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Znaczenie bancassurance jako kanatu Finansowy
dystrybucji ubezpieczen

Kanat bancassurance byt bardziej dochodowy niz tradycyjne kanaty dystrybucji.
Gtownym powodem takiego stanu rzeczy byfo minimalizowanie przez zaktfady
ubezpieczen zakresu ochrony ubezpieczeniowej.

Umowy ubezpieczenia byfy nastawione na wygenerowanie zysku przy jednorazowej
transakcji.

Takie podejscie | naduzycie zaufania klientdw doprowadzito ujednolicenia przepisow
regulujgcych dystrybucje produktow ubezpieczeniowych.
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Zaufanie w finansach I

Czy banki, ubezpieczyciele sg instytucjami zaufania publicznego? o

Jak Polacy oceniali uczciwosc i rzetelnosc? (w skali od 1 do 5)

1997 2000 2006 2016

— Agenci ubezpieczeniowi =——Finansisci, bankowcy = = srednia

Ocena ponizej 3 oznacza przewage ocen negatywnych nad pozytywnymi!

Zrédto: Centrum Badania Opinii Spotecznej CBOS. Badanie ,y”, marzec 2016.
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Nowe regulacje prawne majgce wptyw na funkcjonowanie
bancassurance

e Ustawa o dystrybucji ubezpieczen
e RODO
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Istotne kwestie z punktu widzenia rozwoju bancassurance

- warto wykorzystac¢ wiedze

oferta bankow musi by¢ nieskomplikowana i zrozumiata,

wynagrodzenie banku jest jasno okreslone i adekwatne do wykonanej
pracy,

nie moze by¢ umodw, w ktorych funkcja ochronna jest minimalna,
symboliczna

nie wystepuje konflikt interesow na odcinku: bank — klient — ubezpieczyciel
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Jak powinien postepowac dystrybutor?

Bank jako dystrybutor ubezpieczen powinien postepowac:

®  uczciwie, czyli szczerze, porzadnie i zgodnie z prawdg

©@  rzetelnie, czyli uczciwie i wypetniajgc nalezycie swe obowigzki

®@  profesjonalnie, czyli na wysokim poziomie zawodowym i fachowo
@

zgodnie z najlepiej pojetym interesem klientéw - dobro klienta jest
nadrzednym celem, ma byC na pierwszym miejscu
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Jak nie powinna wygladac¢ dystrybucja
ubezpieczen

Sygn. akt XXV C 1699/12 Dnia 7 kwietnia 2014 r,

Sad Okregowy w Warszawie XXV Wydziat Cywiliny

zasadza od . Towarzystwa Ubezpieczerhi S.A. z siedzibg
w Warszawie na rzecz kwote 600 000 zt (szescset tysigcy
ziotveh) z ustawowvmi odsetkami od dnia 5 luteqo 2013 roku do dnia zaptaty,

zasgdza od | Towarzystwa Ubezpieczerh S.A. z siedzibg

w Warszawie na rzecz kwote 37.217 zt (trzydziesci siedem
tysiecy dwiescie siedemnascie ziotych) tytulem zwrotu kosztow procesu,
w tym kwote 7200 zt tytutem kosztéw zastepstwa procesowego.

(...)

W uzasadnicniu pozwu powédka wyjasnila, iz w dniach 25 listopada i 26 listopada
2009 roku zawarla z pozwang Eztcry umowy ubezpicczenia ]potwierdzone polisami nr
3168025, 3167868, 3167870, 3167873. Zgodnic z tresciy powyzszych uméw powdodka byla
zobowigzana do kwartalnych wplat na kazdg z uméw w wysokosei po 25.000 zt i w rezultacic
przez caly czas trwania uméw ubezpieczenia, powddka wplacita na rachunek pozwancj kwotg

900.000 z!.
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Jak nie powinna wyglada¢ dystrybucja ubezpieczen

Whnioski z orzeczen sgdow
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Powyzsze umowy zostaly zawartc na wnioski pozwanej z dnia 23.11.2009 r. za

posrednictwem agenta ubezpieczeniowego R A . Po zlozeniu wnioskéw i

po wplynigciu Srodkéw finansowych od powddki przedstawicicl ubcezpicezyciela

K

\ , na polecenic sluzbowe pr'/.)"byl do domu powddki i wyjadnial jej budowg produktu,

czytal tre$¢ przygotowanych przez pozwang dodatkowych pisemnych o$wiadezen,

ktére

przedstawit jej do podpisu, cheye upewnié sig, 2c powddka jest Swiadoma warunkéw umowy,

(...

Powddka zawarla powyzszg umow{tuz przed ukorniczenicm 70 lat}oku zycia. Z § 9

ww. ogdlnych warunkéw ubczpicczenia wynikato, iz ubezpicczonym moze byC osoba
fizyczna, kiéra w dniu podpisywania przez ubczpicczajacego wniosku ubczpicczeniowego nic
ukoriczyla 70 roku Zycia. Powddka koriczyla 70 lat za kilka dni od zawarcia umowy w dniu |

grudnia 2009 r.

(-..) Niczaleznic od powyzszego, majagc na uwadze wiek powédki (prawic 70 lat), jej

wyksztalcenie i wykonywany zawéd (ogrodnik) oraz znikome do$wiadczenie zyciowego przy

tego rodzaju czynnodciach, Sad ocenil, iZ powddka |nic miata pelncgo rozeznania

skutkéw, jukie wynikng lub mogg wyniknaé z zawarcia powyzszych umow.,

¢o do
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Konstrukcja materiatow marketingowych

Przyktady ztych praktyk (1/2)

Plakat promujacy
i i s S P Moo
TYLKO TERAZ ubezpleczenle ufk. ==
\] . . o
0% Ofen | Jest informacja o
it ryzyku, brak

informacji o v J -~ )
optatach 7 e \
[ 1 \

3\
Pozwol rozwinac sie Ulotka reklamowa w %
swoim pienigdzom formie , kalkulatora” h
v wartosci inwestycji. Jest *
informacja o optatach,
brak informacji o ryzykach

Obszerny kilkudziedzieciostronicowy folder
reklamowy

Brak informacji o ryzykach, optatach oraz
mmm charakterze komponentéw reklamowanej

ustugi (por. §16 Zasad reklamowania ustug
ubezpieczeniowych KNF)

mmm Folder koncentruje sie w zasadzie wytacznie
na korzysciach produktu

Urzqd Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

Uwagi po przegladzie materiatow reklamowych
dotyczacych ubezpieczen na zycie z ufk




Rzecznik
Finansowy
www.rf.gov.pl

Konstrukcja materiatow marketingowych

TRANSPARENTN
OSC

To prosta, ale potezna zasada. Zawsze dawaj ludziom wiecej niz sie spodziewajq.
Nelson Boswell =~ strona 10
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Konstrukcja materiatow marketingowych
Wszelkie informacje - w tym materialy marketingowe -
kierowane do klientéw nalezy formutowac:
®  rzetelnie, czyli zgodne z prawdg i wiarygodne
& W jasny sposob, czyli zrozumiale, przejrzyste dla odbiorcy

@  nie wprowadzajac w btad (nie moze byé to fatszywy przekaz)

STRONA 11



Rzecznik
. , Finansowy
Motywowanie dystrybutoréow

sposob wynagrodzenia dystrybutora (i jego pracownikow),
cele sprzedazowe,

systemy prowizyjne,

©® ® ® ®

premie za sprzedaz etc.

Nie powinny by¢ konfigurowane w potencjalnej sprzecznosci z
Interesem klientow.
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Cel dziatan dystrybutora

POTRZEBY |
INTERES
KLIENTA

Najlepszq reklame robiq zadowoleni klienci.
Philip Kotler STRONA 13
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Cel dziatan dystrybutora e
Dystrybutor ubezpieczen powinien:
®@  okresli¢ wymagania i potrzeby klienta
®  w sposob zrozumiaty przekazac informacje o produkcie

®@  udzieli¢ zindywidualizowanej oferty produktowej

®@  wyjasni¢ dlaczego dany produkt najlepiej spetnia wymagania i
potrzeby

®  umozliwi¢ klientowi podjecie swiadomej decyzji uwzgledniajgcej
ztozonos¢ produktu i rodzaj klienta
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I Analiza potrzeb klienta ﬁ?ﬁi::évkvy

OC, ewentualnie z
podstawowym assistance

AC z bogatym
assistance

Najszersze AC i
assistance
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Rzecznik
Jak stosowac przepisy w praktyce? wrtgns

Dystrybutor ubezpieczen powinien:

& Mozliwie najlepiej poznac klienta, jego troski, obawy a tym sam¥m
poznac jego potrzeby i wymagania czyli gteboko ,,wejsc w jego buty”

®  Zwrécié uwage na najczestsze zagrozenia zwigzane z jego
ubezpieczeniowymi potrzebami, przytoczyc¢ przyktady na bazie
swojej fachowej wiedzy, doswiadczen zawodowych

®  Pokazaé¢ i wytlumaczyé rozwigzania ubezpieczeniowe
ograniczajgce czy eliminujgce ryzyka, ktore sg istotne z perspektywy
potrzeb konkretnego klienta. Bardzo precyzyjnie wyttumaczy¢
zakres ochrony.

© ~ Ostrzec i uczulic na sytuacje, w ktorych ochrona nie bedzie
sSwiadczona (wytgczenia 1 ograniczenia ochrony).
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R k
o o | Frecani
Zmiana filozofii konstrukcji wnioskow o zwarcie umowy

byC zmieniona z nastawionej na szkody ~oraz ryzyko
ocene ryzyka pod kgtem niewyptacenia odszkodowania w
ubezpieczyciela, na ocene ryzyka okreslonych warunkach.

© Konstrukcja wnioskow powinna F Ryzyko dwojako: jako ryzyko
pod katem klienta.

Na przyktad  ubezpieczenie

@  Pytania lub informacje we wniosku utraty —dochodu dla emeryta,
powinny zabezpieczaé przed ubezpieczenie zdrowotne dla

daz stego ubezpieczenia osoby juz chorej, polisa
Spreedazg pUSIEgn Hbezplecsell turystyczna dla o0sob chorych

przewlekle

byC takie same na etapie zawarcia

@ Pytania lub informacje powinny P Na przyktad stan zdrowia klienta
umowy jak przy likwidacji szkody
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I Ustawa o dystrybucji ubezpieczen Rzecznik

. Finansowy
Reklamacje

&  Klient w rozumieniu ustawy o rozpatrywaniu reklamacji
przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym

&  Podmiot rynku finansowego

®  Nowe ujecie postepowania reklamacyjnego w ustawie o
dystrybucji ubezpieczen
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Rzecznik
Finansowy
www.rf.gov.pl

Reklamacje i wnioski odnoszgce sie do bankow

Kwestia ubezpieczen w produktach bankowych przedstawia sie nastepujgco:

W roku 2016 odnotowalismy 877 skarg klientéw (tgczna liczba skarg w roku
2016- 3916, wiec problem ten stanowit 22,4% wszystkich skarg);

W roku 2017 odnotowalismy 812 skarg klientéw (fgczna liczba skarg w roku
2017 — 4401, tak wiec problem ubezpieczen w bankach stanowit 18,5%);

Natomiast dotychczas w roku 2018 zarejestrowanych mamy 616 skargi ( do
chwili obecnej mamy zarejestrowanych 3816 skarg wiec problem dotyczy 16,1% ogdétu
wptywajgcych wnioskow).

Wsrdod problemow najliczniej zgtaszanych przez wnioskodawcéw mozemy wymienic:
Problemy z rozliczeniem sktadek od wykupionego ubezpieczenia w sytuacji
wczesniejszej sptaty kredytu;
Problemy z uzyskaniem wyptaty ubezpieczenia w sytuacji Smierci kredytobiorcy.
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Reklamacje i wnioski wobec zaktadow ubezpieczen

Liczba spraw dot. bancassurance bez spraw dotyczacych
ubezpieczen na zycie z UFK :

2015 r. — 494 sprawy

2016 r.— 352 sprawy

2017 r.— 321 spraw
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Reklamacje i wnioski w sprawie zaktadu ubezpieczen

Rok dotl._ilsxiassizar\;/ nce Li?é:éfii:?w Procent
1. 2015 991 14 273 6,9
2. 2016 748 13021 5,7
3. 2017 620 14 356 4,3
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| DZIEKUJE ZA UWAGE

@& www.rf.gov.pl

@ biuro@rf.gov.pl

f facebook.com/RzecznikFinansowy



