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SLOWO WSTEPNE

Od pierwsze| ustawy

Ao ostatnige

Dziki rynek... Tak najczgsciej okreslali sytuacj¢ branzy ubez-
pieczeniowej z poczatku lat 90. moi rozméwey. Walizka z pie-
ni¢dzmi przywieziona przez prezesa jednego z zakladéw ubez-
pieczenn do UFG ,tak, zeby mieli co$ na start”. Znajomos¢ jezyka
angielskiego jako jedyna kompetencja wymagana, by zostaé
prezesem firmy brokerskiej. Trzy biurka upchnigte w jednym
pokoiku w Ministerstwie Finanséw jako cale biuro Rzecznika
Ubezpieczonych. Hotel robotniczy z nieszczelnymi oknami,

w ktérym zima zamarzal nawet tusz w dlugopisach — to warunki
lokalowe w pierwszych latach UFG. Brak konkretnych regulagji,
brak narzg¢dzi, brak wyszkolonych kadr. Wiele decyzji podej-
mowalo si¢ ,na czuja”, majac za podstaw¢ jedynie swoje dobre
intencje. Panowal tez gléd wiedzy — stopniowo zaspokajany
przez coraz silniejsze kontakty z zagranica: nowi ubezpieczy-
ciele wchodzacy na rynek, relacje z reaseckuratorami. Skadinad

o wejsciach 1 wyjsciach kolejnych firm do Polski mozna by
dtugo opowiadaé. A to o tym, jak Commercial Union zdecydo-
walo si¢ sprobowaé na naszym rynku, bo ,inwestycja w Polsk¢
wymaga kilku miliondéw funtdw, co prawda nie za bardzo wiemy,
co w tej Polsce bedzie, ale te kilka milionéw to niewiele, wigc
sprébujmy”. A to o tym, jak wchodzito Link4, ktére pierwotnie
miatlo si¢ nazywaé TUIR Ufam... lub Morela. Albo o tym, jak

,W clggu ostatnich
trzech dekad udato
sie stworzy¢ od
podstaw wolny rynek
Ubezpieczeniowy.”

Ida Krzeminska-Albrycht
jest redaktor naczelna
+Miesiecznika
Ubezpieczeniowego”.

KONsollgac

Citybank postanowit z kolei z biznesu OFE tworzonego z Warta
si¢ wycofaé, dajac Warcie 24 godziny na przedstawienie oferty
wykupu, podczas gdy szefostwo Warty bylo akurat odcigte od
Swiata w buddyjskim klasztorze w Himalajach.

Z pewnoscia poczatki nie byly latwe, ale osoby, ktére mialy oka-
zj¢ wspoltworzy¢ ten rynek, wspominaja je jednak z pewnym
rozrzewnieniem. I z duma. Catkowicie uzasadniona, bo przeciez
udalo si¢ w ciagu ostatnich trzech dekad stworzyé w zasadzie od
podstaw wolny rynek ubezpieczeniowy. Z duza przyjemnoscia
stuchatam tych historii, a potem publikowalam je w cyklu Lekcja
historii w ,Miesi¢czniku Ubezpieczeniowym”, gdzie wigkszo$é
z nich pierwotnie si¢ ukazala. Dzi§ oddaj¢ w Paristwa r¢ce zbidr
wspomniefi poszerzony o dodatkowe teksty 1 materialy, ktdre
opowieséé o 30 latach wolnego rynku uzupetniaja. Zapraszam

w podrdz od pierwszej ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej,
przez opowiesci o tworzeniu si¢ instytucji, firm, spojrzenie na
ewolugj¢ posrednictwa i zmiany w sposobie dziatania samych
ubezpieczycieli, az po refleksje dotyczace niedawnych zdarzen.
Zycze przyjemnej lektury, ktra — mam nadzieje — pobudzi row-
niez Panstwa do od$wiezenia swoich wspomnien, pozwoli na
chwilg oderwac si¢ od pogoni za biezacymi zadaniami i poczué
dumeg z tego, co udato si¢ zbudowaé. U




TRZY DEKADY
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OLNEGO RYNKU

Sytuacja na rynku na koniec dekad
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“lerwsza ustawa

| plerwsza spotka
aKcy|na

Regulacje towarzyszyty rynkowi od zawsze. Historia ubezpieczen ma swoje kamienie milowe. To takie zmiany prawne, ktére

zamknety wazny etap, a z kolei inny otworzyty. - Axorze Macizex

Wszystko zaczgto si¢ w ’89 r. Pojawily si¢ wtedy informacgje, ze
»pisza ustawe o dziatalnosci ubezpieczeniowej”. Bylo to jeszcze
w poprzednim ustroju, wigc wiasciwie nie wiadomo byto, czy
mozna o tym rozmawiaé oraz jaki ksztalt ta regulacja przybierze.

POCZATEK

Pracowalem wtedy w turystyce. O$miu najwigkszych operato-
réw turystycznych bylo bardzo zainteresowanych nowa ustawa.
Kazda z tych firm — jednej z nich bylem wiceprezesem — placita
duze pieniadze za ubezpieczenia. Chodzi o polisy dla turystow
wyjezdzajacych za granicg, ale tez o ubezpieczenie hoteli naleza-
cych do tych firm turystycznych, osrodkéw wypoczynkowych,
flot autokardw itp. W zwiazku z tym, na poczatku ’89 r. grupa
touroperatordw postanowita zawiazaé stosowne rezerwy i czekaé
na dogodna chwilg. Wyczekiwana ustawa do kornica ’89 r. nie
powstala. Zgromadzone $rodki trafily wigc do specjalnie powo-
tanej sp6tki z 0.0. A gdy w 1990 r. ustawa weszta w zycie, spotka
7 0.0. zostafa przeksztatcona w spotke akcyjng — ATU Towarzystwo Ubez-
pieczen Turystycznych. To byta pierwsza ubezpieczeniowa spotka akcyjna
pod rzadami nowego prawa, a zarazem piata firma ubezpieczeniowa
na polskim rynku, po PZU, Warcie, Wescie i Varsovii (ktora
przeksztalcila si¢ p6Zniej w Compensg).

Sama ustawa byla stosunkowo prosta i bardzo liberalna.

I dobrze, ze taka byta, bo przy bardziej konserwatywnej regulacji
rynkowi byloby trudniej si¢ rozwinaé. Ustawa byla natomiast
nieskomplikowana, otwarta, korzystajaca raczej z liberalnych
przepiséw brytyjskich niz z prawa kontynentalnego.

KOLEJNE LATA

W ATU kolejne lata pokazaly, ze inwestycja w budowg sp6otki
ubezpieczeniowej od zera wymaga duzej cierpliwosci. To nie
jest inwestycja na 10 lat, ale raczej na 20 i wigeej. Okazalo sig,

ze o ile pieniadze na spotke w Polsce sa, to na pewno nie sa one
tak cierpliwe. W konsekwencji ATU bylo pierwsza na polskim
rynku sp6tka ubezpieczeniowa, w ktorej wigkszosciowy pakiet
zostal sprzedany inwestorowi zagranicznemu.

W tym punkcie historia ATU po raz kolejny splata si¢ z historia
regulacji. W potowie lat 90. kapital na polskim rynku byt, ale

nie bylo sktonnosci do dtugoterminowych inwestycji. Z tego
wzgledu niezbgdne stalo sig sigganie po kapital zagraniczny.
W tym czasie doszlo do generalnej zmiany ustawy o dziatalno-
Sci ubezpieczeniowej. Ustawa powstala pod wpltywem ogladu
rynku, jego mozliwosci kapitalowych, a w swoim charakterze
zblizyla si¢ znacznie do ustaw ubezpieczeniowych krajow
europejskich, szczegdlnie Niemiec. W zwiazku z tym ustawa
powolata nowe instytucje ubezpieczeniowe i zmodyfikowata
dzialalno$¢ juz istniejacych. Skonstruowano wedtug bardzo
madrego schematu (obowiazek przynaleznosci plus obowiaz-
kowa skladka rynku na dziatalno$¢) funkcjonowanie Ubezpie-
czeniowego Funduszu Gwarancyjnego, Polskiego Biura Ubez-
pieczenn Komunikacyjnych, nadzoru — Paistwowego Urzedu
Nadzoru Ubezpieczeniowego, a Polska Izba Ubezpieczen stata
si¢ obligatoryjna. Powstata tez instytucja Rzecznika Ubezpie-
czonych, ktdry to zostal powolany z inicjatywy samego rynku
ubezpieczen. Doszlismy do wniosku, ze Rzecznik moze bardzo
dobrze wplynaé na standard tego nowego rynku. W istocie prze-
pisy tej ustawy uksztattowaty caty rynek ubezpieczen poprzez powotanie
kluczowych instytucii. To, jak przeszlismy przez pozniejsze kryzysy eko-
nomiczne, pokazato, ze rynek dziafa dobrze i jest stabilny.

PAKIET USTAW Z POCZATKU WIEKU

Kolejny wazny etap od strony regulacyjnej to poczatek XXI w.
W tym czasie §wieze byly doSwiadczenia z powodzi z 1997 r.,
kiedy to pomimo madrych reasekuracji wszystkie firmy poniosty
istotne straty. Szukajac wsparcia, wielu graczy zdecydowalo si¢
na wpuszczenie zagranicznego kapitatu wigkszosciowego. Po
2000 r. mieliémy juz znaczna przewagg kapitatu zagranicznego.
Okazalo si¢ wigc, ze ustawa o dziatalno$ci ubezpieczeniowej,
konstruowana w 1995 r., nie przystaje juz do rzeczywistosci
szybko zmieniajacego si¢ rynku. Pod koniec lat 90. w Izbie
powstaly zespoly zlozone z praktykdw, przedstawicieli doktryny,
szanowanych profesordw i zaczgto przygotowywaé zatozenia

do nowego prawa ubezpieczeniowego. W tym czasie juz podej-
mowane byly prace dotyczace wejscia Polski do Unii Europej-
skiej, postanowiliSmy wigc dostosowac nasze prawo do prawa
wspdlnotowego. Zdobywalismy wiedz¢ na temat prawa unijnego




PAIDIIERNIK 2019

WE WSPOMNIENIACH

i Izba bardzo intensywnie uczestniczyla w przygotowywaniu
zatozen oraz konkretnych zapisdéw trzech ustaw ubezpieczenio-
wych, ktore finalnie weszly w zycie w 2003 r. — ustawy o dzia-
falnosci ubezpieczeniowej, ustawy o posrednictwie ubezpie-
czeniowym i ustawy o ubezpieczeniach obowiazkowych, UFG
i PBUK. Kiedy wigc Polska weszta do Unii, moglimy sig juz szczycic
tym, ze krajowe prawo ubezpieczeniowe jest w 100% dostosowane.

DOBRE PRAKTYKI

Od tego czasu przybral na sile ruch dobropraktykowy. Jesli
bowiem chodzi o regulacje rynkéw ubezpieczeniowych, to
wazne jest i prawo stanowione, i dobre praktyki. Skadinad wia-
$nie od dobrych praktyk zacz¢lo si¢ normowanie rynkéw, a pre-
kursorem dziatafi w tym zakresie byl zalozyciel Gothaera, ktéry
juz pod koniec XIX w. dziatal na rzecz zrzeszenia si¢ dweze-
snych niemieckich firm i normalizacji rynku.

Na polskim rynku w ramach soft law powstaly m.in. bezpo-
Srednia likwidacja szkéd, karty produktu, prace nad standary-
zacja zado$¢uczynieni i wiele innych. Eacznie ok. 20 dobrych
praktyk. Nie sposdb ocenié, ktore byly dla rynku najwazniej-
sze. Niektore sa zupelnie niewidoczne, bo dotycza procedur
w zakladach ubezpieczen, inne za$ sa na styku z klientem

i beda lepiej widoczne. Niektore za$ juz zupetlnie stracily zna-
czenie, bo wynikaty z zapotrzebowania chwili. Dobre prakiyki to
zawsze odpowiedz na biezacy problem rynku. | dobrze, ze sie ta odpo-
wiedz pojawia.

NAJSWIEZSZE ZMIANY

Ostatnie zmiany prawne to juz gléwnie wplyw ustawodawcy
unijnego. Najnowsze ustawa o dziatalnosci ubezpieczeniowej
i reasekuracyjnej oraz ustawa o dystrybucji ubezpieczefi to
ustawy implementujace dyrektywy Solvency II i IDD. Dzi§
rynek jest duzo mocniej skodyfikowany niz byt u poczatkéw
swego dzialania. Czas pokaze, jakie da to efekty.

PIU ZAWSZE NA STRAZY

W statucie PIU wpisane jest obligatoryjne uczestnictwo w two-
rzeniu prawa. Uwazam, ze jest to bardzo dobre dla rynku, bo
mamy swoj glos podczas legislacji, mozemy méwic o praktyce
rynkowej, mozemy wspieraé rzady w stanowieniu prawa opi-
niami specjalistow.

Rocznie przedstawiamy opinie do 100-150 projektow legislacyjnych.
Co jaki$ czas liczymy ubezpieczenia obowiazkowe — ostatnio
naliczylismy 250, wkrétce bedziemy przeprowadzaé kolejne
liczenie i spodziewamy sig, ze ubezpieczefi obowiazkowych
jest juz jeszcze wigcej. Chociazby z tego faktu wynika, ze

w tych wszystkich dziedzinach, gdzie sa ubezpieczenia obo-
wiazkowe, musimy zachowaé czujnosé. Czgsto analizujemy
jednoczes$nie 20 mniejszych i wigkszych zmian legislacyjnych.
W ciagu nieco ponad pét roku do czlonkéw Izby wystalismy
juz ponad 60 komunikatéw legislacyjnych. Pracy jest wiele, ale
widzimy, ze jest to praca potrzebna i doceniana przez czlonkéw
Izby. O

,Przepisy ustawy o dziatalnosci

z 1995 r. uksztattowaty

caly rynek ubezpieczen

oOprzez powoltanie
kluczowych instytucii,

Andrzej Maciazek
jest wiceprezesem Polskiej
|zby Ubezpieczen.
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<onkurenc
Kooperac

Niestety dzi$ nadal za mato jest wspotdziatania. Za duzo sie mowi o konkurencii, a za mato o kooperacji. Bo jedno drugiego nie

wyklucza — jak pokazuje przyktad bankowCow. - Marusz Wicrrowsia

Mam wrazenie, ze jest stanowczo zbyt duzo konfrontacji migdzy
stronami, ktdre biora udzial w calym procesie ubezpieczenio-
wym — od najnizszego do najwyzszego poziomu. Bynajmniej
nie szukajac winnych, zauwazam, ze jest to kwestia pewnego
rodzaju konfrontacyjnego nastawienia, ktdre przenosi sig

z pokolenia na pokolenie. Wydawaloby sig, ze powinni$my si¢
rozwijaé, zmienia¢ nasz punkt widzenia, majac na uwadze zmie-
niajace si¢ otoczenie spoleczne, ekonomiczne i instytucjonalne,
obserwujac choéby dziatania Rzecznika Finansowego (wcze$niej
Rzecznika Ubezpieczonych), dziatania Komisji Nadzoru Finan-
sowego czy nawet dziatania kancelarii odszkodowawczych. My
natomiast wcigz dzialamy na zasadzie konfrontacji. Wszystkich
ze wszystkimi. Choé wydawaloby sig, ze interes Swiata ubezpie-
czeniowego jest wspdlny. Jesli jednak poréwnamy realizacj¢ tego
interesu np. z realizacja interesu §wiata bankowego, to widzimy
diametralne réznice. Dlaczego?

FILOZOFIA BANKOWCOW

W duzej mierze postawy, ktére dzi§ obserwujemy, uksztattowaly
si¢ na samym poczatku tworzenia si¢ wolnego rynku. Jak to si¢
odbywato w sektorze bankowym? Ot6z w ramach reorganizacji
paristwowego systemu bankowego ze struktury Narodowego
Banku Polskiego wydzielono dziewigé bankéw komercyjnych,
m.in. Bank Przemyslowo-Handlowy z Krakowa, Bank Zachodni
z Wroctawia, Wielkopolski Bank Kredytowy w Poznaniu czy
Powszechny Bank Kredytowy w Warszawie. Kazdy z bankéw
mial central¢ w innym wybranym mie$cie, natomiast przypa-
daly mu réwniez oddzialy w innych cz¢$ciach kraju. Za$ sam
NBP po tym wydzieleniu dzialalno$ci komercyjnej miat staé

si¢ bankiem centralnym w klasycznym rozumieniu gospodarki
rynkowej. Prezesami tych bankéw zostali dyrektorzy wioda-
cych oddzialéw wojewddzkich NBP, ktérzy dobrze si¢ znali.
Od poczatku zaczgli bardzo ostra konkurencjg, opierajaca si¢
gléwnie na oferowaniu coraz lepszych warunkéw lokowania
pienigdzy, tak by zapewni¢ sobie §rodki na akcje kredytowe.
Dochodzito czasem do wrecz szokujacych wowezas decyzji

w zakresie tzw. akcji kredytowych i lokacyjnych. Natomiast ci
panstwo od poczatku si¢ regularnie spotykali i w swoich dziala-
niach zewngtrznych wychodzili z racjonalnego przekonania, ze
jezeli sami si¢ nie zorganizuja, nie bgda koordynowa¢ dziatalno-

Sci, wspélnie opiniowaé przeréznych kwestii, to ich po prostu
rozniosa... Skutkiem ich dzialalnosci byto powolanie Zwiazku
Bankéw Polskich. Bardzo rozsadnie uznali, ze konkurencja konku-
rencja, ale wspotpraca oparta o petng dobrowolnosé jest jedynym gwaran-
tem stabilnego rozwoju branzy.

INNY RODOWOD

Natomiast rynek ubezpieczeniowy rozwijat si¢ catkowicie
inaczej. Nie byto podzialu zadnej duzej instytucji (mimo iz
plany w tej mierze byly calkiem realne), tylko obok dwdch
istniejacych firm zaczgly wyrastaé inne. Do nowych firm wer-
bowano ludzi pracujacych w tych juz istniejacych zakladach
ubezpieczen. Nie bylo zreszta innej drogi, bo po prostu innych
fachowcéw nie bylo na rynku. Méwiac wprost — ssanie na eks-
pertéw bylo ogromne. Bo jak si¢ tworzy jednocze$nie 10 firm,
to skads tych ludzi trzeba wyciggnaé. Niestety mialo to taki
skutek, ze migdzy firmami narastalo napigcie 1 wrogo$é. Ci, od
ktérych ,wykradano” pracownikéw, nie ukrywali nawet swojej
niechgci do nowych podmiotéw. A pozyskani pracownicy do
nowych firm przenosili swoje chgci 1 niechgci. W duzej mierze
ludzie si¢ ze sobg nie lubili. Duzo bylo niepotrzebnych wypo-
wiedzi, ztosliwosci, podkupowania sobie pracownikéw. Skut-
kiem tego préby koordynacji dziatalno$ci od samego poczatku
byly bardzo utrudnione.

TZW. ZMOWA

Przyktadem nieskuteczno$ci préb kooperacji Srodowiska ubezpieczenio-
wego byfa tzw. zmowa zakopianska z 1991 1. Na tym wilczym rynku
poczatku lat 90., kiedy juz wszyscy si¢ wzajemnie zagryzali,
oferujac coraz to nizsze stawki ubezpieczeniowe i coraz wyzsze
prowizje, parg¢ osob doszlo do wniosku, ze moze warto by bylo
si¢ spotkaé i w spos6b cywilizowany co§ ustalié. Spotkato sig
wigc towarzystwo prezesowskie w Zakopanem 1 ustalilo parg
kwestii. M.in. ze stawki w ubezpieczeniach ogniowych nie beda
nizsze niz... (bo poziom stawek w ubezpieczeniach korpora-
cyjnych byt absurdalnie niski, jeszcze chwila i ubezpieczyciele
zaczgliby doplacaé, by klienci w ogble chcieli zawrzeé umowg
ubezpieczenia), ze w ubezpieczeniach komunikacyjnych, ale nie
tylko tych, nie bedzie si¢ placi¢ wigkszej prowizji niz... (bo byly
to czasy bezwzgl¢dnego podkupowania sobie sprzedawcéw, zda-
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rzalo si¢ 25% 1 wigcej prowizji w OC ppm, przy coraz nizszych
stawkach — wtedy jeszcze komunikacja zaprzatala nam glowy
bardziej pod katem prowizji, a nie §wiadczen). Pod tym doku-
mentem, zawierajacym — zdaje si¢ — 10 postulatéw, kolezefistwo
si¢ podpisato. Natomiast jeszcze si¢ nie zdazyli dobrze z tego
Zakopanego rozjechad, a juz pojawily si¢ stwierdzenia typu: ,no

ja podpisalem, ale i tak nie mam zamiaru si¢ do tego stosowac”...

Tymczasem i dziwnym trafem informacja o ,zmowie” dostata
si¢ do dziennikarzy, ktorzy juz nastgpnego dnia przedstawili te
ustalenia w jak najgorszym $wietle. I tyle bylto z préby ustalenia
jakiego$ wspdlnego frontu... Jedynym skutkiem bylo wdrozenie
formalnego post¢powania antykartelowego, co samo w sobie
bylo doéé zabawne — majac na uwadze rzeczywista mozliwos§é
zawarcia jakiego$ ,,ukfadu” — cho¢ z formalego punktu widzenia
bylo jednak trzeba udowodnié, iz trudno przeprowadzié rzeczy
z istoty swojej niemozliwe. Na dlugo pozostal jedynie wstyd.

SKUTKI
Niestety dzi$ nadal za mato jest wspoétdziatania. Za duzo si¢
moéwi o konkurencji, a za mato o kooperacji. Bo jedno dru-

giego nie wyklucza — jak pokazuje przyktad bankowcdw, czy
tez srodowisk ubezpieczeniowych w innych krajach. Sytuacji nie
utatwia rowniez mniej lub bardziej nieformalny podziat na firmy wazniej-
Sze i mniej wazne, a co za tym idzie — o réznej wadze gtosu. Skutkuje to
tym samym zwyktymi watpliwo$ciami, czy warto sie angazowac. Niedo-
brze bytoby, aby taki stan rzeczy si¢ utrwalil.

Dobra wola i ch¢é wspdtpracy musza by¢ okazywane przez
wszystkich, a nie tylko przez waskie grono prawdziwie zain-
teresowanych zbudowaniem jednosci rynku. Na razie wiele
mozemy podaé przyktaddw, gdy co§ nam nie wyszto przez brak
zrozumienia, brak wspdtpracy i brak umiej¢tnosci oddzielenia
pewnych aspektdéw konkurencji od kooperacji. Bo jedno dru-
giego naprawdg¢ nie wyklucza.

Szcze¢sliwie jednak coraz czgsciej mozemy tez wskazaé przy-
padki, kiedy wspélny interes okazal si¢ wazniejszy. Warto
pamigtad, iz w dtuzszej perspektywie rezygnacja z partykular-
nych interesdw ,tu i teraz ja” zazwyczaj przynosi pozytywne
efekty, i chyba nic w tym ztego, ze innym réwniez. O

,Konkurencja konkurencja, ale wspotpraca
oparta o pefng dobrowolnosc

jest jedynym gwarantem

stabilnego rozwoju branzy.”

Mariusz Wichtowski
jest prezesem Polskiego
Biura Ubezpieczycieli
Komunikacyjnych.
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30 LAT WOLNEGO RYNKU

Synek

— Kledys | opecn

Na polskim rynku przeszlismy obecnie w faze konsolidacji i przejmowania istniejgcych firm. Nie ma zainteresowania nowymi
licencjami, za to ro$nie lista podmiotow transgranicznych. - Beara Bacas-Noszezv

W latach 90. pojawily si¢ w Polsce nowe mozliwosci dla biznesu.
Pracowatam wtedy w Ministerstwie Finanséw. StaraliSmy si¢
promowac¢ nasz rynek w innych krajach — z perspektywy czasu
muszg przyznaé, ze zainteresowanie Polskg ze strony inwesto-
row byto duze. Lata 90. to przede wszystkim szczytowy okres
tworzenia nowych firm w Polsce. P6Zniej, w pierwszej dekadzie
obecnego stulecia, mielismy kilka wej$¢ na rynek. Obecnie
polski sektor ubezpieczeniowy dojrzal i raczej nie nalezy spo-
dziewac si¢ spektakularnych inwestycji — widzimy, ze raczej
przyszedl czas na konsolidagje.

W ostatnim czasie powstalo kilka firm ubezpieczeniowych — ich
utworzenie podyktowane bylo koniecznoscia prowadzenia i roz-
wijania danego biznesu. Natomiast jedynym z ostatnich wejs¢
do Polski migdzynarodowego inwestora byto pojawienie si¢
Unum, poprzez transakcj¢ nabycia firmy Pramerica w 2018 .

Wydaje mi sig, Ze raczej nie ma zainteresowania ze strony sekto-
rowych graczy czy potencjalnych inwestoréw, zeby od podstaw
tworzy¢ zaklady ubezpieczen czy nawet oddzialy. Teraz wejscie
na rynek, szczegdlnie biorac pod uwagg specjalistyczne ryzyka
ubezpieczeniowe, odbywa si¢ z reguly poprzez swobodg §wiad-
czenia ustug, co jest moim zdaniem stuszna koncepcja, poniewaz
wspdlna licencja nie generuje potrzeby angazowania dodatko-
wych $rodkéw finansowych. Istotna jest za to kwestia nadzoru

i wspdlpracy pomigdzy regulatorami.

PROCEDURA

Na poczatku lat 90. procedura uzyskiwania licencji na utworzenie zaktadu
ubezpieczen nie byfa tak skomplikowana jak obecnie. Podstawowymi
dokumentami byly plan dziatalnosci oraz sprawdzenie finan-
sowe, czy inwestor rzeczywiscie posiada §rodki na utworzenie
zakladu ubezpieczen. Prosz¢ pamigtaé, ze w tamtych czasach
dysponowali$my w Ministerstwie Finanséw bardzo ograniczo-
nymi i skromnymi, jak na dzisiejsze standardy, instrumentami

i narzedziami — czgsto prosilismy izby skarbowe o pomoc, faks
mozna bylo wysta¢ tylko z gabinetu ministra. Nie byto nato-
miast problemu ze sprawozdaniami finansowymi migdzyna-
rodowych grup finansowych, ktdre jako pierwsze wchodzity

na polski rynek. Wszystko byto jasne, transparentne i logiczne,
poniewaz w ich rodzimych jurysdykcjach funkcjonowaty odpo-
wiednie nadzory oraz istnialy przepisy i regulacje dotyczace pro-
cesu publikacji sprawozdan.

Do tej pory zreszta kwestie zobowiazan inwestorskich sa bardzo
istotne. Regulatorowi zalezy, zeby firma bezpiecznie funkgcjo-

nowala na rynku oraz zeby byta wyposazona w kapitaly i miata
odpowiednie bufory finansowe. W latach 90. zbadanie kondy-
¢ji finansowej byto ogromnym wyzwaniem. Jednak pomimo
szczatkowych przepiséw i1 ograniczonych mozliwosci, procesy te
zachodzity bardzo sprawnie. Jezeli pojawialy si¢ powazne watpli-
wosci — licencja nie byta wydawana.

Pamigtam, ze na poczatku zdarzaly si¢ przypadki, w ktérych
musielismy odméwi¢ wydania zezwoleni. Mialy réwniez miejsce
sytuacje, gdy cofaliSmy zezwolenia. Przed rokiem 1990 dopusz-
czalna byta mozliwos¢ funkcjonowania prywatnych firm ubezpie-
czeniowych, ktére byly w réznej kondycji finansowej. Niektorzy
wlasciciele koncentrowali si¢ na zbieraniu sktadek i zyskach, zapo-
minajac, ze trzeba wyptaca¢ odszkodowania i $wiadczenia.

W zwiazku z tym, ze sektor ubezpieczeniowy dopiero si¢ two-
rzyl, musieliémy zachowywaé bardzo wysoki poziom rozsadku,
koncentracji, uwagi i przewidywania — kazdemu z nas zalezato,
zeby na rynku nie pojawily si¢ toksyczne, nierzetelne i potencjal-
nie destrukcyjne dla sektora podmioty.

NAUKA 0D INNYCH

W Polsce mielismy o tyle dobrg sytuacje, ze wprowadzaliSmy przepisy,
bazujac na regulacjach implementowanych po serii kryzysow, ktore
dotkngty europejskie rynki ubezpieczeniowe. Przyktadowo, w Wielkiej
Brytanii przed ekonomiczno-finansowym zatamaniem sektora,
firmy ubezpieczeniowe inwestowaly w aktywa, ktére nie byly
plynne. Po kryzysie zdecydowano si¢ na zmiany w zakresie zasad
inwestowania w celu zachowania dywersyfikacji 1 ptynno$é akty-
wow. Oczywiscie wnioski wyciagaly tez inne kraje, widzac, jakie
bledy zostaly wezesniej popetnione — zarébwno w nadzorze, jak

i w funkcjonowaniu samych firm ubezpieczeniowych.

Pomimo budowy naszego systemu w ekspresowym tempie, ma
on moim zdaniem dobre i solidne fundamenty, o czym najlepiej
Swiadczy fakt, ze do tej pory w Polsce nie bylo jakiej$ spektaku-
larnej upadtosci zakladu ubezpieczen oraz ze udaje si¢ chronié
ubezpieczonych. Z tego bardzo sig ciesz¢ i czerpi¢ ogromna
satysfakcje. Oczywiscie nalezy podkreslié, ze réwniez — albo
przede wszystkim — dzigki wykorzystaniu wiedzy, doSwiadczen,
dobrych praktyk, rozwiazan i prawodawstwa Unii Europejskiej
nasz rynek jest stabilny.

Od samego poczatku wprowadzaliSmy nadzér finansowy, a nie
materialny, ktéry byl praktykowany w Niemczech czy we Wio-
szech. ZdecydowaliSmy si¢ i§¢ w kierunku rozwigzan stosowa-
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nych w Wielkiej Brytanii i Holandii. Z naszego punktu widzenia, bez-
dyskusyjnie najwazniejsze byto bezpieczenstwo finansowe ubezpieczonego
oraz zapewnienie, zeby ubezpieczyciel miat Srodki na wyptate Swiadczen

i odszkodowan. Opcja nadzoru finansowego, w przeciwienstwie do material-
nego, pozwalata w tamtym okresie i warunkach na rozwoj rynku i konkurencii.
Nie byto sytuacji zwigzanych z akceptowaniem taryf, OWU itp. — czyli mecha-
nizmow i czynno$ci wpisanych w obszar nadzoru materialnego.

Jezeli mialabym powiedzieé, czy czujg, ze w ktéryms z obszaréw
rynku mozna bylo zrobié wigcej w tamtym okresie, to bedzie

to bez watpienia sektor ubezpieczef na zycie. Wydaje mi sig, ze
nie do konca wykorzystaliSmy szansg¢ na rozwéj ubezpieczen na
zycie. Owczesny rzad nie podjat decyzji, aby wprowadzic ulgi

na ubezpieczenia na zycie. Nie bylo zachgt dla ubezpieczonych.
Tymczasem ogromnym wyzwaniem poczatku lat 90. byla eduka-
cja rynku oraz przede wszystkim edukacja Polakéw. Mam wra-
zenie, ze wspblczesnie swiadomos¢ ubezpieczeniowa jest nadal
na niezadowalajacym poziomie pomimo tego, ze ubezpieczyciele
bardzo kompleksowo realizuja dziatania marketingowe — oprocz
reklamowania oferowanych produktéw prowadza réwniez kam-
panie edukacyjne 1 spoleczne. Musimy réwniez pamigtad, ze

na rynek wchodzi nowe pokolenie, ktére na co dzien aktywnie
korzysta z mediéw 1 nowych technologii, tabletéw, smartfondw,

wyszukanych aplikacji — pokolenie cyfrowo-internetowe, ktore
inaczej patrzy na Swiat.

Stoimy przed duzym wyzwaniem, aby tej nowej generacji
przekazaé, ze ubezpieczenie to nie jest anachronizm — produkt
z poprzedniej epoki, oraz u§wiadomié, ze powinni mysle¢

o sobie, ze nikt inny, nawet pafistwo, nie zapewni im zabezpie-
czenia. W tym miejscu dochodzimy do kolejnego powaznego
tematu, ktory dotyczy nie tylko nas, Polakéw, ale calego Swiata.
Kwestii systeméw emerytalnych.

PAPIER NIE UCHRONI KLIENTA

Prawodawstwo ubezpieczeniowe rozroslo si¢ znacznie na prze-
strzeni lat. Bezustannie regulujemy. Staramy sie wszystkich i wszystko
chroni¢, ale nie ma mozliwo$ci, zeby wszystko przela¢ na papier i zapisac
w aktach prawnych. W bardzo duzym uproszczeniu — czym wiecej zapisow,
tym wigcej niejasnosci oraz niespojnosci.

Obecnie w dzialaniu zaktadéw ubezpieczen, jak i innych insty-
tugji finansowych, wazna funkgja, oprocz funkcji ryzyka, jest
compliance. Biorac pod uwagg to, o czym wczesniej wspo-
mnialam, wydaje mi si¢, Ze w pewnym momencie instytucje
finansowe bgda funkcjonowaly wiasciwie dla samych norm.

W Polsce mielismy o tyle dobrg sytuacie,
ze wprowadzalismy przepisy, bazujgc na
regulacjach implementowanych po serll

Kryzysow, ktore dotknety
europe|skie rynki
Jbezpieczeniowe.”

Beata Balas-Noszczyk

jest radca prawnym,
partnerem zarzadzajgcym
warszawskim biurem
kancelarii Hogan Lovells.
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W tym wszystkim zapominamy o kliencie i jego miejscu w tej
uktadance. Czy tak wiele przepiséw rzeczywicie chroni kon-
sumenta, klienta? Jest wiele przypadkdw orzeczen sadéw, ktore
rozpatrujac dang spraw¢ ubezpieczeniows, stwierdzaja, ze klient
nie zrozumial tego, co podpisat przy zawieraniu umowy.

WAZNE MOMENTY

Nie tylko inicjatywy i dzialania legislacyjne zmienialy sytuacj¢ na
rynku i krajobraz sektora ubezpieczeniowego w Polsce. Wydaje
mi sig, ze kluczowe dla rynku byto wprowadzenie w zycie

w 2004 r. pakietu ustaw ubezpieczeniowych. Pojawily si¢ nowe
wymogi dla ubezpieczycieli, nie tylko od strony ich funkcjo-
nowania, ale rowniez od strony produktowej, np. konstrukgji
OWU. To byt tez rok otwarcia na podmioty unijne w ramach
freedom of services i freedom of establishment. Kolejnym
kamieniem milowym byto Solvency II, ktdre kompletnie zmie-
niato podejscie do ryzyka.

Nast¢pnym waznym momentem byt globalny kryzys finan-
sowy. Swiat finanséw odczut skutki upadku jednego z ame-
rykanskich bankéw inwestycyjnych w 2008 r. — rynek kapita-
towy si¢ zalamal, co najbardziej uderzyto w sektor bankowy.
W ubezpieczeniach nastapit spadek aktywdw, a w przypadku,
biznesu zyciowego zachwiania na rynkach finansowych maja
bardzo duze znaczenie. Polski rynek réwniez ucierpial, ale
w zdecydowanie mniejszym stopniu niz w innych krajach.

Duzym wyzwaniem dla rynku byto wprowadzenie tzw. podatku
Belki. Nie mam wiedzy, jakie wplywy z tego tytutu zasility Skarb
Panstwa, ale wiem, ze efektem wprowadzenia tego podatku byto
stworzenie 1 pojawienie si¢ nowego rodzaju produktéw. Pdzniej,
w latach 2007-2008 obowiazywat podatek Religi, ktory byt opta-
cany przez ubezpieczycieli do Narodowego Funduszu Zdrowia
w celu finansowania kosztéw leczenia ofiar wypadkéw drogo-
wych. Dzisiaj mamy z kolei podatek od aktywow. Jak widaé,
obciazenia caly czas wzrastaja.

Warto wspomnie¢ tez o koncoéwee lat 90., czyli okresie, w ktd-
rym zacz¢ly powstawaé pierwsze OFE. Na poczatku rynek fun-
duszy byt zdominowany przez podmioty z sektora ubezpieczen
i bankowosci. W pdZniejszym czasie banki zaczgly si¢ jednak
wycofywaé z tego rynku. Okazalo sig, ze nie byly one przygoto-
wane do procesu dystrybucji tak dobrze jak firmy ubezpiecze-
niowe — nie posiadaly takich sieci agentéw.

Przez pewien czas nadzor uzaleznial w pewnym stopniu wyda-
wanie zezwolen od tworzenia joint ventures z lokalnymi pod-
miotami, w wyniku czego pojawilo si¢ na rynku kilka wspolnych
przedsi¢wzig¢ z lokalnymi bankami. W pdZniejszym okresie firmy
ubezpieczeniowe same chcialy wchodzié w sektor bankowy, a na
rynku $wiatowym byla tendencja do taczenia grup bankowych

z ubezpieczeniowymi. Jednak okazalo si¢, ze dziatalno$¢ bankowa
jest inna niz ubezpieczeniowa i pomimo pewnej synergii w sprze-
dazy — nie zawsze takie przedsigwzigcia odnosily sukces. Kryzys
finansowy dodatkowo pokazal, ze moze to by¢ duze obciazenie.

DOJRZALY RYNEK

Polski rynek ubezpieczeniowy, pomimo stosunkowo mtodego wieku,
jest dojrzaty. Dzieki odpowiedniemu nadzorowi udato sie unikng¢ spek-
takularnych upadfosci. Nie oznacza to, ze ubezpieczyciele moga
spoczaé na laurach — przed nimi wiele wyzwan regulacyjnych
oraz rynkowych. O

PIERWSZA

1990

USTAWA 0 DZIALALNOSCI
28 lipca 1990 r. uchwalona zostafa Ustawa
0 dziatalno$ci ubezpieczeniowej; date te mozna uznac
za symboliczne powstanie wspofczesnego rynku
ubezpieczen w Polsce.

POWSTANIE ATU
ATU byto pierwszym ubezpieczycielem powotanym
w formule spotki akcyjne;.

PRZEKSZTALCENIE PZU
W SPOLKE SKARBU PANSTWA

POWSTANIE )
POLSKIEJ 1ZBY UBEZPIECZEN
|zbe zafozyto dziewieciu cztonkow-zatozycieli, a juz
po dwoch latach PIU zrzeszata 19 towarzystw ubez-
pieczeniowych. Czfonkostwo w Izbie byto wowczas
dobrowolne.

1997

POWSTANIE UFG

19 lutego 1991 r. odbyto sie pierwsze posiedzenie
zarzgdu UFG, dzien ten zostat uznany za date naro-

dzin Funduszu. 30 wrzesnia 1991 r. zawarto poro-
zumienie z Policjg, na mocy ktérego UFG rozpoczaf

wspotprace w zakresie wykrywania osob, ktore nie
dopetnity obowigzku ubezpieczenia OC komunikacyj-

nego. Statut UFG zostat uchwalony w 1996 r.

ROZPOCZECIE DZIALALNOSCI
PRZEZ AMPLICO LIFE | AlG

Amplico Life i AIG to pierwsi ubezpieczyciele z udzia-
tem kapitafu zagranicznego, ktorzy rozpoczeli dziatal-
nosc¢ na polskim rynku. Zezwolenie na prowadzenie

dziatalnosci Amplico Life oraz AlG otrzymaty 30 paz-
dziernika 1990 r. Spotka majatkowa pierwszg polise
sprzedata 5 lutego 1991 r., a spotka zyciowa — 1 listo-

pada 1991 r.

=

PIERWSZA POLISA D&0
NA POLSKIM RYNKU

POWSTANIE SPBUIR
Zatozycielami Stowarzyszenia Polskich Brokerow
Ubezpieczeniowych i Reasekuracyjnych byli: Leon
Kozicki, Ryszard Bociong i Ryszard Micyk.



1993

PIERWSZE UPADLOSCI:
WESTA | WESTA LIFE

. o

NOWELIZACJA USTAWY 0 DZIALALNOSCI
UBEZPIECZENIOWEJ

UTWORZENIE RZECZNIKA UBEZPIECZONYCH
UTWORZENIE PUNU

8 czerwca 1995 r. powotany zostat Panstwowy Urzad
Nadzoru Ubezpieczen, a statut otrzymat 5 grudnia
1995 r. Jego prezesem byta Danuta Watcerz.

.

POWODZ TYSIACLECIA
W lipcu 2017 r. przez Polske przetoczyta sie fala
powodziowa. Wedtug szacunkow $mier¢ poniosto
56 0sob, 162 tys. 0s6b zostato ewakuowanych, a straty
materialne wyniosty ponad 12 mld zf. To wtedy padty
na dfugo zapamietane stowa éwczesnego premiera
Wtodzimierza Cimoszewicza: ,To jest kolejny przypa-
dek, kiedy potwierdza sie, ze trzeba by¢ przezornym
i trzeba sie ubezpieczac, a ta prawda ciggle jest mafo
powszechna”.

1993

AWARIA W ELEKTROWNI TUROW, SKUTKUJACA
WYPLATA Z UBEZPIECZENIA 225 MLN Zt

| KONGRES BROKEROW
ORAZ KARTA SOBIESZEWSKA

. o

REFORMA SYSTEMU EMERYTALNEGO
Reforma wprowadzita otwarte fundusze emerytalne
(OFE), zarzadzane przez powszechne towarzystwa

emerytalne. PTE z udziatowcami ubezpieczeniowymi
zajety dosy¢ mocng pozycije na rynku, w duzej mierze
dzieki sieci agentow ubezpieczeniowych.

DEKADA WOLNEGO RYNKU

®» 50% PZU, 25% PZU Zycie, 25% pozostali ubez-
pieczyciele — tak wygladafa struktura rynku ubez-
pieczeniowego w 1990 r.

» W pierwszych miesigcach 1993 r. dziatato na
polskim rynku 27 réznych towarzystw ubezpie-
czeniowych.

» Westa, Westa Life, Gryf, Hestja, Feniks, Polisa,
Gwarant — to firmy, ktdre ogtosity upadfosc.
Choc do ostatnich upadfosci doszfo w 2000 r.,
UFG do dzis wyptaca odszkodowania z polis
wystawionych przez te firmy (w 2018 r. byfo to
prawie 8 min zf).

= Dotychczasowi Rzecznicy Ubezpieczonych: Sta-
nistaw Rogowski, Halina Olendzka, Aleksandra
Wiktorow (od 2015 r. jako Rzecznik Finansowy).

» Panistwowy Urzad Nadzoru Ubezpieczen zostat
powofany do zycia ustawg o dziafalnosci ubez-
pieczeniowej z 1995 r. Trzy lata pdzniej, jako
element reformy emerytalnej, utworzony zostat
Urzad Nadzoru nad Funduszami Emerytalnymi.
Na poczatku XXI w. uznano jednak, ze nieuza-
sadnione jest utrzymywanie dwdch rozaziel-
nych nadzordw, i w 2002 r. zlikwidowane zostaty
PUNU i UNFE, a w ich miejsce powofano Komi-
sje Nadzoru Ubezpieczeri i Funduszy Emery-
talnych. Dalsza integracja nadzorow nastgpita
w 2006 r., kiedy to z potaczenia KNUIFE, Komi-
sji Papierow Wartosciowych i Gietd oraz Komisji
Nadzoru Bankowego powstata do dzis funkcjo-
nujgca Komisja Nadzoru Finansowego.

» 31 maja 1998 1. cztonkowie Stowarzyszenia Pol-
skich Brokerow Ubezpieczeniowych | Reaseku-
racyjnych zgromadzeni na | Kongresie Brokerdw
w Sobieszewie okreslili zasady etyki zawodo-
wej brokera — tak powstafa Karta Sobieszewska.
W 2013 r. zostata zastgpiona Kodeksem Etyki
Zawodowej Brokera.

» W pofowie lat 90. powstaly pierwsze tzw. pro-
gramy dealerskie. Wiele z nich wprowadzita
polska spotka brokerska Protektor — pionier
w budowie masowych programow ubezpiecze-
niowych.

® Do korica 1999 r. zezwolenie na prowadzenie
Qziafalnosci ubezpieczeniowej na polskim rynku
uzyskaty 63 zakfady ubezpieczen, z czego 45 to
zaklady z udziatem kapitafu zagranicznego.
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_uazie dla ludzi

To, jacy ludzie pracowali i pracujg u Rzecznika, to jest nasz najwigkszy kapitat. To jest podstawa naszych przesztych i obecnych

SUkCGSOW — Krystyna Krawczyk

Poczatki instytucji Rzecznika Ubezpieczonych na naszym rynku
siggaja koncowki 1995 r. W czerwcu juz byto wiadomo, ze konicza
si¢ prace nad ustaws, ze instytucja Rzecznika zostanie powolana,
zaczynalo si¢ wigc juz powoli co$ finalizowaé.

Obowiazek stworzenia zalazkdéw tego urzedu zostat zlozony na
Ministerstwo Finanséw, a konkretnie na 6wczesny Departament
Ubezpieczen, bo taki w owym czasie funkcjonowal w Minister-
stwie Finanséw. Z tegoz wydziatu oddelegowano dwoje pracow-
nikéw, by wspierali Rzecznika, ktdry zostal powolany 9 listopada
1995 r. przez ministra finanséw.

0JCOWIE ZALOZYCIELE

Funkgje Rzecznika Ubezpieczonych objal Stanistaw Rogowski,
doktor prawa, posel na Sejm drugiej kadencji. Tak naprawde ten
urzad uksztaltowata wtasnie osobowos¢ Stanistawa Rogowskiego,
a takze byt on spiritus movens przy powolywaniu tej instytucji do
zycia. Miat on wsparcie w dwdch tuzach prawa ubezpieczenio-
wego, jakimi byli i s3 prof. Eugeniusz Kowalewski oraz prof. Jerzy
Eanicucki. A nie sposdb w tym towarzystwie nie wymieni¢ rowniez
posta Aleksandra Bentkowskiego.

Aleksander Bentkowski dziatat wtedy w komisjach sejmowych,

z ktérych utworzono podkomisje, majaca za cel nowelizacjg ustawy
o dziatalnosci ubezpieczeniowej z 1990 r. Wiedziano, ze potrzebna
jest nowa ustawa, ktora bedzie odpowiadaé realiom ksztaltujacego
sig rynku. Ustawa, ktéra wypelni luki w prawie, ktdre w ciagu
pierwszych pigciu lat funkcjonowania wolnego rynku si¢ ujawnity.
Jedna z nich byla potrzeba utworzenia instytucji chronigcej ubez-
pieczonych.

Punktem zapalnym byly upadlo$ci obu West, ktére jeszcze mocniej
uswiadomily, ze dziatalno$é ubezpieczycieli jest zbyt swobodna

i trzeba narzuci¢ jej sztywniejsze ramy, a klientowi da¢ kogo$, kto
reprezentowalby jego interesy. Gléwnie skupiano si¢ wtedy na sfe-
rze nadzorczej 1 powotaniu Pafistwowego Urzedu Nadzoru Ubez-
pieczen z Danuty Walcerz, pierwsza prezes. Natomiast w ostatniej
chwili zwolennikom stworzenia osobnej instytucji skupionej na
kliencie udato si¢ przeforsowaé utworzenie funkcji ombudsmana.

SKROMNE POCZATKI

Poniewaz stalo si¢ to w ostatniej chwili, to m.in. nie ustalono

w ogdle zasad finansowania. Kiedy wi¢c w polowie listopada Sta-
nistaw Rogowski przyszedt do mojego pokoju w Departamencie
Ubezpieczen w Ministerstwie Finanséw 1 powiedzial, ze wraz

z kolezanka jestem oddelegowana do Rzecznika Ubezpieczonych,
wprost przyznal, ze na razie finansowania nie ma.

Nie bylo tez nawet osobnego pokoju. Wigc do naszego pokoiku

w Ministerstwie dostawiono kolejne biurko, przy kt6rym siadl pan
Rogowski, i tak oto wygladalo jego stanowisko pracy. SiedzieliSmy
w piatke w jednym ciasnym pokoju. A tu trzeba bylo zaczaé szukaé
kolejnych pracownikéw, bo pierwsze skargi juz zaczynaly sptywac.
Trzeba przyznad, ze to tymczasowe ulokowanie nas w Depar-
tamencie Ubezpieczen mialo i swoje plusy. Moglismy liczy¢ na
nieoceniong pomoc Katarzyny Przewalskiej, ktéra byla wéwczas
prawnikiem w tym dziale. Radzitam sig jej przy kazdej trudniejszej

decyzji, ktdra przychodzito mi podjaé. Szczegblnie, ze w pierwszym
okresie pan Rogowski sprawami operacyjnymi zajac si¢ nie mogt,
bo caly czas zajmowaly go sprawy organizacyjne. W szczeg6lnosci —
zabieganie o rozporzadzenie MF w sprawie finansowania Rzecznika
czy chociazby kwestie lokalowe, bySmy mieli gdzie i jak dzialaé.
Wyczekiwane przez nas rozporzadzenie okazalo si¢ dosy¢
oszczedne. Srodki, ktdre nam przeznaczono, nie pozwalaly na taki
rozwdj, jakiego bySmy chcieli. W szczegdlnosci nietatwo bylo $cia-
gnac z rynku prawnikéw, proponujac im kwoty, ktére moglismy
zaoferowal. Niejednokrotnie wigc nadal korzystaliSmy ze wsparcia
prawniczych wolontariuszy, wiréd ktérych nalezy wspomnie¢
Bozeng Woliniska z obstugi prawnej klubu Unii Pracy — osobs,
ktdéra wspaniale tematy ubezpieczeniowe czuje i jest przy tym Swiet-
nym prawnikiem.

Generalnie trzeba podkresli¢, ze trafialy i trafiaja do nas osoby, ktore
pracuja z pasjd. To sa ludzie, ktdrzy czerpia rados¢ ze stania po tej
dobrej stronie mocy i — by¢ moze dzigki temu — potrafia skutecznie
mocowac si¢ z tym naszym Goliatem. To, jacy ludzie pracowali

i pracuja u Rzecznika, to jest nasz najwigkszy kapital. To jest pod-
stawa naszych przeszlych i obecnych sukceséw.

NABIERANIE ROZPEDU

Wigkszos¢ naszych zadan pozostaje taka sama, jak byla u poczatkow.
Poradnictwo, rozpatrywanie skarg, edukacja ubezpieczeniowa, infor-
mowanie instytugji, ktre maja inicjatywe legislacyjna, o naszych
propozycjach zmian, konsultowanie aktéw prawnych, ktére dotycza
rynku ubezpieczeni gospodarczych i konsumentéw. Przy czym
oczywiscie skala naszej dziatalnosci jest zdecydowanie wigksza. Na
przyktad w pierwszym pelnym roku dziatalnosci, czyli 1996 r., mie-
liSmy 1089 skarg, a teraz miesigcznie przyjmujemy ok. 1200 wnio-
skéw o interwencj¢ w sprawach ubezpieczeniowych. Bardzo waznym
nowym narzedziem, z ktorego korzystamy od 2003 ., jest prawo formutowania
wnioskow do Sgdu Najwyzszego, kiedy stwierdzamy rozbiezno$¢ w wykfadni
orzecznictwa sadow powszechnych. To moim zdaniem nasz najpotezniejszy orez
i najwiece] zmian nim dokonaliSmy. Bez niego byliSmy nieco bezradni,
bo po podjgtej interwencji mogliSmy co najwyzej napisaé klientowi,
ze przyznajemy mu racjg, a postgpowanie zakladu ubezpieczen jest
bezpodstawne. Ale klient, by co$§ wywalczy¢, cho¢ wsparty nasza
argumentacija, musi i$¢ do sadu. Po takiej uchwale — w krétszym lub
dtuzszym okresie, ale jednak — ubezpieczyciele zmieniaja swoja prak-
tyke. To niweluje wiele probleméw.

Drugim narz¢dziem bardzo przydatnym poszkodowanym jest
mozliwos¢ przedstawiania istotnego pogladu w sprawie. To w zasa-
dzie prezent dla poszkodowanych. Bo w ok. 90% spraw, w kt6rych
przedstawiamy swoj poglad, sad orzeka zgodnie z nasza opinia.
Wirecz w uzasadnieniach jest on wprost przywotywany. Ale tez nie
zawsze decydujemy si¢ na przedstawienie pogladu. Czasem klienci
nie majg racji w sporze z ubezpieczycielem, a sg przekonani, ze Rzecznik musi
im pomoc, nawet famigc prawo. Wiedy ttumaczymy, czemu sig myla, i wyja-
$niamy, dlaczego nie wydamy pogladu popierajacego ich stanowisko. Podob-
nie rzecz sig ma w przypadku naszego postepowania interwencyjnego.

To dwa przelomowe uprawnienia Rzecznika. Ale wazna tez jest
nasza wspélpraca z innymi instytucjami. Szczeg6lnie z Urzg-
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dem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, ktéry informujemy

o dostrzezonych przez nas nieprawidlowosciach i podejrzeniach
naruszania zbiorowego interesu konsumentéw czy stosowania
Klauzul abuzywnych. W tym tez tkwi duza nasza sifa.

Cztery lata temu Rzecznik Ubezpieczonych stat si¢ Rzecznikiem
Finansowym. Z tej perspektywy mozemy powiedzied, ze byla to
zmiana pozytywna. Wiele dobrego poszkodowanym przyniosto
utworzenie wydzialu pozasadowego rozwigzywania sporow. Czgsto
udaje si¢ ugodzié, a jesli nie — to opinia eksperta moze zostaé wyko-
rzystana w sadzie 1 ma wagg dokumentu urzedowego. Cho¢ warto
podkreslié, ze opinia i istotny poglad rdznia sig, bo opinia jest wyda-
wana bez wzgledu na to, czy klient ma racj¢ czy nie, a moze by¢ tez
uzyta przez drugy strong.

Doszedt takze wydziat bankowy, co dla nas zajmujacych si¢ ubez-
pieczeniami jest tez okazja, by pelniej spojrzeé na klienta i si¢ nim
zaopiekowad np. w kontekscie missellingu w kanale bancassurance.
To jest wygoda dla osdb zglaszajacych si¢ do nas, ze my mamy pod
opieka 1 klientdéw bankdw, 1 klientéw ubezpieczycieli.

Wejscie w zycie ustawy reklamacyjnej zmienilo tez w pewnym
stopniu profil spraw, ktore do nas trafiaja. Teraz zajmujemy si¢
sprawami bardziej skomplikowanymi. Oczywiste wpadki, ,,czeskie
bledy” ubezpieczycieli sa usuwane juz w postgpowaniu reklama-
cyjnym, réwniez dzigki naszemu wsparciu klientéw poradami.
Ograniczono tez definicjg klienta o osoby nieb¢dace osobami
fizycznymi. Co akurat jest zmiang na minus, bo pewna cz¢$¢
poszkodowanych — przedsigbiorcy, samorzady, organizacje — zostata
bez wsparcia.

WOKOL 0SOBY RZECZNIKA
Przez te wszystkie lata na ksztalt instytucji zawsze duzy wpltyw
miata osobowos¢ Rzecznika. Wspomniany Stanistaw Rogowski

petnit t¢ funkgcje przez trzy kadencje — 12 lat i przez ten czas nadat
ton wszystkim naszym dzialaniom 6wczesnym i p6zniejszym. To
czlowiek, ktory zawsze stuzyt idei, 1 tego nas, swoich wspdtpracow-
nikéw uczyl. Do czego si¢ najates, temu masz stuzyé. Musisz by¢
bezkompromisowy, nie baé si¢. Wiréd jego ulubionych powiedzo-
nek znajdowaly sig: ,,Ja nie jestem zlota pigciodolaréwka, zeby si¢
wszystkim podobac” czy ,,Nie mozna by¢ jednoczesnie przyjacie-
lem mréwek i mréwkojada”. Budowal nasz kregostup zawodowy.

I mobilizowat do myslenia i wysuwania inicjatyw. Wykonawstwo
zostawial nam, ale byt dla nas mentorem. Cho¢ czasem szorstkim,
zawsze sprawiedliwym.

Z kolei Helena Olendzka miata ogromne serce do klientéw. Co
byto widoczne nawet w sposobie, w jaki méwita o naszych ubezpie-
czonych i ubezpieczajacych — nazywata ich zawsze podopiecznymi.
Byla z zawodu chirurgiem pediatra, a spolecznikiem z powolania.
W jej sprawowaniu urzgdu Rzecznika byto widaé kobieca reke
spolecznika. Swoja pracg widziala jako misj¢ zaopiekowania si¢
pokrzywdzonymi. Widziata krzywdg i zostawiala nam pole do dzia-
tania, bySmy tym krzywdom przeciwdzialali. Ufata nam w pelni

1 zostawiata swobodg dziatania. Ten kredyt zaufania niesamowicie
mobilizowal. To byt bardzo tworczy czas, bo chcieliSmy si¢ wykazaé
1 nie zawie$¢ oczekiwan. Co bylo tez niemalym wyzwaniem.

Z kolei obecna Rzecznik, Aleksandra Wiktorow, to do§wiadczony
menedzer. Byla wieloletnim prezesem ZUS-u, potrafi zarzadzaé
duza grupa ludzi, jest przyzwyczajona do brania odpowiedzialnosci
i do podejmowania decyzji. Jest tez bardzo wyczulona na wszelkie
sygnaly dotyczace nieprawidlowosci, szybko je wylapuje i urucha-
mia odpowiednie dzialania. Jest otwarta na dyskusje. Ale jest tez
bardzo konkretna osoba. Wiemy, czego od nas oczekuje, 1 wiemy, ze
dobrze si¢ zna na materii, ktdra si¢ zajmuje.

Z cala pewnoScig mamy szczescie do ludzi. O

,Na ksztaft instytuc)i zawsze wplyw miata

0SODOWOSC Rzecznika.”

Krystyna Krawczyk

jest dyrektorem
Wydziatu Klienta

Rynku Ubezpieczeniowo-
-Emerytalnego

w Biurze Rzecznika
Finansowego.
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Dla dopra

calego rynku

Zakres dziatania UFG ewoluowat na przestrzeni ponad 27 lat od prostej funkcji zwigzanej z wyptatg odszkodowan i pobieraniem
optat karnych do petnienia zarazem funkciji gwaranta systemu ubezpieczeniowego, jak i funkcji informacyjnej i biznesowe;.
Zmienit sie tez nasz profil — od ,urzedu” do instytucji biznesowej, ktora potrafi zrealizowac kazde zadanie. - izsira Wanar-porec,

HUBERT STOKLAS

Poczatki Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego nie
nalezaly do tatwych. Rynek ubezpieczeniowy funkcjonujacy

w warunkach gospodarki rynkowej byl miody, dopiero si¢ kon-
stytuowal. Ramy dziatania Funduszu zostaly zarysowane, jednak
nie byto do$wiadczenia, nie byto wzorcédw, ktére pomogtyby
przekué przepisy na praktyke.

MLODY UFG

Fundusz startowal juz po transformacgji ustrojowej, jednak

w okresie, gdy transformacja gospodarcza weiaz trwata. Regulacje
w tym czasie byty zaledwie szczatkowe, nie byto szczegotowych regulacii,
procedur, nie byto wyrokow. Wiele decyzji trzeba byto podejmowac jedy-
nie w oparciu 0 swojg intuicjg | wiedzg, wiele ciekawych przypadkéw
rozwiazywac ad hoc, majac za oparcie tylko zasady ogélne i zdanie
swoich wspétpracownikéw. Do dzi§ w UFG pracuje kilkanascie
0s6b, ktére uczestniczyly w tym konstytuowaniu si¢ Funduszu.
A do tego proza zycia: trzeba bylo si¢ mierzy¢ z bardzo skrom-
nymi warunkami lokalowymi w pomieszczeniach dawnego
hotelu robotniczego przy Dworcu Zachodnim. Budynek typu
szklo i metal, wigc latem temperatura siggala niemal 50°C,

a zima zamarzaly wklady w diugopisach. Wieczne przeciagi

i ciasnota. A poniewaz mozliwosci komunikacyjne byly, jakie
byly, to osoby, ktdre mialy co§ do wyjasnienia w Funduszu — czy
to zgloszenie roszczenia kompensacyjnego, czy kwestie zwigzane
z obcigzeniem regresem lub oplata — przyjezdzaly do tej naszej
jedynej siedziby; niektdrzy jechali po 500 km, by wyjasnié swoja
sprawg, odebra¢ odszkodowanie lub zaplacié regres czy oplatg

w kasie Funduszu. Zdarzali si¢ ,recydywidci” majacy do zapta-
cenia kilka kar za brak ubezpieczenia OC ppm, ktérzy chcieli
negocjowa¢ warunki splaty, jak réwniez osoby majace do zwrotu
wyplacone przez Fundusz odszkodowania, ktérych jednorazowa
sptata mogtaby doprowadzi¢ do ruiny ekonomicznej zaréwno
cala rodzing sprawcy, jak i posiadacza pojazdu.

MELODY RYNEK

Na poczatku lat 90. rynek ubezpieczeniowy dopiero si¢ tworzyl,
liczba nowych firm sukcesywnie rosla, ale wigkszo$¢ byla w fazie
organizacji. I na tym mlodym, jeszcze niedoswiadczonym rynku,
nietrudno byto popelni¢ blgdy, ktére przetozyly si¢ na pierwsze
upadlosci. Fundusz, sam bedac w pierwszej fazie organizowania
si¢, nagle zostal zasypany tonami papieru, w zwiazku z rozpatry-
waniem roszczefi z tytutu upadio$ci. W latach 1992-1993 upadty
dwa zaklady, tj. majatkowa i zyciowa Westa. Dla Funduszu bylo
to wielkim wyzwaniem, by sprawnie zorganizowa¢ pracg, tak by

poszkodowani dostali szybko nalezne §wiadczenia. Do 2000 r.
upadlo tacznie 7 firm. W przypadku Westy zyciowej przejelismy
listy wierzytelnosci, natomiast przy szesciu kolejnych upadto-
Sciach dostalismy akta szkodowe, wigc pracy bylo jeszcze wigce;.
Do dzi$ UFG wyptaca odszkodowania w zwigzku z upadtosciami z lat
1993-2000. Tylko w 2017 r. wypfaty wyniosty 9,7 min zt.

Po jednym z bankructw doszlo do niezr¢eznej sytuacji — prezes
upadlej spotki byl wowczas przewodniczacym Rady Funduszu

i nie wykazywal inicjatywy, aby ustapi¢ ze stanowiska z wlasnej
woli. Wyciagajac wnioski z tego doswiadczenia, we wspdlpracy

z organem nadzoru zmieniony zostal statut, tak by wigcej nie
zdarzyla si¢ sytuacja, ze osoba odpowiedzialna w jakims stopniu
za upadlo$¢ firmy, ktérej zobowiazania reguluje caly rynek, nadal
reprezentowala system gwarancyjny. Oczywiscie, czlonkowie
Rady s3 przedstawicielami catego rynku, a nie tylko swoich firm,
ale powinni by¢ jednak nieskazitelni.

NOWE 0BOWIAZKI

W 2003 r. rynkowi zaserwowany zostal pakiet ustaw, a nam

— nadano nowe obowiazki zwigzane z pelnieniem funkgji
osrodka informacji. Olbrzymie pieniadze — jak na owe czasy

— 1 olbrzymie wyzwanie dla Funduszu, by to nowe zadanie
zorganizowad, ale tez i olbrzymie wyzwanie dla zakladow

w zakresie dostosowania swoich procedur i systeméw infor-
matycznych do zasilania naszej bazy. Gdy w lipcu 2004 r. uru-
chomili§my bazg, to tak naprawdg niewiele si¢ zmienito, gdyz
wickszo$¢ zakladéw nie byta w stanie przekazywaé nam danych
w okre§lonym formacie. Przez pierwsze lata stale szukalismy
kompromiséw miedzy zmniejszaniem restrykcyjnosci w zakre-
sie przekazywania danych a zachowywaniem ich jakosci. Wpro-
wadzenie zmiany w przepisach to jedno, a doprowadzenie do sprawnego
funkcjonowania nowych rozwiazan to drugie. Dla kazdego z podmiotow
niezbedny jest czas na dostosowanie sig do nowych obowigzkow i przy-
gotowania systemow do zasilania. Przy uchwalaniu przepiséw
dotyczacych bazy nikt zapewne nie myslal o kosztach, jakie
zaklady ubezpieczen b¢gdg musialy poniesé na przygotowanie
swoich systeméw informatycznych do zasilania bazy danych
UFG, aby sprosta¢ nowym, ustawowym obowiazkom. Tak
naprawdg dopiero po 6 latach, tj. od 2011 r., przetamali§my
wszystkie opory przy wspdlpracy z ubezpieczycielami, gdy oni
sami zacz¢li dostrzegaé wymierne korzysci z kooperacji z nami.
Dzi§ baza jest jednym z kluczowych elementéw naszej dzia-
talnosci i bardzo waznym elementem biznesowej dziatalnosci
firm ubezpieczeniowych.
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NOWY UFG

Przydzielenie UFG obowiazkéw Osrodka Informacji miafo nie-
zwykty wplyw na architekture technologiczna samego Fundu-
szu. W perspektywie kilku lat doszlo do niespotykanego dotych-
czas rozwoju technologicznego, zmienila sig tez istotnie struk-
tura zatrudnienia. O ile w 2004 r. w calym UFG bylo zaledwie
kilka komputeréw, to w efekcie otrzymania nowego zadania
wszystkie Srodki ze skladek zaktadéw ubezpieczen przeznaczone
zostaly na budowe bazy. Jej koszt wynidst prawie 50 mln zt. Przy
czym baza UFG to nie jest jaki$§ pojedynczy system, ale cala plat-
forma informatyczna, z ktéra zintegrowanych zostato kilkadzie-
sigt systeméw wewngtrznych i zewngtrznych.

Zmienilismy si¢. W 2004 r. cztery maszynistki pisaly setki
pism, wszyscy biegali z papierowymi dokumentami, wnosili

i znosili teczki, segregatory; Komisja ds. umorzen trzy dni
debatowata nad stosami papieréw. Gdyby$my nie zmoderni-
zowali si¢ wtedy, dzi§ nie moglibySmy sprawnie i efektywnie
dziataé. Dzigki tamtym zmianom — teraz jesteSmy jedng z naj-
nowocze$niejszych instytucji, wiele obszaréw mamy w pelni
zautomatyzowanych, a obieg dokumentdéw jest calkowicie
elektroniczny, Kiedys rgcznie przygotowywaliSmy tysiace
dokumentdéw i wysylaliSmy je poczta, u nas byla kancelaria
prawie jak w niejednej placéwce pocztowej. Dzi§ wiele pro-
ceséw odbywa si¢ automatycznie — czy to poprzez online’owe
zgloszenia z policji o braku polisy OC, zautomatyzowana
weryfikacj¢ rekordéw w zakladach ubezpieczen czy wysta-

Elzbieta Wanat-Pote¢
jest bytym prezesem UFG.

wianie w trybie administracyjnym tytutéw wykonawczych do
urz¢ddw skarbowych poprzez ePUAP, jak réwniez kierowanie
e-pozwow w sprawach regresowych w ramach elektronicznego
postgpowania upominawczego (EPU).

Przebudowalismy tez system finansowo-ksiegowy. W 2013 r. nastapita
zmiana zasad rachunkowosci UFG (z tzw. rachunkowosci kasowej na
memoriafowa) i od tego czasu nasze przychody i koszty sg ewidencjono-
wane i raportowane tak jak zakladow ubezpieczen. Zmienita si¢ takze
istotnie struktura przychodéw Funduszu. O ile wcze$niej nasza
dzialalno$¢ finansowana byta niemal w 100% ze skladek ubez-
pieczycieli, o tyle dzi§ coroczne wplaty zaktadéw (w 2017 r.

— 196 mln zl) finansuja juz tylko 50% kosztéw. Pozostale przy-
chody Funduszu to przede wszystkim przychody z kar za brak
polis OC oraz przychody z regreséw. O ile pod koniec lat 90.
spraw nowo zarejestrowanych zwiazanych z oplatami byto
rocznie ok. 15 tys., a przychody kasowe z tego tytutu siggaly
ok. 10 mln zt — to dzi$ takich spraw prowadzimy rocznie ponad
82 tys., a przychody z kar sa rz¢du 160 mln zi, za$ z regreséw
—ok. 45 mln zt (a kasowo tacznie to ok. 95 mln zt rocznie). Co
istotne, to wszystko osiagamy przy nieznacznej zmianie liczby
0s6b zatrudnionych w UFG. Po 2000 r. w Funduszu pracowato
ok. 156 0sdb. Teraz, gdy zadan i licznych inicjatyw na rzecz
Srodowiska mamy nieporéwnywalnie wigcej, w tym obstugu-
jemy dodatkowo Turystyczny Fundusz Gwarancyjny — w UFG
pracuje 175 pracownikéw. I mamy poczucie, ze wykonuja dobra
pracg dla dobra calego rynku. Q

Hubert Stoklas
jest wiceprezesem UFG.
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Na cate szczeScie dzi$ upadtosci nam nie groza. Czegos$ jednak historia nas nauczyta. Nasz nadzor jest konserwatywny —w pozytyw-
nym sensie tego stowa. Brakuje mi jednak pragmatycznego nadzoru nad racjonalno$cig taryf ubezpieczeniowych. - Mawusz Wicirowsia

Na poczatku lat 90. podj¢to decyzj¢ o utworzeniu Ubezpiecze-
niowego Funduszu Gwarancyjnego. To wazne zadanie z suk-
cesem realizowata Danuta Bentkowska — pierwszy dyrektor,

a potem prezes Funduszu. Taka instytucje fatwo bylo utworzy¢
na papierze, natomiast by wprawic¢ ja w ruch, potrzebne byly
fundusze. Sytuacja nie wygladala ciekawie. Pewnego dnia poja-
wit si¢ jednak w progach UFG prezes Westy z walizky pienigdzy
i stowami: ,,Przywiozlem pieniadze, zebyscie mogli w ogdle
zaczaé dziata¢”. Dzi§ wydaje nam si¢ to niewyobrazalne. Nato-
miast takie to byly czasy. Chwata mu za t¢ wizytg, poniewaz
m.in. dzigki temu Fundusz mégt zaczaé jako$ funkcjonowac.

A przeciez pieniadze byly niezbedne, by méc zatrudnié pra-
cownikéw Funduszu, wynajaé biuro, zadbaé o wyposazenie

1 oczywiScie mie¢ Srodki na realizacj¢ celéw Funduszu, czyli
wyplatg odszkodowan, bo nieubezpieczeni kierowcy byli zawsze
i zawsze tez dochodzito do szkdd. Warto dodaé, iz otrzymane
fundusze zostaly oczywiscie zwrdcone po rozpoczgciu normal-
nego finansowania dzialalno$ci Funduszu przez ubezpieczycieli.
Zostal tez utworzony Fundusz Ochrony Ubezpieczonych, ktd-
rego zadaniem bylo interweniowaé w razie upadlosci zakladéw
ubezpieczen. Szybko okazalo sig, jak rozsadna byta to decyzja,
bo calkiem niedlugo po jego utworzeniu pojawita si¢ pierwsza
upadlo$é...

WESTA, HESTJA, GRYEF...

W 1993 r. upadta Westa, ktora byta trzecim co do wielko$ci zaktadem
ubezpieczen. Specjalizowata sig oczywiScie w ubezpieczeniach
komunikacyjnych, bo to najlatwiejsza droga, zeby zaistnie¢

w ubezpieczeniach. Zaraz po niej upadta Westa Zycie. Przy czym
upadek towarzystwa zyciowego byt raczej decyzja polityczna, bo
ckonomicznie Westa Zycie funkcjonowata catkiem przyzwoicie.
O niezlej kondycji tego ubezpieczyciela §wiadczyl zreszta fake,
ze gdy po kilku latach UFG zakoficzyt wyplacanie Swiadczen,
zostaly jeszcze pieniadze, ktdre zostaly zaliczone na poczet
dziatalno$ci Funduszu lub zwrdécone do zakladoéw ubezpieczenn
zyciowych, ktére w pierwszej kolejnosci pokryly koszty upa-
dto$ci Westy Zycie, zanim udato si¢ pozyskac¢ srodki od syndyka
masy upadlo$ciowe;j.

W potowie lat 90. pojawity sie kolejne upadto$ci — Gryf, Hestja

i Feniks. Gryfi Hestja to przyktady na dziatania zgodnie z zasada:

od tego, co zebraliSmy, odejmujemy odszkodowania i nasze
biezace koszty, a reszta to juz jest zysk. Rezerwy? Na co komu
rezerwy? Ogolnie panowala tam tzw. wolna amerykanka. Do
tego nalezy dodaé jeszcze niezbyt jasne interesy i przeplywy
finansowe migdzy sp6tkami a ich inwestorami. Nie bez znacze-
nia byla takze wzglgdna pasywnos¢ w dzialaniach éwczesnego
nadzoru sprawowanego wtedy przez Ministerstwo Finanséw.
Wszystko to skutecznie doprowadzilo do wiadomego konca.
Sytuacja Feniksa byla inna. Ubezpieczyciel mial spory udziat
ubezpieczent komunikacyjnych, ale zajmowat si¢ tez z sukcesem
innymi ryzykami. Portfel Feniksa byl racjonalny. Problemem
byt jednak wlasciciel, ktéry nie chceial przyjaé¢ do wiadomosci,

ze wraz ze wzrostem firmy potrzebny jest tez wzrost kapitalow.
To znaczy dobrze zdawal sobie z tego sprawg, nie godzit si¢ jed-
nak na to, ze pozyskanie inwestoréw strategicznych bedzie si¢
wiazalo z utrata przez niego kontroli nad firmg. Zreszta jednym
z inwestordw zainteresowanych przejeciem byt Allianz, ktéry
staral si¢ wowczas o licencj¢ na dzialalno§é w Polsce. Uzyskanie
licencji nie byto zadaniem prostym, wigc Allianz podejmowat
préby, by kupié firm¢ juz dzialajaca, a wiadomo bylo, ze Feniks
od strony techniczno-ubezpieczeniowej byt ubezpieczycielem
stosunkowo bezpiecznym — jak na tamte czasy. Jednak wtlasciciel
Feniksa upart si¢ i w konsekwencji doszto do kolejnej upadtosci.
Swoja drogg Allianzowi udalo si¢ w koficu zaistnie¢ na naszym
rynku, ale licencji udzielono mu pod nieformalnym warunkiem,
ze sfinansuje w duzej cz¢ci koszty upadtosci Feniksa.

Potem w 2000 r. doszto jeszcze do upadtosci Polisy i Gwaranta. Powody
jak zwykle te same — brak pieniedzy na zabezpieczenie wyptacalnosci

i niefrasobliwo$¢ akcjonariuszy.

Wszystkie te upadlosci stanowily ogromne wyzwanie dla PBUK
1 UFG. Kosztowalo to mndstwo pracy i jeszcze wigcej pienigdzy.
Ogrom zobowiazan byl przerazajacy. W krétkim czasie nale-
zalo rozpatrzy¢ dziesiatki tysigcy roszczen. Westa byla przeciez
numerem 3 na rynku, podobnie Gryf i Polisa. I wszystkie spe-
cjalizowaly si¢ niestety w ubezpieczeniach komunikacyjnych.
Kwoty wyplat $wiadczefi na rzecz poszkodowanych byty astro-
nomiczne, a do tego doszly jeszcze wielomilionowe zobowiaza-
nia na rzecz zagranicznych Biur Zielonej Karty z tytutu wypad-
kow zaistnialych poza granicami kraju. Zeby uswiadomié roz-
miar zobowiazania, warto dodaé, ze cho¢ Westa upadta w 1993 r.,
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w PBUK 1 w UFG w dalszym ciagu sa realizowane platnosci
z tytutu tej upadtodci. Podobnie jak i z pozostatych.

KONSERWATYWNY NADZOR

Na cale szcz¢Scie dzi$§ upadlosci nam nie groza. Czego$ jed-

nak historia nas nauczyla. Nasz nadzor jest konserwatywny

—w pozytywnym sensie tego stowa. Zreszta dzigki temu konser-
watyzmowi nadzoru bankowego i ubezpieczeniowego nie prze-
zyliSmy glebokiego kryzysu finansowego w pierwszej dekadzie
tego wicku. I to jest nasze wielkie szczgscie.

Brakuje mi jednak pragmatycznego nadzoru nad racjonalnoscia
taryf ubezpieczeniowych. Wielokrotnie zwracalem na to uwagg,
szczegblnie po ostatnich upadtosciach z 2000 r. Oczywiscie nie
chodzi o to, by ingerowaé w swobod¢ gospodarcza, nadzor ma
jednak mozliwos¢ wptywania na ubezpieczycieli — nie poprzez narzucanie
im wysokoSci sktadki, ale poprzez kontrole, czy rachunek sig zgadza — jak
tworzone sg rezerwy i czy ubezpieczyciel ma wystarczajgce srodki na
pokrycie swoich zobowigzan. Gdyby nadzoér dziatat systematycznie

i byl bardziej aktywny w tym zakresie, antycypowal, co si¢ moze
zdarzyé, unikngliby$Smy dzi§ odium zwiazanego z tymi nieszczg-

snymi podwyzkami w OC ppm. I nie chodzi o to, by naktadaé
jakie$ kary, ktore dla ubezpieczycieli sa w zasadzie nieistotne
od strony finansowej, a tak naprawd¢ finansowane przez ubez-
pieczonych. Dziafalno$¢ nadzoru powinna polegac nie na tym, by kary
naktadac, ale na ingerencji w odpowiednim momencie — tak, by kary nie
byty potrzebne. Podstawowg bowiem zasadg i celem dziatania kazdego
nadzoru winna by¢ profilaktyka.

Od lat 90. widaé, ze jest duzy problem z poziomem sktadek
ubezpieczeniowych. Raz na jaki$ czas zdarzaja si¢ krotkie
momenty, kiedy stawki zmierzaja do racjonalnego poziomu.

I niestety za kazdym razem skutkuja szybkim samozadowole-
niem branzy. Oczywiscie mozna by powiedzieé, ze pierwsze
upadtosci byly kosztem zmian spoteczno-gospodarczych, ale czy
tylko? Co prawda nie mozna za pierwsze cztery wini¢ nadzoru,
bo on w obecnej formie powstal dopiero w 1996 r. Jednak za
dwie ostatnie upadtodci i upadiosé Feniksa nadzor juz ponosi
odpowiedzialno$é, poniewaz istnialy racjonalne przestanki

1 mozliwosci, by podja¢ odpowiednie decyzje wezesniej. Nato-
miast strach przed ich podj¢ciem byl na tyle duzy, ze ich nie
podjeto. Ale to juz temat na inng lekeje historii... Q

,Fowody upadiosci sg zwykle takie same —
orak pieniedzy na zabezpieczenie wypfacalno-
Scl | niefrasobliwosc akcjonariuszy.”

Mariusz Wichtowski
jest prezesem Polskiego
Biura Ubezpieczycieli
Komunikacyjnych.
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Na podstawie doswiadczen z budowania firm moge z pewnoscig powiedziec, ze najwazniejszym elementem sg ludzie. Trzeba
mie¢ dobrych wspotpracownikow i trzeba im wierzyC. - ruszaro Bocions

Poczatek lat 90. to okres, w ktérym zaczynat si¢ formowac polski
rynek ubezpieczeniowy. W tym czasie Polska byta postrzegana
przez zagranicznych graczy jako rynek bardzo perspekty-
wiczny. Kolejne firmy nabieraly wigc ochoty, by do Polski wejsé
1 sprobowad swoich sil. Jednak cho¢ rynek byl juz teoretycznie
otwarty, to zaistnienie na nim byto niematym wyzwaniem — i ze
wzgledu na jego specyfike, 1 na dostgpnosé kadr.

BROKERKA NA UGORZE

Jedna z takich firm byl Sedgwick — w owych czasach trzeci naj-
wigkszy broker na $wiecie pod wzgledem przychodéw. Ich filo-
zofia byta prosta: uznali, ze skoro ich klienci korporacyjni zaczy-
naja kupowa¢ firmy w Polsce, to potrzebne jest lokalne przed-
stawicielstwo brokera, tak by Sedgwick mégt tym globalnym
klientom juz w Polsce doradzaé. Zacz¢li wige szukaé kogos, kto
moglby t¢ dziatalno$é poprowadzié. W zasadzie wymagania byly
bardzo ograniczone: znajomos¢ jezyka angielskiego, jakickolwick
do$wiadczenie w ubezpieczeniach i gotowosé, by pojechac do
Polski. Tak trafili do mnie, a ja podjalem si¢ tego zadania. Pomi-
jajac kwestie organizacyjne i administracyjne, pierwszym wyzwa-
niem, ktoremu musiatem stawic czota, byta niedojrzato$¢ rynku. Przeciez
zeby broker mogt dziata¢, musi mie¢ ubezpieczycieli, z ktorymi moze
wspofpracowac. Gtéwnymi graczami byli w tym czasie niezain-
teresowane wspdlpraca z brokerami PZU i Warta. Na szczgscie
funkcjonowaly juz takze dwie firmy zagraniczne: AIG i AGF
Polska (Assurances Générales de France). Z AIG bylo o tyle
dobrze, ze firma byla wéwczas nastawiona wylacznie na klienta
korporacyjnego, a jej szefem byl Tomasz Mintoft-Czyz, ktdry
sam pracowal wczesniej w Stanach Zjednoczonych jako broker.
Nieco inaczej sytuacja wygladala w AGF, ktére pierwotnie byto
nastawione raczej na ubezpieczenia dla klienta detalicznego. Co
wigcej, kierownictwo, majac poczucie potegi spotki matki — pod-
6weczas drugiego gracza na rynku francuskim — bylo przekonane,
ze kazdy bedzie si¢ chcial u nich ubezpieczaé. Tak si¢ oczywiscie
nie stato. Dopiero z czasem AGF (pdzZniej zreszty przejgte przez
Allianza) otworzytlo si¢ bardziej na ubezpieczenia korporacyjne

i wtedy juz wspdlpraca zaczela si¢ ukladaé catkiem niezZle.

POWOLAC MAJATEK DO ZYCIA

Inng firma, ktdra szybko zagoscita na polskim rynku, byto Com-
mercial Union (dzi$: Aviva). Tyle ze przez pierwsze lata rozwijano
tylko dziat zyciowy. W polowie lat 90. Londyn doszed? jednak

do wniosku, ze czas skorzysta¢ réwniez z licencji majatkowe;.
Przypadlo mi wi¢c w udziale zbudowanie zupetnie od zera
ubezpieczen majatkowych. Natomiast Anglicy zastrzegli, ze

w ogdle nie chca ubezpieczent komunikacyjnych. Nastawili si¢ na
ubezpieczenia korporacyjne i w tym wzgledzie pozostawili nam
bardzo duza swobod¢ — mozna by powiedzie¢: full underwriting
authority. Nawet traktaty reasckuracyjne mieliSmy aranzowaé
sami, co zrobiliSmy we wspdlpracy z Munich Re. Pierwsza polisg
sprzedaliSmy w 1997 r., a juz w drugim roku dziatalno$ci udalo si¢
by¢ zyskownym. Trzeba przyznad, ze mieliSmy $wietne kadry, co
w gltéwnej mierze bylo zastuga Katarzyny Wojciechowskiej, ktorej
udzial w budowaniu tej firmy byt nicoceniony. Pamigtam, ze jak
negocjowaliémy umowy z Munich Re, to monachijczycy pytali nas,
kto bedzie underwriterem, kto bedzie akceptowat ryzyka, po czym bez pro-
blemu zawierali umowe, bo nazwiska naszych specjalistow byty im Swietnie
znane i mieli do nich duze zaufanie.

Po trzech latach dzialalnosci dzialu majatkowego, kiedy
zyciowe Commercial Union mialo juz miliony klientow,
ktdrzy przeciez oprocz zycia mieli réwniez majatek do ubez-
pieczenia, Londyn zgodzit si¢, bySmy rozszerzyli ofertg dla
klientéw indywidulanych — mieszkania, OC, NNW... Ale na
komunikacj¢ na tym etapie nadal nie byto zgody — Anglicy
uwazali, ze biznes w Polsce jest wysoko szkodowy, drogi sa zle,
a kierowcy jezdza nieostroznie. Zgoda na direct komunika-
cyjny przyszta dopiero duzo pdzniej. Skadinad wraz z rozsze-
rzaniem oferty w tle caly czas byta obawa, ze agenci zyciowi
przestang sprzedawaé zycie, zadowalajac si¢ tatwiejszym do
sprzedazy majatkiem.

W ramach anegdoty mogg tez wspomnied, ze kiedy dwczesny
szef Commercial Union przyjechat do Polski z okazji 5-lecia
dziatalnosci firmy w Polsce, pokazal nam dokument, na podsta-
wie ktorego zarzad podjat decyzj¢ o wejsciu do Polski. To byta
jedna kartka, a na niej mniej wigcej tyle: inwestycja w Polske
wymaga kilku miliondéw funtdw, co prawda nie za bardzo wiemy,
co w tej Polsce bedzie, ale te kilka milionéw to niewiele, wigc
sprébujmy.

BEZPOSREDNIO W DIRECT

Z kolei wlasnie od directu komunikacyjnego zaczynala Axa,

w ktérej wprowadzaniu na polski rynek rowniez bralem udzial.
Gdzie$ w tle decyzji Axy o wyborze tego kanatu byta niesku-
teczna proba zakupu PZU w 1999 r. A bezposrednia motywacja
byla strategia calej grupy, ktora w tamtym czasie zaczgta bardzo
mocno stawiaé na sprzedaz directowa — we Francji, Hiszpanii,
Portugalii, Japonii, Korei i innych krajach. Centrala uznala, ze
warunki podstawowe w Polsce s3 spelnione: jest duzo samocho-
dow i ciagle ich przybywa, taryfa nie jest kontrolowana przez
regulatora, drogi sa coraz lepsze itp. itd. Uwazano réwniez, ze
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rozwigzania juz zastosowane we Francji wystarczy przenie$¢ na
polski rynek, co pozwoli na zmniejszenie kosztéw i fatwe wej-
$cie w biznes. Przy czym warto sobie powiedzieé, ze Axa nigdy nie
miata planéw mocarstwowych, nie przewidywata, ze direct ogarnie 50%
polskiego rynku. Zafozeniem Axy byto wejs¢ na rynek i po okreSlonym
czasie stac sig rentownym, co zreszta udato nam si¢ wykonaé nawet
rok wczesniej, niz zaktadal pierwotny plan biznesowy.

Trzeba sobie uswiadomid, ze w 2006 r., kiedy Axa sprzedawala
pierwsza polis¢ w Polsce, przez direct rozumiato si¢ tylko sprze-
daz telefoniczna, nie bylo jeszcze mowy o sprzedazy przez inter-
net. Czas pokazal, ze samym directem nie da si¢ rosnaé na miarg
apetytu. Axa do$¢ niech¢tnie weszla wigc réwniez w sprzedaz
agencyjna. Dos¢ niechgtnie, poniewaz nasz direct podlegat oso-
bom odpowiedzialnym za projekt directowy w wielu krajach

— trudno im bylo si¢ pogodzi¢ z tym, ze w 13 innych krajach
mozna sprzedawaé bez agentdw, a w Polsce nie. Udato si¢ jednak
przekona¢ centralg, ze niezb¢dne jest wyjscie do agentdw, a nie
tylko poleganie na sprzedazy telefonicznej. Zaczeta si¢ row-
niez rozwijaé sprzedaz internetowa. Skadinad moim zdaniem

w direct nie powinno si¢ wierzy¢ przesadnie i upatrywaé w nim
jedynego kanalu przyszlosci. Nie mozna tez jednak directu lek-
cewazyc.

PRZEDE WSZYSTKIM LUDZIE

Na podstawie doswiadczen z budowania firm mogg z pewnoscia
powiedzied, ze najwazniejszym elementem sa ludzie. Samemu
si¢ firmy nie stworzy. l1zeba mie¢ dobrych wspotpracownikow i trzeba
im wierzy¢. Oczywiscie powinni dziata¢ w ramach ogdinego planu,
natomiast trzeba im dac swobode dziatania i dac narzedzia, by mogli
realizowac swoje pomysfy. Wazne jest tez, by ich doceniaé, rowniez

finansowo. Po stronie lokalnej zespdt jest absolutnie kluczowy.
Kierujac réznymi firmami, zawsze kierowatem si¢ jedna — dla
mnie oczywista — zasadg zatrudniania zwlaszcza jako bezposred-
nich podwladnych w zarzadzie ludzi madrzejszych ode mnie

1 niepatrzenia im na regce.

Z kolei jesli si¢ pracuje dla zagranicznej korporacji, wazne jest
tez, by mie¢ wlasciciela, ktdry rozumie biznes, dziala wedtug
dlugofalowej strategii i ma pieniadze. Partnerskie relacje z wla-
Scicielem s3 niestychanie wazne, a dialog to podstawa. Tymcza-
sem niestety zdarzaja si¢ takie sytuacje, ze wlasciciel rzuca klody
pod nogi.

Mam zreszty takie wrazenie, ze w pierwszych 10-15 latach
naszego rynku generalnie zagraniczni wlasciciele zostawiali
wigksza swobodg lokalnym menedzerom. Zapewne wynikato

to z kilku czynnikéw. Po pierwsze, operacje byly jeszcze stosun-
kowo mate, nie do korica bylo wiadomo, jak rynek si¢ zachowa.
Po drugie, menedzerowie z tamtych czasdéw to w duzej cz¢Sci
byly osoby, ktdrymi nie dato si¢ sterowaé, oni nie chcieli byé

— nazwijmy to — brygadzistami w mi¢dzynarodowych korpo-
racjach (by zapozyczy¢ tutaj wyrazenie mojego wieloletniego,
zreszta dwukrotnego, szefa). Nie oceniam tego ani pozytywnie,
ani negatywnie, to raczej moje spostrzezenie. A po trzecie, obec-
nie duzo silniej zarysowuja si¢ strategie dla calej grupy, plany sa
wytyczane centralnie, wiele rozwiazan wdraza si¢ jednocze$nie
na kilku rynkach. To daje mniej swobody lokalnemu manage-
mentowi. Taka kolej rzeczy. Zwlaszcza jesli wihasciciel z tej swo-
body mial zte doswiadczenia — wtedy nie ma si¢ co dziwidé, ze
chce wprowadzi¢ rozwiazania i sprowadzi¢ ludzi, ktérzy wypro-
wadza lokalne firmy na zysk. To naturalna ewolucja. W konicu
przeciez o to chodzi w biznesie.

W plerwszych 10-15 latach naszego rynku

generalnie zagraniczn
wiasciciele zostawiall
wiekszg swobode

lokalnym menedzerom.”

Ryszard Bociong

jest menedzerem

z wieloletnim
doswiadczeniem na rynku
ubezpieczeniowym, obecnie
dyrektor Departamentu
Ubezpieczeh w mBanku.
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R0sSzczena

dajg nam chleb

Polski rynek ubezpieczen OC przez blisko 30 lat nie odrobit swojej lekcji. Zachowujemy sie tak, jakbySmy nie rozumieli,

ze zyjemy z dobrze wyptaconych odszkodowan. - pawer surenmix

Swoja pracg zawodowa w ubezpieczeniach zaczynalem na
poczatku lat 90. w Hestii Insurance, kiedy nowo powstajace firmy
ubezpieczeniowe dopiero uczyly si¢ nowoczesnych ubezpieczen.

WSZYSTKO W JEDNYM MIEJSCU

Niemal do potowy lat 90. w zakladach ubezpieczenn w Polsce nie
byto tzw. biur liniowych, ktére odpowiadaty w catosci za jedna
lini¢ biznesowa — od produktu, poprzez underwriting, sprzedaz,

po wyplate odszkodowan. Tymczasem juz we wezesnych latach 90.
w Hestii Insurance z ogblnie pojetych ubezpieczenn majatkowych

i osobowych wyodrebnily si¢ najpierw ubezpieczenia komunika-
cyjne, potem osobowe, nastgpnie ubezpieczenia finansowe i ubez-
pieczenia OC. Wymienione linie byly wtedy 1- lub 2-osobowymi
ydziatami”. Wlasnie jako taki 1-osobowy dzial zaczynalem swoja
przygode z ubezpieczeniami OC, ktéra trwa do dzisiaj.

W tym czasie wszystkiego intensywnie si¢ uczyliémy. Ten pionier-
ski etap byt niemozliwy do przeprowadzenia bez udziatu rease-
kuratoréw, czyli dostgpu do know-how;, ale takze bez znajomosci
jezyka angielskiego, co wowczas byto na wagg ztota. W ciagu
mniej wigcej 3—4 lat wchlongliSmy wiedzg niezbedna do stwo-
rzenia produktu OC dla przedsigbiorstw, ktory na tamte czasy
byt rewolucyjny. Zreszta do tej pory dominuje na rynku. Wtedy
wlasnie, ze wsparciem wspaniatego fachowca — Michaela Theil-
meiera z Alte Leipziger, powstalo tzw. ubezpieczenie modulowe
skladajace si¢ z ok. 20 logicznie wyodrebnionych elementéw. To
bylo zwieficzenie pierwszego okresu tworzenia sig ,hestyjnego”
dzialu OC, ktéry w 1996 r. przeksztalcit si¢ w Biuro Ubezpieczen
OC. Podobna ewolugja zaszla w tym czasie w innych zaktadach
ubezpieczen. Skupienie w jednym miejscu w firmie catej odpo-
wiedzialnoci bylo kluczem do sukcesu. Mieli$my decyzyjnosé

w kazdym obszarze — od produktu, przez sprzedaz, po likwidacje,
a takze reasekuracjg. Poza decyzyjnoscia ogromna zaleta byl prze-
plyw informagji zwrotnych — przede wszystkim od ,,szkodowcow’
do underwriteréw.

3

MODULY | SEGMENTACJA

Wspomnialem juz, ze w 1996 r. w Hestii Insurance wprowadzono
modulowe ubezpieczenie OC przedsigbiorstw. Nieco wezesniej
polski Gerling umiescit w swojej ofercie ubezpieczenie tego typu,
ale nie odkrywato ono moduléw, pokazujac tylko podstawowe 2
zakresy (OC ogolne i OC za produkt oraz ustugg), a pozostale
elementy umieszczone byly w klauzulach, ktére skreslaty poszcze-
gblne wylaczenia w ogélnych warunkach ubezpieczenia (OWU).
Ale klauzule spoczywaty w szufladach underwritera...

My wyszliSmy z zatozenia, ze nie da sig wyedukowac posrednikow

i klientow, jesli 90% klauzul bedzie ukrytych. ZapisaliSmy wszystko czarno na

biatym w OWU, a tre$¢ wszystkich dostepnych klauzul stanowita integralng
¢z65¢ OWU. Tytuty dobrze oddawaty sens danej klauzuli, tworzac
co$ na ksztalt swoistego ,menu”, z ktérego mogt korzysta¢ klient
wedltug swego uznania. To byl przelom w ubezpieczeniach OC
przedsigbiorstw, bo nagle ujawniono bardzo atrakcyjne zakresowo
klauzule, w tym rozszerzone OC za produkt (niemiecki model
ubezpieczenia ,,produktowych” czystych strat finansowych),
szkody Srodowiskowe, OC pracodawcy — 1 kilkanascie innych.

W slad za tym podazyli kolejni ubezpieczyciele. Dzisiaj takie
podejscie stanowi rynkowy standard.

Kolejnym przetomem na rynku ubezpieczeniowym (nie tylko w OC) byta
segmentacja. Z punktu widzenia sprzedazy zapewne miata jakis sens,
natomiast z punktu widzenia szerzenia Swiadomosci ryzyka ubezpiecze-
niowego OC okazata sig bardzo szkodliwa. Z gory zatozono bowiem,
ze klient maly i Sredni nie potrzebuje wysokich sum gwarancyj-
nych albo niektérych klauzul. Poniewaz z zalozenia nie mégt to
by¢ ten sam pelny produkt co dla klienta przemystowego, wigc
wprowadziliSmy cigcia w limitach, w zakresach, w klauzulach.
Tak spakietyzowany produkt oddano do sprzedazy. Nie byto juz
miejsca na edukacjg, pracg u Zrédel i zadawanie pytan, tylko na
wykonywanie planu sprzedazy.

Podzial na segmenty zakladal, ze kazdy klient maly i $redni
bedzie zawsze maly i Sredni. Ale przeciez dzisiaj jest on maly,
jutro bedzie Sredni, a pojutrze by¢ moze zdobgdzie strategicz-
nego kontrahenta i stanie si¢ duzy. Z kolei z punktu widzenia
ryzyka OC moégl od samego poczatku generowaé gigantyczne
ryzyko (np. jako poddostawca wielkich zagranicznych firm pro-
dukeyjnych czy IT). Tymczasem kazdej firmie, kt6ra spetniata
wielko$ciowe kryteria przynaleznoéci do segmentu MSP, ofero-
wano ten sam, wystandaryzowany pakiet. Powszechne staly si¢
podlimity. A przeciez kazda klauzula powinna by¢ indywidual-
nie analizowana pod katem przydatnosci i niezbg¢dnego limitu,
a dopiero w ostateczno$ci — podlimitu.

Po latach stalem si¢ wigc zdecydowanym wrogiem segmentacji
w ubezpieczeniach OC. Nasz rynek jest za mlody, zeby dziala¢
w ten sposéb. To by¢ moze mozna robié na rynku bardzo dojrza-
tym, takim jak np. brytyjski, zbudowanym na tzw. spontanicznej
deklaracji ryzyka, ktéra wymusza korzystanie z doradcéw (bro-
keréw). Tam kazdy klient musi sam umie¢ ocenié, jakie infor-
macje moga mie¢ znaczenie dla oceny ryzyka, a ich niepodanie
ubezpieczycielowi lub podanie nieprawdy moze spowodowaé
niewazno$¢ umowy ubezpieczenia (od poczatku). Dlatego kazdy
angielski przedsigbiorca ma u swojego boku osobg, ktéra ponosi
wobec niego odpowiedzialno$¢ za poradg, a prawo tworzy
swoista wspdlnote interesu ubezpieczyciela i ubezpieczonego,
bowiem kazdy klient (ze swoim brokerem) w pewnym sensie
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wystepuje w roli underwritera. Powstaje w ten sposéb klimat
wzajemnego zrozumienia i Swiadomosci ryzyka.

U nas jest dokladnie odwrotnie. Przepisy chronia kazdego
klienta — nawet zaktad przemystowy — tak, jakby byt konsu-
mentem. Polskie prawo nie przewiduje spontanicznej deklaracji
ryzyka, tylko list¢ pytan formulowana przez ubezpieczyciela.
Brak odpowiedzi nie rodzi dla ubezpieczajacego zadnej sank-
¢ji, a konsekwencje udzielenia przez niego nieprawdziwej
odpowiedzi na zadane przez ubezpieczyciela pytanie sa czysto
teoretyczne, zwlaszcza gdy jest to pytanie nieprecyzyjne. Cale
ryzyko z tym zwiazane ponosi tylko i wylacznie ubezpieczyciel.
Klient nie musi sie obawia¢ uznania umowy ubezpieczenia za niewazng
od poczatku wskutek sprzeniewierzenia sig obowigzkowi deklaracji ryzyka.
Taki system nie rodzi wspdlnoty interesu i Swiadomosci ryzyka, ustawiajac
klienta w opozycji do ubezpieczyciela i stawiajgc ich niejako po dwach
stronach barykady. Eliminuje tez w zasadzie broker6w — staja si¢
oni niepotrzebni, bo klient na etapie zawierania umowy ubez-
pieczenia nie musi mieé ttumacza i adwokata. System deklaracji
ryzyka oparty na ,liScie pytan” redagowanej przez ubezpieczy-
ciela to jeden z gléwnych powoddw, dlaczego w Polsce §wiado-
mo$¢ ubezpieczeniowa nie podnosi si¢ w takim tempie, w jakim
bysmy sobie tego zyczyli, nie tylko w ubezpieczeniach OC.

PASJA | ZAANGAZOWANIE

Zawodowo szczegblnie uformowalo mnie spotkanie z Jiirge-
nem Krause z Cologne Re we wczesnych latach 90. Wowczas
ten ponad 60-letni mentor zadal nam, mtodym adeptom sztuki
ubezpieczeniowej, pytanie: ,,z czego zyjemy?”. Kto§ nieSmiato
odpowiedzial, ze ze sktadki. Na co Jiirgen odrzekt, ze nie ze
skladki, a z roszczen. ,Zyjemy z roszczet” — powtorzyt. Zostato
mi to w pamigci na cale zycie i stalo si¢ moja idée fixe.

Poézniejsza droga, ktdra przechodzilem w poszczegdlnych
firmach (w tym m.in. w kancelarii odszkodowawczej Adver-
sum, ktdra mialem zaszczyt zaktadaé), byla podporzadkowana
dbatosci o rzetelno$¢ obietnic sktadanych klientom. Uwazam,
ze jesli obiecujemy wyplatg, to t¢ wyplatg musimy zreali-
zowaé. Na odszkodowanie nalezy patrze¢ jak na zamowiony przez
ubezpieczonego towar z odroczonym terminem dostawy, a na firme
ubezpieczeniows — jak na jego wytworcg oraz centrum maga-
zynowo-logistyczne, ktdrego gtéwnym zadaniem jest dostar-
czenie zamdwionego towaru na czas. Ten czas to nie ustawowe
30 dni, to powinno dziaé si¢ natychmiast — tak jak przebiega
dzisiaj realizacja zaméwien internetowych. Wszyscy do tego
szybko przywyklismy...

Tej wizji powinna by¢ podporzadkowana cala organizacja firmy
ubezpieczeniowej, czyli tworzenie OWU, rekrutacja i szkole-
nie ludzi (réwniez sprzedawcéw — aby uniknaé missellingu),

a przede wszystkim ich systemy motywacyjne. Kiedy$ byto

to o tyle prostsze, ze nie byto innych oséb odpowiedzialnych
za sprzedaz, innych za szkody, innych za produkty, a jeszcze
innych za oceng ryzyka i szkolenie sieci, zorganizowanych

w odr¢bne biura i podleglych odr¢bnym cztonkom zarzadu.
Wszystkim zajmowaly si¢ te same osoby. To my osobiscie jako
yhestyjne” Biuro Ubezpieczenn OC — w przerwach w pracy
nad produktem i biezacym underwritingiem — jezdziliSmy

po catym kraju, szkolac brokeréw i agentéw. ChcieliSmy im
zaszczepi¢ swoja pasj¢ do ubezpieczenn OC. Tlumaczylismy,
na czym polega odpowiedzialno$¢ za szkodg, ubezpieczenie

tej odpowiedzialnosci, rola ubezpieczyciela, ale takze sam pro-
dukt — jak on jest zbudowany i do czego stuza poszczegdlne
elementy zakresowe. Produkt mial nasze twarze 1 nazwiska.
Dzisiaj mamy produkty no name.

,Nie da sie wyedukowac posrednikow | klientow,

lesl 90% klauzul bedzie
Ukrytych. Zapisalismy
wszystko czarno na
piatym w OWU, a tres¢
wszystkich dostepnych
Klauzul stanowita
integralng czes¢ OWU.”

Pawet Sukiennik,
PS Consult, Lloyd’s Polska
Compliance Officer.
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SWIADOMOSC NIE WZRASTA

Przecigtny obywatel Polski, ktdry nie jest menedzerem czy wila-
Scicielem firmy, ma $wiadomo$¢ ubezpieczeniowa na poziomie
takim, jaki obserwowaliSmy w latach 90. Niestety niewiele si¢
przez ten czas zmienito. Dlatego uwazam, ze kazda firma ubez-
pieczeniowa powinna mieé¢ wewngtrzna, mocno doinwestowana
jednostke edukacji. Nie méwimy tu o reklamach telewizyjnych.
Chodzi o codzienna pracg u podstaw, przede wszystkim stwo-
rzenie ,lotnych zespoléw” do regularnych spotkan z klientami

i poSrednikami, krzewienia $wiadomosci ubezpieczeniowej na
réznych forach. Inwestycja w edukacj¢ si¢ z pewnoscia zwrdci —
moze nie w drugim czy trzecim roku, ale juz w piatym czy sz6-
stym caty rynek by na tym zyskat. Edukacja ubezpieczeniowa powinna
by¢ gtéwng misjg kazdego ubezpieczyciela.

Swiadomos¢ ubezpieczeniowa jest pochodna §wiadomosci praw-
nej. Polacy nie wiedza o mozliwosci dochodzenia swoich praw,
boja si¢ kosztéw postgpowania, ktdre przeciez cz¢sto sa bardzo
niskie lub ich w ogdle nie ma. Do tego dochodzi bardzo dtugi
czas trwania postgpowan sadowych i brak wiedzy o istnieniu
saddw polubownych. W konsekwencgji ludzie bardzo rzadko
decyduja si¢ wystgpowaé z roszczeniami, a cala linia produk-
tow ubezpieczeniowych od tzw. ryzyk prawnych — od OC,
poprzez ochrong prawna, wszelkie ubezpieczenia kosztow, az do
cyberryzyk — nie jest u nas popularna.

Nieco lepiej ze §wiadomoscia ubezpieczeniows jest wirdd
przedsigbiorcodw, w czym wielka zastuga brokeréw ubezpiecze-
niowych. Bardzo niska $wiadomo$¢ odpowiedzialnosci i ryzyka
dotyczy jednak wciaz poszczegdlnych grup zawodowych, na
czele z lekarzami i informatykami. Nie wiedza np., ze jezeli nie
s3 pracownikami, to nie maja nad soba ,ochronnego parasola”
Kodeksu pracy. Przejscie na wlasng dziatalno$é, na kontrakt,
umowg cywilnoprawna oznacza przeciez przyjecie pelnej odpo-
wiedzialnosci za szkodg¢ wyrzadzona swojemu ustugobiorcy,
ktdry jeszcze niedawno byl pracodawca. Wydawaloby sig, ze to
clementarna wiedza. Ale czasem nawet prawnicy o tym zapo-
minaja, a co méwic o lekarzach, inzynierach czy informatykach.
Swietnym przyktadem sa wiasnic informatycy, z ktérych wick-
sz0§¢ dziata na umowach cywilnoprawnych, a nie stychaé¢ o ich
masowym ubezpieczaniu si¢. Dopdki nie maja w kontrakcie
wymogu zawarcia umowy ubezpieczenia, to o tym nie mysla.
Swiadomosé klienta ,zawodowego” co do ryzyka i konieczno-
Sci posiadania polisy OC jest niestety praktycznie na zerowym
poziomie. Paradoksalnie po cz¢sci wynika to z systemu ubezpie-
czef obowigzkowych, w ktérych minimalne sumy gwarancyjne
wyznaczone sa odgornie. Skoro minimalne sumy sg zgodne z prawem,
Polacy uwazaja, ze jest to poziom wystarczajacy. Podobnie jak w przypadku
omowionej wczesniej deklaracji ryzyka, takze i w tym przypadku pan-
stwowy protekcjonizm wygraf z edukacjg obywateli.

Do mediéw nie przebijaja si¢ informacje o roszczeniach. A skoro
nikt nie mial roszczenia, to mamy utwierdzanie potencjalnych
klientéw w blgdnym przekonaniu, ze ubezpieczenie trzeba
kupowaé tylko po to, zeby spetnié prawny obowiazek. Ale rosz-
czenia oczywiscie s3, jednak zwykle objete sa klauzulg tajemnicy
handlowej. Informacja o szkodach nie wychodzi wigc poza

krag kontrahentéw, dopdki ktdrys z nich nie wystapi do sadu,

a rozprawa nie stanie si¢ jawna. Wiedzg o roszczeniach oczywiscie
dysponujg ubezpieczyciele, jednak zamiast sig nig dzielic, zastaniajg sie
niewfasciwie pojetg tajemnicg ubezpieczeniowa. A mozna przeciez

w zgodzie z prawem zanonimizowane informacje o konkretnych
roszczeniach regularnie publikowaé w periodykach lub na forach
branzowych, adresowanych do danej grupy zawodowej. Nie
wiem, dlaczego ubezpieczyciele tego nie robia. Nic tak bowiem

nie przemawia do Swiadomosci jak informacja o szkodach i kwo-
tach roszczen.

WROCMY DO PODSTAW

Linia ubezpieczenn OC generalnie ro$nie szybciej niz rynek.
Skladka w ciagu ostatnich 10 lat podwoita si¢. Ale mimo
wszystko tempo wzrostu jest zdecydowanie niezadowalajace.
Jednak niekoniecznie trzeba wymysla¢ nowe produkty ubezpie-
czeniowe, aby to tempo zwigkszyé. Ubezpieczyciele powinni
wrécié do podstaw — czyli edukowal. Wezmy przyklad ubezpie-
czenia business interruption. Mimo ze juz od 25 lat ten produkt
jest dostgpny na rynku praktycznie u kazdego ubezpieczyciela,
taka ochrong kupuje wciaz niewiele przedsigbiorstw. Potencjat
rynku jest ogromny, ale niewykorzystany. Podobnie wygladaja
ubezpieczenia OC dla grup zawodowych.

Weiaz nie dysponujemy szczegdlowymi danymi o rynku ubez-
pieczenn OC w Polsce. Dostgpne s3 jedynie dane zagregowane
w podziale na grupy. Tymczasem grupa 13 dziatu II jest nie-
zwykle pojemna. Sa tu produkty dla wszystkich segmentéw, jak
np. OC ogdlne, OC w zyciu prywatnym, OC pracodawcy, OC
Srodowiskowe, OC za produkt, poszczegdlne OC zawodowe.
Jak mozna tworzy¢ jakickolwick zalozenia produktowe, jezeli
si¢ nie wie, jak wyglada rynek, jaka jest dynamika jego rozwoju,
jaka jest szkodowos¢ oraz trendy i tendencje w podstawowych
wskaznikach. Niewielu inwestoroéw zdecyduje si¢ na wejscie

w nows lini¢ produktows bez wiarygodnej informacji o histo-
rycznych przebiegach szkodowych w skali calego rynku. Wielka
tu rola Polskiej Izby Ubezpieczen, aby takie dane dla jej czlon-
kéw wreszcie byly zbierane i udostgpniane, podobnie jak to od
dziesigcioleci robi GDV w Niemczech.

Grupa 10. Ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej wszelkiego
rodzaju, wynikajacej z posiadania i uzytkowania pojazaow Iadowych
Z napedem wfasnym, fgcznie z ubezpieczeniem odpowieazialnosci
przewoznika.

Grupa 11. Ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej wszelkiego
rodzaju, wynikajacej z posiadania i uzytkowania statkéw powietrznych,
1acznie z ubezpieczeniem odpowiedzialnosci przewoznika.

Grupa 12. Ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej za zegluge
morska i srodlgdowa, wynikajacej z posiadania i uzytkowania statkow
zeglugi srodladoweyj i statkéw morskich, facznie z ubezpieczeniem
odpowiedzialnosci przewoznika.

Grupa 13. Ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej (ubezpieczenie
odpowiedzialnosci cywilnej 0gdinej) nieujetej w grupach 10-12.

Na rynku obecnie za malo jest foréw wymiany mysli i pogla-
dow. Kazdy odpowiedzialny jest za swéj ,odcinek”, nie si¢ga
si¢ juz do zrodet ubezpieczeni. Brakuje pasji, zaangazowania

1 holistycznego podejécia do klienta. Prébuja to robié jedynie
brokerzy i w nich pokladam najwigksze nadzieje, dlatego ich
szkolg 1 im doradzam. Brokerzy wiedza, ze ubezpieczenia zyja
z roszczen. U
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Data wYdenia 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
28.02.1997

29.09.2000

30.10.1990

22.01.1998

06.09.1991

18.10.1996

31.05.2000

30.09.1997

04.02.1994

22.02.1996

26.06.1995

28.01.1997

25.09.1997

06.01.1998

05.07.1999

24.12.1999

21.01.1997

16.05.1995

02.08.1994

29.04.1997

24.12.1999

24.12.1999

12.10.1999

04.03.1994

17.07.1992

23.03.1994

29.10.1998

20.12.1991

27.04.1995

16.04.1999

30.03.1999

23.06.1993

31.07.2000

09.08.2000

03.08.2001

17.01.2002

30.12.2003

27.09.2007

06.06.2008

27.09.2007

16.12.2014

*W danych KNF-u po potaczeniu MetLife i Amplico Life spotka widnieje jako Amplico Life, rynkowo do 2014 r. ubezpieczyciel postugiwaf sie nazwa MetLife Amplico, kiedy spotka ostatecznie zmienifa nazwe na MetLife.
Zrédfo: KNUIFE, KNF, opracowanie wlasne.
Uwzgledniono wyfacznie spotki prawa polskiego, bez oddziafow i bez firm dziatajgcych na podstawie notyfikacji. Zmiany nazw zgodnie z danymi KNF i informacjami rynkowymi.




20 lat zmian - ubezpieczyciele majatkowi

Datawydania 5000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

30.10.1990
14.11.1996

2013 2014 2015

2016 2017 2018

29.12.1999

05.11.1993 }

06.09.1991 }

24.12.1999 1

12.02.1990
09.09.1992

07.05.1994

18.09.2000

31.01.1990 1

29.12.1990

21.04.1995 1

07.11.1994

29.01.1998
05.07.1999

24.01.1997
01.09.1920

30.09.1994 }
15.05.1999
28.03.1990
13.11.1989

17.12.1991

26.04.1996
09.11.1988
31.07.1992
12.02.1990

05.04.1991

20.06.1996

03.01.1947
27.08.1999
27.02.1995

10.10.1991

20.12.1996

19.12.2006

02.07.1994

03.08.2001

10.02.2003

28.11.2002

23.12.2002

25.07.2003

24.11.2004

06.06.2008

28.06.2010

* AlG przeksztafcifo sie w oddziat.
Zrédfo: KNUIFE, KNF, opracowanie wlasne.
Uwzgledniono wyfacznie spotki prawa polskiego, bez oddziafow i bez firm dziatajgcych na podstawie notyfikacji. Zmiany nazw zgodnie z danymi KNF i informacjami rynkowymi.

07.10.2014
20.10.2015
10.03.2015
04.10.2016
03.11.2015

04.10.2016
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W anegaotacn

Z tworzeniem sie i rozwojem rynku ubezpieczeniowego wigze sie wiele anegdot. Cho¢ mogtoby sie zdawac, ze anegdoty to
co$ btahego i niegodnego uwagi powaznego czytelnika, to jednak sadze, ze naprawde dobrze obrazujg one 6wczesne warunki
i okolicznosci, w ktorych rynek sie konstytuowat i dochodzit do dzisiejszego stanu. - marwusz J. Sarvowsk

Poproszono mnie, bym opowiedzial, jak wspominam poczatki

1 rozwdj rynku ubezpieczeniowego. By nie zanudzi¢ mojej stu-
chaczki, a w konsekwencji réwniez czytelnikdw, pozwolitem
sobie nie si¢gac po historyczny, suchy wyktad ani epatowaé
statystycznymi analizami. Opowiem raczej o wydarzeniach,
ktére wspominam dzi§ z uSmiechem, a nieraz tez z niemata doza
sentymentu.

DOSWIADCZENIE... SIE DOPIERO ZDOBEDZIE

Na poczatku lat 90. zyliSmy w zupelnie innej niz dzisiejsza rze-
czywistosci. I w tej zupelnie innej rzeczywistoSci tworzyl sig rynek
ubezpieczeniowy. Po "89 r. Polska zaczg¢li si¢ interesowacd zagra-
niczni inwestorzy. Co prawda, nie za bardzo wiedzieli, jak tu dzia-
taé, bo Polska byta dla nich dzikim krajem. Ale jednocze$nie kra-
jem z perspektywa, ze mozna tu bedzie ubié dobry interes. W tym
czasie rowniez do mnie trafil jeden z ,naganiaczy”, ktérzy szukali
ludzi dla angielskich inwestoréw. Dostalem propozycje zatozenia
polskiego oddziatu londynskiego brokera ubezpieczeniowego —
Jardine (ktore z biegiem lat i po kolejnych fuzjach stalo si¢ Jardine
Lloyd Thompson, a dzis jest cz¢$cia GrECo). Mialem wtedy
trzydziesci lat i nie mialem zielonego pojgcia o ubezpieczeniach.
Anglicy uznali to jednak za zaletg. Jak stwierdzili — wola mie¢
kogo$, kogo naucza wszystkiego od poczatku, niz kogo$, kto
dziatal na polskim rynku jeszcze przed transformacja i w zwiazku
z tym ,ma 10-letnie do§wiadczenie... jak ubezpieczen robié nie
nalezy”. Moja koronng zaleta bylo za$ to, ze znalem j¢zyk angiel-
ski. I takie wtasnie byty poczatki rynku — wystarczyto znac jezyk i wykazac
sie chocCby elementarng inteligencjg podczas rozmowy rekrutacyjnej, by
zostac prezesem spotki brokerskiej...

BROKERKA NA NOWYCH WARUNKACH

W pierwszych latach funkcjonowania po stronie brokerskiej
dziataly trzy typy organizacji. Zagraniczni brokerzy, ktérzy do§é
szybko weszli do Polski — jak to moje Jardine, Marsh, Willis —
zajmowali si¢ gtéwnie obstuga polskich bizneséw zagranicznych
firm. Drugi typ to duze polskie firmy brokerskie — w wigkszosci
do dzi$ dzialajace — ktére wzigly pod swoje skrzydia duzych
polskich klientéw. A obrazu dopetniali mali brokerzy, firmy
rodzinne, ktére skierowaly si¢ do mniejszych, lokalnych klien-
tow. W zasadzie nikt sobie w drogg nie wchodzit. My w oddzia-
tach spélek zagranicznych na poczatku zyliSmy z obstugi
polskich kawatkéw biznesu firm, ktére za granica ubezpieczata
nasza spotka matka. A pierwsza, podstawowg umiejgtnoscig byto zapo-
znanie sig w praktyce z mitycznym stowem , fronting”, ktory trzeba byto
przepchnac”, wowczas zazwyczaj przez AlG.

Z czasem rOwniez zagraniczni brokerzy zaczgli chodzié do
polskich firm. Ja wéwczas pracowalem w Sedgwicku, ktérego
prezesem byta niezwykle barwna i charyzmatyczna osoba — pani
Grazyna Zrédtowska-Kabat. Wiele si¢ od niej nauczylismy — i ja,
1 cata grupa mtodych pracownikéw, ktora wlasnie w Sedgwicku
pod skrzydlami pani Grazyny zaczynata swoja przygode z ubez-
pieczeniami (a dzi$ niektérzy z nich sa szefami powaznych
organizacji — co pokazuje, ze byta to dobra szkota ubezpieczen).
W tym czasie Sedgwick réwniez zaczat szukaé klientdw wsrod
polskich firm, za co wlasnie ja odpowiadatem. Obejrzatem

przy tej okazji kilkadziesiat bardzo réznych zaktadéw pracy pod
katem ryzyk i zagrozen. Jak si¢ okazuje, dla wielu z nich byto to
spojrzenie zupelnie nowe. Zdecydowana wigkszo$¢ lokalnych
szefdéw pracowala bowiem na zasadzie: ,ubezpieczamy tak samo
jak w zesztym roku, tylko teraz ma by¢ taniej”. Pamigtam dysku-
sje z dyrektorami finansowymi, ktdrzy podwazali sens ubezpie-
czania si¢ w kolejnym roku, bo przeciez w poprzednich latach
nie mieli szkody, a wydali tyle pieni¢dzy na te ubezpieczenia...

WARTA UNIWERSALNA, NAWET EMERYTALNA

Po dos$wiadczeniach brokerskich przeszediem — méwiac z przy-
mruzeniem oka — na jasna stron¢ mocy. Dolaczylem do Warty,
ktéra w latach 90. przechodzita bardzo ciekawa przemiang.
Weze$niej Warta zajmowala si¢ bowiem wszystkim, co miato
zwiazek z zagranica — polskie firmy za granica, polskie statki,
polskie samoloty, tudziez ubezpieczenia indywidualne zagra-
niczne. Czy kto§ jeszcze pamigta, ze jeszcze w latach osiem-
dziesiatych moéwilo si¢ ,kupié wartg” — w sensie ,.kupié zielona
kartg”...? Na poczatku lat 90. podj¢to jednak strategiczna decy-
zj¢, ze Warta z ubezpieczyciela ,dewizowego” stanie si¢ ubezpie-
czycielem uniwersalnym. I t¢ pozycj¢ przez dekade Warta z suk-
cesem zbudowata. Co oczywiscie nie oznacza, ze rozwoj nie
wigzal si¢ z trudnymi decyzjami. Szczegblnie mocno w pamieci
utkwily mi dwie.

Pierwsza zwiazana byta z pakietami dilerskimi, ktérymi Warta

w tamtym czasie zywo si¢ interesowala. Niestety rentowno§é
tego biznesu byla — a wydaje si¢, ze nierzadko nadal jest —
eufemistycznie rzecz ujmujac, ponizej oczekiwan. Niemniej

w pakietach dilerskich (a pdzniej tez leasingowych) zawsze dzia-
fala magia duzych liczb — kiedy broker, a nawet sam diler przy-
nosit 20 tys. aut do ubezpieczenia jednym podpisem, to ubez-
pieczycielowi oczy si¢ $wiecily. Po 2-3 latach okazywalo sig, ze
szkodowos$¢ spycha rachunek istotnie ponizej progu rentowno-
Sci, ale brokerzy nawet nie chcieli stysze¢ o podwyzce, bo zawsze
byt ktos, kto zndéw za t¢ sama, a nawet czasem i nizsza ceng
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podejmie si¢ ubezpieczenia. I tak ubezpieczyciel stawat w roz-
kroku pomigdzy utrzymywaniem nierentownego rachunku

a utratg istotnej czgsci portfela. Pamigtam, jak dramatyczna decy-
zja bylo dla nas jako 6wczesnego zarzadu Warty zamknigcie jed-
nego z tych programéw. Programu, ktéry stanowit 7% naszego
portfela komunikacyjnego...

Druga szczeg6lnie trudna sytuacja dotyczyta z kolei zawirowan
woko6t OFE. Reforma emerytalna wigzata sie zresztg u znacznej czgsci
ubezpieczycieli najpierw z duzymi nadziejami, a pozniej z goryczg nie do
konca satysfakcjonujgcych wynikow.

Warta do reformy przystapita wspdlnie z Citybankiem. Wyda-
walo nam sig¢, ze mamy wszystko, zeby osiagnaé sukces: z jednej
strony ogromna wiedz¢, know-how, a z drugiej — zbudowana

i preznie dzialajaca sieé agentow. Niestety sie¢ okazala si¢ nie-
zdolna do sprzedazy takiego produktu. Rozmiar naszego portfela
nie osiagnal progu, po ktdrego przekroczeniu zabawa w OFE
zaczynala si¢ optacaé. Amerykanie znani s3 z tego, ze potrafia
szybko odcinaé si¢ od porazek — 1 jesli utopili gdzies 10 USD,

to nie wsadza drugich 10 USD, zeby ratowaé pierwsze, bo wie-
dza, ze zazwyczaj koniczy si¢ to utrata catych 20 USD. Tak tez
postapit City — postanowit si¢ z tego naszego wspdlnego biznesu
wycofaé. Smaczku tej historii dodaje fakt, ze umowa migdzy
Warta a City zawierata klauzulg ,,I buy you, you buy me”.
Zgodnie z taka klauzula, jezeli jedna ze stron umowy sp6tki
chce z niej wyj$¢ 1 nie moze uzyskaé od drugiej strony satys-
fakcjonujacej oferty odkupu swojej czgsci, to moze uruchomié
nast¢gpujacy mechanizm. Powiadamia druga strong o zamiarze
skorzystania z klauzuli, nast¢pnie obie strony maja 24 godziny na
zlozenie, u ustalonego wczesniej notariusza, zamknigtych kopert
z ceny, za jaka sa gotowe odkupi¢ udzialy drugiej strony. Po 24
godzinach notariusz otwiera koperty, w ktorej znajdzie ceng
Wyzsza, ta strona, za t¢ ceng kupuje udzialy drugiej. Proste, choé
z lekka gangsterskie...

Pewnego dnia dostaliSmy od City informacj¢ o uruchomieniu
procedury, niby nic dziwnego, skoro obie strony si¢ na to zgo-
dzily przy podpisywaniu umowy. Tyle ze kiedy Warta dostata od
City t¢ informacjg, to dwczesny prezes Warty Agenor Gawrzyat
oraz wlasciciel kontrolujacy, czyli Jan Kulczyk, byli w Himala-
jach, odcigci od $wiata w buddyjskim klasztorze... Pozostajaca

w Warszawie cz¢$¢ zarzadu Warty przezywala w tym czasie
najgorsze godziny swojego zycia. Z jednej strony probowalismy
jakim$ cudem si¢ do tych mnichdw tybetanskich dobié, z dru-
giej strony staraliSmy si¢ u naszych amerykanskich przyjaciét
wyblagaé przesunigcie terminu zlozenia oferty, a z trzeciej — roz-
paczliwie kalkulowali$my, jaka ofert¢ do tej koperty powinni$my
wlozy¢, jesli inne Srodki zawiods. Szczg¢$liwie Amerykanéw
udalo si¢ przekonaé, by poczekali na powrdt §wiezo himalajsko

i buddyjsko uduchowionego prezesa...

UFAM, MORELA CZY LINK4

W pewien spos6b z Warta wiaze si¢ tez historia pierwszego
directu w Polsce. Warto bowiem wiedzieé, ze historia pdzniej-
szego Link4 zaczeta si¢ od nieco innej koncepcji niz ta, ktéra
ostatecznie zostala zrealizowana. Akcjonariusze z Israeli Direct
Insurance szukali bowiem poczatkowo w Polsce partnera do
wspdlnego biznesu. Jednym z ubezpieczycieli, ktorzy intereso-
wali si¢ tym przedsigwzigciem, byta wlasnie Warta. Jest w tym
zreszta pewien chichot losu, ze list intencyjny w sprawie wsp6l-
pracy Warty z Israeli Direct Insurance podpisywatem z ramienia
‘Warty wlasnie ja... nie majac wtedy pojecia, ze jaki§ czas poZniej
moje zycie zwiaze si¢ z t3 inicjatywa od zupelnie innej strony.

Z czasem okazalo si¢ bowiem, ze juz po moim odejéciu, Warta

zdecydowala si¢ jednak wycofaé z tych negocjacji. A izraelscy
inwestorzy postanowili zbudowaé niezalezna firmg, skoro nie
mogli znalez¢ nikogo do wspotpracy.

Nowa firma wymagata nowej nazwy. Wniosek licencyjny do
Ministerstwa Finanséw zostat ztozony z nazwa TUIR Ufam
SA. Mnie si¢ ta nazwa bardzo podobala, gtéwnie z uwagi na
smaczek jezykowy, jakim bylaby odmiana rzeczownikowa
stowa majacego formg czasownika (moze bySmy wtedy méwili:
»Pracuj¢ w Ufamie”, ,Mam dobre do$wiadczenia z Ufamem”).
Pojawily si¢ jednak watpliwosci 1 padla nowa propozycja:
Morela. Sukces firm takich jak Apple pokazuje, ze moze nie
bylaby to zta nazwa, a polska cz¢s§¢ zespotu byla juz nawet
mocno do niej przekonana. Akcjonariusze jednak nie mogli si¢
pozby¢ watpliwosci. Pamigtam, jak jeden z nich zapytal mnie:
»Nie balbys si¢ zarzadzaé¢ firma, ktdra nazywa si¢ Morela?”,

na co ja odpowiedzialem: ,Jesli ty nie boisz si¢ wylozyé paru
milionéw dolardéw na firmg, ktéra si¢ nazywa Morela, to jak ja
moéglbym si¢ baé nia zarzadza¢”. Ostatecznie uznano, ze to jed-
nak zbyt ekstrawagancki pomyst. Wtedy Elzbieta Wojcik rzucita
pomyst: ,Link”, a ja dodatem: ,Link4”, bo juz wiedzialem,

ze nasz numer telefonu to bedzie 22 444 44 44. 1 tak wtasnie
spontanicznie powstala dzisiejsza nazwa pierwszego directu na
polskim rynku.

DWA DWA | SIEDEM CZWOREK

Tak si¢ tez ciekawie zlozylo, ze dokladnie w tym samym czasie,
kiedy my byliémy na etapie budowania infrastruktury, na polski
rynek telekomunikacyjny weszla Netia. Poniewaz byli nowym
graczem na rynku i mocno potrzebowali klientéw, z rado-

Scig podpisali z nami umowg. Obietnica, ze przyniesiemy im
50-osobowe call center 1 duzy ruch telefoniczny, do tego stopnia
ich urzekta, ze za tak charakterystyczny numer 22 444 44 44
zazyczyli sobie od nas... zero ztotych.

Jako firma directowa na wiasnej skorze odczuliSmy magie reklam.
Zaraz po starcie firmy mieliSmy wykupionych po 10 spotdéw
dziennie, w pierwszych miesiacach byliSmy w pierwszej dzie-
sigtce reklamodawcoéw pod wzgledem wykupionego czasu
reklamowego. A po kazdej reklamie w naszym call center rodzit sie
fajfun. Pewnego dnia nawet postawiliSmy tam telewizor, zeby
operatorzy mieli szans¢ reklamg na zywo zobaczyé. Siedziato
wtedy w call center ok. 40 0s6b, z czego rozmawiato moze 5.
Nadeszla godzina 19, zaczyna lecie¢ reklama, mija pot minuty
i telefony zaczynaja dzwonid, liczby na ekranie podsumowu-
jacym ruch telefoniczny zaczynaja si¢ zmieniaé 5, 10, 23, 32,
40... I pojawia si¢ nowa liczba — kolejka oczekujacych na pota-
czenie... W pewnej chwili przekroczyta nawet 70. Stalem przed
tym ekranem zupetnie zafascynowany... Wtedy trudno bylo
watpi¢ w to, ze Link4 jest skazane na sukces.

Czas pokazal, ze warunki rynkowe sa nieco inne niz zaklada-
liSmy i nie udato nam si¢ dotrzymac obietnicy najnizszej ceny.
W modelu directowym koszty akwizycji sa stale i wynosza tyle,
ile wydamy na reklamg. W modelu tradycyjnym od kazdej
zawartej polisy musimy odjac koszt prowizji agencyjnej. A wigc
po osiagni¢ciu odpowiedniego wolumenu direct staje si¢ nie-
zwykle konkurencyjny, bo coraz wigksza sprzedaz nie generuje
coraz wigkszych kosztow. Okazalo si¢ jednak, ze poziom, na
ktérym koszt reklamy zrownuje si¢ z kosztami prowizji, jest
wyzej niz si¢ spodziewaliSmy — bo w tamtym czasie reklama byta
prawie tak samo droga jak jest dzi$, ale prowizje agencyjne byly
istotnie, istotnie nizsze. Nigdy wi¢c do tego punktu nie dobi-
liSmy i musieliSmy si¢ wycofaé z obietnicy, ze bgdziemy o 30%
tansi niz rynek.
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W konsekwencgji historia tej firmy nie jest historia takiego suk-
cesu, na jaki wtedy liczyliSmy 1 na jaki liczyli akcjonariusze.

Ale patrzac na to, czym Link4 jest dzisiaj, jaka ma pozycje, co
ijak robi — to z pewnoscia nie jest to historia porazki. Dla mnie
wazne jest tez to, co naszym wej$ciem zmieniliSmy na rynku.

A zmienili$my standardy obstugi. Bylismy dostepni 24/7, przez
co wymusilismy zwigkszenie dostgpnosci czasowej w innych
kanalach, agenci zaczgli mie¢ dluzej otwarte biura, co jest oczy-
wiscie korzyscia dla klientéw. Bylimy tez szybcy — po 30 minu-
tach od zgloszenia wypadku u klienta byto juz nasze assistance.
Do takiego poziomu musieli réwnad nasi konkurenci, ktdrzy nie
mieli tak scentralizowanej bazy jak my. No i mieli$my informa-
cj¢ — praktycznie od razu: o zawartych umowach, o szkodach,

o naszym portfelu... Co$, czego inni mogli nam tylko pozazdro-
Scié. Nie mogg tez nie wspomnieé o Swietnym skladzie osobo-
wym, atmosfera pracy byla zupetnie inna niz w standardowych
firmach ubezpieczeniowych, ktére wtedy byly przykladem
daleko posunigtego Bizancjum. A z tego, co slyszg, ta wyjatkowa
kultura pracy w Link4 utrzymuje si¢ do dzis.

PZU, CZYLI STEROWANIE SLONIEM

Pod tym wzgledem przeciwienstwem Link4 byto PZU, w cza-
sie kiedy rozpoczeta si¢ moja przygoda z ubezpieczeniowym
gigantem. Mialem to nieszczgScie, ze po raz pierwszy z PZU

Mariusz J. Sarnowski
jest ekspertem rynku
ubezpieczeniowego.

zwiazalem si¢ na parg¢ miesigcy przed przyjSciem prezesa Jaro-
mira Netzla. Kolejne miesiace w PZU byly zatem obserwacja
uczestniczaca w eksperymencie socjologicznym ,jak zarznaé
organizacj¢ od $rodka”. Co wspominam z zalem, bo do PZU
mam wielki sentyment. Szczgsliwie eksperyment zarznigcia
organizacji si¢ nie powiddl i PZU wyszto z niego obronna
r¢ka. Choé oczywiscie wiele musiato wody w Wisle uptynad,
nim PZU stalo si¢ taka firma, jaka jest dzis. Wtedy bowiem
jeszcze PZU dla wielu bylo kwintesencja nieruchawosci, braku
inicjatywy. Po rynku krazylo pordéwnanie, ze sterowanie PZU
jest jak sterowanie stoniem — na grzbiecie stonia siedzi maty
chlopiec i traca stonia pidrkiem w prawe ucho, gdy chce, by ten
skrecit w prawo, a w lewe — gdy chce, by ston skrecit w lewo.
Oczywiscie stoniem jest PZU, chlopcem zarzad, a pidrko to
uchwaly zarzadu... Cho¢ ziarnko prawdy w tym jest, to jednak
rzeczywisto$¢ nie byla az tak tragiczna. Faktem jest natomiast,
ze pracg w PZU trudno pordéwnaé do jakiegokolwiek innego
do$wiadczenia, poniewaz nigdzie indziej nie ma takiej skali

i takich mozliwosci wptywania na rynek. W pewien sposob
jest to nawet uzalezniajace. Sam zreszta po odejéciu z firmy za
czasOw prezesa Netzla tez wrocitem do PZU, kiedy kierowat
nim juz prezes Andrzej Klesyk. I trzeba przyznad, ze udalo mu
si¢ niesamowicie rozpg¢dzi¢ zmiany w PZU i nada¢ firmie kurs,
ktérym dzi$ z sukcesem plynie... O
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Wszyscy jestesmy

directaml’

0d 2000 r. rynek ubezpieczen komunikacyjnych w Polsce przeszedt ogromng zmiang. Obecnie juz niemal wszyscy ubezpieczy-
ciele w tym segmencie, ale tez i wielu jego posrednikow, dziafajg w scentralizowanym systemie zarzadzania relacjami z klientami
[ procesami ich ObSiUgi, Czy“ de facto w... modelu direct. - siawa Cwarissia-Wevcrierr

Direct to nie tylko forma kontaktu z klientem w procesie sprze-
dazy. Direct to przede wszystkim model budowania i zarzadza-
nia relacjami z nim. Wszystkie rozwigzania operacyjne w modelu
direct opieraja si¢ na centralnie tworzonej i zarzadzanej bazie
klientdéw wraz z réwnoczesna centralizacja i standaryzacja proce-
séw ich obstugi.

DIRECT JAKO MODEL BIZNESOWY

Jesli pomyslimy o ubezpieczeniach w modelu direct jako o tak
zdefiniowanym modelu biznesowym, to w ostatnich latach
osiagneliémy na polskim rynku niebywaty sukces. Obecnie wla-
Sciwie nie ma juz zakltadoéw ubezpieczen, a nawet posrednikéw,
ktorzy dzialaliby inaczej. Nikt juz chyba dzisiaj nie potrafi sobie
wyobrazi¢ ubezpieczycieli komunikacyjnych dzialajacych ina-
czej, chodby tak jak w latach 90. ubieglego wieku.

I nawet jezeli jeszcze nie wszyscy ubezpieczyciele calkowicie
wdrozyli ten model zarzadzania portfelem i procesami, to réz-
nymi wprowadzanymi rozwiazaniami i tak si¢ do niego zblizaja.
Bo rzeczywiscie — obecnie trudna do wyobrazenia jest dziafalnosc
operacyjna w ubezpieczeniach komunikacyjnych bez wykorzystania spoj-
nego systemu informatycznego, w ktorym pomieszczone zostaty wszystkie
procesy biznesowe. Przy czym kazdy z tych proceséw ma wspdlny
rdzen — klienta, wokot ktdrego buduje si¢ cala strategi¢ bizne-
sowa, zardwno w sprzedazy polis, jak 1 ich odnowien, ale takze
w likwidagji szkody, cross-sellingu, serwisie posprzedazowym
czy wreszcie obsludze reklamacji. To wiasnie klient stanowi cen-
trum wszystkich wymienionych proceséw, skoordynowanych
w scentralizowanych systemach informatycznych.

Jeszcze w 2000 r., czyli w okresie gdy startowal pierwszy w Pol-
sce direct, rynkowym standardem organizacyjnym ubezpieczy-
cieli byla centrala i rozbudowana sie¢ terenowa: oddzialy we
wszystkich miastach wojewddzkich (w przypadku wigkszych
firm réwniez w miastach powiatowych), przedstawicielstwa,

w ktérych likwidowano szkody, a czasem jeszcze punkty obstugi
klienta, ktére zarzadzaly wspdlpraca z agentami. Ich produkgcja
byla rozliczana w ,kartach pracy” dostarczanych przez agentow,
wraz z kopiami wnioskéw i polis, do POK-6w, ktdre nastgpnie
przekazywaly je do przedstawicielstw, przedstawicielstwa z kolei
do oddzialéw, a oddziaty do centrali. W ten sposob kwartalny
wynik sprzedazy ubezpieczyciela byt ustalany ,juz” w drugim

miesigcu kolejnego kwartalu, co i tak bylo w tamtych czasach
niezwyktym sukcesem. Raporty o szkodach tworzone byly

w podobnym wieloetapowym trybie i tempie. Likwidatorzy
zlokalizowani byli w przedstawicielstwach, a umowy z lokal-
nymi zakladami naprawczymi i ewentualnie rzeczoznawcami
lub lekarzami zawierane byly — réwniez lokalnie — na wynego-
cjowanych przez nich warunkach. Rola centrali w tym modelu
polegala na prébie kontroli tych wszystkich proceséw, gtéwnie
poprzez sprawdzanie post factum dokumentéw papierowych.

W co bardziej innowacyjnych firmach nicktdre sprzedazowe czy
szkodowe procesy obstugi byly cz¢sciowo skomputeryzowane
(np. dane o produkgji agentéw czy szkodach u likwidatora zgry-
wane byly do systemu informatycznego oddziatu z dyskietek
przez nich dostarczanych).

Wprowadzony wowczas przez Link4 model direct, oparty na
scentralizowanym systemie informatycznym, umozliwiajacym
wykonywanie wszelkich czynnosci procesowych — sprzedazo-
wych, serwisowych i likwidacyjnych — z ich jednoczesng reje-
stracja 1 kontrola w tych systemach, byt nie tylko bardziej sku-
teczny i efektywny (w sensie zarzadzania relacjami i procesami),
ale réwniez znacznie tafiszy operacyjnie. To byla olbrzymia prze-
waga w poréwnaniu do kosztéw utrzymywania rozbudowanych
struktur terenowych przez tradycyjnych ubezpieczycieli.

ZACZELO SIE 0D SZKOD

Najszybciej tradycyjni ubezpieczyciele, dziatajacy 6wezesnie

na polskim rynku, zmodyfikowali swdj model zarzadzania
likwidacja szk6d. Pomimo poczatkowych watpliwosci co do
ewentualnych wyludzen, najprosciej bylo wtedy uwierzy¢ i si¢
przekonad, ze mozliwe bedzie zarzadzanie szkoda przez telefon.
Oznaczalo to, ze mozliwe stanie si¢ scentralizowanie procesdw
zglaszania szk6d 1 nadzorowania przebiegu ich likwidagji, a takze
podejmowania decyzji o odszkodowaniach. Oczywiscie wyma-
galo to przede wszystkim uspdjnienia i standaryzacji wszystkich
procesdw szkodowych w calej firmie. Jednak w tamtym okresie
brak bezposredniego kontaktu likwidatora z poszkodowanym
przy zglaszaniu szkody budzil najwigcej watpliwosci i nieufnosci
likwidatoréw. I pomimo tych watpliwosci to wlasnie ich scen-
tralizowanie i odejscie od terenowego, rozproszonego modelu
likwidacji zostato przez tradycyjnych ubezpieczycieli przepro-
wadzone najszybciej i najskuteczniej. By¢ moze pomogly w tym
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ich wezesniejsze doswiadczenia z ubezpieczeniami assistance.
Zapewne uznano, ze jezeli mozna byto zarzadzi¢ organizacja
pomocy poszkodowanym na drodze, w czasie rzeczywistym,
bezposrednio po zdarzeniu — co wydawalo si¢ wOwczas najtrud-
niejsze — to tym bardziej mozliwa bgdzie online’owa obstuga
klienta takze w momencie zglaszania przez niego szkody i potem
w calym procesie jej obstugi.

Najwazniejszym wnioskiem plynacym z tamtych do§wiadczen
byto stwierdzenie, ze nie trzeba juz miec fizycznie likwidatora w pra-
wie kazdej miejscowosci w Polsce, zeby umozliwic klientowi skuteczne
zgtoszenie szkody w catym kraju, a takze by dokonac na jego rzecz
wyptaty odszkodowania pod dowolnie wskazany adres. Niewatpliwie
w decyzjach 6wcezesnych decydentdw ubezpieczeniowych
przewazyly tez directowe zalety zwiazane z mozliwoSciami
kontroli wystandaryzowanych szkéd wraz z ujednoliconymi
procedurami ich obstugi oraz podejmowania decyzji, doku-
mentowanych w ramach tego samego systemu informatycz-
nego. Nie bez znaczenia musialy by¢ takze koszty osobowe,
zdecydowanie nizsze niz w przypadku sieci placéwek tereno-
wych. Zwlaszcza gdy na dodatek to tafisze call center mogto
przyjmowac zgloszenia szkdd nawet przez 24 godziny na dobg.
Direct pokazal, ze mozliwe jest wyeliminowanie jednego

z najwigkszych probleméw tradycyjnego, zdecentralizowanego
modelu obstugi szkdd, czyli niespdjnosci i nieporéwnywal-
nosci decyzji poszczegdlnych likwidatordéw danego ubezpie-

Stawa
Cwalinska-Weychert
jest wiceprezesem UFG.

czyciela. W analogicznych sprawach szkodowych w réznych
czgSciach kraju mogly bowiem zapadaé kompletnie rézne
decyzje, w zaleznosci od tego, kto i gdzie je podejmowat i kto
nadzorowal. W scentralizowanym modelu direct, w ktérym
wszystko odbywa si¢ w jednym systemie informatycznym,
wymuszajacym kolejne czynnosci i decyzje w postgpowaniu
likwidatora, takiej mozliwosci po prostu nie ma. Procedura
zgloszenia szkody, procedura rozpatrywania roszczenia, proce-
dura zatwierdzania kwoty odszkodowania i procedura wyplaty
jest zawsze taka sama, niezaleznie od miejsca, w ktérym zaszlo
zdarzenie, miejsca pobytu poszkodowanego, a takze indywidu-
alnych preferencji czy do§wiadczen likwidatora.

Po scentralizowaniu procesu likwidacji szkod przyszedt czas na wprowa-
dzenie przez tradycyjnych ubezpieczycieli scentralizowanych mechani-
zmow w obsfudze posprzedazowej, czyli przy $ledzeniu ptatnosci,
zbiorze ratalnej skladki, wykrywaniu niedoptat, a wigc w zarza-
dzaniu tymi obszarami, ktére zazwyczaj nie pozostawaly w sferze
zainteresowan pos$rednika. Konsekwencja scentralizowania réw-
niez tych proceséw byla z kolei mozliwo$¢ wprowadzenia kon-
troli ubezpieczyciela nad procesem odnowieniowym, i to nawet
jesli ograniczalo si¢ to poczatkowo tylko do przygotowywania
agentom oferty odnowieniowej dedykowanej danemu klientowi.

Ostatni etap implementacji przez tradycyjnych ubezpieczycieli
rozwiazan z modelu direct umozliwit zakladom — oczywiscie
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przy Scistej wspdlpracy z ich posrednikami — zautomatyzowa-
nie znacznej cz¢Sci czynnos$ci réwniez w procesie sprzedazy.
Poczynajac od online’owego przygotowywania ofert, poprzez
wyliczanie wariantdéw skladki i wystawianie polis w systemie,

az po automatyzacj¢ procedur rozliczania produkeji. W konse-
kwengji pozwolito to na coraz $Smielsze wprowadzenie informa-
tycznych systeméw monitorowania i nadzorowania sprzedazy.
Ostatecznie 6wezesni ubezpieczyciele przygotowali, wdrozyli,

a nast¢pnie udostepnili agentom programy informatyczne,
ktore dzisiaj pozwalaja im przygotowaé oferty w masowe;j skali,
a takze online sprawdzi¢ szkodowo$¢ klienta, wyliczyé dla niego
sktadke, i to w wielu wariantach ochrony. A potem, na podstawie
tych samych danych i bezposrednio w systemie informatycz-
nym danego ubezpieczyciela, zawrze¢ umowg ubezpieczenia

i wydrukowac gotowa polisg, zgodna 1:1 z danymi wprowadzo-
nymi wezesniej do systemu, w ktérym odbywala si¢ cala obstuga
procesu sprzedazy. Od wicelu lat sprzedaz ubezpieczei w Polsce
jest sprzedaza wielokanalowa — od multiagenta i jego OWCE,
poprzez agenta wylacznego, pracownika wlasnego ubezpieczy-
ciela, az po direct, sprzedaz online, czy tez programy afiliacyjne,
partnerskie itd. Jednak wielo§¢é tych form obstugi klienta kon-
czy si¢ w tym samym miejscu. Polisa klienta dla konkretnego
produktu w danym zakladzie ubezpieczen jest zawierana na
podstawie oceny ryzyka szacowanego zawsze w ten sam sposob,
a taryfa modelowana jest na wspdlnych dla wszystkich kana-
16w sprzedazy zasadach i parametrach. Proces zawierania umowy,
potwierdzony wystawianiem polisy, faktycznie dokonuje sie w systemie
informatycznym ubezpieczyciela, i to niezaleznie od tego, gdzie sie fizycz-
nie odbywa. Oczywiscie rownolegle funkcjonuja takze wyodreb-
nione programy ubezpieczeniowe za swoja specyfika, np. pro-
gramy flotowe, ale nawet one ostatecznie referuja i raportuja do
tego samego centralnego systemu informatycznego ubezpieczy-
ciela, w ktérym s3 nast¢pnie obstugiwane — choéby w procesie
likwidagji szkdd.

W kazdym ze wskazanych obszaréw méwimy o pracy w scentra-
lizowanym systemie informatycznym ubezpieczyciela. Natomiast
to wlasnie te systemy pozwolily ubezpieczycielom zasilaé bazg
UFG danymi o coraz lepszej jako$ci. Od dawna juz bowiem
funkcjonuja mechanizmy walidacyjne, ktére wychwytuja i zwra-
caja ubezpieczycielom bledne rekordy, np. niewlasciwa pisownia
adresu, numeru PESEL czy numeru rejestracyjnego. Jednocze-
$nie baza danych UFG pozwala ubezpieczycielom, juz na etapie
tworzenia wniosku, zweryfikowaé w czasie rzeczywistym (jezeli
proces przebiega online) lub w czasie zblizonym do rzeczywistego
oceng ryzyka danego klienta dokonywana w systemach informa-
tycznych ubezpieczyciela. Dane z tych systemdw — wspomagane
danymi z bazy UFG - przedstawiaja wigc rzeczywisty informacjg
o przebiegu szkodowosci danego klienta na przestrzeni ostatnich
lat. Przy czym wszystkie procesy tej weryfikacji przebiegaja na
tych samych zasadach w kazdym kanale dystrybucji ubezpieczy-
ciela, zardbwno w sprzedazy agencyjnej, jak 1 multiagencyjnej,

a takze w sprzedazy online lub telefoniczne;j.

Wszystko to stalo si¢ mozliwe dzigki temu, ze ubezpieczyciele
stworzyli biznesowe modele i systemy, w ktdrych zarzadzaja
informacja o kliencie i ryzyku z nim zwigzanym w czasie rze-
czywistym, w scentralizowanych narzedziach informatycznych,
potaczonych dodatkowo z jedna — wspdlna dla calego rynku —
baza danych o wszystkich klientach, ubezpieczonych, a nawet
nieubezpieczonych, pojazdach, a takze ich polisach i szkodach,
czyli ogblnopolska baza polis komunikacyjnych — OI UFG.

KONIECZNE ZMIANY W OTOCZENIU

Zeby jednak powyzsze moglo si¢ wydarzy¢, musial wezesniej
zaistnie¢ szereg okoliczno$ci m.in. rynkowych, prawnych, spo-
tecznych, technologicznych, ktére pozwolity wdrazaé kolejne
etapy zmian w zarzadzaniu portfelem ubezpieczen komunika-
cyjnych i relacjami z klientem. Bo przeciez na poczatku lat 90.
wdrozenie modelu opartego na scentralizowanym zarzadzaniu
interakcjami z klientami bylo technologicznie niemozliwe. Ale
juz wprowadzenie w polowie lat 90. Audatexu i Eurotaxu, czyli
narzedzi, ktdre pozwalaly kalkulowaé szkody na zasadzie zobiek-
tywizowanych norm i wartosci, ustalanych przez producentéw
pojazddw, spowodowalo, ze mozna bylo zastosowaé pierwsze
mechanizmy poréwnywania i kontroli decyzji likwidatoréw,

a takze systemowo raportowa¢ i analizowa¢ wartosci wyplacanych
odszkodowan. Wazny rolg odegrala tutaj oczywiscie rozbudowa
ubezpieczeniowych baz danych, ktére umozliwily gromadzenie
stale rosnacych danych. Musialy si¢ wigc takze pojawié efektywne
modele i narzg¢dzia analityczno-raportowe, ktdre pozwolity na
przetwarzanie i udostgpnianie wszystkich zebranych danych.

Model direct nie bylby oczywiscie mozliwy réwniez bez tele-
fonu, a pézniej takze internetu. Musial wigc najpierw nastapié

— dzisiaj nie do uwierzenia! — rozwdj sieci telefonii stacjonarnej,
a zaraz p6zniej telefonii komoérkowej, a jeszcze pdzniej sieci
informatycznych, tak zeby sam telefon i internet staly si¢ natu-
ralnym narz¢dziem komunikagji klienta z ubezpieczycielem. I to
na wszystkich etapach zycia polisy. Zaréwno na etapie sprawdza-
nia oferty ubezpieczeniowej, zglaszania szkody, jak i kontrolowa-
nia przebiegu jej likwidagji.

Jak si¢ dzi$ wydaje, rynek ubezpieczen wyjatkowo dobrze
wykorzystal wszystkie pojawiajace si¢ spoleczno-prawno-tech-
nologiczno-logistyczne mozliwosci. Nie ulega watpliwosci, ze
technologiczny rozwdj — z czego nie zawsze zdajemy sobie sprawe
— jest niebywaly nie tylko na tle innych obszaréw krajowego
rynku finansowego, czy w ogdle rynku ustug w Polsce, ale tez

w poréwnaniu z innymi europejskimi rynkami ubezpieczenio-
wymi. Czgsto nie pamigtamy, ze dzigki temu, ze wystartowali$my,
zwlaszcza w obszarze ustug finansowych, duzo pdzniej niz rozwi-
nigte rynki w Europie Zachodniej — nie byliSmy az tak obciagzeni
archaicznymi — z dzisiejszej perspektywy — ustugami, formami
dziatalnosci czy rozwigzaniami oferowanymi i utrwalonymi przez
lata, ktore niezwykle trudno jest przebudowaé, unowocze$ni¢ lub
zmienié. Na polskim rynku ubezpieczeniowym, zwlaszcza nowo
startujacym zaktadom, dosy¢ fatwo przyszto wdrozyé rozwiazania
i modele oparte na nowoczesnych technologiach informatycz-
nych. Trudno uwierzy¢, ale w Europie dopiero teraz dyskutuje
sig, czy i jak stworzy¢ spdjne, w miarg jednolite za$wiadczenie

o przebiegu ubezpieczenia, ktére mogltoby by¢ respektowane we
wszystkich krajach unijnych. Polski rynek ubezpieczeniowy juz
takie rozwigzanie ma. UFG posiada bazg danych o ubezpieczo-
nych, poszkodowanych i sprawcach wypadkéw komunikacyjnych,
ktéra pozwala kazdemu klientowi, po utworzeniu indywidualnego
konta na portalu Funduszu, pobra¢ z niego informacjg o historii
swoich ubezpieczen i szkdd w zakresie OC 1 AC. Informacja ta
moze by¢ udostgpniona w jednym z 3 jezykéw 1 moze stanowic
podstawe do ubiegania si¢ o znizke bonus-malus w unijnym kraju
jego aktualnej aktywnosci zyciowej lub zawodowej, np. Niem-
czech czy Wielkiej Brytanii.

W Polsce — dzigki temu, ze dopiero w latach 90. rozpoczglismy
budowg prawdziwego rynku uslug finansowych, a jednoczesnie
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tkwiliSmy w glebokim niedorozwoju telekomunikacyjnym — zmu-
szeni bylismy pominaé kilka etapéw w rozwoju ustug obu tych
branz. Od braku telefonéw i kolejek (1) do automatéw telefonicz-
nych przeszliSmy od razu do systemu komoérkowego, ktdry rozrést
si¢ w blyskawicznym tempie. Podobnie w bankowosci — praktycz-
nie omingliSmy etap platnosci czekami. Z gotdéwki przeszliSmy

od razu do kart platniczych. Takze historia naszego rynku ubezpieczen,
zwiaszcza w modelu direct, tworzyta sie razem z nowymi mozliwosciami
technologicznymi. Firmy, ktére powstawaly na poczatku nowego
stulecia, mogly juz sigga¢ do tych nowych technologii. Wcze$niej
w przypadku firm ubezpieczeniowych powstajacych w latach 90.,
wykorzystywany byl model tradycyjny, oparty na rozproszonej
strukturze terenowej w obstudze likwidacyjnej i posrednictwie
lokalnych agentdw, bo alternatywnych rozwigzan wowczas po pro-
stu nie bylo! Jednak nawet w obrgbie tych tradycyjnych rozwiazan,
juz w drugiej potowie lat 90., pojawily si¢ pierwsze proby imple-
mentacji systeméw informatycznych, gléwnie w kontroli 1 nad-
zorze nad procesami szkodowymi, choé dalej w rozproszonych
strukturach terenowych déwezesnych ubezpieczycieli. Poczynajac
od Warty, ze stworzonym na jej potrzeby przez Prokom — Zinte-
growanym Systemem Informatycznym (ZSI!), ktéry miat umoz-
liwi¢ kontrolg najpierw szkdd, a potem polis w jednym systemie,
poprzez Hestig, ktéra budowata wlasne systemy informatyczne

i za ich poSrednictwem probowala zarzadzic relacjami z klientem,
az po Link4, ktory caly swoj model biznesowy opart na jednym
scentralizowanym systemie informatycznym, w ktérym wszystkie
procesy sprzedazowe, posprzedazowe i szkodowe odbywaly si¢
online w czasie rzeczywistym. Zasada w systemie Link4 byto to, ze
klient w kazdym z tych proceséw kontaktuje si¢ bezpoSrednio z ta
samg baza danych. Kolejni ubezpieczyciele wchodzacy wowczas

na polski rynek;, jak Liberty, Axa Direct czy Proama, juz w sposdb
oczywisty opierali swoje rozwigzania biznesowe na podobnym
modelu scentralizowanego zarzadzania relacjami z klientem i pro-
cesami jego obstugi, nawet jesli w cz¢Sci sprzedazowej wiaczaly do
swoich proceséw posrednictwo agentow. W konsekwencgji w bardzo
krotkim czasie okazato sig, ze trudno sobie wyobrazi¢ skuteczne konkurowanie
na polskim rynku ubezpieczeniowym bez zastosowania tych rozwigzan i stuza-
cych im narzedzi informatycznych. Dodatkowo na dynamike zmian na
polskim rynku ubezpieczefi komunikacyjnych niewatpliwie wply-
nelo powstanie centralnej, ogdlnopolskiej bazy polis ubezpieczenn
OC ppm, co wynikalo wprost ze spelnienia standardéw unijnych.
Ale 1 tutaj nasz ustawodawca poszerzyl —w stosunku do wymogdéw
unijnych — zakres danych gromadzonych w bazie UFG o informa-
¢je na temat polis AC oraz zdarzen szkodowych z OC i AC, dzigki
czemu mamy dzi$ w tej bazie pelen obraz historii ubezpieczen

i szkdd naszych klientdw, z ktdrego ubezpieczyciele bez ograniczen
moga korzysta¢ do realizacji wszystkich swoich proceséw ope-
racyjnych, a takze do oceny ryzyka i tworzenia wlasnych modeli

taryfowych.

EWOLUCJA W TEMPIE REWOLUCJI

W bardzo krétkim okresie zaszty na naszym rynku ubezpiecze-
niowym zmiany, ktére odczuli§my bardziej jako ewolucj¢ niz
rewolugj¢, cho¢ w swojej istocie przeciez byty one rewolucyjne.
Mozemy powiedzieé, ze W ostatnich 15 latach przezyliSmy jedng

z najszybszych ewolucji w historii $wiata. Osiggnelismy wszystkie korzysci
wynikajace z przebudowy i zmian catego rynku, bez kosztow typowych

dla rewolucji, burzenia i niszczenia przesztosci. Udato sig cos, z czego
powinni$my by¢ dumni. I dzigki temu, ze juz wigkszo$¢ nowo-
czesnych rozwiazan i technologii zostalo zaimplementowanych,
mozemy si¢ dzisiaj skoncentrowaé na doskonaleniu i rozwijaniu
kolejnych obszaréw. U

Wokot startu

directu

W ankiecie przeprowadzonej w 2001 r. przez Pentor na zlecenie
Polskiej Izby Ubezpieczeri ubezpieczeniowcy zostali zapytani

0 najwazniejsze kanaty dystrybucji. Ankietowani ocenili, ze

w 2001 r. w sprzedazy dominujg agenci (95% przedstawicieli

ubezpieczycieli majgtkowych wskazato ten kanat, a 100%

przedstawicieli ubezpieczycieli zyciowych), kolejnym waznym

kanatem sg wfasne placdwki towarzystw (odpowiednio 75% i 70%

ankietowanych tak ocenifo). Zyciowcy poproszeni o prognoze
na za 5iza 10 lat stwierdzili, ze nadal najwazniejszym kanafem
bedg agenci, ale az 74% z nich wskazato internet jako wazny

kanat dystrybucji, dalej: brokerzy (41%) i banki oraz poczta (39%).

Z kolei majgtkowcy spodziewali sie, ze najwazniejszym kanafem
beda brokerzy (57% odpowiedzi), internet (53%) i agenci (51%).
Na multiagencje postawito 38% ankietowanych, a na placowki

wilasne 35%.

Wedlfug badania przeprowadzonego przez KPMG
wsrod internautow w 2007 1. co pigty ankietowany
zadeklarowat, ze kupit ubezpieczenie przez telefon
lub internet, a dziewieciu na dziesieciu przepytanych
internautow przyznafto, ze wykorzystuje internet do
szukania informacji przed zakupem.

W 2003 r. ze sprzedazg bezposrednig wystartowato
Link4. W kanale bezposrednim swoich sit probowali
takze: MTU, Generali i Signal Iduna. Wysyp inicjatyw
directowych miat migjsce od korica 2006 r. | przez
2007 r. Wtedy ruszyly: Benefia24, Axa, Allianz Direct,
BRE Ubezpieczenia, Liberty Direct, Commercial Union
Direct oraz Link4Life.

Przypis sktadki brutto z ubezpieczen majatkowych
sprzedawanych przez internet i przez telefon (w tys. zi)
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[dea pomocy
sie nie starze

Przez lata istnienia rynku ubezpieczen zmienito sie bardzo wiele. Zmienili si¢ ludzie, zmienito sig otoczenie gospodarcze, zmie-
nity sie warunki, w jakich pracujemy. Zaszty niesamowite zmiany technologiczne. Ale idea assistance jest niezmienna i bardzo

prosta: trzeba komus$ pomac. - Towasz Fraczex

Nie ma jednej dobrej odpowiedzi na pytanie, co zmienilo si¢
w ubezpieczeniach i w ustugach pomocowych przez ostatnie
30 lat funkcjonowania rynku czy nawet z perspektywy 20 lat
funkcgjonowania Mondial Assistance. Tak jak nie ma jednej
dobrej odpowiedzi na pytanie, co zmienilo si¢ w naszym kraju
w tym czasie. Mozna by powiedzied, ze w zasadzie zmienito si¢
wszystko. Ale przeciez s3 i rzeczy niezmienne. W assistance jest
to idea naszego dziatania — ciagle taka sama i w gruncie rzeczy
bardzo prosta: trzeba komu$ pomoc.

WZYWANIE POMOCY OD SOLTYSA

Najtatwiej chyba zauwazy¢ zmiany technologiczne. W naszym
przypadku najbardziej widoczne i pokazujace rozwdj firmy sa te
zwigzane ze sposobami komunikowania si¢ z nami. W naszym
obszarze dziatania komunikacja to podstawa. Zaczynamy dzialaé,
kiedy klient da nam znaé o swoim problemie. Dzi§ kazdy ma
telefon komérkowy pod re¢ka i w kazdej chwili moze si¢ z nami
skontaktowaé. Ba! Dzi$ funkcjonuja juz takie systemy jak b-call
czy e-call, ktdre nie wymagaja nawet, by osoba potrzebujaca
pomocy sama wykonywata polaczenie, bo — upraszczajac nieco —
jej samochdd sam do nas dzwoni. A kiedy zaczynali$my pracg, to
mato kto miat telefon komérkowy. W razie awarii na drodze wzywanie
pomocy trzeba byto zacza¢ od znalezienia gdzie$ aparatu telefonicznego —
nierzadko dopiero w najblizszej wsi, u sottysa.

SWIATEOWOD: | STAEA SIE JASNOSC

Ale komunikacja nie tylko od strony klienta byta wyzwaniem.
My réwniez musieliSmy by¢ gotowi te zgtoszenia przyjmowad.
A to wcale nie bylo oczywiste, ze bedzie si¢ mozna do nas bez
problemu dodzwonié. ZaczynaliSmy w czasach, gdy na rynku
byl jeden operator, a zatatwienie z nim czegokolwick wymagato
cierpliwosci... takiej na 90 dni, bo takie byly terminy rozpatry-
wania spraw. A przeciez do nas ludzie non stop dzwonili i nie
moglismy sobie pozwoli¢ na takie terminy oczekiwania, az co§
zostanie poprawione. Nie bylo §wiattowodow, bazowaliSmy

na parach miedzianych, ktdre byly niestety wowczas bardzo
zawodne i nie byly w stanie obstugiwaé takiego ruchu, jaki byt
generowany przez nasze centrum operacyjne. Ostatecznie posta-
nowilismy sami zainwestowac we wtasny Swiattowdd. To byfa gigantyczna
inwestycja, ale z perspektywy czasu moge powiedziec, ze z pewnoscig
opfacalna. Mozna bowiem powiedzied, ze od tej chwili u nas
Hstala si¢ jasno$¢”. Mozna byto si¢ do nas dodzwonié, tak po
prostu, bez probleméw:. Stalo si¢ to wrecz jednym z gléwnych

punktéw rozméw handlowych z naszymi przysztymi partnerami
ubezpieczeniowymi. Na dalszy plan schodzily tematy takie jak
sie¢ podwykonawcdw, standardy, poziom obstugi. Pamigtam, ze
mowitem: ,Do nas sie mozna dodzwonié¢ w 10 sekund” i nikt
mi nie wierzyl. Wrecz standardem stalo si¢, ze moi rozmdwcey
chwytali po takiej deklaracji za telefon i wykrecali do nas numer.
I rzeczywiscie si¢ dodzwaniali. Mysle, ze to niejednokrotnie
przechylito szal¢ w negocjacjach na nasza korzysé.

W p6zniejszych latach nasza dostgpnosé byta tez zreszta wyko-
rzystywana przez zartownisiow, gléwnie dzieci. Kiedy pojawita
si¢ moda na darmowe potaczenia zaczynajace si¢ na 0-800,
doswiadczaliSmy wysypu telefondéw z nieprawdziwymi zglo-
szeniami. A najwigcej takich polaczen odbieralismy — dziwnym
zbiegiem okolicznosci — w czasie dlugich przerw w szkotach...

0D FAKSU DO AUTODISPATCHINGU

U poczatkdéw dzialania niemalym wyzwaniem bylo tez wymy-
Slenie, w jaki sposéb mamy si¢ kontaktowaé z naszymi podwy-
konawcami. ZaczynaliSmy w erze, gdy przelomowym rozwiaza-
niem wydawaly si¢ faksy. Sadzili$my, ze ten rodzaj komunikacji
bedzie najbardziej adekwatny do wysylania zleceni np. wtasci-
ciclom holownikéw. Musielismy jednak szybko zweryfikowaé
nasze plany, bo okazalo si¢, ze % holownikéw faksu nie ma... To
bylo jednak do$¢ drogie urzadzenie.

Niemato o tym dyskutowali$my, jak najlepiej zleceniami zarza-
dzaé. Wystawienie komus zlecenia i uzyskanie potwierdzenia byto
naprawd¢ konkretnym zadaniem. A dzi$? Dzi§ wystarczy mail

lub nawet zlecenie w aplikacji — nikt si¢ nad tym nie zastanawia.
Nawet udziat cztowieka jest ograniczony do minimum, bo korzy-
stamy z autodispatchingu — operator nie musi nigdzie dzwonic. Wystarczy,
ze wystawi zlecenie, a juz w tle szuka sig najlepiej pasujgcy dostawca, ktory
musi tylko zatwierdzi¢ jednym przyciskiem, ze sig zlecenia podejmuije.
Kiedys tez standardem bylo, ze musimy mie¢ holowniki z naszej
sieci porozstawiane co 50 km wzdluz gtéwnych drég, by byla
szansa na utrzymanie zakladanych przez nas czaséw dojazdu do
osoby potrzebujacej pomocy. Dzi§ mozemy zarzadzaé tym juz
duzo sprawniej i duzo sprytniej. Cho¢ oczywiscie nadal zarza-
dzanie siecig wiaze si¢ z réznymi wyzwaniami, m.in. z ciagtym
monitorowaniem jako$ci ustug. I to si¢ nie zmienia — tak, jak
kiedy$ wymagali$my od naszych podwykonawcéw spelniania
odpowiednich standarddw, tak i dzi$§ od nich tego wymagamy.

I tak, jak kiedy$ niektdrych partneréw z sieci musieliSmy wyklu-
czad, tak 1 dzi$§ czasem taka decyzja podejmujemy. Cho¢ trzeba
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powiedzied, ze wigkszo§¢ naszych partnerdw sprawdza si¢ Swiet-
nie, a sa 1 tacy, dla ktérych wrecz nie ma rzeczy niemozliwych

— wszystko potrafia i s3 zawsze dostgpni. Sa i tacy, ktorzy wstang
od wieczerzy wigilijnej 1 pojada pomagaé komus, kto utknat
gdzie§ w zepsutym aucie w ten zimowy wiecz6r — tak, by on na
swoja wigili¢ szczgsliwie dotart.

CZUC DUME Z POMOCY

I to jest wlasnie ta idea pomocy, ktora przy$wieca wszystkim
naszym dzialaniom. Pomocy, ktéra daje nam wielka satysfakcje

i rado$¢ z naszej pracy.

Oczywiscie dzi§ przy tysiacach rozwiazywanych przez nas spraw,
coraz wigcej w nas rutyny, a coraz mniej emocji. Coraz wigcej
zamykamy w standardach i schematach postgpowania, ktore —
rzecz jasna — musza by¢, by tak duza fabryka pomocy dziatata bez
szwanku. W pierwszych latach dzialania z pewnoscia tego entu-
zjazmu i zachwytu pomoca bylo w nas wigcej. Nie chciatbym
wyj§¢ na czlowieka zapatrzonego w tzw. stare dobre czasy, ale
mam wrazenie, ze wtedy bylo w nas wigcej radosci. Dzi$ jeste-
Smy przyzwyczajeni, ze chociazby te wspomniane telefony dzia-
taja bez zarzutu, a wtedy to byta satysfakcja, gdy zacze¢ty dobrze
dziataé. Jak si¢ komus$ udalo pomdc na Spitzbergenie, to w calej
firmie byla rado$¢. Jak w okolicach Florydy naszemu klientowi
rekin odgryzl nogg, a my blyskawicznie zorganizowaliSmy
pomoc — wystalismy helikopter strazy przybrzeznej, znalezlismy
szpital z ladowiskiem dla helikopterdéw i uméwiliémy operacje,
tak ze klient w niecaly godzing po zdarzeniu juz byt operowany
— to w calej naszej zalodze byla ogromna duma. Taka uczciwa

Tomasz Fraczek

jest prezesem
zarzadu
Mondial Assistance.

duma z tego, ze naprawdg dobrze si¢ spisaliémy i uratowaliSmy
kogo$ w dramatycznej sytuacji. Firma zyta tym przez dlugi czas.
Pamig¢tam tez emocje zwigzane z pierwszym telefonem od
klienta. Caly nasz skfad liczyl wtedy ok. 18 0s6b, bo méwito

si¢, ze 15 0séb to minimum, by zapewni¢ calodobowa obstugg.
Wszyscy byliSmy $wietnie wyszkoleni, jak dziataé, co méwié,
kiedy klient zadzwoni, jak si¢ przywitaé i jakie pytania zadawac.
I wreszcie pierwszy klient zadzwonil. Bylo nas wtedy w biu-

rze niecale dziesigé osdb i wszyscy jak jeden maz zdgbieliSmy.

A telefon dzwoni. Po dobrych kilku sygnatach ocknat si¢ nasz
dyrektor operacji i podnidst stuchawke, ale oczywiscie wszystkie
procedury wylecialty mu z emogji z glowy... 1 powiedzial najzwy-
klejsze: ,halo”. Rozbawil nas tym wszystkich, emocje puscity

i zaczgliSmy dziataé juz normalnie. Ale ten szok z pierwszego
dnia trudno zapomnieé. A teraz pracuje u nas ok. 400 oséb...

i nikt juz nie zaczyna rozmowy z klientem od ,,halo”.

Acz nadal zdarzajg sie sytuacje, przy ktorych zdarza nam sig na chwilg
zdebiec lub nabra¢ podejrzen, ze zgtaszajacy robi sobie z nas zarty. Tak
bylo np. w przypadku klientki, ktéra zadzwonita zglosié, ze
siedzi na drzewie na safari i nie moze zej$¢é, bo na to drzewo
zapedzil ja nosorozec... Cho¢ historia wydaje si¢ do$¢ humory-
styczna, to pani z pewnoScia nie byto do Smiechu, a i dla nas nie
bylo to wcale latwe zlecenie, poczawszy od koniecznosci zlo-
kalizowania klientki na jednym z afrykanskich drzew. To jedno
z takich zlecen, ktére burza rutyng, a budza emocje 1 nakrgcaja
caly zesp6l. I dobrze, ze takie si¢ pojawiaja, bo dzigki nim wciaz
zywy jest ten duch assistance, ktdry tak mocno towarzyszyt nam
w pierwszych latach dzialania firmy. U4
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Najwaznie|szy
est cziowlek

Przez ostatnie 25 lat w ubezpieczeniach korporacyjnych nie doszto do zadnej spektakularnej zmiany w modelu prowadzenia
tego biznesu. Byt underwriter, jest underwriter. Byt inzynier oceny ryzyka, jest inzynier oceny ryzyka. Byta analiza i caty proces
wyceny ryzyka przez underwritera i nadal jest, tylko jeszcze bardziej wyrafinowany. Broker byt, jest i bedzie nadal. - zsicruew jexsa

Obserwuj¢ rynek ubezpieczef korporacyjnych od ponad 25 lat
1 moim zdaniem w tym czasie nie doszlo w tym obszarze

do zadnej wielkiej rewolucji. Mam wrazenie, 7€ U poczatkow
wolnorynkowych ubezpieczen korporacyjnych wszyscy spodziewaliSmy
sie, ze przez nastepne cwier¢ wieku zajdg wieksze zmiany niz faktycznie
zaszly. Nie nastapit jednak zaden wielki przetom, tak jak

w innych segmentach ubezpieczen czy innych branzach. Roz-
woj biznesu korporacyjnego odbywat si¢ raczej ewolucyjnie

i tradycyjnie. Nie do$wiadczyliSmy w korpo przejscia na nowe
technologie, radykalnej zmiany modelu dystrybucji czy metod
akwizycji biznesu. I nie spodziewam si¢ tez, bySmy w najblizszej
przysztosci takich rewolucyjnych zmian si¢ doczekali. Duzo
wigcej zmienito si¢ w biznesie indywidualnym, szczegdlnie
komunikacyjnym, czy w modelu likwidagji takich szkdd. Sektor
korporacyjny hotduje raczej tradycyjnym zasadom. Oczywiscie,
obecnie ludzi w jakiej$ cz¢éci wspiera technologia, a w nie-
ktorych rodzajach ubezpieczeh nawet czg¢Sciowo zastgpuje

w pewnych czynnoSciach, ale w ubezpieczeniach majatkowych,
technicznych czy tradycyjnym OC underwriter jest nadal nie-
zbedny. Jestem sobie w stanie wyobrazi¢, ze za kilkanascie lat samochad
sam sobie bedzie wykupywat ubezpieczenie czy zgtaszat szkode od razu
w momencie wypadku lub kolizji, ale wizja ubezpieczen korporacyjnych
bez underwriterow, przynajmniej w tej perspektywie czasowej, nie miesci
mi sie w gfowie.

POCZATKI | GLOD WIEDZY

To, co si¢ z pewnoscia w tym czasie radykalnie zmienito, to poziom
wiedzy. Teraz wiemy duzo wigcej na temat ryzyka i ubezpieczen.
Gdy zaczynalem pracg w branzy, w pierwszej polowie lat 90., caly
rynek dopiero uczyl si¢ nowoczesnych ubezpieczenn. Underwrite-
rzy, specjalidci ds. technicznej oceny ryzyka czy brokerzy — wszyscy
zaczynali wlaSciwie od zera. Zagraniczni ubezpieczyciele, ktorzy
wchodzili na nasz rynek, mieli $wiadomos¢, ze swoje lokalne kadry
trzeba wyksztalcié. I ksztalcili je, poprzez rdzne szkolenia, staze. Ja
akurat mialem szczgScie korzystaé przez wiele lat z dostgpu do —
mozna powiedzie¢ — Swiatowego know-how.

Wszyscy mielismy wtedy na polskim rynku poczucie duzego
deficytu wiedzy, braku merytorycznych publikagji, dlatego
zdecydowalem si¢ przelaé na papier to, czego ja mialem szansg
si¢ nauczy¢, zeby podzieli¢ si¢ tym z innymi. Wla$nie mija juz
20 lat od wydania mojej ksiazki ,,Ubezpieczenia majatku i zysku

firmy”. Mam poczucie, ze pomimo uptywu lat wiedza w niej
zawarta nie zdezaktualizowala si¢. No moze oprécz wysokosci
stawek, ktdre pojawiaja si¢ w przykladach. Dzi§ sa niestety nawet
kilkukrotnie nizsze.

STAWKI | KONKURENCJA

Duzy biznes zawsze wydawal si¢ 1 nadal wydaje si¢ atrakcyjnym
obszarem, wigc co jaki§ czas kolejny ubezpieczyciel chce w nim
zaistnieé. Tymczasem faktem jest, ze my wlasciwie ciagle wal-
czymy o ten sam rynek, ktéry co prawda rosnie, ale realnie ten
wzrost nie jest duzy, co najwyzej zblizony do wzrostu PKB. Jed-
noczesnie liczba ch¢tnych, by wykroi z tego tortu co$ dla siebie,
jest coraz wigksza 1 zarazem wszystkim ro$nie apetyt.

Bolaczka ubezpieczeni korporacyjnych jest brak stabilnosci cen
na poziomie adekwatnym do poziomu ryzyka. Abstrahujac od
sytuacji szczegdlnych, powinnismy stopniowo, malymi krokami
budowac oczekiwang ceng, podnosi¢ ja regularnie do poziomu
dajacego szansg na chociazby niewielki zysk. Szczegdlnie ze stale
ro$nie szkodowos¢ frekwencyjna i nie jest to tylko wynik ano-
malii pogodowych. W pewnym stopniu przyczynia si¢ do tego
réwniez rozw6j nowoczesnych technologii, powszechne oszczg-
dzanie na wszystkim, na materiatach, na pracownikach. Teraz
nie produkuje si¢ juz maszyn czy urzadzen na lata. To wszystko
przeklada si¢ negatywnie na jakos¢ i bezpieczenstwo, a w efekcie
zwigksza ryzyko powstania i skali szkéd m.in. w ubezpieczeniach
inzynieryjnych, OC oraz majatkowych.

GRACZE

Polska nadal wydaje si¢ rynkiem perspektywicznym dla ubez-
pieczen. W zasadzie, w ciggu ostatniego cwierCwiecza pojawifa sig tutaj
prawie cata Smietanka zachodnich ubezpieczycieli, w tym specjalizujgcych
sig w biznesie korpo. Wchodzace na rynek firmy w zdecydowanej
wigkszosci przypadkéw decydowaly si¢ na tworzenie struktur
regionalnych dla tego biznesu, wiedzac, ze relacja z brokerem
lokalnym, relacja z klientem jest tutaj kluczowa. Ubezpiecze-
nia korporacyjne to duze umowy, przy ktérych trzeba poznaé
cztowieka bgdacego po drugiej stronie. Operujemy kwotami
idacymi w setki, a nawet w miliony zlotych skladki, a przy takich
kwotach klient czy broker potrzebuje drugiego czlowicka, naj-
lepiej takiego, ktdrego zna i ktéremu ufa. Potrzebuje sprawnego
1 lokalnego serwisu, spotkania na miejscu, w swoim miescie czy
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regionie, a tego nie zapewni serwis prowadzony z Warszawy.
Model centralnego prowadzenia biznesu korpo, moim zdaniem
nigdy nie b¢dzie réwnie skuteczny i efektywny. Widac zreszta, ze
najwigkszy sukces w biznesie korporacyjnym odnosili i odnosza
obecnie ci ubezpieczyciele, ktorzy poza mocna centrala, posia-
daja tez silne regionalne struktury z wysokimi kompetencjami
biznesowymi.

PRODUKTY

Ostatnie éwieréwiecze to tez rozwdj produktéw. Tu zaszly
naprawd¢ duze zmiany. Pojawily si¢ nowe ubezpieczenia — takie
jak chociazby BI, ktore jeszcze 20 lat temu bylo dla wigkszosci
tematem nieznanym. A dzi§ wykupuje je zdecydowana wigk-
szo§¢ firm produkcyjnych — w zasadzie w tym zakresie ubezpie-
czone jest prawie kazde powazne i duze przedsigbiorstwo pro-
dukceyjne, ktére ma dobrego brokera. W branzach nieprodukeyj-
nych odsetek jest mniejszy, ale z pewnoscia ten rodzaj ochrony
si¢ upowszechnia, takze wérdd mniejszych klientéw, chociaz
wolniej, niz kiedy$ przewidywatem. Ubezpieczenia D&O,
wszelkiego rodzaju ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej,
w tym zawodowej — rozwijaly si¢ pr¢znie przez caly ten okres

i z pewnoscia beda sig jeszcze bardziej rozwijaé. Z kolei chyba
jeszcze klienci musza trochg dorosnaé do ubezpieczen ryzyk
cyber. Na razie jest to w Polsce temat bardziej medialny niz

Zbigniew Jeksa
jest dyrektorem
zarzadzajagcym

ds. sprzedazy
korporacyjnej, Axa.

w praktyce funkcjonujacy. Ale z pewnoscia jest to przysztosé
rynku i docelowo ubezpieczenie cyberrisk znajdzie si¢ w reper-
tuarze produktowym wigkszosci ubezpieczycieli. Sila rzeczy
bedzie to jedno z podstawowych ubezpieczen dla kazdej firmy
opartej na technologiach.

Ale oprocz wprowadzania nowych produktéw, doszto do
duzych zmian m.in. w zakresach i konstrukgji juz istniejacych
ubezpieczen. Wyraznie upowszechnity sie ubezpieczenia all risks. Gdy
kilkana$cie lat temu w mojej poprzedniej firmie wprowadzatem takie
OWU w ubezpieczeniach majatkowych, to spotykatem sie z opiniami

z rynku, ze tak szeroki zakres doprowadzi firme do bankructwa. Oczywi-
Scie nie doprowadzil, a ubezpieczenia od wszystkich ryzyk od
lat s3 juz standardem na rynku.

Kolejnym trendem wartym zauwazenia jest post¢pujace od diuz-
szego czasu upraszczanie produktdw. Tego nie da si¢ zatrzymad.
OWU - dtugie na 30 czy wigcej stron — dzi§ nie maja juz prawa
bytu. Coraz wigcej kwestii dotyczacych ubezpieczen jest juz —
jak wiadomo — uregulowanych w prawie i nie ma sensu ich prze-
pisywaé. OWU staly si¢ krotsze, prostsze i bardziej zrozumiate,
ale to dopiero poczatek zmian. Byé moze kiedy§ OWU nie beda
juz mialy wylacznie formy tekstowej, pisanej drobnym drukiem,
tylko bedzie to infografika, z jakim$ dodatkowym opisem. O
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Od otowka
Ao automatu

Kazda firma ubezpieczeniowa, ktora chciata mie¢ likwidacje na odpowiednio wysokim poziomie, musiafa przejsc kilka kluczo-
wych zmian. Pierwszg z takich cegietek byto wydzielenie likwidacji w strukturach firmy. - jaroseaw Marusiewics

Kiedy zaczynalem swoja przygod¢ z ubezpieczeniami — jako
likwidator szk6d — do klienta jechalo si¢ z kartka, otéwkiem

1 cennikiem, w ktérym znajdowaly si¢ stawki podyktowane
przez rady rzemieSlnicze. Od tego czasu likwidacja zmienita si¢
diametralnie. Najszybciej zmieniala si¢ likwidacja szkdd komu-
nikacyjnych — to ona wyznaczata trendy i dla pozostalej czg¢sci
likwidagji, i w niekt6érych kwestiach w ogodle dla calego rynku.

CENNIKI

Pierwszym rewolucyjnym krokiem w likwidacji bylo wejscie na
rynek takich firm jak Eurotax czy Audatex. Weze$niej cenniki dla
likwidatoréw byly tworzone na podstawie wytycznych od rady
rzemie$lniczej, czyli w zasadzie gléwnego interesariusza. Kiedy
wigc weszly zewngtrzne firmy, ktdre w swoich kalkulatorach
przyniosty normy producenckie, duzo bardziej obicktywne niz
te od warsztatéw, zmiana byla duza. Zwlaszcza ze wiazato sig to
réwniez z przejéciem na kalkulacj¢ na komputerze, choé oczywi-
Scie te pierwsze cenniki byly w DOS-ie, na czarnych ekranach,

a migdzy poszczegdlnymi pozycjami przeskakiwalo si¢ poprzez
klikanie strzatkami.

WYDZIELENIE LIKWIDACJI

Druga niezwykle istotna zmiana w likwidacji to wydzielenie jej
w strukturach ubezpieczyciela. Kiedy ten proces si¢ zaczynal,
PZU mialo 70% rynku i mocno opieralo si¢ na jednostkach
regionalnych. W takiej jednostce — inspektoracie — lokalnie
obstugiwano sprzedaz, likwidacjg, sprawy kadrowe, ksiggowe.
Inspektorat tworzyt w zasadzie wlasny samowystarczalny
mikrosystem. Moim kolegom (mys$l¢ tu m.in. o Rafale Stan-
kiewiczu, Tomku Tarkowskim) i mnie wyznaczono wtedy
dos¢ karkotomne zadanie: zabranie likwidagji ze struktur tych
inspektoratéw. To byla rewolucja organizacyjna. I niezwykle
trudne wyzwanie réwniez pod katem ludzkim — zwlaszcza

w mnigejszych miastach — chodzito i 0 ambigje, i o realng wla-
dzg, jaka mial ten, kto na takim jeszcze nieco dzikim rynku
mial moc podejmowania decyzji w sprawie odszkodowan.
Twardy rozdziat likwidacji od sprzedazy i doprowadzenie poprzez cen-
tralizacje procesow do spojnosci w decyzjach likwidacyjnych, tak by
zniwelowac dotychczas wyrazne zroznicowanie regionalne — to byty cele,
ktore trzeba byto osiggnac.

MALE KROKI 0 DUZYM ZNACZENIU

Potem pojawily si¢ kolejne cegietki, ktére kazda firma musiata
dotozyé, by poziom serwisu likwidacyjnego wzrdst. Po pierwsze:
specjalizacja w likwidagji, czyli podzial na likwidatoréw tech-

nicznych i merytorycznych. Na tych, ktdrzy robia ogledziny,
1 tych, ktorzy licza.

Nastgpny krok — call center, a p6Zniej mozliwo$¢ zglasza-

nia szkody przez strong internetows. Kiedy Uniga umiescita

w 2007 r. formularz do zglaszania szkody na swojej stronie,

juz pierwszego dnia, bez zadnej reklamy i zadnej informacji,
pojawily si¢ 4 zgloszenia. To pokazuje, ze klienci juz wtedy tego
oczekiwali. OczywiScie na tym etapie nie byto mowy o jakiej-
kolwick automatyzacji w przyjeciu zgloszenia. Klient wypelniat
formularz i ten formularz trafial do pracownika, ktéry dopiero
wprowadzal zgloszenie do systemu. Ale to byl poczatek 1 otwar-
cie si¢ na nowe sposoby komunikacji z klientem.

Kolejny przetom to wprowadzenie likwidatorow mobilnych. Kiedys,

jesli tylko pojazd klienta byl na chodzie, to podjezdzat on na
ogledziny. Likwidatorzy wyjezdzali tylko do najpowazniejszych
szkdd. A potem nastapila zmiana — w duzej mierze mentalna:

to my jedziemy do klienta, a nie on do nas, nie ,.ciggamy” go, nie
wzywamy na ogledziny, to my sie dopasowujemy. Dzi$ likwidator
przyjezdza nawet do symbolicznego rozbitego lusterka. Nasz
rynek przyjal t¢ zmiang bardzo naturalnie. Pamigtam jednak, ze
kiedy w 2013 r. zaproponowalem wprowadzenie likwidatoréw
mobilnych w Rumunii, gdzie wowczas pracowalem w ramach
projektu Uniqa International, to spotkalem si¢ z duzym oporem.
Na caly Bukareszt ubezpieczyciel miat jedno centrum likwida-
cyjne, do ktérego Sciagal wszystkich klientéw na ogledziny, i byt
przekonany, ze to wystarczy...

I w koncu: szybka $ciezka likwidacji. Akurat w naszej firmie

w tym przypadku to majatek wyprzedzit komunikacjg, bo jesz-
cze za czasOw Filara klientom dano mozliwo$¢ likwidacji mniej-
szych szkdd bez ogledzin. Mysle, ze Filar byl jednym z prekur-
soréw tego rozwiazania, ktdre po jakims$ czasie stalo si¢ must
have w kazdej firmie. Rozwiazania, ktére ciagle sa udoskonalane
— rezygnacja z ogledzin, oglgdziny na podstawie opisu szkody
dokonanego przez klienta, na podstawie zdj¢é, na podstawie
MMS-6w, ogledziny zdalne, ogl¢dziny przez aplikacjg, aplikacje
do samolikwidacji szkody. To wszystko poklosie tej koncepcji
sprzed nastu lat, ze nie musimy kazdej szkody zobaczy¢ na
zywo. Oczywiscie poczatki nie zawsze byly tatwe — chociazby
do obstugi szkody nie mozna byto zatrudnié bardzo do§wiad-
czonego likwidatora, bo taki ,,stary wyjadacz” nie wyplacitby
zadnej szkody, ktorej nie dotknal i nie zobaczyl. Z kolei malo
ktdra osoba bez doswiadczenia nadawataby si¢ do zdalnej oceny
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szkody, bo do tego trzeba mie¢ dobre rozeznanie i wyczucie.
Oproécz wyzwan organizacyjnych mierzyliSmy si¢ tez z wyzwa-
niami kadrowymi.

TECZKA ELEKTRONICZNA

Z pewnoscia rynek zmienito tez wprowadzenie teczki elektro-
nicznej. Kiedy$ kazda szkoda byta dokumentowana na papierze.
Do szarej teczki, z papieru niskiej jakosci, trafiaty wywotane
zdjgcia wraz z kliszami, opis, wyliczenia, faktury, numerowane
zalaczniki, na konicu podpisy — w zaleznos$ci od rangi sprawy

i kompetengji likwidatora: jeden, dwa lub nawet trzy. Potem
teczki zostaly zastapione przez skoroszyty, do ktdrych wpinali-
$my kolejne dokumenty. Z czasem zaczgliSmy sig cyfryzowac. | nie
byta to zmiana wytgcznie technologiczna. Potrzebna byta tez zmiana men-
talnosci. Na poczatku wiele 0séb przyzwyczajonych do papieru

i tak cala dokumentacj¢ drukowato, kolejne pozycje odhaczato
oléwkiem na wydruku. W niektdrych przypadkach trzeba byto
wrecz zabraé drukarki...

Poza przyzwyczajeniem do papieru musieliSmy tez zwal-
czy¢ w sobie przemozna ch¢é dokumentowania wszystkiego.
‘W momencie wprowadzania teczek elektronicznych Srednia
teczka szkodowa liczyla 27 stron. A kazda strona w DMS-ie

(data management system) to jest koszt. Szukalismy mozliwosci
zmniejszenia objgtosci teczek. W kazdym z 12 krajéw, w ktérych
odpowiadatem za rozwdj likwidacji, rozmowy wygladaty podob-
nie: ,Po co to robimy?” i odpowiedz: ,Bo zawsze tak robilismy”,
»Po co ten zalacznik?” — ,Od zawsze byl”. Jednak gl¢bsza analiza
wlasnych procedur, tego, co warto dokumentowacé, a czego nie
warto, pozwolila wtedy zmniejszy¢ liczbg stron do 15. Dzi$ jest
ich jeszcze mnigj.

Obecnie moze jeszcze nie caly rynek ma systemy wspierajace
elektroniczny obieg dokumentdw, ale u kazdego akta s3 w petni
zdigitalizowane. A kiedy juz przeprowadziliSmy wewngtrznie te
zmiany, w pewnym sensie ktodg¢ pod nogi rzucita nam Komisja
Nadzoru Finansowego, wprowadzajac w swoich wytycznych
likwidacyjnych wymdg numerowania stron w teczce szkodowe;j.
W dobie teczek elektronicznych byt to wymog wrecz archa-
iczny, niemniej jednak musieliSmy mu sprostaé. Na nasze uwagi
Komisja odpowiedziata zaleceniem, by drukowac¢ cala teczkg,
numerowaé na papierze strony, skanowac i ponownie wprowa-
dzaé do systemu. Biznesowo bylo to trudne do przyjecia. Zaczg-
liSmy wigc inwestowaé w programy, ktdre pozwalaja numerowaé
strony w dokumentacji przechowywanej elektronicznie. Wtedy
bylo to do$é drogie przedsigwzigcie, dzi$ na szcz¢Scie technolo-

, Iwardy rozdziat likwidac]i od sprzedazy
| doprowadzenie poprzez centralizacje
orocesow do spojnosci w decyzjach

ikwidacyjnych, tak by
zniwelowac dotychczas
wyrazne zroznicowanie
regionalne — to byty
cele, ktore trzeba byio
osiggngc.”

Jarostaw
Matusiewicz
jest prezesem Unigqi.
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gia poszta do przodu i nie jest to juz takim obcigzeniem.

ZARZADZANIE LIKWIDACJA

Duzy wplyw na dzisiejszy obraz likwidacji mialy tez zmiany

w zarzadzaniu. Od kwestii operacyjnych — takich jak zmiana
systeméw motywacyjnych, z promujacych liczbg zlikwidowa-
nych szkéd na promujace jako$é likwidacji, ukierunkowanych
na klienta. Po kwestie organizacyjne. Tak jak wspomniatlem — na
poczatku likwidacja zarzadzali szefowie jednostek terenowych
czy szefowie sprzedazy danego regionu. Po czym przeszliSmy
drogg do bardzo duzej specjalizacji. Na czele wydzielonych

w organizacji jednostek likwidacji szkod zaczgli stawac ludzie

z bardzo duzym do$wiadczeniem w szkodach, $wietni specja-
liSci. W moim odczuciu dzi$ az taka specjalizacja nie jest juz
potrzebna. Patrzg na likwidacj¢ szkéd jako na proces, w koficu
95% szkdd to szkody powtarzalne, masowe. Sadz¢ wigc, ze do
zarzadzania likwidacja potrzebny jest obecnie raczej dobry pro-
cesowiec, menedzer niz dobry likwidator. W firmie takiej jak Uniga,
majacej 3% rynku, grono likwidatorow liczy 206 0sdb. Takim zespotem
trzeba umiec dobrze i sprawnie zarzadzac. Trzeba tez madrze korzy-
stal z dobrodziejstw automatyzacji. Robot nie zastapi czlowieka,
ale tam, gdzie moze go wspomoc, powinien to robié.

Uwazam takze, ze dzi§ proces likwidacji powinien by¢ tadnie
wpleciony w caly proces obstugi. Klient powinien mie¢ poczu-
cie, ze dostaje wsparcie caly czas i w spos6b spdjny. Klientem
trzeba si¢ opiekowad, a nie oczekiwaé na jego inicjatywe.

MATERIA LIKWIDACJI

Na przestrzeni lat zmieniali si¢ ubezpieczyciele. Zmieniali sig
klienci i ich oczekiwania wzglgdem ubezpieczycieli. I co oczywi-
ste — zmienialy si¢ tez same szkody. Zwlaszcza komunikacyjne.
W typowej szkodzie uszkodzeniu ulega zderzak, lampa, krata
wlotu powietrza, blotnik — 4-5 elementéw. Kiedy$ wymienia-
lismy t¢ lampe za nieduze pieniadze. Dzi§ ptacimy za lampg
biksenonowa. Kiedys lakier metalik to byla rzadkos¢, dzi§ mato
ktory samochdd nie ma lakieru metalik, a nawet takie kolory jak
bialy czy czerwony niemetalizowane i tak s3 lakierami wielowar-
stwowymi, wigc koszt jest tak samo wysoki. Kiedy$ mato ktéry
samochéd miat klimatyzacje, dzis to juz standard, a chlodnica
klimatyzacji jest zaraz za zderzakiem, wigc przy wigkszosci
sttuczek, w ktérych ucierpi przéd auta, jest do wymiany. Liczba
elementéw do wymiany wzrosta kilkukrotnie. Co wigcej, kiedys
wiele rzeczy si¢ naprawialo, dzi§ zgodnie z zaleceniami techno-
logicznymi coraz wigcej elementéw wymieniamy na zupelnie
nowe.

Zmienialy si¢ tez fraudy. Kiedys to byly naprawdg proste
sustawki”, w ktdérych ,przypadkowo” zderzyli si¢ dwaj szwa-
growie. Dzi§ — w dobie mediéw spoleczno$ciowych — wykrycie
powigzan interpersonalnych nie jest zadnym problemem. Coraz
mniej jest takich préb naiwnego naciagniecia ubezpieczyciela.
Fraudy wchodza na wyzszy poziom organizacji. Ale tez my jeste-
$my coraz lepiej przygotowani do ich wykrywania — mamy cho-
ciazby mozliwo$¢ wydobycia danych z komputera poktadowego,
mozemy si¢ dowiedzieé, z jaka predkoscia jechalo auto przed
wypadkiem, kiedy wystrzelita poduszka, czy kierowca hamowal.
Kazda firma jest tez juz uzbrojona technologicznie w systemy
antyfraudowe, ma do tego wydzielone specjalne dziaty. Nie jest
tez tajemnicy, ze jako rynek mocno ze soba wspdlpracujemy

w tym zakresie. Miejmy nadziejg, ze to skutecznie ukroci dzia-
fania przestgpcdw, a nie tylko pobudzi ich do jeszcze wigkszej
kreatywnosci. 4

DRUGA

2000

UPADEOSC POLISY | GWARANTA

POWSTANIE DZIENNIKA UBEZPIECZENIOWEGO

2002

UTWORZENIE KNUIFE
Komisja Nadzoru Ubezpieczen i Funduszy Emery-
talnych powstata w miejsce Urzedu Nadzoru nad
Funduszami Emerytalnymi oraz Panstwowego Urzedu
Nadzoru Ubezpieczen.

2003

PAKIET USTAW UBEZPIECZENIOWYCH
W 2008 r. uchwalone zostaly: Ustawa z dnia 22 maja
2003 r. 0 dziatalnosci ubezpieczeniowej, Ustawa z dnia
22 maja o posrednictwie ubezpieczeniowym, Ustawa
z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach obowigzko-
wych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym
i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych.
Obecnie obowigzuje juz tylko ustawa o ubezpie-
czeniach obowigzkowych, ustawe o posrednictwie
zastgpita ustawa o dystrybuciji, a ustawe o dziatalnosci
ubezpieczeniowej — ustawa o dziatalnosci ubezpiecze-
niowej i reasekuracyjne;.

WEJSCIE LINK4
Rozpoczecie dziatalnosci Link4 stanowito poczatek
ubezpieczen direct w Polsce.

Z wejsciem Link4 na polski rynek wigze sie rowniez
ostry i dfugotrwaty spor miedzy firma a agentami, kto-
rzy poczuli sie dotknieci reklamami ubezpieczyciela.
Sprawa znalazta swoj finat az w Sgdzie Najwyzszym,
w ktorym agentow reprezentowata Polska Izba Posred-
nikow Ubezpieczeniowych i Finansowych.

2004

POWSTANIE MIESIECZNIKA UBEZPIECZENIOWEGO
WEJSCIE POLSKI DO UNII EUROPEJSKIEJ

Przystgpienie Polski do UE dla firm skutkowafo otwar-

ciem granic i wiekszg fatwoscig w prowadzeniu dzia-

talnosci. Dla klientéw — mozliwoscig jazdy po krajach

unijnych na polskim OC, bez koniecznosci wykupywa-
nia Zielonej Karty.



2000

UTWORZENIE KOMISJI NADZORU FINANSOWEGO

KATASTROFA MTK
Pod naporem $niegu zawalit sie dach hali Miedzyna-
rodowych Targow Katowickich. W trakcie katastrofy
w budynku miafa miejsce wystawa gotebi poczto-
wych, ktéra zgromadzita ok. 700 osob. Sposrod nich
65 zgineto, a ponad 170 zostato rannych. Zdarzenie
jest uznawane za najwiekszg katastrofe budowlang
w ostatnich latach w Polsce. Ubezpieczenie OC wta-
Sciciela katowickie] hali opiewato na 5 min zf, ochrony
dostarczat Allianz.

2007

HARACZ RELIGI
Z inicjatywy owczesnego ministra zdrowia Zbigniewa
Religi na ubezpieczycieli natozony zostat obowigzek
przekazywania 12% sktadki z OC ppm do NFZ. Srodki
te miaty pokrywac koszty leczenia ofiar wypadkow dro-
gowych. Podatek zostat zniesiony z koncem 2008 r.

NOWELIZACJA KODEKSU CYWILNEGO DOTYCZACA
UMOWY UBEZPIECZENIA

WYPADEK AUTOKARU Z POLSKIMI TURYSTAMI
POD GRENOBLE

SN: VAT PRZY KOSZTORYSIE
Na wniosek Rzecznika Ubezpieczonych Sad Najwyz-
szy podjat uchwate, zgodnie z ktérg w ubezpiecze-
niach OC ppm w wypfatach kosztorysowych nalezy
uwzgledniac réwniez podatek VAT.

2008

WPROWADZENIE ART. 446 § 4 K.C.

2009

PODPISANIE POROZUMIENIA REGRESOWEGO
Ubezpieczyciele zrzeszeni w PIU podpisali umowe
w sprawie zasad i trybu wzajemnego uznawania rosz-
czen regresowych. Umowe podpisato 12 firm, ktérych
udziat w rynku OC ppm w 2008 r. wynosit ok. 90%.

Z czasem do porozumienia przystepowali kolejni ubez-
pieczyciele.

DEKADA WOLNEGO RYNKU

®» Przez calg dekade toczyt sie spdr miedzy Eureko a Skarbem
Parnistwa w zwigzku z prywatyzacjg PZU. W 1999 r. podpisano
umowe o prywatyzacji, na mocy ktorej Eureko nabyto 20% akcji
PZU za kwote 2 mid zt. W 2001 r. obiecano Eureko sprzedaz
dodatkowych 21% akcji, ale do 2009 r. do sprzedazy nie doszfo,
co byto przyczyna konfliktu miedzy Eureko a Skarbem Pan-
stwa. Burzliwy spdr zakoriczyla ugoda miedzy rzadem a Eureko,
zawarta w 2009 r., na mocy ktorej Eureko sprzedafo wiekszosc
akcji PZU na warszawskiej Giefdzie Papierow Wartosciowych.

® Na lata 2001-2002 przypadta fala lapséw w ubezpieczeniach
na zycie. Media donosily, ze w tym czasie mogfo upasc¢ ponad
milion polis zyciowych.

= W 2000 r. w 41 zakfadach ubezpieczen dziatajacych na polskim
rynku przewazat kapitat zagraniczny. tgczny udziat zagranicz-
nych inwestorow w kapitafach polskich ubezpieczycieli wynosit
prawie 54%.

® Rok 2007 mozna nazwac rokiem inicjatyw directowych —
w styczniu operacyjnie wystartowala Axa (formalnie obecna od
2006 r.), niewiele pozniej Allianz, w lutym ruszyto BRE Ubezpie-
czenia, a w drugiej pofowie roku Liberty Direct i Commercial
Union.

®» 3 sierpnia 2008 1. w zycie weszta nowelizacja Kodeksu cywil-
nego wprowadzajgca art. 446 § 4 o tresci: ,Sgd moze takze
przyznac najblizszym cztonkom rodziny zmarftego odpowied-
nig sume tytutem zadoscuczynienia pienieznego za doznang
Kkrzywde”. Zmiana, poczatkowo niepostrzegana jako szczegol-
nie bolesna dla rynku, nabrata mocy wraz ze zmiang linii orzecz-
niczej przy innej podstawie prawnej — art. 448 k.c. w zwigzku
zart. 24 § 1 k.c. W2010 . Sad Najwyzszy uznat bowiem, ze
zadoscuczynienia z art. 448 wyptfacac nalezy rowniez za zda-
rzenia, ktore miaty miejsce przed 3 sierpnia 2008 r. Ubezpie-
czyciele poczatkowo starali sie odmawiac¢ wyptat w sprawach
sprzed wprowadzenia art. 446 § 4. Jednak w 2014 r. na wnio-
sek Rzecznika Ubezpieczonych sprawe wyjasnit Sgd Najwyzszy,
ktdry odmdwit podjecia uchwaty, uznajgc, ze nie ma rozbiezno-
Sci w orzecznictwie, a ubezpieczyciele powinni pokrywac tego
typu roszczenia. Wprowadzenie art. 446 § 4 stafo sie przyczyn-
kiem do rozkwitu kancelarii odszkodowawczych.

®» Koricowka dekady to wejscia kolejnych poréwnywarek,
m.in. ipolisa.pl, wygodnie.pl czy ubezpieczeniowego supermar-
ketu grupy BRE. W 2009 r. wystartowat rankomat.pl

» PZU cieszyto sie zainteresowaniem rynku, medidw... i polity-
kow nie tylko ze wzgledu na spor z Eureko. Wiele emocji wzbu-
dzita historia kampanii reklamowej , Stop wariatom drogowym”,
ktdra miafa zwrdcic uwage kierowcdw na zachowania bedace
najczestszymi przyczynami wypadkdw, tj. nadmierng predkosc,
brawure, jazde pod wptywem alkoholu. Polskie Towarzystwo
Psychiatryczne i Fundacja Komunikacji Spotecznej byty zbulwer-
sowane przyrownywaniem piratow drogowych do 0séb chorych
psychicznie i zazgdaty od PZU natychmiastowego wycofania
reklam. Kampanie zakoriczono. Jacek Kurski, dwczesny poset
PiS, zarzucit PZU, ze na billboardach, z ktdrych zdjeto plakaty
reklamowe, zawisly plakaty wyborcze PO. Miejsca na billboar-
dach miaty byc¢ rzekomo oddane za bardzo niskg cene. Sprawg
zajeto sie Centralne Biuro Sledcze. Ostatecznie oskarzenia
uznano za bezzasadne, a Jackowi Kurskiemu nakazano prawo-
mocnym wyrokiem publikacje przeprosin na billboardach.
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SDOKO| PO burzy

Pierwsze lata rynku brokerskiego byty burzliwe, musieliSmy zdefiniowaé wtasng tozsamosé i wprowadzi¢ rynek na nowy etap
rozwoju. Dzi$ jednak idziemy juz spokojnie dawno wytyczong $ciezka, ktorg wyznaczyta nam Karta Sobieszewska. - ruxasz zox,

MaARCIN KAPINSKI

Poczatki rynku to bylo dla nas wszystkich uczenie si¢ siebie
nawzajem. We wczesnych latach 90. klienci w ogble nie rozu-
mieli, kim jest broker, jakie s3 jego zadania. Pierwsi brokerzy
uczyli si¢ swojego fachu, a potem uczyli klientdw, jakie sg zalety
wspolpracy z brokerem. W pewnym momencie pojawila si¢
prawie ze obsesyjna potrzeba udowodnienia profesjonalizmu
brokera i przekonywania klientéw, ze u brokera warto si¢ ubez-
pieczad.

UBEZPIECZYC ,,0GNIEM | MIECZEM”

Obok obstugi ubezpieczeni pierwszych przedsigbiorstw i przed-
sigbiorcow, pierwsze specjalistyczne zlecenia, jakie si¢ zaczely
pojawiaé, dotyczyly bardzo waskich ryzyk, specyficznych i nie-
typowych ubezpieczen. Kiedy klientowi przyszio si¢ zmierzy¢

z takim wia$nie ryzykiem, na ktdre niezbyt ch¢tnie spogladali
dziatajacy podéwczas na naszym rynku ubezpieczyciele, wtedy
trafial do brokera. Z rozrzewnieniem mozna wspominaé przy-
ktady takich zlecen jak ubezpieczenie produkgji filmu ,,Ogniem
i mieczem”. To byt film, na ktéry brano duzy kredyt dewizowy...
I nikt z ubezpieczycieli nie chcial przyjaé tego ryzyka. Trzeba
bylo stworzy¢ program ubezpieczeniowy i szukac ubezpieczy-
ciela, u ktérego mozna by go uplasowad. Inny przykiad — wladze
pewnego miasteczka chciaty uczci¢ okragla rocznicg nadania
praw miejskich wystrzalem z zabytkowej armaty. Ale byly obawy,
czy armata si¢ od tego nie uszkodzi. Pytanie wigc do brokera: czy
to si¢ da ubezpieczyé. Owszem, da si¢. I rozpoczynamy wyszu-
kiwanie odpowiedniego ubezpieczyciela.

W zasadzie to byta taka kwintesencja pracy brokerskiej. Klient
przychodzit z problemem i broker musiat od poczatku wszystko
zbadad, przygotowac oferte i znalezé ubezpieczyciela, u ktérego
ubezpieczenie mozna uplasowaé. Wezesniej potrzeby klientéw
byly ,,zaspokajane” przez OWU utworzone uchwaly ministra.
Ale weszliSmy w nowa rzeczywisto$¢, pojawily si¢ zupelnie

inne potrzeby. Nagle trzeba bylo ubezpieczyé to wspomniane
»,Ogniem 1 mieczem”, wigc musieliSmy co$§ wymyslié, co$
stworzy¢, zapukaé do nowych drzwi. Obok tego okazalo sig, ze
w ramach ,paistwowego podatku ubezpieczeniowego” istnieje
szerokie spektrum ryzyk, ktore — cho¢ do tej pory nieznane —
okazaly si¢ bardzo przydatne w codziennej dziatalnosci przedsie-
biorcéw.

Z czasem pierwsze firmy brokerskie coraz bardziej si¢ komer-
cjalizowaly, nabieraly struktur normalnych przedsigbiorstw.

Dzi§ mamy juz zupelnie inna skalg, zajmujemy si¢ wieloma
sprawami, przez co w sposob naturalny gtéwna cz¢$¢é biznesu,
jakim jest poSredniczenie w zawarciu umowy ubezpieczenia, jest
w pewien sposéb automatyczna, powtarzalna.

ZAPOMNIEC, KIM SIE BYLO, ZROZUMIEC, KIM SIE JEST
Kto tworzyl w Polsce brokerke? Naukowcy. Byli pracownicy
zakladéw ubezpieczen — glownie Warty. A takze multiagenci,

np. torunski rynek brokerski w duzej mierze stworzyli pracow-
nicy multiagencyjnego Konzeptionu. Wszyscy weszli w te nowe
realia z jakimi$ swoimi dotychczasowymi do§wiadczeniami

1 zaczeli tworzy¢ rynek tak, jak umieli najlepiej. Oczywiscie
obierali rézne drogi. Rynek od poczatku byt bardzo niejedno-
rodny. Niektdrzy zdecydowali si¢ na wielkie zaklady przemy-
stowe, korporacje, wielkie biznesy. Inni dziatali bardziej lokal-
nie — ci zawsze byli blizej klienta, tego mniejszego, lokalnego.

I jakby podazali za rynkiem, recypujac te rozwigzania, ktore
rynek wypracowywat w toku swego rozwoju.

Pierwsze, przed czym stanelismy jako Srodowisko, to... zapomnienie

0 Swojej przesztosci i stworzenie statusu zawodu brokera. Powstata Karta
Sobieszewska, nastepnie Kodeks Etyki Zawodowej Brokera. A przede
wszystkim pierwszy Kongres Brokerow 26 lat temu... To tam ksztatto-
walo si¢ wyobrazenie, czym w ogéle jest broker. Naprawdg ostro
dyskutowaliSmy o tym, czy uznad, ze broker dziata w interesie
klienta, czy tez ze dziala w interesie klienta i ubezpieczyciela.
Przedstawiciele firm anglosaskich twardo stali na stanowisku, ze
broker jest straznikiem rynku, takim notariuszem, musi dziataé
w interesie i klienta, i ubezpieczyciela. Druga strona oponowala,
twierdzac, ze musimy si¢ zdecydowanie opowiedzieé po stronie
klienta. Naszym zdaniem niewatpliwym sukcesem jest to, ze
wygrala ta druga opcja. W ten sposob zidentyfikowaliSmy swoja
tozsamo$¢. Dopiero w 2013 r. w Kodeksie Etyki Zawodowej
Brokera, przynaglani przez regulacj¢ IMD, zlagodzilismy nieco
t¢ zasadg, uznajac, ze broker dziala w interesie obu stron, ale... ze
szczegdlnym uwzglednieniem interesu klienta.

WYCIAGNAC RYNEK ZA USZY

Drugie ogromne wyzwanie — obok zdefiniowania wlasnej tozsa-
mosci — to zdefiniowanie rynku. A przede wszystkim wprowa-
dzenie go na inny etap rozwoju. Trzeba byto stwierdzic, ze — mowigc
kolokwialnie — bierzemy sie za siebie. Z potrzebami naszego klienta
jedziemy do Londynu, jedziemy do Monachium. Rozmawiamy ze Swiatem.
Korzystamy z do$wiadczen zachodnich firm, ktére przeciez

tez na nasz rynek wtedy wchodzity. Uczymy si¢ nowych ubez-
pieczen, o ktérych moéwia nam nasi zachodni koledzy. Wpro-
wadzamy je na nasz rynek. Ubezpieczenie maszyn od awarii,
ubezpieczenie utraty zysku... Bo nasi klienci tego potrzebuja.
Produktowo zrobilismy wtedy ogromny skok. Dzi$ nadal si¢ roz-
wijamy pod tym wzgledem, ale juz réwnolegle do rozwoju rynkéw zachod-
nich. Wtedy gonilisSmy $wiat. I to wlasnie brokerzy ten §wiat gonili.
Bo brokerzy byli kreatorami popytu, przekonywali klientow, ze
warto si¢ zainteresowaé danym ubezpieczeniem. Poniewaz byli-
$my kreatorami popytu, musieliSmy by¢ tez de facto kreatorami
produktu. Czasem sami pisaliSmy pierwsze warunki ubezpie-
czen. Polowa lat 90. to byly tez pierwsze umowy koasekuracji
na polskim rynku. I tez zdarzalo sig, ze to my je tworzylismy. To
bylo wtasnie kreowanie tego rynku, recypowanie standardéw

z Zachodu. Tworzenie nowych mozliwosci.
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NA POUKtADANYM RYNKU

Po pierwszych latach nieco ,dzikiego” rynku, kiedy trzeba bylo
zmieni¢ mentalno$é i staé si¢ naprawdg brokerem, po Karcie
Sobieszewskiej, ktéra nas zakotwiczyta w pewnych standar-
dach, nadszed! poczatek XXI w. Wtedy wigkszo$¢ podstawo-
wych zagadnien mieliSmy juz w zasadzie pouktadanych. Kiedy
po ataku na World Trade Center przyszlo znaczne utwardzenie
rynku, w zasadzie polski biznes brokerski mial juz bardzo
konkretny ksztatt. Wtedy skupili$my si¢ na obronie intereséw
klientow w tej nowej sytuacji, ale sami bylismy juz ukonstytu-
owani. Pojawil si¢ co najwyzej trend do specjalizacji — zaczg-
lismy wchodzi¢ coraz glebiej w coraz bardziej specjalistyczne
branze.

Natomiast ogdlnie jako profesja weszliSmy w faz¢ zmian bar-
dziej ewolucyjnych. W 2004 r. przystapilismy do Unii Europej-
skiej, co trochg zmienilo brokerska perspektywe, ale raczej od
strony ustawowej, prawnej, bo w pracy brokera zmiany men-
talne juz nie byly potrzebne. Zwigkszyl si¢ natomiast przeplyw
kapitalu, przeplyw ustug, pojawily si¢ nowe mozliwosci dla

brokeréw. Wchodzenie do struktur migdzynarodowych, przystg-
powanie do organizacji brokerskich, opickowanie si¢ klientami
na calym Swiecie.

Oczywiscie nadal trwal rozw6j produktowy, w ktory brokerzy
whnosili swoj duzy wkiad. Nieraz si¢ mdwi o roli brokerdéw we
wprowadzeniu D&O na polski rynek. Ale i przy ubezpiecze-
niach finansowych czy bardziej specjalistycznych, jak np. ban-
kers blanket bond — niewatpliwa byla zastuga brokeréw w wytlu-
maczeniu rynkowi, o co w ogdle chodzi. Pierwsze OWU tak
naprawd¢ musieliSmy tlumaczyé ,,z polskiego na nasze”. Dzi$
podobna sytuacj¢ obserwujemy w zakresie cyberryzyk.

A pozniej przyszto IDD — i to juz jest zupetnie spokojny rozwdj, umac-
nianie tego, co wypracowalismy, z ewentualnym dofozeniem wymaganej
dokumentacji czy tez procedur. Nadal jednak idziemy ta sama
Sciezka, ktora sobie w Karcie Sobieszewskiej wyznaczyliSmy.
Sciezka, ktéra oznacza oddanie naszej wiedzy i umiejetnosci
klientom w ramach zindywidualizowanej obstugi, prowadzonej
przez konkretne osoby z krwi i kosci, ktére sa fachowcami

w tym, co robiag. 4

Marcin Kapinski
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Sroker (nie)znany

W dalszym ciggu brakuje Swiadomosci, kim jest broker ubezpieczeniowy i jaka jest jego rola. Nie uswiadomiliSmy spoteczen-

stwa, komu sg potrzebne ubezpieczenia. - jacex Kuszcz

Po 30 latach obecnosci na rynku ubezpieczeniowym nadal
widzg, ze brakuje $wiadomosci, kim jest broker ubezpiecze-
niowy 1 jaka jest jego rola. Co wigcej, zdarzaja si¢ przypadki,
ze tej wiedzy brakuje tez osobom, ktére broker wiasnie obstu-
guje. Broker jest czgsto mylony z agentem ubezpieczeniowym,
z kims§, kto pracuje na rzecz zakladu ubezpieczefi. Tymczasem
w 90% przypadkéw broker nie ma odwagi powiedzie¢ klien-
towi, ze jest inaczej, bo jego los jest uzalezniony od dobrego
humoru klienta.

POCZATKI

Pierwsze firmy brokerskie tworzone byty przez osoby, ktore wczesniej
pracowaty w PZU i Warcie. Tam byta wiedza ubezpieczeniowa. Naukowo
rynek ubezpieczeniowy oparty byl na dwéch osrodkach aka-
demickich — Akademia Ekonomiczna w Poznaniu z prof.
Tadeuszem Sangowskim (zreszta rowniez zalozycielem firmy
brokerskiej) i Uniwersytet Mikotaja Kopernika w Toruniu

z prof. Eugeniuszem Kowalewskim. Na rynku pojawiali sig kolejni
brokerzy miedzynarodowi, ktorzy z zagranicy przynosili potencjat wiedzy.
W czasach, kiedy rynek sie ksztattowat, byto to wielkg wartoscig. Potem
zaczely powstawaé ogdlnopolskie firmy brokerskie.

W TROSCE 0 ETYKE

Trudnym momentem dla rynku brokerskiego byt podzial, jaki
dokonat si¢ po powotaniu Izby Brokeréw Ubezpieczeniowych

i Reasekuracyjnych. Izba zostala powolana, gdyz Stowarzyszenie
nie miato oficjalnego tytutu do uczestnictwa w konsultacjach
zmian legislacyjnych dotyczacych srodowiska brokerskiego.
Kolejny moment — kiedy walczyliSmy o obowigzkowa przyna-
leznos¢ do Izby. Obowiazkowa przynalezno$é¢ porzadkowalaby
Srodowisko. Nieprzestrzeganie zasad sankcjonowane byloby
karami, np. wykluczeniem. System bez sankgji nie istnieje.

O czym $wiadczy przykltad Komisji Etyki przy Stowarzyszeniu.
Obecnie broker, ktérego sprawa trafia do komisji, moze wypisaé
si¢ ze Stowarzyszenia, zanim zapadnie rozstrzygnigcie. A jak si¢
wypisze, ze wzglgdu na ochrong danych, nie mozna si¢ nim juz
zajmowac.

W przypadku obowiazkowosci, wigkszo§¢ gtoséw mieliby mali
brokerzy, ktorych jest najwigcej. Ale czy umieliby si¢ ze soba
dogadac?

PRZEKROJ RYNKU

Rynek brokerski jest bardzo zréznicowany. Dane KNF pokazuja,

ze 80% skfadki jest generowane przez 20% brokerow. To optymistyczny
wariant. Gdyby odrzucié¢ udziat brokera w programach bancassu-
rance, leasingowych i zostawié pracg stricte brokerska, to jeszcze
mniej firm miatoby jeszcze wigkszy udziat w rynku.

Cala reszta — z caltym szacunkiem dla kolegéw brokeréw — to
ludzie, dla ktérych tytul brokera jest bardziej powodem do
jakiego$ prestizu niz rzeczywistej pracy. Sa brokerzy zwiazani

z 2-3 ubezpieczycielami, z bardzo waskim portfelem. Tym-
czasem zeby istnie¢ na rynku brokerskim, trzeba mieé portfel.
Jezeli broker nie jest uznawany w zaktadach ubezpieczen jako
powazny partner, to nie osiagnie on dla swojego klienta tego,
co mozna osiagna¢ przez nacisk i posiadanie portfela. Mozna
np. sprzedawaé niechciane ryzyka w pakiecie z chcianymi,
atrakcyjnymi dla ubezpieczycieli.

Obecnie do zawodu brokera ubezpieczeniowego wchodza trzy

grupy oséb:

1. Osoby wcze$niej zwiazane z ubezpieczeniami, ktdre po roz-
staniu z korporacjami ubezpieczeniowymi prébuja si¢ odna-
lez¢ na rynku brokerskim. Nie zawsze jednak to si¢ udaje.
Moze to zabrzmi dziwnie i dosadnie, ale praca brokera to nie
jest praca dla ambitnych ludzi z duzym poczuciem wiasnej
warto$ci. Podobnie jak kazda praca sprzedawcy, posrednika.
Sprzedajac cudzy towar, musimy tez sprzedac siebie i daé
komfort klientowi. Bardzo czg¢sto na nas si¢ skupia odpo-
wiedzialno$¢ za nie nasze winy. Sprzedawca jest jak pioruno-
chron. Musi wigc zapomnie¢ o nadmiernym poczuciu warto-
Sci osobiste;.

2. Mtodzi ludzie po studiach, ktorzy uwierzyli, ze moga si¢
w tym zawodzie odnalez¢, i szukajg pracy w firmach broker-
skich.

Ale tu od razu powstaje pytanie — kto jest brokerem? Ten, kto
jest u klienta i przynosi pelnomocnictwa? Czy ten, kto siedzi
w biurze i koresponduje z zaktadami ubezpieczeni? Czy ten,
kto przyglada si¢ likwidacji szk6d?

3. Grupa agentdw, ktdrzy w rzeczywistosci agencyjnej juz sig
nie odnajduja i przenosza wzory agencyjne na brokerskie.
Pieczatka brokera czasem daje im poczucie wigkszej wartoSci.
Cho¢ znam oczywiscie agentéw z duzo wyzszymi zarobkami
niz brokerzy.

SAMOSWIADOMOSC

Na poczatku brokerzy dysponowali wiedzg ubezpieczeniowa. Potem pojawili
sie brokerzy, ktorych gfowng umiejetnoscia byto pozyskiwanie petnomoc-
nictw. To byta ich cata wartos¢ dodana. Nie wyobrazam tez sobie,
z punktu widzenia bezpieczenistwa klienta i zapewnienia klientowi
odpowiedniego serwisu, pracy singlowego brokera w stosunku do
duzego klienta instytucjonalnego. Chociaz widziatem tez przy-
padki, kiedy dla pojedynczego brokera oferowana jest mozliwo$é
uzyskania ISO, co mija si¢ z sensem.

Z drugiej strony niekt6rzy brokerzy probuja angazowac klienta

1 jako warto$¢ dodang oferuja mozliwo$é przegladania akt szko-
dowych w systemie. Tymczasem klienci wcale nie chca tego
ogladaé. Chca otrzymaé odszkodowanie. To ubezpieczyciel
prowadzi postgpowanie likwidacyjne. Broker dopilnuje tego od
strony klienta. Ale tez broker nie potrzebuje specjalnego pionu
szkodowego. To nie jego zadanie.
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WIELOSC PELNOMOCNICTW

Przez lata funkcjonowania rynku brokerskiego nie udato sie zwalczy¢
problemu wielosci pefnomocnictw. Tymczasem rozwiazania mozna
szukaé w praktyce zaktadéw reasekuracji — kto pierwszy przynie-
sie klienta do zakladu reasekuracji, jest jedynym odbiorcy oferty.
Broker jest pasem transmisyjnym — oferta jest dla klienta. Kiedy
pojawia si¢ drugi broker, ktéry domaga si¢ oferty, zaktad ubez-
pieczen powinien odpowiedzieé, ze oczywiscie uznaje prawo
klienta do wielo$ci brokeréw i wielo$ci pelnomocnictw, ale
klient juz ofertg otrzymat i jesli ufa drugiemu brokerowi, moze
mu ja przekazaé. Jezeli ubezpieczyciel daje wiele ofert w sto-
sunku do tego samego klienta, staje si¢ niewiarygodny. Zupetna
patologia byly sytuacje, kiedy jeszcze dodatkowo ubezpieczyciel
wchodzil z oferta bezposrednio do klienta. Teraz na szczgScie
takie przypadki to wyjatki. Ale si¢ zdarzaly, kiedy na rynek wcho-
dzili ubezpieczyciele nastawieni na sie¢ wilasna.

KOGO INTERESUJE KURTAZ

Emocje — niepotrzebne — budzi tez od czasu do czasu kwestia
kurtazu. Tymczasem zaklad ubezpieczent réwniez jest posredni-
kiem, poniewaz plasujac i cedujac ryzyko reasekuracyjne pobiera
prowizj¢. Oczywiscie to nie jest proste przetozenie. Ale element
kurtazu si¢ pojawia. Ale czy rozmawia¢ o sktadowych ceny przy
zakupie jakiegokolwiek towaru? Jezeli tak jest, musielibySmy
wrbcié¢ do wyceny pracy godziwej, jak w socjalizmie.

Na rynku wida¢ jednak niepokojaca tendencje, ktéra dotyczy
przede wszystkim flot. Przewoznicy, stosujac wiele petno-
mocnictw, chcg wykorzystaé walke brokeréw do maksymalnej

obnizki stawek za ubezpieczenia. Wpuszczaja na rynek ,sforg
wyglodniatych pséw”, ktdra przy pomocy wysokosci swojej pro-
wizji, albo kontaktéw w zaktadach ubezpieczen, bedzie dazyta
do tego, aby przynies¢ klientowi jak najnizsza ceng. Oczywiscie
to bgdzie pyrrusowe zwycigstwo, bo za rok przewoznicy w dal-
szym ciagu bgda stosowac t¢ sama metodg. I nikt nie ma odwagi
powiedzie¢ klientowi, ze prowizja, ktéra broker pobiera, nie jest
tym, na co klient powinien wptywaé. Umowa o kurtaz to jedyna
dopuszczalna umowa mig¢dzy brokerem a zaktadem ubezpie-
czen. Nie z klientem. Relacje broker — klient reguluja inne
umowy. Klient powinien patrze¢ na globalne koszty ubezpiecze-
nia. Jezeli widzimy konkursy, w ktorych parametrem wyboru brokera jest
wysokos$¢ oczekiwanej prowizji, to jest to aberracja.

Na marginesie warto dodad, ze nie ma zadnych Scistych wytycz-
nych dotyczacych wysokosci kurtazu. Reguluje go jedynie
zwyczaj, ktory uksztattowat si¢ przede wszystkim na rynku bry-
tyjskim. Zakladat on, ze wysoko$¢ kurtazu w majatku wahata si¢
migdzy 15 a 18%.

KTO DECYDUJE

Pracy brokera ubezpieczeniowego nie ulatwia réwniez to, ze do
tej pory nie uswiadomilismy spoteczenstwa, komu sg potrzebne ubez-
pieczenia. Widaé to tez w ubezpieczeniach korporacyjnych. Po
pierwsze trzeba co$ mied, a po drugie — by¢ tego wiascicielem.
To whasciciel fabryki powinien podjaé decyzj¢ o ubezpieczeniu,
bo w razie pozaru, to on poniesie strat¢. To nie jest decyzja
dyrektora finansowego, ktdry jest zatrudniony na 2-letnim
kontrakcie. O

.Na poczgtku brokerzy dysponowall wiedzg
Jbezpieczeniowa. Potem pojawili sie

prokerzy, ktorych
gfdwna umiejetnoscig
pyto pozyskiwanie
oefnomocnictw.”

Jacek Kliszcz
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Razem
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Przez ostatnie dwadziescia lat rynek agencyjny zmienit sie merytorycznie, technologicznie i finansowo. Zmiany na pewno beda

SZiy dalej .— ARKADIUSZ S\X'IFR( A

Prawie 20 lat temu duzych agencji ogblnopolskich w ogdle nie
bylo. Taki model dystrybugji nie funkcjonowat. Kanat agencyjny
byl traktowany jak pitkarska liga okr¢gowa przy ckstraklasie,

za jaka uwazano dynamicznie rozwijajace si¢ firmy brokerskie.
Zeby pozyskaé pierwszych agentéw do wspolpracy, trzeba

bylo zaoferowac im co$ ekstra. To byt czas tworzenia réznych
dedykowanych pakietdéw specjalnych, troch¢ na wzoér pakietow
dealerskich. Takie rozwiazania byly domeng gléwnie mniejszych
firm ubezpieczeniowych walczacych o rynek. Jednak okres zycia
tego typu produktu byt dosy¢ krotki, trwat kilka miesigey, gdyz
szybko okazywalo sig, ze sa bardzo szkodowe. Te amatorskie
dziatania troch¢ ,na partyzanta” pozwolily jednak zgromadzié
pierwsza grupke agentdw. Zaczgto si¢ wtedy szukanie kolejnego
pomystu, co mozna zaoferowaé agentom wigcej.

POMOC ORGANIZACYJNA

Z racji ubogiego zaplecza finansowego nie mozna byto i$¢

w ekstrarozwigzania prowizyjne, na podbdj technologiczny

tez bylo za wezesdnie. Zaoferowaliémy wtedy agentom pomoc
organizacyjna. Zacz¢liSmy od jednego centrum dystrybucyjno-
-rozliczeniowego. Agenci mogli u nas, w jednym miejscu
zamawia¢ druki Scislego zarachowania réznych ubezpieczycieli
i prowizj¢ miec rozliczang w jednym terminie, niezaleznie od
liczby towarzystw.

Mialo to plusy i minusy. Z jednej strony agent, decydujac si¢
na takie rozwiazanie, cz¢$ciowo wiazat si¢ sprzedazowo, bo
moglh akwirowaé w oparciu o pobrane u nas druki. Z drugiej —
jak trafil si¢ nierzetelny posrednik i na pierwszy druk z bloczka
zdefraudowat sktadke, to skala fraudu byta w wigkszosci przy-
padkdéw suma sktadek z wydanych polis zawartych w bloczku.
Istniato wigc pot¢zne ryzyko obarczeni sktadkowych. Jedy-

nie dzigki temu, ze w tamtym czasie prowadziliSmy jeszcze
obstuge umdw korporacyjnych (gléwnie flotowych), dyspono-
wali§my swoista poduszka finansowa. Nie unikngliSmy jednak
kilku duzych wpadek z agentami, ktorzy nas oszukali. Mimo
tych mankament6éw chcieli$my powaznie postawié na wspol-
pracg z agentami, widzac tam potencjal i skalg. Dlatego zasady
wspdlpracy trzeba byto uszczelniaé. Powoli wprowadzaliSmy
procedury, doprecyzowywali$my terminy rozlicze. A pamig-
tajmy, ze wtedy nie wszyscy agenci mieli Excela, a jak mieli,

to nie zawsze umicli z niego korzystaé. Do dzi§ pamigtam, jak
nicktérzy tabelki rozliczeniowe tworzyli odrgeznie, rysujac na
kartce od linijki.

TRIGGERY ROZWOJU
W mojej ocenie rozwdj duzych multiagencji umozliwity trzy wydarzenia
rynkowe.

Pierwszym byto wejscie MTU z idealnym modelem dla tego typu pod-
miotow. Nie bez kozery 6wczesna Pani Prezes Anna Wtodarczyk-Mocz-
kowska jest nazywana matkg chrzestng agregatorow. To pod skrzy-
dlami MTU powstawaly (obecnie duze) agencje, ktére wpro-
wadzaly ubezpieczenia do swojej oferty. A poniewaz model
wspblpracy zakladat tanie ubezpieczenia (gtéwnie OC) z niska
prowizja przy niskich kosztach administracyjnych i wykorzy-
staniu niewielu wytypowanych podmiotéw, to agenci, aby mieé
ten produkt w ofercie, musieli dolaczy¢ do takich wyselekcjo-
nowanych posrednikéw. To byt pierwszy impuls, ktéry wtedy
pchnat tego typu podmioty do przodu.

Druga sposobnos¢ pojawita si¢ trochg p6zniej. Jak dzi§ pamietam,
jak jeden z prezesow zaktadow ubezpieczen mowit, ze ubezpieczycieli

z racji duzych kosztow administracyjnych przestat interesowac ,,plank-
ton”, czyli agenci, ktorzy mieli bardzo mate wolumeny sprzedazy. Wtedy
to my zwraciliSmy sie do takich agentow, proponujac wspotprace. Moze
rzeczywiScie danemu ubezpieczycielowi (i sze$ciu mu podob-
nych) taki agent przynosil 5 tys. zi. miesigcznie, ale dla nas
kwota ta po przemnozeniu liczby przejmowanych ubezpieczy-
cieli i dotychczasowego przypisu tego agenta robila si¢ odpo-
wiednio wigksza i interesujaca. To byly tez poczatki pierwszych
systemdw rozliczeniowych, analizy danych etc.

Trzecim bardzo mocnym czynnikiem, ktory pozwolit sie nam rozwi-
naé, byto pogodzenie sie firm o rodowodzie directowym z akwizycja
agencyjnd. Cho¢ poczatki byly trudne. Pierwsze byto RSA,
6wczesny wiasciciel Link4. Anglicy nie chcieli si¢ zgadzaé na
wspblpracg z agentami. Mogli ja nawiazaé za to poSrednicy
kredytowi. Takim poSrednikiem byt wtedy np. Unilink i jako
pierwszy nawiazal wspélpracg z Link4. Consultia byla druga
— pomoglo nam wtedy to, ze w logo widnialo u nas ,finanse
i ubezpieczenia”. To przekonalo RSA i pozwolito aktywnie
wyj$¢ do agentéw z nowy oferta.

Dzi¢ki temu pozyskaliSmy bardzo wielu agentéw, ktérzy nie
mieli innego sposobu, aby uzyskaé dostgp do oferty Link4.
Consultia z Unilinkiem byli pierwsi, potem zaczgly wchodzié
inne multiagencje. Otwierali si¢ tez kolejni 6wcze$ni gracze
direct — Liberty, Axa, Proama, Aviva. Od tego tez momentu




PAIDIIERNIK 2019

WE WSPOMNIENIACH

stopniowo zaczglo si¢ ,uproduktowianie” agentéw kolejnymi
zakladami.

NIE TYLKO OC

Agregatorom dawno przyklejono latke, ze opieraja si¢ na OC
komunikacyjnym. Wielkim odkryciem to nie jest, bo caly
rynek stoi na OC. Ale rzeczywiscie wspdlpracg z agentami
zaczynaliSmy od OC. Agenci zachowawczo oddawali nam inna
komunikacj¢ (dobrowolne AC, floty), a umowy majatkowe
najczgsciej robili bezposrednio z ubezpieczycielami na swoich
umowach agencyjnych. Duzo wysitku wymagato zdobycie zaufania
agentow, ale udato sig ich przekonac, zebysmy razem sprzedawali
majatek. Jestem dumny, ze Consultia, z ktorg si¢ niedawno roz-
stalem, jest firma z najwigkszym udziatem majatku i szeroko
rozumianych ubezpieczefi dobrowolnych.

Nicktorzy w zakladach ubezpieczen ciagle lubia mowié,

ze agent jest tylko wystawiaczem samego OC. Bazujac na
do$wiadczeniu pracy z agentami w Consultii, moge powie-
dzieé, ze to uproszczenie. Oczywiscie sg 1 tacy. Ale patrzac na
ewolucj¢ czg¢éci 0s6b — rozwijali si¢ oni nie tylko pod wzgle-
dem finansowym, ale i merytorycznym. Zawsze podkreslam,

ze niejeden agent z calym kompendium swojej wiedzy jest
lepszy niz lokalny broker. Zna duzo lepiej swoich klientow, jest
w stanie im pomadc nie tylko przy zawarciu umowy, ale takze
potem w obstudze. Duza grupa agentéw ewoluowata réwniez

1 merytorycznie, co widaé po rozwoju ich portfeli. Do OC
dochodzito casco, potem turystyka, mieszkania, w koficu MiS.

TECHNOLOGIA

Zmieniali si¢ réwniez ubezpieczyciele. W ciagu tych dwudzie-
stu lat poprawiata si¢ zdecydowanie otwarto$¢ ubezpieczycieli
iich przygotowanie w zakresie IT.

Pierwszy problem, z ktérym si¢ zetkngliSmy na poczatku
naszej dzialalnoSci agencyjnej, to rozliczenia, ktére dostawali-
$my od ubezpieczycieli w bardzo réznych formatach. Wszyst-
kie dane musieliSmy przeklepaé do Excela. Potem nasz ,mistrz
tabeli przestawnej” robil czary-mary i otrzymywaliSmy rozli-
czenie dla agenta. Z czasem systemy ubezpieczycieli stawaly
si¢ na tyle sprawne, ze mogli$my z ubezpieczycielami ustalié
format pliku, w jakim otrzymywali$my te dane. Tak przeszli-
$my na Excel Pro, profesjonalizujac si¢ w nim bardzo. To byt
kolejny duzy krok. Potem przyszedt czas raportdw, analiz,

, DuUzo wysitku wymagalo zdobycie zaufania
agentow, ale udafo sie ich przekonac,
zebysmy razem sprzedawall majatek.”

Arkadiusz Swiercz,
byty prezes Consultii,
obecny prezes Exfin
Kancelaria Brokerska.
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ktdre otrzymywaliSmy od zakladdéw ubezpieczen, i dzigki temu
mogliSmy $ledzi¢ sprzedaz kazdego agenta. MogliSmy obser-
wowad, jak produkty danego ubezpieczyciela sprzedaja si¢ na
danym terenie, u poszczegdlnych sprzedawcow.

Potem przyszly pierwsze webserwisy. Na poczatku widaé byto
tylko ceng, nie bylo jeszcze zamknigcia procesu sprzedazo-
wego. Jednak jako$¢ zwrotnie otrzymywanych informacji byta
mierna, ceny byly ,,z kosmosu”, agentom nic si¢ nie zgadzato.
Musieli$my si¢ sporo przed agentami ttumaczyé. Dlatego
zmieniliSmy podejscie — postawilimy na profesjonalizacj¢

i stworzenie CRM-u z prawdziwego zdarzenia. Bylo to moz-
liwe m.in. dlatego, ze zaklady stawaly si¢ coraz bardziej otwarte
na integracje systemowe. Zdecydowali$my si¢ na indywidualne
rozwiazanie, aby nasze systemy wzajemnie ze sobg wspolpra-
cowaly w zakresie danych. I dzisiaj Consultia jest juz zintegro-
wana z wieloma zakladami ubezpieczefi w tym zakresie. Agent
nie musi nic wpisywaé, w systemie zobaczy wszystkie swoje
polisy.

Zaklady ubezpieczen inwestowaly w technologi¢. Inwestowaty
réwniez niektdre agencje. Cho¢ znam tez i takie przypadki,
gdzie wciaz dzialaja na podstawie rozwiazan chatupniczych. To
na pewno bedzie musiato si¢ zmienié.

PORAZKI

Oczywiscie dwadzie$cia lat to nie tylko pasmo sukceséw.
Nieudany — bo za wczesny — byl moj start z ubezpieczeniami
w internecie, kiedy w Polsce, jak kto$ internet w ogdle mial, to
poprzez dial-up w TP SA. Zdarzaly si¢ rowniez wpadki. Moja
osobista porazka byl nietrafiony dobér wsp6lnikéw w Expertii
(wczesniej zalozonej agencji) 1 strata pigciu lat na powr6t do
czoléwki multiagencji wraz z Consultig. Ostatecznie jednak
mimo tego niefortunnego historycznego zamieszania wszystko
wyszto na plus.

Wsrod porazek rynkowych musze wskazac przede wszystkim to, ze
ubezpieczyciele nadal akceptujg agentow, ktorzy dokonujg fraudow. My
koficzymy wspolprace z taka osoba, a potem ze zdziwieniem
widzimy, ze ubezpieczyciele nadal z nig wspdlpracuja, zapra-
szaja, doceniaja. Nie ma chgci ze strony ubezpieczycieli, aby
takie ,,czarne owce” z rynku wyeliminowaé. Taki klasyczny
swilczy bilet”. Niestety dla niektdrych bardziej liczy si¢ biezacy
wynik.

Bolaczka rynku jest réwniez to, ze sa jeszcze zaklady, ktore
pozwalaja, zeby owca byla zarejestrowana u nich w wielu agen-
cjach. To zupelna aberracja modelu agencyjnego.

PRZYSZ£0SC

Oczywiscie dzi§ ubezpieczyciele maja technologig, zdigitalizo-
wali si¢ na tyle, ze pojawiaja si¢ pomysly obstugi zdalnej, zdal-
nej wspolpracy z agentami bez interakcji bezposrednich. Mysle
tez, ze w najblizszym czasie nalezy spodziewacé si¢ kolejnych
ruchéw prowizyjnych ze strony ubezpieczycieli.

Zmienila si¢ tez rywalizacja o kolejnych agentéw. Dzi§ nie
rywalizuje si¢ juz o agentéw wspdipracujacych z konkuren-
cyjna multiagencja. Dzi$ rozgrywa si¢ walka o agentdw, ktorzy
maja umowy bezposrednie z ubezpieczycielami. Rynek kon-
soliduje si¢ nie tylko na poziomie ogdlnopolskim, ale réwniez
lokalnym. I ten trend bedzie si¢ poglebial. Q

TRZECIA

2010

WEJSCIE PZU NA GIELDE
Po dekadzie sporu miedzy Eureko a Skarbem Panstwa
zawarta zostaje ugoda, a PZU staje sie spotka gietdowa.

WEJSCIE EUCO | VOTUM NA GIELDE
Gietdowy debiut kancelarii odszkodowawczych jest $wia-
dectwem ich sukcesu, a jednoczes$nie wzrostu znaczenia

kancelarii na polskim rynku ubezpieczeniowym. W tym
czasie formujg sie tez kolejne izby majgce zorganizowac
ksztattujgcy sie rynek odszkodowawczy.

POWODZ
Przez Polske przetacza sie fala powodziowa, straty
szacowane na 13 mid zt.

2017

UCHWALA SN W SPRAWIE POJAZDU ZASTEPCZEGO

2017

PROAMA ROZPOCZYNA DZIALALNOSC OPERACYJNA
Zaledwie miesigc po oficjalnym starcie wiasciciel Proamy
— francuska Groupama — ogtasza decyzje o wycofaniu sie
z Polski. Proama przechodzi pod skrzydta Generali. Ubez-
pieczyciel zastynie przyznawaniem 70% znizki bezszkodo-

wym kierowcom, a przez konkurencje bedzie oskarzany
0 wywotanie wojny cenowe;.

PRZEJECIE WARTY PRZEZ TALANX

PUBLIKACJA RAPORTU RZECZNIKA
UBEZPIECZONYCH 0 UFK

KATASTROFA KOLEJOWA POD SZCZEKOCINAMI
W czotowym zderzeniu pociggow zgineto 16 osob,
a 57 zostato rannych. Straty oszacowano na 20 min zt.

2013

| KONGRES POLSKIEJ IZBY UBEZPIECZEN

SPOR UOKIK VS UNIQA: CZY POSZKODOWANY
JEST KONSUMENTEM?

SOKIK stwierdza, ze poszkodowany jest konsumentem,
a wiec dziatania ubezpieczyciela wobec poszkodowanego
dochodzacego swoich praw z ubezpieczenia OC podle-
gaja kontroli Prezesa UOKIK w zakresie praktyk narusza-
jacych zbiorowe interesy konsumentow. Uniga apeluje.
W 2015 r. sprawa znajduje finat w Sgdzie Najwyzszym,
ktory przychyla sie do zdania Unigi, ze poszkodowanego
nie mozna uznac za konsumenta.



DEKADA WOLNEGO RYNKU

2014

0GLOSZENIE REKOMENDACJI U | WYTYCZNYCH
DYSTRYBUCYJNYCH
Celem Rekomendacji U byta poprawa standardéw oferowania
klientom produktow ubezpieczeniowych przez banki. W zwigzku
Z uwagami, ze wymogi nie powinny dotyczyc¢ tylko bankow,
podjeto decyzje o jednoczesnym wydaniu Wytycznych dla
zakfadow ubezpieczen dotyczgcych dystrybucji ubezpieczen.

OGLOSZENIE WYTYCZNYCH DOT. LIKWIDACJI SZKOD
Z UBEZPIECZEN KOMUNIKACYJNYCH

2075

UCHWALENIE USTAWY 0 DZIALALNOSCI UBEZPIECZENIOWEJ
| REASEKURACYJNEJ

WPROWADZENIE BEZPOSREDNIEJ LIKWIDACJI SZKOD

USTAWA REKLAMACYJNA | UTWORZENIE INSTYTUCJI
RZECZNIKA FINANSOWEGO

2010

FINALIZACJA POSTEPOWAN UOKIK-U WS. UFK
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw wytoczyt postepo-

wania przeciwko 17 ubezpieczycielom w zwigzku z oferowanymi

przez nich produktami z UFK. We wrzesniu 2015 r. pierwsi ubez-
pieczyciele zawarli porozumienia z Urzedem, zobowigzujac sie do
Znacznego obnizenia optat likwidacyjnych lub catkowitej rezygna-

cji z nich. Ostatni z ubezpieczycieli — Skandia — swoje zobowia-
zanie przedstawita w marcu 2016 r. Na koniec 2016 r. wszystkich
17 ubezpieczycieli podpisato kolejne porozumienia dotyczace tych

klientow, ktorych dotychczasowe ugody nie obowigzywaty.

2077/

0DZYSKANIE RENTOWNOSCI W 0C PPM PO LATACH WOJNY
CENOWEJ

2013

WEJSCIE W ZYCIE USTAWY 0 DYSTRYBUCJI UBEZPIECZEN
Ustawa z 15 grudnia 2017 r. o dystrybuciji ubezpieczen stanowi
implementacje do polskiego porzadku prawnego dyrektywy IDD.

WEJSCIE W ZYCIE RODO

2079

UCHWALA SN WS. POKRYWANIA KOSZTOW EKSPERTYZY
Z0C PPM

» W latach 2010-2019 Rzecznik Ubezpieczonych / Rzecz-

nik Finansowy zfozyt 13 wnioskdw do Sadu Najwyz-
Szego o rozstrzygniecie rozbieznosci w orzecznictwie.
Wsrod podnoszonych kwestii znalazto sie wiele proble-
madw o istotnej wadze rynkowej, m.in. pojazd zastepczy
z OC ppm, stosowanie czesci alternatywnych, amorty-
zacja czesci, przedawnienie roszczeri do UFG, dopusz-
czalnos¢ zadoscuczynien z art. 448 k.c. za zdarzenia
sprzed 3 sierpnia 2008 r. czy zwrot kosztow leczenia

w prywatnej sfuzbie zdrowia.

Od poczatku swojej dziatalnosci Rzecznik skierowat do
SN 22 wnioski, w wigkszosci przypadkdw Sad podzielit
stanowisko Rzecznika.

Wiele zametu na rynku i niematg skaze wizerunkowg
spowodowaly ubezpieczenia z UFK. Czyszczenie rynku
rozpoczat Rzecznik Ubezpieczonych, publikujgc swoj
raport dot. tego typu produktow. Nigjasna konstrukcja,
jawny misselling, wysokie opfaty likwidacyjne i brak real-
nych dziafar nadzoru to tylko niektore z problemow opi-
sanych w raporcie. Swojg dziafalnos¢ rozpoczefo sto-
warzyszenie Przywigzani do polisy, za ubezpieczycieli
ostro zabrat sie UOKIK, temat wszedf w obszar zaintere-
sowania politykdw oraz oczywiscie mediow, ktore sze-
roko opisywaly tzw. afere UFK, w ktdrq zaangazowane
miaty by¢ oszczednosci 5 min Polakow.

W trzeciej dekadzie istotnie zwiekszyt swojg aktyw-

nosc¢ wzgledem ubezpieczycieli Urzad Ochrony Konku-
rencji i Konsumentow. Wiele postanowier umownych

z umow ubezpieczenia trafito do rejestru klauzul abu-
zywnych. Urzgd nakfadat tez na ubezpieczycieli liczne
kary. W samym 2010 r. natozyt na PZU kare w wysoko-
sci 15 min zt, na Compense, Ergo Hestie i HDI Ger-

ling Zycie tacznie ponad 540 tys. zt., na Nordeg Zycie
ponad 727 tys. zt kary, Warte Zycie prawie 170 tys. z,
ana PZU Zycie 4 min z.

W 2014 r. rekordowa kara zostata natozona na Aegon
(23 min zt) za UFK. Urzad wzigt na celownik opfaty likwi-
dacyjne stosowane w ubezpieczeniach z UFK. Postepo-
wania prowadzone przez Urzad zakoriczyly sie zawiera-
niem w latach 2015-2016 porozumien, w ktdrych kolejni
ubezpieczyciele zobowigzywali sie do znacznego obni-
zania lub rezygnacji z opfat likwidacyjnych.

® |ata 2014-2016 to wysyp wytycznych i rekomen-

dacji Komisji Nadzoru Finansowego, kierowanych

do sektora ubezpieczeniowego. Znalazty sie wsrod
nich m.in. wytyczne dystrybucyjne, Rekomendacja

U, wytyczne likwidacyjne, rekomendacje produktowe
(dot. badania adekwatnosci produktu oraz dot. sytemu
zarzgdzania produktem), rekomendacje dot. szkdd nie-
majgtkowych.

Od 1 stycznia 2016 r. zaczeta obowigzywac dyrektywa
Solvency Il, uchwalona w 2009 r. Solvency Il wprowa-
dzafo nowy system badania wyptacalnosci, majacy
uwzglednic m.in. wpfyw nowych tendencji z zakresu
metodologii zarzgdzania ryzykiem w ubezpieczeniach,
szeroko pojetej inzynierii finansowej oraz standardow
sprawozdawczosci zgodnych z wymogami IASB. Do
polskiego porzadku prawnego dyrektywe implemento-
wano Ustawg z dnia 11 wrzesnia 2015 r. o dziatalnosci
ubezpieczeniowej | reasekuracyjney.



Po wiecej ciekawych informacji i cennej wiedzy
zapraszamy do naszych wydawnictw:

ziennik

bezpieczeniowy

Miesiecznik

Ubezpieczeniowy

W celu zamowienia prenumeraty prosimy o kontakt:

prenumerata@dziennikubezpieczeniowy.pl
prenumerata@miesiecznikubezpieczeniowy.pl



