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Zakiad ubezpieczen monitoruje skargi i reklamacje dotyczgce
swoich czynnosci dystrybucyjnych.

7.1 Zaktad ubezpieczen posiada regulacje wewnetrzne oraz rozwigzania
techniczno-organizacyjnie okreslajace, w szczegolnosci, zasady rejestracji
wptywu skarg i reklamacji, ich rozpatrywania oraz nadzorowania catego
procesu.

NASZ KOMENTARZ

Zgodnie z tg rekomendacjg, zaktad ubezpieczen powinien nie tylko
prowadzi¢ biezacy nadzor nad wptywajacymi skargami i reklamacjami,
ale rowniez posiada¢ kompleksowe regulacje wewnetrzne oraz
odpowiednie rozwigzania techniczno-organizacyjne (np. narzedzia
informatyczne wspierajgce automatyzacje procesu rejestracji i analize
danych, wyznaczenie jednostki odpowiedzialnej za obstuge
wptywajacych skarg i reklamacji) umozliwiajgce sprawne zarzadzanie
procesem i zapewniajace jego nadzorowanie na poziomie
strategicznym.

Stusznym jest takze, aby ilosc i zasadnosc¢ wptywajacych skarg i
reklamacji podlegata cyklicznemu raportowaniu organom
wykonawczym i nadzorczym zaktadu ubezpieczen oraz aby caty proces
zostat objety nadzorem w ramach systemu kontroli wewnetrznej.

Wdrozenie rekomendacji w przedstawionym zakresie nie tylko
odpowiada oczekiwaniom regulatora, ale takze przyczynia sie do
budowy zaufania klientéw oraz poprawy jakosci obstugi klientow.




7.2 Zaktad ubezpieczen wyodrebnia kategorie skarg i reklamacji niezwigzanych
Z udzielang ochrong ubezpieczeniowa.

NASZ KOMENTARZ

Wyodrebnienie poszczegdlnych kategorii skarg i reklamacji z uwagi na
ich przedmiot ma na celu umozliwienie zaktadowi ubezpieczen
sprawowania faktycznego nadzoru nad poszczegdlnymi obszarami
dziatalnosci zaktadu ubezpieczen, w tym nad dystrybucjg ubezpieczen.

Taka klasyfikacja umozliwia skuteczniejsze identyfikowanie ryzyk
zZwigzanych z procesem sprzedazy i obstugi klienta i lepsze
ukierunkowanie dziatan naprawczych i szkoleniowych, a ponadto moze
zapobiegac powtarzajgacym sie nieprawidtowosciom, zanim stang sie
one przedmiotem interwencji ze strony nadzoru lub przedmiotem
sporow sadowych.
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Zaklad ubezpieczern posiada regulacje wewnetrzne oraz
rozwigzania technicznoorganizacyjne dotyczgce
wynagradzania pracownikéw oraz zapewnia, aby ustalony
sposéb wynagradzania nie byl sprzeczny z obowigzkiem
dziatania zgodnie z najlepiej pojetym interesem klienta.

8.1 Regulacje wewnetrzne dotyczace wynagradzania pracownikow obejmuja
CO najmniej nastepujace elementy:

a) sktadniki wynagrodzenia, z uwzglednieniem podziatu na wynagrodzenie
state (tj. wynagrodzenie wyptacane cyklicznie, okreslone w umowie z
pracownikiem, ktérego przyznanie lub wysokos¢ sg niezalezne od wynikow
sprzedazy lub oceny pracownika oraz od wynikow finansowych zaktadu
ubezpieczen) i wynagrodzenie zmienne (tj. dodatkowe wynagrodzenie, ktore
pracownik moze otrzymac np. z tytutu realizacji celu sprzedazowego lub w
ramach premii uznaniowe)),

b) rozwigzania majace wptyw na przyznanie lub wysokos¢ wynagrodzenia

zmiennego, w tym plany, progi sprzedazowe, konkursy lub inne programy
motywacyjne i zasady ich stosowania.

NASZ KOMENTARZ

Art. 7 ust. 2 ustawy o dystrybucji ubezpieczen wskazuje, ze sposob
wynagradzania m.in. 0so6b wykonujacych czynnosci dystrybucyjne
zaktadu ubezpieczen nie moze byc¢ sprzeczny z obowigzkiem dziatania
zgodnie z najlepiej pojetym interesem klientow, w szczegdlnosci
dystrybutor ubezpieczen nie moze dokonywac ustalen dotyczacych
wynagrodzen, celdéw sprzedazy lub innych ustalen, ktére mogtyby
stanowic¢ zachete do proponowania klientowi okreslonej umowy




ubezpieczenia lub umowy gwarancji ubezpieczeniowej, w sytuacji gdy
dystrybutor ubezpieczenh mogtby zaproponowac inng umowe, ktora
lepiej odpowiadataby potrzebom klienta.

Rekomendacja nr 8.1. precyzuje koniecznosc rozroznienia pomiedzy
wynagrodzeniem statym a zmiennym oraz okreslenia transparentnych
zasad przyznawania statych i zmiennych sktadnikow wynagrodzenia w

regulacji wewnetrznej.

Wynagrodzenie state jest wynagrodzeniem wyptacanym cyklicznie,
niezaleznym od wynikow sprzedazy. Wynagrodzenie zmienne natomiast
— mimo ze dopuszczalne — powinno by¢ konstruowane w sposob, ktory
nie zacheca do dziatan sprzecznych z interesem klienta i nie powinno
by¢ uzaleznione jedynie od wskaznikoéw ilosciowych.

8.2 Zaktad ubezpieczen uzaleznia przyznanie lub wysokos¢ wynagrodzenia
zmiennego w szczegolnosci od oceny jakosci czynnosci dystrybucyjnych
wykonywanych przez pracownika, dokonywanej na podstawie ustalonych
kryteriow jakosciowych, a takze wprowadza odpowiednie rozwigzania
techniczno-organizacyjne, pozwalajace na weryfikacje spetniania tych
kryteriow. Zaktad ubezpieczen zapewnia, aby ocena spetnienia kryteriow
jakosciowych miata istotny wptyw na przyznanie lub wysokos¢ wynagrodzenia
Zmiennego.

NASZ KOMENTARZ

Jak wskazuje w motywie 46 preambuty dyrektywy IDD ustawodawca
unijny, stosowana przez dystrybutorow produktow ubezpieczeniowych
polityka wynagradzania pracownikow lub przedstawicieli nie moze
negatywnie wptywac na ich zdolnosc¢ do dziatania zgodnie z najlepiegj
pojetym interesem klienta ani uniemozliwia¢ im wydawania
odpowiednich rekomendacji lub przedstawiania informacji w uczciwej,
jasnej i niewprowadzajacej w btad formie.

Biorac pod uwage, ze wynagrodzenie oparte wytacznie na wynikach
sprzedazy moze stanowic¢ zachete do proponowania klientowi




okreslonego produktu, Organ nadzoru w rekomendacji nr 8.2.
zobowigzat zaktady ubezpieczen do uzaleznienia przyznania
pracownikom wynagrodzenia zmiennego oraz jego wysokosci w
szczegodlnosci od oceny jakosciowej wykonywanych czynnosci
dystrybucyjnych. Okreslenie ,w szczegdlnosci” jednoznacznie wskazuje,
ze kryteria jakosciowe nie musza by¢ jedynymi wskaznikami branymi
pod uwage, trudno nie zgodzic sie z tym, ze kryteria ilosciowe rowniez
odgrywaja istotng role w procesie przyznawania dodatkowych
sktadnikow wynagrodzenia. Niemniej jednak ocena spetniania kryteriow
jakosciowych zdecydowanie powinny miec¢ znaczacy wptyw na
przyznanie lub wysokos¢ wynagrodzenia zmiennego.

Wprowadzenie oceny spetnienia kryteriow jakosciowych do zasad
rozliczania sie z pracownikami bedzie wigzato sie z koniecznoscia
wprowadzenia zmian o charakterze organizacyjnym, przede wszystkim
niezbedne bedzie zapewnienie zasobow pracowniczych
odpowiedzialnych za weryfikacje i ocene spetniania tych kryteriow lub
rozwigzan systemowych, ktére zapewnia szczelnosc¢ systemu nadzoru.

8.3 Zaktad ubezpieczen dokonuje oceny jakosci czynnosci dystrybucyjnych
wykonywanych przez pracownika biorgc pod uwage najlepiej pojety interes
klienta. Ocena ta moze by¢ dokonywana na podstawie m. in. nastepujacych
kryteriow jakosciowych: zasadnos¢ reklamacji lub skarg, wyniki badan
tajemniczego klienta, wyniki badan satysfakcji klientéw, liczba odstgpien i
wypowiedzen umow ubezpieczenia oraz ich przyczyny, powody odmow
wyptaty Swiadczen, przyczyny kierowania przez klientdow spraw o wyptate
Swiadczenia do sgdu oraz wnioski ptynace z orzeczen sagdowych.

NASZ KOMENTARZ

Istotne jest, aby kryteria jakosciowe byty jasno zdefiniowane, obiektywne
i adekwatne do charakteru wykonywanych czynnosci, zas proces oceny
—transparentny i powtarzalny. Uznanie wptywu oceny jakosciowej za
kluczowy element w procesie ksztattowania wynagrodzenia zmiennego
stanowi rowniez istotny czynnik motywacyjny, ukierunkowujacy
dziatania pracownikow na realizacje celow zgodnych z interesem
klientoéw i zapewnieniem dziatania zaktadu ubezpieczen zgodnie




Z obowigzujacymi przepisami prawa i wymaganiami regulatorow.

Organ nadzoru w rekomendacji nr 8.3. proponuje przyktadowy
(niezamkniety) katalog wskaznikow, ktore moga byc¢ brane pod uwage
przy dokonywaniu oceny jakosci wykonywania czynnosci
dystrybucyjnych przez pracownikéw. Wskazane kryteria jakosciowe,
takie jak zasadnosc¢ reklamacji, wyniki badan satysfakcji klienta czy
analiza przyczyn odstgpien od umow, umozliwiajg obiektywna ocene
dziatan dystrybucyjnych na podstawie doswiadczen klientow. Wigczenie
wynikow badan tajemniczego klienta oraz orzecznictwa sgdowego
dodatkowo sprzyja identyfikacji potencjalnych nieprawidtowosci i
usprawnieniu procesow. Jednoczesnie nalezy podkreslic, ze stosowanie
tych kryteriow powinno by¢ prowadzone z zachowaniem
transparentnosci wobec pracownikow oraz z uwzglednieniem
kontekstu konkretnych sytuacji, tak aby ocena byta sprawiedliwa i
wspierata rozwoj jakosci obstugi, a nie stuzyta wytacznie celom
sankcyjnym.

8.4 Wybor kryteriow jakosciowych na potrzeby oceny jakosci czynnosci
dystrybucyjnych wykonywanych przez pracownikdéw zalezy od specyfiki
dziatalnosci zaktadu ubezpieczen, przy czym kryteria wybrane przez zaktad
ubezpieczen powinny umozliwia¢ kompleksowa weryfikacje jakosci czynnosci
dystrybucyjnych wykonywanych przez danego pracownika.

NASZ KOMENTARZ

Zasadnym jest, aby kryteria jakosciowe brane pod uwage przy ocenie
wykonywania czynnosci dystrybucyjnych przez pracownikow danego
zaktadu ubezpieczen wynikaty z charakteru i specyfiku dziatalnosci
tegoz zaktadu, co pozwoli na dokonywanie obiektywnej oraz uczciwej
oceny pracownikow w oparciu o faktycznie wykonywane czynnosci.
Kluczowe pozostaje, aby stosowane kryteria byty jasno zdefiniowane,
mierzalne i znane pracownikom, co zapewni przejrzystosc¢ oraz spdjnosc
procesu oceny.

Jednoczesnie podkreslenie potrzeby zapewnienia kompleksowosci
oceny stanowi istotne zabezpieczenie przed nadmiernym




upraszczaniem procesu weryfikacji i umozliwia jego petng skutecznosc.
Takie podejscie sprzyja zarowno podnoszeniu standardow jakosci
obstugi klienta, jak i wspiera proces zarzadzania ryzykiem
dystrybucyjnym.

8.5 Zaktad ubezpieczen nie stosuje zachet do sprzedazy danego produktu, w
tym jego wariantu (np. dodatkowe wynagrodzenie za sprzedaz konkretnego
wariantu produktu), jezeli miatoby to prowadzi¢ do naruszenia najlepiegj
pojetego interesu klienta.

NASZ KOMENTARZ

Zgodnie z art. 8 ust. 11 3 ustawy o dystrybucji ubezpieczen, dystrybutor
ubezpieczen przed zawarciem umowy ubezpieczenia okresla, na
podstawie uzyskanych od klienta informacji, jego wymagania i potrzeby
oraz proponuje umowe ubezpieczenia, ktora jest z tymi wymaganiami i
potrzebami w zakresie ochrony ubezpieczeniowej zgodna.

W wyniku prawidtowo przeprowadzonej analizy potrzeb i wymagan
klienta pracownik ma obowigzek zaoferowac klientowi konkretny
produkt ubezpieczeniowy, dostosowany do potrzeb tego klienta, bez
wzgledu na wysokos¢ przystugujacego mu z tego tytutu wynagrodzenia.

Sytuacje, w ktorej zaktad ubezpieczen promuje dystrybucje okreslonego
produktu ubezpieczeniowego lub jego wariantu nalezy uznac za
nieprawidtowa, generujaca wysokie ryzyko uznania, iz w ten sposob
zaktad ubezpieczen oferuje pracownikom zachete do proponowania
klientowi okreslonej umowy ubezpieczenia, w sytuacji, w ktorej mogtby
zaproponowac inng umowe, ktora lepiej odpowiadatoby potrzebom
klienta, co stanowi naruszenie art. 7 ust. 2 ustawy o dystrybucji
ubezpieczen.




8.6 Zaktad ubezpieczen w ramach oceny regulacji wewnetrznych dotyczacych
wynagradzania pracownikow, weryfikuje, czy przyjete rozwigzania:

a) moga stanowic lub stanowia zachete do proponowania klientowi umowy
ubezpieczenia okreslonego rodzaju, w sytuacji gdy pracownik ma mozliwosc
zaproponowania klientowi innej umowy, ktéra lepiej odpowiada wymaganiom
i potrzebom klienta, czy tez do proponowania umowy ubezpieczenia, ktdra nie
jest zgodna z wymaganiami i potrzebami klienta,

b) moga stanowic lub stanowig zachete do przekazywania klientowi informacji
nierzetelnych lub wprowadzajacych w btad,

Cc) moga stanowic¢ lub stanowig zachete do podejmowania dziatan innych, niz
okreslone powyzej w lit. a i b, wbrew najlepiej pojetemu interesowi klienta.

NASZ KOMENTARZ

Rekomendacja nr 8.6. stanowi doprecyzowanie oczekiwan nadzorczych
wzgledem zaktadow ubezpieczen w obszarze funkcjonowania systemow
wynagradzania pracownikow. Jej tresc jednoznacznie wskazuje, ze
obowigzkiem zaktadu ubezpieczen jest nie tylko formalne przyjecie
zasad wynagradzania, ale rowniez ich biezaca weryfikacja pod katem
zgodnosci z fundamentalng zasada dziatania zgodnie z najlepiej
pojetym interesem klientow.

Obowigzujacy system wynagradzania nie powinien w zaden sposob
motywowac pracownikow do oferowania produktow
ubezpieczeniowych nieadekwatnych do rzeczywistych potrzeb klientéw
(lit. @), ani tez sktaniac¢ do przekazywania informacji w sposob nierzetelny
lub wprowadzajacy w btad (lit. b). Wskazane jest takze, aby polityki
wynagrodzen byty wolne od innych czynnikow, ktére mogtyby
skutkowac dziataniami sprzecznymi z interesem klienta (lit. c).
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