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Polska Izba Ubezpieczen, organizacja samorzgdu branzowego, zrzeszajaca zakfady
ubezpieczen, wyraza swoj niepokéj cyklem tekstow Pani Matgorzaty Wiecko, reprezentujacej
Biuro Rzecznika Ubezpieczonych. Wspomniany cykl artykutéw dotyczy ubezpieczen direct.

Wiele zawartych we wspomnianych tekstach tez wprowadza klientéw ubezpieczycieli
w btad, poprzez podawanie niescistych, a czesto takze kompletnie nieprawdziwych informacji
zwigzanych i z dziatalnoScig direct i z catoscig przepiséw prawa, dotyczacego rynku
ubezpieczeniowego. Niepokdj PIU jest tym wigkszy, ze to wtasnie Rzecznik Ubezpieczonych
jest instytucjg ustawowo powotang do tego, by stawac w obronie i reprezentowac interesy
klientéw ubezpieczycieli. Dlatego tez wszelkie informacje, sygnowane szacowng
instytucja Rzecznika Ubezpieczonych, powinny byé podawane ze szczegéing
starannoscia i rzetelnoscia. Tej zas w przedmiotowych publikacjach zabrakto.

Artykuty Pani Matgorzaty Wigcko opisujgce rynek ubezpieczen direct, ukazaty sie w
ostatnim czasie m.in. w Gazecie Ubezpieczeniowej z dnia 17 listopada (,Kanat direct w
obserwacjach Rzecznika Ubezpieczonych”), w Gazecie Bankowej z dnia 9 listopada (,Direct
z przeszkodami®), na portalu ubezpieczenia.com.pl w dniu 21 pazdziemika (,Praktyczne
problemy dotyczace zawierania uméw ubezpieczenia za posrednictwem kanatu direct’), a
takze w Monitorze Ubezpieczeniowym nr 39 z 30 pazdziernika (, Praktyczne problemy
dotyczgce zawierania umow ubezpieczenia za posrednictwem kanatu direct — obserwacje
Rzecznika Ubezpieczonych”). Z racji tego, ze Monitor Ubezpieczeniowy jest oficjalnym
biuletynem Rzecznika Ubezpieczonych, PIU pragnie zwrécié szczegélng uwage Pani
Rzecznik na artykut zamieszczony w tym wiasnie biuletynie.

Watpliwosci budzi juz sama teza, na ktérej zbudowany jest artykut. Autorka traktuje
direct jako osobny kanat posrednictwa ubezpieczeniowego. Tymczasem direct jest niczym
wigcej, jak tylko inng niz tradycyjna forma komunikacji z klientem. Prawo, dotyczace
ubezpieczycieli, tak dziatajacych w modelu tradycyjnym, jak i w modelu direct, jest takie
samo. Autorka natomiast sugeruje, ze ubezpieczyciele wykonujacy dziatalno§¢ w modelu
direct, dziatajg tylko w oparciu o przepisy, dotyczgce zawierania uméw na odlegio$é i z
wykorzystaniem elektronicznych narzedzi komunikacji, catkowicie pomijajac regulacje ustawy
o dziatalnoSci ubezpieczeniowej, ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych, UFG i PBUK
czy wreszcie Kodeksu cywilnego.

Klient zakfadu ubezpieczen nie moze mie¢ watpliwosci, ze kazdy ubezpieczyciel,
takZze ten, ktéry wykonuje dziatalno$¢ ubezpieczeniowa w modelu direct, podlega
takim samym wymogom kapitatowym, regulacjom prawnym i nadzorowi, okreslonych
szczegotowo w ustawodawstwie ubezpieczeniowym (w szczegélnosci w ustawie o

POLSKA 1ZBA UZBEZPIECZEN ul. Wspdlna 47/49, 00-684 Warszawa
tel. +48 22 420 51 05 (06), fax +48 22 420 51 07, office@piu.org.pl




dziatalno$ci ubezpieczeniowej oraz ustawie o ubezpieczeniach obowigzkowych, UFG i
PBUK).

Autorka podaje tez btedne informacje twierdzgc, ze nie ma w Polsce jednoznacznych
przepiséw méwiacych o ,(...Jobowigzku zaktadéw ubezpieczen np. do doreczenia ogdinych
warunkéw umowy przy zawarciu umowy przez telefon(...)". Przepis taki jest zawarty w
Kodeksie cywilnym (art. 384 § 1 k.c.) i dotyczy zaréwno tradycyjnych ubezpieczycieli jak i
tych, ktérzy prowadza dziatalno$¢ w modelu direct.

PIU zwraca takze uwage Pani Rzecznik na zawarte w artykule tezy, mogace budzié¢
watpliwosci, a wrecz obawy klientbw o pewno$¢ ochrony, jakg zapewnia ubezpieczyciel.
Autorka wprost pisze, ze ubezpieczyciele direct niewystarczajgco informujg klientow o
warunkach ubezpieczenia, jego =zakresie i wariantach. Tymczasem pracownicy
wyspecjalizowanych centréw telefonicznej obstugi klienta (uparcie nazywanych przez
Autorke ,infoliniami”) maja obowiazek udzieli¢ klientom wszelkich potrzebnych
informacji oraz rozwia¢ wszelkie watpliwosci. | wywiazuja sie ze swoich obowigzkéw
bez zarzutu — co mozna w kazdej chwili zweryfikowaé, chociazby poprzez odstuchanie
przeprowadzonych 2z klientami rozméw. Klienci otrzymujg takze ogélne warunki
ubezpieczenia, ktére mogq przedyskutowaé z pracownikiem ubezpieczyciela direct, zanim
podejmg decyzje o zawarciu umowy. Konsultant reprezentujgcy firme oparta o model direct
ma dokiadnie takie same obowigzki wobec klienta, jak kazdy inny reprezentant
ubezpieczyciela, przedstawiajacy oferte ubezpieczeniowg i sprzedajacy ubezpieczenia.
Kazdego pracownika (i wspotpracownika) firmy ubezpieczeniowej, niezaleznie od
modelu, w jakim dana firma dziata, obowigzuje rzetelno$¢, profesjonalizm i etyka
zawodowa.

PIU nie moze przej$¢ obojetnie wobec faktu, ze osoba reprezentujgca Rzecznika
Ubezpieczonych publikuje artykuty, ktérych tezy nie majg nic wspéinego z rzeczywistoscia.
Poprzez tego typu teksty, instytucja Rzecznika Ubezpieczonych, zamiast budowaé w
Polsce $Swiadomo$¢ ubezpieczeniowa, szkodzi wizerunkowi rynku, publikujac
informacje nieprawdziwe i niesprawdzone. W zadnym bowiem z tekstow Autorka nie
prébowata nawet pokazac¢ skali rzekomych probleméw. Artykuty te uzna¢ mozna jedynie za
prébe kreowania fatszywego wizerunku firm ubezpieczeniowych, bo z pewnoscig nie za
rzetelng analize prawa ubezpieczeniowego i praktyki rynkowe;j.

Zwracamy uwage, ze model direct jest w polskich ubezpieczeniach obecny od 2003 r.
Ubezpieczyciele prowadzacy dziatalno$¢ w tym modelu oferujg klientom alternatywng wobec
modelu tradycyjnego forme kontaktu =z zakiadem ubezpieczeh oraz mozliwosé
bezposredniego zawarcia umowy. To klient decyduje o tym, w jakiej formie chce zawrzeé
umowe ubezpieczenia. Publikowanie przez przedstawiciela tak powaznej instytucji, jaka jest
Biuro Rzecznika Ubezpieczonych artykutéw, dyskredytujacych jeden z modeli ubezpieczen,

nalezy uznac za probe ograniczenia tego wyboru. Prébe tylez naganna, co przede wszystkim
zupetnie niezrozumiatg i nieuzasadniona.

Rynek ubezpieczen wcigz wypracowuje jak najlepsze standardy i wprowadza jak
najkorzystniejsze dla klienta relacje migdzy stronami umowy ubezpieczenia. Podstawg tych
relacji jest z jednej strony dobre, klarowne prawo, a z drugiej w petni $wiadomi swoich praw i
obowigzkow konsumenci. Nie sposob nie doceni¢ dotychczasowych staran obu naszych
instytucji — zarébwno Rzecznika Ubezpieczonych, jak i PIU - w ksztaitowaniu i rozwijaniu
rynku ubezpieczeniowego. Tym bardziej dziwi fakt, ze tak szacowna instytucja firmuje swoim
logo tak tendencyjne i nie majgce nic wspéinego z prawdg publikacje.
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Zatgczniki:

1/ ,Kanat direct w obserwacjach Rzecznika Ubezpieczonych” - Gazeta Ubezpieczeniowa z
17 listopada 2009 nr 46(553)

2/ ,Direct z przeszkodami” Gazeta Bankowa z 9 listopada 2009

3/ ,Praktyczne problemy dotyczgce zawierania umoéw ubezpieczenia za posrednictwem
kanatu direct” Ubezpieczenia.com.pl. z 21 pazdziernika 2009

4/ , Praktyczne problemy dotyczace zawierania umoéw ubezpieczenia za posrednictwem
kanatu direct — obserwacje Rzecznika Ubezpieczonych” Monitorze Ubezpieczeniowym nr 39
z 30 pazdziernika 2009 roku
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