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Nadzor nad agencjg ubezpieczeniowg
Dylematy | wyzwania

Branza ubezpieczeniowa stoi przed coraz powazniejszym dylematem regulacyjnym zwigzanym ze zwiekszajaca sie liczbg norm,
do ktérych powinna sie dostosowac oraz zwigzang z tym wzmozong aktywnoscig organow nadzorczych, ktore majg instru-
menty do surowego karania naruszen prawa. Celem artykutu jest przyblizenie czytelnikom najwazniejszych wyzwan, zwigzanych
z prowadzeniem agencji ubezpieczeniowej oraz zdefiniowanie priorytetowych obszardw, ktére powinny zosta¢ poddane szcze-

gotowej analizie (audytowi). — Tomasz Kiemr

Gdyby kto$ poprosil mnie o wskazanie daty, od ktorej nalezy
liczyé coraz szersze obowiazki calego rynku ubezpieczenio-
wego w zakresie compliance, to z pewno$cia podalbym 2018 rok.
To wiasnie wtedy rozpoczgto stosowanie szeregu nowych regu-
lacji, w tym:

— Ustawy z dnia 1 marca 2018 r. o przeciwdzialaniu praniu pie-
nigdzy oraz finansowaniu terroryzmu (dalej: ,,ustawa AML”);

— Ustawy z dnia 15 grudnia 2017 r. o dystrybucji ubezpieczeit
(dalej: ,u.d.u.”), ktéra wdrozyla w Polsce postanowienia unij-
nej dyrektywy IDD (Insurance Distribution Directive);

— Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE)
2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony oséb
fizycznych w zwiazku z przetwarzaniem danych osobowych
1 w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchy-
lenia dyrektywy 95/46/WE (ogblne rozporzadzenie o ochronie
danych, dalej: ,RODO?).

Wejscie w zycie nowych regulacji sprawito, ze branza ubezpie-
czeniowa stangta przed powaznym wyzwaniem regulacyjnym.
Konieczne bylo wprowadzenie rzetelnych zasad przetwarzania
danych osobowych, dochowanie wymogéw starannosci w zakresie
przeciwdzialania praniu pieni¢dzy i finansowaniu terroryzmu
w zakresie ubezpieczen zyciowych oraz zaprojektowanie na nowo
proceséw dystrybucji ubezpieczei. Dzi§ te obowiazki sa przed-
miotem powszechnych kontroli organéw nadzoru, ktére obejmuja

odpowiednio: Generalnego Inspektora Informacji Finansowej,
Komisj¢ Nadzoru Finansowego (wraz z Rzecznikiem Finan-
sowym — np. w zakresie obowiazku sprawozdawczego z zakresu
reklamacji) oraz Prezesa Urzgdu Ochrony Danych Osobowych.

W zwigzku ze wzmozong aktywnoscig kontrolng — oprécz zmian w sferze
faktycznej — konieczne jest takze posiadanie odpowiednich dowodow na
spefnienie ww. wymogow. Dowody te, zgodnie z zasada rozliczal-
nosci, powinny umozliwiaé udzwignigcie cigzaru dowodowego
w przypadku sporu z klientem lub zapytania organu nadzoru. Co
to oznacza w praktyce? Otdz przykladowo dowodem na wypet-
nienie prawidlowo obowiazku badania wymogéw i potrzeb klienta
(APK) nie moze by¢ wylacznie oSwiadczenie klienta, ze APK prze-
prowadzono. Nalezy posiadaé¢ dowody wskazujace na to, kiedy
i jak zostalo to badanie przeprowadzone (w tym: jakie pytania
zadano klientowi) w postaci np. nagrania rozmowy telefonicznej,
logéw systemu IT lub wypelnionej i odpowiednio potwierdzonej
przez klienta ankiety APK. Co wigcej — ankieta ta powinna byé
przeprowadzona przed zawarciem umowy, a zawarta umowa
ubezpieczenia powinna byé zgodna z ww. wymogami. W konse-
kwencji — kazdy dystrybutor powinien sprawdzaé, czy posiada
APK do kazdej umowy ubezpieczenia (aspekt iloSciowy zgod-
nosci) oraz jak merytorycznie APK odnosi si¢ do zaproponowanej
1 zawartej umowy ubezpieczenia (aspekt jakoSciowy zgodnosci).

ZAKRES KONTROLI
Kontrola, oprécz ww. organéw nadzorczych, moze byé prowa-
dzona przez inne jednostki — np. wspoélipracujace zaklady
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ubezpieczen wobec agencji oraz OFWCA, jak i agencja moze
(a nawet powinna) prowadzié kontrolg nad swoimi OFWCA.
Dlatego tez organ nadzoru w stanowisku z dnia 1 pazdziernika
2021 roku wyraznie wskazal, ze niezgodne z art. 26 u.d.u. jest
zaniechanie przez zaklad ubezpieczenh nadzoru nad wykonywaniem
i dokumentowaniem realizacji obowiazkéw ustawowych (w tym:
APK) przez agenta ubezpieczeniowego, w tym przez osoby fizyczne
wykonujgce czynnosci agencyjne na rzecz danego agenta ubez-
pieczeniowego. Podobnie tez niezgodne z art. 4 ust. 6 u.d.u.
bedzie zaniechanie przez dystrybutora ubezpieczefi organizo-
wania oraz sprawowania nadzoru nad wykonywaniem i dokumen-
towaniem realizacji obowiazkdéw ustawowych (w tym: APK) przez
osoby fizyczne, wykonujace czynno$ci agencyjne. W praktyce zatem
kazda agencja powinna prowadzié wewngtrzny i udokumen-
towany (np. stosownymi protokotami) proces kontroli, ktory
pozwoli wykazaé nalezyta staranno$¢ w zakresie obowiazkdéw
regulacyjnych.

Podsumowujac zakres obowiazkéw oraz kontroli sprawowa-
nych wobec agencji, odnosza si¢ one do szeSciu podstawowych
obszaréw:

1. Organizacja wewngtrzna dystrybutora ubezpieczefi (w tym:
posiadanie odpowiednich procedur, dokumentacji oraz jej
aktualizacja, spetnianie wymogow prawa powszechnie obo-
wiazujacego oraz tzw. soft law, odpowiednia struktura organi-
zacyjna, sposéb rozliczen finansowych itp.),

2. Relacja z klientem (w tym: AML, APK, sposob prowadze-
nia dystrybucji, marketingu — w tym: konkurséw sprzeda-
zowych),

3. Obowiazki informacyjne (w tym: RODO, u.d.u., odpowied-
nia tre§¢ dokumentéw przedstawianych klientowi),

4. Wspotpraca z ubezpieczycielem (w tym: umowa agencyjna,
pelnomocnictwa, rozliczenia, modele wspdtpracy, przestrze-
ganie procedur i wymogow),

9. Wspdtpraca z OFWCA (w tym: model sieci dystrybucji, szko-
lenia, nadz6r nad wypelnianiem obowiazkéw ustawowych
przez OFWCA, wynagradzanie OFWCA),

6. Sposdb zarzadzania i raportowania nieprawidtowosci (w tym:
reklamacji).

Takie same obszary mozna wykorzysta¢ organizujac wewngtrzny
proces kontroli, ktéra nie tylko b¢dzie wpisywacé si¢ w spetnienie
obowiazkéw regulacyjnych — ale takze pozwoli na przygotowanie
si¢ do potencjalnej kontroli zewngtrznej.

ODPOWIEDZIALNOSG ZA NARUSZENIA

Najczesciej wszelkie obowiazki na rynku ubezpieczen s zabez-
pieczone stosownymi sankcjami (karami za naruszenie okreslo-
nych wymogéw). Obecny trend regulacyjny wskazuje na coraz
wyzsze poziomy kar (w szczeg6lnosci finansowych), ktére maja
mieé walor odstraszajacy od naruszen i motywujacy do zainwe-
stowania w zapewnienie odpowiedniego poziomu compliance danej
organizacji. Stad tez kary si¢gajace milionéw zlotych, ktore staly
si¢ niemalze standardem. Dodatkowo — aby rozwiazaé problem
rozmycia odpowiedzialnosci lub jej unikania poprzez stoso-
wanie odpowiednich konstrukeji prawnych — coraz czgstsze sa
kary nakladane bezposrednio na osobg¢ fizyczna odpowiedzialna
za naruszenie, a nie na przedsigbiorcg. Stad tez na przyktad
w ustawie AML artykut naktadajacy na cztonka organu zarzadza-
jacego instytucji obowiazanej odpowiedzialnego za wykonanie
obowiazkéw ustawowych kary w wysokosci do 1 mln zt za brak
szkolen w zakresie AML.

NADZOR

To tylko kilka z przykltadowych obowiazkéw. Z mojego wielo-
letniego do$wiadczenia doradztwa dla branzy ubezpieczeniowej
wynika, ze najwigkszy problem sprawia potgczenie szeregu wymogow
w jeden spojny proces, ktory zapewni bezpieczenstwo, przy jednoczesnym
braku ,zabicia” biznesu. Z uwagi na ramy niniejszego artykutu nie
sposdb poruszy¢ wszystkich obszaréw kontrolnych szczegélowo.
Chcialbym jednak skupi¢ si¢ na kilku z nich, ktore sprawiaja
lub w najblizszym czasie sprawi¢ moga najwigcej probleméw
oraz moga by¢ przedmiotem szeregu dziatain kontrolnych
1 nadzorczych.

NAJCZESTSZE O0BSZARY SPRAWIAJACE PROBLEMY W TOKU
KONTROLI

Kontrola agenta ubezpieczeniowego zainicjowana moze byé
réznymi czynnikami, spoéréd ktdérych bardzo wazne miejsce
zajmuje zawiadomienie (w roznej formie) podmiotu niezadowo-
lonego z dzialan dystrybutora ubezpieczent. Wynika to zaréwno ze
zwigkszonej $wiadomosci konsumenckiej, jak i fatwosci w skfadaniu
tego typu skarg (np. poprzez kanat elektroniczny organu nadzoru).

Najczgstszymi obszarami sprawiajacymi problemy agentom sa:

- modele dystrybucyjne (niewlasciwe ulozenie wspotpracy
z OFWCA — w tym: sposobu wynagrodzenia OFWCA),

- sprzedaz ubezpieczefi grupowych (w szczegblnosei nieprawi-
dfowosci w prowadzeniu tzw. grup otwartych),

— marketing ustug ubezpieczeniowych (nieprawidlowa realizacja
dziatant marketingowych, w tym: konkurséw sprzedazowych),

— szkolenia zawodowe OFWCA (brak wystarczajacego monito-
ringu nad spetnianiem obowiazku szkolenia, brak wytycznych
co do realizacji szkolefi i ich tresci),

- AML (brak $wiadomosci obowiazkéw, brak procedur i ich
przestrzegania),

— reklamacje (brak odpowiedzi w terminie, nieprawidiowa tresé
odpowiedzi, brak §wiadomosci koniecznosci samodzielnego
odpowiadania na reklamacje niedotyczace ochrony ubezpie-
czeniowej przez multiagenta).

Do wskazanej powyzej listy nalezy dofaczy¢ blad generalny
w postaci braku dokumentowania dzialan i procesdéw (w tym:
brak procedur wewngetrznych). Agenci czgstokroc zyjg w przekonaniu,
ze ustne zafatwianie spraw jest wystarczajgce i dopiero kontrola uswia-
damia im, ze konieczne jest posiadanie adekwatnych dowodow (zwykle
w formie pisemnej) na spetnianie obowigzkow regulacyjnych. W tym
zakresie — tytutem przyktadu — warto zacytowad Stanowisko
Urz¢du Komisji Nadzoru Finansowego w sprawie stosowania
wymogow w zakresie zarzadzania produktem przewidzianych
dla dystrybutoréw ubezpieczen niecb¢dacych tworcami produktu:
»Dystrybutor ubezpieczeh zobowiazany jest okresli¢ rozwigzania
w zakresie dystrybugji produktéw w dokumencie sporzadzonym
na piSmie, ktéry udostgpnia swojemu odpowiedniemu persone-
lowi”. Konieczno$¢ posiadania sformalizowanych procedur jest
obecnie standardem i wymogiem, ktdrego nie sposdb uniknad.

KWESTIE TECHNOLOGICZNE — WYZWANIE NA NAJBLIZSZY CZAS
W ramach priorytetéw Europejskiego Urz¢du Nadzoru Ubezpie-
czen i Pracowniczych Programéw Emerytalnych na lata 2022-2024
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gléwne miejsce zajmuja kwestie udziatu technologii w branzy
ubezpieczeniowej. Najnowszym aktem, ktéry niebawem wpro-
wadzi rewolucj¢ na rynku ubezpieczen jest Rozporzadzenie Parla-
mentu Europejskiego i Rady (UE) 2022/2554 z dnia 14 grudnia
2022 r. w sprawie operacyjnej odpornosci cyfrowej sektora finan-
sowego (tzw. ,DORA”). Poréwnaé je mozna do RODO, gdyz
— podobnie jak ten akt — bgdzie bezposrednio stosowane (nie
wymaga wydania przez Polske¢ zadnej ustawy dla swojej skutecz-
nosci) oraz bgdzie stosowane po dwoch latach, j. od 17 stycznia
2025 r. Wydawa¢é by si¢ moglo, ze to odlegla data — niemniej
jednak podobnie bylo z RODO, gdzie cz¢$¢ podmiotéw zigno-
rowala nadchodzace zmiany, co spotkato si¢ z dotkliwymi karami.
Odpowiednie przygotowanie jest tym istotniejsze w przypadku
DORA, gdyz wdrozenie tego Rozporzadzenia wymaga szeregu
dziatafi i czasu.

Przyktadowo nalezy wskaza¢ konieczno$¢ zarzadzania ryzykiem
ze strony zewngtrznych dostawcéw ustug ICT (4. technologii
informacyjno-komunikacyjnych), koniecznos¢ zarzadzania incy-
dentami ICT, testowanie odpornosci cyfrowej czy tez koniecz-
no$¢ wdrozenia kompleksowych i jednolitych wymogéw doty-
czacych bezpieczenstwa sieci i systeméw informatycznych,
wspierajacych procesy biznesowe podmiotéw finansowych.
Rozporzadzenie ma zastosowanie zaréwno do zewngtrznych
dostawcow ustug ICT, zakladéw ubezpieczen i zakladéw rease-
kuracji, jak i poSrednikéw ubezpieczeniowych, posrednikéw
reasekuracyjnych i poSrednikéw oferujacych ubezpieczenia
uzupelniajace. Na szcz¢$cie przewidziano pewne wylaczenie
dla posrednikéw bedacych mikroprzedsigbiorstwami, malymi
lub $rednimi przedsi¢biorstwami. Niemniej jednak DORA
z pewnoscia dotknie bezposrednio lub posrednio kazdy podmiot
na rynku ubezpieczen.

Podobnie sprawa ma si¢ z opublikowanym 23 stycznia 2020 r.
przez Urzad Komisji Nadzoru Finansowego (UKINF) Komu-
nikatem dotyczacym przetwarzania przez podmioty nadzoro-
wane informacji w chmurze obliczeniowej publicznej lub hybry-
dowej. Postanowienia tego dokumentu implikuja kilka istotnych
powinnosci:

— zgloszenie do UKNF zamiaru skorzystania z chmury w ter-
minie 14 dni przed rozpocz¢ciem przetwarzania informacji
w chmurze obliczeniowej,

— sprawowanie nadzoru nad przetwarzaniem w chmurze obli-
czeniowej (konieczno$¢ posiadania odpowiednich kompetencji
prawnych i technicznych w tym zakresie),

— udokumentowanie spetniania wymogéw prawa i Komunikatu
(w tym: posiadanie odpowiednich postanowien w umowach
z dostawcami IT, przeprowadzenie szacowania ryzyka, posia-
danie planéw wycofania si¢ z chmury obliczeniowej i wielu
innych dokumentéw).

Co wigcej — nalezy audytowac i testowac rozwiagzania w zakresie
chmury obliczeniowej — 1 to nie tylko w sferze teoretycznej — ale
i praktycznie. Przyktadowo, testowanie planu wycofania sie z chmury obli-
czeniowej powinno odbywac sie przynajmniej raz w roku poprzez rzeczywiste
wykonanie dziatan awaryjnych w stosunku do procesow i aplikacji, ktore majg
istotny wptyw na dziafalno$¢ podmiotu nadzorowanego i nie moze ograniczac
sie jedynie do teoretycznych ¢wiczen symulujgcych podjecie adekwatnych
krokow w przypadku wystgpienia okreslonych zdarzen.

Mozna z duza doza pewnosci stwierdzié, ze wskazane wyzej
kwestie beda przedmiotem kontroli w najblizszym czasie. Juz dzi$
mozna zaobserwowaé wzmozong aktywno$¢ zaktadéw ubezpie-
czen, ktore sprawdzaja zgodnosé swoich agentdw z ww. wymo-
gami (np. przy udzielaniu dost¢gpu do systemdéw poprzez APT).

Czg¢stokroé spotykam si¢ z pytaniem — czy mnie to takze
dotyczy? — w szczegdlnodci jezeli jestem malym podmiotem,
np. agencja lub brokerem jednoosobowym lub zatrudniajacym
kilka os6b. Co do zasady wielko$¢ organizacji nie zwalnia nas
z obowiazku przestrzegania prawa. Zatem — jezeli np. korzy-
stam z dysku w chmurze (np. Google Drive, OneDrive), prze-
sylam dane do chmury (np. zdj¢cia lub kontakty z telefonu
z systemem Android), korzystam z zewngtrznej poczty e-mail,
korzystam z zewngtrznych rozwiazan I'T (w szczeg6lnosci apli-
kacji webowych) — powinienem mocno si¢ zastanowié, gdyz
z duza doza prawdopodobiefistwa musz¢ stosowaé Komunikat
UKNEF w calosci.

Co wigcej — 3 stycznia 2023 r. Polska Izba Ubezpieczen zaktuali-
zowala standard wdrozen przetwarzania informacji w chmurze
obliczeniowej, ktory przewiduje m.in. bardzo istotne posta-
nowienie dot. korzystania z systeméw zakladéw ubezpieczen
(w tym: webserwisow): ,jezeli podmiot nadzorowany [np. multiagent
— przyp. autora] korzysta z ustugi chmurowej dostarczonej przez inny
Zaktad Ubezpieczeri i wykorzystuje jq do wykonywania czynnosci na
rzecz tego podmiotu, to obydwa podmioty dokonujq oddzielnych notyfi-
kacji. Przyktadowo w relacji Zaklad Ubezpieczeri — agent ubezpiecze-
niowy, jezeli ten drugi korzysta z ustugi chmurowej dostarczanej przez
Zaklad Ubezpieczeii, to zardwno Zaklad (niezaleznie od tego, z iloma
agentami wspdipracuje), jak i agent dokonujq oddzielnych notyfikacji we
wlasnym zakresie wykorzystywania chmury”.

W praktyce oznacza to, ze agent musi wiedzied, z jakich chmur
korzystaja wszystkie zaktady ubezpieczen, na rzecz ktdrych dziala,
ujaé to w analizie ryzyka (oraz pozostalej dokumentacji) 1 jeszcze
zglosié to do UKINFE.

JAK ZYC? - CZYLI ZAMIAST PODSUMOWANIA

Powyzsze przyklady wyraznie wskazuja, ze zapewnienie odpo-
wiedniego poziomu compliance w organizacji jest zadaniem
wielowatkowym, wymagajacym specjalistycznych kompe-
tencji oraz wiedzy. Co za tym idzie — konieczne jest posiadanie
dedykowanych zasoboéw (dziatéw, stanowisk lub zewngtrz-
nego wsparcia na zasadzie outsourcingu zadan), ktére pomoga
podmiotowi nadzorowanemu sprawowaé nadzor nad regu-
lacjami. Niestety wiaze si¢ to z poniesieniem kosztow, ktore
czgstokro¢ dotychczas byty pomijane jako zb¢dne. Wnioski
z analizy rynku ubezpieczeniowego sklaniaja mnie do posta-
wienia tezy, ze rynek ten (rozumiany zaréwno jako bezposredni
uczestnicy tego rynku — zaktady ubezpieczen, agenci oraz
brokerzy, jak i dostawcy produktéw oraz ustug dla tego rynku
—w szczegblnosci IT) stoi przed wyzwaniem profesjonalizacji
na wzor procesu, jaki dotknal uprzednio branz¢ bankowa.
Z pewnoscia cz¢$¢ podmiotéw nie udzwignie ci¢zaru nowych
obowiazkdw, cz¢S¢ zrzeszy si¢ w wigksze struktury lub zostanie
wchlonigta przez wigkszych graczy (na wzér bankéw spoldziel-
czych). Niemniej jednak ci, ktérzy chca pozostaé na rynku
be¢da musieli znalezé rozwiazanie na zapewnienie zgodno$ci
z prawem, gdyz w dtuzszym okresie klienci, rynek i nadzor
bolesnie zweryfikuja realia dziatalno$ci prowadzonej na nicod-
powiednim poziomie. 4




