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Odpowiadajac na Pana pismo z dnia 26 listopada 2009 r. dotyczace zaniepokojenia Polskiej
Izby Ubezpieczenn tekstami przygotowanymi przez pracownika Biura Rzecznika
Ubezpieczonych Pania Malgorzate Wiecko, przedstawiam stanowisko Rzecznika

Ubezpieczonych w niniejszej sprawie.

Rzecznik Ubezpieczonych i pracownicy Biura dziataja na podstawie i w granicach przepisow
prawa. Zgodnie z art. 20 pkt 6 ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o nadzorze ubezpieczeniowym i
emerytalnym oraz Rzeczniku Ubezpieczonych (Dz.U. nr 124, poz. 1153 z p6zn. zm.) do
zadaf Rzecznika nalezy podejmowanie dziatah w zakresie ochrony osob, ktérych interesy
reprezentuje, a W szczegOlnosci inicjowanie i organizowanie dziatalno$ci edukacyjnej i
informacyjnej, ale réwniez informowanie wiasciwych organéw nadzoru i kontroli oraz
Polskiej Izby Ubezpieczen i organizacji gospodarczych powszechnych towarzystw
emerytalnych o dostrzezonych nieprawidlowosciach w dziataniu zaktadéw ubezpieczefi,
funduszy emerytalnych, towarzystw emerytalnych, pracowniczych programéw emerytalnych i
innych instytucji rynku ubezpieczeniowego. Zakres reprezentacji Rzecznika Ubezpieczonych,

o ktérym mowa nie tylko w art. 20, ale réwniez w art. 5 i art. 26 powolanej ustawy rodzi
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obowiazek Rzecznika oraz Biura diagnozowania i formulowania ocen prawnych i
faktycznych problemdéw, ktore obecnie istniejg na rynku ubezpieczeniowym w Polsce — od
fazy przedkontraktowej do chwili wykonania zobowigzan wynikajacych z umowy
ubezpieczenia. Powyzsze zadania s wigc natozone na Rzecznika Ubezpieczonych ustawa i sa
wykonywane zardwno poprzez podejmowanie dziatan kierunkowych, jak i dziatan ogdlnych,
w tym publikacje informacji na temat skarg klientow oraz probleméw, ktére napotykajq oni w
praktyce obrotu ubezpieczeniowego. W tym celu wydawany jest m.in. ,,Monitor
Ubezpieczeniowy”, pismo Rzecznika Ubezpieczonych, ktore jest zrodtem biezacych

informacji dotyczacych dziatalnosci Biura.

Artykul Pani Malgorzaty Wiecko pt. ,,Praktyczne problemy dotyczace zawierania umow
ubezpieczenia za posrednictwem kanalu direct” zostal pierwotnie opublikowany wiasnie w
Monitorze Ubezpieczeniowym (nr 39). W zwigzku z faktem, iz zainteresowanie publikacja
tego artykutu zglosito kilku innych wydawcow, artykut pojawit si¢ réwniez na tamach innych
periodykow i gazet. Wydawcy czestokro¢ zmieniali tytuly artykulu na swoje potrzeby.
Artykul opisuje problemy, z ktorymi zglaszajga si¢ do Rzecznika Ubezpieczonych klienci
ubezpieczycieli oferujacych zawarcie umowy ubezpieczenia z wykorzystaniem telefonu i
internetu. Przygotowanie artykutu bylo poprzedzone zar6wno analiza skarg pisemnych, jak i
rozméw telefonicznych, ktére sa prowadzone przez prawnikow Biura Rzecznika
Ubezpieczonych codziennie, za posrednictwem, nie wstydzimy si¢ uzyé tego wyrazenia,

infolinii.

Odnoszac si¢ do ,.konkretnych” (jezeli tak je mozna nazwaé) zarzutow przedstawionych w
pisSmie Pana Prezesa, wypada stwierdzi¢, iz sa one niezwykle ogdlnikowe, powierzchowne a
ponadto brak w nim rzetelnej analizy prawnej i przemyslanych argumentéw merytorycznych.
Pan Prezes zarzuca w swoim liscie, iz w publikacjach Autorka traktuje direct jako osobny

kanal posrednictwa ubezpieczeniowego, podczas, gdy kazda z publikacji rozpoczyna si¢ od

wyjasnienia, iz ,tzw. kanal direct” jest ,kanalem sprzedazy bezposredniej”,
charakteryzujacym si¢ wykorzystaniem telefonu i internetu. Oczywistym wydaje si¢ wiec
fakt, iz przepisy ustawy o ubezpieczeniach obowiazkowych', ustawy o dziatalnodci
ubezpieczeniowej”, jak réwniez przepisy kodeksu cywilnego maja tu zastosowanie.

Wyjasnienia Pana Prezesa w tym zakresie wydaja si¢ zbedne zaréwno dla Rzecznika

! Ustawa z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach obowiazkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu
gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (Dz.U nr 124, poz. 1152 z pézn. zm.)
* Ustawa z dnia 22 maja 2003 r. o dzialalno$ci ubezpieczeniowej (Dz.U. nr 124, poz. 1151 z p6zn. zm.)
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Ubezpieczonych, jak i prawdopodobnie wiekszosci czytelnikow tego typu publikacji. Autorka
jednak nie poruszata kwestii zwigzanych z powyzszymi przepisami, gdyz skupila sie¢ na
problemach wynikajacych z niejasnych, a czasem sprzecznych przepiséw ustaw powolanych
w artykule. Jednak pismo Pana Prezesa w zaden sposob do tych konkretnych probleméw
merytorycznie si¢ nie odnosi, wskazujac jedynie, iz pracownicy infolinii sa obowiazani do
zachowania rzetelnosci profesjonalizmu i etyki zawodowej. Wierzymy, ze tak jest, jednak
mimo to powstaje pytanie czy w praktyce wszystkie te wymogi sg spetniane ? Na to pytanie
najpehniej i obiektywnie moga odpowiedzie¢ wilasnie klienci, bowiem ocena ubezpieczycieli
bedzie tutaj co do zasady pozytywna. Poruszona przez Pana Prezesa w liScie kwestia
odstuchiwania przeprowadzonych z klientami rozméw jest w ocenie Rzecznika
Ubezpieczonych niezwykle istotna i wielokrotnie zwracaliSmy na to uwage, szukajac
odpowiedzi jak jest w praktyce. Praktyka ta ukazuje niestety, ze klienci nadal zglaszaja
problemy w tym zakresie podnoszac, iz ubezpieczyciel odméwit udostepnienia takiego
nagrania, albo ze w odpowiedzi na taka prosbe klient zostal poinformowany, iz
ubezpieczyciel nagrywa tylko ,,wybrane rozmowy” badz tez, ze prosba klienta w tym zakresie

zostala zignorowana.

Zarzut, iz Autorka nie pokazata skali probleméw (w rozumieniu Pana Prezesa, jak
przypuszczam, chodzi o liczbg skarg) byt dyskutowany juz wielokrotnie. W ocenie Rzecznika
bez znaczenia jest bowiem, co wielokrotnie wypowiadali przedstawiciele Polskiej Izby
Ubezpieczen, czy skarg jest 10, 100, 1000 czy 10.000 — odpowiedZ Samorzadu jest zawsze
taka sama: ,,zawieramy X milionéw umow, przeprowadzamy setki tysiecy rozméw — skargi
do Rzecznika to niewielka, marginalna skala”. Ten argument jest jednak dla nas nie do
przyjecia, gdyz sprowadza si¢ do dwodch kluczowych pytah: czy naprawde Polska Izba
Ubezpieczen zacznie reagowaé na problemy konsumentéw wtedy, gdy liczba skarg zwigkszy
si¢ do 100.000, a moze 1 miliona? Jakiej skali niezadowolenia konsumentéw potrzeba, zeby
zastanawia¢ si¢ nad ulepszeniem mechanizméw rynkowych? W ocenie Rzecznika
Ubezpieczonych liczba skarg jest mniej wazna od ich tresci. Z do§wiadczenia wiemy bowiem,
ze nieprawidlowosci, jezeli powtarzaja si¢ w skargach, zazwyczaj sq praktyka stosowang w
odniesieniu do wielu klientoéw. Tylko jako przyktad mozna podaé praktyke ubezpieczycieli
dotyczaca odmowy wyplaty podatku VAT przy tzw. rozliczeniach kosztorysowych, czy
odmoweg zwrotu pelnych kosztow pogrzebu w przypadku odszkodowania z ubezpieczenia
odpowiedzialno$ci cywilnej sprawcy wypadku komunikacyjnego. Dla Rzecznika

Ubezpieczonych problem tylko jednego konsumenta jest wystarczajacym powodem do



podejmowania dziatan majacych na celu jego rozwigzanie, a jezeli przy tym zostanie
stwierdzona praktyka sprzeczna z prawem — podjgcie instytucjonalnych dziatan
zmierzajacych do jej wyeliminowania. Rzecznik Ubezpieczonych za duza warto$é uznaje
takze fakt, iz w demokratycznym panstwie prawa, funkcjonujg instytucje, ktore stoja na strazy
praw oraz interesow konsumentdw, i jak doswiadczenie pokazuje skutecznie potrafig
realizowaé powierzone im zadania. Wyroki Sadu Najwyzszego na wniosek Rzecznika, liczba
skutecznych interwencji, dziatalno$¢ Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw,
sq tego dobrym przykladem. Rzecznik Ubezpieczonych z nieukrywang duma przyjmuje fakt,
iz moze shuzy¢ obywatelom, codziennie pomaga¢ w rozwiazywaniu ich probleméw. Jestesmy
bowiem przekonani, ze miernikiem dziatania Rzecznika, jego wartoscia, jest cztowiek a nie
suche statystyki. Jesli jednak Pan Prezes bylby zainteresowany informacja na temat
konkretnej liczby skarg z tego zakresu informuje, iz dane te zostaly oficjalnie podane 1
kwietnia 2009 r. podczas Konferencji Rzecznika Ubezpieczonych oraz Fundacji Edukacji
Ubezpieczeniowej ,,Ubezpieczenia w systemie direct — praktyka obrotu”, a takze w
kwartalniku Prawo Asekuracyjne® Z kolei zawsze powtarzamy, iz skoro w ocenie Polskiej
Izby Ubezpieczen problemy sg jednostkowe, tym bardziej ich wyeliminowane z obrotu
powinno by¢ niezwykle proste. Niestety w wielu sprawach indywidualnych, pomimo jasnej
oceny Rzecznika Ubezpieczonych, iz dana praktyka ubezpieczyciela jest nieprawidtowa,
ubezpieczyciele nie zmieniajg stanowiska na korzys¢ klienta. To raczej takie dziatanie mozna

oceni¢ jako szkodzace wizerunkowi rynku.

Na marginesie tylko warto zauwazy¢, co jest dla Rzecznika Ubezpieczonych duzym
zaskoczeniem, iz Pan Prezes poprzez zapytanie o liczbe skarg z zakresu tematu ,.direct”
powotal wylacznie jeden, z trzech tradycyjnych argumentéw Polskiej Izby Ubezpieczen
przywolywanych w odpowiedzi na wszelkie kwestie poruszane przez Rzecznika
Ubezpieczonych. Pozostale dwa to wzrost sktadki ubezpieczeniowej oraz wzrost
przestgpczosci ubezpieczeniowej. Postugujac si¢ ta metodologia myslenia, mozna by byto
dojs¢ do wniosku, ze nie korzystanie przez klientow z telefonu i internetu prowadzi do
podwyzszenia skladki, a przestgpczos¢ ubezpieczeniowa wzrasta za kazdym razem, kiedy

tylko Rzecznik Ubezpieczonych probuje dazy¢ do zmian korzystnych dla konsumentow.

Nie moge zgodzi¢ si¢ rOwniez z zarzutem, iz publikacja Pani Wigcko jest proba ograniczenia

konsumentom formy zawarcia umowy ubezpieczenia. Trudno odnie$¢ si¢ do tak ogdlnie

? A. Daszewski, M. Wigcko, Problemy ochrony konsumentéw ustug ubezpieczeniowych w systemie direct z
perspektywy Rzecznika Ubezpieczonych, Pr. Asekuracyjne, nr 3/2009 (60), s. 48 in.
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sformutowanej tezy. To zawsze klient dokonuje wyboru i Rzecznik Ubezpieczonych nie ma
mozliwosci skutecznego zabronienia konsumentowi zawarcia umowy z wykorzystaniem
telefonu czy internetu, ani nie uwaza, iz forma ta jest niedopuszczalna prawnie. W tresci
artykutéw brak jest jakichkolwiek ocen, ktore dyskredytowatyby t¢ forme zawierania umow,
czy tez stanowilyby ograniczenie wyboru konsumentow, a wskazane sa wylacznie
watpliwosci i problemy zglaszane przez konsumentéw. Ich zasadno$é nastgpnie jest
weryfikowana w toku postgpowan skargowych prowadzonych przez Rzecznika
Ubezpieczonych. Przypisywanie im waloru niestarannosci i nierzetelnosci budzi nasz
zdecydowany sprzeciw. W opinii Rzecznika Ubezpieczonych nie mozna okreslonej osobie i
instytucji Rzecznika przypisywa¢ oceny niestarannosci i nierzetelnosci, nie przedstawiajac na
powyzsza okoliczno$¢ faktow i dowoddéw. Odmiennos¢ pogladéw autora czy tez stosowanej
semantyki, ktora zreszta powszechnie postugujg sie zaktady ubezpieczeh w tresci ogdlnych
warunkow ubezpieczenia lub na swoich stronach internetowych, nie moze by¢é uznane za
dowdd niestarannosci, nierzetelnosci. Rzecznik Ubezpieczonych nie moze podzieli¢ pogladu,
ze przedstawianie konsumentom propozycji zawarcia umowy drogg tradycyjna, jezeli Ci maja
watpliwosci co do modelu ,,direct” lub propozycji szczegbtowego zapoznania si¢ z trescig
ogoélnych warunkéw ubezpieczenia przed zawarciem umowy ubezpieczenia jest dzialaniem
nierzetelnym i niestarannym. Takie propozycje nalezy uznal za dziatania zmierzajace
wylacznie do podniesienia §wiadomosci ubezpieczeniowej w Polsce. Chyba ze Pan Prezes

holduje odmiennej wyktadni pojecia ,,budowanie swiadomosci ubezpieczeniowej”

Pan Prezes piszac swoj lakoniczny w tresci list nie raczyl jednak odnie$é si¢ merytorycznie do
konkretnych probleméw poruszonych w kwestionowanych tekstach. Wydaje sie, ze w tresci
listu wypadaloby wskaza¢ czy zdaniem Pana Prezesa nie ma i nie bylo problemu waznosci
dokumentéw ,,wygenerowanych elektronicznie”? Czy w Pana ocenie nie wystepuja i nie
wystgpowaly problemy i watpliwosci w zakresie prawa odstapienia od umowy ubezpieczenia
odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdow mechanicznych zawieranej z
wykorzystaniem telefonu i internetu? Czy w Pana ocenie nie pojawiaja si¢ problemy
zwigzane z faktem, iz klient nie wie, jaki jest zakres jego ubezpieczenia dobrowolnego? Czy
w ocenie Pana Prezesa wszyscy konsumenci, kontaktujacy si¢ z ubezpieczycielem za
posrednictwem telefonu sa §wiadomi, ze rozmowa ustna moze prowadzi¢ do skutecznego
zawarcia umowy? Czy kazdy klient jest zadowolony z likwidacji szkody przez
ubezpieczycieli dzialajacych w systemie direct? Jak twierdzi Pan Prezes, rynek wciaz

wypracowuje standardy i wprowadza najkorzystniejsze dla klienta relacje. Dobrze byloby,



aby podczas wypracowywania takich standardow przede wszystkim brano pod uwage
stanowisko Rzecznika Ubezpieczonych oraz doswiadczenia Urzedu wyptywajace wlasnie ze
skarg konsumentéw. Jezeli te doswiadczenia i informacje sa dla Pana Prezesa i Izby
zaskoczeniem to tym bardziej nalezaloby temat zglebiaé, a nie staraé si¢ go zdusi¢ w zarodku
nieuzasadniong i powierzchowna krytyka. Jak wynika z doswiadczen w tym zakresie taka
wspolpraca mogtaby prowadzi¢ do bardzo dobrych efektow, choé prawdopodobnie
niewielkich czego dowodzi tres¢, ton pisma Pana Prezesa, a takze sposob jego prezentacji —
przyczyny tego stanu rzeczy trudno szukal po stronie Rzecznika. Warto chociazby
wspomnie¢ o spotkaniu Rzecznika Ubezpieczonych z Komisja ds. direct Polskiej Izby
Ubezpieczen, gdzie zwracaliSmy uwage na wszystkie praktyczne problemy. Z wielu sposrod
podanych tam informacji ubezpieczyciele skorzystali zdecydowanie poprawiajac swoje
procedury’. W tym miejscu nalezy przypomnie¢ o wdzigcznosci wyrazanej przez
ubezpieczycieli direct dla Rzecznika za zwrOcenie uwagi celem poprawy praktyki obrotu.
Niestety, to jedno spotkanie, a nastepnie konferencja poswigcona tej tematyce, nie
wyeliminowaly wszystkich probleméw, ktére nadal wystepuja i jesteSmy przekonani, ze
nalezy o nich informowa¢ opini¢ publiczna. Skoro w praktyce obrotu wystepuja problemy, to
chcemy aby konsumenci mogli ich unika¢ — wskazujemy na problemy gléwnie za
posrednictwem medidéw, co jest jedna z naszych podstawowych plaszczyzn dzialania. Na
marginesie dodam, ze dobrze by bylo, aby Izba prowadzita dziatalno$¢ edukacyjng choé¢ w
zblizonym zakresie do Rzecznika dysponujac nieporéwnywalnie wigkszymi $rodkami

finansowymi na swoja dziatalnosé.

Na szczgécie Panie Prezesie czasy PRLu i kwestionowanie wolnosci stowa, wyrazania opinii,
obecne przed 1989 rokiem, dawno odeszly i mamy nadzieje, ze nigdy nie wréca. Zyjemy
bowiem w czasach, w ktoérych mozna artykulowal swoje przemyslenia oraz poglady na
sprawy. Przypominamy, ze istnieja fundamentalne dla demokratycznego panstwa prawa
zasady jak: wolno$¢ wypowiedzi, swoboda wypowiadania wlasnego zdania, przedstawiania
swojego merytorycznego stanowiska na tamach branzowych publikatorow, ktora pdki co
istnieje znajdujac bezposrednie podstawy prawne w ustawie zasadniczej (np. wolno$é stowa)
i innych aktach nizszej rangi. Nic nie stoi na przeszkodzie, aby Izba rowniez na tamach prasy
fachowej podejmowalta merytoryczna polemike z tezami stawianymi przez pracownikéw
Biura Rzecznika Ubezpieczonych, chyba ze brak Jej argumentéw merytorycznych, prawnych

etc. Jezeli sama Izba nie posiada w swoim gronie specjalistow w tym zakresie sugerujemy

* tu bardzo pozytywny przyklad Liberty Direct, ktéry zmienit system komunikacji z klientem podczas rozmowy telefonicznej
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skorzystanie z wysoce fachowych pracownikow ubezpieczycieli ,direct”, ktérzy z calg

pewnoscig gotowi sa do merytorycznej polemiki z pracownikami Biura Rzecznika.

Warto réwniez byloby, aby procz dziatan wizerunkowych Izba co najmniej taki sam wysilek
wkiadata w rozwiazywanie probleméw, o ktérych traktuje Autorka w swoich opracowaniach.
W ocenie Rzecznika, publikacje takie nie szkodza wizerunkowi rynku, a wrecz odwrotnie
maja na celu poprawe dosy¢ stabej jego oceny w opinii spolecznej — pokazuja bowiem
obszary, ktére nalezatoby udoskonala¢ co z kolei, jak sie wydaje jest podstawowym zadaniem
Izby. Klienci réwniez chwalg je jako cenne i pozwalajace na unikanie btedéw przy zawieraniu
i wykonywaniu uméw ubezpieczenia. Skoro Polska Izba Ubezpieczen uwaza sie za
merytorycznego partnera Rzecznika Ubezpieczonych warto, aby zaczeta od dyskusji,

polemiki, a nie pisma bedacego jednoczesnie ,,donosem medialnym” na pracownika Biura.

Ponadto, pragne¢ podkresli¢, ze dzialalno$¢ edukacyjno-informacyjna w tym réwniez
informowanie o praktycznych problemach konsumentéw nadal bedzie przez Rzecznika
Ubezpieczonych oraz pracownikéw Urzedu wykonywane, nawet jesli nie bedzie zgodne z
pogladami lub subiektywnymi ocenami Pana Prezesa. Rzecznik Ubezpieczonych hotduje
zasadzie transparentnosci. Nie widzi zatem podstaw, aby synteza praktycznych probleméw
konsumentéw, bgdaca wynikiem postepowan skargowych np. w przypadku zawierania uméw
na odleglos¢, byla objeta tajemnica. Rzecznik Ubezpieczonych nie moze réwniez sie zgodzi¢
na ramy wspolpracy z Izba, ktéra w drodze korespondencyjnej bedzie wyznaczata zakres
ustawowych kompetencji Rzecznika i Biura, w szczegdlnosci w aspekcie dziatalnosci
edukacyjnej i informacyjnej Biura. W opinii Rzecznika Ubezpieczonych réwniez art. 17

Konstytucji RP takiej legitymacji Panu Prezesowi nie daje.

Zachegcamy takze Pana Prezesa do ponownej lektury tresci publikowanych przez Rzecznika
Ubezpieczonych, nie tylko artykutéw publicystycznych i naukowych; ale rOwniez sprawozdan
z dzialan Rzecznika Ubezpieczonych. Zywimy nadzieje, ze ich analiza pozwoli Panu
Prezesowi na wszechstronne zapoznanie si¢ z aktualnymi praktycznymi problemami, ktdre

wystepuja na polskim rynku ubezpieczen.

Czujemy si¢ réwniez zobowigzani do poinformowania Pana Prezesa, ze Rzecznik
Ubezpieczonych jest funkcjonariuszem publicznym, zaliczanym do katalogu oséb petniacych
kierownicze stanowiska w Panstwie i Jego nazwa, dobre imig, cze$¢, podlega ochronie
prawnej, w szczeg6lnosci w sytuacji przypisywania dziatalnosci Rzecznika cech, ktdre

pozostaja w oczywistej niezgodnosci z rzeczywistym stanem rzeczy. Z drugiej strony



jesteSmy sklonni i otwarci na poddanie tej przykrej sprawy kontroli sadowej, aby opinia
publiczna, media branzowe, a przede wszystkim sad ocenity czy tezy przez nas stawiane sa

prawdziwe i rzetelne.
Na koniec, réwniez poruszeni napastliwym tonem wystapienia Pana Prezesa, pragniemy
wskaza¢, iz zupelnie inaczej wyobrazaliSmy sobie wspolprace na rzecz poprawy praktyki

obrotu, ktéra w bilateralnych rozmowach deklaruja przedstawiciele Samorzadu

Ubezpieczeniowego.
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