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MISSELLING BARIERA ROZWOJU UBEZPIECZEN W POLSCE

MISSELLING BARRIER TO THE DEVELOPMENT
OF INSURANCE IN POLAND

Streszczenie: Celem tekstu jest wskazanie przejawow i skutkéw missellingu, nieuczciwej sprzeda-
zy produktéw finansowych, niedostosowanych i nieodpowiednich do potrzeb klientéw oraz za-
stosowania czynnikéw przeciwdzialania tym nieetycznym praktykom na przyktadzie produktow
ubezpieczeniowych. Mechanizm kontroli i nadzoru nie nadaza za inwencja rynku finansowego
i innowacjami produktowymi. Wykorzystywanie asymetrii informacji, $wiadome wprowadzanie
klienta w blad przez nieprzekazywanie kompleksowej wiedzy o produkcie oraz unikanie odpo-
wiedzialnosci za niewlasciwg sprzedaz to jedne z gtéwnych grzechéw zakladéw ubezpieczen. Po-
prawa oceny sektora finansowego przez klientéw wymaga zmiany podejscia do klienta ze strony
ubezpieczyciela, banku lub innego posrednika finansowego. Konieczne jest przewarto$ciowanie
dotychczasowych strategii rynkowych ubezpieczycieli i bankéw wobec swoich klientow.
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Tworzenie relacji z klientem opartych na zaufaniu i wiarygodnosci jest korzystne dla instytucji
finansowych, w tym ubezpieczycieli, ale réwniez dla klientéw oraz dla panstwa. Wprowadzane
w ostatnim okresie zmiany w prawie zapewnig lepsza ochrone konsumenta. Metody badawcze
zastosowane w artykule obejmujg analize literatury i analize komparatywna

Stowa kluczowe: nieuczciwa sprzedaz, ubezpieczenia, bancassurance, ochrona, klient

Abstract: The purpose of the text is to show the effects of mis-selling, mis-selling of financial products,
inadequate and unsuitable to the needs of customers and uses the factors preventing these unethical
practices on the example of insurance products. The mechanism of control and supervision lags behind
the inventiveness of the financial market and product innovation. The use of information asymmetry,
aware of the introduction of customer confusion by not distribute comprehensive knowledge about
the product and to avoid liability for improper sales, is one of the major sins of insurance companies.
Improving the assessment of the financial sector by a customer requires a change of approach to the
customer by the insurer, bank or other financial intermediary. It is necessary reevaluation of the exist-
ing market strategies of insurers and banks to their customers. Create relationships with clients based
on trust and credibility is beneficial for financial institutions, including insurers but also for customers
and for the state. Recently introduced changes to the law will ensure better protection of consumers,
Research methods used in the article include: analysis of literature and comparative analysis

Keywords: misselling, insurance, bancassurance, security, customer

Wstep

W Polsce w ostatnich latach instytucje takie jak Urzad Ochrony Konkurencji i Kon-
sumentow oraz Rzecznik Ubezpieczeniowy (obecnie Rzecznik Finansowy), a takze media
ujawniajg coraz wiecej przypadkéw missellingu, niewlasciwej sprzedazy zaréwno bezpo-
$rednio przez ubezpieczycieli, jak i kanatem bancassurance przez banki. Zgodnie z ustawa
z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz.U.
2007 nr 171, poz. 1206) nieuczciwa sprzedaz jest sprzeczna z dobrymi obyczajami i w
istotny sposdb moze znieksztalci¢ zachowania rynkowe przecietnego konsumenta przed
zawarciem umowy, w trakcie lub po jej zawarciu'.

Stosowanie nieetycznych praktyk sprzedazowych jest na porzadku dziennym w pol-
skim systemie finansowym. Z badan Polskiej Izby Posrednikéw Ubezpieczeniowych i Fi-
nansowych wynika, ze 20 proc. agentéw ubezpieczeniowych, ktérzy w Polsce sa domi-
nujacymi posrednikami sprzedazy ubezpieczen, stosuje praktyki missellingu i sprzedaje
swoim klientom produkty ubezpieczeniowe, ktorych oni nie chcg lub ich nie potrzebuja®.

! Ustawa ta jest implementacja dyrektywy 2005/29/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dna 11 maja 2005
r. dotyczacej nieuczciwych praktyk handlowych stosowanych przez przedsiebiorstwa wobec konsumentéw na
rynku wewnetrznym, por. B. Chmielowiec, Etyka i nieuczciwe praktyki rynkowe w dziatalnosci ubezpieczenio-
wej, ,Monitor Ubezpieczeniowy” 2015, nr 62, wrzesien.

? Badania byly przeprowadzone przez PIPFiU oraz SGH w 2013 r., www.rf.gov.pl/...ubezpieczenia.../Misse-
ling w ubez... [dostep: 22.11.2015]. Tzw. misselling przy sprzedazy ubezpieczen na zycie w Polsce dotyczy...
A poniewaz byly to programy wieloletnie... - informuje ,,Puls Biznesu”, nr z 28.06.2013 r. [dostep: 15.11.2015].
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Klientem zakladu ubezpieczen oraz innego pos$rednika finansowego sprzedajacego
polisy jest zaréwno podmiot poszukujacy ochrony ubezpieczeniowej, ubezpieczajacy po-
noszacy ciezar ekonomiczny sktadki, jak i ubezpieczony, ale takze uposazony i upraw-
niony z umowy ubezpieczenia. Klientem moze by¢ osoba fizyczna zawierajaca umowe
ubezpieczenia indywidualnie z ubezpieczycielem, jak i ubezpieczajacy lub przystepujacy
do umowy ubezpieczenia grupowego jako ubezpieczony.

Problem nieetycznej sprzedazy ujawnit si¢ w Polsce przy okazji pozwéw zbiorowych
kierowanych wobec ubezpieczycieli oraz bankéw sprzedajacych inwestycyjne produkty
ubezpieczeniowe, takie jak ubezpieczenie na zycie powigzane z ubezpieczeniowymi fundu-
szami kapitalowymi oraz polisolokaty, a ostatnio takze przy produktach ubezpieczeniowych
powigzanych z bankowymi. W 2015 r. zostal przygotowany i ztozony w sadzie pierwszy
pozew grupowy w sprawie bezzasadnie, zdaniem skarzacych, pobranej skladki zwigzanej
z umowami ubezpieczenia niskiego wkladu wtasnego przy kredycie hipotecznym’.

1. Skutki missellingu w Wielkiej Brytanii

Wedlug instytucji nadzorczej Wielkiej Brytanii w latach 2006-2013 zarejestrowano
az 33,1 mln skarg i reklamacji ze strony niezadowolonych klientéw w sprawach réznych
rodzajow produktéw finansowych. W tym okresie byly one rejestrowane z ré6znym nate-
zeniem — w 2006 roku odnotowano 2,7 mln skarg, natomiast najwiecej w roku 2012 roku,
gdy zarejestrowano ich ponad 6,8 mln, z czego 4,8 mln skarg oraz reklamacji dotyczylo
ubezpieczen powigzanych z produktami bankowymi®. Najszybszy rozwdj tej grupy ubez-
pieczenn w Wielkiej Brytanii nastapil w latach 2001-2009.

Urzad nadzoru nad ustugami finansowymi Financial Services Authority (FSA) wpro-
wadzil w sierpniu 2010 r. instrukcje (Policy Statement 10/12) dotyczaca poprawy wnio-
skow klientéw zwigzanych z Payment Protection Insurance (PPI). Poczatkowo banki od-
wolaly sie od zalecen instrukcji FSA, jednak w koncu przegraly.

Oweczesny urzad nadzoru finansowego FSA nakazal instytucjom finansowym zwrot
klientom sktadki zaptaconej przy zakupie produktéw z grupy PPI. Chodzilo o ubezpie-
czenia splaty zadluzenia, ktore byly sprzedawane przez banki jako zabezpieczenie kre-
dytow hipotecznych, konsumpcyjnych, ratalnych itp., a takze jako dodatek do produktu
bankowego w ramach cross-sellingu (sprzedazy krzyzowej), typu ubezpieczenie karty
kredytowej, kart platniczych, ubezpieczenie rat leasingu itp.

W Wielkiej Brytanii do ubezpieczen powiazanych z kredytami Payment Protection Isu-
rance (PPI) zalicza si¢: ASU Accident Sickness and Unemployment (ubezpieczenie z tytutu
wypadku, choroby i zwolnienia z pracy), PLP Personal Loan Protection (osobista ochrona
splaty dlugu), CCPP Credit Card Payment Protection, (ochrona splaty kredytu na karcie
kredytowej), MPPI Mortgage Payment Protection Insurance (ochrona splaty kredytu hipo-

* Pozew grupowy Millenium, https://pozewgrupowymillennium.dt.com.pl/ [dostep: 16 11.2015].
* P. Piesiewicz, Analiza zlych praktyk brytyjskich instytucji finansowych — wnioski dla rynku polskiego, ,,Zarzg-
dzanie i Finanse. Journal of Management and Finance ” Vol 12, No 3/2/2014, s. 27.
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tecznego). Instytucja nadzoru finansowego ocenila, ze bezzasadnie klienci byli informowani
o koniecznosci zakupu ubezpieczen z grupy PPI jako warunku uzyskania kredytu banko-
wego lub karty kredytowej. Natomiast glownym benficjentem ochrony ubezpieczeniowej
byt bank, a nie klient. Bank dywersyfikowat ryzyko, przerzucajac czes¢ ryzyka kredytowego
na ubezpieczyciela, a koszty ubezpieczenia na klienta banku. Cze¢sto banki nie informowaty
klientéw dostatecznie jasno o pobranej skladce czy optatach, ktére nie byly uwzglednione
w umowie. Zbyt duzo bylo wylaczen odpowiedzialnosci ubezpieczyciela, ktore skutkowaty
brakiem wyplaty swiadczen lub odszkodowan. Te i inne nieprawidlowosci przy sprzedazy
produktéw ubezpieczeniowych, powigzanych z bankowymi, spowodowaly lawine skarg ze
strony klientéw, na co zareagowala instytucja nadzoru finansowego. W rezultacie w 2010 r.
urzad nadzoru FSA opublikowal znowelizowane zasady oferowania PPI i wprowadzit nakaz
rzetelnego rozpatrywania skarg konsumentéw®. Natomiast Komisja ds. Konkurencji w 2011
r. zakazala sprzedazy PPI tacznie z innymi produktami finansowymi w miejscu zakupu pro-
duktu finansowego. Wprowadzono réwniez obowiazek informowania klienta o: kosztach
ubezpieczenia PPI, dobrowolnosci zawarcia umowy PPI, mozliwosci zakupu ubezpieczenia
u innych oferentéw oraz nakazano koniecznos¢ obiektywnego informowania klienta o PPI®.
Obecnie w Anglii instytucje posrednictwa finansowego sg zobligowane do zapewnienia od-
powiedniego systemu kontroli wewnetrznej i maja bezwzgledny zakaz wykorzystywania
dominujacej pozycji wobec klientéw obecnych oraz potencjalnych i stosowania wobec nich
nieuczciwych praktyk missellingu. Do$wiadczenia zagraniczne powinny by¢ ostrzezeniem
dla ubezpieczycieli i bankéw na polskim rynku finansowym.

2. Skonczyl sie¢ w Polsce pierwszy etap wspolpracy bancassurance

Przez bancassurance nalezy rozumie¢ wspolprace banku i ubezpieczyciela w celu ofe-
rowania produktéw ubezpieczeniowych, komplementarnych lub substytucyjnych wobec
produktéw bankowych, z wykorzystaniem bankowego kanatu sprzedazy. Do produktéw
komplementarnych zalicza si¢ ubezpieczenia powigzane z kredytem hipotecznym, takie
jak: ubezpieczenia pomostowe do czasu ustanowienia hipoteki, ubezpieczenie niskiego
wktadu wtasnego, ubezpieczenie nieruchomodci, finansowanej kredytem, od ognia i in-
nych zdarzen losowych, ubezpieczenie tytulu prawnego, czy ubezpieczenie na zycie kre-
dytobiorcy oraz ubezpieczenie utraty pracy przez kredytobiorce. Komplementarne wobec
produktow bankowych sg réwniez: ubezpieczenie karty platniczej na ewentualnos¢ nie-
uprawnionego uzycia lub karty z ubezpieczeniem zawieranych przy jej pomocy trans-
akcji’, ubezpieczenie od rabunku gotoéwki pobranej z bankomatu, a takze ubezpieczenia

> Od 2 kwietnia 2013 r. na miejsce FSA powofano dwa uzupelniajace si¢ kompetencjami urzedy odpowie-
dzialne za nadzér finanowy: Urzad Przezornosci (Prudential Services Aythority PRA oraz Urzad do spraw
Prowadzenia Operacji Finansowych (Financial Conduct Authority - FCA) .

¢ E.Tylus, Koniec z patologig bancassurance, wgospodarce.pl/.../16826-koniec-z-patologia-bancass [dostep:
16.11.2015].

7 Produkt zakupiony kartg jest objety ochrong ubezpieczeniowa przed kradzieza lub nieumy$lnym zniszcze-
niem przez 30 dni od zakupu.
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finansowe, w tym ubezpieczenie kredytu kupieckiego (UKK), ubezpieczenie splat rat le-
asingowych oraz ubezpieczenie faktoringu®.

Do substytucyjnych produktéw bacassurance zalicza sie: ubezpieczenia na zycie powia-
zane z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym, polisolokaty oraz ubezpieczeniowe
produkty strukturyzowane, ktore zaspokajaja te sama potrzebe co lokata bankowa, a takze
gwarancja ubezpieczeniowa bedaca substytutem gwarancji bankowej. Aktualnie w Polsce
ok 40 proc. sktadki w ubezpieczeniach na zycie oraz 10 proc. sktadki w ubezpieczeniach ma-
jatkowych i pozostalych osobowych jest zbieranych z wykorzystaniem kanatu bankowego.

Innym kryterium podzialu produktéw bancassurance jest podzial na powigzane
i niepowigzane z produktami bankowymi (stand - alone) oraz produkty inwestycyjne.
Ubezpieczenia majatkowe niepowigzane z produktami bankowymi to na przyklad OC
ubezpieczenia komunikacyjne, ubezpieczenie mieszkania, ubezpieczenia turystyczne,
ubezpieczenia zdrowotne, assistance, home assistance. Do ubezpieczeniowych produk-
tow inwestycyjnych nalezg: ubezpieczenia na zycie z funduszem kapitatowym (unit - lin-
ked), polisolokaty, produkty strukturyzowane oparte na polisach.

Wystepuja dwa podstawowe modele sprzedazy w kanale bancassurance:

1) umowa agencyjna — bank dziala jako posrednik ubezpieczeniowy, agent ubezpie-
czeniowy, co jest mozliwe na mocy art. 6. prawa bankowego,

2) umowa ubezpieczenia grupowego — bank, dziatajac jako ubezpieczajacy, zawiera z ubez-
pieczycielem umowe ubezpieczenia grupowego (art. 808 k.c.), jest to umowa na rzecz pod-
miotu trzeciego — ubezpieczonego (umowa na cudzy rachunek). W takim przypadku klient
banku nie jest strong umowy ubezpieczenia grupowego, a ponosi oplate ubezpieczeniows.

W rezultacie stosowania tego drugiego modelu wystapil problem lgczenia intereséw
banku jako ubezpieczajacego oraz agenta. Bank wtedy reprezentuje jednoczesnie interesy
klientéw i towarzystw ubezpieczeniowych, co stwarza pokuse naduzycia wykorzystywania
ubezpieczen do generowania przychodéw. Nie bedac strong umowy w umowie grupowej,
klient nie ma wplywu na ksztalt i postanowienia tej umowy, negocjowanie praw i obowigz-
kéw stron. Ma takze utrudniony dostep do ogoélnych warunkéw ubezpieczen (OWU), a
takze trudnosci w wypowiedzeniu umowy’. Klient moze by¢ zmuszony do akceptowania
niekorzystnych dla siebie warunkéw umowy, poniewaz jest to warunkiem otrzymania kre-
dytu. Podstawowe kontrowersje wokot umoéw bancassurance':

1) zawarcie umowy ubezpieczeniowej stanowi zwykle niezbedny warunek przyznania
kredytu, co stalo si¢ standardem na rynku (a dla klienta jest kosztem, czasem nawet
znacznym),

2) bank narzuca klientowi ubezpieczyciela najczesciej tego, z ktérym wspolpracuje,
pobierajac za to prowizje.

3) dochodzito do wielu nieprawidlowosci w zapisach uméw na niekorzys¢ klienta, np.

8 E. Wierzbicka, Dylematy rozwoju bancassurance, [w:] A. Alinska B. Prietrzak (red.), Stabilnos¢ sytemu fi-
nansowego - Instytucje, instrumenty, uwarunkowania,CeDeWu.pl, Warszawa 2012, s. 440.

® M. Szytowska, Wyzwania regulacyjne w zakresie rozwigzani prawnych w obszarze bancassurance w Polsce,
kolegia.sgh.waw.pl/pl/KZiF/.../pdf [dostep: 23.11.2015].

10" Rekumendacja U, www.czasnafinanse.pl/ [dostep: 22.11.2015].
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niektére umowy zawieraly zapis o koniecznosci optacania skladki przez caly okres trwania
kredytu, nawet w przypadku wczesniejszej jego splaty.

W celu przeciwdziatania nieprawidtowosciom KNF wprowadzil w Zycie 30 marca 2015
r. Rekomendacje¢ U, ktéra wplynela na zmiane struktury umoéw, gdyz obecnie wiecej jest
umoéw indywidualnych ubezpieczen na Zycie sprzedawanych przez kanal bancassurance. W 2
kwartale 2014 r. umowy grupowe stanowily 51,2, a indywidualne 48,8 proc., natomiast juz w 2
kwartale 2015 r. grupowe stanowig tylko 20,7 proc., a indywidualne 79,3 proc."

Analiza skarg dotyczacych bancassurance, zglaszanych do Rzecznika Ubezpieczonych
(obecnie Rzecznika Finansowego), wskazala na podstawowe watpliwosci oraz problemy
wymagajace rozwigzania, takie jak'%:

- niedostateczna ilo$ci informacji dostarczanych konsumentowi o ochronie ubez-
pieczeniowej, z ktorej korzysta,

- brak dobrowolnosci korzystania z ochrony ubezpieczeniowej przez konsumenta,

- brak mozliwo$ci wplywu konsumenta na wybor ubezpieczyciela,

- potrzeba dostosowania ochrony ubezpieczeniowej do potrzeb konsumenta, ko-
nieczno$¢ rozpoznania potrzeb klientow,

- naruszanie konkurencji na rynku bancassurance.

W ocenie Rzecznika Ubezpieczonych dochodzito do ograniczenia kodeksowego pra-
wa konsumenta do odstgpienia od umowy ubezpieczenia, a takze stosowano praktyke,
ktéra ma negatywne skutki dla wielu kredytobiorcéw, a mianowicie regres zaktadu ubez-
pieczen w przypadku niesplacenia kredytu do klienta lub jego spadkobiercow. Nieprawi-
dlowosci zaczynaja sie juz na poziomie konstruowania umowy ubezpieczenia. Na przy-
ktad w samym tylko 2014 r. do rejestru klauzul abuzywnych prowadzonego przez UOKiK
wplynelo 320 wzoréw umoéw ubezpieczen na zycie powigzanych z ubezpieczeniowym
funduszem kapitalowym zawierajacych klauzule niedozwolone (abuzywne) sprzedawa-
nych przez banki oraz ubezpieczycieli.

Zwiazek Bankéw Polskich we wspodlpracy z Polska Izbg Ubezpieczen postanowit od-
dzialywac na tworzenie wlasciwych praktyk i relacji we wspolpracy bankowo-ubezpiecze-
niowej opracowujac rekomendacje, ktére sg forma zalecen. Opracowano we wspdltpracy
z PIU trzy rekomendacje dobrych praktyk (soft low):

« Irekomendacja dobrych praktyk na polskim rynku bancassurance z 2009 r., kto6-
ra dotyczyla ubezpieczen ochronnych powigzanych z produktami bankowymi®.

« II rekomendacja z grudnia 2010 r. w sprawie dobrych praktyk w zakresie ubez-
pieczen finansowych powigzanych z produktami bankowymi,

o Il rekomendacja 2012 r., ktéra obowigzuje od 1 stycznia 2013 r.

' Wedlug najnowszych danych z raportu Rynek bancassurance Polskiej Izby Ubezpieczen (PIU) przez
pierwszych sze$¢ miesiecy tego roku kanal bankowy wygenerowat 5,6 mld z1, czyli 39,1% pétrocznego wyni-
ku calego rynku ubezpieczen.

2 Raport bancassurance - Rzecznik Ubezpieczonych, rf.gov.pl/warto.../Raport_bancassurance [dostep:
17.11.2015].

Rekomendacja Bancassurance, https://www.piu.org.pl/../ Rekomendacje/I%20Rekome [dostep:
17.11.2015].
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Celem I rekomendacji byto zapewnienie przejrzystych zasad w relacji bank - klient oraz
ustanowienie minimalnych standardéw w zakresie informacji przekazywanych klientowi
przez bank, ktéry powinien dziala¢ w interesie klienta. Zwrécono uwage takze na znaczenie
szkolen dla personelu banku dotyczacych ubezpieczen, aby pracownicy banku, sprzedajac
produkty ubezpieczeniowe, nie wprowadzali klientéw w blad, ale przez udostepnianie ma-
terialow oraz dokumentacji dotyczacych ogdlnych warunkéw ubezpieczenia umozliwiali
wlasciwe podjecie decyzji oraz zapoznawali z prawami i obowigzkami stron umowy.

Druga rekomendacja w zakresie dobrych praktyk objeta ubezpieczenia powigzane
z produktami bankowymi. W III rekomendacji uregulowano najwazniejsze obszary zwia-
zane ze sprzedaza i ubezpieczeniowych produktéw inwestycyjnych i oszczednosciowych,
w ktorych uczestniczy bank, takie jak: okreslenie obowigzkéw informacyjnych, zasady
obejmowania klientéw ochrong ubezpieczeniowg oraz obstugi klientéw w trakcie trwania
ochrony i wystapienia szkody. Jeszcze przed zawarciem umowy wedtug zalecen rekomen-
dacji konsument powinien uzyska¢ informacje'*:

- o kosztach ponoszonych przez klienta i sposobie ich obliczania,

- o zasadach ustalania i wysoko$ci $wiadczen naleznych konsumentowi,

- o mozliwo$ci wystapienia ryzyka zwigzanego z dang inwestycja,

- o mozliwo$ciach skfadania skarg i reklamacji, sposobach oraz miejscach skladania.

Rekomendacje, bedac jednak forma migkkiego prawa, maja charakter zalecen,
a wiec wskazujg zasady postepowania i dobre obyczaje. Sq przyjmowane przez instytucje
posrednictwa finansowego na zasadzie dobrowolnosci. Postanowienia zawarte w aktach
samoregulacji rynku finansowego majg charakter postulatywny.

3. Instytucje ochrony konsumenta

W Polsce do instytucji dzialajacych na rzecz ochrony klienta ubezpieczen naleza: Pre-
zes Urzedu Kontroli Konsumentéw i Konkurencji (UOKiK), Komisja Nadzoru Finan-
sowego (KNF), Rzecznik Finansowy (wczesniej Rzecznik Ubezpieczonych), Inspekcja
Handlowa (podporzadkowana UOKIK), Europejskie Centrum Konsumenckie. Pomagaja
konsumentom takze organizacje pozarzadowe, np. Federacja Konsumentéw oraz Stowa-
rzyszenie Konsumentéw Polskich. Zgodnie z ustawg o ochronie konkurencji i konsumen-
tow dzialajg takze samorzadowe organizacje regionalne ochrony konsumentéw. UOKiK
wspOlpracuje z miejskimi i powiatowymi rzecznikami konsumentéw; obecnie dziala 369
rzecznikdw konsumentéw. Spory konsumentéw z bankami lub ubezpieczycielami moga
rozstrzyga¢ sady polubowne przy KNF, przy Zwigzku Bankéw Polskich (por. rys. 1).

UOKIiK z pomocg Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentdw regularnie przeprowa-
dza kontrole wzorcow stosowanych w umowach z konsumentami przez przedsigbiorcow,
w tym zaklady ubezpieczen i banki, a postanowienia umoéw uznane wyrokiem sadow wpi-
sane s3 do rejestru klauzul niedozwolonych (abuzywnych).

" III Rekomendacja dobrych praktyk, www. piu.org.pl [dostep: 22.11.2015].
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Mimo wielu instytucji zajmujacych sie ochrong konsumenta raport NIK na temat ochrony
klientéw rynku finansowego w Polsce na podstawie badan w latach 2011-2013 podsumowuje,
ze ochrona byla w badanym okresie nieskuteczna i nie stwarzata klientom instytucji finanso-
wych w Polsce dostatecznego zabezpieczenia ich intereséw'. Podstawowg przyczyna jest nie-
jasny podzial kompetencji miedzy poszczegdlnymi instytucjami, brak dostatecznej wspotpra-
cy miedzy czolowymi instytucjami ochrony konsumenta. W branzy ubezpieczeniowej oraz
w innych branzach sektora finansowego utrzymywat si¢ wysoki odsetek wadliwych wzorcow
umoéw; w badanym przez NIK okresie 2011-2013 rosta liczba skarg na podmioty rynku finan-
sowego. Niejasny podzial kompetencji pomiedzy instytucjami odpowiedzialnymi za ochrone
konsumentéw zniechecal poszkodowanych do dochodzenia swoich praw. W ocenie NIK dla
wigkszej skutecznosci dzialan instytucji ochrony konsumentéw w Polsce niezbedne jest zacie-
$nienie wspotpracy miedzy nimi. Instytucje i organizacje stuzace ochronie klientéw instytucji
finansowych w Polsce, w tym bankéw i ubezpieczycieli, zostaly przedstawione na rys. 1).

Rysunek 1. Instytucje i organizacje ochrony konsumenta — klienta instytucji finansowych w Polsce
Figure 1. Institutions and organisations of protection of the consumer - client of financial institutions
in Poland
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W rezultacie oceny funkcjonowania instytucji na rzecz ochrony konsumenta NIK wskazal
na nastepujace nieprawidlowosci w ochronie konsumenta wymagajace poprawy':

1) Niedostateczne dzialania sadéw polubownych, stad postulat podjecia niezbednych
dzialan na rzecz zintensyfikowania i poprawy efektywnosci sadownictwa polubownego
jako alternatywnej metody rozstrzygania sporéws;

5 NIK o ochronie klientéw rynku finansowego, raport maj 2014, https://www.nik.gov.pl/.../nik-o-ochronie-
-klientow-ry... [dostep: 22.11.2015].

16 Funkcjonowanie systemu ochrony praw klientéw podmiotow rynku finansowego, NIK Warszawa 8.04.2014,
s. 7-10, https://www.nik.gov.pl/plik/id,6423,vp,8193.pdf [dostep: 15.11.2015].
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2) Ponad 60 proc. wzoréw uméw stosowanych przez podmioty sektora finansowego
zawieralo postanowienia niezgodne z przepisami prawa lub naruszajgce interesy konsu-
mentow'’;

3) Kary nalozone na podmioty rynku finansowego nie doprowadzily do zmniejsze-
nia skali naruszenia praw konsumentéw (instytucja uprawniong do nakladania kar jest
UOKIiK). Dziatania KNF oraz Rzecznika Ubezpieczonych, zdaniem NIK, réwniez nie
byty na tyle dotkliwe, zeby wplyna¢ na poprawe ochrony konsumenta. Dlatego posta-
nowiono, ze konieczne jest m.in. upublicznianie naktadania kar na instytucje finansowe;

4) Ograniczona jest funkcjonalno$¢ rejestru klauzul niedozwolonych, ktory zawiera kil-
ka tysiecy wpisdw, stad istnieje potrzeba poprawy przejrzystosci i przydatnosci tego rejestru.

Wystepujaca we wzajemnych relacjach klient — bank asymetria informacji jest ze
szkodg dla klienta. Klient, nie dysponujac dostateczng wiedzg i informacja o produkcie,
nie moze dokona¢ najlepszego dla siebie wyboru. Agresywna kampania reklamowa pro-
wadzona przez ubezpieczyciela lub bank, niekiedy z nierzetelnym przekazem, wprowa-
dzajaca w blad reklama, jednostronna informacja ze strony agentéw i broker6w itd. moga
utrudnia¢ dobre rozpoznanie produktu i ocene zakresu ochrony ubezpieczeniowe;j.

Przewaga w dostepie do informacji przez ubezpieczyciela oraz znacznie ograniczony
wplyw klienta na warunki umoéw zawieranych z ubezpieczycielem sprzyjaja wykorzysty-
waniu uprzywilejowanej pozycji przez te instytucje.

Powtarzajace si¢ typy skarg dotyczace bancassurance zglaszane do rzecznika'®:

- banki nagminnie wysylaja pisma do 0séb spokrewnionych ze zmartym kredy-
tobiorca i nakazujg splaty zadluzenia, mimo ze nie odbylo si¢ postepowanie spadkowe,

- odpowiedzialno$¢ ubezpieczyciela ograniczona jest do $mierci kredytobiorcy
w nastepstwie NNW Jub kalectwa spowodowanego nieszczesliwym wypadkiem, a nie
przy $mierci naturalnej, czyli ze wzgledu na wiek kredytobiorcy osoba w starszym wieku
nie powinna by¢ objeta ochrong ubezpieczeniows,

- odmowa $wiadczenia z tytutu czasowej lub catkowitej niezdolnosci do pracy,

- przy grupowych ubezpieczeniach kredytobiorcéw odmowa kontynuacji ubez-
pieczenia w przypadku optacenia skladki po terminie wskazanym w umowie, mimo ze
opdznienie nastgpilto nie z winy ubezpieczonego,

- odmowa wyplaty $wiadczenia w przypadku zdarzen powstalych w sytuacji pozo-
stania ubezpieczonego pod wptywem alkoholu,

- odmowa wyplaty $wiadczenia z tytulu powaznego zachorowania, nabytego przed
objeciem ubezpieczeniem, mimo Ze przy ubezpieczaniu nie zlecano badan lekarskich'.

17 Trzy instytucje UOKIK , UKNF oraz Rzecznik Ubezpieczonych rzetelnie kontrolowaly wzorce uméw sto-
sowane przez podmioty rynku; kontrola objeto kazdego roku 10 proc. wzorcéw uméw w okresie od 2011 do
2013 r. (od 11 pazdziernika 2015 r. Rzecznika Ubezpieczonych zastapil Rzecznik Finansowy.

8 Raport - Rzecznik ubezpieczonych, rf.gov.pl/files/108__40__ Raport_bancassurance. pdf [dostep:
18.11.2015].

1 W niektérych przypadkach dotyczacych stanu zdrowia kredytobiorcéw jesli kredytobiorca ma np. nad-
ci$nienie tetnicze, przebyte zawaly serca, otylos¢, cukrzyce, przebyty udar moézgu, chorobe nowotworows,
padaczke, alkoholizm, powinny automatycznie wyklucza¢ go z ochrony ubezpieczeniowej.
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Najczesciej skargi na dzialania bankow i ubezpieczycieli w bancassurance sa zwiazane
z grupowym ubezpieczeniem kredytobiorcow. Wiele skarg zglaszanych do Biura Rzeczni-
ka Finansowego dotyczy sytuacji, przy ktorej zajdzie zdarzenie ubezpieczeniowe, a ubez-
pieczyciel odmawia wyplaty odszkodowania lub zanizane jest §$wiadczenie z polisy. Czes$é
skarg wynika z braku profesjonalizmu przy zgtaszaniu roszczen i likwidacji szkéd. Od-
notowywane s3 takze sytuacje, kiedy od momentu przystapienia do ubezpieczenia gru-
powego, w okresie trwania umowy, nastgpila zmiana warunkéw ubezpieczenia, o czym
ubezpieczony nie zostat poinformowany i nie moze uzyska¢ §wiadczenia®. Wystepowaly
czesto problemy ze zwrotem skladki za niewykorzystany okres ochrony.

4. Korzystne dla konsumenta zmiany w prawie

Od 1 stycznia 2015 r. weszla w zycie ustawa z dnia 10 czerwca 2014 r. o zmianie ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentéw oraz ustawy — Kodeks postepowania cywilnego. Zda-
niem Prezesa UOKIiK zmiana byta konieczna ze wzgledu na nieetyczne postgpowanie sprzedaja-
cych, ktorzy oferowali konsumentom produkty nieadekwatne do ich potrzeb. Zmiany w prawie
stuzg zwiekszeniu skutecznosci dziatania UOKiK. Nowelizacja wprowadzita m.in. instytucje
tajemniczego klienta. Organ kontrolujacy bedzie mégt podja¢ probe zakupu towaru w sposob
niejawny; aby zdoby¢ dowody; ktdre beda istotne w kontekscie toczacego si¢ postepowania.

KNF przygotowalo Rekomendacje U, obowigzujaca od 30 marca 2015 r., skierowana
gléwnie do bankoéw, ale réwniez do zaktadéw ubezpieczen. Istotne jest zawarte w niej
zalecenie zarzadzania produktem, w ktérym wyszczegdlnione zostang zasady oraz etapy
projektowania produktu, analizowania oraz weryfikacji produktu, jeszcze przed wprowa-
dzeniem na rynek. Okreslone zasady majg obowigzywa¢ w calym cyklu zycia produktu,
chodzi o to, zeby ubezpieczyciele wprowadzali na rynek produkty, ktére w zakresie cech,
ryzyka oplat oraz kanatéw dystrybucji spelnialy oczekiwania klientéw, do ktérych sg kie-
rowane. Zgodnie z zaleceniem dyrektywy MIFID w ubezpieczeniach ubezpieczyciele po-
winni przeprowadza¢ badania adekwatnosci produktu®.

Najwazniejsze postanowienia Rekomendacji U**:

- bank nie moze taczy¢ funkcji ubezpieczajacego i posrednika, co oznacza
w praktyce ograniczenie ubezpieczen grupowych,

- bank nie moze narzucac¢ klientowi wyboru zakladu ubezpieczen, z ktérym zawie-
ra umowe kredytobiorca,

- bank ma informowa¢ klienta o warunkach ubezpieczenia, zakresie ochrony
ubezpieczeniowej, prawach i obowigzkach stron,

- ubezpieczenie musi zapewniac realng ochrone¢ — bank musi to uwzgledni¢, przy-
gotowujac warunki graniczne dla towarzystw ubezpieczen.

% Informacje z konferencji pt. O potrzebie uregulowania ubezpieczeri grupowych, z dnia 15 listopada 2013 r.
https://legislacja.rcl.gov.pl/.../dokument111327.pdf [dostep 22. 11. 2015].

2! B. Szafranski, Bancassurance zagrozony? ,Bank” 2015, nr 10 (270) s. 40-41.

2 Rekomendacja U, http://www.czasnafinanse.pl/kredyty/artykuly/rekomendacja-u#ixzz3sFeYORsU [do-
step: 22.11.2015].
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- wynagrodzenie banku z tytulu oferowania produktu ubezpieczeniowego musi
by¢ ustalane w odpowiedniej proporcji do ponoszonych kosztow.

Wprowadzono zakaz wynagrodzenia ubezpieczajacych bankéw w umowach zawartych
na cudzy rachunek, w szczegdlnosci w ubezpieczeniach grupowych w bancassurance.

Od 1 stycznia 2016 r. wejdzie w zycie nowa ustawa z dnia 11 wrzesnia o dziatalnosci
ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej (Dz.U. 2015, poz. 1844), ktéra implementuje do pol-
skiego prawa kilka dyrektyw unijnych, w tym dyrektywe z 25 listopada 2009 r. Parlamentu
Europejskiego i Rady 2009/138/WE w sprawie podejmowania i wykonywania dzialalno-
$ci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej — Solvency II (Dz. Urz. UE z 17.12.2009 s.i.)*. Ce-
lem nowej ustawy jest wzmocnienie ochrony konsumenta wobec ubezpieczycieli. Ustawa
wprowadza istotne rozwigzania prokonsumenckie, m.in. w zakresie obowiazkéw infor-
macyjnych przed zawarciem ubezpieczenia np. na zycie z ubezpieczeniowym funduszem
kapitalowym. Ubezpieczyciel bedzie zobowiazany do przeprowadzenia analizy potrzeb
ubezpieczajacego lub ubezpieczonego przed zawarciem umowy ubezpieczenia o charak-
terze inwestycyjnym, w celu dokonania oceny, jaka umowa ubezpieczenia jest odpowied-
nia dla ubezpieczajacego lub ubezpieczonego. Ustawa wskazuje mozliwosci mediacji oraz
pozasagdowego rozstrzygania przez Rzecznika Finansowego lub KNF sporéw miedzy kon-
sumentami a ubezpieczycielami, dotyczacych uméw ubezpieczenia o charakterze inwe-
stycyjnym z wykorzystaniem sadéw polubownych (jako metoda alternatywnych metod
rozstrzygania spordw Alternative Disputes Resolution - ADR).

Wedtug art. 17 nowych przepisow zaklady ubezpieczen we wzorcach uméw beda
musialy zawrze¢ istotne dla klienta informacje, ktore okreslaja m.in. przestanki wypta-
ty odszkodowania, informacje o ograniczeniach oraz wytaczeniach odpowiedzialnosci
ubezpieczyciela, koszty, marze, oplaty itp. oraz inne obcigzenia potracane ze skladek
ubezpieczeniowych, czy tez wartos¢ wykupu ubezpieczenia w poszczegoélnych okresach.
Wedlug art. 18 w ubezpieczeniach na cudzy rachunek, w tym grupowych, ubezpieczajacy
(np. bank) nie moze otrzymywac wynagrodzenia lub innych korzysci w zwiazku z ofero-
waniem ochrony ubezpieczeniowej.

Podsumowanie

Relacje z klientami powinny by¢ oparte na zaufaniu, co wymaga szczegélnej rzetel-
nosci ze strony instytucji posrednictwa finansowego, takich jak banki i ubezpieczyciele.
W interesie samych zaktadow ubezpieczen jest dobre i uczciwe traktowanie klienta za-
réwno na etapie jego pozyskiwania, w trakcie trwania umowy i w okresie posprzeda-
zowym - likwidacji szkod. Instytucje zaufania spolecznego, jakimi sa ubezpieczyciele
i banki, powinny funkcjonowa¢ uczciwie z uwzglednieniem interesu klientow, zwlaszcza
w ubezpieczeniach zyciowych o charakterze oszczednosciowo-inwestycyjnym, jakimi sg
ubezpieczenia na zycie z UFK. Wazne sg stabilne relacje i budowanie diugookresowych

# Ustawa z 11 wrzeénia 2015 r. o dzialalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej zastapila dotychczas obo-
wigzujaca ustawe z 22 maja 2003 r. o dzialalnosci ubezpieczeniowe;j.
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wiezi z klientem. Klienci wybieraja taka oferte, ktora oceniaja jako najwarto$ciowsza dla
siebie, staraja sie maksymalizowa¢ wartos¢ przy ograniczeniach wynikajacych ze swojej
wiedzy i dochoddw, poréwnuja warto$¢ rzeczywista z oczekiwang. Wyniki tego porow-
nania majg wplyw na zadowolenie z danego produktu i decyzje o ponownym zakupie
i korzystania z ustug danego sprzedawcy*.

Ochrona konsumenta przed nieuczciwymi praktykami w obrocie rynkowym jest kon-
stytucyjnym zadaniem wladz publicznych®. Podnoszona jest takze w wielu dyrektywach
UE. Wspolne interesy bankow i ubezpieczycieli nie mogg mie¢ przewagi nad interesem
ubezpieczonych. Rozwdj bancassurance wymaga zmiany strategii biznesowej banku,
w ktorej w centrum zainteresowania powinien by¢ klient i jego potrzeby. Banki powinny
szkoli¢ pracownikow, aby podwyzsza¢ ich wiedze oraz kompetencje w zakresie oferowa-
nych ubezpieczen. Badania Diagnozy spolecznej wskazuja, ze zaufanie do ubezpieczycieli
jest nizsze niz do bankéw komercyjnych, ale nieuczciwe praktyki moge spowodowac stra-
te reputacji bankow. Zaufanie buduje si¢ latami, ale szybko mozna je straci¢. Dotyczy to
zar6éwno panstwa, instytucji nadzorczych, jak i instytucji posrednictwa finansowego.
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