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Elementy nowego podejscia do ochrony

konsumenta na jednolitym rynku
ubezpieczeniowym UE

Elements of a new approach to consumer protection
in the EU single insurance market

Streszczenie: Wskutek globalnego kryzysu finansowego, ochrona konsumentéw ustug
finansowych stata si¢ celem szeregu inicjatyw regulacyjnych oraz obiektem zwigkszo-
nej penetracji badan naukowych. Aktualnie jeste$my $wiadkami catkowitego przede-
finiowania rodzajéw i zakresu modelu ochrony konsumentéw ustug finansowych,
stosowanych modeli nadzorczych, jak réwniez porzadku (ukfadu) instytucjonalnego.
Dzieje si¢ tak w znacznym stopniu za sprawa ogdlnej zmiany w paradygmacie nadzoru
publicznego na rynkach finansowych. Artykut stanowi przeglad podstawowych ele-
mentéw nowego globalnego modelu ochrony konsumentéw ustug finansowych oraz
prezentuje jego implementacje na jednolitym rynku ubezpieczeniowym UE. Wskazu-
je ogromne zmiany, jakie zachodza w tym wzgledzie oraz ilustruje odejscie od kon-
centracji na sprzedazy produktu, na rzecz podejécia holistycznego, opartego na catym
cyklu zycia produktu.

Stowa kluczowe: ubezpieczenia, ochrona konsumentéw ustug finansowych, G20,
misseling, zarzadzanie produktem ubezpieczeniowym, ryzyka zachowan rynkowych

Summary: Financial consumer protection has become in the aftermath of a global
financial crisis a target of numerous regulatory initiatives and an object of an increased
academic penetration. We are witnessing a sharp redefinition of the type and scope of
financial consumer protection model, applied supervisory models as well as institution-
al arragement. This is by far and large a result of an overall change in the regulatory
supervisory paradigm of the financial markets. The paper reviews principal elements of
the new global financial consumer protection model and illustrates its implementation
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in the single insurance market of the EU. It indicates dramatic changes in this regard
and departure from point of sale to the whole life cycle approach.

Keywords: insurance, financial consumer protection, G20, misseling, product over-
sight and governance, product life cycle risk
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Problematyka ochrony praw i intereséw konsumentéw na rynku finansowym sta-
nowi od czasu globalnego kryzysu finansowego szybko rosnacy przedmiot zaintereso-
wania badan naukowych oraz dzialan praktycznych w $wiecie. Zwigksza si¢ wyraznie
rola perspektywy konsumenckiej we wprowadzanych standardach regulacyjnych, prak-
tykach nadzorczych oraz inicjatywach biznesowych. Laczy si¢ to przede wszystkim
ze zmianami w zakresie ogélnego paradygmatu regulacyjno-nadzorczego w sektorze
finansowym po doswiadczeniach globalnego kryzysu finansowego. Znalazlo to swoje
odzwierciedlenie w licznych nowych publikacjach na ten temat. W literaturze krajo-
wej warto zwroci¢ szczegdlng uwage na trzy prace monograficzne: Doroty Czechow-
skiej, Lecha Gasiorkiewicza i Jana Monkiewicza, a takze Anny Jurkowskiej-Zeidler,
Edyty Rutkowskiej-Tomaszewskiej oraz Aleksandry Wiktorow'. W artykule dokonuje
si¢ przegladu podstawowych elementéw nowego modelu ochrony konsumentéw ustug
finansowych w wymiarze globalnym oraz analizuje to na przykladzie implementacji
nowego podejscia na jednolitym rynku ubezpieczeniowym UE.

Globalne ramy nowego modelu ochrony intereséw konsumentéw
na rynku finansowym — model G20

Nalezy zauwazy¢, ze w ciagu pierwszych kilku lat trwania globalnego kryzysu finan-
sowego zagadnienia tworzenia lepszych warunkéw do ochrony intereséw konsumentéw
ushug finansowych nie znajdowaly si¢ w centrum zainteresowania zarzadzania kryzyso-
wego $wiata, jakim byta wowczas grupa G20. Jej program byl poczatkowo, w sposéb
niejako naturalny, wypelniony zagadnieniami z zakresu tradycyjnych zmian regula-
cyjnych odnoszacych si¢ do obszaru bezpieczeristwa systemu finansowego. Sytuacja
ta zaczeta zmieniad si¢ od 2010 roku, a dokfadniej od szczytu G20 w Seulu. W doku-
mencie koricowym tego spotkania (ang. Seou! Summit Document) zamieszczony zostaje

1 Czechowska 1.D. (red.), Etyka w relacjach instytucji finansowych z gospodarstwami domowymi, Wydaw-
nictwo UL, 2016; Gasiorkiewicz L., Monkiewicz J. (red.), Contemporary challenges of financial markets,
Faculty of Management, Warsaw University of Technology, 2019; Jurkowska-Zeidler, A. Rutkowska-
-Tomaszewska, E. Wiktorow, A. Monkiewicz J. (red), Manipulacje i oszustwa na rynku finansowym,
PWN, 2020.
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krétki paragraf zatytuowany Wzmocnienie ochrony konsumentéw (ang. enhancing con-
sumer protection), odnoszacy si¢ wprost do poprawy ochrony intereséw konsumentéw
na rynkach finansowych.

Zostal on sformutowany nastepujaco: Zwrdcilismy si¢ z prosba do Rady Stabilnosci
Finansowej (Financial Stability Board), petnigcej role faktycznego sekretariatu dla G20, aby
podjeta razem z OECD oraz innymi organizacjami migdzynarodowymi prace i przygotowa-
ta do nastgpnego szczytu raport o opcjach w zakresie poprawy ochrony konsumentéw ustug
[finansowych poprzezswiadomy wybdr, oparty najawnosci, przejrzystosci oraz edukacyi finan-
sowej, ochrong przed oszustwami, naduzyciami oraz pomytkami, atakze poprzez system skarg
oraz dochodzenia roszczen*. Zapis ten stal si¢ niejako konstytucja dla przyszlych dziatan
w powyzszym zakresie podejmowanych przez spoteczno$é migdzynarodows. Na wniosek
prezydengji francuskiej, ministrowie finanséw oraz prezesi bankéw centralnych krajéw
G20 na spotkaniu w Paryzu w lutym 2011 roku uzupetnili ten zapis wzywajac OECD,
ESB oraz inne organizacje mi¢dzynarodowe do opracowania wspélnych zasad ochrony
konsumentéw ustug finansowych do szczytu G20 w Cannes, w pazdzierniku 2011 roku.
W efekcie dlarealizacji dyspozycji G20, w ramach wewnetrznego podziatu pracy przyjeto,
ze FSB skoncentruje swoja uwage na przygotowaniu raportu, zas OECD obejmie koor-
dynujaca role w odniesieniu do przygotowania wspélnych zasad ochrony konsumentéw
ushug finansowych. Cztonkowie FSB uzgodnili ponadto, ze raport przygotowywany przez
t¢ organizacj¢ dla potrzeb przywédcéw G20, bedzie kladl szczegdlny nacisk na kwestie
zwigzane z relacjami ochrony konsumentéw ze stabilnoscia finansowa. Réwnoczesnie
przyjeto tez z powodéw pragmatycznych, ze raport ten bedzie dotyczyt jedynie zagad-
nien kredytu konsumenckiego. Wydawalo si¢ to by¢ rozwiazaniem sensownym z uwagi
na centralna rol¢ kredytu jako produktu finansowego dla gospodarstw domowych oraz
krétki czas realizacji zadania. Warto przypomnie¢ w tym kontekscie, ze globalne zadtu-
zenie gospodarstw domowych z tytulu tego instrumentu finansowego szacowano wéw-
czas na okoto 40 bilionéw USD, a wigc na ok. 60 proc. PKB.?

Wspdlne zasady ochrony, ktérych przygotowanie znalazto si¢ w jurysdykeji OECD,
mialy mie¢ dla odmiany charakter ogélny i odnosi¢ si¢ do calego rynku finansowe-
go. W ten sposéb pierwszy material mial mozliwo$¢ sta¢ si¢ studium sektorowym,
za$ drugi opracowaniem o charakterze uniwersalnym dla catego sektora finansowego.
Obydwa te dokumenty zostaly zaprezentowane i zaakceptowane na szczycie przyw6d-
céw panstw G20 w Cannes, w listopadzie 2011 r. W przyjetej deklaracji koricowej
stwierdzili oni w tym kontekscie: Zgodzilismy si¢ z tym, ze wigczenie polityki ochrony
konsumentéw ustug finansowych do ram regulacyjnych i nadzorczych stuzy wzmocnieniu
stabilnosci finansowej; zaakceptowalismy raport FSB na temat ochrony konsumentéw ustug

2 G20 The Seoul Summit Document, Seoul, 12 November 2010, s. 10.
3 Global Wealth Databook 2013, Credit Suisse Research Institute, October 2013, s. 89.
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Jfinansowych oraz ogélne zasady ochrony konsumentéw ustug finansowych, przygotowane
przez OECD wspdlnie z FSB. Bedziemy wspierad petng implementacje tych zasad w naszych
krajach oraz prosimy FSB i OECD wraz z innymi odpowiednimi organizacjami, o przy-
gotowanie raportéw na temat postgpow w ich stosowaniu na kolejnych szczytach, a takze
0 opracowanie dalszych wytycznych, jesli okaze si¢ to potrzebne.*

W efekcie tematyka ochrony konsumentéw na rynkach finansowych byta kon-
tynuowana na kolejnych szczytach G20: w Los Cabos (Meksyk,18-19 wrzesien,
2012), w Sankt Petersburgu (Rosja, 5-6 wrzesient, 2013) oraz w Brisbane (Australia,
15-16 listopad, 2014).

Obydwa przyjete na szczycie w Cannes dokumenty, tworzyly pewna koncepcyjna
cato$¢. Raport byl syntetycznym przegladem stanu ochrony konsumentéw w obszarze
kredytu konsumenckiego w krajach G20°. Powstal on w oparciu o informacje zebrane
w tym celu przez FSB wéréd krajéw cztonkowskich G20. Jego szczegélnie wazna czeécia
sa gléwne spostrzezenia i wnioski plynace z globalnego kryzysu finansowego w odnie-
sieniu do zagadnien konsumenckich. Obejmuja one w pierwszym rzedzie powolanie
do zycia w szeregu krajach, specjalnych urzedéw ds. ochrony intereséw konsumentéw
na rynkach finansowych.

Raport wskazal, ze waznym elementem zmian pro-konsumenckich w wielu jurys-
dykcjach — co nastapito rowniez w $lad za doswiadczeniami kryzysowymi — bylo przyje-
cie regulacji odnoszacych si¢ do ksztaltowania zasad ,,odpowiedzialnego” kredytowania
(responsible lending), a wigc praktyk promujacych takie udzielanie kredytéw, ktére
majg zapewni¢ w ostatecznym rozrachunku stabilno$¢ finansows systemu bankowego
oraz bezpieczeistwo konsumentdéw, ktérych nie mozna pozostawi¢ samym sobie. Dzi-
siaj wydaje si¢ to by¢ dla nas rzecza oczywista, ale wéwczas moglo to by¢ postrzegane
jako wielka innowacja systemowa. Zasady takiego podejscia szybko upowszechnily si¢
w innych segmentach rynku finansowego, w tym ubezpieczeniowym.

W raporcie zwrécona zostala takze uwaga na wazng innowacj¢ w odniesieniu do
ochrony konsumenckiej, jakimi staly si¢ regulacje w zakresie mozliwosci bezposrednich
interwencji produktowych ze strony instytucji regulacyjnych. Raport podkreslit, ze szcze-
gblnie aktywnym promotorem interwencji produktowych stala si¢ brytyjska FCA, ktéra
m.in. wprowadzifa takze mozliwo$¢ interwencji regulacyjnych w caly cykl zycia produk-
tu, od okresu jego planowania, poprzez jego rozwc')j, Czy wreszcie jego dystrybucjf;. Stalo
si¢ to inspiracja dla podejmowanych w §lad za tym dziatar na catym rynku finansowym
krajéw UE, o czym piszemy dalej®. Tak wigc w sumie, pomimo ograniczonej objgto-
§ci przyjety przez przywddcéw dokument zawieral wiele inspiracji do dalszych dziatan.

4 G20 Final Declaration, Cannes, 4 November 2011, pke 33.
5 Consumer Finance Protection with particular focus on credit, FSB, 26 October 2011.

6 Ramsay 1., Changing policy paradigms of EU consumer credit and debt regulation, w: S. Wheatherill,
D. Leczykiewicz (eds.), Images of the consumer in EU law, Oxford Hart, 2015.
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Kodyfikacja modelu G20

Drugi dokument, ktéry powstal bezposrednio z inicjatywy ministréw finanséw
oraz prezeséw bankéw centralnych krajéw grupy G20 w przedmiotowym zakresie,
zostal przygotowany i zaprezentowany przez OECD w listopadzie 2011 roku na szczy-
cie G20 w Cannes, pod nazwa Ogdlne zasady ochrony konsumentow ustug finansowych
grupy G20'. Skladat on si¢ z dwéch czeéci: wprowadzenia (ram, struktury) (ang. fra-
mework) oraz listy 10 rekomendacji, ktére mialy stuzy¢ pomoca krajom G20 oraz
innym zainteresowanym we wzmocnieniu ochrony konsumentéw ustug finansowych.
W kolejnych latach zasady te byly obudowywane wytycznymi operacyjnymi, przyjmo-
wanymi na kolejnych szczytach przywédcédw G20. Pierwsza cz¢$é zoperacjonalizowa-
nych wytycznych zostala przyjeta na szczycie G20 w Petersburgu w 2013 r., za$ druga
i ostatnia na szczycie w Brisbane® w 2014 r.

We wprowadzeniu do ,,Zasad” zawarte s podstawowe przestanki dziatari podjetych
przez G20 oraz przyjete reguly dzialania w przedmiotowym zakresie.

Otwiera je, niespotykane wczesniej w oficjalnych dokumentach stwierdzenie, ze
zaufanie konsumentéw oraz ich wiara w dobrze funkcjonujacy rynek finansowy wspie-
raja w dlugim okresie stabilno$¢ finansowa, wzrost, wydajnos¢ i innowacyjnos¢. Ma
wiec ona znaczenie makroekonomiczne. Potrzebe wzmocnienia ochrony konsumen-
téw ustug finansowych uzasadnia si¢ w nim wzmozonym transferem ryzyka finanso-
wego do gospodarstw domowych, a takze rosnaca ztozonoscia produktéw finansowych
i gwaltownym postgpem technicznym, ktéremu nie towarzyszy odpowiedni postep
w edukagji finansowej. Podkresla si¢ w nim, ze gwaltowny rozwdj rynkéw finanso-
wych oraz wprowadzanych innowacji, brak regulacji lub stabe regulacje, normujace
dzialalno$¢ podmiotéw rynku finansowego, moga nasila¢ ryzyko oszustwa, niewlasci-
wego wykorzystania i naduzycia wobec konsumentéw. Zwraca si¢ w tym kontekscie
uwagg, ze szczegblne zagrozenia tego rodzaju wystepuja w przypadku konsumentéw
o niskich dochodach oraz o mniejszym do§wiadczeniu na rynku finansowym. Dlatego
tez, wzmocnieniu ochrony konsumentéw winny towarzyszy¢ dziatania na rzecz inkluzji
finansowej oraz edukacji finansowej. Réwnoczesnie podkresla si¢ dla réwnowagi fak,
ze prawa konsumenckie muszg i§¢ w parze z ich obowigzkami.

Na liscie zasad stanowiacych drugg cze$¢ opracowania znalazto si¢ dziesi¢¢ propo-
zycji zgrupowanych woké}t nastgpujacych zagadnien:

— ram prawnych, regulacyjnych oraz nadzorczych,
— roli instytucji ochrony konsumenckiej,

7 G-20 High level Principles on Financial Consumer Protection, OECD, October 2011.

8 Update report on the work to support the implementation of the G20 High Level Principles on financial
consumer protection, OECD, September 2013; Effective approaches to support the implementation of the
remaining high-level principles on financial consumer protection, OECD, September 9, 2014.
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— réwnego oraz uczciwego traktowania konsumentéw,

— jawnosci i przejrzystosci,

— odpowiedzialnego prowadzenia biznesu,

— edukacji finansowej,

— ochrony aktywéw konsumentéw przed oszustwem i niewlasciwym wykorzystaniem,
— ochrony danych konsumenckich i prywatnosci,

— postgpowania ze skargami oraz roszczeniami.

Niektore z nich majg charakter bezsporny i byly juz w szerokim zastosowaniu weze-
$niej, jak np. potrzeba wspierania edukacji finansowej czy ochrona aktywéw i danych
konsumenckich. Kilka z tych rekomendacji nalezy wszakze uzna¢ za demonstracje
nowego podejscia i szczegdlnie istotnych dla dalszych loséw ochrony konsumentéw
ushug finansowych.

Do takich rekomendacji mozna zaliczy¢ zalecenie wiaczenia zagadnieri ochrony
konsumentéw ushug finansowych do systeméw prawnych, regulacyjnych i nadzorczych
krajéw, tak by staly si¢ one ich integralng cz¢scia. Dodatkowo zaleca si¢ w niej takze
poddanie odpowiednim regulacjom oraz nadzorowi dostawcéw ustug finansowych oraz
ich agentéw. W procesie tworzenia takich ram prawnych, zaleca si¢ réwniez szersze
wykorzystanie wspdtpracy z organizacjami konsumenckimi.

Do waznych ustalen zawartych w Ogdlnych zasadach z pewnoscia nalezy rekomen-
dacja o potrzebie tworzenia specjalnych instytucji nadzoru konsumenckiego w zakre-
sie ustug finansowych, z odpowiednimi kompetencjami, ktére pozwola im wiasciwie
realizowad ich mandat. Podkresla si¢ zwhaszcza konieczno$¢ jasno zdefiniowanych celéw
ich dziatalnosci, odpowiedniego ksztattu, niezaleznosci operacyjnej, zdefiniowanych
uprawnieni sankcyjnych, a takze zasad ich publicznej odpowiedzialnosci.

Nalezy podkresli¢, ze waznym cho¢ symbolicznym i ubocznym skutkiem podje-
tych przez G20 dzialan w zakresie przyjecia globalnych standardéw regulacji ustug
finansowych konsumentéw, stato si¢ przeksztalcenie w 2013 . FinCoNet — luznej sieci
regulatoréw i nadzorcéw w zakresie ochrony konsumentéw na rynkach finansowych
— w pelnoprawng i zwarta Organizacj¢ Ochrony Konsumentéw Ustug Finansowych
(ang. International Financial Consumer Protection Organisation), zrzeszajaca odpowied-
nie instytucje regulacyjne i nadzorcze kilkudziesieciu krajéw. Za swéj podstawowy cel
nowa organizacja uznala wspieranie rozwoju wlasciwych zachowar rynkowych oraz
zapewnienie silnej ochrony konsumenckiej poprzez nadzér nad zachowaniami ryn-
kowymi. Swoje cele zamierza ona realizowa¢ gtéwnie poprzez wspieranie wspdtpracy
miedzynarodowej w zakresie stanowienia mi¢dzynarodowych standardéw regulacyj-
nych w obszarze ochrony konsumentéw ustug finansowych, poprzez tworzenie forum
nadzorczego do wymiany do§wiadczen i informacji w obszarze ochrony konsumentéw
ushug finansowych, poprzez oddzialywanie na dziatalno$¢ odpowiednich cial migdzy-
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narodowych oraz promocje¢ najlepszych rozwiazan instytucjonalnych w zakresie dzia-
falnosci nadzorcze;.

Wsréd jej 20 cztonkéw znajduja si¢ m.in. instytucje nadzoru konsumenckiego
z Australii, Chin, Kanady, Francji, Niemiec, Indonezji, Japonii, Whoch, Korei Pid,
Holandii, Wlk. Brytanii, Hiszpanii i Arabii Saudyjskiej. Wsréd jej obserwatoréw sg
m.in.: Komisja Europejska, IAIS, OECD oraz Bank Swiatowy. W swym poczatkowym
okresie dzialania, nowa organizacja postanowila skoncentrowaé swoja gléwna uwagg
na sektorze bankowym. W 2014 r. przygotowata swéj pierwszy raport FinColNet report
on responsible lending, w ktérym dokonano przegladu narzedzi nadzorczych stuzacych
do ksztatltowania odpowiednich praktyk kredytowych. W styczniu 2016 r. opubliko-
wala ona drugi raport z tego zakresu Report on sales incentives and responsible lending,
w ktérym oméwiony zostal wplyw bodzcéw sprzedazowych na sprzedaz produktéw
kredytowych. W ostatnim okresie organizacja zajela si¢ kwestiami wspSlnymi dla calego
sektora finansowego. W 2020 r. opublikowala raport na temat ochrony konsumentéw
przed niewlasciwymi przekazami reklamy finansowej (Financial advertising and consu-
mer protection) oraz raport o wykorzystaniu narzedzi cyfrowych dla potrzeb nadzoru
finansowego (Suptech tools for market conduct supervision). W lipcu 2021 r. opubliko-
wany zostal raport o zarzadzaniu produktami finansowymi dla potrzeb ochrony kon-
sumentow (Financial product governance and culture).

Nowe podejscie do ochrony praw konsumentéw na jednolitym
rynku ubezpieczeniowym Unii Europejskiej

Nalezy podkresli¢, ze kwestie ochrony konsumentéw ustug finansowych, w tym
ubezpieczeniowych, znalazly si¢ bezposrednio w obszarze zainteresowan instytucji unij-
nych stosunkowo pézno, bo dopiero wraz z powotaniem do zycia w 2011 r. sektoro-
wo zorientowanych Europejskich Organéw Nadzorczych: w bankowosci EBA, EIOPA
(ubezpieczenia) i ESMA (papiery warto$ciowe). Z pewnoscia, jakis wplyw na to rozwia-
zanie mialy debaty prowadzone w tym czasie w G20 oraz postulat o potrzebie posia-
dania takich instytucji w przyjetych przez G20 Wipdlnych zasadach, cho¢ nie ma na to
bezposrednich dowodéw. Obecnie, w zwiazku z zachodzacymi zmianami wewnetrz-
nymi w UE, staja si¢ one kluczowymi zadaniami tych instytucji.

Co sig tyczy ubezpieczeni, Europejski Organ Nadzoru nad Ubezpieczeniami i Pra-
cowniczymi Funduszami Emerytalnymi — EIOPA — deklaruje, ze jego podstawowy-
mi celami w zakresie ochrony konsumenta jest zapewnienie przejrzystosci, prostoty
i dostepnosci do tego rynku oraz uczciwosci dziatajacych na nim podmiotéw rynko-
wych w ich relacjach z konsumentami. Cele te maja by¢ osiagnicte poprzez:
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a) stworzenie warunkéw dla mozliwosci dokonywania przez konsumentéw $wiado-
mych wyboréw,

b) stworzenie ram dla whasciwych praktyk sprzedazowych,

c) stworzenie warunkéw dla lepszego zarzadzania produktami ubezpieczeniowymi,
ich dostepnoscia oraz odpowiednioscia,

d) wspieranie rozwoju skutecznych systeméw rozstrzygania sporéw,

e) wspieranie rozwoju ubezpieczeniowych systeméw gwarancyjnych chroniacych
ubezpieczonych przed ryzykiem niewyplacalnosci zaktadéw ubezpieczen.’
Najwazniejsze elementy agendy konsumenckiej EIOPA w ciagu ostatnich lat objely

szereg waznych inicjatyw regulacyjnych z zakresu dystrybucji produktéw inwestycyjno-
-ubezpieczeniowych: dyrektywa w sprawie tzw. PRIPs (Packaged Retail and Insurance
Based Investment Products), uprawnienia do ingerencji produktowych (product inte-
rvention powers), nowe regulacje z zakresu posrednictwa ubezpieczeniowego, zwhaszcza
zagadnienia eliminacji konfliktu intereséw posrednikéw, sprzedaz internetows oraz
wreszcie zagadnienia nadzoru i zarzadzania produktami (product oversight and gover-
nance arrangements). Wszystkie one pozostaja w wyraznym zwiazku z rekomendacjami
modelu ochrony konsumentéw wypracowanego przez G20.

W ramach potrzeby whasciwego informowania przedkontraktowych konsumen-
téw w odniesieniu do produktéw ubezpieczeniowych o charakterze inwestycyjnym
wdrozony zostal m.in. dokument KID (Key Information Document). Na kilku stro-
nach przedstawia on klientowi cechy produktu, zwiazane z nim zagrozenia i ryzyko,
jego przeznaczenie oraz koszty. W zamierzeniach twércéw ma to pozwoli¢ klientowi
na dokonanie wlasciwego wyboru pomiedzy produktami, a takze migdzy produktami
i dostawcami. Regulacja ta obejmuje m.in. produkty ubezpieczeniowe z funduszami
inwestycyjnymi, produkty strukturyzowane, produkty oparte na ubezpieczeniowych
funduszach inwestycyjnych (unit-linked) oraz kontrakty przewidujace udzial w zysku
ubezpieczyciela (with profits).

Ale wiara w to, ze naprawde ochroni si¢ konsumenta poprzez dostarczenie mu infor-
magji niezbednych do dokonania prawidlowego wyboru na etapie sprzedazy, wyraz-
nie w UE ostabta. Dlatego w tej samej dyrektywie pojawit si¢ zapis, zgodnie z ktérym
whasciwe urzedy nadzoru zajmujace si¢ problematyka konsumencks beda mogly takie
produkty z rynku na pewien czas wycofywacd lub ogranicza¢ nimi obrét, jezeli dojda
do wniosku, ze dzialaja one na szkodg intereséw konsumentéw. Takie uprawnienia ma
takze bezposrednio EIOPA w odniesieniu do produktéw, ktére beda mogly stanowi¢
zagrozenie dla funkcjonowania calego rynku ubezpieczeniowego UE, dla stabilnosci
jej rynku finansowego lub jego czgsci, czy tez rodzi¢ powazne zagrozenie dla inwestora.

9 Zweimueller M., EIOPAS strategic goals in the area of consumer protection, 31st Progress seminar, 19 Feb-
ruary 2015, Basel, prezentacja.
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Szczegélnie rewolucyjne zmiany w podejéciu do obowiazujacego dotychczas modelu
ochrony konsumenta na rynku ubezpieczeniowym przynosi nowe zalecenie przygo-
towane z inicjatywy wszystkich trzech Europejskich Organéw Nadzorczych — nadzér
nad produktami oraz procedurami zarzadzania nimi (Product oversight and governance
processes). Dokument ten wzoruje si¢ na rozwiazaniach zastosowanych juz i przetesto-
wanych w Wielkiej Brytanii, przez tamtejszy organ nadzoru konsumenckiego na ryn-
kach finansowych — FCA.

Zawiera on dwa istotne nowe elementy: obejmuje zakresem swego dzialania wszyst-
kie produkty ubezpieczeniowe oraz zaklada stosowanie przez zaklady ubezpieczen cia-
glego procesu oceny i walidacji sprzedawanych produktéw z punktu widzenia intereséw
konsumentéw. Duch tej regulacji nosi wyrazne znamiona postulatu ,,odpowiedzialnego
prowadzenia biznesu”, lansowanego przez zasady rekomendowane przez G20. Regu-
lacja ta zaklada, ze zanim jakikolwiek produkt ubezpieczeniowy trafi na rynek, bedzie
on musial przej$¢ proces wewnetrznej ewaluacji oraz walidacji w instytucji finansowe;.
Ustali to dla kogo przeznaczony jest produkt, jakie ryzyka niesie, jakie beda jego kosz-
ty, kto ma go sprzedawad, jak bedzie wygladat system rozstrzygania sporéw, stosowane,
oplaty, itp. Rekomendacja przewiduje tez cykliczne sprawdzanie produktéw juz istnieja-
cych na rynku, oraz ich przeglad, ktéry ma by¢ wykorzystywany w dziatalnosci nadzoru.

Postulowane rozwigzanie stanowi bardzo gleboka zmiang w polityce konsumenc-
kiej UE. Zaklada bowiem po raz pierwszy, ze dla efektywnej ochrony konsumenta nie
wystarczy kontrolowa¢ cechy produktu wyst¢pujacego juz na rynku oraz kontrolowaé
zachowania sprzedazowe towarzyszace jego oferowaniu. Kontrola zaczyna¢ si¢ winna juz
w okresie planowania produktu i jego architektury. Podstawe prawna dla swojej inter-
wencji w tym zakresie EIOPA upatruje w art. 41(1) dyrektywy o Solvency II, ktéry
stwierdza, ze kraje cztonkowskie bedq wymagaly od zaktadéw ubezpieczeri oraz reaseku-
racji posiadania skutecznych systeméw tadu korporacyjnego pozwalajgcych na rzetelne oraz
ostrozne zarzqdzanie dziatalnosciq. Wytyczne odnoszg si¢ do wewngtrznych proceséw,
funkdji i strategii zakladéw ubezpieczen, ktérych celem jest projektowanie produktéw
ubezpieczeniowych, ich wprowadzanie na rynek, monitorowania oraz dokonywanie ich
przegladu w calym cyklu ich zycia. Te wewngtrzne ramy czy urzadzenia winny co do
zasady w intencji EIOPA stuzy¢ osiagnieciu szesciu podstawowych efektéw:

— doprowadzi¢ do identyfikacji rynku docelowego produktu,

— doprowadzi¢ do okre§lenia segmentéw rynkowych, dla ktérych dany produkt uwa-
zany jest za nieodpowiedni,

— umozliwi¢ przeprowadzenie analizy zachowania produktu przy réznych scenariu-
szach szokowych,

— umozliwi¢ przeprowadzenie przegladu produktéw dla ustalenia czy nie maja one
charakterystyk niekorzystnych dla konsumenta oraz dokonanie ewentualnych
zmian,
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— umozliwi¢ okreslenie odpowiednich kanaléw dystrybucji, biorac pod uwage zaréw-
no charakterystyki produktu jak i ich nabywcéw,

— umozliwi¢ przeprowadzenie weryfikacji dziataii podejmowanych w kanatach dys-
trybugji dla oceny stopnia ich zgodnosci z przyjetymi przez zaklad ubezpieczeri
ustaleniami.'

Tekst wytycznych przygotowany przez EIOA obejmuje 12 standardéw-zalecen.
Pierwszy méwi o koniecznosci powolania do zycia przez zaklady ubezpieczen struktur
umozliwiajacych nadzér i zarzadzanie produktami, celem ograniczenia mozliwych nega-
tywnych skutkéw dla konsumentéw, umozliwienia whasciwego zarzadzania konfliktami
intereséw w tym zakresie oraz dla zapewnienia, ze interesy, cele oraz charakterystyki
konsumentéw zostang nalezycie uwzglednione. Struktury o ktérych mowa, winny by¢
przedstawione w pisemnym dokumencie oraz podpisane przez kierownictwo instytucji.
Ono tez jest, zgodnie ze standardem drugim, odpowiedzialne ostatecznie za jego wha-
$ciwe funkcjonowanie. Standard trzeci przewiduje, ze zaklady ubezpieczeri winny regu-
larnie dokonywa¢ przegladu stworzonego systemu nadzoru i zarzadzania produktowego
i dokonywa¢ w nim zmian, jesli uznaja to za potrzebne. Standard czwarty zobowiazuje
zaklady ubezpieczen do stworzenia procedur, ktdre zabezpiecza proces tworzenia pro-
duktu przed konfliktami intereséw. Standard piaty zobowiazuje zaklady ubezpieczen
do przyjecia odpowiednich krokéw dla okreslenia rynku docelowego produktu, a takze
dla okreslenia grup konsumentéw dla ktérych oferowany produkt nie jest rekomendo-
wanym rozwigzaniem. Ten standard zobowiazuje takze zaklady ubezpieczen do tego,
zeby projektowaé i wprowadza¢ na rynek jedynie takie produkty, ktorych cechy, koszty,
ryzyka i kanaly dystrybucji odpowiadajg interesom, celom i charakterystykom rynku
docelowego. Przy ocenie tego kryterium zaklady ubezpieczert winny braé¢ pod uwagg
poziom informacji posiadanej przez konsumentéw, a takze poziom ich statusu mate-
rialnego (degree of financial capability). Standard szdsty zobowiazuje zaklady ubezpie-
czeri do zapewnienia odpowiedniego poziomu kompetencji oraz wyksztalcenia oséb
zatrudnionych w procesie rozwoju produktu, tak by mogly one zrozumie¢ interesy, cele
oraz charakterystyki nabywcéw. Standard siédmy zobowiazuje zaklady ubezpieczeni do
testowania produktu przed wprowadzeniem go na rynek, a takze sporzadzania analiz
scenariuszowych. Celem tych zabiegéw winno by¢ ustalenie czy wyniki analiz scena-
riuszowych odpowiadaja celom nabywcéw w calym okresie swojego zycia. Negatywne
efekty analizy scenariuszowej z punktu widzenia rynku docelowego winny prowadzi¢
do odpowiednich modyfikacji nowego produktu. Standard ésmy zobowiazuje zaklady
ubezpieczert do monitorowania na biezaco produktéw wprowadzonych na rynek pod
katem ich odpowiedniosci dla rynku docelowego. Dla potrzeb produktéw ubezpieczen
dzialu II EIOPA sugeruje, ze oceny produktu moga obejmowa¢ wskaznik szkodowo-

10 Consultation Paper on the proposal for guidelines on product oversight & governance arrangements by insur-
ance undertakings, EIOPA-B0S-14/150, 27 October 2014.
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§ci oraz polityke wyplaty odszkodowani. To by oznaczalo m.in. konieczno$¢ dokony-
wania przegladu produktéw w sytuacji kiedy wskaznik szkodowosci odchylalby si¢ od
przyjetych zalozen. Standard dziewiaty zobowiazuje zaktady ubezpieczen do podejmo-
wania dzialan naprawczych, jedli sprzedawany produkt okaze si¢ nieodpowiedni dla
rynku docelowego, w tym do przekazania odpowiedniej informacji do dystrybutoréw
produktu. Standard dziesiaty zobowiazuje zaktady ubezpieczert do wyboru whasciwych
z punktu widzenia rynku docelowego kanaléw dystrybugji, a takze do zapewnienia
sprzedawcom odpowiedniej informacji. Zaktad ubezpieczen zobowigzany jest réwniez
do tego, zeby sprzedawca przestrzegal przyjetych przez niego zasad zarzadzania produk-
tem, a w przypadku ich naruszenia, do podjecia odpowiednich dziatari dyscyplinuja-
cych. Standard jedenasty przewiduje mozliwos¢ outsourcingu przez zaklad ubezpieczen
jego zadani zwiazanych z nadzorem i zarzadzaniem produktem, ale pozostawia na nim
pelna odpowiedzialno$¢ za wyniki. Standard dwunasty i ostatni zobowigzuje zaklady
ubezpieczen do dokumentowania wszystkich dziatani z zakresu systemu nadzoru i zarza-
dzania produktami oraz do przechowywania wytworzonych dokumentéw dla potrzeb
kontrolnych, a takze okazywania wlasciwym wladzom.

Wspomniana rekomendacja wypelniala zapisy regulacyjne, ktére zostaly zamiesz-
czone w przyjetej w styczniu 2016 r. dyrektywie o dystrybucji ubezpieczen (2016/97/
EU), dostarczajac odpowiednich instrumentéw dziatania. W Polsce odpowiednie regu-
lacje w postaci rekomendacji zostaly opublikowane przez KNF w marcu 2016 roku."

Dokument jest znacznie bardziej rozbudowany niz w przypadku EIOPA. Zawiera
on 31 rekomendacji podzielonych na nast¢pujace obszary:

1. Zasady ogélne,
2. Obowiazki zarzadu i rady nadzorczej,
3. Zasady i procedury wewnetrzne rozwigzywanie konfliktu intereséw dotyczacych
systemu zarzadzania produktem,
. Tworzenie produktu,
. Pozyskiwanie klientéw,
. Zasady wynagradzania pracownikéw i posrednikéw,
. Monitorowanie produktu,

o N O\ N

. Obstuga roszczeni i likwidacja szkody,
9. Rozpatrywanie skarg, w tym reklamacji,
10. Rozwiazywanie sporéw z klientami,
11. Zarzadzanie wadami,
12. Badanie satysfakeji klienta,
13. System kontroli wewngtrznej.

WL Rekomendacje dla zakladéw ubezpieczeri dotyczqce system zarzqdzania produktem, KNE, Warszawa
22 marzec 2016.
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Rekomendacje winny by¢ stosowane w sposéb proporcjonalny uwzgledniajac zréz-
nicowane podejscie w zaleznosci od charakteru, skali i ztozonosci ryzyka wlasciwego dla
oferowanych produktéw. Réwnoczesnie rekomendacje sa stosowane zgodnie z zasada
»zastosuj lub wyjasnij”.

W styczniu 2016 1., EIOPA opublikowala kolejny dokument o fundamentalnym
znaczeniu w zakresie ochrony konsumentéw w sektorze ubezpieczen zatytutowany E/0-
PA’s strategy towards a comprehensive risk-based and preventive framework for conduct of
business supervision'*. Stanowi on niejako zwieficzenie wezesniej wspomnianych inicja-
tyw i klarowna deklaracje nowego podejscia do spraw konsumenckich w UE. Wyraznie
potwierdza si¢ w tym dokumencie braki ,starego” podejscia do kwestii ochrony kon-
sumenta, ktére przypisywalo podstawowe znaczenie do kontroli zachowari w punk-
tach sprzedazy i co przyniosto w efekcie masowe zjawiska misselingu. Réwnoczesnie
konieczno$¢ nowego podejscia wynika takze z ogromnej skali digitalizacji proceséw
ubezpieczeniowych. Nowe podejscie podkresla $cista wspétzaleznosé kwestii ochrony
konsumentéw oraz kwestii bezpieczefistwa systemu ubezpieczeniowego. Podkresla, ze
w okreslonych sytuacjach kwestie konsumenckie moga by¢ takze generatorem rozwoju
ryzyka systemowego. Nowe podejscie EIOPA do ochrony konsumentéw ustug ubezpie-
czeniowych przyjmuje, ze ochrona ta musi obejmowac caty cykl zycia produktu oraz, ze
wigkszy nacisk winien by¢ polozony na kwestie zapobiegania wystapieniu ryzyka kon-
sumenckiego. Nowe podejscie przyjmuje takze koniecznos¢ zbudowania ,.konsumento-
centrycznej” kultury w zakladach ubezpieczen oraz zaklada gotowos¢ do interwencji
w tym zakresie instytucji nadzorczych. We wdrazaniu nowego podejscia przewiduje si¢
m.in. wykorzystywanie poglebionego monitorowania zjawisk rynkowych dla potrzeb
ogdlnych oraz dla celéw interwencji produktowych, szerokie stosowanie przegladéw
tematycznych odnoszacych si¢ do badari wybranych fragmentéw dziatalnosci, a takze
zbudowania wskaznikéw wezesnego ostrzegania wystapienia ryzyka konsumenckiego
(retail risk indicatrors). Wskazniki te moga zawiera¢ m.in. takie miary jak: wskazniki
szkodowosci, wskazniki zespolone, wskazniki lapséw (upadtosci polis), wskazniki sto-
sowanych prowizji, itp.

Implementacja tej strategii zostata pozytywnie oceniona w dokumencie przyjetym
przez EIOPA w 2018 r."* Réwnoczesnie zapowiedziano w nim podjecie szeregu nowych
dziatai, zwlaszcza o charakterze analitycznym. Do takich mozna z pewnoscig zaliczy¢
dokument opublikowany przez EIOPA w 2019 r., w ktérym Urzad przedtozyt ramy
koncepcyjne dla oceny ryzyka zachowan rynkowych (business conduct) w catym cyklu
zycia produktu. We wprowadzeniu do tego dokumentu zawarte jest wyjasnienie, ze zarza-

12 EIOPA: strategy towards a comprehensive risk-based and preventive framework for conduct of business super-
vision, EIOPA-16/015,11 January 2016.
13 EIOPAS strategy for conduct of business supervision-next steps, Eiopa-BoS-18-095, 22 April 2018.
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dzanie ryzykiem zachowan rynkowych wymaga stosowania szerszego podejécia niz tylko
takiego, ktére koncentruje si¢ na kwestiach sprzedazowych, poprzez doradztwo i jawnosé.
Niewlasciwe zachowania moga by¢ wynikiem charakteru produktéw, sposobu w jaki
sa one dostarczane na rynek oraz takze sposobu interakgji z konsumentami po zawar-
ciu kontraktu. Ten zestaw ryzyk zostal okreslony jako ryzyka cyklu zycia produktu.'

Podobny charakter nosi takze najnowszy dokument prokonsumencki opubli-
kowany przez EIOPA w 2020 r., w ktérym Urzad przedstawia swoja interpretacje
odnosnie do wymogéw nadzorczych w kontekscie zarzadzania produktem, zawartych
w dyrektywie o posrednictwie ubezpieczeniowym z 2017 r. Jak zapisano w jego wpro-
wadzeniu jego intencja jest: zapewnienie wigkszej jasnosci dla producentéw ubezpiecze-
niowych oraz dystrybutordw w zakresie podejscia nadzorczego w odniesieniu do kwestii
zarzqdzania produktem.”

Wnioski

Reasumujac mozna stwierdzié, ze realizowana w ostatnich latach w UE polityka
wzmocnienia ochrony konsumentéw na rynku ubezpieczeniowym, nawiazuje wyraz-
nie do dorobku normatywnego G20 w tym zakresie i jest w ogélnych zarysach zgod-
na z jego linia.

Nadchodzace lata zapowiadaja wiele zmian doskonalacych system ochrony inte-
reséw konsumentéw ustug finansowych. G20 kontynuuje swoje zainteresowania ry-
zykiem niewlasciwych zachowan instytucji finansowych (misconduct risk), rozszerzajac
przy tym obszar swojego oddzialywania na calo$¢ zagadnien klientowskich, a wigc
uwzgledniajac takze interesy podmiotéw instytucjonalnych, np. w liscie z 9 kwietnia
2015 r. do ministréw finanséw i prezeséw bankéw centralnych, przewodniczacy Rady
Stabilnosci Finansowej, instytucji odpowiedzialnej za wdrozenie reform sektora finan-
sowego zainicjowanych przez G20, wezwal do dalszego prowadzenia prac nad tymi
zagadnieniami. Wydaje si¢, ze zmierza¢ bedziemy w najblizszym okresie w kierunku
zapoczatkowanym przez model ochrony konsumentéw grupy G20. W modelu tym
odchodzi si¢ od neoliberalnych koncepcji konsumenta, pozostawionego sam na sam
z instytucjami finansowymi na rzecz modelu konsumenta wspomaganego przez insty-
tucje publiczne, ktére musza réwnowazy¢ w jakis sposéb nieréwne sily stron na rynku.
Jego wybory beda takze w zwiazku z tym w jakim$ sensie ograniczane poprzez pro-
wadzone interwencje regulacyjne. Nic nie ma wszakze za darmo: wigcej bezpieczeni-
stwa oznacza mniej swobody, ale dlugookresowo moze to oplacad si¢ kazdej ze stron.

14 Framework for assessing conduct risk through the product life cycle, EIOPA, 15 February 2019.
15 EIOPA’ approach to the supervision of product oversight and governance, EIOPA, 8 October 2020.
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Réwnoczesnie upowszechnienie nowego modelu ochrony konsumentéw ustug finanso-

wych wymaga¢ bedzie zbudowania odpowiednich umiejetnosci i systeméw zarzadezych

po stronie instytugji finansowych. Dodatkowym czynnikiem sprawczym, o rosnacym

znaczeniu, bedzie postepujaca cyfryzacja ubezpieczeni. Przyniesie to wiele nowych ryzyk

i wyzwan w zakresie ochrony konsumentéw na rynku finansowym. Wszystko to spra-

wia, ze kwestie konsumenckie beda odgrywaly w nadchodzacych latach coraz wigksza

rol¢ i beda zajmowaly coraz wigcej czasu zarzadom tych instytugji.

Bibliografia

. Consultation Paper on the proposal for guidelines on product oversight & governance arrangements

by insurance undertakings, EIOPA-BoS-14/150, 27 October 2014.

2. Consumer Finance Protection with particular focus on credit, FSB, 26 October 2011.

. Czechowska I.D. (red.) (2016), Etyka w relacjach instytucji finansowych z gospodarstwami domo-

wymi, Wydawnictwa UL, Lodz, 2016.

. EIOPA (2016), EIOPAS strategy towards a comprehensive risk-based and preventive framework

for conduct of business supervision, EIOPA-16/015,11 January 2016.

5. EIOPA (2018), EIOPA’ strategy for conduct of business supervision-next steps, EIOPA-
BoS-18-095, 22 April 2018.

6. EIOPA (2019), Framework for assessing conduct risk through the product life cycle, EIOPA,
15 February 2019.

7. EIOPA (2020), EIOPA’ approach to the supervision of product oversight and governance, EIOPA,
8 October 2020.

8. Gasiorkiewicz L., Monkiewicz J. (eds), (2019), Contemporary challenges of financial markets,
Faculty of Management, Warsaw University of Technology, Warsaw, 2019.

9. Global Wealth Databook (2013), Credit Suisse Research Institute, October 2013.

10. G20(2010), 7he Seoul Summit Document, Seoul, 12 November 2010.

11. G20(2011), Final Declaration, Cannes, 4 November 2011,

12. Jurkowska-Zeidler A., Rutkowska-Tomaszewska E., Wiktorow A., Monkiewicz J. (red),
(2020), Manipulacje i oszustwa na rynku finansowym, PWN, 2020.

13. KNF (2016), Rekomendacje dla zaktadéw ubezpieczers dotyczace system zarzadzania produktem,
KNE Warszawa, 22 marzec 2016.

14. OECD (2013), Update report on the work to support the implementation of the G20 High Level
Principles on financial consumer protection, OECD, September 2013.

15. OECD (2014), Effective approaches to support the implementation of the remaining high-level
principles on financial consumer protection, OECD, 9 September 2014.

16. Ramsay 1. (2015), Changing policy paradigms of EU consumer credit and debt regulation,
w: S. Wheatherill, D. Leczykiewicz (eds.), Images of the consumer in EU law, Oxford Hart,
2015.

17. Zweimueller M. (2015), EIOPAS strategic goals in the area of consumer protection, 31st Progres
seminar, 19 February 2015, Basel, prezentacja.

30 KWARTALNIK NAUK O PRZEDSIEBIORSTWIE — 1/2022



Elementy nowego podejscia do ochrony konsumenta na jednolitym rynku ubezpieczeniowym UE

X %k

Prof. zw. Jan Monkiewicz
Politechnika Warszawska
j.monkiewicz@onet.eu

ORCID: 0000000245315511

Dr hab. Marek Monkiewicz, prof. SGH
Szkola Gléwna Handlowa w Warszawie

monki@sgh.waw.pl
ORCID: 0000000227880525





