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Ustawowy obowi¹zek oceny

potrzeb i wymagañ klienta

w ubezpieczeniach

odpowiedzialnoœci cywilnej

Przedmiotem rozwa¿añ zawartych w niniejszym artykule s¹ ogólne zasady oceny potrzeb i wyma-

gañ klienta wraz z podaniem motywów wprowadzenia tego obowi¹zku oraz wskazaniem ró¿nic

pomiêdzy ww. ustawowymi pojêciami. Nastêpnie Autorka przedstawia problematykê ustalenia

potrzeb i wymagañ klienta w ubezpieczeniach OC. Zwraca uwagê, ¿e – ze wzglêdu na specyfikê

ubezpieczeñ odpowiedzialnoœci cywilnej – zasadnicz¹ potrzeb¹ klienta w ubezpieczeniach OC

jest zawarcie umowy ubezpieczenia z jak najpe³niejszym zakresem ochrony ubezpieczeniowej.

W przeciwieñstwie bowiem do innych typów ubezpieczeñ, w przypadku których istotne znacze-

nie mo¿e mieæ tak¿e proces likwidacji szkody oraz wysokoœæ uzyskanego odszkodowania, w ubez-

pieczeniach OC klient chce uzyskaæ gwarancjê, ¿e w razie wyrz¹dzenia szkody osobie trzeciej

nie bêdzie zobowi¹zany do jej osobistego naprawienia. Obowi¹zek ten „przejmie” bowiem za nie-

go ubezpieczyciel, z którym zawar³ umowê ubezpieczenia OC. Klientem w ubezpieczeniach OC,

którego potrzeby i wymagania s¹ przedmiotem analizy nie jest poszkodowany, lecz ubezpie-

czaj¹cy (ubezpieczony).

S³owa kluczowe: dystrybucja ubezpieczeñ, potrzeby i wymagania klienta, ubezpieczenia OC,

broker ubezpieczeniowy, przedumowne obowi¹zki ustawowe.

I. Uwagi wprowadzaj¹ce

1. Od pewnego czasu mo¿na zaobserwowaæ znaczn¹ aktywnoœæ legislacyjn¹

ustawodawcy, który wprowadza kolejne przepisy kierowane do konsumentów

oraz innych osób nie posiadaj¹cych wiedzy lub doœwiadczenia w stosunkach da-

nego rodzaju
1

. Zadaniem nowych regulacji prawnych jest ochrona podmiotu

stanowi¹cego potencjalnie s³absz¹ stronê umowy. Dotycz¹ one ró¿nych stosun-

ków zobowi¹zaniowych. W praktyce, mamy zatem ochronê praw konsumenta,

praw pacjenta, adresata us³ugi finansowej, klienta zawieraj¹cego umowê z mo-

nopolist¹ (adhezyjn¹). Wskazana ochrona przejawia siê przede wszystkim we

wprowadzanym sukcesywnie wymogu informowania klienta o jego prawach,

o obowi¹zkach drugiej strony umowy, o mo¿liwoœci oraz trybie dochodzenia

roszczeñ odszkodowawczych lub zasadach prowadzenia sporu (w szczególnoœci
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1
Tendencja ta jest ujmowana bardzo szeroko. Przepisy kierowane s¹ ju¿ nie tylko do konsumen-

tów w tradycyjnym tego s³owa znaczeniu, ale szerzej – do klientów okreœlonej us³ugi. Nazywani

s¹ oni coraz czêœciej po prostu „klientami”. W¹tpliwoœci dotycz¹ce definicji pojêcia „konsu-

ment”, okreœlenia zakresu pojêcia konsument w ubezpieczeniach nie maj¹ obecnie ju¿ tak du-

¿ego znaczenia.



o mo¿liwoœci polubownego zakoñczenia sporu)
2

. W zasadzie ka¿dy konsument

jest obecnie „zasypywany” ca³ym zakresem informacji oraz danych przekazy-

wanych tradycyjnie drog¹ pocztow¹, na piœmie, ale te¿ na noœnikach elektro-

nicznych
3

. Coraz wiêcej uczestników rynku, bêd¹cych profesjonalistami, „za-

rzuca” swoich klientów kolejnymi informacjami, a iloœæ przekazywanych wiado-

moœci powoduje, ¿e staj¹ siê one dla nich coraz mniej czytelne
4

. Przepisy prawa

rozrastaj¹ siê, wprowadzaj¹c nowe obowi¹zki lub powinnoœci, a ich zasadni-

czym celem jej wyjaœnienie klientowi – s³abszej stronie stosunku zobowi¹zanio-

wego – jego pozycji prawnej
5

. Aby sprostaæ ustawowym wymogom profesjonali-

œci, na których obowi¹zki te s¹ nak³adane, opracowuj¹ szczegó³owe procedury,

wewnêtrzne strategie, tworz¹ nowe oddzia³y lub komórki organizacyjne, któ-

rych zadaniem jest wdro¿enie nowych wytycznych. Ustawodawca, podobnie jak

adresaci wydawanych przepisów, tak bardzo d¹¿y do ochrony praw ró¿nych

osób, ¿e w zasadzie sukcesywnie nowelizowane przepisy nie chroni¹ ju¿ nikogo.

W ca³ej mnogoœci udzielanych mu informacji przeciêtny klient nie zapoznaje

siê z przekazanymi mu dokumentami, traktuj¹c je czêsto jako nieprzydatne lub

po prostu niezrozumia³e
6

. Chroniony i szczegó³owo poinformowany (œwiado-

my) ma byæ ju¿ nie tylko konsument, ale po prostu klient, który najczêœciej

z udzielonej mu ochrony w ogóle nie korzysta lub przyznane mu prawa wyko-

rzystuje w ograniczonym zakresie.

2. Szczególny rodzaj stosunków zobowi¹zaniowych, regulowanych (a naj-

czêœciej „nadregulowanych”) przez ustawodawcê to szeroko ujmowane instru-

menty finansowe (w szczególnoœci bankowe oraz ubezpieczeniowe). W ich

przypadku klient bardziej nara¿ony jest na okreœlonego rodzaju ryzyko (np.

utraty œrodków p³atniczych) oraz poniesienie negatywnych skutków swoich

nieprawid³owych decyzji. Dodatkowo, szeroko rozumiane ubezpieczenia, tra-

ktowane jako element rynku finansowego, sta³y siê przedmiotem szczególnego

zainteresowania ustawodawcy unijnego. W konsekwencji, tak¿e polski prawo-

dawca, wdra¿aj¹c przepisy poszczególnych dyrektyw unijnych wprowadza no-

we obowi¹zki dla dystrybutora ubezpieczeñ, w tym rozbudowany obowi¹zek in-

formacyjny, koniecznoœæ tworzenia odrêbnej karty produktu, ale tak¿e uprzed-
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2
Na temat tendencji w prawie ochrony konsumentów zob. M. Orlicki, „O zaniku konsumenc-

kiego prawa ubezpieczeniowego”, w: E. Bagiñska, W. Mogilski, M. Wa³achowska (red.), „O do-

bre prawo dla ubezpieczeñ. Ksiêga Jubileuszowa Profesora Eugeniusza Kowalewskiego”, To-

ruñ 2019, s. 257 i n.
3

Podanie kontrahentowi numeru telefonu lub adresu e-mail nierzadko ³¹czy siê z mo¿liwoœci¹

przekazywania poszczególnych informacji tak¿e za pomoc¹ œrodków bezpoœredniego porozu-

miewania siê na odleg³oœæ (przez internet, e-mailowo, sms-em).
4

Równoczeœnie, powo³ywani s¹ kolejni „rzecznicy praw”, ewentualnie uprawnienia przyznane

dotychczasowym rzecznikom ulegaj¹ znacznemu rozszerzeniu. Najlepszym przyk³adem jest

w tej mierze Rzecznik Ubezpieczonych, który po zwiêkszeniu przyznanych mu kompetencji

oraz zakresu podmiotów podlegaj¹cych ochronie sta³ siê Rzecznikiem Finansowym.
5

Zob. szerzej na ten temat: M. Serwach (red.), „Rynek ubezpieczeniowy – nadregulacja czy

niedoregulowanie, £ódŸ 2012 oraz publikacje zawarte w niniejszym opracowaniu poœwiêcone

ww. problematyce.
6

Wielu klientów przyznaje, ¿e przekazywanych im materia³ów informacyjnych nawet nie czyta.

Otwieraj¹ korespondencjê, a nastêpnie po ustaleniu jej zawartoœci „wyrzucaj¹” bez zapoz-

nania siê z treœci¹.



niego ustalenia i zbadania potrzeb klienta oraz jego wymagañ
7

. Powstaje jednak

pytanie, czy takie badanie, podobnie jak w wielu przypadkach sam obowi¹zek

informacyjny, nie bêdzie iluzoryczne. Nie tylko dlatego, ¿e trudno poznaæ po-

trzeby innego podmiotu, ale te¿ podmiot, którego potrzeby powinny byæ ustalo-

ne musi zgodziæ siê na ich ujawnienie. Zagadnienie to nabiera szczególnego

znaczenia w ubezpieczeniach odpowiedzialnoœci cywilnej.

II. Analiza potrzeb i wymagañ klienta wed³ug ustawy

o dystrybucji ubezpieczeñ

1. Pierwszym „merytorycznym obowi¹zkiem przedumownym”, na³o-

¿onym na dystrybutora ubezpieczeñ, jest wymóg przeprowadzenia analizy

wymagañ i potrzeb klienta. Zosta³ on okreœlony w art. 8 ust. 1 u.d.u.
8

Analo-

giczny obowi¹zek, w odniesieniu do ubezpieczeñ na ¿ycie o charakterze

inwestycyjnym, uregulowany jest w art. 21 ust. 1 u.d.u.r., co mo¿e prowadziæ

do pytania o wzajemn¹ relacjê obu powo³anych przepisów
9

. Ustawodawca nie

przewidzia³ natomiast szczegó³owych regulacji w odniesieniu do ubezpieczeñ

OC.

Przepis art. 8 ust. 1 u.d.u. stanowi bowiem, ¿e: „przed zawarciem umowy

ubezpieczenia lub umowy gwarancji ubezpieczeniowej dystrybutor ubezpie-

czeñ okreœla, na podstawie uzyskanych od klienta informacji, jego wymagania

i potrzeby oraz podaje w zrozumia³ej formie obiektywne informacje o pro-

dukcie ubezpieczeniowym, w celu umo¿liwienia klientowi podjêcia œwiadomej

decyzji”.

Z treœci powo³anego przepisu wynika, ¿e obowi¹zek przeprowadzenia anali-

zy wymagañ i potrzeb klienta zosta³ na³o¿ony nie tylko na brokera ubezpiecze-

niowego, ale na ka¿dego dystrybutora ubezpieczeñ (ubezpieczyciela, agenta

ubezpieczeniowego, agenta oferuj¹cego ubezpieczenia uzupe³niaj¹ce)
10

. Usta-

wodawca nie uregulowa³ bowiem odrêbnie sytuacji, w której konkretna umowa

ubezpieczenia jest zawierana bezpoœrednio z ubezpieczycielem od tej, w której

nawi¹zanie stosunku ubezpieczenia nastêpuje za poœrednictwem agenta ubez-
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7
Przede wszystkim rodzimy ustawodawca wprowadzi³ do prawa polskiego nowe pojecie: dystry-

butora ubezpieczeñ, które jest nie tylko obce naszej nomenklaturze, ale jest pojêciem nie-

-ubezpieczeniowym, a nawet nie do koñca brzmi prawid³owo w jêzyku polskim.
8

Ustawa z dnia15 grudnia 2017 r. o dystrybucji ubezpieczeñ (Dz. U. z 2018 r. poz. 2210, dalej:

u.d.u.).
9

Zgodnie z brzmieniem art. 21 ust. 1 ustawy z dnia 11 wrzeœnia 2015 r. o dzia³alnoœci ubezpie-

czeniowej i reasekuracyjnej (Dz. U. z 2015 r. poz. 1844, dalej: u.d.u.r.) przed zawarciem umo-

wy ubezpieczenia w zakresie ubezpieczeñ, o których mowa w dziale I w grupie 3 za³¹cznika do

ustawy, zak³ad ubezpieczeñ uzyskuje od ubezpieczaj¹cego, w formie ankiety, informacje do-

tycz¹ce jego potrzeb, wiedzy i doœwiadczenia w dziedzinie ubezpieczeñ na ¿ycie oraz jego sytu-

acji finansowej, tak aby zak³ad ubezpieczeñ móg³ dokonaæ oceny, jaka umowa ubezpieczenia

jest odpowiednia dla potrzeb ubezpieczaj¹cego.
10

Zob. te¿ J. Pokrzywniak, „Obowi¹zek rozpoznania wymagañ i potrzeb klienta”, w: J. Pokrzyw-

niak (red.) „Nowe zasady dystrybucji ubezpieczeñ”, Warszawa 2018; A. Tarasiuk, B. Wojno,

„Analiza wymagañ i potrzeb klienta w procesie dystrybucji ubezpieczeñ”, Prawo Asekuracyjne

2018, nr 3; Z. D³ugosz, „Obowi¹zek okreœlenia wymagañ i potrzeb klienta oraz jego granice”,

w: B. Gnela, M. Szaraniec (red.), „Dystrybucja us³ug ubezpieczeniowych – Wybrane zagadnie-

nia prawne”, Warszawa 2017.



pieczeniowego lub przy wspó³udziale brokera ubezpieczeniowego czy reaseku-

racyjnego. Wydaje siê jednak, ¿e w ostatnim przypadku (gdy jest wiêcej ni¿

jeden dystrybutor ubezpieczeñ, np. ubezpieczyciel i broker) obowi¹zek analizy

potrzeb i wymagañ klienta bêdzie ci¹¿y³ przede wszystkim na brokerze ubezpie-

czeniowym (reasekuracyjnym) jako na podmiocie wystêpuj¹cym po stronie

podmiotu poszukuj¹cego ochrony ubezpieczeniowej
11

. W przeciwnym razie

mog³oby dojœæ do ustalenia ró¿nych wymagañ (potrzeb) jednego klienta przez

poszczególnych dystrybutorów, a w konsekwencji do pytania o pierwszeñstwo

odpowiedniego wskazania
12

.

2. Podkreœliæ nale¿y, ¿e ustawodawca oddzieli³ potrzeby klienta od jego wy-

magañ
13

. Uzna³ zatem, ¿e pomiêdzy tymi pojêciami mog¹ zachodziæ ró¿nice,

które uzasadniaj¹ ich wyodrêbnienie. Jednoczeœnie nie wyjaœni³ tej ró¿nicy, po-

dobnie jak nie wprowadzi³ ustawowej definicji obu pojêæ.

W ujêciu marketingowym potrzeby klienta to postaæ braku czegoœ, wyni-

kaj¹ca z dostrzegania ró¿nicy pomiêdzy istniej¹cym stanem a stanem po¿¹da-

nym. Dzia³a ona jako czynnik motywuj¹cy, sk³aniaj¹cy jednostkê do okreœlo-

nej aktywnoœci, która mo¿e pomóc w spe³nieniu danej potrzeby
14

. Wymagania

s¹ z kolei zespo³ami warunków, którym ktoœ lub coœ musi odpowiadaæ. Ich

po³¹czenie stanowi punkt wyjœcia w systemach zarz¹dzania jakoœci¹. Pozwa-

laj¹ one okreœliæ cele oraz politykê jakoœci, która gwarantuje klientom przed-

siêbiorstwa lub innego podmiotu rzetelnoœæ i profesjonalizm. Wskazuje siê, ¿e

w odniesieniu do konkretnego klienta, „potrzeba” dotyczy g³ównej wartoœci

dostarczanej przez okreœlony produkt, „wymagania” odnosz¹ siê natomiast do

jego parametrów, sposobu, w jaki zostanie on zaprezentowany oraz wykorzy-

stany.

3. Podobnie jak udzielenie rekomendacji brokerskiej, analiza potrzeb (wy-

magañ) klienta powinna byæ dokonana przed zawarciem umowy ubezpiecze-

nia, a precyzyjniej: jeszcze przed sam¹ rekomendacj¹. Tylko w takim przypadku

wymóg przeprowadzenia analizy potrzeb i wymagañ klienta ma jakikolwiek

sens. Proponowana umowa ubezpieczenia powinna byæ bowiem zgodna z wy-
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11
Obowi¹zek analizy potrzeb i wymagañ klienta ci¹¿y tak¿e na brokerze reasekuracyjnym oraz

w odniesieniu do umowy reasekuracji.
12

Inna kwestia, czy w takim przypadku ustalenia dokonane przez jednego z dystrybutorów nie s¹

po prostu b³êdne. Potrzeby ubezpieczeniowe danego klienta s¹ bowiem takie same, a wiêc

ewentualne ró¿nice w ustaleniach ró¿nych dystrybutorów ubezpieczeñ œwiadcz¹ raczej o nie-

prawid³owoœciach w procesie ich przeprowadzania. Nie mo¿na te¿ wykluczyæ sytuacji, w której

klient udziela ró¿nych odpowiedzi na analogiczne pytania.
13

Podmiotem, którego dotyczy przeprowadzana analiza jest klient w rozumieniu ustawy o dystry-

bucji ubezpieczeñ, czyli w przypadku umów ubezpieczenia podmiot poszukuj¹cy ochrony

ubezpieczeniowej, ubezpieczaj¹cy lub ubezpieczony (art. 2 ust. 1 pkt 10 u.d.u.). Poszukuj¹cy

ochrony ubezpieczeniowej zosta³ zdefiniowany jako osoba, która wyrazi³a wobec dystrybutora

ubezpieczeñ wolê podjêcia czynnoœci zmierzaj¹cych do zawarcia przez niego umowy ubez-

pieczenia (art. 2 ust. 1 pkt 13 u.d.u.).
14

Z kolei, zgodnie z definicj¹ zamieszczon¹ w s³owniku powszechnym termin „potrzeba” mo¿e

byæ rozumiany w dwóch znaczeniach: (1) przedmiotowym – jako zewnêtrzna wobec cz³owieka

rzecz lub jej cecha, której wyst¹pienie lub brak wp³ywa na poprawê dobrostanu i funkcjonowa-

nia organizmu oraz (2) podmiotowym – jako wewnêtrzny stan organizmu, który odczuwa pe-

wien brak lub nadmiar, powsta³y w wyniku zak³ócenia optimum ¿yciowego.



maganiami i potrzebami klienta w zakresie ca³okszta³tu udzielonej mu ochrony

ubezpieczeniowej
15

.

4. Ustawodawca nie okreœli³ ani sposobu przeprowadzenia ww. ustalenia

ani jego formy. Nale¿y jednak uznaæ, ¿e skoro analiza wymagañ i potrzeb klien-

ta stanowi podstawowy obowi¹zek brokera ubezpieczeniowego powinna byæ do-

konana w takiej formie, aby w przysz³oœci ³atwo mo¿na by³o ustaliæ, w jakim za-

kresie zosta³a ona dokonana. Przeprowadzona nieprawid³owo mo¿e bowiem

prowadziæ do udzielenia niepe³nej lub b³êdnej rekomendacji, a w dalszej kolej-

noœci do powstania odpowiedzialnoœci prawnej po stronie dystrybutora, który

nieprawid³owo wykona³ ustawowy warunek. Obowi¹zkiem brokera jest zatem

ustalenie w pierwszej kolejnoœci, jakiej ochrony ubezpieczeniowej potrzebuje

jego klient. Zazwyczaj chodzi o potrzebê (lub brak takiej potrzeby) posiadania

konkretnej umowy ubezpieczenia oraz stwierdzenie, czy konieczne jest na-

wi¹zanie wiêcej ni¿ jednego stosunku ubezpieczenia. Istotne jest zatem stwier-

dzenie, na jaki rodzaj ryzyka jest nara¿ony konkretny klient, w konsekwencji:

jaka umowa powinna byæ przez niego zawarta. Brak wymogu co do formy ozna-

cza z kolei, ¿e analiza wymagañ i potrzeb klienta mo¿e byæ dokonana w ka¿dej

postaci. W praktyce mo¿e byæ ona przeprowadzona tak¿e ustnie (w drodze py-

tañ bezpoœrednich kierowanych do klienta), zapewne mo¿e tak¿e mieæ postaæ

per facta concludentia. Dla ochrony interesów dystrybutora ubezpieczeñ po-

winna byæ jednak dokonana w formie pisemnej lub z pisemnym potwier-

dzeniem (adnotacj¹), ¿e potrzeby (wymagania) klienta zosta³y ustalone przed

zawarciem umowy ubezpieczenia.

Warto te¿ zauwa¿yæ, ¿e w przeciwieñstwie do analogicznego obowi¹zku

na³o¿onego na ubezpieczyciela na podstawie art. 21 ust. 1 u.d.u.r. ustawodaw-

ca nie wprowadzi³ wymogu podania stosownego wyjaœnienia
16

, uzasadnienia po-

trzeby zawarcia okreœlonej umowy
17

ani koniecznoœci przekazania ubezpie-

czaj¹cemu odpowiedniego ostrze¿enia
18

.
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15
Na temat oceny potrzeb i wymagañ klienta zob. tak¿e: M. Orlicki, „Prawo do dobrej informacji

o z³ej umowie czy prawo do dobrej umowy – uwagi na tle nowej ustawy o dzia³alnoœci ubezpie-

czeniowej i reasekuracyjnej”, w: E. Rutkowska-Tomaszewska (red.), „Ochrona klienta na ryn-

ku us³ug finansowych w œwietle aktualnych problemów i regulacji prawnych”, C.H. Beck,

Warszawa 2017; M. Szaraniec, „Us³uga doradztwa wykonywana przez poœrednika ubezpiecze-

niowego wzglêdem klienta wynikaj¹ca z dyrektywy 2016/97 z 20.01.2016 r. w sprawie dystry-

bucji ubezpieczeñ”, w: E. Rutkowska-Tomaszewska (red.), „Ochrona klienta na rynku us³ug

finansowych w œwietle aktualnych problemów i regulacji prawnych”, C.H. Beck, Warszawa

2017; A. Tarasiuk, B. Wojno, „Analiza wymagañ i potrzeb klienta w procesie dystrybucji ubez-

pieczeñ”, Prawo Asekuracyjne 2018, nr 3.
16

Uzasadnienie obejmuje w szczególnoœci zidentyfikowanie potrzeb ubezpieczonego oraz wyjaœ-

nienie, w jaki sposób ochrona ubezpieczeniowa udzielana na podstawie umowy ubezpieczenia

zaspokaja te potrzeby
17

Na podstawie analizy informacji zak³ad ubezpieczeñ przedstawia ubezpieczaj¹cemu propozy-

cje ubezpieczenia odpowiednie do potrzeb ubezpieczaj¹cego wraz z uzasadnieniem, które

obejmuje w szczególnoœci zidentyfikowanie potrzeb ubezpieczaj¹cego oraz wyjaœnienie, w jaki

sposób przedstawione propozycje zaspokajaj¹ te potrzeby (art. 21 ust. 3 u.d.u.r.).
18

Je¿eli z analizy informacji wynika, ¿e potrzeby ubezpieczaj¹cego s¹ nieadekwatne do jego do-

œwiadczenia, wiedzy w dziedzinie ubezpieczeñ na ¿ycie lub sytuacji finansowej lub brak jest



III. Badanie potrzeb klienta w ubezpieczeniach OC

1. Jak wczeœniej wskazano ustawodawca wprowadzi³ ogólne ramowe zasady

przeprowadzenia oceny potrzeb i wymagañ klienta bez rozró¿nienia pomiêdzy

ró¿nymi stosunkami ubezpieczenia. Przenosz¹c ww. wytyczne na grunt ubez-

pieczeñ odpowiedzialnoœci cywilnej nale¿y stwierdziæ, ¿e zasadnicz¹ „potrzeb¹”

klienta w ubezpieczeniach OC jest zapewnienie sobie w³aœciwej ochrony ubez-

pieczeniowej, rozumianej jako zabezpieczenie udzielone w jak najszerszym za-

kresie
19

. Badanie potrzeb klienta powinno zatem rozpocz¹æ siê od ustalenia, czy

w ogóle zasadne jest posiadanie przez niego umowy ubezpieczenia OC okreœlo-

nego rodzaju (ubezpieczenia obowi¹zkowego, dobrowolnego). Dopiero przy po-

zytywnej odpowiedzi na tak zadane pytanie nale¿y przejœæ do badania szcze-

gó³owego. Je¿eli klient zg³asza zamiar zawarcia obowi¹zkowego ubezpieczenia

OC, nale¿y zatem ustaliæ, czy zakres ochrony przewidzianej przez ustawodaw-

cê w przepisach wykonawczych jest dla konkretnego pomiotu wystarczaj¹cy,

czy te¿ konieczne jest jego rozszerzenie lub doubezpieczenie. Je¿eli oka¿e siê,

¿e ubezpieczenie obowi¹zkowe, nawet z maksymalnie rozszerzonym zakresem

ochrony nie daje klientowi w³aœciwego zabezpieczenia, konieczne jest zapropo-

nowanie mu zawarcia odrêbnego dobrowolnego ubezpieczenia OC. W praktyce

mo¿e te¿ okazaæ siê, ¿e wyst¹pi sytuacja odwrotna: klient bêdzie zobowi¹zany

do zawarcia umowy obowi¹zkowego ubezpieczenia OC, chocia¿ nie mia³ œwia-

domoœci istnienia takiego obowi¹zku
20

. Na tym etapie konieczne jest tak¿e

ustalenie, jaki rodzaj aktywnoœci wymaga zabezpieczenia w ramach ubez-

pieczenia OC: dzia³alnoœæ gospodarcza, zawodowa, czy ¿ycie prywatne lub OC

zwi¹zana z posiadanym mieniem.

2. Jeœli potwierdzona zostanie potrzeba nawi¹zania przez klienta stosunku

ubezpieczenia OC okreœlonego rodzaju wskazane jest ustalenie szczegó³o-

wych warunków aktywnoœci, która wymaga zabezpieczenia przez ubezpieczy-

ciela (rodzaj dzia³alnoœci, typ prowadzonego przedsiêbiorstwa, OC za pro-

dukt, posiadane mienie, sk³ad osobowy, pracownicy, wspó³pracownicy, pod-

wykonawcy).
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ubezpieczenia odpowiedniego do potrzeb ubezpieczaj¹cego, zak³ad ubezpieczeñ przekazuje

ubezpieczaj¹cemu tê informacjê z jednoczesnym ostrze¿eniem, ¿e wynik analizy lub oferta

zak³adu ubezpieczeñ uniemo¿liwia zaoferowanie odpowiedniego ubezpieczenia (art. 21 ust. 4

u.d.u.r.).
19

Na temat zarz¹dzania ryzykiem w ubezpieczeniach OC zob. szerzej: M. Serwach, „Zarz¹dza-

nie ryzykiem w ubezpieczeniach odpowiedzialnoœci cywilnej”, w: „Ryzyko ubezpieczeniowe.

Wybrane zagadnienia teorii i praktyki”, £ódŸ 2013, s. 93 i n.
20

Przy sukcesywnie wzrastaj¹cej iloœci obowi¹zkowych ubezpieczeñ OC mo¿e siê okazaæ, ¿e

konkretny podmiot nie ma œwiadomoœci, ¿e prowadzona przez niego dzia³alnoœæ objêta zosta³a

takim obowi¹zkowym ubezpieczeniem lub te¿, ¿e rozszerzenie przez niego jego dotychczaso-

wej dzia³alnoœci zawodowej czy gospodarczej mo¿e prowadziæ do powstania po jego stronie

obowi¹zku zawarcia umowy obowi¹zkowego ubezpieczenia OC. Niekiedy, jak by³o do niedaw-

na w przypadku lekarzy lub zak³adów opieki zdrowotnej, ustawodawca w odniesieniu do jednej

grupy zawodowej wprowadzi³ obowi¹zek posiadania wiêcej ni¿ jednego ubezpieczenia obo-

wi¹zkowego. W konsekwencji czêœæ podmiotów mia³a obowi¹zek zawarcia jednej umowy ubez-

pieczenia OC, inne dwóch, a nawet w pewnym okresie trzech takich umów.



W dalszej kolejnoœci niezbêdne jest ustalenie kwestii szczegó³owych nie-

zbêdnych do póŸniejszego okreœlenia pokrycia ubezpieczeniowego: triggera

jako postanowienia zakreœlaj¹cego czasowe granice ochrony ubezpieczeniowej,

wysokoœci sumy gwarancyjnej, franszyz, mo¿liwoœci zniesienia udzia³u w³asne-

go (jeœli jest on przez konkretnego ubezpieczyciela przewidziany), czasu

obwi¹zywania umowy, terminu rozpoczêcia ochrony ubezpieczeniowej oraz jej

zakoñczenia. Ilu klientów, tyle mo¿e byæ potrzeb w tym zakresie. Je¿eli klient

mia³ w poprzednim okresie zawarte umowy ubezpieczenia OC z ró¿nymi ubez-

pieczycielami – niezbêdne jest ustalenie zakresu udzielonej przez nich ochrony

ubezpieczeniowej oraz postanowieñ, które mog¹ wp³yn¹æ na powstanie tzw. luk

w ubezpieczeniu (np. przy zmianie triggera). W razie stwierdzenia takiej okoli-

cznoœci wymagane bêdzie bowiem wprowadzenie dodatkowego okresu ochrony

(ubezpieczenia nastêpcze, ubezpieczenie obejmuj¹ce pewien czas przed za-

warciem umowy ubezpieczenia) lub innych postanowieñ, które pozwol¹ unik-

n¹æ negatywnych skutków potencjalnych braków w poprzednim ubezpie-

czeniu.

3. Dodatkowo, konieczne jest ustalenie, na jaki rodzaj odpowiedzialnoœci

cywilnej nara¿ony jest konkretny klient (odpowiedzialnoœæ deliktowa, odpowie-

dzialnoœæ kontraktowa), jaki podmiot jako poszkodowany mo¿e zg³aszaæ rosz-

czenia odszkodowawcze w przysz³oœci (kontrahent umowny, bezpoœrednio po-

szkodowany czy tak¿e poœrednio poszkodowani). Bezsporne jest bowiem, ¿e

profil potencjalnego poszkodowanego, przy obecnym szerokim ujêciu tego pod-

miotu w przypadku odpowiedzialnoœci deliktowej mo¿e prowadziæ do zwiêksze-

nia ryzyka prowadzenia danego rodzaju dzia³alnoœci. Podobnie istotne jest, czy

okreœlony rodzaj aktywnoœci zawodowej mo¿e prowadziæ do zrealizowania siê

odpowiedzialnoœci na zasadzie ryzyka, która jest surowsza od klasycznej odpo-

wiedzialnoœci na zasadzie winy. Oznacza bowiem, ¿e jedynie œciœle okreœlone

okolicznoœci egzoneracyjne mog¹ w przysz³oœci zwolniæ z odpowiedzialnoœci

podmiot poszukuj¹cy ochrony ubezpieczeniowej oraz jego ubezpieczyciela

w ramach ubezpieczenia OC.

4. Potrzeby klienta nie maj¹ jednak sta³ego charakteru. Raz ustalone po-

trzeby trzeba zatem weryfikowaæ w kolejnych okresach ubezpieczenia. W ubez-

pieczeniu OC istotne mo¿e byæ chocia¿by rozszerzenie faktycznego zakresu

dzia³alnoœci gospodarczej lub zawodowej prowadzonej przez konkretnego ubez-

pieczaj¹cego. Nie ulega w¹tpliwoœci, ¿e potrzeby klienta bêd¹ bowiem pozosta-

wa³y w œcis³ej zale¿noœci od profilu jego aktywnoœci zawodowej. Wszystkie zmia-

ny oraz modyfikacje w tym zakresie powinny znaleŸæ odzwierciedlenie w umo-

wie ubezpieczenia OC.

IV. Analiza potrzeb klienta w wybranych ubezpieczeniach OC

1. Jak wynika z ww. uwag, ustalenie potrzeb klienta powinno byæ rozumia-

ne nie tylko jako dok³adne przeanalizowanie stanu faktycznego oraz aktywno-

œci (dzia³alnoœci zawodowej, gospodarczej) tego podmiotu, ale tak¿e jako ich

prze³o¿enie na obowi¹zuj¹cy stan prawny, a w dalszej perspektywie na warun-

ki ubezpieczeñ. Potrzeby klienta nie mog¹ byæ bowiem rozpatrywane w oder-
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waniu od mo¿liwoœci (zagro¿eñ) wynikaj¹cych dla niego z obowi¹zuj¹cego

prawa. Chodzi przecie¿ o potencjalne ryzyko powstania jego odpowiedzialno-

œci cywilnej. Dla realizacji tego celu niezbêdna jest znajomoœæ przepisów pra-

wa, które mog¹ mieæ w przysz³oœci zastosowanie przy ustalaniu odpowiedzial-

noœci okreœlonego klienta i ich „inkorporacja” na jego sytuacjê. Nie chodzi

przy tym jedynie o ww. podstawê prawn¹ odpowiedzialnoœci cywilnej (delikt,

kontrakt) czy ryzyko powstania okreœlonego rodzaju szkody (szkoda maj¹tko-

wa, szkoda niemaj¹tkowa, koniecznoœci w³¹czenia tzw. pure economic loss),

ale tak¿e o ustalenie terminu przedawnienia roszczeñ odszkodowawczych,

potencjaln¹ odpowiedzialnoœæ za szkody wyrz¹dzone przez podwykonawców

lub za osoby, z których pomoc¹ klient wykonuje swoje zobowi¹zania, mo¿li-

woœæ podniesienia roszczenia regresowego. Byæ mo¿e, konieczne jest zawar-

cie dodatkowej umowy ubezpieczenia OC (np. OC za produkt) lub dodatkowej

klauzuli umownej (np. OC podwykonawców, OC wzajemne). Wszystkie tego

rodzaju dane (dotycz¹ce tak¿e potencjalnych kontrahentów lub innych osób

zaanga¿owanych w dzia³alnoœæ danego podmiotu) s¹ zatem niezbêdne dla

ustalenia potrzeb ubezpieczeniowych klienta. Odmiennie bêd¹ siê bowiem

przedstawiaæ potrzeby podmiotu prowadz¹cego dzia³alnoœæ lecznicz¹ (pod-

miotu leczniczego, osoby wykonuj¹cej zawód medyczny), inaczej podmiotu

uczestnicz¹cego w procesie inwestycyjnym; jeszcze inaczej podmiotu pro-

wadz¹cego dzia³alnoœæ okreœlonego rodzaju (np. hotelarsk¹) lub zajmuj¹cego

siê produkcj¹.

2. W pierwszym przypadku istotne jest okreœlenie zakresu prowadzonej

dzia³alnoœci leczniczej (œwiadczenia szpitalne, œwiadczenia pozaszpitalne, am-

bulatoryjne, finansowane ze œrodków publicznych œwiadczenia zdrowotne

o charakterze nieterapeutycznym, œwiadczenia wysokospecjalistyczne). Przy

podobnej dzia³alnoœci leczniczej nieco inaczej mo¿e siê przedstawiaæ odpowie-

dzialnoœæ podmiotu leczniczego oraz osoby wykonuj¹cej zawód medyczny, pro-

wadz¹cej okreœlon¹ praktykê zawodow¹, a w konsekwencji: ich potrzeby. Pod-

miot leczniczy mo¿e bowiem ponosiæ odpowiedzialnoœæ tak¿e za winê organiza-

cyjn¹, za winê anonimow¹, za zaka¿enia szpitalne lub za niezapewnienie bez-

pieczeñstwa pobytu. Wa¿ne s¹ tak¿e kwestie organizacyjno-administracyjne:

oddzia³y, ich rodzaj, posiadany sprzêt, wyposa¿enie, a nawet iloœæ tzw. ³ó¿ek.

Przy okreœleniu potrzeb klienta zajmuj¹cego siê dzia³alnoœci¹ lecznicz¹

uwzglêdnienia wymaga ponadto fakt jego potencjalnej odpowiedzialnoœci za na-

ruszenie praw pacjenta; mo¿liwoœæ wyrz¹dzenia nie tylko szkody maj¹tkowej,

ale i szkody niemaj¹tkowej zarówno pacjentowi jako bezpoœrednio poszkodowa-

nemu, jak i okreœlonym cz³onkom rodziny w przypadku jego œmierci (poœrednio

poszkodowani). Du¿e znaczenie bêd¹ te¿ mia³y tendencje wynikaj¹ce z orzecz-

nictwa s¹dowego w zakresie odpowiedzialnoœci deliktowej (np. mo¿liwoœæ po-

krycia z polisy ubezpieczenia OC celowych i uzasadnionych kosztów leczenia

prywatnego lub leczenia prowadzonego poza granicami kraju), w szczególnoœci

co do wysokoœci zas¹dzanych œwiadczeñ (np. zadoœæuczynienia wyp³acanego za

naruszenie okreœlonych dóbr osobistych).
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3. W przypadku klienta uczestnicz¹cego w procesie inwestycyjnym decy-

duj¹ce bêdzie z kolei rozdzielenie zakresu odpowiedzialnoœci poszczególnych

podmiotów (inwestor, wykonawca, podwykonawca, jednostka projektowania),

w szczególnoœci okreœlenie pozycji prawnej klienta w toku realizacji konkretnej

inwestycji. Inaczej bowiem kszta³tuje siê odpowiedzialnoœæ cywilna architekta

za b³êdy projektowe ni¿ odpowiedzialnoœæ inwestora (g³ównego, zastêpczego)

za wadliw¹ organizacjê procesu budowlanego
21

. W praktyce najistotniejsza jest

jednak kwestia odpowiedzialnoœci generalnego wykonawcy, który mo¿e byæ zo-

bowi¹zany do naprawienia szkody z tytu³u wad obiektu nie tylko w razie wykaza-

nia nieprawid³owoœci na samym etapie wykonawstwa (np. niezgodnoœæ ze

sztuk¹ budowlan¹), ale tak¿e wtedy, gdy wady obiektu s¹ wynikiem wad pro-

jektu, o czym wykonawca wiedzia³ (lub z ³atwoœci¹ móg³ siê dowiedzieæ) i nie

uprzedzi³ o tym inwestora (art. 651 k.c.)
22

.

W przypadku ryzyka OC zwi¹zanego z wykonawstwem inwestycyjnym po-

wstaje te¿ kwestia odpowiedzialnoœci kontraktowej wobec innych uczestników

procesu budowlanego oraz ograniczenia wynikaj¹ce z faktu, ¿e wielu inwesto-

rów jest zobowi¹zanych do stosowania przepisów prawa zamówieñ publicznych

oraz rygorów wynikaj¹cych z dyscypliny finansów publicznych
23

. Odrêbn¹ rolê

mog¹ odgrywaæ rozliczenia pomiêdzy poszczególnymi uczestnikami procesu

budowlanego, np. podwykonawcami (OC wzajemne) oraz odpowiedzialnoœæ za

szkody wyrz¹dzone przez podwykonawców na podstawie art. 474 k.c. lub

przeciwnie – mo¿liwoœæ zwolnienia siê z tej odpowiedzialnoœci na podstawie

art. 429 k.c.

Z tego zapewnie wzglêdu, w procesie inwestycyjnym coraz czêœciej propo-

nuje siê zawarcie tzw. umowy ubezpieczenia OC dedykowanej, czyli takiej, któ-

ra ma siê odnosiæ do konkretnego kontraktu. Wówczas ubezpieczeniowe po-

trzeby klienta powi¹zane s¹ nie tyle z prowadzon¹ dzia³alnoœci¹ gospodarcz¹,

ile dotycz¹ warunków wykonania konkretnej inwestycji. Szczegó³owa ocena

przeprowadzona przez dystrybutora ubezpieczeñ mo¿e te¿ prowadziæ do

stwierdzenia koniecznoœci udzielenia odpowiedniej gwarancji ubezpieczenio-

wej lub gwarancji bankowej.

4. Z kolei, w przypadku prowadzenia ww. dzia³alnoœci hotelarskiej koniecz-

ne jest ustalenie rodzaju, wielkoœci, standardu hotelu oraz analiza prowadzonej

dzia³alnoœci dodatkowej (wy¿ywienie, transport). Odrêbnej weryfikacji wymaga

potencjalna OC za szkodê wyrz¹dzon¹ goœciom hotelowym w zwi¹zku z uszko-

dzeniem, zniszczeniem lub utrat¹ rzeczy przez nich wniesionych do hotelu lub

innego podobnego zak³adu. Jest ona bowiem niezale¿na od odpowiedzialnoœci
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Trudnoœæ w ocenie procesu inwestycyjnego wynika te¿ z faktu, ¿e poza uczestnikami procesu

budowlanego wskazanymi w prawie budowlanym, w praktyce wystêpuj¹ tak¿e inne podmioty,

np. in¿ynier kontraktu.
22

Na temat umowy o roboty budowlane oraz odpowiedzialnoœci za niewykonanie lub nienale¿yte

wykonanie zobowi¹zania zob. J. Strzêpka, „Umowa o roboty budowlane”, w: „System prawa

prywatnego, t. 7, Prawo zobowi¹zañ – czêœæ szczegó³owa”, J. Rajski (red.), C.H. Beck, Warsza-

wa 2001, s. 287 i n.
23

W praktyce du¿e znaczenie mog¹ mieæ tak¿e tzw. specustawy czy warunki FIDIC.



z tytu³u niewykonania lub nienale¿ytego wykonania umowy hotelowej (umowy

nienazwanej). Dystrybutor ubezpieczeñ, oceniaj¹c sytuacjê ubezpieczeniow¹

okreœlonego hotelarza, musi te¿ uwzglêdniæ fakt, ¿e podmiot ten mo¿e zawieraæ

wiele odrêbnych typów umów (sprzeda¿y, umów o œwiadczenie us³ug), prowa-

dziæ dzia³alnoœæ dodatkow¹ (organizacja wycieczek, prowadzenie stadniny koni

i nauka jazdy konnej), odpowiadaæ z tytu³u umowy przechowania (hotelowy

parking strze¿ony) lub umowy najmu (sejf), a z ka¿d¹ z tych aktywnoœci ³¹czy

siê mo¿liwoœæ powstania odpowiedzialnoœci za szkodê wyrz¹dzon¹ innej osobie

(kontrahentowi umownemu, osobie trzeciej).

5. Przyk³adów zasad ustalenia potrzeb ró¿nych klientów w ubezpiecze-

niach OC mo¿na wskazaæ znacznie wiêcej. W ka¿dym przypadku chodzi bo-

wiem o przeprowadzenie formalnoprawnej oraz merytorycznej analizy zakre-

su prowadzonej przez klienta dzia³alnoœci (aktywnoœci), która powinna byæ

objêta w przysz³oœci zakresem ochrony ubezpieczeniowej. Wy³ania siê jednak

w¹tpliwoœæ, czy analiza ta odbiega od tej, jak¹ przed wprowadzeniem w ¿ycie

ustawy o dystrybucji ubezpieczeñ przeprowadza³ broker ubezpieczeniowy?

Dotychczas, zanim podmiot ten opracowa³ rekomendacjê zawarcia umowy

ubezpieczenia OC okreœlonego rodzaju, musia³ ustaliæ sytuacjê faktyczn¹

oraz prawn¹ swojego klienta, chocia¿ nie nazywano tych dzia³añ ustaleniem

jego potrzeb.

W ka¿dym razie ustalenie potrzeb klienta (jego wymogów) musi mieæ cha-

rakter odrêbny od samej rekomendacji brokerskiej i powinno byæ przeprowa-

dzone przed jej udzieleniem. Powstaje jednak pytanie, czy przeprowadzenie

analizy potrzeb klienta jest w ka¿dym odrêbnym przypadku niezbêdne, czy te¿

klient mo¿e siê zrzec takiej mo¿liwoœci. Klient œwiadomy swoich potrzeb mo¿e

bowiem nie byæ zainteresowany dokonywaniem ich szczegó³owej analizy, mo¿e

te¿ wskazaæ precyzyjnie, jakim ubezpieczeniem (niekiedy, z którym ubezpie-

czycielem zawartym) jest zainteresowany. Czy w takim razie klient mo¿e zrezy-

gnowaæ z ustalania jego potrzeb bez podania przyczyny? Wydaje siê, ¿e na tak

zadane pytanie nale¿y udzieliæ odpowiedzi twierdz¹cej. Klient mo¿e zatem

stwierdziæ, ¿e rezygnuje z przekazania dystrybutorowi ubezpieczeñ œciœle

okreœlonych informacji lub udzielenia odpowiedzi na jakiekolwiek pytania.

W celach dowodowych oraz dla unikniêcia potencjalnych roszczeñ w przysz-

³oœci niezbêdne bêdzie odnotowanie przez dystrybutora ubezpieczeñ decyzji

klienta oraz jego potencjalnego wyboru, w szczególnoœci potwierdzenie ich na

piœmie.

V. Badanie wymagañ klienta w ubezpieczeniach OC

Jeszcze wiêcej w¹tpliwoœci powstaje w zwi¹zku z koniecznoœci¹ ustalenia

wymagañ klienta. Wydaje siê, ¿e niezale¿nie od rodzaju stosunku ubezpiecze-

nia, sprowadzaj¹ siê one do trzech podstawowych oczekiwañ: ubezpieczenie

powinno byæ solidne (dawaæ faktyczne zabezpieczenie), tanie (w zakresie ocze-

kiwañ i mo¿liwoœci konkretnego podmiotu), z jak najpe³niejszym zakresem

ochrony ubezpieczeniowej. Natomiast w odniesieniu do kwestii wykonania

umowy ubezpieczenia OC wa¿ne dla wiêkszoœci ubezpieczaj¹cych jest, aby
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ubezpieczyciel nie kwestionowa³ swojej odpowiedzialnoœci w przysz³oœci, lecz

dokonywa³ wyp³aty odszkodowania w jak najszerszym zakresie
24

. Znaczenie

mo¿e mieæ tak¿e dla konkretnego klienta brak mo¿liwoœci wyst¹pienia przez

ubezpieczyciela do ubezpieczaj¹cego z roszczeniem regresowym lub ograniczo-

ny zakres takiego roszczenia, a tak¿e zniwelowania ryzyka wzrostu sk³adki

ubezpieczeniowej w razie powstania wypadku ubezpieczeniowego w nastêp-

nym okresie ubezpieczenia.

Przek³adaj¹c te warunki na grunt ubezpieczeñ odpowiedzialnoœci cywilnej

nale¿y stwierdziæ, ¿e podstawowym wymaganiem przeciêtnego klienta jest po-

siadanie ubezpieczenia OC zapewniaj¹cego pe³n¹ oraz skuteczn¹ gwarancjê

ochrony ubezpieczeniowej. Jeœli bowiem ubezpieczenie nie spe³ni oczekiwane-

go celu, ubezpieczony sprawca szkody mo¿e byæ zobowi¹zany do samodzielnego

zaspokojenia roszczeñ odszkodowawczych poszkodowanego.

Odrêbnym wymaganiem ze strony konkretnego klienta mo¿e byæ tak¿e za-

pewnienie kompleksowej wspó³pracy z ubezpieczycielem w procesie likwidacji

szkody lub przeciwnie – nieanga¿owanie tego podmiotu w proces naprawienia

szkody lub ograniczenie jego udzia³u do pewnego minimum (tzw. bierne ucze-

stnictwo)
25

. Niekiedy klient zainteresowany jest bowiem nie tylko odpowiednim

zabezpieczeniem, ale te¿ udzieleniem mu dodatkowej gwarancji ochrony praw-

nej przed koniecznoœci¹ prowadzenia sporu z poszkodowanym.

VI. Podsumowanie

1. Zarówno w odniesieniu do potrzeb, jak i wymagañ klienta w ubezpiecze-

niach OC istotne znaczenie ma w³aœciwe okreœlenie zakresu oraz perspektywy

przeprowadzanej analizy. Trzeba bowiem mieæ na uwadze, ¿e w tym specyficz-

nym typie ubezpieczeñ dystrybutor ubezpieczeñ ma obowi¹zek ustalenia po-

trzeb i wymagañ swojego klienta, które mog¹ byæ nieco odmienne od potrzeb

i wymagañ poszkodowanych. Ubezpieczaj¹cy, jako potencjalny d³u¿nik, chce

bowiem zazwyczaj sobie zagwarantowaæ, ¿e w razie wyrz¹dzenia szkody osobie

trzeciej nie bêdzie ponosi³ materialnych konsekwencji swojego dzia³ania lub

zaniechania. Wa¿ne jest dla niego zapewnienie sobie skutecznej ochrony

ubezpieczeniowej. W mniejszym zakresie ma dla niego znaczenie, czy doj-

dzie do pe³nego zaspokojenia roszczeñ odszkodowawczych poszkodowanego

w przysz³oœci. Wprawdzie, jeœli poszkodowany nie uzyska œwiadczenia pieniê¿-

nego w pe³nej wysokoœci, musi liczyæ siê z tym, ¿e wyst¹pi on z odpowiednim
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Czêsto wa¿ne jest tak¿e, aby wyp³ata odpowiedniego œwiadczenia pieniê¿nego nastêpowa³a

szybko i sprawnie.
25

Klient mo¿e byæ zatem zainteresowany prowadzeniem sporu w jego imieniu bezpoœrednio

przez ubezpieczyciela lub ograniczeniem jego udzia³u w postêpowaniu likwidacyjnym do obo-

wi¹zku dostarczenia wymaganych dokumentów lub z³o¿enia stosownych wyjaœnieñ. Z tego

zapewne wzglêdu coraz wiêkszego znaczenia w praktyce nabiera tzw. klauzula kierowania pro-

cesem, a prawa i obowi¹zki stron w toku likwidacji szkody ulegaj¹ istotnym modyfikacjom.

Zob. M. Serwach, „Klauzule zakazuj¹ce ubezpieczonemu samodzielnego zaspokojenia rosz-

czeñ, uznania lub zawarcia ugody z poszkodowanym w ubezpieczeniach OC”, w: „O dobre

prawo dla ubezpieczeñ, Ksiêga Jubileuszowa Profesora Eugeniusza Kowalewskiego, Toruñ

2019, s. 483 i n.



¿¹daniem bezpoœrednio do ubezpieczonego sprawcy szkody. Sytuacja taka ma

jednak znaczenie przede wszystkim w razie wyczerpania sumy gwarancyjnej

lub w przypadku wyst¹pienia innego rodzaju ograniczenia odpowiedzialnoœci

ubezpieczyciela (np. klauzuli wy³¹czaj¹cej lub ograniczaj¹cej jego odpowiedzia-

lnoœæ). Jeœli ubezpieczyciel, do którego poszkodowany wyst¹pi³ z actio directa

kwestionuje wysokoœæ (rozmiar) szkody poniesionej przez poszkodowanego,

spór prowadzony jest zazwyczaj z tym w³aœnie podmiotem
26

. Co do zasady,

mniejsze znaczenie dla klienta w ubezpieczeniach OC ma równie¿ sprawne

i szybkie przeprowadzenie postêpowanie likwidacyjnego.

Charakterystyczne dla ubezpieczeñ OC jest zatem to, ¿e klient chce sobie

przede wszystkim zagwarantowaæ jak najpe³niejsz¹ ochronê ubezpieczeniow¹.

Dlatego kierowane do niego pytania, które maj¹ doprowadziæ do przekazania

niezbêdnych informacji o jego potrzebach i wymaganiach ubezpieczeniowych

powinny w du¿ej mierze odnosiæ siê do rozmiaru udzielanej ochrony we wszyst-

kich jej aspektach (zakresu podmiotowego, przedmiotowego, czasowego, kwo-

towego). Skoro bowiem ubezpieczenie ma byæ „szyte na miarê”, to ilu klientów,

tyle indywidualnych potrzeb.

2. Ustalaj¹c potrzeby i wymagania klienta dystrybutor ubezpieczeñ musi siê

wykazaæ pewn¹ aktywnoœci¹. Mo¿e oczywiœcie ograniczyæ swoj¹ analizê do

informacji przekazanych samoistnie przez klienta, musi mieæ jednak pewnoœæ,

¿e ma on pe³n¹ œwiadomoœæ swoich oczekiwañ, zasad rz¹dz¹cych ubezpiecze-

niami OC oraz ograniczeniami wynikaj¹cymi z faktu, ¿e ubezpieczenie OC nie

daje ca³kowitej gwarancji braku odpowiedzialnoœci za szkodê wyrz¹dzon¹ oso-

bie trzeciej w ¿yciu prywatnym, w zwi¹zku z prowadzon¹ dzia³alnoœci¹ zawo-

dow¹ lub gospodarcz¹ czy te¿ w zwi¹zku z inn¹ aktywnoœci¹ danego podmiotu.

Dystrybutor ubezpieczeñ jest profesjonalist¹, ma wiedzê, której mo¿e nie po-

siadaæ jego klient.

3. Porównuj¹c stan prawny przed i po wejœciu w ¿ycie ustawy o dystrybucji

ubezpieczeñ nale¿y jednak stwierdziæ, ¿e w wiêkszoœci przypadków dystrybuto-

rzy ubezpieczeñ (w szczególnoœci brokerzy ubezpieczeniowi) dokonywali ju¿

wczeœniej odpowiedniej analizy potrzeb swojego klienta, przedk³adaj¹c mu do

wype³nienia szczegó³owe ankiety. Na podstawie odpowiedzi udzielanych przez

klienta ustalany by³ optymalny zakres ochrony ubezpieczeniowej, który nastêp-

nie by³ przekazywany przez brokera ubezpieczeniowego w postaci odpowiedniej

rekomendacji. Wydaje siê zatem, ¿e wprowadzone przez ustawodawcê zmiany

mog¹ dotyczyæ niewielkiej grupy brokerów ubezpieczeniowych oraz tych dystry-

butorów ubezpieczeñ, którzy dotychczas nie wykonywali podobnej analizy. Pro-

cedury stosowane do niedawna przez „du¿ych” brokerów w odniesieniu do

„wiêkszych klientów” bêd¹ obowi¹zywa³y wszystkich dystrybutorów ubezpie-

czeñ w odniesieniu do ka¿dego klienta.
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Podmiot ten mo¿e byæ kontrolowany przez organ nadzoru, jest on wyp³acalny (co nie zawsze

mo¿na powiedzieæ o ubezpieczonym sprawcy szkody), a jednoczeœnie ma mo¿liwoœæ polubow-

nego za³atwienia sporu, przewidziany zosta³ bowiem odrêbny tryb reklamacyjny. Dodatkowo,

w razie w¹tpliwoœci co do rzetelnego prowadzenia postêpowania likwidacyjnego, poszkodowa-

ny mo¿e te¿ skorzystaæ z pomocy udzielanej przez Rzecznika Finansowego.



Istnieje obawa, ¿e w wielu przypadkach dzia³ania podejmowane przez dys-

trybutorów ubezpieczeñ mog¹ mieæ iluzoryczny charakter i zmierzaæ jedynie do

„papierowej” realizacji ustawowego obowi¹zku. Trzeba te¿ mieæ na uwadze, ¿e

czêœæ klientów bêdzie niechêtna przeprowadzaniu szczegó³owej analizy ich po-

trzeb i wymagañ. Niechêæ ta bêdzie zapewne tym wiêksza, im wiêcej podmio-

tów bêdzie podejmowa³o odpowiednie dzia³ania w celu dokonania okreœlonej

oceny (np. stopnia akceptacji ryzyka okreœlonego instrumentu finansowego)
27

.

Dlatego wymóg analizy wymagañ klienta mo¿e mieæ znaczenie wtedy, gdy

klient oczekuje zawarcia innej umowy ubezpieczenia OC ni¿ wynika³oby to ze

z³o¿onego przez niego wniosku ubezpieczeniowego czy zg³oszonej potrzeby

nawi¹zania prawnego stosunku ubezpieczenia. Ewentualnie, gdy ma b³êdne

wyobra¿enie o samych ubezpieczeniach, o mo¿liwoœci uzyskania konkretnego

zabezpieczenia, a tak¿e w razie koniecznoœci ustalenia optymalnego zakresu

ubezpieczenia stanowi¹cego w dalszej kolejnoœci punkt wyjœcia dla udzielenia

rekomendacji brokerskiej lub do opracowania optymalnego programu ubez-

pieczeniowego.
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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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