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Matgorzata Serwach

Ustawowy obowiazek oceny
potrzeb i wymagan klienta
w ubezpieczeniach
odpowiedzialnosci cywilne;

Przedmiotem rozwazan zawartych w niniejszym artykule sg ogélne zasady oceny potrzeb i wyma-
gan klienta wraz z podaniem motywow wprowadzenia tego obowigzku oraz wskazaniem réznic
pomiedzy ww. ustawowymi pojeciami. Nastepnie Autorka przedstawia problematyke ustalenia
potrzeb i wymagan klienta w ubezpieczeniach OC. Zwraca uwage, ze — ze wzgledu na specyfike
ubezpieczen odpowiedzialnosci cywilnej — zasadnicza potrzebg klienta w ubezpieczeniach OC
jest zawarcie umowy ubezpieczenia z jak najpelniejszym zakresem ochrony ubezpieczeniowe;j.
W przeciwienistwie bowiem do innych typéw ubezpieczen, w przypadku ktérych istotne znacze-
nie moze miec takze proces likwidacji szkody oraz wysokos¢ uzyskanego odszkodowania, w ubez-
pieczeniach OC klient chce uzyska¢ gwarancje, ze w razie wyrzadzenia szkody osobie trzeciej
nie bedzie zobowigzany do jej osobistego naprawienia. Obowigzek ten ,,przejmie” bowiem za nie-
go ubezpieczyciel, z ktérym zawart umowe ubezpieczenia OC. Klientem w ubezpieczeniach OC,
ktorego potrzeby i wymagania sg przedmiotem analizy nie jest poszkodowany, lecz ubezpie-
czajacy (ubezpieczony).

Stowa kluczowe: dystrybucja ubezpieczen, potrzeby i wymagania klienta, ubezpieczenia OC,
broker ubezpieczeniowy, przedumowne obowigzki ustawowe.

I. Uwagi wprowadzajgce

1. Od pewnego czasu mozna zaobserwowac¢ znaczng aktywnosé legislacyjng
ustawodawcy, ktory wprowadza kolejne przepisy kierowane do konsumentéw
oraz innych os6b nie posiadajacych wiedzy lub doswiadczenia w stosunkach da-
nego rodzaju'. Zadaniem nowych regulacji prawnych jest ochrona podmiotu
stanowigcego potencjalnie stabsza strone umowy. Dotycza one réznych stosun-
kow zobowigzaniowych. W praktyce, mamy zatem ochrone praw konsumenta,
praw pacjenta, adresata ustugi finansowej, klienta zawierajacego umowe z mo-
nopolistg (adhezyjng). Wskazana ochrona przejawia sie przede wszystkim we
wprowadzanym sukcesywnie wymogu informowania klienta o jego prawach,
o obowigzkach drugiej strony umowy, o mozliwosci oraz trybie dochodzenia
roszczen odszkodowawczych lub zasadach prowadzenia sporu (w szczegélnosci

! Tendencja ta jest uymowana bardzo szeroko. Przepisy kierowane sg juz nie tylko do konsumen-
téw w tradycyjnym tego slowa znaczeniu, ale szerzej — do klientéw okreslonej ustugi. Nazywani
sg oni coraz czesciej po prostu ,klientami”. Watpliwosci dotyczace definicji pojecia ,konsu-
ment”, okreslenia zakresu pojecia konsument w ubezpieczeniach nie maja obecnie juz tak du-
7ego znaczenia.
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o mozliwoéci polubownego zakorniczenia sporu)’. W zasadzie kazdy konsument
jest obecnie ,zasypywany” calym zakresem informacji oraz danych przekazy-
wanych tradycyjnie drogg pocztowa, na pi$mie, ale tez na noénikach elektro-
nicznych’. Coraz wiecej uczestnikéw rynku, bedacych profesjonalistami, ,za-
rzuca” swoich klientéw kolejnymi informacjami, a ilo§¢ przekazywanych wiado-
mosci powoduje, ze staja sie one dla nich coraz mniej czytelne'. Przepisy prawa
rozrastaja sie, wprowadzajac nowe obowigzki lub powinnosci, a ich zasadni-
czym celem jej wyjasnienie klientowi — stabszej stronie stosunku zobowigzanio-
wego — jego pozycji prawnej’. Aby sprosta¢ ustawowym wymogom profesjonali-
$ci, na ktorych obowigzki te sg naktadane, opracowujg szczegétowe procedury,
wewnetrzne strategie, tworza nowe oddzialy lub komoérki organizacyjne, kto-
rych zadaniem jest wdrozenie nowych wytycznych. Ustawodawca, podobnie jak
adresaci wydawanych przepiséw, tak bardzo dazy do ochrony praw réznych
0s6b, ze w zasadzie sukcesywnie nowelizowane przepisy nie chronig juz nikogo.
W calej mnogosci udzielanych mu informacji przecietny klient nie zapoznaje
sie z przekazanymi mu dokumentami, traktujac je czesto jako nieprzydatne lub
po prostu niezrozumiate’. Chroniony i szczegétowo poinformowany ($wiado-
my) ma by¢ juz nie tylko konsument, ale po prostu klient, ktéry najczesciej
z udzielonej mu ochrony w ogéle nie korzysta lub przyznane mu prawa wyko-
rzystuje w ograniczonym zakresie.

2. Szczegdlny rodzaj stosunkéw zobowigzaniowych, regulowanych (a naj-
czedciej ,nadregulowanych”) przez ustawodawce to szeroko ujmowane instru-
menty finansowe (w szczeg6lnosci bankowe oraz ubezpieczeniowe). W ich
przypadku klient bardziej narazony jest na okreslonego rodzaju ryzyko (np.
utraty Srodkéw platniczych) oraz poniesienie negatywnych skutkéw swoich
nieprawidtowych decyzji. Dodatkowo, szeroko rozumiane ubezpieczenia, tra-
ktowane jako element rynku finansowego, staly sie przedmiotem szczegélnego
zainteresowania ustawodawcy unijnego. W konsekwencji, takze polski prawo-
dawca, wdrazajac przepisy poszczegdlnych dyrektyw unijnych wprowadza no-
we obowigzki dla dystrybutora ubezpieczen, w tym rozbudowany obowigzek in-
formacyjny, koniecznos$¢ tworzenia odrebnej karty produktu, ale takze uprzed-

Na temat tendencji w prawie ochrony konsumentéw zob. M. Orlicki, ,,O zaniku konsumenc-
kiego prawa ubezpieczeniowego”, w: E. Baginska, W. Mogilski, M. Watachowska (red.), ,,O do-
bre prawo dla ubezpieczen. Ksiega Jubileuszowa Profesora Eugeniusza Kowalewskiego”, To-
run 2019, s. 257 i n.

Podanie kontrahentowi numeru telefonu lub adresu e-mail nierzadko taczy sie z mozliwoscia
przekazywania poszczegblnych informacji takze za pomocg srodkéw bezposredniego porozu-
miewania sie na odleglo$é¢ (przez internet, e-mailowo, sms-em).

Réwnoczesnie, powolywani sg kolejni ,rzecznicy praw”, ewentualnie uprawnienia przyznane
dotychczasowym rzecznikom ulegajg znacznemu rozszerzeniu. Najlepszym przykladem jest
w tej mierze Rzecznik Ubezpieczonych, ktéry po zwiekszeniu przyznanych mu kompetencji
oraz zakresu podmiotéw podlegajacych ochronie stal sie Rzecznikiem Finansowym.

Zob. szerzej na ten temat: M. Serwach (red.), ,Rynek ubezpieczeniowy — nadregulacja czy
niedoregulowanie, 1.6dZ 2012 oraz publikacje zawarte w niniejszym opracowaniu po§wiecone
ww. problematyce.

Wielu klientéw przyznaje, ze przekazywanych im materiatéw informacyjnych nawet nie czyta.
Otwieraja korespondencje, a nastepnie po ustaleniu jej zawartosci ,,wyrzucaja” bez zapoz-
nania sie z trescia.
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niego ustalenia i zbadania potrzeb klienta oraz jego wymagan’. Powstaje jednak
pytanie, czy takie badanie, podobnie jak w wielu przypadkach sam obowigzek
informacyjny, nie bedzie iluzoryczne. Nie tylko dlatego, ze trudno pozna¢ po-
trzeby innego podmiotu, ale tez podmiot, ktérego potrzeby powinny by¢ ustalo-
ne musi zgodzi¢ sie na ich ujawnienie. Zagadnienie to nabiera szczegélnego
znaczenia w ubezpieczeniach odpowiedzialnosci cywilne;.

Il. Analiza potrzeb i wymagan klienta wedfug ustawy
o dystrybucji ubezpieczen

1. Pierwszym ,merytorycznym obowigzkiem przedumownym”, natlo-
zonym na dystrybutora ubezpieczen, jest wymég przeprowadzenia analizy
wymagan i potrzeb klienta. Zostat on okreslony w art. 8 ust. 1 u.d.u.® Analo-
giczny obowigzek, w odniesieniu do ubezpieczen na zycie o charakterze
inwestycyjnym, uregulowany jest w art. 21 ust. 1 u.d.u.r., co moze prowadzié¢
do pytania o wzajemna relacje obu powolanych przepiséw’. Ustawodawca nie
przewidzial natomiast szczegdétowych regulacji w odniesieniu do ubezpieczen
OcC.

Przepis art. 8 ust. 1 u.d.u. stanowi bowiem, ze: ,przed zawarciem umowy
ubezpieczenia lub umowy gwarancji ubezpieczeniowej dystrybutor ubezpie-
czen okresla, na podstawie uzyskanych od klienta informacji, jego wymagania
i potrzeby oraz podaje w zrozumialej formie obiektywne informacje o pro-
dukcie ubezpieczeniowym, w celu umozliwienia klientowi podjecia swiadomej
decyzji”.

7, tresci powolanego przepisu wynika, ze obowigzek przeprowadzenia anali-
zy wymagan i potrzeb klienta zostal natozony nie tylko na brokera ubezpiecze-
niowego, ale na kazdego dystrybutora ubezpieczenn (ubezpieczyciela, agenta
ubezpieczeniowego, agenta oferujacego ubezpieczenia uzupetniajace)'’. Usta-
wodawca nie uregulowal bowiem odrebnie sytuacji, w ktérej konkretna umowa
ubezpieczenia jest zawierana bezposrednio z ubezpieczycielem od tej, w ktorej
nawigzanie stosunku ubezpieczenia nastepuje za posrednictwem agenta ubez-

" Przede wszystkim rodzimy ustawodawca wprowadzit do prawa polskiego nowe pojecie: dystry-
butora ubezpieczen, ktdre jest nie tylko obce naszej nomenklaturze, ale jest pojeciem nie-
-ubezpieczeniowym, a nawet nie do konca brzmi prawidlowo w jezyku polskim.

Ustawa z dnial5 grudnia 2017 r. o dystrybucji ubezpieczen (Dz. U. z 2018 r. poz. 2210, dalej:
u.d.u.).

Zgodnie z brzmieniem art. 21 ust. 1 ustawy z dnia 11 wrze$nia 2015 r. o dzialalno$ci ubezpie-
czeniowej i reasekuracyjnej (Dz. U.z 2015 r. poz. 1844, dalej: u.d.u.r.) przed zawarciem umo-
wy ubezpieczenia w zakresie ubezpieczen, o ktérych mowa w dziale I w grupie 3 zalacznika do
ustawy, zaklad ubezpieczen uzyskuje od ubezpieczajacego, w formie ankiety, informacje do-
tyczace jego potrzeb, wiedzy i do§wiadczenia w dziedzinie ubezpieczen na zycie oraz jego sytu-
acji finansowej, tak aby zaklad ubezpieczen mégt dokonaé oceny, jaka umowa ubezpieczenia
jest odpowiednia dla potrzeb ubezpieczajgcego.

Zob. tez J. Pokrzywniak, ,,Obowigzek rozpoznania wymagan i potrzeb klienta”, w: J. Pokrzyw-
niak (red.) ,Nowe zasady dystrybucji ubezpieczen”, Warszawa 2018; A. Tarasiuk, B. Waojno,
»Analiza wymagan i potrzeb klienta w procesie dystrybucji ubezpieczen”, Prawo Asekuracyjne
2018, nr 3; Z. Dlugosz, ,,Obowigzek okreslenia wymagan i potrzeb klienta oraz jego granice”,
w: B. Gnela, M. Szaraniec (red.), , Dystrybucja ustug ubezpieczeniowych — Wybrane zagadnie-
nia prawne”, Warszawa 2017.

9
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pieczeniowego lub przy wspétudziale brokera ubezpieczeniowego czy reaseku-
racyjnego. Wydaje sie jednak, ze w ostatnim przypadku (gdy jest wiecej niz
jeden dystrybutor ubezpieczen, np. ubezpieczyciel i broker) obowigzek analizy
potrzeb i wymagan klienta bedzie cigzyt przede wszystkim na brokerze ubezpie-
czeniowym (reasekuracyjnym) jako na podmiocie wystepujacym po stronie
podmiotu poszukujacego ochrony ubezpieczeniowej''. W przeciwnym razie
mogloby doj$¢ do ustalenia r6znych wymagan (potrzeb) jednego klienta przez
poszczegblnych dystrybutoréw, a w konsekwencji do pytania o pierwszenstwo
odpowiedniego wskazania .

2. Podkresdli¢ nalezy, ze ustawodawca oddzielit potrzeby klienta od jego wy-
magan®’. Uznal zatem, Ze pomiedzy tymi pojeciami moga zachodzié réznice,
ktére uzasadniajg ich wyodrebnienie. Jednoczesnie nie wyjasnil tej r6znicy, po-
dobnie jak nie wprowadzil ustawowej definicji obu pojeé.

W ujeciu marketingowym potrzeby klienta to postaé¢ braku czegos$, wyni-
kajaca z dostrzegania r6znicy pomiedzy istniejacym stanem a stanem pozada-
nym. Dziala ona jako czynnik motywujacy, sktaniajacy jednostke do okreslo-
nej aktywnosci, ktéra moze poméc w spelnieniu danej potrzeby''. Wymagania
sg z kolei zespotami warunkow, ktérym ktos lub co§ musi odpowiadaé. Ich
polaczenie stanowi punkt wyjscia w systemach zarzadzania jakoscia. Pozwa-
lajg one okresdli¢ cele oraz polityke jakosSci, ktéra gwarantuje klientom przed-
siebiorstwa lub innego podmiotu rzetelno$¢ i profesjonalizm. Wskazuje sie, ze
w odniesieniu do konkretnego klienta, ,potrzeba” dotyczy gléwnej wartosci
dostarczanej przez okreslony produkt, ,wymagania” odnosza sie natomiast do
jego parametréw, sposobu, w jaki zostanie on zaprezentowany oraz wykorzy-
stany.

3. Podobnie jak udzielenie rekomendacji brokerskiej, analiza potrzeb (wy-
magan) klienta powinna by¢ dokonana przed zawarciem umowy ubezpiecze-
nia, a precyzyjniej: jeszcze przed samg rekomendacja. Tylko w takim przypadku
wymoég przeprowadzenia analizy potrzeb i wymagan klienta ma jakikolwiek
sens. Proponowana umowa ubezpieczenia powinna by¢ bowiem zgodna z wy-

"I Obowigzek analizy potrzeb i wymagan klienta cigzy takze na brokerze reasekuracyjnym oraz
w odniesieniu do umowy reasekuraciji.

Inna kwestia, czy w takim przypadku ustalenia dokonane przez jednego z dystrybutoréw nie sg
po prostu bledne. Potrzeby ubezpieczeniowe danego klienta sg bowiem takie same, a wiec
ewentualne réznice w ustaleniach réznych dystrybutoréw ubezpieczen $wiadcza raczej o nie-
prawidlowosciach w procesie ich przeprowadzania. Nie mozna tez wykluczy¢ sytuacji, w ktorej
klient udziela réznych odpowiedzi na analogiczne pytania.

Podmiotem, ktérego dotyczy przeprowadzana analiza jest klient w rozumieniu ustawy o dystry-
bucji ubezpieczen, czyli w przypadku umoéw ubezpieczenia podmiot poszukujacy ochrony
ubezpieczeniowej, ubezpieczajacy lub ubezpieczony (art. 2 ust. 1 pkt 10 u.d.u.). Poszukujgcy
ochrony ubezpieczeniowej zostal zdefiniowany jako osoba, ktéra wyrazila wobec dystrybutora
ubezpieczen wole podjecia czynnosci zmierzajacych do zawarcia przez niego umowy ubez-
pieczenia (art. 2 ust. 1 pkt 13 u.d.u.).

7 kolei, zgodnie z definicjg zamieszczong w stowniku powszechnym termin ,potrzeba” moze
by¢ rozumiany w dwéch znaczeniach: (1) przedmiotowym —jako zewnetrzna wobec czlowieka
rzecz lub jej cecha, ktérej wystapienie lub brak wplywa na poprawe dobrostanu i funkcjonowa-
nia organizmu oraz (2) podmiotowym — jako wewnetrzny stan organizmu, ktéry odczuwa pe-
wien brak lub nadmiar, powstaly w wyniku zakl6cenia optimum zyciowego.
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maganiami i potrzebami klienta w zakresie catoksztaltu udzielonej mu ochrony
ubezpieczeniowe;j'”.

4. Ustawodawca nie okreslit ani sposobu przeprowadzenia ww. ustalenia
ani jego formy. Nalezy jednak uzna¢, ze skoro analiza wymagan i potrzeb klien-
ta stanowi podstawowy obowigzek brokera ubezpieczeniowego powinna by¢ do-
konana w takiej formie, aby w przyszlosci tatwo mozna bylo ustali¢, w jakim za-
kresie zostala ona dokonana. Przeprowadzona nieprawidiowo moze bowiem
prowadzi¢ do udzielenia niepelnej lub biednej rekomendacji, a w dalszej kolej-
nosci do powstania odpowiedzialno$ci prawnej po stronie dystrybutora, ktéry
nieprawidiowo wykonal ustawowy warunek. Obowigzkiem brokera jest zatem
ustalenie w pierwszej kolejnosci, jakiej ochrony ubezpieczeniowej potrzebuje
jego klient. Zazwyczaj chodzi o potrzebe (lub brak takiej potrzeby) posiadania
konkretnej umowy ubezpieczenia oraz stwierdzenie, czy konieczne jest na-
wigzanie wiecej niz jednego stosunku ubezpieczenia. Istotne jest zatem stwier-
dzenie, na jaki rodzaj ryzyka jest narazony konkretny klient, w konsekwencji:
jaka umowa powinna by¢ przez niego zawarta. Brak wymogu co do formy ozna-
cza z kolei, ze analiza wymagan i potrzeb klienta moze by¢ dokonana w kazdej
postaci. W praktyce moze by¢ ona przeprowadzona takze ustnie (w drodze py-
tan bezposrednich kierowanych do klienta), zapewne moze takze miec¢ postac
per facta concludentia. Dla ochrony intereséw dystrybutora ubezpieczen po-
winna by¢ jednak dokonana w formie pisemnej lub z pisemnym potwier-
dzeniem (adnotacjq), ze potrzeby (wymagania) klienta zostaly ustalone przed
zawarciem umowy ubezpieczenia.

Warto tez zauwazyé, ze w przeciwienstwie do analogicznego obowigzku
nalozonego na ubezpieczyciela na podstawie art. 21 ust. 1 u.d.u.r. ustawodaw-
ca nie wprowadzit wymogu podania stosownego wyjasnienia'®, uzasadnienia po-
trzeby zawarcia okreslonej umowy'  ani koniecznoéci przekazania ubezpie-
czajacemu odpowiedniego ostrzezenia'®.

15 Na temat oceny potrzeb i wymagan klienta zob. takze: M. Orlicki, ,Prawo do dobrej informacji
o zlej umowie czy prawo do dobrej umowy — uwagi na tle nowej ustawy o dzialalnosci ubezpie-
czeniowej i reasekuracyjnej”, w: E. Rutkowska-Tomaszewska (red.), ,,Ochrona klienta na ryn-
ku ustug finansowych w $wietle aktualnych probleméw i regulacji prawnych”, C.H. Beck,
Warszawa 2017; M. Szaraniec, ,,Usluga doradztwa wykonywana przez posrednika ubezpiecze-
niowego wzgledem klienta wynikajaca z dyrektywy 2016/97 z 20.01.2016 r. w sprawie dystry-
bucji ubezpieczenn”, w: E. Rutkowska-Tomaszewska (red.), ,Ochrona klienta na rynku ustug
finansowych w $wietle aktualnych probleméw i regulacji prawnych”, C.H. Beck, Warszawa
2017; A. Tarasiuk, B. Wojno, ,,Analiza wymagan i potrzeb klienta w procesie dystrybucji ubez-
pieczen”, Prawo Asekuracyjne 2018, nr 3.

Uzasadnienie obejmuje w szczegdlnosci zidentyfikowanie potrzeb ubezpieczonego oraz wyjas-
nienie, w jaki sposéb ochrona ubezpieczeniowa udzielana na podstawie umowy ubezpieczenia
zaspokaja te potrzeby

7 Na podstawie analizy informacji zaktad ubezpieczen przedstawia ubezpieczajacemu propozy-
cje ubezpieczenia odpowiednie do potrzeb ubezpieczajacego wraz z uzasadnieniem, ktére
obejmuje w szczegélnosci zidentyfikowanie potrzeb ubezpieczajacego oraz wyjasnienie, w jaki
sposdb przedstawione propozycje zaspokajaja te potrzeby (art. 21 ust. 3 u.d.u.r.).

Jezeli z analizy informacji wynika, Ze potrzeby ubezpieczajacego sa nieadekwatne do jego do-
$wiadczenia, wiedzy w dziedzinie ubezpieczen na zycie lub sytuacji finansowej lub brak jest
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Ill. Badanie potrzeb klienta w ubezpieczeniach OC

1. Jak wczesniej wskazano ustawodawca wprowadzit ogélne ramowe zasady
przeprowadzenia oceny potrzeb i wymagan klienta bez rozréznienia pomiedzy
réznymi stosunkami ubezpieczenia. Przenoszac ww. wytyczne na grunt ubez-
pieczen odpowiedzialno$ci cywilnej nalezy stwierdzi¢, ze zasadniczg ,,potrzebg”
klienta w ubezpieczeniach OC jest zapewnienie sobie wiasciwej ochrony ubez-
pieczeniowej, rozumianej jako zabezpieczenie udzielone w jak najszerszym za-
kresie". Badanie potrzeb klienta powinno zatem rozpocza¢ sie od ustalenia, czy
w ogble zasadne jest posiadanie przez niego umowy ubezpieczenia OC okreslo-
nego rodzaju (ubezpieczenia obowigzkowego, dobrowolnego). Dopiero przy po-
zytywnej odpowiedzi na tak zadane pytanie nalezy przej$¢ do badania szcze-
gétowego. Jezeli klient zglasza zamiar zawarcia obowigzkowego ubezpieczenia
OC, nalezy zatem ustali¢, czy zakres ochrony przewidzianej przez ustawodaw-
ce w przepisach wykonawczych jest dla konkretnego pomiotu wystarczajacy,
czy tez konieczne jest jego rozszerzenie lub doubezpieczenie. Jezeli okaze sie,
ze ubezpieczenie obowigzkowe, nawet z maksymalnie rozszerzonym zakresem
ochrony nie daje klientowi wlasciwego zabezpieczenia, konieczne jest zapropo-
nowanie mu zawarcia odrebnego dobrowolnego ubezpieczenia OC. W praktyce
moze tez okazacé sie, ze wystapi sytuacja odwrotna: klient bedzie zobowigzany
do zawarcia umowy obowigzkowego ubezpieczenia OC, chociaz nie miat §wia-
domosci istnienia takiego obowigzku®. Na tym etapie konieczne jest takze
ustalenie, jaki rodzaj aktywnosci wymaga zabezpieczenia w ramach ubez-
pieczenia OC: dzialalno$é gospodarcza, zawodowa, czy zycie prywatne lub OC
zwigzana z posiadanym mieniem.

2. Jedli potwierdzona zostanie potrzeba nawigzania przez klienta stosunku
ubezpieczenia OC okreslonego rodzaju wskazane jest ustalenie szczegéto-
wych warunkéw aktywnosci, ktéra wymaga zabezpieczenia przez ubezpieczy-
ciela (rodzaj dzialalnosci, typ prowadzonego przedsiebiorstwa, OC za pro-
dukt, posiadane mienie, sktad osobowy, pracownicy, wspdtpracownicy, pod-
wykonawecy).

ubezpieczenia odpowiedniego do potrzeb ubezpieczajacego, zaklad ubezpieczen przekazuje
ubezpieczajagcemu te informacje z jednoczesnym ostrzezeniem, ze wynik analizy lub oferta
zakladu ubezpieczen uniemozliwia zaoferowanie odpowiedniego ubezpieczenia (art. 21 ust. 4
u.d.u.r.).

Na temat zarzadzania ryzykiem w ubezpieczeniach OC zob. szerzej: M. Serwach, ,Zarzadza-
nie ryzykiem w ubezpieczeniach odpowiedzialnosci cywilnej”, w: ,,Ryzyko ubezpieczeniowe.
Wybrane zagadnienia teorii i praktyki”, ¥.6dz 2013, s. 93 i n.

Przy sukcesywnie wzrastajacej ilosci obowigzkowych ubezpieczen OC moze sie okazaé, ze
konkretny podmiot nie ma §wiadomosci, ze prowadzona przez niego dzialalnos$¢ objeta zostata
takim obowigzkowym ubezpieczeniem lub tez, Ze rozszerzenie przez niego jego dotychczaso-
wej dzialalnosci zawodowej czy gospodarczej moze prowadzi¢ do powstania po jego stronie
obowigzku zawarcia umowy obowigzkowego ubezpieczenia OC. Niekiedy, jak bylo do niedaw-
na w przypadku lekarzy lub zaktadéw opieki zdrowotnej, ustawodawca w odniesieniu do jednej
grupy zawodowej wprowadzil obowigzek posiadania wiecej niz jednego ubezpieczenia obo-
wigzkowego. W konsekwencji cz¢$¢ podmiotéw miala obowigzek zawarcia jednej umowy ubez-
pieczenia OC, inne dwdch, a nawet w pewnym okresie trzech takich umow.

20
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W dalszej kolejnosci niezbedne jest ustalenie kwestii szczegétowych nie-
zbednych do pézniejszego okreslenia pokrycia ubezpieczeniowego: triggera
jako postanowienia zakreslajacego czasowe granice ochrony ubezpieczeniowej,
wysokos$ci sumy gwarancyjnej, franszyz, mozliwosci zniesienia udziatu wiasne-
go (jesli jest on przez konkretnego ubezpieczyciela przewidziany), czasu
obwigzywania umowy, terminu rozpoczecia ochrony ubezpieczeniowej oraz jej
zakorniczenia. Ilu klientéw, tyle moze by¢ potrzeb w tym zakresie. Jezeli klient
mial w poprzednim okresie zawarte umowy ubezpieczenia OC z r6znymi ubez-
pieczycielami — niezbedne jest ustalenie zakresu udzielonej przez nich ochrony
ubezpieczeniowej oraz postanowien, ktére moga wpltynaé na powstanie tzw. luk
w ubezpieczeniu (np. przy zmianie triggera). W razie stwierdzenia takiej okoli-
czno$ci wymagane bedzie bowiem wprowadzenie dodatkowego okresu ochrony
(ubezpieczenia nastepcze, ubezpieczenie obejmujace pewien czas przed za-
warciem umowy ubezpieczenia) lub innych postanowien, ktére pozwolg unik-
naé¢ negatywnych skutkéw potencjalnych brakéw w poprzednim ubezpie-
czeniu.

3. Dodatkowo, konieczne jest ustalenie, na jaki rodzaj odpowiedzialnosci
cywilnej narazony jest konkretny klient (odpowiedzialnosé¢ deliktowa, odpowie-
dzialno$¢ kontraktowa), jaki podmiot jako poszkodowany moze zgtaszaé rosz-
czenia odszkodowawcze w przysztosci (kontrahent umowny, bezposrednio po-
szkodowany czy takze posrednio poszkodowani). Bezsporne jest bowiem, ze
profil potencjalnego poszkodowanego, przy obecnym szerokim ujeciu tego pod-
miotu w przypadku odpowiedzialnosci deliktowej moze prowadzi¢ do zwieksze-
nia ryzyka prowadzenia danego rodzaju dzialalnosci. Podobnie istotne jest, czy
okreslony rodzaj aktywnosci zawodowej moze prowadzi¢ do zrealizowania sie
odpowiedzialno$ci na zasadzie ryzyka, ktéra jest surowsza od klasycznej odpo-
wiedzialno$ci na zasadzie winy. Oznacza bowiem, ze jedynie $cisle okreslone
okolicznosci egzoneracyjne mogg w przyszioéci zwolni¢ z odpowiedzialno$ci
podmiot poszukujacy ochrony ubezpieczeniowej oraz jego ubezpieczyciela
w ramach ubezpieczenia OC.

4. Potrzeby klienta nie majg jednak stalego charakteru. Raz ustalone po-
trzeby trzeba zatem weryfikowaé w kolejnych okresach ubezpieczenia. W ubez-
pieczeniu OC istotne moze by¢ chociazby rozszerzenie faktycznego zakresu
dziatalnosci gospodarczej lub zawodowej prowadzonej przez konkretnego ubez-
pieczajacego. Nie ulega watpliwosci, ze potrzeby klienta bedg bowiem pozosta-
waly w Scistej zaleznosci od profilu jego aktywnoéci zawodowej. Wszystkie zmia-
ny oraz modyfikacje w tym zakresie powinny znalez¢ odzwierciedlenie w umo-
wie ubezpieczenia OC.

IV. Analiza potrzeb klienta w wybranych ubezpieczeniach OC

1. Jak wynika z ww. uwag, ustalenie potrzeb klienta powinno by¢ rozumia-
ne nie tylko jako doktadne przeanalizowanie stanu faktycznego oraz aktywno-
$ci (dzialalnos$ci zawodowej, gospodarczej) tego podmiotu, ale takze jako ich
przetozenie na obowigzujacy stan prawny, a w dalszej perspektywie na warun-
ki ubezpieczen. Potrzeby klienta nie mogg by¢ bowiem rozpatrywane w oder-
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waniu od mozliwosci (zagrozen) wynikajacych dla niego z obowigzujacego
prawa. Chodzi przeciez o potencjalne ryzyko powstania jego odpowiedzialno-
$ci cywilnej. Dla realizacji tego celu niezbedna jest znajomos$¢ przepisé6w pra-
wa, ktére moga mie¢ w przyszlosci zastosowanie przy ustalaniu odpowiedzial-
nosci okreslonego klienta i ich ,inkorporacja” na jego sytuacje. Nie chodzi
przy tym jedynie o ww. podstawe prawng odpowiedzialnosci cywilnej (delikt,
kontrakt) czy ryzyko powstania okreslonego rodzaju szkody (szkoda majatko-
wa, szkoda niemajatkowa, koniecznosci wlaczenia tzw. pure economic loss),
ale takze o ustalenie terminu przedawnienia roszczen odszkodowawczych,
potencjalng odpowiedzialnos¢ za szkody wyrzadzone przez podwykonawcéw
lub za osoby, z ktérych pomocga klient wykonuje swoje zobowigzania, mozli-
wo$¢ podniesienia roszczenia regresowego. By¢ moze, konieczne jest zawar-
cie dodatkowej umowy ubezpieczenia OC (np. OC za produkt) lub dodatkowej
klauzuli umownej (np. OC podwykonawcow, OC wzajemne). Wszystkie tego
rodzaju dane (dotyczace takze potencjalnych kontrahentéw lub innych oséb
zaangazowanych w dzialalnos¢ danego podmiotu) sg zatem niezbedne dla
ustalenia potrzeb ubezpieczeniowych klienta. Odmiennie bedg sie bowiem
przedstawia¢ potrzeby podmiotu prowadzacego dzialalno$¢ lecznicza (pod-
miotu leczniczego, osoby wykonujacej zawéd medyczny), inaczej podmiotu
uczestniczacego w procesie inwestycyjnym; jeszcze inaczej podmiotu pro-
wadzacego dziatalnos¢ okreslonego rodzaju (np. hotelarska) lub zajmujgcego
sie produkcja.

2. W pierwszym przypadku istotne jest okreSlenie zakresu prowadzonej
dziatalnosci leczniczej (Swiadczenia szpitalne, §wiadczenia pozaszpitalne, am-
bulatoryjne, finansowane ze $rodkéw publicznych $wiadczenia zdrowotne
o charakterze nieterapeutycznym, swiadczenia wysokospecjalistyczne). Przy
podobnej dzialalnosci leczniczej nieco inaczej moze sie przedstawiaé¢ odpowie-
dzialno$¢ podmiotu leczniczego oraz osoby wykonujacej zawéd medyczny, pro-
wadzacej okreslong praktyke zawodowa, a w konsekwencji: ich potrzeby. Pod-
miot leczniczy moze bowiem ponosi¢ odpowiedzialno$é takze za wine organiza-
cyjna, za wine anonimowa, za zakazenia szpitalne lub za niezapewnienie bez-
pieczenistwa pobytu. Wazne s3 takze kwestie organizacyjno-administracyjne:
oddzialy, ich rodzaj, posiadany sprzet, wyposazenie, a nawet ilo$¢ tzw. 16zek.
Przy okresleniu potrzeb klienta zajmujacego sie dzialalnoscig leczniczg
uwzglednienia wymaga ponadto fakt jego potencjalnej odpowiedzialnosci za na-
ruszenie praw pacjenta; mozliwo$¢ wyrzadzenia nie tylko szkody majatkowej,
ale i szkody niemajatkowej zar6wno pacjentowi jako bezposrednio poszkodowa-
nemu, jak i okreslonym cztonkom rodziny w przypadku jego §mierci (posrednio
poszkodowani). Duze znaczenie bedg tez mialy tendencje wynikajace z orzecz-
nictwa sgdowego w zakresie odpowiedzialnosci deliktowej (np. mozliwos$é po-
krycia z polisy ubezpieczenia OC celowych i uzasadnionych kosztéw leczenia
prywatnego lub leczenia prowadzonego poza granicami kraju), w szczegélnosci
co do wysokosci zasadzanych swiadczen (np. zado§éuczynienia wyplacanego za
naruszenie okre§lonych débr osobistych).
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3. W przypadku klienta uczestniczgcego w procesie inwestycyjnym decy-
dujace bedzie z kolei rozdzielenie zakresu odpowiedzialno$ci poszczegélnych
podmiotéw (inwestor, wykonawca, podwykonawca, jednostka projektowania),
w szczegblnosci okreslenie pozycji prawnej klienta w toku realizacji konkretnej
inwestycji. Inaczej bowiem ksztaltuje sie odpowiedzialno$é cywilna architekta
za bledy projektowe niz odpowiedzialnosé inwestora (gtéwnego, zastepczego)
za wadliwg organizacje procesu budowlanego®. W praktyce najistotniejsza jest
jednak kwestia odpowiedzialnosci generalnego wykonawcy, ktéry moze by¢ zo-
bowigzany do naprawienia szkody z tytutu wad obiektu nie tylko w razie wykaza-
nia nieprawidlowosci na samym etapie wykonawstwa (np. niezgodnos¢ ze
sztukg budowlang), ale takze wtedy, gdy wady obiektu sa wynikiem wad pro-
jektu, o czym wykonawca wiedzial (lub z tatwoscia mégl sie dowiedzie¢) i nie
uprzedzit o tym inwestora (art. 651 k.c.)™.

W przypadku ryzyka OC zwigzanego z wykonawstwem inwestycyjnym po-
wstaje tez kwestia odpowiedzialnosci kontraktowej wobec innych uczestnikéw
procesu budowlanego oraz ograniczenia wynikajace z faktu, ze wielu inwesto-
réw jest zobowigzanych do stosowania przepiséw prawa zaméwien publicznych
oraz rygoréw wynikajacych z dyscypliny finanséw publicznych®. Odrebna role
mogg odgrywaé rozliczenia pomiedzy poszczegdlnymi uczestnikami procesu
budowlanego, np. podwykonawcami (OC wzajemne) oraz odpowiedzialnosé za
szkody wyrzadzone przez podwykonawcéw na podstawie art. 474 k.c. lub
przeciwnie — mozliwo$¢ zwolnienia sie z tej odpowiedzialnos$ci na podstawie
art. 429 k.c.

7 tego zapewnie wzgledu, w procesie inwestycyjnym coraz czesciej propo-
nuje sie zawarcie tzw. umowy ubezpieczenia OC dedykowanej, czyli takiej, kt6-
ra ma sie odnosi¢ do konkretnego kontraktu. Wéwczas ubezpieczeniowe po-
trzeby klienta powigzane sa nie tyle z prowadzong dziatalno$cia gospodarcza,
ile dotycza warunkéw wykonania konkretnej inwestycji. Szczegétowa ocena
przeprowadzona przez dystrybutora ubezpieczen moze tez prowadzi¢ do
stwierdzenia koniecznosci udzielenia odpowiedniej gwarancji ubezpieczenio-
wej lub gwarancji bankowej.

4. 7 kolei, w przypadku prowadzenia ww. dziatalnosci hotelarskiej koniecz-
ne jest ustalenie rodzaju, wielkoéci, standardu hotelu oraz analiza prowadzonej
dziatalnosci dodatkowej (wyzywienie, transport). Odrebnej weryfikacji wymaga
potencjalna OC za szkode wyrzadzona gosciom hotelowym w zwigzku z uszko-
dzeniem, zniszczeniem lub utratg rzeczy przez nich wniesionych do hotelu lub
innego podobnego zaktadu. Jest ona bowiem niezalezna od odpowiedzialno$ci

2l Trudno$¢ w ocenie procesu inwestycyjnego wynika tez z faktu, ze poza uczestnikami procesu
budowlanego wskazanymi w prawie budowlanym, w praktyce wystepuja takze inne podmioty,
np. inzynier kontraktu.

22 Na temat umowy o roboty budowlane oraz odpowiedzialnosci za niewykonanie lub nienalezyte
wykonanie zobowigzania zob. J. Strzepka, ,Umowa o roboty budowlane”, w: ,,System prawa
prywatnego, t. 7, Prawo zobowigzan — czes$¢ szczegétowa”, J. Rajski (red.), C.H. Beck, Warsza-
wa 2001, s. 287 i n.

23 W praktyce duze znaczenie moga mieé takze tzw. specustawy czy warunki FIDIC.
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z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy hotelowej (umowy
nienazwanej). Dystrybutor ubezpieczen, oceniajac sytuacje ubezpieczeniows
okreslonego hotelarza, musi tez uwzgledni¢ fakt, ze podmiot ten moze zawieraé
wiele odrebnych typéw uméw (sprzedazy, umoéw o swiadczenie ustug), prowa-
dzi¢ dziatalno$¢ dodatkowsg (organizacja wycieczek, prowadzenie stadniny koni
i nauka jazdy konnej), odpowiada¢ z tytutlu umowy przechowania (hotelowy
parking strzezony) lub umowy najmu (sejf), a z kazdg z tych aktywnosci taczy
sie mozliwo$¢ powstania odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzona innej osobie
(kontrahentowi umownemu, osobie trzeciej).

5. Przyktadéw zasad ustalenia potrzeb réznych klientéw w ubezpiecze-
niach OC mozna wskaza¢ znacznie wiecej. W kazdym przypadku chodzi bo-
wiem o przeprowadzenie formalnoprawnej oraz merytorycznej analizy zakre-
su prowadzonej przez klienta dzialalnos$ci (aktywnosci), ktéra powinna byé
objeta w przyszlosci zakresem ochrony ubezpieczeniowej. Wylania sie jednak
watpliwos$¢, czy analiza ta odbiega od tej, jaka przed wprowadzeniem w zycie
ustawy o dystrybucji ubezpieczenn przeprowadzal broker ubezpieczeniowy?
Dotychczas, zanim podmiot ten opracowal rekomendacje zawarcia umowy
ubezpieczenia OC okreslonego rodzaju, musial ustali¢ sytuacje faktyczng
oraz prawng swojego klienta, chociaz nie nazywano tych dzialani ustaleniem
jego potrzeb.

W kazdym razie ustalenie potrzeb klienta (jego wymogéw) musi mie¢ cha-
rakter odrebny od samej rekomendacji brokerskiej i powinno by¢ przeprowa-
dzone przed jej udzieleniem. Powstaje jednak pytanie, czy przeprowadzenie
analizy potrzeb klienta jest w kazdym odrebnym przypadku niezbedne, czy tez
klient moze sie zrzec takiej mozliwosci. Klient §wiadomy swoich potrzeb moze
bowiem nie by¢ zainteresowany dokonywaniem ich szczegdétowej analizy, moze
tez wskazaé precyzyjnie, jakim ubezpieczeniem (niekiedy, z ktérym ubezpie-
czycielem zawartym) jest zainteresowany. Czy w takim razie klient moze zrezy-
gnowac z ustalania jego potrzeb bez podania przyczyny? Wydaje sie, ze na tak
zadane pytanie nalezy udzieli¢ odpowiedzi twierdzacej. Klient moze zatem
stwierdzi¢, ze rezygnuje z przekazania dystrybutorowi ubezpieczen Scisle
okres§lonych informacji lub udzielenia odpowiedzi na jakiekolwiek pytania.
W celach dowodowych oraz dla unikniecia potencjalnych roszczen w przysz-
toéci niezbedne bedzie odnotowanie przez dystrybutora ubezpieczen decyzji
klienta oraz jego potencjalnego wyboru, w szczegdlnosci potwierdzenie ich na
pis$mie.

V. Badanie wymagan klienta w ubezpieczeniach OC

Jeszcze wiecej watpliwosci powstaje w zwigzku z konieczno$cig ustalenia
wymagan klienta. Wydaje sie, ze niezaleznie od rodzaju stosunku ubezpiecze-
nia, sprowadzajg sie one do trzech podstawowych oczekiwan: ubezpieczenie
powinno by¢ solidne (dawac faktyczne zabezpieczenie), tanie (w zakresie ocze-
kiwan i mozliwosci konkretnego podmiotu), z jak najpeliejszym zakresem
ochrony ubezpieczeniowej. Natomiast w odniesieniu do kwestii wykonania
umowy ubezpieczenia OC wazne dla wiekszoéci ubezpieczajgcych jest, aby
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ubezpieczyciel nie kwestionowal swojej odpowiedzialnosci w przysztosci, lecz
dokonywat wyplaty odszkodowania w jak najszerszym zakresie®. Znaczenie
moze miec takze dla konkretnego klienta brak mozliwosci wystapienia przez
ubezpieczyciela do ubezpieczajacego z roszczeniem regresowym lub ograniczo-
ny zakres takiego roszczenia, a takze zniwelowania ryzyka wzrostu sktadki
ubezpieczeniowej w razie powstania wypadku ubezpieczeniowego w nastep-
nym okresie ubezpieczenia.

Przektadajac te warunki na grunt ubezpieczen odpowiedzialnosci cywilnej
nalezy stwierdzi¢, ze podstawowym wymaganiem przecietnego klienta jest po-
siadanie ubezpieczenia OC zapewniajacego pelng oraz skuteczng gwarancje
ochrony ubezpieczeniowej. Jesli bowiem ubezpieczenie nie spelni oczekiwane-
go celu, ubezpieczony sprawca szkody moze by¢ zobowigzany do samodzielnego
zaspokojenia roszczen odszkodowawczych poszkodowanego.

Odrebnym wymaganiem ze strony konkretnego klienta moze by¢ takze za-
pewnienie kompleksowej wspolpracy z ubezpieczycielem w procesie likwidacji
szkody lub przeciwnie — nieangazowanie tego podmiotu w proces naprawienia
szkody lub ograniczenie jego udzialu do pewnego minimum (tzw. bierne ucze-
stnictwo)®. Niekiedy klient zainteresowany jest bowiem nie tylko odpowiednim
zabezpieczeniem, ale tez udzieleniem mu dodatkowej gwarancji ochrony praw-
nej przed konieczno$cig prowadzenia sporu z poszkodowanym.

VI. Podsumowanie

1. Zaréwno w odniesieniu do potrzeb, jak i wymagan klienta w ubezpiecze-
niach OC istotne znaczenie ma wlasciwe okreslenie zakresu oraz perspektywy
przeprowadzanej analizy. Trzeba bowiem mieé¢ na uwadze, ze w tym specyficz-
nym typie ubezpieczen dystrybutor ubezpieczen ma obowigzek ustalenia po-
trzeb i wymagan swojego klienta, ktére moga by¢ nieco odmienne od potrzeb
i wymagan poszkodowanych. Ubezpieczajgcy, jako potencjalny dtuznik, chce
bowiem zazwyczaj sobie zagwarantowac, ze w razie wyrzadzenia szkody osobie
trzeciej nie bedzie ponosit materialnych konsekwencji swojego dziatania lub
zaniechania. Wazne jest dla niego zapewnienie sobie skutecznej ochrony
ubezpieczeniowej. W mniejszym zakresie ma dla niego znaczenie, czy doj-
dzie do pelnego zaspokojenia roszczen odszkodowawczych poszkodowanego
w przyszlosci. Wprawdzie, jesli poszkodowany nie uzyska swiadczenia pieniez-
nego w pelnej wysokosci, musi liczy¢ sie z tym, ze wystapi on z odpowiednim

24 Czesto wazne jest takze, aby wyplata odpowiedniego $wiadczenia pienieznego nastepowata
szybko i sprawnie.

Klient moze by¢ zatem zainteresowany prowadzeniem sporu w jego imieniu bezposrednio
przez ubezpieczyciela lub ograniczeniem jego udzialu w postgpowaniu likwidacyjnym do obo-
wigzku dostarczenia wymaganych dokumentéw lub zlozenia stosownych wyjasnien. 7 tego
zapewne wzgledu coraz wiekszego znaczenia w praktyce nabiera tzw. klauzula kierowania pro-
cesem, a prawa i obowigzki stron w toku likwidacji szkody ulegajg istotnym modyfikacjom.
Zob. M. Serwach, ,Klauzule zakazujace ubezpieczonemu samodzielnego zaspokojenia rosz-
czen, uznania lub zawarcia ugody z poszkodowanym w ubezpieczeniach OC”, w: ,,O dobre
prawo dla ubezpieczen, Ksiega Jubileuszowa Profesora Eugeniusza Kowalewskiego, Torun
2019, s. 483 in.
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zadaniem bezposrednio do ubezpieczonego sprawcy szkody. Sytuacja taka ma
jednak znaczenie przede wszystkim w razie wyczerpania sumy gwarancyjnej
lub w przypadku wystgpienia innego rodzaju ograniczenia odpowiedzialnosci
ubezpieczyciela (np. klauzuli wytaczajacej lub ograniczajgcej jego odpowiedzia-
Inos¢). Jesli ubezpieczyciel, do ktérego poszkodowany wystapit z actio directa
kwestionuje wysoko$¢ (rozmiar) szkody poniesionej przez poszkodowanego,
spér prowadzony jest zazwyczaj z tym wlasnie podmiotem™. Co do zasady,
mniejsze znaczenie dla klienta w ubezpieczeniach OC ma réwniez sprawne
i szybkie przeprowadzenie postepowanie likwidacyjnego.

Charakterystyczne dla ubezpieczen OC jest zatem to, ze klient chce sobie
przede wszystkim zagwarantowac jak najpelniejsza ochrone ubezpieczeniows.
Dlatego kierowane do niego pytania, ktére maja doprowadzi¢ do przekazania
niezbednych informacji o jego potrzebach i wymaganiach ubezpieczeniowych
powinny w duzej mierze odnosi¢ sie do rozmiaru udzielanej ochrony we wszyst-
kich jej aspektach (zakresu podmiotowego, przedmiotowego, czasowego, kwo-
towego). Skoro bowiem ubezpieczenie ma by¢ ,,szyte na miare”, to ilu klient6ow,
tyle indywidualnych potrzeb.

2. Ustalajac potrzeby i wymagania klienta dystrybutor ubezpieczen musi sie
wykazaé¢ pewng aktywnos$cig. Moze oczywiscie ograniczy¢ swoja analize do
informacji przekazanych samoistnie przez klienta, musi mie¢ jednak pewnosé,
ze ma on pelng swiadomos¢ swoich oczekiwan, zasad rzadzgcych ubezpiecze-
niami OC oraz ograniczeniami wynikajgcymi z faktu, ze ubezpieczenie OC nie
daje catkowitej gwarancji braku odpowiedzialnos$ci za szkode wyrzadzona oso-
bie trzeciej w zyciu prywatnym, w zwigzku z prowadzong dziatalnos$cig zawo-
dowg lub gospodarczg czy tez w zwigzku z inng aktywnoscig danego podmiotu.
Dystrybutor ubezpieczen jest profesjonalista, ma wiedze, ktérej moze nie po-
siada¢ jego klient.

3. Poréwnujac stan prawny przed i po wejsciu w zycie ustawy o dystrybucji
ubezpieczen nalezy jednak stwierdzi¢, ze w wiekszosci przypadkéw dystrybuto-
rzy ubezpieczen (w szczegblnosci brokerzy ubezpieczeniowi) dokonywali juz
wezesniej odpowiedniej analizy potrzeb swojego klienta, przedkiadajac mu do
wypelnienia szczeg6towe ankiety. Na podstawie odpowiedzi udzielanych przez
klienta ustalany byt optymalny zakres ochrony ubezpieczeniowej, ktéry nastep-
nie byt przekazywany przez brokera ubezpieczeniowego w postaci odpowiedniej
rekomendacji. Wydaje sie zatem, ze wprowadzone przez ustawodawce zmiany
moga dotyczy¢ niewielkiej grupy brokeréw ubezpieczeniowych oraz tych dystry-
butoréw ubezpieczen, ktérzy dotychczas nie wykonywali podobnej analizy. Pro-
cedury stosowane do niedawna przez ,duzych” brokeréw w odniesieniu do
,wiekszych klientéw” beda obowigzywaly wszystkich dystrybutoréw ubezpie-
czen w odniesieniu do kazdego klienta.

26 Podmiot ten moze by¢ kontrolowany przez organ nadzoru, jest on wyplacalny (co nie zawsze
mozna powiedzie¢ o ubezpieczonym sprawcy szkody), a jednocze$nie ma mozliwo$¢ polubow-
nego zalatwienia sporu, przewidziany zostal bowiem odrebny tryb reklamacyjny. Dodatkowo,
w razie watpliwosci co do rzetelnego prowadzenia postepowania likwidacyjnego, poszkodowa-
ny moze tez skorzysta¢ z pomocy udzielanej przez Rzecznika Finansowego.
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Istnieje obawa, ze w wielu przypadkach dzialania podejmowane przez dys-
trybutoréw ubezpieczen mogg miec iluzoryczny charakter i zmierzac jedynie do
»papierowej” realizacji ustawowego obowigzku. Trzeba tez mie¢ na uwadze, ze
czes$¢ klientéw bedzie niechetna przeprowadzaniu szczegétowej analizy ich po-
trzeb i wymagan. Nieche¢ ta bedzie zapewne tym wieksza, im wiecej podmio-
tow bedzie podejmowalo odpowiednie dziatania w celu dokonania okreslonej
oceny (np. stopnia akceptacji ryzyka okreslonego instrumentu finansowego)®'.
Dlatego wymog analizy wymagan klienta moze mie¢ znaczenie wtedy, gdy
klient oczekuje zawarcia innej umowy ubezpieczenia OC niz wynikaloby to ze
zlozonego przez niego wniosku ubezpieczeniowego czy zgloszonej potrzeby
nawigzania prawnego stosunku ubezpieczenia. Ewentualnie, gdy ma bledne
wyobrazenie o samych ubezpieczeniach, o mozliwoéci uzyskania konkretnego
zabezpieczenia, a takze w razie koniecznosci ustalenia optymalnego zakresu
ubezpieczenia stanowigcego w dalszej kolejnosci punkt wyjscia dla udzielenia
rekomendacji brokerskiej lub do opracowania optymalnego programu ubez-
pieczeniowego.

dr hab. Malgorzata Serwach
ORCID: 0000-0002-6931-074X
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The Statutory Duty of Customer Needs and Requirements
Assessment in Liability Insurance

The article aims at considering the general rules for the assessment of customer needs and requi-
rements as well as presenting the reasons for the introduction of this obligation and showing the
differences between the above-mentioned legal concepts. Furthermore, the author examines the
necessity to recognize the customer needs and requirements in the civil liability insurance. She
emphasizes that, due to the nature of the civil liability insurance, it is a fundamental need of the
liability insurance customer to conclude an insurance contract with the insurance cover as com-
prehensive as possible. In contrast to other types of insurance, in the case of which the claims
settlement or the amount of compensation are also important, in liability insurance customers
want to obtain a guarantee that in the event of an injury to a third party they will not be obliged to
compensate it personally. This obligation will be ‘taken over’ by the insurer, with whom the liabili-
ty insurance contract has been signed. It is the policyholder (the insured) and not the injured who
is the liability insurance customer, whose needs and requirements are analyzed.

Keywords: insurance distribution, customer needs and requirements, civil liability insurance,
insurance broker, precontractual statutory obligations.
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