzega
tej subtelnej réznicy. Brokerowi trudniej
wtedy pokazaé klientowi warto$¢ dodana,

jaka wnosi jego ustuga, tymczasem koszty
dziatalno$ci brokera s wyzsze.

Wreszcie, warto zdaé sobie sprawg z tego,
ze to swoiste brokerskie pospolite rusze-
nie w d6l nie moze trwaé w nieskonczo-
nos¢, gdyz przy wkraczaniu w segment
klientéw MSP obslugiwanych dotychczas
z powodzeniem przez sieci wlasne ubez-
pieczycieli lub multiagentéw dochodzi
do zawgzenia rynku potencjalnych klien-
téw brokerow. Zatem decyzja o wejsciu
w segment klienta MSP wymaga od bro-
kera zmiany sposobu postrzegania swo-
jej funkgji, zmian w relacjach z klientami,
odmiennego warsztatu i borykania sig

z konkurencja nie tylko ze strony innych
brokeréw, ale réwniez innych posred-
nikéw. Dla odpowiednio przygotowa-
nych brokeréw, podejmujacych t¢ decy-
zj¢ $wiadomie, operowanie na tym rynku
bedzie jak poznawanie nowego ladu. Dla
tych, ktdrzy zostana w niego zepchnigci,
moze by¢ stapaniem po polu minowym.

W GORE CZY W DOt

Zawgzenie rynku, konkurencja ze strony
silniejszych marka i bardziej wyspecjalizo-
wanych z jednej strony, a innymi posred-
nikami niezaleznymi z drugiej powoduje,
ze dzisiejszy broker, nawet dobrze sobie
radzacy na rynku, dostrzega w perspek-
tywie zagrozenia dla stabilnosci swojego
biznesu.

Wydaje si¢ zatem, ze wielu z nas sta-

nie wkrotce przed decyzja co do strate-
gii na przyszlo§é. Przed nami dylematy.
Ci pragnacy realizowa¢ ambitne plany
zwigkszenia swoich portfeli beda zmu-
szeni zastosowaé manewr ,,ucieczki do
przodu” — zainwestowaé w rozwoj 1 wal-
czy¢ o rynek. Wzrost organiczny czy nowi
inwestorzy, fuzje albo przejecia — zycie
podpowiada wicle rozwiazan. Przed sta-
wiajacymi na zachowanie portfela by¢
moze decyzja o podjeciu wspdlpracy lub
polaczeniu z innymi podmiotami rynku
brokerskiego w ramach grupowych ini-
cjatyw czy konsorcjow albo rozszerzenie
oferty o inne uslugi pokrewne, np. likwi-
dacj¢ szkdd, dochodzenie roszezen itp.
Dla chcacych zachowaé prym w dangj
branzy — nieuchronna dalsza specjalizacja.
Brak decyzji i wynikajacych z nich konsekwent-
nych dziatan grozi predzej czy pozniej zepchnie-
ciem do naroznika. Trzeba by wtedy spu-
Sci¢ trochg powietrza z balonu z napisem
~etos brokera”, zajaé si¢ de facto posred-
nictwem na zasadach multiagencyjnych

i walczy¢ o klienta sktadka. A wtedy by¢
moze cz¢S¢ z nas po analizie kosztow zde-
cyduje si¢ na formalny powrét do agen-
cyjnych korzeni. 4




