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Streszczenie: Misselling jest sprzedaza nieuczciwa, ktéra ma na celu wprowadzenie konsu-
menta w blad. Zjawisko to jest tozsame z nieetycznym, a nawet watpliwym pod wzgledem
prawnym oferowaniem produktéw finansowych oraz z ich nieetyczng sprzedaza. Misselling
mozna dostrzec zarowno na etapie dziatan marketingowych, np. w reklamach pomijajacych
istotne fakty dotyczace produktu, ale takze przy bezposrednim kontakcie z klientem pracow-
nika rynku finansowego, np. poprzez nieinformowanie o waznych elementach charakteryzu-
jacych produkt. Glownym celem artykutu jest weryfikacja wystepowania zjawiska missellin-
gu w sprzedazy oraz obstudze ubezpieczen dziatu I, ktore nie dotycza ubezpieczen na zycie
z UFK. Analizie poddano cztery skargi skierowane do Rzecznika Finansowego z lat 2017 oraz
2018, w ktorych poruszony zostat problem wprowadzenia w btad klientow zaktadéw ubezpie-
czen. Na ich przyktadzie dostrzezono problem nieuczciwej sprzedazy i wykorzystywania
przewagi informacyjnej przez sprzedajacych ubezpieczenia.

Stowa kluczowe: misselling, nieuczciwa sprzedaz, ubezpieczenia dziatu I, ubezpieczenia na
zycie.

Summary: Mis-selling is an unfair sale that aims to misinform consumers. The phenomenon
is identical with unethical, even dubious in legal terms, offering and selling of financial
products. It can be seen in marketing activities, for example in advertisements which ignore
important facts about a product, as well as in direct contact of a financial market employee
with a client. It may mean not informing about important elements characterizing a product or
its real construction, it may be reflected in incorrect presentation of insurance scope or
suggestions connected to capital placement. The main aim of the article is to verify the
phenomenon of mis-selling in the sale and service of life insurance, which does not include
life insurance with an insurance capital fund. Six complaints addressed to the Financial
Ombudsman from 2017 and 2018 were analyzed, in which an issue of misinforming consumers
of insurance companies was raised. Their example showed the problem of unfair sales and
usage of information advantage by insurance sellers.

Keywords: mis-selling, unfair sales, life insurance.
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1. Wstep

Wedtug powszechnie panujacej w spoleczenstwie opinii relacje pomiedzy firmami
ubezpieczeniowymi a ich klientami sg dalekie od prawidlowych i1 powinny zostac¢
naprawione. Dwie dekady temu uwazano, ze ograniczenie nieuczciwych i nieetycz-
nych zachowan sprzedajacych moze by¢ kontrolowane przez szkolenia, podnoszenie
ich standardow, zwigkszanie profesjonalizmu sprzedawcéw oraz ich §wiadomosci
dotyczacej konieczno$ci etycznego postepowania [Diacon, Ennew 1996]. Kolejne
lata pokazaty jednak, ze zasady informowania klienta o kupowanym przez niego
produkcie ubezpieczeniowym musza by¢ regulowane prawnie. Poprawa mogtaby
wiec nastapi¢ zardéwno przez nowelizacj¢ obowigzujacego prawa, jak i wzrost sku-
tecznosci instytucji nadzoru. Obecnie, w dobie wprowadzania nowych dokumentow
prawnych (nowelizacji Ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow czy Ustawy z dnia 15 grudnia 2017 r. o dystrybucji ubezpieczen
wdrazajaca dyrektywe Parlamentu Europejskiego 1 Rady (UE) 2016/97 z dnia
20 stycznia 2016 r. w sprawie dystrybucji ubezpieczen (wersja przeksztatcona)),
oczekuje si¢ lepszej i zwigkszonej ochrony klientow zaktadéw ubezpieczen oraz
pewnosci, ze klient otrzyma oferte najlepiej dostosowana do jego potrzeb. Na realne
efekty tych prac trzeba jednak poczekac, nie da si¢ bowiem przewidzie¢ skutkow
wprowadzenia nowych regulacji. Konsumenci caty czas sa jednak zdania, ze poda-
zowa strona rynku znacznie naduzywa posiadanej przez siebie pozycji i przewagi
informacyjnej. Skutkuje to czgsto sprzedaza niedostosowanych do potrzeb klienta
produktéw ubezpieczeniowych, czgsto nieadekwatng do zapotrzebowania czy o zbyt
waskim zakresie ochrony [Krawczyk 2015]. Zjawisko to nosi nazwe¢ missellingu
i moze skutkowa¢ hamowaniem rozwoju branzy ubezpieczeniowej [Barathi i in.
2011]. Zgodnie z definicjg podang przez Urzad Ochrony i Konkurencji i Konsumen-
tow missellingiem jest ,,typ praktyk naruszajacych interesy konsumentow, polegaja-
cy na sprzedazy produktow (ustug) niedopasowanych do potrzeb konsumentow”
[UOKIK 2015]. Cechami charakteryzujacymi misselling mogg by¢ miedzy innymi:
* oferowanie oraz sprzedaz produktu ubezpieczeniowego, ktory jest nieadekwatny
do profilu badz potrzeb klienta,
* nieinformowanie klienta o0 mozliwos$ciach likwidacji produktu,
e brak wyjasnien dotyczacych konstrukcji oraz cech produktu ubezpieczenio-
wego,
* brak objasnien w kwestiach ewentualnej struktury portfela inwestycyjnego,
* brak informacji o stopniu ryzyka, na jakie narazony jest dany produkt ubezpie-
czeniowy,
* niepoinformowanie o sposobie wyliczania ewentualnego dochodu klienta [Ci-
chorska 2017; Butor-Keler 2017].
Nieprawidtowosci w sprzedazy i obstudze ubezpieczen obserwowane sg zaré6w-
no w dziale I, jak i w dziale Il ubezpieczen [Krawczyk 2015]. Gléwnym celem arty-
kutu jest weryfikacja wystepowania zjawiska missellingu w sprzedazy oraz obstudze
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ubezpieczen dziatu I, ktoére nie dotyczg ubezpieczen na zycie z ubezpieczeniowym
funduszem kapitatlowym. Analiza oparta jest na skargach kierowanych w latach
2017 12018 do Rzecznika Finansowego.

2. Skargi — opis zdarzen

W celu niemoznosci zidentyfikowania poszczegolnych oséb oraz firm ubezpiecze-
niowych wszystkie dane oraz cechy umozliwiajgce rozpoznanie zostaty w artykule
pominiete.

2.1. Skarginr 1i2

Kobieta z matej wsi miata w najblizszym miesigcu ustalony termin operacji.
W zwiazku z tym skontaktowala si¢ z agentem, ktory nadzorowat ubezpieczenia
w jej zaktadzie pracy. Chciala zawrze¢ umowe, ktora bedzie gwarantowata jej wy-
ptate $wiadczenia wynikajacego z planowanej operacji (skarga nr 1) oraz pobytu
w szpitalu (skarga nr 2).

Po spotkaniu z agentem kobieta zawarta umowe grupowego ubezpieczenia na
zycie. Agent zapewnit ja, ze ubezpieczenie bedzie jg obejmowato od momentu za-
warcia umowy i optacenia sktadki, co niezwlocznie zrobita. Kobieta podkresla, ze
dopytywata o to i zaznaczyta: ,,byto to dla mnie istotne, poniewaz miatam planowa-
ny zabieg operacyjny, o czym rzetelnie poinformowatam”.

Po wykonanym zabiegu i pobycie w szpitalu kobieta ztozyta wnioski do zaktadu
ubezpieczen o wyplate Swiadczen z tytutu operacji oraz pobytu w szpitalu i leczenia
poszpitalnego. Otrzymata odpowiedz odmowng uzasadniong zapisem w ogo6lnych
warunkach ubezpieczenia o szesciomiesiecznym okresie karencji dla osob, ktore nie
sa nowymi pracownikami zaktadu pracy.

W odpowiedzi na decyzje kobieta zwrdcita si¢ do zaktadu ubezpieczen o ponow-
ne rozpatrzenie jej sprawy. Podkreslita, ze odmowng decyzje traktuje jako ,,niestusz-
ng i krzywdzaca”, a wszystkie dziatania w ramach ubezpieczenia podjeta po konsul-
tacji i sugestiach agenta: ,,Pan zapewnial mnie, ze nie ma okresu karencji. (...)
Poniewaz potracenie sktadki ubezpieczenia bezposrednio z moich poborow upraw-
niato mnie do skorzystania z niego dopiero za miesigc, agent doradzit mi dokonanie
dodatkowej wptaty na konto [zaktadu ubezpieczen] i zapewnil, ze wszelkie roszcze-
nia dotyczace tego miesigca bedg jak najbardziej wazne. Zaufatam temu panu i do-
konatam dodatkowej wptaty, a teraz okazuje si¢, ze zostatam oszukana”. Z dalszej
czesci dokumentu wynika tez, ze agent pomagat kobiecie wypetni¢ wszystkie nie-
zbedne wnioski do ubiegania si¢ o §wiadczenia. Kobieta podkreslita: ,,Uwazam, ze
postapiono wobec mnie nieuczciwie. Gdyby nie zapewnienia od agenta, nigdy bym
nie przystapita do ubezpieczenia oferowanego przez [zaktad ubezpieczen). (...) Dzi-
wi mnie tez to, ze przedstawiciel firmy moze pozwoli¢ sobie na sktadanie obietnic
1 zapewnien bez pokrycia (nie sadze, aby byt to brak kompetencji)”.
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Odpowiedz zaktadu ubezpieczen podtrzymywata stanowisko o braku podstaw
do wyptaty $wiadczen. Zaktad ubezpieczen podkreslit tez, ze ,,podpisujac deklaracje
zgody przystgpienia do umowy ubezpieczenia wlasnorgcznym podpisem potwier-
dzony zostat fakt otrzymania i akceptacji warunkow ubezpieczenia, bedacych inte-
gralng czescig umowy ubezpieczenia”. Zaklad ubezpieczen dodatkowo poinformo-
wat, ze zweryfikowat oskarzenia dotyczace agenta. Agent wyjasnit, ze wywigzat si¢
ze wszystkich swoich obowigzkow oraz poinformowat o okresie karencji.

2.2. Skarga nr 3

Kobieta z duzego miasta stracita po dtugotrwalej chorobie meza. Miat on zawartg
umowe ubezpieczenia z jednym z zaktadow ubezpieczen. Kobieta zlozyla zatem
wniosek o wyptate §wiadczenia z tytutu Smierci matzonka.

Kilka dni pdzniej kobieta otrzymata telefon z najblizszego oddziatu zaktadu
ubezpieczen z prosba o osobista rozmowe w sprawie wyplaty srodkdéw. Na spotkaniu
zaproponowano jej, aby nie wyptacala pelnej kwoty §wiadczenia, ale czgs¢ wptacita
na indywidualne konto emerytalne. ,,Mowilam, ze chciatabym wptaci¢ pieniagdze na
konto bankowe, bo pdzniej beda mi potrzebne. Pracownicy zakladu ubezpieczen
przekonywali mnie, ze w [zaktadzie ubezpieczen] bede miata wickszy procent zysku
niz w banku”. Dodatkowo kobieta zaznaczyta: ,,Bytam w bardzo ztym stanie psy-
chicznym i fizycznym po dlugim okresie opieki nad umierajagcym w domu mezem
i chciatam poradzi¢ si¢ rodziny, ale w/w pracownicy mowili, ze takg decyzje musze
podja¢ sama, ze bede bardzo zadowolona”. Kobieta podkreslita, Ze kilkukrotnie py-
tata o to, czy w kazdym momencie bedzie mogta wyplaci¢ zainwestowane pienig-
dze. Pracownica zakladu ubezpieczen ,,potwierdzita, ze tak, nie informujac mnie
o tym, ze wybierajac cala kwote, musiatabym zaptaci¢ wykup”.

Po natarczywych namowach kobieta zdecydowata si¢ zatem na zakup ubezpie-
czenia na zycie oraz indywidualnego konta emerytalnego w zaktadzie ubezpieczen
na kwote roéwna okoto potowy $wiadczenia z tytutu $mierci me¢za. Kobieta przyzna-
je, ze podpisata umowy, ogdlne warunki ubezpieczenia, w ktorych byty przedsta-
wione opfaty i ryzyko zwigzane z produktami ubezpieczeniowymi, jednak dodata:
,,Ale czy w tym stanie czlowiek jest czegokolwiek swiadomy? Nadal przebywam na
zwolnieniu lekarskim. Polegalam tylko na ustnych informacjach pracownikow za-
ktadu ubezpieczen”.

Kilka miesigcy pozniej kobieta potrzebowata pienigdzy, o czym informowata
pracownikow przed zawarciem umowy. Dowiedziata si¢ jednak, Ze nie ma mozliwo-
sci wyplaty pelnej wptaconej uprzednio kwoty. Pracownicy zaktadu ubezpieczen nie
przekazali jej najwazniejszych informacji o produktach, narazajac jg na utrat¢ znacz-
nej czgsci wptaconego kapitatu. ,,Uwazam, ze wprowadzono mnie w btad i ze pra-
cownicy [zakladu ubezpieczen] nie powinni namawia¢ osoby znajdujacej si¢ w cigz-
kiej sytuacji zyciowej, zaledwie kilka dni po $mierci najblizszych, do podejmowania
tak waznych decyzji finansowych”. Kobieta ztozyta wigc skarge i prosbe o wyptate
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srodkéw w petnej wysokosci w wyniku wprowadzenia jej w btad i niewyjasnienia
warunkow uméow w rzetelny sposob.

W odpowiedzi zaktadu ubezpieczen podano, ze ,,Przedstawiciele posredniczacy
w zawarciu umowy zapewnili, ze udzielili rzetelnych informacji warunkach propo-
nowanego ubezpieczenia” oraz ,,Dotozyli wszelkich staran, aby produkty byty dopa-
sowane do potrzeb klientki”, a takze, ze , Fakt otrzymania ogdlnych warunkow
ubezpieczenia regulujacych zasady dziatania produktu, w tym réwniez zasady doko-
nania wykupu ubezpieczenia, potwierdzita Pani wlasnorgcznym podpisem we wnio-
sku o zawarcie umowy”’. W rezultacie zaktad ubezpieczen odméwil wyptaty wpta-
conej sktadki w pelnej wysokosci.

2.3. Skarga nr 4

Kobieta z bardzo duzego miasta ztozyta deklaracje przystapienia do grupowego
ubezpieczenia na zycie w nowym miejscu pracy. W skardze kobieta nadmieniata:
»Wypehiajac deklaracje, zauwazytam, ze jest mozliwo$¢ uwzglednienia w niej part-
nera zyciowego. Zapytatam jeszcze agentke ubezpieczeniowa, czy moge ujac¢ w po-
lisie mojego 6wczesnego partnera, a pani potwierdzita, ze owszem, i powiedziata, ze
w [zaktadzie ubezpieczen] roszczenia z tytulu zdarzen objetych polisa, a dotycza-
cych partnerow zyciowych i wspolmatzonkow sa takie same”. Kobieta dodata:
,Ogolne warunki ubezpieczenia, do zapoznania z ktdérymi zostatam odestana przez
agentke, takze moéwig o mozliwosci objecia polisg zdarzen dotyczacych partnera
zyciowego. Nie miatam wiec podstaw, zeby sadzi¢ inaczej”. Kobieta nie otrzymata
fizycznie OWU, ale zostata odestana do siedziby, gdzie mogta zapoznac si¢ z warun-
kami o odpowiednim indeksie. Po pewnym czasie kobieta otrzymata telefon od
agentki z informacja, ze deklaracja zostata przyjeta.

Miesigc pozniej zmarl partner kobiety. Kobieta wystapita wigec do zaktadu ubez-
pieczen z wnioskiem o wyptate Swiadczenia z tego tytutu. Po ponad miesigcu zaktad
ubezpieczen wystat odpowiedZz z odmowa wyptaty $wiadczenia, argumentujac to
brakiem relacji matzenskiej miedzy kobietg a zmartym. Kobieta ztozyta reklamacje
i znoéw, po okoto miesiacu, otrzymata takg odpowiedz zawierajaca odmowe wyptaty.

Kobieta probowata dodatkowo kontaktowaé si¢ z agentka, za posrednictwem
ktorej zawarta umowe ubezpieczenia. Wedlug relacji kobiety ,,Agentka wspomniata
jedynie, ze moja deklaracja nie byta zapewne zgodna z polisg”. Dodala tez, ze ,,Jesli
rzeczywiscie tak bylto, to powinnam zosta¢ o tym poinformowana na piS$mie, zgod-
nie z OWU”.

W odpowiedzi zaktad ubezpieczen podtrzymywal swoja opinie, stwierdzajac ze
,,zakres ubezpieczenia, jakim byta objeta ubezpieczona, obejmowat tylko zdarzenia
dotyczace wspotmalzonka” oraz ,.$wiadectwo uczestnictwa w grupowym ubezpie-
czeniu na zycie potwierdza zakres ubezpieczenia, jakim byta objgta ubezpieczona,
1 znajduja si¢ w nim wszystkie umowy dodatkowe oraz wysoko$¢ przyshugujacych
swiadczen”. Dodatkowo zaktad ubezpieczen wyjasnit, ze z przeprowadzonej rozmo-
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wy z agentka wynika, ze OWU, na ktére powotuje si¢ ubezpieczona (zawierajace
mozliwo$¢ uwzglednienia partnera zyciowego), zostaly przedstawione dopiero po
zawarciu umowy ubezpieczenia. Agentka wyjasnita, ze po zawarciu umowy zapro-
ponowala ,,Zmiang wariantu OWU od rocznicy polisy, wiec osoby ubezpieczone
miaty mozliwos$¢ zapoznania si¢ z warunkami umowy, ktére obejmowaly rowniez
zdarzenia ubezpieczeniowe dotyczace partnerow”. Zaktad ubezpieczen podtrzymy-
wal stanowisko, ze ,,Do zmiany wariantu ubezpieczenia nie doszto, a w chwili
$mierci [partnera] obowigzywaty OWU, zgodnie z ktorymi ubezpieczona nie byta
chroniona na wypadek $mierci partnera”. Zaktad ubezpieczen udowodnit tez, ze
w deklaracji kobieta nie wypelnita pola ,,Dane partnera”.

3. Analiza missellingu na podstawie zaprezentowanych skarg

Wszystkie opisane skargi dotycza deklarowanej przez skarzacych u Rzecznika
Finansowego nieuczciwej sprzedazy ubezpieczen na zycie, niezwigzanych z ubez-
pieczeniowymi funduszami kapitalowymi. Zauwazone przestanki $wiadczace
o mozliwos$ci wystepowania missellingu podczas sprzedazy i obstugi polis w zapre-
zentowanych skargach przedstawione zostaty w tabeli 1.

Tabela 1. Przestanki §wiadczace o mozliwosci wystepowania missellingu

Numery . Przestanki §wiadczace
Rodzaj umowy e A .
skarg o mozliwosci wystgpowania missellingu
Skargi Grupowe 1. Brak informacji od agenta o wystegpowaniu okresu karencji.
nrli2 ubezpieczenie na | 2. Produkt niedopasowany do potrzeb klienta (nie dawat ochrony w
zycie zawarte w oczekiwanym przez klienta czasie).
miejscu pracy 3. Bledne zapewnienia od agenta o obowigzywaniu umowy od momentu

podpisania umowy i optacenia sktadki.
4. Niestuszna sugestia dodatkowej, indywidualnej, wptlaty sktadki za
biezacy miesiac w celu przyspieszenia objgcia umowa.

—_

Skarga nr 3 | Ubezpieczenie . Bezpodstawna, poniewaz niewynikajaca z nieprawidtowo

na zycie oraz wypelnionego wniosku, propozycja spotkania z uposazona w celu
indywidualne lokowania naleznych $wiadczen w inne produkty finansowe.

konto 2. Wykorzystanie ztego stanu psychicznego w celu zawarcia umow.
emerytalne 3. Proponowane umowy niedopasowane do potrzeb klienta (niemozliwa

bezkosztowa wyplata pelnej sumy, na czym zalezato klientce).

4. Zatajanie informacji dotyczacych proponowanych umow (ponoszone
koszty przy wyptacie petnej kwoty).

5. Naciskanie na szybkie zawarcie umow, niedawanie czasu na
zastanowienie sie.

Skarga nr 4 | Grupowe 1. Wprowadzenie w btad przy wyjasnianiu mozliwoséci uwzglednienia
ubezpieczenie najblizszych w umowie.

na zycie zawarte
W miejscu pracy

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie skarg do Rzecznika Finansowego.
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Jak wynika z tab. 1, deklarowane przez skarzacych zachowania sprzedajacych
umowy ubezpieczenia wyraznie nosily znamiona missellingu. Przede wszystkim
oferowano produkty niedopasowane do potrzeb klienta, co jest gtdowng cecha nie-
uczciwej sprzedazy (skargi nr 1, 2 i 3), oraz nie informowano o konstrukc;ji i cechach
oferowanego ubezpieczenia (skargi nr 1, 2, 3 1 4).

W tabeli 2 przedstawione zostaly ostateczne odpowiedzi zaktadow ubezpieczen

na ztozone skargi.

Tabela 2. Stanowiska zaktadow ubezpieczen na ztozone skargi

Numery skarg

Stanowisko zaktadu ubezpieczen
dotyczace sprawy

Wyjasnienie dotyczace zachowan
agenta/pracownika ZU

Skarginr 112

Brak podstaw do wyptaty $wiadczen

w zwiazku z wystepujacym okresem
karencji. Podpisanie umowy i OWU
Swiadczy o akceptacji warunkoéw zawartych
w tych dokumentach.

Agent zadeklarowal wywiazanie
si¢ ze wszystkich obowiazkow

i poinformowanie o wystepowaniu
okresu karencji.

Swiadczenie, o ktore starata sie
ubezpieczona, nie obejmowato §mierci
partnera zyciowego. Nie wystapita zmiana
obowigzujacego wariantu, ktéra mogta
nastapi¢ po roku od zawarcia pierwszej
umowy. Zaktad ubezpieczen dodatkowo
udowodnil, ze ubezpieczona nie wypetnita
w deklaracji pola ,,Dane partnera”.

Skarga nr 3 Odmowa wyplaty sktadki w pelnej Pracownicy ZU zadeklarowali
wysokosci. Podpisanie wlasnorgcznym udzielenie rzetelnych informacji
podpisem wniosku o zawarcie umowy jest | dotyczacych produktow
réwnoznaczne z otrzymaniem ogdlnych ubezpieczeniowych oraz dotozenie
warunkow ubezpieczenia, w ktorych wszelkich staran w dopasowaniu
znajdujg si¢ informacje dotyczace migdzy ubezpieczen do potrzeb klientki.
innymi wykupu.

Skarga nr 4 Brak podstaw do wyptaty §wiadczen. Agentka wyjasnita, ze informacje

dotyczace dopisania do polisy
partnera zyciowego przekazala
dopiero po zawarciu umowy jako
mozliwo$¢ zmiany w pierwsza
rocznicg zawarcia umowy.

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie skarg do Rzecznika Finansowego.

Jak wynika z przedstawionych w tab. 2 odpowiedzi zakladow ubezpieczen na
sktadane skargi, bezkrytyczne zaufanie do sprzedajacych produkty ubezpieczeniowe
moze skutkowac zawarciem umow niedostosowanych do potrzeb klientow.

Faktem jest, ze klient powinien w petni zadbac o to, aby zapoznac¢ si¢ ze wszyst-
kimi warunkami ubezpieczenia, ale to rolg sprzedajacego jest redukowanie asymetrii
informacji oraz podnoszenie §wiadomosci ubezpieczeniowej klientow. Po stronie
sprzedawcy lezy obowigzek jak najlepszego dopasowania produktu ubezpieczenio-
wego do potrzeb poszukujacego ochrony ubezpieczeniowej. Sprzedaz ubezpiecze-
nia, ktore na te potrzeby nie odpowiada, nosi znamiona missellingu. Nalezy jednak
pamigtaé, ze podpisujac umowe i ogolne warunki ubezpieczenia, ubezpieczajacy
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deklaruje, ze zgadza si¢ ze wszystkimi zapisami znajdujacymi si¢ w dokumentach.
Jakakolwiek proba ttumaczenia si¢ p6zniej niskg §wiadomoscia, nieznajomoscia re-
alnej konstrukcji produktu ubezpieczeniowego nie jest podstawa do wyptaty swiad-
czen (chociaz powinna by¢ sygnatem, ze sprzedawca nie w peini wywiazatl sig¢
z obowigzku wyjasnienia wszystkich warunkow umowy ubezpieczeniowej), co $ci-
$le przywotuje na mysl paremi¢ prawnicza Ignorantia legis non excusat. Oskarzenia
wobec agentow czy pracownikow zakladow ubezpieczen sugerujace wystepowanie
missellingu nie daja oczekiwanych przez ubezpieczonych (badz uposazonych) efek-
tow. Brak jednoznacznych dowodéw dotyczacych wprowadzania w btad badz zata-
jania waznych informacji dotyczacych produktu nie zwiastuje sukcesu.

4, Zakonczenie

Trudno realnie zmierzy¢ zjawisko missellingu na rynku. Nalezy pamigtac, ze opinie
ubezpieczonych (badz uposazonych) sa wylacznie subiektywnymi odczuciami po-
szczegblnych osob, a nie obiektywng oceng sytuacji. Nalezy zatem uwazaé na kazde
oskarzenie, poniewaz nie zawsze musi by¢ ono zgodne z realnym przebiegiem spra-
wy. Ludzie mylg si¢ i zdarza si¢, ze btednie rozpoznajg sytuacje. Jednak kazda infor-
macja o mozliwo$ci wystgpienia nieuczciwej sprzedazy powinna by¢ analizowana.
Gdyby na etapie rozpoznania potrzeb klienta oraz dopasowywania odpowiedniego
produktu ubezpieczeniowego sprzedajacy zawsze szczegdlowo i klarownie omowit
wszystkie cechy i warunki produktu, wyeliminowanych zostatoby wiele odmow wy-
ptat $wiadczen.

Na przyktadzie przytoczonych skarg skierowanych do Rzecznika Finansowego
mozna zauwazy¢, ze klienci zaktadow ubezpieczen sygnalizuja wystepowanie mis-
sellingu na rynku. Zdarza si¢, ze sprzedajacy ubezpieczenia wykorzystuja swoja
przewage informacyjng i sprzedaja produkty niedostosowane do potrzeb klienta.
Nieswiadomi realnej konstrukeji produktu ubezpieczeniowego klienci zawieraja
umowy, ktére nie chronig ich w oczekiwanych momentach zycia.

Dokumentem moggcym skutkowac silnym ograniczeniem wystepowania missel-
lingu na rynku ubezpieczeniowym jest karta produktu, czyli tak zwany dokument za-
wierajacy informacje o umowie ubezpieczenia, wprowadzony Ustawa z dnia 15 grud-
nia 2017 r. o dystrybucji ubezpieczen wdrazajaca dyrektywe Parlamentu Europejskiego
i Rady (UE) 2016/97 z dnia 20 stycznia 2016 r. w sprawie dystrybucji ubezpieczen
(wersja przeksztatcona). Ustandaryzowany dokument powinien pomagaé przy podje-
ciu ostatecznej decyzji dotyczacej ubezpieczenia, poniewaz to w nim znajdowac si¢
maja wszystkie najwazniejsze informacje dotyczace danego ubezpieczenia. Okreslony
w przepisach wyglad (np. wielko$¢ czcionki) oraz zakres informacji (np. rodzaj i grupa
ubezpieczenia, przedmiot ubezpieczenia, obszar obowigzywania, wylgczenia i ograni-
czenia czy obowigzki ubezpieczonego), ktore musza by¢ zawarte w karcie produktu,
pomagaja w prosty i szybki sposdb porownaé ze sobg rdzne przedstawione oferty,
majg utatwi¢ pokazanie podobienstw i réznic poszczegolnych ubezpieczen.
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