
www.gu.com.pl Gazeta Ubezpieczeniowa nr 25 (1251) 19–25 czerwca 2023

MULTIAGENT16

P
o mi mo nie mal że pię ciu lat obo -
wią zy wa nia obec nych re gu la cji
re ali za cja te go obo wiąz ku spra -

wia na dal wie le kło po tów w prak ty ce.

Błę dy w re ali za cji APK

Wie lo krot nie na ryn ku ubez pie cze -
nio wym (rów nież wśród do świad czo -
nych po śred ni ków) spo ty kam się
z licz ny mi prze kła ma nia mi i błę da mi
do ty czą cy mi re ali za cji APK. Jed nym
z naj czę ściej spo ty ka nych jest prze ko -
na nie, że re ali za cja APK w we bser wi -
sie to wa rzy stwa ubez pie cze nio we go
jest wy star cza ją cym spo so bem wy peł -
nie nia obo wiąz ku APK (ta kie zda nie
szcze gól nie czę sto wy po wia da ją
OFWCA współ pra cu ją ce z wie lo ma
sie cia mi mul tia gen cyj ny mi, któ re
dzię ki te mu ogra ni cza ją licz bę sto so -
wa nych for mu la rzy APK). 

Nie ste ty ta ka re ali za cja APK nie
mo że być uzna na za po praw ną, gdyż
w isto cie sta no wi na rzę dzie un der-
w ri tin gu za kła du ubez pie czeń (przy -
go to wa ne naj czę ściej pod kon kret ny,
z gó ry okre ślo ny pro dukt), a nie me -
ry to rycz ną ana li zę ocze ki wań klien ta
co do ochro ny ubez pie cze nio wej. 

Ta ka me to da re ali za cji APK za ła -
mu je się tak że przy pro stym py ta niu:
„Jak usta li li Pań stwo, że by prze pro wa -
dzić APK w sys te mie te go, a nie in ne -
go za kła du ubez pie czeń, sko ro APK
win na być prze pro wa dzo na przed kal -
ku la cją ofert?”. Stąd też na le ży wy ra -
źnie pod kre ślić – każ dy mul tia gent
ubez pie cze nio wy po wi nien dys po no wać
wła snym wzo rem APK oraz me to do lo -
gią (pro ce du rą) re ali za cji ta kie go ba -
da nia wy ma gań i po trzeb klien ta
(w przy pad ku agen ta wy łącz ne go –
APK do star cza za kład ubez pie czeń).

Wska za ny po wy żej te mat ści śle łą -
czy się z pro ble mem bra ku po czu cia
kon se kwen cji co do obo wiąz ków z za -
kre su APK. Tym cza sem od po wie -
dzial nym za or ga ni za cję i nad zór
nad pro ce sem wy ko ny wa nia czyn no -
ści agen cyj nych jest agent, któ re mu
za kład ubez pie czeń zle cił dys try bu cję
swo ich pro duk tów ubez pie cze nio -
wych. I to agent mo że po nieść ne ga -

tyw ne kon se kwen cje za nie dbań
(w tym: ka rę fi nan so wą do nie mal -
że 22 mln zł w przy pad ku oso by
praw nej lub nie co po nad 3 mln zł
w przy pad ku oso by fi zycz nej). 

W prak ty ce ozna cza to ko niecz -
ność nie tyl ko usta no wie nia za sad
prze pro wa dze nia APK, ale tak że kon -
tro li re ali za cji te go obo wiąz ku. Ta ka
we ry fi ka cja po win na od by wać się cy -
klicz nie i obej mo wać aspekt ilo ścio -
wy (czy do każ dej po li sy mam APK?)
oraz ja ko ścio wy (czy APK jest zgod -
na ze sprze da nym pro duk tem?). 

Do dat ko wo na le ży wska zać na czę -
sty błąd – OFWCA nie mo gą wpro wa -
dzać wła snych wzo rów APK lub
mo dy fi ka cji do usta lo nych wzo rów

agen ta. Ta kie dzia ła nie nie tyl ko na -
ru sza pra wo, ale tak że mo że po wo do -
wać bez po śred nią od po wie dzial ność
OFWCA, któ rej nie za bez pie czy po li -
sa OC agen ta.

Ko lej nym błę dem są pró by prze nie -
sie nia na klien tów od po wie dzial no ści
za skut ki ewen tu al ne go nie rze tel ne go
i nie pro fe sjo nal ne go prze pro wa dze nia
ana li zy wy ma gań i po trzeb oraz za -
pro po no wa nia nie od po wia da ją ce go
tym wy ma ga niom i po trze bom pro -
duk tu ubez pie cze nio we go. 

Czę sto kroć spo ty kam się z po my -
sła mi, aby te mat APK „za ła twić” po -
przez oświad cze nie klien ta mó wią ce,
że APK zo sta ła prze pro wa dzo na ust -
nie, a za pro po no wa ny pro dukt zo stał
przez nie go zwe ry fi ko wa ny i speł nia
wy ma ga nia oraz po trze by. 

Ta kie oświad cze nia na le ży oce nić
ne ga tyw nie ja ko na ru sza ją ce naj le piej

po ję ty in te res klien ta. Wy ni ka to z fak -
tu, że obo wią zek prze pro wa dze nia
APK (w tym: za da nia ade kwat nych
py tań) le ży po stro nie pro fe sjo na li sty
(agen ta) – i nie mo że on prze rzu cać
od po wie dzial no ści w tym za kre sie
na klien ta. Oczy wi ście pew ne oświad -
cze nia klien ta są do pusz czal ne, nie
mo gą one jed nak za stę po wać do wo -
dów prze pro wa dze nia APK.

Do wo dy na speł nie nie wy mo gów

W tym miej scu do cho dzi my do klu -
czo wej kwe stii przy kon tro lach or ga nu
nad zo ru. Nie jed no krot nie mam do czy -
nie nia z pró bą tłu ma cze nia, że APK
zo sta ła prze pro wa dzo na ust nie, wsku -
tek cze go nie ma za pi su, ja kie py ta nia

zo sta ły za da ne oraz ja kich od po wie dzi
udzie lił klient – a po twier dze niem
wszyst kie go jest oświad cze nie (o któ -
rym by ła mo wa po wy żej). 

Tym cza sem ocze ki wa niem KNF
jest moż li wość nad zo ru nad fak tycz ną
sfe rą prze pro wa dze nia APK po przez
po sia da nie od po wied nich do wo dów
na speł nie nie wy mo gów pra wa. Do wo -
dy te zgod nie z za sa dą roz li czal no ści
po win ny tak że umoż li wiać udźwi gnię -
cie cię ża ru do wo do we go w przy pad ku
spo ru z klien tem (np. w są dzie). Co to
ozna cza w prak ty ce? 

Otóż na le ży po sia dać do wo dy wska -
zu ją ce na to, kie dy i jak zo sta ło to ba -
da nie prze pro wa dzo ne (w tym: ja kie
py ta nia za da no klien to wi). Z uwa gi
na wie lość ka na łów sprze da ży mo że
to być:

● w przy pad ku sprze da ży te le fo -
nicz nej – na gra nie roz mo wy te le fo -
nicz nej,

● w przy pad ku sprze da ży przez
stro nę in ter ne to wą lub apli ka cję mo -
bil ną – lo gi sys te mu IT,

● w przy pad ku sprze da ży bez po -
śred niej – wy peł nio na lub od po wied -
nio po twier dzo na przez klien ta
an kie ta APK. 

Co wię cej – an kie ta ta po win na
być prze pro wa dzo na przed przed sta -
wie niem ofert i za war ciem umo wy
i prze cho wy wa na do cza su przedaw -
nie nia rosz czeń.

We ry fi ka cja ogra ni czeń 

i wy łą czeń

Przy re ali za cji APK po win no
zwró cić się szcze gól ną uwa gę na ro -
dza je ry zyk, któ re klient za mie rza ob -
jąć ochro ną ubez pie cze nio wą. W ce lu
do pa so wa nia za kre su ochro ny ubez -
pie cze nio wej do wy ma gań i po trzeb
klien ta po win no się zwe ry fi ko wać
ogra ni cze nia i wy łą cze nia od po wie -
dzial no ści za kła du ubez pie czeń. 

Pro po no wa na umo wa ubez pie cze -
nia nie speł ni bo wiem wy ma gań i po -
trzeb klien ta co do za kre su ochro ny
ubez pie cze nio wej, je że li ry zy ka, któ re
klient za mie rza ubez pie czyć, zo sta ną
wy łą czo ne z za kre su ubez pie cze nia
lub bę dą nim ob ję te w ogra ni czo nym
stop niu. 

In for ma cje uzy ska ne od klien ta

Prze pi sy usta wy po zo sta wia ją agen -
to wi swo bo dę co do spo so bu i for my
po zy ska nia in for ma cji w ce lu okre śle -
nia wy ma gań i po trzeb klien ta, wska -
zu jąc jed nak, że okre śle nia te go
do ko nu je się na pod sta wie in for ma cji
uzy ska nych od klien ta, co po win no
zo stać zre ali zo wa ne z uwzględ nie -
niem po wyż szych za sad. 

Na szczę ście do świad cze nia kon -
tro li KNF po ka zu ją, że ist nie je moż li -
wość zre ali zo wa nia pro ce su zgod ne go
z pra wem, któ ry bę dzie jed no cze śnie
wspie rał biz nes w efek tyw nej sprze da -
ży ubez pie czeń. 

r. pr. To masz Klemt

Kan ce la ria Rad cy 
Praw ne go To masz Klemt

czło nek Ko ali cji 
na rzecz zgod no ści

Analiza wymagań i potrzeb klienta (APK) stanowi jeden z najważniejszych obowiązków
agenta ubezpieczeniowego, dzięki któremu może on zaoferować prawidłowy produkt
ubezpieczeniowy, zgodnie z prawem i najlepiej pojętym interesem klienta. Dlatego też,
jest to jednocześnie jeden z najczęstszych elementów weryfikowanych przez Komisję
Nadzoru Finansowego w aktualnie prowadzonych kontrolach. 

ZGODNOŚĆ Z PRAWEM

Jak multiagent powinien
prawidłowo przeprowadzić APK?

Częstokroć spotykam się z pomysłami, aby
temat APK „załatwić” poprzez oświadczenie
klienta mówiące, że APK została
przeprowadzona ustnie, a zaproponowany
produkt został przez niego zweryfikowany 
i spełnia wymagania oraz potrzeby. Takie
oświadczenia należy ocenić negatywnie jako
naruszające najlepiej pojęty interes klienta.


