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USTAWA REKLAMACYJNA
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Wejscie w zycie ustawy ukazato nie tylko brak elastycznego dostosowania sig ubezpieczycieli do szybko zmieniajacej sie rze-
czywistosci, lecz takze brak spojnego stanowiska wobec nowych regulacji. - Karorma Drzewizcxa

Od blisko dziesigciu lat jesteSmy
Swiadkami zmian na rynku finanso-

wym, nie tylko pod katem mechanizméw;,
ktére tym rynkiem rzadza oraz nicustan-
nie zmieniajacych si¢ trendéw w zakre-
sie oferty produktowej, lecz takze podej-
Scia instytugji finansowych do kluczowych
uczestnikéw tego rynku, jakimi sa klienci.
W obliczu rosngcej presji na wyniki sprze-
dazy, orientacja na klienta rozumiana jako
reagowanie na roznorodne oczekiwania

1 potrzeby klientéw — zaréwno produk-
towe, jak i te zwigzane z jakoScia obstugi —
stata si¢ juz nie tylko warto$cia dodana, ale
wrecz konieczno$cia. Dopasowanie pro-
duktu do potrzeb klienta oraz jego obec-
nej sytuacji zyciowej, wysokos$¢ gwaranto-
wanych $wiadczen czy ostatecznie skladka,
jaka placi za ochrong ubezpieczeniows, to
podstawowe elementy, ktére jako jedyne
do niedawna jeszcze warunkowaty wybor
ubezpieczyciela.

Wzrost Swiadomosci finansowe;j klientdw
sprawil, ze réwnie istotnym elementem
przy wyborze oferty stata si¢ jako$¢ obstugi
oraz partnerskie podejscie ze strony insty-
tugji finansowych. Te istotne zmiany spo-
teczne rozpoczely niewatpliwie proces
glebokich przemian w podejsciu do rela-
¢ji z klientem, a takze zainicjowaly dzia-
fania zmierzajace do samoregulagji rynku
finansowego pod tym wzgledem. Jednym
z pierwszych przejawéw checi budowania
wzajemnego zaufania mi¢dzy instytucjami
finansowymi a klientem stat si¢ opubli-
kowany blisko osiem latem temu Kanon
Dobrych Praktyk Rynku Finansowego.
Opracowany i dobrowolnie wdrozony
przez organizacje branzowe, miat za zada-
nie podkresli¢ ch¢é stworzenia i utrzyma-
nia przejrzystoéci rynku, ale takze wskazaé
na partnerskie relacje migdzy wszystkimi
jego uczestnikami. W dokumencie zwré-
cono przede wszystkim uwagg na uczci-
woS$¢ 1 poszanowanie klientéw oraz niena-
duzywanie dominujacej pozycji ze strony
instytucji finansowych. W jednym z punk-
téw odniesiono sie réwniez do reklama-
¢ji skladanych przez klientéw, ktére winny
by¢ rozpatrywane starannie, rzetelnie

1 terminowo. W §lad za t3 zasada podazyla
réwniez, bedaca wspottwodrca dokumentu,
Polska Izba Ubezpieczen, ktora powiclita
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Zaklady ubezpieczeri skargi na swojq dziatal-
1nos¢ rozpoznajq bez zbednej zwtoki, rzetelnie

i w dobrej wierze, odpowiadajqc na stawiane
im zarzuty. Zaklady ubezpieczeri zmierzajq do
tego, by termin udzielenia odpowiedzi na skarge
nie byl dtuzszy niz jeden miesigc.
Ubezpieczyciele w imig przyjetych przez
siebie wzorcéw oraz wobec rosnacych
wymagan klientow starali si¢ podporzad-
kowywaé tym zasadom, jednak rzeczy-
wisto§¢ okazala si¢ bezwzgledna. Brak
przejrzystych przepisow w tym wzgledzie
sprawil, ze nie zawsze byly one respekto-
wane, a klient, ktéry mial by¢ réwnopraw-
nym partnerem w rozmowach, pozostawat
bezsilny w walce o swoje prawa. Na trudng
sytuacje klienta wielokrotnie wskazy-
waly raporty Rzecznika Ubezpieczonych,
Urzedu Ochrony Konsumentéw 1 Kon-
kurencji oraz Komisja Nadzoru Finan-
sowego. Wkrotce stalo si¢ jasne, ze bez
stanowcze]j postawy regulatora oraz przej-
rzystych wytycznych w tym wzgledzie
ochrona klientéw na rynku finansowym
pozostanie nieskuteczna, a praworzadne
idee prezentowane przez instytucje finan-
sowe pozostang jedynie zbiorem pozada-
nych, ale nieprzestrzeganych zachowan.
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Wyrazem dazeni instytucji nadzoru do
wzmocnienia pozycji klientéw wobec
pozostatych podmiotéw rynku finanso-
wego stala si¢ Ustawa o rozpatrywaniu
reklamacji i o Rzeczniku Finansowym

z 5 sierpnia 2015 r. Akt ten jednoznacz-
nie doprecyzowal obowiazki instytucji
finansowych w zakresie trybu, zasad oraz
terminu rozpatrywania reklamacji kiero-
wanych przez klientdw, tym ostatnim udo-

stepniajac szeroki wachlarz dziatan w tym
wzgledzie.

W mysl ustawy klient — rozumiany nie
tylko jako podmiot faktycznie zwiazany

z dang instytucja finansowa, lecz takze

ten majacy wobec dzialan tej instytucji
zastrzezenia, np. poszkodowany zglasza-
jacy szkodg z OC sprawcy — ma prawo
zglosi¢ zazalenie w kazdej dostgpne;j for-
mie: osobiscie w jednostce podmiotu

w formie pisemnej lub ustnej, samodziel-
nie droga listowng lub podczas rozmowy
telefonicznej, a takze w formie elektro-
nicznej w postaci wiadomosci e-mail lub
za poSrednictwem specjalnych formularzy
reklamacyjnych dostgpnych na stronach
internetowych. Dodatkowym ulatwie-
niem w procesie skfadania reklamacji przez
klientéw jest mozliwos$¢ wykorzystania
wszystkich mozliwych jednostek obstugu-
jacych klientdéw danej instytugji finanso-
wej. W praktyce zatem oznacza to niczym
nieograniczone mozliwosci dochodze-

nia swoich praw przez klientéw w wybra-
nej przez nich formie i miejscu, a takze
odwotania si¢ do wyzszej instangji, jaka jest
Rzecznik Finansowy.

WPLYW USTAWY NA UBEZPIECZYCIELI

| PODMIOTY POWIAZANE

Regulacje ujgte w ustawie objely wszystkie
podmioty rynku finansowego. W przyrodzie
nic jednak nie ginie — prawa dane pewnej grupie
podmiotow — klientom, rodzg obowigzki ze strony
innych uczestnikow rynku, w tym przypadku
instytucji finansowych, takich jak ubezpieczy-
ciele. Zaklady ubezpieczefi zobowigzane
sa nie tylko do respektowania wszyst-

kich mozliwych form, w jakich klient

ma prawo odwotlania si¢ od ich decyzji
badz zlozenia zazalenia na ich dziatania,
ale przede wszystkim do rozpatrywania
odwolan w nieprzekraczalnym terminie
30 dni. W uzasadnionych przypadkach ter-
min ten moze ule¢ wydtuzeniu do 60 dni,
ale wylacznie po uprzednim poinformo-
waniu klienta o przyczynach opdznienia

1 czynnoSciach, jakie musza zostaé podjete
celem rozpatrzenia sprawy. Niedotrzyma-
nie wyzej wymienionych termindw przez
instytucje finansowe oznacza rozstrzy-
gnigcie sprawy na korzys¢ klienta. Kontro-
wersje 1 spory wokot tej zasady trwaja po




MARZEC 2016

TEMAT MIESIACA

dzi§ dzieni, rodzac m.in. pytanie o kon-
stytucyjnos¢ zapisu oraz otwierajac liczne
dyskusje na temat potencjalnych naduzyé
ze strony klientdw skuszonych szansa, ze
ubezpieczyciel nie wywiaze si¢ w termi-
nie ze swojego obowiazku. Obawy w tym
wzgledzie moga okazaé si¢ w nicktérych
przypadkach uzasadnione. Lawina rekla-
macji wplywajacych do ubezpieczycieli
moze spowodowad, ze zasoby tych insty-
tugji okaza si¢ niewystarczajace wobec
skali zjawiska, powodujac wydluzenie
czasu zajecia si¢ sprawa, a w konsekwen-
¢ji niewywijzanie z terminu jej rozpatrze-
nia. Dodatkowe ograniczenie moze sta-
nowi¢ réwniez forma, w jakiej udzielona
powinna zosta¢ odpowiedZ — niezaleznie
bowiem od formy skierowania zazalenia,
odpowiedz udzielana przez ubezpieczy-
ciela winna by¢ w formie papierowej lub
w postaci innego trwatego nosnika infor-
macji, co 0znacza, ze sprawa nie moze
zostaé rozpatrzona od razu podczas spo-
tkania lub rozmowy z klientem. Najpowaz-
niejszego zagrozenia w zakresie terminowosci
rozpatrywania reklamacji przez ubezpieczyciela
mozna dopatrywac sie jednak w mozliwosci
sktadania reklamacji w kazdej jednostce ubez-
pieczyciela obstugujacej klientow. W praktyce
takimi jednostkami sa nie tylko faktycz-
nie przeznaczone do tego jednostki takie
jak centra obstugi klientow, lecz takze
oddzialy czy wspotpracujacy z ubezpieczy-
cielem agenci. O ile w przypadku agentow
wylacznych proces ten wydawac by si¢
mogl najmniej problematyczny z uwagi
na mozliwo$¢ efektywnego dostosowa-
nia proceséw wymiany informacji droga
wewngtrzng (platforma do zamieszczania
reklamacji ztozonych w jednostce 1 bez-
posredniego przekazywania do osoby
odpowiedzialnej za jej rozpatrzenie lub
poczta wewngtrzna), o tyle zdecydowa-
nie trudniej skoordynowac takie dziatania
z multiagencjami dziatajacymi na rzecz
kilku czy kilkunastu zaktadéw ubezpie-
czent. Swego czasu w kuluarach dalo si¢
stysze¢ réwniez dyskusje, czy w ogodle
agent ubezpieczeniowy nalezy do jedno-
stek podmiotéw finansowych obstugu-
jacych klientéw. Rozwazania te jednak
zostaly jednoznacznie rozwiane za sprawa
stanowiska Rzecznika Finansowego,

a takze w pozniejszej Ustawie o dziatal-
nosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjne;j
z 11 wrze$nia 2015 r., gdzie dodatkowo
podkreslono, ze wszelkie oswiadczenia skla-
dane agentowi w zwiqzku z zawartq umowq
ubezpieczenia uznaje si¢ za zlozone zaktadowi
ubezpieczett, w imieniu lub na rzecz ktdrego
agent ubezpieczeniowy dziala, o ile zostaly zto-
Zone na pismie lub na innym trwatym nosniku.
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DOSTOSOWYWANIE SIE DO NOWEJ
RZECZYWISTOSCI

Ubezpieczyciele oprocz obowiazkéw infor-
macyjnych wobec klientéw w zakresie
zasad i trybu sktadania reklamacji (dodat-
kowe zapisy w og6lnych warunkach ubez-
pieczen, procedury reklamacyjne) stangli
roéwniez, a moze przede wszystkim, przed
koniecznoscia dostosowania proceséw
wewngtrznych oraz stworzenia przejrzy-
stych zasad wspolpracy z agentami w tym
wzgledzie. Rzecz ta okazala sig nie lada
wyzwaniem. Ubezpieczyciele niemalze do ostat-
niej chwili zwlekali z przestaniem ostatecznych
instrukcji w tym zakresie, a wigkszoS¢ z nich zro-
bita to na tydzien przed wejSciem w zycie ustawy,
skutecznie destabilizujgc prace agentow zmu-
szonych do ich natychmiastowego respektowa-
nia. Najwigksze wyzwania czekaty jednak
multiagencje ogblnopolskie o rozbudo-
wanych strukturach, ktére zostaty zobo-
wiazane do skutecznego poinformowania
podleglej sieci sprzedazy o nowy zasadach
w zakresie obstugi i przekazywania zaza-
lefh do ubezpieczycieli. Wejscie w zycie
ustawy ukazato nie tylko brak elastycznego
dostosowania si¢ ubezpieczyciceli do szybko
zmieniajacej si¢ rzeczywistosci, lecz takze
brak spdjnego stanowiska wobec nowych
regulacji. Wszyscy ubezpieczyciele jed-
nomyslnie wskazywali mozliwos¢ przyj-
mowania reklamacji w formie pisemnej,
niektérzy jedynie dawali mozliwos¢ przyj-
mowania reklamaciji w pozostalych for-
mach, o ktérych traktuje ustawa. Wsrod
tych bardziej rygorystycznych pojawialy

si¢ dodatkowo specjalnie stworzone for-
mularze reklamacyjne dla agentow, ktére
powinny by¢ kazdorazowo dotaczone jako
komentarz do przyjmowanej od klienta
reklamacji. Wsp6lnym mianownikiem
zasad opracowanych przez ubezpieczycieli
byt jednak termin na przekazanie zazalenia
klienta, ktéry w kazdym przypadku wyno-
sif jeden dziefi roboczy na odestanie orygi-
nalu dokumentu oraz dodatkowego skanu
na dedykowang skrzynkg funkcyjna. W nie-
ktérych przypadkach ubezpieczyciele poku-
sili si¢ rowniez o szczegdlows instrukeje

w zakresie opisu reklamagji wraz z tytufem
kierowanego e-maila! Wszystkie dedyko-
wane agentom instrukcje znalazly réwniez
swoje odzwierciedlenie w umowach agen-
cyjnych podpisanych z zaktadami ubezpie-
czen. Oprocz dodatkowych obowiazkéw
znalazly si¢ réwniez zapisy méwiace o pel-
nej odpowiedzialnosci agenta do wysokosci
szkody ubezpieczyciela bedacej skutkiem
niewykonania lub nienalezytego wykonania
przez agenta obowiazkéw okreslonych pro-
cedury reklamacyjna oraz skutkach kilku-
krotnego niewywiazania si¢ z narzuconych

termindw w postaci rozwiazania wspomi-
nanej wyzej umowy. Mulitagengje o roz-
budowanych sieciach sprzedazy, wspotpra-
cujace z wigkszoscia istniejacych na rynku
ubezpieczycieli pokusily si¢ o stworzenie
zagregowanych zasad wspélpracy z tymi
instytucjami, ale z uwagi na przejawia-
jaca si¢ réznorodnos¢ nie przyniosty one
raczej dodatkowych korzysci poza kom-
pendium wiedzy. Ubezpieczyciele, interpretujac
ustawe jednokierunkowo, tylko pod swoim katem,
nie pozostawili multiagencjom zadnego obszaru
do negocjacii i proby stworzenia ujednoliconych
zasad, ktore obowigzywatyby wobec wszystkich
ubezpieczycieli. Taka otwarto$¢ na dialog ze
strony zakladéw ubezpieczenr z pewno-
Scia pozwolitaby na osiagnigcie przejrzy-
stych zasad dzialania, ich efektywniejsze
zastosowanie i respektowanie przez agen-
toéw. Rygorystyczne terminy narzucone na
agencje zagwarantowaé mialy ubezpieczy-
cielom dluzszy czas na rozpatrzenie sprawy
1 uniknigcie ewentualnych kosztow zwia-
zanych z niedotrzymaniem 30-dniowego
terminu. Nikt nie przewidzial jednak, ze
wspomniany uprzednio jeden dzief robo-
czy moze okaza¢ si¢ dla agentéw zbyt krotki
z uwagi na ograniczenia techniczne lub
logistyczne. W tym aspekcie zaklady ubez-
pieczen réwniez nie wykazaly partnerstwa
we wspdlnej realizacji ustawy, przenoszac
jej znaczny cigzar na agentéw. Dramatur-
gii dodaje réwniez fakt obarczania agentéw
skutkami niewywiazania si¢ z narzuconych
instrukgji od kar finansowych az po zaprze-
stanie wspolpracy.

Dotkliwe konsekwencje wynikajace z niedotrzy-
mania terminow oraz warunkow stawianych przez
ubezpieczycieli sprawity, ze multiagenci stronig od
przyjmowania jakichkolwiek reklamacii i ograni-
czaja si¢ jedynie do funkgji informacyjnej,
kierujac klienta bezposrednio do ubezpie-
czyciela odpowiedzialnego za rozpatrze-
nie reklamagji 1 wskazujac mozliwe formy

i tryb przesylania zazalen. W respektowa-
niu ustawy zabraklo zatem otwartosci na
wspdlne dziatania, gotowosci na ustgpstwa
oraz kompromisu, ktére zagwarantowatyby
skuteczno$¢ dzialania w tym zakresie.

Jak pokazala bezwzgledna rzeczywisto$é,
samoregulacyjne dazenia instytugji finan-
sowych do poprawy postawy wobec klien-
tow okazaly si¢ malo skuteczne, a wpro-
wadzone regulacje w poczatkowej fazie
wprowadzily chaos na rynku. Miejmy
jednak nadziejg, ze w miarg¢ uplywu czasu
zmiany te na dobre wzmocnig rolg klienta
na rynku ubezpieczeniowym, a instytu-
¢je finansowe wykaza si¢ partnerstwem

1 wsp6ldziataniem, wspdlnie odbudowu-
jac swoje nadszarpnigte w oczach klientdw
zaufanie. 4




