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MULTIAGENT

OEOKA

omimo niemalze pieciu lat obo-
Pwiazywania obecnych regulacji
realizacja tego obowiazku spra-
wia nadal wiele klopotow w praktyce.

Btedy w realizacji APK

Wielokrotnie na rynku ubezpiecze-
niowym (rowniez wsrod doswiadczo-
nych posrednikow) spotykam sie
z licznymi przektamaniami i bledami
dotyczacymi realizacji APK. Jednym
z najczesciej spotykanych jest przeko-
nanie, ze realizacja APK w webserwi-
sie towarzystwa ubezpieczeniowego
jest wystarczajacym sposobem wypel-
nienia obowiazku APK (takie zdanie
szczegbdlnie czegsto wypowiadaja
OFWCA wspolpracujace z wieloma
sieciami multiagencyjnymi, ktore
dzieki temu ograniczajq liczbg stoso-
wanych formularzy APK).

Niestety taka realizacja APK nie
moze by¢ uznana za poprawna, gdyz
w istocie stanowi narze¢dzie under-
writingu zakladu ubezpieczen (przy-
gotowane najczesciej pod konkretny,
z gbry okreslony produkt), a nie me-
rytoryczng analize oczekiwan klienta
co do ochrony ubezpieczeniowe;j.

Taka metoda realizacji APK zata-
muje si¢ takze przy prostym pytaniu:
Jak ustalili Panstwo, zeby przeprowa-
dzi¢ APK w systemie tego, a nie inne-
go zakladu ubezpieczen, skoro APK
winna by¢ przeprowadzona przed kal-
kulacja ofert?”. Stad tez nalezy wyra-
znie podkreslic - kazdy multiagent
ubezpieczeniowy powinien dysponowac
wlasnym wzorem APK oraz metodolo-
gia (procedura) realizacji takiego ba-
dania wymagan i potrzeb klienta
(w przypadku agenta wylacznego -
APK dostarcza zaktad ubezpieczen).

Wskazany powyzej temat $cisle la-
czy sie z problemem braku poczucia
konsekwencji co do obowiazkow z za-
kresu APK. Tymczasem odpowie-
dzialnym za organizacje i nadzor
nad procesem wykonywania czynno-
$ci agencyjnych jest agent, ktoremu
zaktad ubezpieczen zlecit dystrybucje
swoich produktow ubezpieczenio-
wych. I to agent moze ponie$¢ nega-

ZGODNOSC Z PRAWEM

Jak multiagent powinien
prawidlowo przeprowadzi¢ APK?

Analiza wymagan i potrzeb klienta (APK) stanowi jeden z najwazniejszych obowigzkow
agenta ubezpieczeniowego, dzieki ktbremu moze on zaoferowac¢ prawidtowy produkt
ubezpieczeniowy, zgodnie z prawem i najlepiej pojetym interesem klienta. Dlatego tez,
jest to jednoczesnie jeden z najczestszych elementow weryfikowanych przez Komisje
Nadzoru Finansowego w aktualnie prowadzonych kontrolach.

tywne konsekwencje zaniedban
(w tym: kar¢ finansowa do niemal-
ze 22 min z w przypadku osoby
prawnej lub nieco ponad 3 mln zi
w przypadku osoby fizycznej).

W praktyce oznacza to koniecz-
nos$¢ nie tylko ustanowienia zasad
przeprowadzenia APK, ale takze kon-
troli realizacji tego obowigzku. Taka
weryfikacja powinna odbywac sie cy-
klicznie i obejmowac aspekt iloscio-
wy (czy do kazdej polisy mam APK?)
oraz jakosciowy (czy APK jest zgod-
na ze sprzedanym produktem?).

Dodatkowo nalezy wskazac¢ na cze-
sty blad - OFWCA nie moga wprowa-
dza¢ wlasnych wzorow APK lub
modyfikacji do ustalonych wzorow

pojety interes klienta. Wynika to z fak-
tu, Zze obowiazek przeprowadzenia
APK (w tym: zadania adekwatnych
pytan) lezy po stronie profesjonalisty
(agenta) - i nie moze on przerzucac
odpowiedzialnosci w tym zakresie
na klienta. Oczywiscie pewne o$wiad-
czenia klienta sa dopuszczalne, nie
moga one jednak zastepowa¢ dowo-
dow przeprowadzenia APK.

Dowody na spetnienie wymogow

W tym miejscu dochodzimy do klu-
czowej kwestii przy kontrolach organu
nadzoru. Niejednokrotnie mam do czy-
nienia z proba tlumaczenia, ze APK
zostala przeprowadzona ustnie, wsku-
tek czego nie ma zapisu, jakie pytania

Czestokro¢ spotykam sie z pomystami, aby
temat APK ,,zatatwi¢” poprzez oswiadczenie
klienta mowiace, ze APK zostata
przeprowadzona ustnie, a zaproponowany
produkt zostat przez niego zweryfikowany

| spetnia wymagania oraz potrzeby. Takie
oswiadczenia nalezy oceni¢ negatywnie jako
naruszajace najlepiej pojety interes klienta.

agenta. Takie dziatanie nie tylko na-
rusza prawo, ale takze moze powodo-
wac bezposrednia odpowiedzialnosé¢
OFWCA, ktorej nie zabezpieczy poli-
sa OC agenta.

Kolejnym btedem sa proby przenie-
sienia na klientow odpowiedzialnosci
za skutki ewentualnego nierzetelnego
i nieprofesjonalnego przeprowadzenia
analizy wymagan i potrzeb oraz za-
proponowania nieodpowiadajacego
tym wymaganiom i potrzebom pro-
duktu ubezpieczeniowego.

Czestokro¢ spotykam sie z pomy-
stami, aby temat APK ,zalatwi¢” po-
przez o$wiadczenie klienta mowiace,
ze APK zostala przeprowadzona ust-
nie, a zaproponowany produkt zostat
przez niego zweryfikowany i spetnia
wymagania oraz potrzeby.

Takie oswiadczenia nalezy ocenic
negatywnie jako naruszajace najlepiej

zostaly zadane oraz jakich odpowiedzi
udzielit klient - a potwierdzeniem
wszystkiego jest oswiadczenie (o kto-
rym byla mowa powyzej).

Tymczasem oczekiwaniem KNF
jest mozliwo$¢ nadzoru nad faktyczna
sferg przeprowadzenia APK poprzez
posiadanie odpowiednich dowodow
na spelnienie wymogow prawa. Dowo-
dy te zgodnie z zasada rozliczalnosci
powinny takze umozliwia¢ udzwignie-
cie ciezaru dowodowego w przypadku
sporu z klientem (np. w sadzie). Co to
oznacza w praktyce?

Otoz nalezy posiada¢ dowody wska-
zujace na to, kiedy i jak zostalo to ba-
danie przeprowadzone (w tym: jakie
pytania zadano klientowi). Z uwagi
na wielo$¢ kanatow sprzedazy moze
to by¢:

® w przypadku sprzedazy telefo-
nicznej - nagranie rozmowy telefo-
nicznej,

® w przypadku sprzedazy przez
strone internetowa lub aplikacje mo-
bilng - logi systemu IT,

® w przypadku sprzedazy bezpo-
$redniej - wypelniona lub odpowied-
nio potwierdzona przez Kklienta
ankieta APK.

Co wigcej - ankieta ta powinna
by¢ przeprowadzona przed przedsta-
wieniem ofert i zawarciem umowy
i przechowywana do czasu przedaw-
nienia roszczen.

Weryfikacja ograniczen
i wylaczen

Przy realizacji APK powinno
ZWrocic sie szczegolna uwage na ro-
dzaje ryzyk, ktore klient zamierza ob-
jac¢ ochrona ubezpieczeniowa. W celu
dopasowania zakresu ochrony ubez-
pieczeniowej do wymagan i potrzeb
klienta powinno si¢ zweryfikowac
ograniczenia i wylaczenia odpowie-
dzialnosci zaktadu ubezpieczen.

Proponowana umowa ubezpiecze-
nia nie spelni bowiem wymagan i po-
trzeb klienta co do zakresu ochrony
ubezpieczeniowej, jezeli ryzyka, ktore
klient zamierza ubezpieczy¢, zostana
wylaczone z zakresu ubezpieczenia
lub beda nim obje¢te w ograniczonym
stopniu.

Informacje uzyskane od klienta

Przepisy ustawy pozostawiaja agen-
towi swobode co do sposobu i formy
pozyskania informacji w celu okresle-
nia wymagan i potrzeb klienta, wska-
zujac jednak, Ze okreslenia tego
dokonuje sie na podstawie informacji
uzyskanych od klienta, co powinno
zosta¢ zrealizowane z uwzglednie-
niem powyzszych zasad.

Na szczescie doswiadczenia kon-
troli KNF pokazuja, ze istnieje mozli-
wos¢ zrealizowania procesu zgodnego
z prawem, ktory bedzie jednoczesnie
wspierat biznes w efektywnej sprzeda-
7y ubezpieczen.
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na rzecz zgodnosci



