KONSUMENT NA RYNKU

MIESIECINIK UBEZPIECZENIOWY

Nleuczciwe prakiyki rynkowe

Przedsiebiorcy nie mogg wobec konsumentow stosowac nieuczciwych praktyk rynkowych. Ciezar dowodu, ze dana praktyka
rynkowa nie stanowi nieuczciwej praktyki wprowadzajgcej w btad, spoczywa na przedsigbiorcy. — piors Czuson

Kontynuujac cykl publikacji poswig-
conych konsumentom na rynku ustug
ubezpieczeniowych, tym razem chcial-
bym poswigcié nieco wigcej uwagi za-
gadnieniom zwigzanym z nicuczciwymi
praktykami rynkowymi.

KWESTIA DEFINICJI

Ustawa o nieuczciwych praktykach ryn-
kowych weszta w zycie w grudniu 2007 r.,
implementujac do polskiego porzadku
prawnego normy zawarte w dyrektywie
2005/29/WE Parlamentu Europejskiego

i Rady. Ustawa zakazuje stosowania przez
przedsigbiorcéw wobec konsumentéw
nieuczciwych praktyk rynkowych. Za
nieuczciwe praktyki rynkowe uznaje sie prak-
tyki, ktore sg sprzeczne z dobrymi obyczajami

i w istotny sposob znieksztatcajg lub moga
Znieksztatcic zachowanie rynkowe przecietnego
konsumenta przed zawarciem umowy dotyczgcej
produktu, w trakcie jej zawierania lub po jej
zawarciu. Oprocz tej doéé generalnej defi-
nicji, ustawa wskazuje trzy rodzaje prak-
tyk, ktdre moga zostaé zakwalifikowane
jako nieuczciwa praktyka rynkowa. Sa to:
praktyki rynkowe wprowadzajace w blad,
agresywne praktyki rynkowe oraz stoso-
wanie sprzecznego z prawem kodeksu
dobrych praktyk.

Praktyke rynkowa uznaje si¢ za dzialanie
wprowadzajace w blad, jezeli dzialanie to
w jakikolwick sposéb powoduje lub moze
powodowad podjgcie przez przecigtnego
konsumenta decyzji dotyczacej umowy,
ktdrej inaczej by nie podjat. Ustawa wy-
mienia kilka przykladowych zachowan,
ktdére powinny by¢ kwalifikowane jako
praktyka rynkowa wprowadzajaca w blad.
Beda to m.in.:

® rozpowszechnianie nieprawdziwych
informagji (np. w formie reklamy);

= rozpowszechnianie prawdziwych
informacji w sposéb mogacy wpro-
wadzaé w blad (np. poprzez niepre-
cyzyjne podawanie istotnych cech
$wiadczenia — np. podawanie w
przekazie reklamowym informacji, ze
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ubezpieczamy pobyt w szpitalu, ale juz
bez dodania, ze jedynie w nast¢pstwie
nieszcz¢Sliwego wypadku);

® nieprzestrzeganie kodeksu dobrych
praktyk, do ktérego przedsigbiorca
dobrowolnie przystapit, jezeli przed-
si¢biorca ten informuje w ramach
praktyki rynkowej, ze jest zwiazany
kodeksem dobrych praktyk;

=® twierdzenie, ze produkt bedzie dostgp-
ny jedynie przez bardzo ograniczony
czas lub ze bedzie on dostgpny na
okres§lonych warunkach przez bardzo
ograniczony czas, jezeli jest to nie-
zgodne z prawda, w celu naklonienia
konsumenta do podj¢cia natychmia-
stowej decyzji dotyczacej umowy i po-
zbawienia go mozliwosci §wiadomego
wyboru produktu;

® prezentowanie uprawnien przystugu-
jacych konsumentom z mocy prawa,
jako cechy wyrdzniajacej oferte przed-
si¢biorcy;

= przedstawianie nierzetelnych infor-
magji dotyczacych rodzaju i stopnia
ryzyka, na jakie bedzie narazone bez-
pieczefistwo osobiste konsumenta lub
jego rodziny, w przypadku gdy nie
nabedzie produktu;

® prezentowanie produktu jako ,gra-
tis”, ,darmowy”, ,bezptatny” lub
w podobny sposdb, jezeli konsument
musi uisci¢ jakakolwiek naleznos¢,
z wyjatkiem bezposrednich kosztow

zwigzanych z odpowiedzia na praktyke
rynkowa, odbiorem lub dostarczeniem
produktu (na tego rodzaju ryzyka
moga by¢ narazone np. produkty ofe-
rowane w kanatach bankowych).

WYTYCZNE KNF

Powyzsze przyklady pokazuja, ze bardzo
wazne jest prawidfowe konstruowanie przekazu
reklamowego przez ubezpieczycieli. W tym
kontekscie warto przypomnieé, nieco juz
pewnie zapomniang, uchwat¢ Komisji
Nadzoru Finansowego z 2 pazdziernika
2008 r. w sprawie zasad reklamowania
ustug ubezpieczeniowych. Przyjety przez
Komisj¢ zbiér zasad reklamowania ustug
ubezpieczeniowych zostat opisany w
zalaczniku nr 2 do tej uchwaty. KNF
zastrzega co prawda, ze s3 to jedynie
oczekiwania regulatora wzglgdem rynku
i dokument nie ma charakteru wiazacego,
ale warto mie¢ chyba na uwadze te wy-
tyczne, aby nie narazaé si¢ bez potrzeby
na konflikt z regulatorem. Wiele zasad
zaproponowanych przez KNF stanowi
bardzo ogdlne dyrektywy: przekaz rekla-
mowy dotyczacy zakladu ubezpieczeni lub
ustugi przez niego oferowanej cechuje
si¢ dbatoscig o interes klientéw zaktadéw
ubezpieczen, rzetelnoScia oraz poszano-
waniem powszechnie obowiazujacych
przepisdéw prawa i dobrych obyczajow,
przekaz reklamowy nie wprowadza

w blad ani nie stwarza mozliwo$ci wpro-
wadzenia w blad, nie odwotuje si¢ do
danych nieprawdziwych lub nicudoku-
mentowanych, nie sugeruje, ze reklamo-
wana ustuga jest korzystniejsza niz ma

to miejsce w rzeczywisto$ci. Niektore
wytyczne s3 bardziej konkretne: przekaz
reklamowy odwotujacy si¢ do wynikéw
sondazy, badan statystycznych, rankingbw,
ratingdw itp., podaje zrédlto prezentowa-
nych informagji.

Niektore wskazowki KNF bedg raczej trudne

do praktycznego zastosowania. Przyktadem
moze by¢ wprowadzony przez § 4 wymog
informowania o istnieniu ograniczen

1 wylaczent odpowiedzialnosci zaktadu
ubezpieczen. Komisji nie chodzi chyba
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jedynie o dodanie w reklamie wzmianki
»Oferowany produkt zawiera ograni-
czenia i wylaczenia odpowiedzialnosci
zakladu ubezpieczenn”, lecz o bardziej
szczegdltowa informaqq. Precyzyjne
udzielenie informacji wymagaloby prze-
pisania obszernej czg¢sci ogdlnych warun-
kéw ubezpieczenia. O ile mozna sobie
wyobrazi¢ zamieszczenie takiej informacji
w treSci ulotki, to w przypadku reklamy
telewizyjnej czy radiowej spelnienie tej
wytycznej jest praktycznie niewykonalne.
Z drugiej strony nawet na ulotce trudno
bedzie zmiescié skrocony wyciag z OWU,
gdyz inna z zasad proponowanych przez
KNF brzmi: ,,Rozwiazania graficzne
zastosowane w przekazie nie utrudniaja
zapoznania si¢ z istotnymi informacjami
na temat reklamowanej ustugi zawarty-
mi w tym przekazie.”, a to oznacza, ze

np. stosowanie zbyt matej czcionki byloby
niewskazane.

Zaktad ubezpieczen czuwa nad ksztattem
przekazéw reklamowych dotyczacych
zaktadu ubezpieczen i jego ustug, przy-
gotowywanych i publikowanych przez
osoby trzecie, zardwno na zlecenie zakta-
du ubezpieczen, jak i bez takiego zlecenia.
Przekaz reklamowy dotyczacy ofert spe-
¢jalnych i promogji, jasno i jednoznacznie

wskazuje datg ich wygas$nigcia, a jezeli
one jeszcze nie obowiazuja, wskazuje
réwniez datg, od ktdrej zaczng obowiazy-
waé. Przekaz reklamowy wskazuje miej-
sce, w ktérym dostgpny jest dokument
zawierajacy pelne informacje na temat
reklamowanej ustugi.

Uchwala zawiera tez szereg innych wska-
z6wek 1 wytycznych, ktére mozna podsu-
mowac jednym, generalnym wskazaniem
konstruowania przekazéw reklamowych
w sposéb uczciwy i rzetelny, niewprowa-
dzajacy konsumenta w btad.

AGRESYWNE PRAKTYKI RYNKOWE
Wracajac do pozostatych przepiséw usta-
wy o nieuczciwych praktykach rynko-
wych, warto wskazad, ze z punktu wi-
dzenia zakltadu ubezpieczen szczegdlnie
istotne sg agresywne praktyki rynkowe,
ktérych dwa rodzaje zostaly adresowane
wprost do ubezpieczycieli. Agresywna
praktykq rynkowa bedzie wigc:
¢ 7adanie od konsumenta zglaszajacego
roszczenie, w zwiazku z umowa ubez-
pieczenia, przedstawienia dokumen-
tow, ktorych w spos6b racjonalny nie
mozna uznad za istotne dla ustalenia
zasadnoSci roszczenia; oraz
¢ nicudzielanie odpowiedzi na stosowna
korespondencje, w celu naktonienia
konsumenta do odstapienia od zamia-
ru wykonania jego praw wynikajacych
z umowy ubezpieczenia.

Powyzsze przepisy odnosza si¢ przede
wszystkim do likwidagji szkéd. Dlatego
tez bardzo wazne jest to, aby przy usta-
laniu procesu likwidacji szkéd, czy to

na etapie tworzenia OWU, czy tez na
etapie tworzenia wewngtrznych pro-
cedur likwidacyjnych, bra¢ pod uwage
powyzsze przepisy. To oznacza przede
wszystkim takie ustalenie zakresu infor-
magji i dokumentéw, jakie ma dostarczy¢

ubezpieczony lub uprawniony na etapie
likwidagji szkody, ktére w wystarczajacy
sposOb wykaza zasadnos¢ zgtaszanych
roszczenl. Inaczej méwiac, nie mozna zadac
do klienta dokumentow, ktérych pozyskiwanie
moze zmierza¢ jedynie do przedfuzania poste-
powania likwidacyjnego i nie bedzie niezbedne
do prawidtowego przeprowadzenia postepowania
likwidacyjnego.

Drugi przepis, czyli nakaz udzielania od-
powiedzi na pisma od klientéw, dotyczy
réwniez wymiany kazdej innej korespon-
dencji z klientem, nie tylko tej zwiazanej

z procesem likwidacji szkdd. Przepis ten
oznacza, ze ubezpieczyciel, ktory nie
odpowiada na pisma klienta, liczac na
to, ze klient zniech¢cony brakiem odpo-
wiedzi zrezygnuje z okre$lonych praw
lub roszczen, stosuje agresywne praktyki
rynkowe.

KONSEKWENCJE

Jakie skutki moze rodzi¢ stosowanie nie-
uczciwych praktyk rynkowych? Przede
wszystkim w takim przypadku konsu-
ment, ktdrego interes zostal zagrozony
lub naruszony, moze zadacé:

= usunigcia skutkow tej praktyki;

®» zlozenia jednokrotnego lub wielokrot-
nego o$wiadczenia odpowiedniej tresci
1 w odpowiedniej formie;

= naprawienia wyrzadzonej szkody na
zasadach ogdlnych, w szczegdlnosci
zadania uniewaznienia umowy z obo-
wiazkiem wzajemnego zwrotu §wiad-
czen oraz zwrotu przez przedsigbiorcg
kosztéw zwigzanych z nabyciem pro-
duktu;

® zasadzenia odpowiedniej sumy pie-
ni¢znej na okreslony cel spoleczny
zwigzany ze wspieraniem kultury pol-
skiej, ochrong dziedzictwa narodowe-
go lub ochrong konsumentéw.

Z powyzszymi roszczeniami moga row-
niez wystapi¢: Rzecznik Praw Obywatel-
skich, Rzecznik Ubezpieczonych, krajowa
lub regionalna organizacja, ktérej celem
statutowym jest ochrona intereséw kon-
sumentow i powiatowy (miejski) rzecznik
konsumentow.

Bardzo wazne jest réwniez i to, ze cigzar
dowodu, ze dana praktyka rynkowa nie
stanowl nieuczciwej praktyki wprowadza-
jacej w blad spoczywa na przedsigbiorcy,
ktdéremu zarzuca si¢ stosowanie nieuczci-
wej praktyki rynkowej.

Najbardziej dotkliwg sankcja dla ubezpie-
czycieli dopuszczajacych si¢ nieuczciwych
praktyk rynkowych moze okazac si¢
nalozenie kary pieni¢znej przez Prezesa
Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsu-
mentéw w wysokosci do 10% przychodu
przedsigbiorcy osiagnigtego w roku roz-
liczeniowym poprzedzajacym rok nalo-
zenia kary, za stosownie praktyk narusza-
jacych zbiorowe interesy konsumentéw
(nicuczciwe praktyki rynkowe sa jednym
z przyktad6éw takich praktyk). 4




