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MIESIECINIK UBEZPIECZENIOWY

all centre: wymogi prawne

Tym razem skupimy sig nad szczegolnym rodzajem ustugi, czesto oferowanej w modelu outsourcingowym, jakim jest telefoniczna
obsfuga zakfadu ubezpieczen, popularnie zwana call centre. — piors Czusron

Call centre moze pelnié réznorodne
funkcje w zakltadzie ubezpieczen. Po-
czawszy od funkgcji typowo informacyjnej,
poprzez narzedzie wspierania sprzedazy

1 marketingu, a skoficzywszy na centrum
likwidagji szkdd.

Zastandwmy si¢ jednak nad tym, czy

ze $wiadczeniem ustug typu call centre
zwigzane s3 jakie$ szczegdlne wymogi
prawne. Aby wyczerpujaco odpowiedzie¢
na to pytanie, nalezy na wstepie dokonac
rozroznienia na call centre wewnetrzne i call
centre zapewniane przez podmiot zewnetrzny.
Nastg¢pnie konieczne jest przeanalizo-
wanie sposobu komunikacji z klientami,
tzn. czy mamy do czynienia jedynie

z odbieraniem telefonéw przychodzacych
(inbound CC), co jest typowe dla ustug
typu infolinia lub tez obstuga reklamacji,
czy tez chcemy efektywnie komunikowaé
si¢ z klientem za posrednictwem call cen-
tre (outbound CC), co wiaze si¢ najcze¢sciej
z oferowaniem produktéw lub ustug za
posrednictwem call centre.

WEWNETRZNE CALL CENTRE

W przypadku budowy call centre w ra-
mach struktur zaktadu ubezpieczen, ja-
kiekolwick szczegblne wymogi nie musza
by¢ spetnione, poza tymi, jakie stawia

si¢ samemu ubezpieczycielowi. W takim
przypadku call centre staje si¢ cz¢Scia
zakladu ubezpieczen i nie ma zadnych
dodatkowych przeszkdd, aby mogto roz-
poczaé dziatalnosé.

Warto jednak zwrdci¢ uwagg na szereg

regulagji, ktére nalezy wziaé¢ pod uwage
—w zaleznosci od tego, jakiego rodzaju

ustugi call centre mialoby $wiadczy¢.

a) Infolinia

W przypadku ustug typu infolinia, obstu-
gujacych jedynie potaczenia przychodzace
(inbound CC), kiedy to klient jest inicja-
torem polaczenia, warto zwrdci¢ uwagg
na nagrywanie tresci rozmowy. Co do
zasady, tre$¢ indywidualnych komunika-
tow (komunikatem jest kazda informacja,
wymieniana lub przekazywana migdzy
okreslonymi uzytkownikami za poSred-
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nictwem publicznie dost¢pnych ustug
telekomunikacyjnych) jest objgta tajemni-
ca komunikacyjna. Zgodnie z przepisami
prawa telekomunikacyjnego zakazane
jest zapoznawanie si¢, utrwalanie, prze-
chowywanie, przekazywanie lub inne
wykorzystywanie tresci lub danych, objg-
tych tajemnica telekomunikacyjna, przez
osoby inne niz nadawca i odbiorca komu-
nikatu. Tym samym zardéwno nadawca,
jak i odbiorca powinien by¢ uprawniony
do utrwalania i przechowywania tresci
rozmowy. Jednakze glos osoby dzwo-
niacej, zwlaszcza kiedy zestawimy go

z innymi danymi dotyczacymi tej osoby,
bedzie uznany za dang osobowa. Danymi
osobowymi moga by¢ réwniez inne in-
formacje, pozyskane w trakcie kontaktu

z klientem za posrednictwem infolinii. To
oznacza, ze Drzy rejestrowaniu tresci rozmowy
powinnidmy spetni¢ szereg wymogow, jakie
ustawa o ochronie danych osobowych nakfada
na administratora danych osobowych (takim
administratorem bedzie w tym przypadku
ubezpieczyciel). Dla porzadku nalezy
dodaé, ze obowiazek stosowania tej usta-
wy nie powstalby, gdyby dane nie byly
wiaczane do zbioru danych osobowych,
jednakze w przypadku przetwarzania
danych w systemach informatycznych,

co jest standardem w odniesieniu do sys-
temow obstugujacych call centre, ustawg
o ochronie danych osobowych be¢dziemy
stosowad, takze w przypadku przetwarza-
nia danych poza zbiorem danych. Wydaje
si¢ tez, ze standardowe komunikaty, po-
dawane najcz¢Sciej automatycznie przy
telefonowaniu na infolini¢ i stosowane
dos¢ powszechnie na rynku, w wigkszo-
Sci przypadku nie spelniaja wszystkich

wymogow, wynikajacych z przepisow
o ochronie danych osobowych.

b) Oferowanie produktow ubezpieczeniowych
Wykorzystywanie wewngtrznego call
centre jako narz¢dzia pozwalajacego na
efektywna sprzedaz produktéw ubez-
pieczeniowych, rowniez nie nakltada na
zaklad ubezpieczen szczegdlnych wymo-
gbw regulacyjnych. Ubezpieczyciel jest
uprawniony do samodzielnego oferowa-
nia wlasnych produktdw, bez konieczno-
Sci spetniania jakichkolwiek dodatkowych
wymogow, wynikajacych z prawa ubez-
pieczeniowego.

Inne przepisy, na jakie w tym przypadku
nalezy zwrdcié uwagg, to wspomniana
wczesniej ustawa o ochronie danych oso-
bowych oraz ustawa o Swiadczeniu uslug
droga elektroniczna.

Moéwiac o ochronie danych osobowych,
warto jednoznacznie podkreslié, ze ofero-
wanie klientom wlasnych produktéw lub
ustug administratora danych osobowych
nie wymaga szczeg6lnej, dodatkowej zgo-
dy klienta — tak dtugo, jak dtugo mamy
wlasciwa podstawg przetwarzania danych
osobowych w zbiorze danych i klient nie
sprzeciwil si¢ temu, aby kontaktowac si¢
z nim w celach marketingowych. Marke-
ting bezposredni wiasnych produktow lub ustug
administratora danych jest jednym z przypadkow
prawnie usprawiedliwionych celow administra-
tora, ktory stanowi samoistng podstawe przetwa-
rzania danych. Mimo, ze stosowny przepis
pojawit si¢ w znowelizowanej ustawie

o ochronie danych osobowych wiele

lat temu, wciaz mozna spotkaé wnioski

o ubezpieczenie, w ktdrych pojawia si¢
odr¢bna zgoda na przetwarzanie danych
w celach marketingowych administratora.
Oczywiscie, aby przetwarzaé dane w celach
marketingowych, musimy wczesniej by¢
juz administratorem danych osobowych
w stosunku do osoby, do ktérej kierujemy
nasza nowa ofertg. Jezeli jednak z dana
osoba kontaktujemy si¢ po raz pierwszy,
woéwczas musimy spetnié wszystkie wy-
mogi, jakie w tym przypadku naklada na
administratora ustawa o ochronie danych
osobowych. Pomijajac kwesti¢ rejestracji
zbioru danych osobowych i stosowania




STYCZEN 2010

OUTSOURCING

wlasciwych procedur wynikajacych z usta-
wy, najwazniejsze bedzie w tym przypadku
spelnienie wymogéw informacyjnych.

W przypadku zbierania danych osobowych
od osoby, ktérej one dotycza, administrator
danych jest obowigzany poinformowac t¢
osobe o:

1. adresie swojej siedziby i petnej nazwie,

2. celu zbierania danych, a w szczeg6lno-
Sci o znanych mu w czasie udzielania
informagji lub przewidywanych od-
biorcach lub kategoriach odbiorcow
danych,

3. prawie dostgpu do tresci swoich danych
oraz ich poprawiania,

4. dobrowolnosci albo obowiazku podania
danych, a jezeli taki obowiazek istnicje,
0 jego podstawie prawne;j.

Ponadto, jezeli weze$niej dane kontak-
towe okreslonej osoby pozyskalismy z
innego zrédla, wéwczas dodatkowo po-
winni$my poinformowa¢ osobg, do ktorej
dzwonimy, o zrddle, z jakiego pozyskali-
$my jej dane oraz o m.in. prawie do wnie-
sienia sprzeciwu na przetwarzanie danych
w celach marketingowych.

Niezaleznie od wymogbw, wynikajacych
z przepiséw o ochronie danych osobo-
wych, w przypadku komunikowania si¢

z klientem za po$rednictwem SMS/MMS
lub VoiceSMS powinni§my zwrdcic tez
uwagg na przepisy ustawy o Swiadczeniu
ustug drogg elektroniczna, regulujaca
zagadnienia tzw. sprzedazy na odleglo$¢.
Bardziej szczegélowemu omoéwieniu pro-
blematyki sprzedazy produktéw finanso-
wych na odleglo$¢ poswigcony bedzie ko-
lejny artykut. W tym miejscu chciatbym
jedynie zwrd6ci¢ uwage na zagadnienia
zwiazane z przesylaniem niezamoéwionej
informacji handlowej, zwanej popularnie
spamenmn.

Zgodnie z ustawg o $wiadczeniu ustug
drogy elektroniczng, informacja handlowa
oznacza kazda informacjg przeznaczona
bezposrednio lub posrednio do promo-
wania towardéw, ustug lub wizerunku
przedsigbiorcy lub osoby wykonujacej
zawéd, ktdrej prawo do wykonywania
zawodu jest uzaleznione od spelnienia
wymagan okreslonych w odr¢bnych usta-
wach, z wylaczeniem informacji umozli-
wiajacej porozumiewanie si¢ za pomoca
Srodkéw komunikacji elektronicznej

z okre$lona osoba oraz informagji o to-

warach 1 ustugach niestuzacej osiagnigciu
efektu handlowego pozadanego przez
podmiot, ktdry zleca jej rozpowszechnia-
nie, w szczegdlnosci bez wynagrodzenia
lub innych korzysci od producentéw,
sprzedawcow 1 §wiadczacych uslugi.

Przytoczona definicja oznacza, ze W prak-
tyce kazdy komunikat o charakterze marketingo-
wym moze by¢ zakwalifikowany jako informacja
handlowa. Zgodnie z omawiang ustawa
zakazane jest przesylanie niezaméwionej
informacji handlowej, skierowanej do
oznaczonego odbiorcy za pomoca $rod-
kéw komunikacji elektronicznej, w szcze-
g6lnosci poczty elektronicznej.

Srodkami komunikacji elektroniczne;
beda wszelkie rozwigzania techniczne,

w tym urzadzenia teleinformatyczne

1 wspolpracujace z nimi narzg¢dzia pro-
gramowe, umozliwiajace indywidualne
porozumiewanie si¢ na odleglo$¢, przy
wykorzystaniu transmisji danych migdzy
systemami teleinformatycznymi. Nie
ulega watpliwosci, ze wysytanie SMS-6w
lub podobnych komunikatéw, w szcze-
gblnosci przy wykorzystaniu narz¢dzi do
masowej komunikacji, b¢dzie uznane za
przekazywanie komunikatéw za pomoca
srodkéw komunikacji elektroniczne;.
Tym samym, aby nie narazi¢ si¢ na zarzut
spamowania, czyli przesylania nieza-
mowionej informacji handlowej, co jest
kwalifikowane jako czyn nieuczciwej
konkurencji, konieczne jest wezesniejsze
uzyskanie zgody odbiorcy na otrzymy-
wania tego typu informacji za po$rednic-
twem Srodkéw komunikagji elektronicz-
nej. W praktyce oznacza to konieczno$é
umieszczenia odrgbnej zgody w tresci
formularzy uzywanych w kontaktach

z klientem, poniewaz zgoda taka musi by¢
wyrazna 1 nie mozne by¢ domniemana
lub dorozumiana z o§wiadczenia woli

o innej tresci.

ZEWNETRZNE CALL CENTRE

Zlecenie zewngtrznemu podmiotowi
szerokiego zakresu ustug call centre bg-
dzie najczgsciej odbywac si¢ na zasadach
outsourcingu tych ustug. Poza wlaciwym
przygotowaniem umowy outsourcingo-
wej, zaklad ubezpieczen powinien zbadaé
roéwniez szereg zagadnien o charakterze
regulacyjnym, zwigzanych ze zlecaniem
uslug outsourcingowych, z ktérych naj-
wazniejsze to tajemnica ubezpieczeniowa,
posrednictwo ubezpieczeniowe oraz prze-
twarzanie danych osobowych.

W zakresie obowigzkéw informacyjnych
wzgledem klienta, z ktdrym call centre
kontaktuje si¢ w imieniu zaktadu ubez-

pieczen, odpowiednie zastosowanie znaj-
da zasady opisane wyzej.

a) Infolinia

Zlecajac zewngtrznemu podmiotowi
jedynie $wiadczenie ustug infolinii,
powinnismy przede wszystkim upew-
ni¢ si¢, ze we wlasciwy sposéb zostala
rozwiazana kwestia dostepu pracownikow
zewnetrznego call centre do danych objetych
tajemnicg ubezpieczeniowa. Stosownie do
przepisdéw ustawy o dziatalno$ci ubezpie-
czeniowej, zaklad ubezpieczen i osoby

w nim zatrudnione lub osoby i podmioty,
za pomocy ktérych zaklad ubezpieczen
wykonuje czynnosci ubezpieczeniowe,
s3 obowiazane do zachowania tajem-
nicy dotyczacej poszczegdlnych uméow
ubezpieczenia. Jednoczes$nie ustawa
wskazuje kategorie podmiotéw, ktérym
dane objgte tajemnica ubezpieczenio-

w3 moga by¢ ujawnione. Podmioty te

to m.in. podmioty przetwarzajace, na
zlecenie zaktadu ubezpieczen, dane doty-
czace ubezpieczajacych, ubezpieczonych,
uposazonych lub uprawnionych z uméw
ubezpieczenia oraz administrujacych in-
dywidualnymi kontami jednostek uczest-
nictwa w ubezpieczeniowym funduszu
kapitalowym. Inna kategoria podmiotéw;,
ktérym moga by¢ ujawnione dane objgte
tajemnica ubezpieczeniowa, to podmioty
wykonujace na zlecenie zaktadu ubezpie-
czen czynnosci okreslone w art. 3 ust. 4
pkt 1-6 oraz ust. 5 ustawy o dzialalnosci
ubezpieczeniowej (czynnosci te to m.in.
ocena ryzyka ubezpieczeniowego, wypla-
canie odszkodowan lub innych $wiadczen
ubezpieczeniowych, prowadzenie posteg-
powan regresowych i windykacyjnych).
Biorac pod uwagg wskazane powyzej
przypadki legalnego ujawniania danych
objetych tajemnica ubezpieczeniowa, na-
lezy zadba¢ o takie skonstruowanie zasad
wspolpracy z zewngtrznym call centre

1 w konsekwencji — zredagowanie umowy;,
ktére pozwoli na zgodne z prawem ujaw-
nienie danych.

Problem dostgpu do danych objgtych
tajemnica ubezpieczeniows oczywiscie
nie wystapi, jezeli celem infolinii bedzie
jedynie informowanie o produktach

1 procedurach zaktadu ubezpieczen, bez
jednoczesnego dostgpu operatorow call
centre do danych objetych wspomniang
tajemnica.

Pelnienie funkgji czysto informacyjnych,
nawet polaczone z uczestnictwem call
centre w procesie likwidacji szkéd, nie
powinno by¢ zakwalifikowane jako wy-
konywanie czynnosci posrednictwa ubez-
pieczeniowego.
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P Jednakze dostep call centre do danych klien-

tow zakfadu ubezpieczen, poza kwestia tajem-
nicy ubezpieczeniowej, powinien by¢ row-
niez wtasciwie uregulowany z punktu widzenia
ustawy o ochronie danych osobowych. Zaktad
ubezpieczeni bedzie w takim przypadku
dzialat zawsze jako administrator takich
danych, natomiast call centre bedzie pod-
miotem, ktdremu powierza si¢ przetwa-
rzanie danych osobowych. Stosownie do
przepiséw ustawy o ochronie danych oso-
bowych, administrator moze powierzy¢
ich przetwarzanie innemu podmiotowi,
w drodze umowy zawartej na pismie.
Podmiot taki moze przetwarzaé dane wy-
tacznie w zakresie i celu przewidzianym
W umowie.

Ponadto podmiot, ktéremu powierza si¢
przetwarzanie danych osobowych, jest
obowiazany przed rozpoczgciem przetwa-
rzania podja¢ wskazane w ustawie $rodki
zabezpieczajace zbidr danych oraz spet-
ni¢ wymagania okre§lone w przepisach
wykonawczych do ustawy. W przypadku
powierzenia przetwarzania danych oso-
bowych, odpowiedzialno$¢ za przestrze-
ganie przepisOw ustawy spoczywa na
administratorze danych, co nie wylacza
odpowiedzialnosci podmiotu, ktdry za-
warl umowg, za przetwarzanie danych
niezgodnie z ta umows. Z uwagi na
bezposrednia odpowiedzialno$¢ admini-
stratora danych za przetwarzanie danych
W jego imieniu przez podmiot trzeci,
wazne jest, aby wszystkie powyzsze ryzy-
ka (zapewnienie odpowiedniego poziomu
bezpieczenistwa danych przetwarzanych
przez podmiot trzeci, spelnienie przez ten
podmiot okre$lonych wymogéw formal-
nych itp.) znalazly odpowiednie odzwier-

ciedlenie w treSci umowy o powierzenie
przetwarzania danych osobowych.

b) Oferowanie produktow ubezpieczeniowych
Wykorzystywanie call centre jako kanalu
dystrybucji produktéw ubezpieczenio-
wych bedzie w praktyce oznaczato ko-
nieczno$¢ spelnienia przez call centre wy-
mogdéw wynikajacych z przepiséw ustawy
o posrednictwie ubezpieczeniowym.

Nie wchodzac w szczegdly tych przepi-
sow, zapewne doskonale znanych Czytel-
nikom, warto jedynie zwrdci¢ uwagg na
konieczno$¢ zawarcia umowy agencyjnej pomie-
dzy zaktadem ubezpieczen a call centre, wpisa-
nie call centre do rejestru agentéw ubez-
pieczeniowych oraz spetnienie przez oso-
by, za poSrednictwem ktorych call centre
bedzie wykonywad czynnosci agencyjne,
wymogbw okreslonych w art. 9 ustawy

o posrednictwie ubezpieczeniowym
(m.in. nickaralno$¢ za wybrane przestgp-
stwa, odpowiednie wyksztalcenie, odbycie
szkolenia w wymaganym zakresie, zakon-
czonego egzaminem).

Dodatkowo warto chyba zastanowi¢ si¢
nad tym, czy wszystkie czynnosci zwiaza-
ne z udziatem call centre w procesie ofe-
rowania produktéw ubezpieczeniowych
powinny by¢ kwalifikowane jako posred-
nictwo ubezpieczeniowe. Zgodnie z opi-
sem zawartym w ustawie o po§rednictwie
ubezpieczeniowym, posrednictwo to
polega na wykonywaniu przez posrednika
za wynagrodzeniem czynnosci faktycz-
nych lub czynnosci prawnych zwiazanych
z zawieraniem lub wykonywaniem uméw
ubezpieczenia. W praktyce przyjmuje

si¢ do$¢ szerokie rozumienie posred-
nictwa ubezpieczeniowego. W zwiazku

Uzupelniajgce si¢ modele
Zarowno zewnetrzne, jak i wewnetrzne centra obstugi klienta sq efektywne

P,/

7 punktu widzenia organizacji zakladu ubezpieczen, petnigc komplementarne role.
Centrum obstugi klienta, zintegrowane z siedzibg firmy, pozwala m.in. na za-

pewnienie szybkiego przeptywu informacji — wszyscy pracownicy firmy sg bowiem na miej-
Scu i w razie potrzeby mogg na biezaco stuzy¢ radg konsultantom z call centre. Model ten
Sprzyja rowniez molywowaniu i integrowaniu pracownikow, ktorzy czujq sie bardziej zwigzani
7 firmg i zespofem. Zewnetrzne centrum obstugi klienta zapewnia natomiast odpowiednia
reakcje w przypadku zaistnienia nieprzewidzianych wydarzeri — takich, jak np. znaczny wzrost
zainteresowania ofertg w okreslonym czasie, wymagajacy dodatkowej obsfugi. Outsourcing
call centre pozwala ponadto na zachowanie wigkszej elastycznosci kosztowey.

Decyzje o outsourcingu call centre podjelismy w zwigzku ze zwigkszajacg sie Skala biznesu
Liberty Direct. Rozwigzanie to zapewnia naszej firmie elastycznosc ilosciowg i kosztowa, przy

zachowaniu najwyzszej jakosci obstugi.

RAFAL KARSKI, dyrektor sprzedazy i marketingu Liberty Direct

z tym asekuracyjnie mozna przyjac teze,
zgodnie z ktora wszelkie dziatanie call
centre (nawet jedynie poinformowanie

o mozliwosci ubezpieczenia i ewentualne
skontaktowania osoby zainteresowancj

z agentem ubezpieczeniowym), jako
mieszczace si¢ w szerokim rozumieniu
czynnosci faktycznych zwigzanych z za-
wieraniem umow ubezpieczenia, powin-
no by¢ kwalifikowane jako posrednictwo
ubezpieczeniowe. Jednakze w mojej oce-
nie mozliwe jest wyodr¢bnienie takiego
katalogu czynnosci wykonywanych przez
call centre, ktorych nie nalezy zaliczaé¢ do
posrednictwa ubezpieczeniowego.

¢) Likwidacja szkéd ubezpieczeniowych
Zlecenie zewnetrznemu call centre
prowadzenia likwidacji powinno byé
zakwalifikowane jako zlecenie wykony-
wania czynnosci ubezpieczeniowych,
polegajacych na ustalaniu przyczyn

i okolicznosci zdarzen losowych oraz
ustalaniu wysokosci szk6d oraz rozmiaru
odszkodowan oraz innych §wiadczen,
naleznych uprawnionym z uméw ubez-
pieczenia. Tym samym call centre bg-
dzie uprawnione do dostgpu do danych
obje¢tych tajemnica ubezpieczeniows.
W mojej ocenie czynnosci te nie mu-
sza by¢ wykonywane przez posrednika
ubezpieczeniowego, tym samym udzial
call centre w procesie likwidacji szkdd
nie bedzie wymagat spetnienia stawia-
nych posrednikom ubezpieczeniowym.
Pamigtac jednak nalezy o wlasciwym
uregulowaniu w tym przypadku kwestii
zwiagzanych z powierzeniem przetwarza-
nia danych osobowych.

PODSUMOWANIE

Opisane wyzej zagadnienia z cala pew-
noscia nie wyczerpuja wszystkich praw-
nych aspektdéw zwiazanych z dziatalno-
Scig call centre. Nie podejmujg si¢ tez
oceny, ktore rozwiazanie (utrzymywanie
whasnego call centre czy tez korzystanie
z ustug zewngtrznego podmiotu) jest
lepsze z biznesowego punktu widzenia.
Wazne jest jednak to, aby zaklad ubez-
pieczen, ukladajac relacje z podmiotem
prowadzacym call centre, zadbat o wia-
Sciwe zapisy umowne oraz upewnit sig,
ze call centre spelnia wymogi regulacyj-
ne, wynikajace m.in. z przepiséw ustawy
o posrednictwie ubezpieczeniowym

i 0 ochronie danych osobowych, opisane
w tym artykule. Osobnym zagadnieniem
jest wykorzystywanie centrum telefo-
nicznego w procesie tzw. sprzedazy na
odleglosé, to jednak be¢dzie przedmiotem
kolejnego opracowania. 4




