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Wstep

W gospodarce rynkowej najwazniejszymi podmiotami sa konsumenci. Od ich zachowania
na rynku zalezy w duzej mierze powodzenie zaréwno przedsiebiorstw produkeyjnych, jak
i ustugowych. Wazne wiec staje si¢ badanie i poznanie zachowania konsumentow na rynku,
czyli m.in. okreslenie poziomu i struktury konsumpcji oraz oszczedzania, kategorii wydat-
kow, wyboru konkretnych produktéw, wzorcéw zakupowych oraz wzorcow uzytkowania
zakupionych produktéw. Te dzialania wymuszaja z kolei na przedsiebiorstwach potrzebe
stafego wewnetrznego poprawiania sposobu zarzadzania przedsiebiorstwem, gdyz tylko
takie dziatania moga zapewnic sukces na konkurencyjnym rynku. Dlatego wiedza o potrze-
bach i postepowaniu konsumentéw w procesie zaspokajania ich potrzeb warunkuje sukces
w dziatalnosci marketingowej przedsiebiorstw.

Celem naukowo-badawczym monografii jest przyblizenie odbiorcom znaczenia wiedzy
ubezpieczeniowej w procesie zarzadzania zakladem ubezpieczen, problematyki zachowan
konsumentdw na rynku ustug ubezpieczeniowych, oraz okreslenie, w jakim stopniu ustugi
ubezpieczeniowe moga oferowac rozwiazania w zakresie dodatkowych planéw emerytal-
nych realizowanych w ramach trzeciego filaru emerytalnego.

Zatozeniem rozwazan jest zbadanie, jaka role odgrywa wiedza ubezpieczeniowa
w procesie zarzadzania zakladem ubezpieczen, jak ksztaltuje si¢ rynek ubezpieczeniowy
w kontekscie wspéfczesnych uwarunkowan, jak zachowuja si¢ konsumenci na rynku ustug
ubezpieczeniowych, oraz jakie czynniki wplywaja na wybér wybranych produktow ubez-
pieczeniowych zapewniajacych mozliwos¢ realizacji dodatkowych planéw emerytalnych.
W celu osiagniecia przyjetych zatozen, scharakteryzowano i zdefiniowano wiedze ubez-
pieczeniows, jej pozyskiwanie i upowszechnianie przez zaktad ubezpieczen, a takze wska-
zano na skuteczne techniki sprzedazy ubezpieczen. Ponadto przedstawiono przeobrazenia
zachodzace na wspolczesnym rynku ubezpieczeniowym, wskazano na podstawowe pro-
blemy badawcze dotyczace rynku ustug ubezpieczeniowych w ujeciu teoretycznym i em-
pirycznym, w tym takze z punktu widzenia mozliwych dodatkowych planéw emerytalnych
ustugi ubezpieczeniowej, oraz wskazano kierunki rozwoju rynku ustug ubezpieczeniowych
w kontekscie mozliwych przyszlych zachowan konsumentow.
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Monografia zostata podzielona na trzy rozdzialy. W rozdziale pierwszym scharak-
teryzowano niezbedng wiedze, jaka musi posiada¢ zaktad ubezpieczen, aby sprosta¢ wy-
maganiom konsumentéw ustugi ubezpieczeniowej nie tylko w zakresie warto$ci w postaci
zabezpieczenia finansowego na okoliczno$¢ zrealizowania si¢ ryzyka ubezpieczeniowego,
ale takze zaspokojenia ich coraz bardziej zindywidualizowanych oczekiwan i potrzeb, jako-
$ci niezaleznie od poziomu cenowego produktu, czy tez profesjonalnej obstugi. Wymaga to
od zakltadow ubezpieczen specyficznej wiedzy zwiazanej z zarzadzaniem ryzykami, selekcja
i ocena ryzyka ubezpieczeniowego (underwriting), finansami, likwidacja szkod, dziatalno-
$cig inwestycyjna, informacja, reasekuracja. Sprzyja temu dzialalnos¢ na wolnym rynku
konkurencyjnym zakladéw ubezpieczen, ktore aby osiagnac przewage konkurencyjna dla
uzyskania wlasnych korzysci musza starac si¢ wyprzedza¢ innych we wdrazaniu innowacji,
doskonaleniu jakosci i réznorodnosci oferowanych ustug, obnizaniu cen, oferowaniu sku-
tecznych kanaléw dystrybucji oraz w sposob najlepszy i pelny zaspokaja¢ potrzeby ubezpie-
czeniowe konsumentow.

W rozdziale drugim przedstawiono potrzeby konsumentéw ustug ubezpieczeniowych,
ktére koncentruja si¢ przede wszystkim na otrzymaniu ustugi wysokiej jakosci i spelnia-
jacej w pelni ich potrzeby. Oczekiwania te zostana spelnione, jesli oferowane ustugi ubez-
pieczeniowe beda wypelnia¢ podstawowe zasady ochrony ubezpieczeniowej, czyli zasade
powszechnosci, zasade pelnosci oraz zasade realnosci. W im wigkszym stopniu zasady te
zostana spelnione przez zaklady ubezpieczen, tym wyzsza bedzie jako$¢ oferowanych przez
nich ustug ubezpieczeniowych.

W rozdziale trzecim opisano oferowane przez zaklady ubezpieczen produkty ubezpie-
czeniowe, ktére akumuluja i pomnazaja oszczednosci, czyli produkty, ktére moga by¢ wy-
korzystane w budowaniu dodatkowych planow emerytalnych. Takie emerytalne aspekty
wykazuja wybrane produkty ubezpieczen na zycie, dlatego przestawiono ich dokladna
charakterystyke.



Rozdzial 1. Wiedza w procesie zarzadzania zakladem ubezpieczen
ze szczegolnym uwzglednieniem dystrybucji ubezpieczen

1.1. Wiedza ubezpieczeniowa!

Zgodnie z definicja J. Lazowskiego ,wiedza ubezpieczeniowa to 0got uporzadkowanych na-
ukowo wiadomosci, stuzacych do poznania istoty i zasad dziatania ubezpieczen oraz okre-
Slajacych warunki ich dalszego rozwoju. Jest wiec wiedza ubezpieczeniowa syntetycznym
ujeciem dorobku naukowego zaréwno ekonomii i prawa, jak i matematyki, przyrodoznaw-
stwa, o ile dorobek ten stuzy dla ustalenia natury gospodarczej ubezpieczenia, okreslenia
jego roli, mozliwosci i granic stworzenie podstaw racjonalnego funkcjonowania w zalezno-
$ci od obiektow podlegajacych ubezpieczeniu™. W takim ujeciu wiedza ubezpieczeniowa
odnosi si¢ zaréwno do zakladow i towarzystw (w skrocie zakladow) ubezpieczen (ktore
zapewniajg pokrycie przysztych potrzeb majatkowych wywotanych u poszczegdlnych jed-
nostek przez odznaczajaca sie pewna prawidlowoscia zdarzenia losowe w drodze roztozenia
ciezaru tego pokrycia na wiele jednostek, ktorym te same zdarzenia losowe zagrazaja), jak
i do klientow/konsumentéw, czyli ubezpieczajacych/ubezpieczonych albo poszukujacych
ochrony ubezpieczeniowej.

Zaklady ubezpieczen, podobnie jak inne organizacje, posiadaja zasoby wiedzy, czyli ,jej
aktywa intelektualne, bedace suma wiedzy pojedynczych pracownikow oraz zespotow pra-
cownikow, ktore organizacja wykorzystuje w swoich dziataniach. Zasoby wiedzy obejmuja
réwniez dane i informacje, na bazie ktérych budowana jest wiedza indywidualna i zbio-

! Opracowano na podstawie: A. Grzebieniak, Wiedza ubezpieczeniowa w zakladach ubezpieczen,
[w:] A. Grzebieniak, W. M. Pacholarz, J. W. Przybytniowski, Wiedza w procesie zarzgdzania sektorem
ubezpieczeniowym. Wybrane zagadnienia, IGUiOR, Warszawa 2017, s. 50-93.

? M. Szczedniak, Zarys dziejow ubezpieczen na ziemiach polskich, WSUiB, Warszawa 2003, s. 309.
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rowa™”. Wedlug Th. Stewarta,* zasoby wiedzy mozna podzieli¢ na trzy kategorie — wiedza
w umyslach pracownikéw (umiejetnosci, doswiadczenie, sposob wykonywania obowiaz-
kéw), wiedza zapisana w dokumentach (papierowych, komputerowych bazach danych,
plytach CD, oprogramowaniu, itp.) oraz wiedza, ktéra moze by¢ chroniona przez patenty,
prawa wlasnosci, znaki towarowe i tajemnice handlowe. Wiedza moze tez mie¢ charakter
jawny i ukryty.

Wiedza jawna jest mozliwa do zobrazowania w postaci zestawien liczbowych i procedur
jako efekt przetwarzania informacji, moze to wiec by¢ m.in. elektroniczna lub papierowa
dokumentacja przedsiebiorstwa, informacje o rynkach i konkurencji, historia dziatalnosci
gospodarczej firmy (sprzedaz, produkeja, finanse), patenty i wyniki prac badawczo-rozwo-
jowych, analizy, raporty zestawienia, procedury organizacyjne i administracyjne. Natomiast
wiedza ukryta jest zasobem zbudowanym w oparciu o do$wiadczenie, umiejetnosci i intu-
icje, nie moze wiec by¢ ona w sposdb latwy i pelny przekazana przez jej posiadacza drugiej
osobie, réwniez i dlatego, ze jest to proces dtugotrwaly i odbywa sie na drodze osobistych
kontaktow, podpatrywania oraz nasladowania. Ten rodzaj wiedzy jest trudny, albo wrecz nie-
mozliwy do spisania i podania pod postacia regut, przepiséw czy procedur. Wiedza ukryta
jest rodzajem wiedzy o tym, jak robi¢ odpowiednie rzeczy czy tez $wiadczy¢ ustugi, ktérej
nie mozna przekaza¢ w prosty sposob. Wynika to czesciowo ze znanej prawdy, ze ,wiemy
wiecej, niz jestesmy w stanie powiedzie¢™. Przy kodyfikacji wiedzy ukrytej otrzymuje sie
wiedze jawna, ktora zostaje, jesli jej tworcy czy posiadacze odejda z firmy. Wiedza jawna
zmienia wezesniejsza nauke w zasady i pojecia zrozumiale dla cztowieka, utatwia koordyna-
cje przy realizacji roznych projektow i wypelnianiu funkeji w organizacji, korzystanie z wie-
dzy jawnej potwierdza umiejetnosci techniczne i racjonalno$¢ proceduralna, co pomaga
organizacji zaprezentowac swoja kompetencje, zgodnos¢ z prawem oraz odpowiedzialnos¢.

Nie kazda wiedza, ktorg posiada pracownik, jest zasobem ekonomicznym. Jest nim
»tylko ta wiedza, ktéra wplywa na zachowanie sie czfowieka jako podmiotu w gospodarce™.
Nie jest wigc zasobem ekonomicznym wiedza niedostepna dla uzytkownika w odpowied-
nim czasie, miejscu i formie (nawet jesli jest potencjalnie uzyteczna). Ponadto, zeby méwic
o wiedzy, w tym takze wiedzy ekonomicznej, musza by¢ zrealizowane dwa warunki:

- miedzy zbiorem danych a informacja wystepuje analiza (warunek konieczny, ale
niewystarczajacy),
- pozyskana informacja zostanie zinterpretowania przez czlowieka (warunek konieczny

i wystarczajacy).

W przeciwnym przypadku zbior danych nie jest informacja, a zbiér informacji nie jest
wiedza. Zaklad ubezpieczen przejawia orientacje na wiedze wéwczas, gdy wiedza zarzadza

* G. Probst, S. Raub, K. Romhardt, Zarzgdzanie wiedzq w organizacji, OE, Krakéw 2002, s. 352.

* 'Th. Stewart, Intelectual Capital: The New Wealth of Organizations, Nicolas Brealey, London 1997,
s.278.

® Strona internetowa SWPS Uniwersytet Humanistycznospoteczny Wroclaw, www.swps.pl/
wroclaw/aktualnos$ci/lek przed obcymi, data: 09/10/2019.
¢ J. Olenski, Elementy ekonomiki informacji. Podstawy ekonomiczne informatyki gospodarczej, Uni-

wersytet Warszawski, Katedra Informatyki Gospodarczej i Analiz Ekonomicznych, Warszawa 2002,
s.522.


http://www.swps.pl/wroclaw
http://www.swps.pl/wroclaw
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strategia zakladu ubezpieczen, a strategia zarzadza wiedza w zakladzie ubezpieczen. Po-

nadto kazde przedsigbiorstwo, w tym i zaktad ubezpieczen, musi przy orientacji na wiedze

zapewniag, ze ,strategia oraz programy operacyjne zarzadzania wiedza sa nie tylko zgodne

ze zbiorowymi ambicjami pracownikéw, ale znajduja rowniez wsparcie w stosowanych

technikach i technologiach, odpowiednich zasobach, jasno okreslonych rolach i umiejetno-

$ciach pracowniczych, wyraznie zdefiniowanej kulturze organizacyjnej, ktére tacznie wspo-

magaja realizacje celéw biznesowych firmy”™. Tylko takie cechy dzialajacej firmy decyduja

o0 powodzeniu podejmowanych przedsiewzie¢, gdyz w gospodarce opartej na wiedzy coraz

trudniej jest osiagna¢ powodzenie bez odpowiedniego zaprojektowania funkcjonowania

organizacji w taki sposéb, aby sprzyjalo ono zarzadzaniu wiedza. Do czynnikéw sprzyjaja-

cych orientacji przedsi¢biorstwa na wiedzg zalicza si¢®:

- opracowanie strategii biznesu zapewniajacej kompatabilnos¢ ze strategia wiedzy,

- opracowanie polityki przedsiebiorstwa i sformufowanie jej na pismie, by w ten sposdb
stafa sie przewodnikiem dla przedsiebiorstwa,

- opisanie procesow, ktore stuza pracownikom do realizacji misji, wizji i celow
przedsiebiorstwa,

- stosowanie technologii informatycznej umozliwiajacej identyfikacje, kreacje i przeplyw
wiedzy pomiedzy pracownikami roznych komérek organizacyjnych wewnatrz przed-
siebiorstwa oraz utatwiajacej kontakt z jego otoczeniem,

- stworzenie odpowiedniej kultury organizacyjne;.
Wymienione czynniki sprzyjajace orientacji przedsiebiorstwa na wiedze musza by¢ re-
alizowane w kontekscie inicjatyw zwiazanych z wiedza, ktore w przedsiebiorstwie kreuja’:
- kierownictwo,
- kultura organizacyjna,
- infrastruktura techniczna,
—  strategia,
- edukacja®.

Juz w latach 50-tych XX wieku P. Drucker pisat, ze ., firme tworza jej ludzie, a konkretnie
ich wiedza, umiejetnosci i taczace ich relacje™!. Ponadto P. Drucker stworzyl nowy i wazny
termin — ,pracownik wiedzy” — ktéry odnosi sie do pracownikow umystowych, ktorych
glownym zadaniem bylo interpretowanie danych, przektadanie ich na realne dziatania i roz-
wigzywanie problemdw. Realizacja tego zadania wymaga uzywania szarych komorek, a nie

7 B. Bater, Knowledge management: a model approach, ,Managing information” 1999, Vol. 6, No.
8,5.38-41.

# R.Snyman, C. ]. Kruger, The independency between strategic management and strategic knowledge
management, ,Journal of Knowledge Management” 2004, Vol. 68, No. 1,s. 10-11.

? C. A. Conley, W. Zheng, Factors critical to knowledge management succes, ,Advances in Develo-
ping Human Resource” June 2009, Vol. 11, No. 3, s. 334-335.

1" A. Manes, Versicherungs- Wissenschaft auf deutschen Hochschulen, Mittler & Sohn, Berlin 1903.

""" E. Haas Edersheim, Przestanie Druckera. Zarzgdzanie oparte na wiedzy, MT Biznes, Warszawa
2007,s.170.
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sity miesni. Zauwazyl tez, ze wiedza jest mobilna, a jej zastosowanie nie jest ograniczone do
waskich ram specjalnosci danego przedsiebiorstwa lub branzy. Ponadto stwierdzit, ze pra-
cownicy wiedzy w pewnym sensie bardziej przypominaja zewnetrznych podwykonawcow
niz etatowych funkcjonariuszy organizacji, gdyz nie zostawiaja pracy w biurze, lecz zabieraja
ja ze soba do domu. W ich przypadku najwazniejsza jest efektywnos¢, czyli zdolno$¢ wyko-
nywania wlasciwych zadan, a nie wydajnos¢, czyli ogélna zdolno$¢ wykonywania zadan, jak
to ma miejsce w przypadku pracy fizycznej.

Edukacja ubezpieczeniowa, ktéra umozliwia rozbudzanie $wiadomosci w podejmo-
waniu wlasciwych i odpowiednich decyzji w sprawie inwestowania swoich zasobow fi-
nansowych w obecnym zglobalizowanym rynku, to jeden z filaréw wiedzy niezbednej do
osiagniecia osobistej i zawodowej satysfakeji. Zadaniem ogdlnie rozumianej edukacji ubez-
pieczeniowej jest wyposazenie w wiedze na temat ubezpieczen, oraz wskazanie mozliwosci
jej teoretycznego i praktycznego wykorzystania. Edukacja ubezpieczeniowa to rowniez edu-
kowanie, czyli wychowanie oraz ksztalcenie, ktére prowadza do poglebiania swiadomosci
o0s6b podejmujacych niejednokrotnie zyciowe decyzje. Edukowanie polega na uczeniu sie
i uczeniu kogo$, ma wiec charakter wieloaspektowy i moze odbywac¢ sie na kilku ptaszczy-
znach. W przypadku edukacji ubezpieczeniowej odbywa sie to na trzech plaszczyznach:

- edukacja ubezpieczeniowa ogolna — funkcjonuje poza sektorem ubezpieczeniowym
w ramach szeroko rozumianej edukacji na poziomie szkot rednich oraz w zakresie
ubezpieczen gospodarczych na m.in. studiach prawniczych, ekonomicznych,

- edukacja ubezpieczeniowa prowadzona przez podmioty rynku ubezpieczeniowego
(KNE zakfady ubezpieczen, Stowarzyszenie Polskich Brokerow Ubezpieczeniowych
i Reasekuracyjnych, PIU, Ogélnopolskie Towarzyszenie Posrednikow Ubezpieczenio-
wych i Finansowych, PBUK, RzF (RzU), UFG, itd.),

- edukacja ubezpieczeniowa prowadzona przez posrednikow ubezpieczeniowych (agen-
tow i brokeréw) oraz pracownikéw zakladéw ubezpieczen.

Edukacja ubezpieczeniowa musi zwiekszac zakres posiadanej wiedzy ubezpieczeniowej,
co w efekcie winno prowadzi¢ do zmiany zachowan klientéw dzieki wzrostowi sSwiadomosci
ubezpieczeniowej, ktéra ,jest niezbedna umiejetnoscia funkcjonowania w nowoczesnym
spoleczenstwie i staje si¢ coraz wazniejsza w dlugoterminowej perspektywie godnego zycia
jednostki i spoteczenstwa™?. Jak wynika z badan, ,wiedza silnie oddzialuje na wzrost swia-
domosci ubezpieczeniowej, a co za tym idzie — posiadanie odpowiedniej ochrony ubez-
pieczeniowej odpowiadajacej potrzebom klientéw™. Wiedza ubezpieczeniowa zakladu
ubezpieczen, ktory cechuje sie wysokim stopniem ryzyka swojej dziatalnosci oraz szerokim
zakresem oferowanej ustugi ubezpieczeniowej, wymaga wiedzy nie tylko technicznej (w tym
m.in. z zakresu prawa, finansow, medycyny), ale takze wiedzy z zakresu dziafalnosci inwe-
stycyjnej, ktora szczegdlnie wazna jest w przypadku ubezpieczen na zycie, gdzie duze ryzyko
wiaze sie na przyktad z kalkulacjami technicznej stopy oprocentowania w przypadku wie-

2 M. Iwanicz-Drozdowska, Edukacja i swiadomos¢ finansowa. Doswiadczenia i perspektywy,
SGH, Warszawa 2011, s. 13.

1 S. Pienkowska-Kamieniecka, D. Walczak, Willingness of Polish Households to Save for Retire-
ment, European Financial Systems, Proceedings of the 13th International Scientific Conferences, June
27-28, Brno 2016, s. 593.
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loletnich okreséw wystepujacych w ubezpieczeniach na zycie bez funduszu inwestycyjnego,
gdzie ryzyko inwestycyjne ponosi zaktad ubezpieczen ustalajac z gory sume ubezpieczenia.

Wiedza ubezpieczeniowa klientow zakladéw ubezpieczen wynika z ich zainteresowania
zwiazanego z zapewnieniem bezpieczenistwa sobie lub rodzinie przy wykorzystaniu urza-
dzenia gospodarczego jakim jest ubezpieczenie, w sytuacji wystapienia zdarzenia losowego
(ktére po wykupieniu ubezpieczenia staje sie zdarzeniem ubezpieczeniowym) z reguly po-
wodujacego negatywne skutki ekonomiczne. Ich zrekompensowanie (naprawienie) bez po-
mocy zaktadu ubezpieczent mogloby by¢ trudne, a czasami wrecz niemozliwe.

Aby zaklad ubezpieczen mogt finansowac straty zwiazane z zaistnialymi zdarzeniami
ubezpieczeniowymi (ale rowniez finansowa¢ $wiadczenia zwigzane z zaistniatymi zdarze-
niami ubezpieczeniowymi dotyczacymi na przyklad ubezpieczen na zycie), musi groma-
dzi¢ $rodki finansowe dzieki wykorzystaniu prawidfowosci rynkowej, wedtug ktérej liczba
podmiotéow zagrozonych niekorzystnymi konsekwencjami podobnych zdarzen (ryzyk)
jest znacznie wigksza niz liczba podmiotow, u ktorych te zdarzenia (ryzyka) zrealizuje sie.
Dzigki temu mozna te finansowanie strat prowadzi¢ ze wspolnego funduszu utworzonego
wedlug statystycznej analizy ryzyka. Metody statystyczne pozwalaja uzyskaé ilosciowa
informacje wskazujaca na prawdopodobienistwo zaistnienia okreslonego zdarzenia, co
w efekcie prowadzi do mozliwosci obliczenia wielkosci skladki ubezpieczeniowej. Takie
wyliczenia w zakladzie ubezpieczen prowadzi aktuariusz, ktory — jak sie czesto przyjmuje—
posiada najwigksza wiedze ubezpieczeniowa w zakladzie ubezpieczen. Jest to specjalista,
ktéry stosujac metody rachunku prawdopodobienstwa i statystyki oblicza ryzyko wypad-
kow losowych oraz wysokos¢ zwiazanych z tym skladek ubezpieczeniowych, ustala takze
wysokos¢ rezerw techniczno-finansowych. Sa to czeéci sktadki przypisanej brutto, ustalane
w momencie zawierania umowy ubezpieczenia, ktdre przypadaja na zobowiazania okresu
sprawozdawczego lub obrachunkowego, a takze czeéci skfadki, odszkodowan i $wiadczen
przypadajacych na przyszle okresy sprawozdawcze zakladéw ubezpieczen i wynikajacych
z zawartych umow ubezpieczenia. Okreslenie rodzaju tworzonych rezerw techniczno-
-ubezpieczeniowych oraz ustalenie ich odpowiedniej wysokosci stanowi jedno z pod-
stawowych zadan zakladu ubezpieczen. Rezerwy techniczno-ubezpieczeniowe stanowia
gwarancje wyplaty odszkodowan i swiadczen w przypadku realizacji ryzyka ubezpieczenio-
wego Do podstawowych rezerw techniczno-ubezpieczeniowych zalicza sig':

- rezerwe skladek,
- rezerwe na ryzyka niewygaste,

- rezerwe na niewyplacone odszkodowania i $wiadczenia, w tym rezerwa na skapitalizo-
wang wartos¢ rent,

- rezerwe na wyréwnanie szkodowosci,

- rezerwe w dziale ubezpieczen na zycie,

- rezerwe w dziale ubezpieczenn na zycie, gdy ryzyko lokaty (inwestycyjnej) ponosi
ubezpieczajacy,

" Wszystkie rodzaje rezerw wynikaja z ,Zasad gospodarki finansowej zakladow ubezpieczen”
uregulowanych Dyrektywa Rady 91/674/EWG, oraz z Ustawy o rachunkowosci z dnia 29 wrzesnia
1994 1.2 p6z. zm.
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- rezerwe na premie i rabaty (bonifikaty) dla ubezpieczonych,

- pozostale rezerwy okreslone w statucie zaktadu ubezpieczen (np. ryzyka katastroficzne,
ryzyka wyjatkowe).

Logika tworzenia rezerwy skladki wiaze si¢ z zobowiazaniami zakladu ubezpieczen,
ktére nie wygasaja z uptywem biezacego okresu sprawozdawczego (zawarcia umowy ubez-
pieczenia), lecz trwaja przez nastepny okres sprawozdawczy i ewentualnie dluzej. Rezerwa
na ryzyka niewygasle tworzona jest jako uzupetnienie rezerwy skfadek i powstaje w sytu-
acji, gdy skladka nie zostata dopasowana do potrzeb danego typu ubezpieczenia. Rezerwa
ta stuzy pokryciu odszkodowan, $wiadczen oraz innych kosztow, jakie moga powstac z za-
wartych umow ubezpieczenia i ktére nie wygasaja z ostatnim dniem okresu sprawozdaw-
czego, a wysoko$¢ rezerwy skladek jest niewystarczajaca na pokrycie zobowiazan zakladu
ubezpieczen. Rezerwa na pokrycie ryzyka niewygaslego ma zastosowanie w tych ubez-
pieczeniach, w ktérych wystepuje ryzyko wzrastajace, na przyktad w ubezpieczeniach OC
czy tez w ubezpieczeniach choréb i inwalidztwa — tu ryzyko wzrasta z wiekiem, natomiast
sktadka jest ustalona na $rednim poziomie. Rezerwa na niewyplacone odszkodowania
i $wiadczenia zwigzana jest z sytuacja, w ktdrej szkody pomimo ze zaistnialy w okresie spra-
wozdawczym, to jednak nie zostaly w tym okresie wyptacone. Powody niewyplacenia moga
by¢ rézne — na przyklad szkody zostaly zgloszone, ale posiadane informacje nie pozwa-
laja na wycene wysokosci $wiadczen, lub szkody zaszly w okresie sprawozdawczym, ale nie
zostaly zgloszone ubezpieczycielowi, itd. Rezerwa na wyréwnanie szkodowosci (ryzyka)
tworzona jest w wysoko$ci majacej zapewni¢ wyréwnanie wahan wspélczynnika szkodo-
wosci w przyszlosci (wspoltezynnik szkodowosci to stosunek odszkodowan i $wiadczen,
zuwzglednieniem zmiany stanu rezerw na niewyplacone odszkodowania i $wiadczenia, do
sktadki zarobionej). Rezerwa ubezpieczen na zycie stanowi warto$¢ zobowiazan zakladu
ubezpieczen wynikajaca z tytutu zawarcia umow ubezpieczenia na zycie, oszacowang przez
aktuariuszy, uwzgledniajaca zadeklarowane premie i po odliczeniu wartoéci aktuarialnej
przyszlych sktadek. Rezerwe ubezpieczen na zycie, jezeli ryzyko lokaty ponosi ubezpie-
czajacy, tworzy sie dla umow z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym w wysokosci
wartosci lokat srodkow, ktore zaklad ubezpieczen utworzyt na wniosek ubezpieczajacych.
Warto$¢ lokat ustala sie jako iloczyn ceny jednostki danego funduszu w dniu wyceny i sumy
zgromadzonych jednostek na indywidualnych rachunkach inwestycyjnych. Rezerwa
na premie i rabaty dla ubezpieczonych tworzona jest do wysokosci kwot, o ktore moga
by¢ powigkszone przyszte $wiadczenia lub pomniejszone przyszte skladki zgodnie z za-
pisami uméw ubezpieczenia. W rezerwie tej zawarte sa rowniez udzialy w zysku zakladu
ubezpieczen, ktére beda nalezne ubezpieczonym. Pozostale rezerwy techniczne ubezpie-
czeniowe okreslone w statucie zakladow ubezpieczen moga dotyczy¢ na przyktad ryzyk
katastroficznych lub wyjatkowych. Zaklad ubezpieczen narazony jest na ryzyko katastro-
ficzne, ktére wynika z realizacji pojedynczej, ale duzej szkody, badz powstania wielu szkod
o niewielkiej wartosci kazdej z nich. Rezerwe na szkody katastroficzne tworzy si¢ na wypa-
dek wystapienia szkdd, co do ktorych zaden portfel ubezpieczeniowy nie jest odpowiednio
duzy, aby zréwnowazy¢ ryzyko przez nie niesione w dajacym przewidzie¢ si¢ okresie. Celem
tworzenia rezerw katastroficznych nie jest wyréwnanie wyniku finansowego na przestrzeni
kilku lat, lecz pokrycie strat wyniktych z jednorazowych wydarzen o szczegdlnie wysokim



Wiedza w procesie zarzadzania zakladem ubezpieczen ze szczegInym uwzglednieniem dystrybucji ubezpieczen

roszczeniu. Rezerwy te chronia zaktad ubezpieczen przed finansowymi skutkami katastrof
oraz czgsciowo przed zagrozeniem niewyplacalnoécia z powodu niewystarczajacego po-
ziomu innych rezerw technicznych. Utworzona rezerwa na szkody katastroficzne stanowi
fundusz, ktéry jest w dyspozycji zakladu ubezpieczen na wypadek powstania szkod o wy-
miarach katastroficznych. Druga grupe pozostatych rezerw techniczno-ubezpieczeniowych
stanowig rezerwy na ryzyka wyjatkowe. Rezerwa ta wiaze si¢ z gromadzeniem zabezpie-
czenia na ryzyka, z ktorymi spotka¢ mozna sie w sytuacjach szczeg6lnych. Za utworzeniem
rezerwy na ryzyko wyjatkowe przemawiaja réwniez ustalenia w zakresie wielkosci wspol-
czynnika szkodowosci. Wspotezynnik szkodowosci uwzgledniajac zmiany stanu rezerwy
sktadki i rezerwy szkdd nie bierze pod uwage pozostalych rezerw techniczno-ubezpiecze-
niowych. Zatem rezerwa na ryzyka wyjatkowe chroni wysokos¢ wspotczynnika szkodowo-
$ci i wysokos¢ rezerw z nim zwigzanych. Zaklad ubezpieczen, ktéry prowadzi dziatalnos¢
w zakresie koasekuracji i wystepuja w roli koasekuratora, musi tworzy¢ rezerwy techniczno-
-ubezpieczeniowe co najmniej w wysokosci proporcjonalnej do przyjetego ryzyka z tytutu
umowy koasekuracji.

Reasumujac znaczenie wiedzy ubezpieczeniowej na temat rezerw techniczno-ubezpie-
czeniowych nalezy stwierdzi¢, ze spelniaja one wazna role w zakladach ubezpieczen, gdyz:

- pozwalaja zapewni¢ realna ochrong ubezpieczeniowa,

- sakonsekwencja stosowania zasady ostroznej wyceny w rachunkowosci,

- maja chroni¢ ubezpieczyciela przed kumulacja ryzyk (np. w przypadku zdarzen
katastroficznych),

- tworzenie i rozwigzywanie rezerw techniczno-ubezpieczeniowych wplywa bezposred-
nio na wynik techniczny, a tym samym na wysoko$¢ zobowiazania podatkowego,

- obowiazek pokrycia rezerw techniczno-ubezpieczeniowych lokatami decyduje o poli-
tyce inwestycyjnej zakladu ubezpieczen, a tym samym o strukturze aktywdw i zyskach
osiaganych z dziatalnosci lokacyjnej,

- wplywaja na wyplacalnos¢ zaktadow ubezpieczen,

- sagwarantem wyplaty odszkodowan i §wiadczen z tytulu realizacji zdarzen losowych,

- decyduja o stabilnosci finansowej zakladu ubezpieczen.

Wysokos$¢ rezerw techniczno-ubezpieczeniowych ustalaja zaktady ubezpieczen samo-
dzielnie. Wiedza na temat spos6b tworzenia tych rezerw jest bardzo wazna, gdyz zbyt nisko
skalkulowana wysokos¢ rezerw moze zachwia¢ jego rownowage finansowa, za$ zbyt wyso-
kie rezerwy powoduja zanizenie zysku, a tym samym podwazaja jego wiarygodnos¢ wsréd
akcjonariuszy i klientéw. Prawidlowe ustalenie wysokosci rezerw jest podstawa zachowania
stabilnosci i ptynnosci finansowej oraz wyplacalnosci zakladow ubezpieczen.

Aktuariusz, oprécz ustalania wysokosci rezerw techniczno-ubezpieczeniowych, reali-
zuje tez inne cele w zakladzie ubezpieczen':

1. zapewnia adekwatno$¢ metodyki stosowanych modeli, jak réwniez zatozen przyjetych
do ustalania wartosci rezerw techniczno-ubezpieczeniowych dla celéw wyplacalnosci,

1> Ustawa z dnia 11 wrzesnia 2015 r. o dzialalno$ci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej (Dz. U.
220151, poz. 1844).
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2. ocenia, czy dane wykorzystywane do ustalania wartosci rezerw techniczno-ubezpiecze-
niowych dla celéw wyplacalnosci sa wystarczajace i czy sa odpowiedniej jakosci,

3. poréwnuje najlepsze oszacowania z danymi wynikajacymi ze zgromadzonych
doswiadczen,

4. informuje zarzad i rade nadzorcza zakladu ubezpieczen o wiarygodnosci adekwatnosci
ustalania wartosci rezerw techniczno-ubezpieczeniowych dla celow wyplacalnosci,

wyraza opinie na temat adekwatnosci rozwiazan w zakresie reasekuracji,
wspolpracuje przy efektywnym wdrazaniu systemu zarzadzania ryzykiem, w szczegol-
nosci w zakresie:

a. modelowania ryzyka stanowiacego podstawe obliczen kapitatowego wymogu wypla-
calnosci i minimalnego wymogu kapitatowego,
wlasnej oceny ryzyka i wyplacalnosci zakladu ubezpieczen,

7. ustala wartosci rezerw techniczno-ubezpieczeniowych dla celéw rachunkowosci.

Aktuariusz powinien by¢ zaangazowany we wszystkie fazy operacji ubezpieczeniowych.
W przypadku ubezpieczen na zycie analizuje dane statystyczne zagadnien demograficznych
(urodzenia, zgony, zawarcie malzenstw, zatrudnienie, emerytury, wypadki), w celu po-
zyskania wiedzy umozliwiajacej ustalenie stawek taryfowych w taki sposob, aby z duzym
prawdopodobienistwem mozna bylo stwierdzi¢, ze zapewnia one w kazdym roku okresu
ubezpieczenia, szczegdlnie dla ubezpieczen wieloletnich, co najmniej prognozowane do-
chodyzlokat czasowo wolnych srodkéw. Specyfika dziatalnosci ubezpieczeniowej i ptatnos¢
sktadki z gory wymaga od zakladéw ubezpieczen tworzenia wielu rezerw techniczno-ubez-
pieczeniowych. Ponadto w ubezpieczeniach zyciowych z czeéci skfadki nalezy tworzy¢ tzw.
rezerwe matematyczng na przyszle zobowiazania. Tworzenie jej zwiazane jest bezposrednio
z faktem, iz ryzyko zmienia si¢ wraz ze zmiang wieku osoby ubezpieczonej. Sktadka ustalana
w danym wieku osoby ubezpieczonej jest opierana na prawdopodobienstwie §mierci osoby
ubezpieczonej, ktére wyraza sie procentowo. Wielkos¢ tego prawdopodobienstwa stanowi
tak zwang skladke netto. Do tej sktadki nalezy jeszcze doliczy¢ narzuty na koszty dziatalno-
$ci ubezpieczeniowej, w tym koszty zawarcia ubezpieczenia, a takze zysk zakladu ubezpie-
czen. Po uwzglednieniu tych narzutéw otrzymuje sie skladke brutto, czyli taka, jaka zostaje
przedstawiona w ofercie ubezpieczeniowej. Sktadka zostaje usredniona, przez co w spo-
s6b posredni uwzglednia ryzyko $mierci w kazdym wieku. W efekcie w latach mlodszych
ubezpieczonego nadptaca on skladke (a roznica trafia wlasnie do rezerwy matematyczne;),
aw latach pozniejszych ptaci mniej niz by wynikalo z prawdopodobienstwo $mierci w tych
latach (a niedobor w skfadce jest pokrywany ze srodkow rezerwy matematycznej). Poza
tym ustala si¢ tez czesto limit wiekowy, do jakiego uiszcza si¢ sktadki, poniewaz w pewnym
wieku ubezpieczony moze juz nie dysponowac wystarczajacymi zasobami finansowymi. Do
kolejnych zadan aktuariusza nalezy badanie stopnia pokrycia aktywami rezerw technicz-
no-ubezpieczeniowych, a takze okreslenie marginesu wyplacalnosci zaktadu ubezpieczen,
czyli srodkéw whasnych ubezpieczyciela, ktore nie moga by¢ nizsze od minimalnej wyso-
kosci kapitalu gwarancyjnego i ktore potrzebne sa do zabezpieczenia ptynnosci ubezpie-
czyciela. Zaleza one od rozmiaru dzialalnoéci ubezpieczeniowej prowadzonej przez zaklad
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ubezpieczen. Z kolei kapitat gwarancyjny to srodki wlasne zakladu ubezpieczen nieobcia-
zone zadnymi zobowigzaniami i konieczne do prowadzenia dziafalno$ci ubezpieczeniowej.

Duza wiedze ubezpieczeniowa w zakladzie ubezpieczen posiada réwniez jego kadra
kierownicza, ktéra mozna sklasyfikowa¢ wedtug zajmowanego szczebla w organizacji:
- kierownicy najwyzszego szczebla,

- kierownicy sredniego szczebla,
- kierownicy liniowi.

W malych i $redniej wielkosci zakladach ubezpieczen za kierownikéw najwyzszego
szczebla uwaza si¢ prezesa, cztonkow zarzadu oraz dyrektoréw generalnych i dyrektorow
piondw (jezeli tacy wystepuja), natomiast do kierownikow sredniego szczebla zalicza sie
naczelnikéw wydzialow, referatéw, grup, itd. W duzych zaktadach ubezpieczen o bardziej
rozwinietej strukturze uklad tych szczebli nieco si¢ zmienia. Oprocz prezesa i cztonkéw za-
rzadu, sa tez dyrektorzy rozbudowanych jednostek departamentalnych, ktorych tez mozna
zaliczy¢ do kierownictwa najwyzszego szczebla, ponadto wystepuja jednostki wydziatowe,
ktérych kierownikow zalicza sie do $redniego szczebla zarzadzania zakladem ubezpieczen.
W zaleznosci od szczebla kierowniczego zmieniaja sie pewne akcenty i hierarchia wazno-
$ci roznych zadan i rol, a stad rowniez wymagania odnosnie umiejetnosci kierowniczych,
ktére oprocz wiadomosci tworza wiedze niezbedna do efektywnego zarzadzania zakladem
ubezpieczen. Te umiejetnoéci mozna podzieli¢ na trzy grupy, a ich stopient wystepowanie
na poszczegdlnych szczeblach kierowniczych rézni sie ich zakresem. Na umiejetnosci kie-
rownicze skfadaja sie umiejetnosci'®:

- koncepcyjne,
- spofeczne,
— techniczne.

Na szczeblu najwyzszym kierownicy powinni posiadaé przede wszystkim umiejetnosci
koncepcyjne, czyli umystowe zdolnosci do koordynacji oraz integracji wszystkich interesow
i dzialalnosci organizacji. Ponadto powinni rozumie¢, w jaki sposob zmiana w dowolnej
czesci organizacji wplynie na calos¢, a takze dostrzega¢ wzajemne zwiazki miedzy réznymi
czynnikami danej sytuacji tak, aby podjete przez niego dziatania najlepiej stuzyly calej or-
ganizacji. Na szczeblu najnizszym kierownicy powinni posiada¢ przede wszystkim umiejet-
nosci techniczne, czyli zdolnosci do postugiwania si¢ narzedziami technicznymi lub innymi
w zalezno$ci od swojej dziedziny. Niezaleznie natomiast od szczebla zarzadzania kierownicy
powinni posiada¢ duze umiejetnosci spoleczne, czyli zdolnosci do wspotdziatania m.in.
z pracownikami, rozumienia ich i motywowania, zaréwno poszczegdlnych osob, jak i grup.
W przypadku kierownikéw $redniego szczebla wazne sa w mniej wiecej rownym stopniu
umiejetnosci techniczne i koncepcyjne. W zakladzie ubezpieczen kierownicy najwyzszego
szczebla rozstrzygaja m.in. problemy rozlokowania $rodkéw finansowych na poszczegolne
zadania, kierownicy sredniego i najnizszego szczebla dokonuja wyboru co do akceptacji lub
odrzucenia oferty o ubezpieczenie, przyznania lub odmowy ubezpieczenia, sposobu zaksie-
gowania, kolejnosci wykonania prac, wyboru pomiedzy zatrudnieniem nowego pracow-
nika a zleceniem niektérych prac do wykonania na akord., itp.

1o J. A. Stoner, Ch. Wankel, Kierowanie, PWE, Warszawa 1994, s. 36.
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Zarzadzanie zakladem ubezpieczenn wymaga wiedzy specyficznej. Wynika to przede
wszystkim z faktu, iz zaklad ubezpieczen przejmuje ryzyka od poszczegdlnych podmiotéw
i musi nimi tak zarzadza¢, aby w razie wystapienia straty/potrzeby u ktoregokolwiek pod-
miotu byl w stanie im to zrekompensowa¢. Ochrona ubezpieczeniowa wymaga wiec gro-
madzenia znacznych srodkow na przyszle wyplaty odszkodowan i $wiadczen w formie tzw.
rezerw techniczno-ubezpieczeniowych. Srodki te sa gromadzone przez zaklad ubezpieczen
dzigki skfadkom ubezpieczeniowym, przez co realizuje si¢ funkcja akumulacji kapitalowej
ubezpieczen. Inng funkeja ubezpieczen jest funkcja ochrony ubezpieczeniowej, ktéra polega
na gotowosci przejecia przez zaklad ubezpieczen materialnych skutkow zdarzen losowych,
czyli realizacji ryzyk objetych umowa ubezpieczeniowa. Zaklad ubezpieczen roztacza nad
ubezpieczonymi podmiotami ochrong finansowa, przez co uwalnia ich od ewentualnego
klopotu szybkiego zgromadzenia znacznych czasami srodkow finansowych niezbednych
do naprawienia powstalego uszczerbku majatkowego lub zaspokojenia okreslonych potrzeb
majatkowych (na przyklad w zwiazku z urodzeniem si¢ dziecka). Przy realizacji tej funkeji
nastepuje przenoszenie srodkéw finansowych od podmiotow, ktérym grozi wystapienie ja-
kiej$ straty/potrzeby, na rzecz podmiotéw, u ktérych straty/potrzeby wystapily, czyli u kto-
rych to ryzyko zrealizowalo si¢. Za te finansowa ochrone ubezpieczeniowa ubezpieczajacy
placa zakladowi ubezpieczen z gory okreslona cene (skfadke ubezpieczeniowa), ktéra jest
niewsp6imiernie niska w poréwnaniu z otrzymanym odszkodowaniem lub $wiadczeniem
po zrealizowaniu si¢ ryzyk objetych ochrong ubezpieczeniowa. Ubezpieczenia w przypadku
nawet ryzyk niezrealizowanych, czyli w sytuacji braku wystapienia straty/potrzeby, réwniez
spelniaja swa funkcje ochronna, gdyz daja podmiotowi ubezpieczonemu poczucie bezpie-
czenstwa i spokoju.

Informatycy sa kolejna grupa pracownikéw posiadajaca najwicksza wiedze ubezpiecze-
niowq w zakladach ubezpieczen, gdyz odpowiadaja za zabezpieczenie skutecznego systemu
informatycznego pozwalajacego podejmowac optymalne decyzje w zwiazku z duza liczba
przetwarzanych informacji oraz z administrowaniem wielka liczba polis. Skuteczny system
informatyczny oznacza tez mozliwo$¢ wykonywania réznych obliczen statystycznych, ktore
wspomagaja procesy informacyjno-decyzyjne. Systemy informatyczne zakladéw ubezpie-
czen, zarzadzane od strony technicznej przez informatykéw, obstuguja nastepujace m.in.
procesy informacyjno-decyzyjne'”:

- ustalania skfadek ubezpieczeniowych,

- obslugi sprzedazy polis ubezpieczeniowych,
- likwidagji szkod,

- naplywu sktadek,

- obslugi posrednikéw,

- obslugi underwritingu,

- obslugi dzialalnosci inwestycyjnej,

- zarzadzania praca i obiegiem dokumentow,

- zarzadzania przedsiewzieciami rozwojowymi.

7 J. Monkiewicz, Podstawy..., op. cit., s. 438.
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Wyrdznione procesy informacyjno-decyzyjne w zakladach ubezpieczen pozwalaja bu-

dowac rozne typy rozwiazan stuzacych do budowy systemu zarzadzania wiedza'®:

business intelligence — systemy analizuja dane ilosciowe w celu identyfikacji trendow
oraz ufatwienia podejmowania decyzji biznesowych,

systemy pracy grupowej — tworzg platforme dla komunikagji i koordynacji pracy grup
roboczych, umozliwiaja wymiane informacji i dokumentéw miedzy pracownikami nie-
zaleznie od miejsca i czasu pracy,

systemy obiegu pracy — automatyzuja codzienng prace biurowa przez przydzielanie
pracownikom indywidualnych zadan oraz gwarantowanie rownomiernego rozkladu
pracy,

systemy zarzadzania relacjami z klientami — nakierowane s3 na koordynacje relacji
miedzy firma a jej klientami, w ktorych w sklad wehodzi¢ moga: obstuga centrum zglo-
szen telefonicznych, zarzadzanie procesem sprzedazy i $wiadczenia ustug posprzedazo-
wych, koordynacja procesow serwisowych oraz analiza danych klientow,

systemy zarzadzania dokumentami i tre$ciami — systemy gromadzace, udostepniajace
i zarzadzajace dokumentami oraz ich opisami,

portale korporacyjne — technologie internetowe zapewniajace pracownikom i klien-
tom firmy dostosowany do indywidualnych potrzeb dostep do informacji pochodza-
cych z wielu zrédel,

mechanizmy wyszukiwania — rozwiazania indeksujace zbiory informacji (gtéwnie do-
kumenty) i umozliwiajace wyszukiwanie na podstawie zadanych kryteriow, w tym wy-
stepujacych w dokumentach stow i zwrotow.

Wszystkie trzy wymienione grupy pracownikéw zakladéw ubezpieczen, czyli aktu-

ariusze (szerzej — pracownicy dzialu aktuarialnego), naczelne i $rednie kierownictwo

oraz informatycy zarzadzajacy systemami informatycznymi, tworza grupe pracownikow

o najwickszej wiedzy ubezpieczeniowej. W zaleznosci od zajmowanych stanowisk i biorac

pod uwage specyfike dziatalnosci zakladéw ubezpieczen, wymaga sie od zatrudnionych

pracownikéw w wiekszym lub mniejszym stopniu wiedzy z zakresu zarzadzania dotyczaca
ryzyk przekazywanych nie tylko przez klientéw; ale takze ryzyk wystepujacych w samych za-
ktadach ubezpieczen w zwiazku z prowadzona przez nich dziatalno$cia gospodarcza. Oczy-

widcie ryzyka te maja rozny charakter, ale sposob zarzadzania nimi jest w wielu miejscach
taki sam. Tymi ryzykami i dziataniami sa:

ryzyka ubezpieczeniowe przyjmowanymi od klientéw,

ryzyka w zakladzie ubezpieczen, czyli ryzyka wynikajace z samego funkcjonowa-
nia i dzialalnosci zakladu ubezpieczen jako szczegdlnego podmiotu gospodarczego
na rynku,

selekeja i ocena ryzyka ubezpieczeniowego,
finanse zakladu ubezpieczen,

likwidacja szkdd,

1% K. Klincewicz, Knowledge Management. Development, Diffusion and Rejection, Wydzial Zarza-

dzania UW w Warszawie, Warszawa 2004, s. 116.
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- dzialalno$¢ inwestycyjna zakladu ubezpieczen,
- zarzadzanie informacja w zakladzie ubezpieczen,
- zarzadzanie reasekuracja w zakladzie ubezpieczen.

Zarzadzanie ryzykami ubezpieczeniowymi przyjmowanymi od klientéw w zaktadzie
ubezpieczen wiaze si¢ z koniecznoscia posiadania wiedzy ubezpieczeniowej dotyczacej
underwritingu, czyli procesu selekgji i klasyfikacji wnioskow o zawarcie ubezpieczenia®.
Jest on podstawowym elementem skfadowym dziatalnosci ubezpieczeniowej*. Celem un-
derwritingu jest zapobiezenie badz ograniczenie antyselekcji, czyli sytuacji, w ktdrej osoby
charakteryzujace sie nizszym poziomem ryzyka od przecietnego rezygnuja z ubezpieczenia
uznajac je za nieoplacalne, natomiast osoby z wyzszym poziomem ryzyka ubezpieczaja sie.
To powoduje, ze szkodowos¢ dla wspdlnoty ryzyka staje sie wyzsza niz dla calej popula-
qji i istnieje potrzeba podwyzszenia skladki. Po podwyzce rowniez moze okazac sie, ze sa
osoby, ktérych ryzyko jest takze nizsze od przecietnego dla wspolnoty ryzyka i dlatego re-
zygnuja z ubezpieczenia uznajac je za nieoplacalne, natomiast osoby z wyzszym poziomem
ryzyka pozostaja. Jesli wiec wnioski 0sob wnoszace ponadprzecietne ryzyko zostang zaak-
ceptowane ze stawka przecietng, wtedy zaklad ubezpieczen poniesie negatywne skutki an-
tyselekeji, gdyz ubezpieczajacy nie zaplaci sktadki wyzszej, ktora rzeczywiscie odzwierciedla
jego ryzyko. Prowadzi to wowczas do wiekszych niz oczekiwano szkdd, jesli underwriter
jej nie zidentyfikuje. Niebezpieczenstwo antyselekcji wynika wiec z mozliwosci ztego za-
klasyfikowania ryzyka i w efekcie wystepuje wtedy tzw. asymetryczna informacja miedzy
potencjalnym ubezpieczajacym a underwriterem w zakresie stopnia zagrozenia ryzykiem?'.
Underwriter powinien wybiera¢ (wyselekcjonowac) przede wszystkim takie ryzyka do
ubezpieczenia, ktorych szkodowos¢ nie bedzie wyzsza niz przyjeta w podstawach kalku-
lacyjnych taryfa skladek, tzn. szkody faktyczne nie powinny by¢ wyzsze od oczekiwanych.
Nie wyklucza to przyjecia do ubezpieczenia ryzyk o wyzszym poziomie, jednakze nalezy
je przede wszystkim takze wyselekcjonowac i wowczas zakwalifikowacé do wyzszej klasy
taryfowej oraz ewentualnie doda¢ do umowy ubezpieczenia dodatkowe warunki zabez-
pieczajace, np. franszyze redukcyjna. W danym roku moga oczywiscie wystapi¢ odchylenia
wartosci rzeczywistych od wartoéci oczekiwanych, jednak w diugim okresie wielkosci te
powinny by¢ do siebie zblizone. Innym celem underwritingu jest zapewnienie wlasciwego
wolumenu ryzyk w kazdej klasie taryfowej, tak, aby mozna bylo uzyska¢ zgodnie z prawem
wielkich liczb, wystarczajaca doktadnos¢ przewidywania liczby i wielkosci szkod™.

Podsumowujac, z biznesowego punktu widzenia podstawowym celem underwritingu
jest zapewnienie oplacalnoéci dziatalno$ci ubezpieczeniowej, tj. generowania dodatniego
wyniku technicznego (na dziatalno$ci operacyjnej). Proces underwritingu powinni prowa-
dzi¢ osoby, ktére posiadaja duza wiedze z zakresu analizy ryzyka ubezpieczeniowego, analizy

¥ JW. Przybytniowski, Konkurencyjnos¢ rynku ustug posrednictwa ubezpieczeniowego w Polsce,
Wydawnictwo Menedzerskie PTM, Warszawa 2013, 5. 59.

» E.J. Vaughan, T. Vaughan, Fundamentals of Risk and Insurance, wyd. 8, John Wiley and Sons,
New York 1999, s. 126.

' J. E Outreville, Theory and Practice of Insurance, Kluwer Academic Publishers, Boston 1998,
s.150-152.

2 JW. Przybytniowski, Konkurencyjnosé..., s. 59.
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kondycji finansowo-ekonomicznej klientéw oraz potencjalnych klientow, analizy wynikow
technicznych poszczegolnych klientéw oraz catego portfela ubezpieczeniowego, ochrony
zakladu ubezpieczen przed zagrozeniami, ktére moga wynika¢ z niedoszacowania ryzyka,
obowiazujacych przepiséw prawa i ogdlnych warunkow ubezpieczen dla sieci sprzedazy,
a takze do$wiadczenie w obszarze likwidacji szkod oraz sprzedazy. Underwriter powinien
posiada¢ umiejetnosci i doswiadczenie w ocenie informacji dostarczonej przez klienta we
whnioskach-kwestionariuszach w zakresie wielko$ci badanego ryzyka oraz mozliwosci przy-
jecia go do ubezpieczenia, nastepnie przyporzadkowania tego ryzyka do bazowej klasy ta-
ryfowej i wyznaczenia indywidualnej stawki taryfowej. W ubezpieczeniach na zycie musi
zastosowaé metody aktuarialne (np. wycene produktéw ubezpieczeniowych, ustalenie me-
tod tworzenia rezerw techniczno-ubezpieczeniowych, wyznaczenie wysoko$ci marginesu
wyplacalnosci ZU, kalkulacje ryzyka ubezpieczeniowego, rynkowego, kredytowego, oraz
operacyjnego), uwzgledniajac przebieg wymieralnosci dla grup wiekowych na podstawie
wybranych tablic trwania zycia oraz zasad matematyki finansowej. Ponadto winien posiada¢
umiejetno$¢ dokonania indywidualnego ustalenia taryfy gdy wystepuje brak wiarygodnych
statystyk, lub duze zrdznicowanie portfela uniemozliwiajace stworzenie homogenicznych
klas ryzyk. Od underwritera wymaga sie takze wiedzy z zakresu metod ustalania tzw. mak-
symalnej prawdopodobnej szkody, czyli wartosci dobra, ktore moze ulec zniszczeniu w jed-
nym zdarzeniu w ramach zdefiniowanej strefy zagrozenia gdzie si¢ znajduje (przyjmuje sie
zalozenie, ze szkoda catkowita nie wystapi i stad wielko$¢ maksymalnej prawdopodobnej
szkody jest mniejsza niz wartos¢ dobra). Problem ten jest charakterystyczny dla ubezpie-
czen majatkowych podlegajacych reasekuracji, czyli procesowi pozwalajacemu zaktadowi
ubezpieczen zabezpieczy¢ si¢ na wypadek m.in. wystapienia ryzyka katastrofy w operacjach
ubezpieczeniowych, tj. wystapienia wzglednie duzej pojedynczej szkody, albo duzej liczby
malych szkod. Reasekuracja zwigksza pojemnos¢ underwritingowg zakladu ubezpieczen,
czyli umozliwia zawieranie ubezpieczen powyzej ustalonego (dla danej grupy ubezpieczen)
limitu, czyli tzw. zachowka wlasnego. Bez reasekuracji ubezpieczenia o duzej wartosci mo-
glyby by¢ zawierane albo w ramach koasekuracji z innymi zakladami ubezpieczen, albo nie
ubezpieczaloby si¢ ich w ogole. Dzieki reasekuracji zaklad ubezpieczent moze ubezpiecza¢
duze (powyzej zachowka wlasnego) pojedyncze ryzyka w pelnej wysokosci. Ostatnim eta-
pem procesu underwritingu jest kwotacja sktadki i zawarcie umowy ubezpieczenia. Unde-
rwriter w celu wyznaczenia koncowej kwoty skladki musi okresli¢ zakres pokrycia ryzyka,
okres ubezpieczenia, sume ubezpieczenia, franszyz¢ (ograniczenie), stawke taryfowa, rodzaj
reasekuracji, wylaczenia oraz inne ograniczenia, itd. Dopiero wykonanie przez underwri-
tera tych wszystkich prac daje podstawe do zawarcia umowy ubezpieczenia.

Zarzadzanie ryzykami w zakladzie ubezpieczen, czyli ryzykami wynikajacymi z samego
funkcjonowania i dziafalnosci zakladu ubezpieczen jako szczegdlnego podmiotu gospo-
darczego na rynku, wymaga wiedzy z zakresu sposobow oddziatywania zagrozen zaréwno
o charakterze zewnetrznym (otoczenie), jak i wewnetrznym. Otoczenie zakladu ubezpie-
czen moze by¢ badane jako otoczenie ogdlne, otoczenie konkurencyjne i otoczenie wlasne
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(operacyjne)®. Otoczenie ogdlne tworzy zagrozenia dla dzialalnosci zakladu ubezpieczen
w postaci zmian politycznych i prawnych, a takze poprzez stan i dynamike gospodarki,
co wyraza si¢ m.in. stopa wzrostu gospodarczego, wielkoscia zwrotu kapitatu, stopa pro-
centowa, kursem walutowym, stopa inflacji, zamoznoscia spoleczenstwa czy wielko$cia
bezrobocia. Sytuacja demograficzna jest jednym z istotnych czynnikéw popytu na rynku
ubezpieczeniowym, w tym zwlaszcza w segmencie ubezpieczen na zycie. Zagrozeniem
zewnetrznym dla zakladu ubezpieczen moga by¢ tez zmiany w otoczeniu miedzynarodo-
wym w postaci akwizycji i przejecia zakladow ubezpieczen, zmiany strategii, czy tez zmiany
wiedzy typu ,know-how” (,wiedzie¢-jak’, czyli wiedzy odnoszacej si¢ do umiejetnosci ludzi
i zespoldw, to znaczy do zdolnosci robienia czegos). Otoczenie konkurencyjne zakladow
ubezpieczen dotyczy zagrozen wynikajacych nie tylko z dziatalnosci najwazniejszych kon-
kurentéw rynkowych, ale takze zagrozen wynikajacych z tendencji rozwojowych w zakre-
sie sprzedazy i kanaléw sprzedazy, sity oddziatywania dostawcow (posrednikéw i innych)
ubezpieczen na zaklady ubezpieczen, sily oddziatywania przede wszystkim glownych na-
bywcow ubezpieczen, natezenie walki konkurencyjnej, mozliwosci pojawienia si¢ nowych
produktéw czy towarzyszacych im ustug. Otoczenie wlasne z kolei okresla gléwnie te jego
elementy, ktére bezposrednio lub posrednio oddzialuja na zaktady ubezpieczen. Dotyczy¢
to moze zagrozen wynikajacych z otoczenia operacyjnego, ktére obejmuja na przyktad sto-
pien rentownosci produktéw, stadium zycia produktow, stopien dostosowania produktow
do wymagan klientow i kanaléw dystrybucji, zmiany w liczbie klientow, zmiany wielkosci
sprzedazy na jednego klienta, poziom oceny segmentéw rynkowych wedlug ich rentowno-
$ci i wielko$ci, poziom cen, kosztéw zdobycia klientéw, udziatu rynkowego.

Wiedza zwiazana z zagrozeniami wewnetrznymi dotyczy procesow zachodzacych w za-
ktadzie ubezpieczen w obszarze strategii zarzadzania, dziatalnosci ubezpieczeniowej i z nia
zwiazanej oraz zasobow. Zagrozenia na poziomie strategii zarzadzania dotycza gléwnie
braku pelnej zdolnosci do zmian, braku w petni wlasciwych zasobéw, braku wlasciwych
systemOw ostrzegania, braku scenariuszy rozwojowych, z bledami w ksztaltowaniu kul-
tury organizacyjnej, nieuwzglednianiu aspiracji grup zatrudnionych pracownikéw, itp. Za-
grozenia dotyczace dzialalnosci ubezpieczeniowej i z nia zwiazanej obejmuja na przyklad
zagrozenia wynikajace z niewlasciwie prowadzonego procesu underwritingowego, czyli se-
lekgja i ocena ryzyka, niewlasciwie prowadzona dystrybucja i sprzedaza ustug ubezpiecze-
niowych, likwidacja szkdd, a takze niewlasciwym zarzadzaniem aktywami. W zarzadzaniu
aktywami typowymi zagrozeniami sa**:

- brak dostatecznej wiedzy i umiejetnosci,

- zmiany stép procentowych,

). Pelc, Strategia zarzgdzania, AW Placet, Warszawa 1999, s. 25.; B. Hadyniak, Ryzyko w przed-
sigbiorstwie, [w:] B. Hadyniak, J. Monkiewicz, (red.), Ubezpieczenia w zarzgdzaniu ryzykiem przedsie-
biorstwa, tom 1. Podstawy, Poltext, Warszawa 2010, s. 161-181; K. Ortyniski, Ubezpieczenia a wzrost
gospodarczy, [w:] S. W. Bukowski, (red.), Globalizacja i integracja regionalna a wzrost gospodarczy, Ce-
DeWu, Warszawa 2010, s. 163-179; J.W. Przybytniowski, Wspolczesne funkcje i mechanizmy transmisji
migdzy sektorem ubezpieczeniowym a sferg realng gospodarki. Teoria i Praktyka, CeDeWu, Warszawa
2016,s.129-139.

> T. Mendel, J. Przeniczka, Badanie i ocena wiarygodnosci partnera gospodarczego, WAE Poznan,
Poznan 2000, s. 127.
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- zmiany kursu walutowego,
- zbyt duza koncentracja na danych instrumentach finansowych,

- niebezpieczenstwo niesplacenia przez diuznika wierzytelnosci z tytutu realizowanych
operacji na instrumentach finansowych,

- niewlasciwa wycena instrumentow finansowych,
- brak odpowiedniego zabezpieczenia wierzytelnosci.

Pracownicy zakladéw ubezpieczen powinni tez posiada¢ wiedze z zakresu zarzadzania
finansami, gdzie do glownych zagrozen zalicza sig”:

- nieadekwatnos¢ (niedostateczna wysoko$¢) utworzonych rezerw
techniczno-ubezpieczeniowych,

- zbyt optymistyczny budzet (plan),

—  brak dostosowania cen do szkodowosci,

- brak wlasciwego wsparcia systeméw technologicznych,
- niewlasciwy system motywacyjny,

- fluktuacja kluczowego personelu,

- brak specjalistow z zakresu podatkow.

Zrealizowanie si¢ zagrozenn w zarzadzaniu finansowym obniza jako$¢ zarzadzania,
sprzyja podejmowaniu niewlasciwych decyzji finansowych, wplywa na wynik finansowy,
utrudnia pozyskiwanie kapitatu, sprzyja ograniczaniu mozliwosci rozwojowych. Wiedza
zwigzana z zagrozeniami dotyczacymi zasobéw koncentruje sie glownie na sposobach i me-
todach zarzadzania zasobami ludzkimi oraz zarzadzania informacja we wszystkich obsza-
rach dziatalnosci zakladu ubezpieczen. Najwazniejszymi zagrozeniami sa*:

- niska produktywno$¢ pracownikow,

- niewlasciwy system motywacyjny,

- niskie umiejetnosci zarzadzania,

- brak personelu z wymaganymi umiejetnosciami,
- niska motywacja, brak motywacji, demotywacja,
- wysoka fluktuacja personelu.

Zrealizowanie si¢ ryzyk w sferze zarzadzania zasobami ludzkimi moze by¢ przyczyna
niezrealizowania biezacych zadan i celow oraz barierg przyszlego rozwoju. W przypadku
zarzadzania informacja zagrozenia wynikaja glownie ze stosowania technologii informa-
tycznych, ktore charakteryzuja si¢ niedostateczng elastycznoscia, brakiem niezawodnosci
i integralnosci, niedostarczaniem na czas uzytecznych informacji, itp. Moze to prowadzi¢
do nieosiagania celéw zakladu ubezpieczen oraz jego sprawnego funkcjonowania. Wiedza
dotyczaca wydatkéw zwigzanych z zaspokajaniem roszczen ubezpieczeniowych jest pod-
stawa procesu zarzadzania likwidacja szkdd. Waga tego procesu wynika z dwdch faktow,
po pierwsze wydatki roszczeniowe stanowig z reguly okolo 60-70% czesci pozyskiwanej

» T. Lambert, Problemy zarzgdzania, DW ABC, Warszawa 1999, s. 208-209.

0 Strategor, Zarzgdzanie firmq. Strategie. Struktury. Decyzje. Tozsamos¢, PWE, Warszawa 1999,
5.507.
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sktadki w ubezpieczeniach majatkowych oraz blisko 50% sktadki w ubezpieczeniach zy-
ciowych?, czyli wiedza zwiazana z zarzadzaniem tymi srodkami ma fundamentalne zna-
czenie dla rentownosci dzialalno$ci ubezpieczeniowej, po drugie sposéb obslugi roszczen
ma ogromne znaczenie marketingowe z uwagi na relacje ubezpieczyciela z konsumentami
ktorych ostateczny ksztalt przesadza czesto o przyszlym postrzeganiu ubezpieczyciela
przez rynek. Z tego wzgledu wiedza zwiazana z tym procesem, ktory z natury rzeczy jest
konfliktogenny, musi zapewnia¢ optymalne rozwiazania w zakresie godzenia dwoch prze-
ciwstawnych tendencji — dazenia zakladu ubezpieczeri do minimalizacji wyplacanych
odszkodowan i $wiadczen, oraz dazenia ubezpieczonych, uposazonych, czy tez poszkodo-
wanych dla maksymalnej satysfakcji finansowej. Zarzadzanie likwidacja szkod jest proce-
sem zfozonym i wymagajacym wysokiej wiedzy o naturze samych szkod, a takze kwalifikacji
technicznych i prawnych. W procesie postepowania likwidacyjnego nalezy wyjasni¢ sze$¢
podstawowych kwestii**:

- przyczyny wypadku ubezpieczeniowego,

- okolicznosci wypadku,

- istnienie odpowiedzialnosci zakladu ubezpieczen za skutki wypadku,
- rozmiar odszkodowania i $wiadczenia,

- istnienie odpowiedzialno$ci osob trzecich.

Pozyskanie tych informacji oraz posiadane umiejetnosci pracownikéw zakladu ubez-
pieczen w zakresie likwidacji szkdd tworza facznie wiedze ubezpieczeniowa dotyczaca
procesu likwidacji szkod. Wiedza ta pozwala na ustalenie obowigzku i wysokoséci wyplaty
odszkodowania i swiadczenia. W szczegolnosci chodzi o to, aby wyeliminowa¢ wyplaty
nienalezne, a zwlaszcza te, ktdre sa skutkiem przestepczosci ubezpieczeniowej. Niezwy-
kle wazna jest wowczas jakos¢ pozyskanych informacji i dlatego zaklad ubezpieczen moze
zada¢ na przyklad dodatkowych wyjasnien w formie o$wiadczen, sporzadzania kopii nie-
ktorych dokumentéw, jak tez dokumentéw niezbednych do uwiarygodnienia okolicznosci
zdarzenia i rozmiaru szkody.

Kolejna kategoria wiedzy zwigzana jest z zarzadzaniem dzialalnoécia inwestycyjna za-
ktadu ubezpieczen i dotyczy metod i sposobow zarzadzania lokatami, czyli §rodkami zgro-
madzonymi z zebranej skladki i zapisanymi jako rezerwa techniczno-ubezpieczeniowa,
stanowigcymi biezaca warto$¢ przysztych swiadczen wynikajacych z oplaconych sktadek.
Polityka inwestycyjna jest integralng czedcia strategii dziatania towarzystwa ubezpiecze-
niowego, dlatego powinna by¢ zgodna gléwnie z jego dtugoterminowymi celami. Dlatego
powinno ono dokladnie zna¢ swoje silne i stabe strony, oraz swoja pozycje rynkowa i inne
elementy otoczenia rynkowego. Wymaga to w pierwszym przypadku statego aktualizowa-
nia wiedzy poprzez wewnetrzng analize wnetrza firmy, w drugim za$ wiedzy m.in. z zakresu
sytuacji makroekonomicznej kraju, szczegétowych regulacji dotyczacych sektora ubezpie-
czeniowego, sily konkurencji, itd. W efekcie regulacje wewnetrzne polityki lokacyjnej za-

ktadu ubezpieczen powinny opierac si¢ o wiedze dotyczaca®:

77 Polska Izba Ubezpieczen, www.piu.org.pl/raporty roczne/statystyki, data: 17/11/2020.
# . Monkiewicz, Podstawy..., s. 229.
# . Monkiewicz, Podstawy..., s. 332.
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- rodzajéw instrumentow, ktore moga by¢ wykorzystywane w konstruowaniu portfela
inwestycyjnego,

- dopuszczalnych limitéw poszczegdlnych kategorii  instrumentow w  portfelu
inwestycyjnym,

- dopuszczalnych limitéw udzialu papieréw jednego emitenta w danej kategorii
instrumentow,

- dopuszczalnych pozioméw ryzyka instrumentéw,

- oczekiwanych stép zwrotu w zatozonym okresie,

- sposobow ograniczenia ryzyka inwestycyjnego,

- limitéw inwestycyjnych, tzn. kwot, do ktérych dopuszcza sie samodzielnie podejmowa-
nie decyzji na danym poziomie zarzadzania.

Ponadto, w celu ograniczenia ryzyka inwestycyjnego, pracownicy zakladu ubezpieczen
powinni posiada¢ wiedze z zakresu oczekiwanej stopy zwrotu, czyli wynagrodzenia, jakie
spodziewa si¢ zaklad ubezpieczen uzyskac za rezygnacje z biezacej konsumpcji na rzecz
niepewnych przysztych korzysci, a takze z zakresu ryzyka lokaty, czyli ryzyka zmiany pa-
rametrow lokaty w trakcie jej trwania (np. ryzyka stopy procentowej, ryzyka kursu waluto-
wego, ryzyka inflacji, ryzyka rynku, ryzyka niedotrzymania warunkéw (np. niewyplacanie
odsetek przez emitenta), z zakresu ryzyka zmiany ceny przy odsprzedazy przed terminem
wykupu, z zakresu ryzyka reinwestowania (Srodki z zakonczonej lokaty sa reinwestowane
po stopie innej niz stopa lokaty), z zakresu ryzyka politycznego (dzialania rzadéw lub in-
nych organizacji paiistwowych majacych wplyw na ksztattowanie si¢ stop zwrotu), z zakresu
ryzyka zdarzen (ryzyko wystapienia zdarzen nieoczekiwanych majacych wplyw na cene da-
nego instrumentu), z zakresu stopnia dywersyfikacji lokat, to jest ich réznicowania na wy-
brane rodzaje instrumentdw oraz na rézne instrumenty w ramach jednego rodzaju tak, aby
udziat jednego instrumentu w portfelu inwestycyjnym nie byt wyzszy od zalozonego progu
procentowego, oraz z zakresu ryzyka stopnia ptynnosci lokat, czyli mozliwosci ich szybkiej
zamiany na gotowke poprzez ich sprzedaz.

Wiedza dotyczaca zasad zarzadzania informacja w zakladzie ubezpieczen obejmuje
znajomos$¢ calosci struktur i procesow biznesowych wraz z zasadami dzialania procesow
dotyczacych przetwarzania danych oraz procesow informacyjno-decyzyjnych opartych
na danych. Zadaniem takiego systemu informacyjnego jest realizacja proceséw przetwarza-
nia danych i dokonywanie na tej podstawie analiz i syntez o charakterze odpowiadajacym
prognozom informacyjnym o réznym okresie obowiazywania. Model systemu informacyj-
nego powinien ujmowac wszystkie aspekty instytucji ubezpieczeniowej zawarte w jej syste-
mie informacyjnym i wystepujacymi w cyklu informacyjnym, tj.%:

- przetwarzanie danych,
- przetwarzanie wiedzy,
- proces informacyjno-decyzyjny.

Model ten powinien by¢ ciagle utrzymywany w stanie aktualnym tak, aby poprawnie
odzwierciedlal wszystkie elementy cyklu informacyjnego w kazdym fragmencie struktury

% ]. Monkiewicz, Podstawy....s. 460.
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i procesu biznesowego calej instytucji ubezpieczeniowej. Przetwarzanie wiedzy w tym cy-
klu informacyjnym jest mozliwe pod warunkiem zastosowania sformalizowanych ,regut
wiedzy” podobnych do tych, jakie okresla sie na potrzeby systeméw eksperckich. Dlatego
sam model systemu informacyjnego powinien integrowa¢ rozne procesy zachodzace w za-
kladzie ubezpieczen, na przyklad procesy obstugi klienta, obstugi polis, obstugi sieci sprze-
dazy, ewidencji polis, ewidencji zdarzen, obstugi rezerw, obstugi szkod, rozliczenia skfadek,
rozliczenia prowizji, ewidencji uméw reasekuracji. Ta integracja roznych procesow pozwala
zarzadza¢ informacja, a podstawowe elementy calego systemu zarzadzania informacja to":

- bazy danych,
- hurtownie danych (analiza potrzeb w zakresie pozyskiwania i przetwarzania informacji
sprawozdawczej i analitycznej, tworzenie aplikacji biznesowych),

- informacja operacyjna (kontrola i gromadzenie danych biezacych naptywajacych z apli-
kagji biznesowych),

- informacja sprawozdawcza (m.in. zbieranie danych sprawozdawczych i statystycznych,
dystrybucja informacji zarzadczej),

- informacja analityczna (m.in. zbieranie i kontrola danych z rejestréw statystycznych,
analiza na potrzeby centrali i instytucji zewnetrznych),

- statystyka (m.in. okreslenie potrzeb w zakresie informacji statystycznej o dziatalnosci
ubezpieczeniowej, projekty zarzadzen wewnetrznych w zakresie statystyki ubezpiecze-
niowej, wzory i instrukcje ewidencji statystycznej),

- modelowanie systemu informacyjnego (m.in. analiza proceséw biznesowych, analiza
potrzeb informacyjnych, standaryzacja poje¢ informacyjnych).

Wazna kategoria wiedzy niezbedna pracownikom zakladu ubezpieczen sa zasady zarza-
dzania reasekuracja. Wiedza ta obejmuje 0gét wiadomosci i umiejetnosci zwiazanych z pro-
cesem zabezpieczenia wyplacalnosci zaktadu ubezpieczen w czesci dotyczacej dziatalnosci
ubezpieczeniowej i polega na zakupieniu przez ten zaklad wlasnej ochrony ubezpieczenio-
wej. Jest to wiec przeniesienie zasady ochrony przed ryzykiem, jaki proponuja klientom
zaklady ubezpieczen, na ochrone przed niewyplacalnoscia, jaka proponuja zakladom ubez-
pieczen reasekuratorzy. Wiedza pracownikéw zakladow ubezpieczen musi dotyczy¢ umie-
jetnosci wyboru rodzaju dziatalnosci reasekuracyjnej dla danego ryzyka, czy tez grupy ryzyk
zwigzanym z kryterium stosunku prawnego pomiedzy partnerami reasekuracyjnymi, czyli
reasekuracji biernej lub czynnej, metody plasowania reasekuracji, czyli reasekuracji fakulta-
tywnej lub obligatoryjnej, a takze formy reasekuracji, czyli reasekuracji proporcjonalnej lub
nieproporcjonalnej. Kazdy wybor rodzaju dziatalnoéci reasekuracyjnej wiaze sie z innym
zakresem odpowiedzialno$ci miedzy zakladem ubezpieczen a reasekuratorem, oraz z in-
nym podziatem skfadki ubezpieczeniowej. Celem reasekuracji jest osiaganie przez zaklad
ubezpieczen m.in. stabilizacji wyniku finansowego na dziatalnosci ubezpieczeniowej, czyli
zabezpieczenie uzyskiwania pozytywnych wynikow finansowych w krétkim i dtugim okre-
sie. Umowa reasekuracyjna jest zawierana na wypadek wystapienia zdarzenia losowego. Jesli
ono nastapi, reasekurator przekazuje zakladowi ubezpieczen srodki finansowe stanowiace

' . Monkiewicz, Podstawy..., s. 463.
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rownowartos¢ udziatu reasekuratora w szkodzie tylko wtedy, gdy zaktad ubezpieczen ure-
guluje swoje zobowigzania wobec poszkodowanego ubezpieczonego/ubezpieczajacego.

1.2. Pozyskiwanie wiedzy ubezpieczeniowej

Pozyskiwanie wiedzy ubezpieczeniowej stanowi fundament sprawnego systemu zarzadza-
nia zakladem ubezpieczen. Bez umiejetnosci pozyskiwania informacji i analizowania zré-
det oraz taczenia tego z wlasnym do$wiadczeniem nie mozna budowa¢ sprawnego systemu
zdobywania wiedzy. Aktualna i dobrze dopasowana do potrzeb zakladu ubezpieczen wie-
dza jest jednym z kluczowych czynnikéw sukcesu na rynku ubezpieczen. Zrodlem wiedzy
dla pracownikow jest zaréwno otoczenie, jak i dziatania wewnetrze zakladu ubezpieczen.

Umiejetne pozyskiwanie wiedzy z otoczenia moze znacznie usprawnic funkcjonowanie
organizacji i zmniejszy¢ koszty codziennej dziatalnosci, gdyz dobra orientacja w otoczeniu,
wsrod konkurentéw, w branzy, czy tez w branzach kooperujacych, pozwala skorzystaé z wie-
dzy wypracowanej w innym miejscu. Zdaniem L. Fulda niezaleznie od sektora czy rodzaju
dziafalnosci, pozyskiwanie informacji z otoczenia rzadzg te same, proste reguly*

- regionalizm — latwiej jest zdoby¢ informacje na temat przedsiebiorstw (konkurentow)
dzialajacych w skali lokalnej; im mniejszy obszar dziatalnosci przedsiebiorstwa, tym do-
stepniejsze sq informacje na jej temat, informacji mozna poszukiwa¢ wowczas nie tylko
w ogolnie dostepnych, publikowanych zrodtach, lecz takze na przyklad u dziennikarzy
lokalnej gazety, pracownikow, kooperantéw, w urzedzie pracy, czy u pracownikéw lo-
kalnego samorzadu,

- dynamika — im bardziej niespokojnie i dynamicznie rozwija si¢ dany sektor, tym fatwiej
uzyskiwacd informacje, jednocze$nie nalezy miec¢ na uwadze, ze wiadomosci i dane, ktére
docieraja do firmy, moga by¢ pelne plotek i pomylek badz tez moga by¢ zwyczajnie nie-
aktualne ze wzgledu na szybko zmieniajacq si¢ sytuacje,

- regulacje — im latwiej regulowany jest sektor, tym fatwiej uzyskiwa¢ informacje na te-
mat wynikéw branzy i dziatalnosci poszezegdlnych przedsiebiorstw; w silnie kontro-
lowanym przez panstwo i jego agencje sektorach przedsigbiorstwa maja obowiazek
sprawozdawczy i przedstawiane raporty sa zwykle bez problemow udostepniane
zainteresowanym,

- koncentracja — im bardziej skoncentrowany jest rynek, tzn. im mniej podmiotéw
jest na nim obecnych, tym tatwiej pozyskiwa¢ informacje o przedsiebiorstwach od ich
konkurentow,

- integracja — w przemystach, w ktorych firmy kontroluja wszystkie ogniwa w fancuchu
wartosci, trudniej jest pozyskiwa¢ informacje; chociaz potencjalne punkty przechwy-
tywania informacji i ewentualne mozliwoséci kontaktu sa kontrolowane przez przedsie-
biorstwo, to jednak integracja nigdy nie jest catkowita, ponadto regula jest, ze informacje
w takich branzach trudniej jest pozyskiwa¢ niz na liczniejszych i bardziej réznorodnych
rynkach.

2 L. Fuld, The New Competitor Intelligence, John Wiley & Sons, Inc., New York 1995, s. 31.
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W dobrze funkcjonujacych zakladach ubezpieczen pozyskiwanie informacji z otocze-
nia jest dzialalno$cia codzienna i rutynowa. Dotyczy to nie tylko informacji na temat aktual-
nych trendow rynkowych oraz posunie¢ konkurentow, ale takze informacji publikowanych
przez same zakfady ubezpieczen w formie sprawozdan finansowych lub raportéw rocznych
oraz przez inne instytucje rynku ubezpieczeniowego. Do najczeéciej wykorzystywanych
zrodel naleza:

- sprawozdania roczne zaktadéw ubezpieczenn — jednolite miedzynarodowe standardy
rachunkowosci zapewniaja adekwatnos¢ podawanych danych i informacji, ktore sa
przekazywane do takich instytucja jak np. GUS, KNE PIU, UFG; dane finansowe zawie-
raja zapisy dotyczace dziatalnosci techniczno-ubezpieczeniowej, pozostalej dziatalnosci
operacyjnej (okofoubezpieczeniowej), gospodarki majatkiem przedsiebiorstwa, proble-
matyki kadrowo placowej, itp.,

- raporty roczne zakladéw ubezpieczen publikowane na ich stronach internetowych,

- opracowania Komisji Nadzoru Finansowego (KNF) — biuletyny kwartalne rynku ubez-
pieczen — informacje o zaktadach ubezpieczen, zagregowane raporty finansowe, zagre-
gowane wskazniki efektywnosci, sprawozdania statystyczne, itp.,

- opracowania Polskiej Izby Ubezpieczen (PIU) — Raporty Roczne PIU dotyczace pol-
skiego rynku ubezpieczen, zawierajace analize i statystyke danych, oraz bazg wiedzy,

- opracowania Polskiego Biura Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (PBUK) — glow-
nie w zakresie roli jako organu odszkodowawczego, ktory podejmuje dzialania m.in.
w przypadku, jezeli zaklad ubezpieczen nie wypelnia obowiazkéw okreslonych nor-
mami Dyrektyw UE, ponadto w zakresie roli osrodka informacji, gdyz gromadzi i udo-
stepnia informacje dotyczace uméw obowiazkowego ubezpieczenia odpowiedzialnosci
cywilnej posiadaczy pojazdéw mechanicznych, takze w zakresie informacje dotycza-
cych reprezentantéw ds. roszczen ustanowionych przez zaktady ubezpieczen w krajach
UE, oraz w zakresie redystrybucji informacji w ramach centralnego biura o wypadkach
z ofiarami w ludziach,

- opracowania Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego (UFG) — w zakresie np.
funkgeji Osrodka Informacji (OI), ktdry jest odpowiedzialny za zbieranie i udostepnia-
nie uprawnionym podmiotom, przewidzianych ustawowo, danych ubezpieczeniowych;
dziatalno$¢ OI ma na celu utatwienie poszkodowanym w kolizjach i wypadkach drogo-
wych dochodzenia roszczen oraz likwidacji szkody. W ramach OI gromadzone sa dane
dotyczace zawartych polis ubezpieczenia komunikacyjnego OC i AC, zdarzen drogo-
wych skutkujacych odpowiedzialnoscia zaktadu ubezpieczen, odszkodowan, wyplaco-
nych i zawartych polis ubezpieczeniowych,

- opracowania Rzecznika Finansowego (RzF) — jest on powofany w celu wspierania
klientéw w sporach z podmiotami rynku finansowego i ktory pomaga w rézny spo-
s6b — od poradnictwa, przez interwencje i postepowania polubowne, az po wsparcie
w trakcie postepowania sadowego — publikuje takze regularnie informacje o proble-
mach do niego zgtaszanych i dotyczacych m.in. realizacji wypfat z tytutu polis ubezpie-
czeniowych, itd.,
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opracowania Gléwnego Urzedu Statystycznego w zakresie danych i informacji o rynku
ubezpieczeniowym,

opracowania Stowarzyszenia Polskich Brokeréw Ubezpieczeniowych i Reasekuracyj-
nych (SPBUIR) — m.in. w zakresie opinii dotyczacych aktow prawnych dotyczacych
rynku ubezpieczeniowego w Polsce i UE, lub sposobéw podnoszenia $wiadomosci
ubezpieczeniowej w spoleczenstwie,

opracowania Polskiej Izby Posrednikow Ubezpieczeniowych i Finansowych (PI-
PUIF) — m.in. w zakresie propozycji dotyczacych rozwiazan w tworzonych aktach
prawnych zwigzanych z dziatalno$cia ubezpieczeniowa i finansowa na rynku polskim,
w zakresie postulowanej wspolpracy miedzy réznymi instytucjami i organizacjami
rynku ubezpieczeniowego i finansowego, w zakresie podnoszenia swiadomosci ubez-
pieczeniowej i finansowej spoleczenstwa, oraz w zakresie podnoszenia kwalifikacji za-
wodowych posrednikow.

Zrédlem wiedzy dla pracownikow zakladow ubezpieczen sa takze ich dziatania we-

whnetrzne, zwigzane z publikowanymi raportami, szkoleniami i kursami, itd.

W szczegolnosci pozyskiwanie wiedzy z dziaalnosci wewnetrznej dotyczy:

raportow systematycznych o charakterze strategicznym (przeznaczonych gtownie dla
naczelnego kierownictwa),

raportéw systematycznych o charakterze operacyjnym (przeznaczonych gfownie dla
kierownictwa nizszego szczebla i pracownikow operacyjnych),

raportow niestandardowych kierowanych do naczelnego kierownictwa,

raportow niestandardowych kierowanych do pracownikéw operacyjnych,

kursow i szkolen dla pracownikéw organizowanych przez zaklad ubezpieczen oraz ze-
wnetrzne firmy szkoleniowe,

wlasnych do$wiadczen pracownikow zdobywanych dzieki rozmowom z innymi pra-
cownikami, obserwacji, lekturze ksiazek i czasopism fachowych, metodzie prob i ble-
dow (czyli z whasnej praktyki), telewizji, radiu, prasie, internetowi.

Raporty systematyczne o charakterze strategicznym przeznaczone gléwnie dla naczel-

nego kierownictwa pozwalaja na™:

biezacy monitoring realizacji planow strategicznych poprzez obserwacje facznych efek-
tow dziatan podejmowanych na szczeblu operacyjnym,

kontrole podstawowych relacji finansowych ubezpieczyciela,

okreslenie globalnych tendencji ksztattujacych sie w przedsiebiorstwie.

W raportach systematycznych prezentowane sa m.in. nastepujace wskazniki:
wielkos¢ sprzedazy i osiaganych przychodow,

wielko$¢ ponoszonych kosztow,

przewidywany wynik finansowy przyszlych okresow,

struktura posiadanego portfela.

. Monkiewicz, Podstawy..., s. 274-278.
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Typowe raporty wewnetrzne, umozliwiajace obserwacje wielkosci sprzedazy i osiaga-
nych wynikéw, obejmuja dane dotyczace liczby umow ubezpieczenia zawartych w analizo-
wanym okresie i wysokosci sktadek naleznych z tytutu zawartych uméw. Analizie podlega
réwniez liczba objetych ochrong ubezpieczeniowa podmiotow i przyjetych ryzyk. W przy-
padku ponoszonych kosztow, obserwacji podlegaja wysokosci wyplaconych swiadczen
wraz z bezposrednimi kosztami likwidacji, a takze koszty posrednie pozyskania i obstugi
portfela oraz wysokos¢ kosztow stalych funkcjonowania zakladu ubezpieczen. Analiza
sktadek przypisanych i odszkodowan oraz $§wiadczen wyptaconych pozwala oceni¢ wartos¢
biezacych zdarzen zachodzacych w zakladzie ubezpieczen. Nie jest jednak miarodajna w za-
kresie oceny poziomu przychodéw i kosztéw danego okresu, gdyz to wymaga uzupetnienia
rachunku o koszty zwigzane z rezerwami techniczno-ubezpieczeniowymi i dotyczacych
danego okresu, a takze o przychody finansowe z dziatalnosci lokacyjnej w danym okresie.
Ponadto dla naczelnego kierownictwa zakladu ubezpieczen wazna jest wiedza o pozycji
swojego zakladu na rynku ubezpieczen. Okreslenie tej pozycji moze by¢ wyrazone udziatem
wybranej wielkosci w ogdlnej wartosci wszystkich zakladéw. Za wielkosci poréwnawcze
przyjmuje sie najczesciej wysokos¢ skfadek przypisanych brutto, liczbe umow, liczbe ubez-
pieczonych oséb, faczng wysokos¢ sum ubezpieczenia. Wskazang wiedze mozna pozyskac
na podstawie bardziej szczegétowych danych i informacji zawartych w raportach wewnetrz-
nych. Wiedza ta dotyczy m.in. oceny™:

- poziomu sprzedazy — wskaznikami sa sktadki przypisane brutto, liczba umow, liczba
podmiotéw ubezpieczenia; zrédlem danych — rejestr uméw; interpretacja wskaznikdw
dotyczy m.in. oceny efektywnosci réznych kanatow dystrybucji uméw ubezpieczenia,
terytorialnego rozlozenia sie tych umow, oceny struktury tych uméw pod wzgledem ro-
dzaju klientow czy tez ryzyk przyjmowanych do ubezpieczenia,

- dochodowosci portfela — wskaznikami sa m.in. koszty wyptaconych $wiadczen i od-
szkodowan, koszty akwizycji, wynik na lokatach, regresy, koszty obstugi portfela, skfadki
przypisane brutto; zrédlem danych — rejestr umow, roszczen, aktuarialny, dziatalno$¢
inwestycyjna, dziatalnos¢ posrednikow ubezpieczeniowych, ewidencja ksiggowa; in-
terpretacja wskaznikow dotyczy m.in. stopnia dochodowosci portfela w ujeciu pro-
centowym (jaka cze$¢ sktadki stanowi dochdd techniczny z ubezpieczen) i kwotowym
(dochdd w jednostkach pienieznych), oceny dochodowosci réznych kanatow dystrybu-
¢ji umoéw ubezpieczenia (w tym rowniez dochodowosci grupy klientéw, dochodowosci
portfela wedtug rozlozenia terytorialnego pozyskanych uméw ubezpieczenia, docho-
dowosci kazdego z rodzaju produktéw ubezpieczeniowych),

- zaangazowania zakladu ubezpieczen w okreslony segment rynku — wskaznikami sa np.
liczba uméw; faczna wysokos¢ sktadek, taczna wysokos¢ sum ubezpieczenia ktore odno-
szq sie do danego segmentu i catego rynku dla danego ubezpieczyciela oraz wszystkich
ubezpieczycieli w ramach analizowanego segmentu i calego rynku; zrédfem danych jest
rejestr uméw, opracowania KNE PIU, UFG; interpretacja wskaznikow dotyczy zaanga-
zowania ubezpieczyciela w dany segment rynku.

Raporty systematyczne o charakterze operacyjnym kierowane do kierownictwa niz-
szego szczebla i pracownikow operacyjnych dotycza szczegotowego podziatu wielkosci

. Monkiewicz, Podstawy..., s. 276-278.
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przychodowych i kosztowych na jednostki terenowe, oferowane produkty i ryzyka, typy po-
srednikow, kategorie lokat, oraz na poszczegdlne umowy ubezpieczen czy agentéw. Ponadto
dostarczaja wiedze dotyczaca dziatan operacyjnych w zakresie™:

aktywnosci agentow,

skutecznosci programow szkoleniowych,

zyskownosci poszczegdlnych grup klientow,

dochodowosci prowadzonych linii produktowych,

jakosci porttela,

przebiegu procesu windykaciji,

jakosci obstugi $wiadczen,

poréwnywalnosci wysokosci wypltaconych swiadczen w stosunku do zakresu ubezpie-
czenia przez poszczegolne jednostki obstugi roszczen klientow,

efektywnosci gospodarki srodkami pienigznymi ubezpieczyciela.

Wiedza zawarta w raportach systematycznych stuzacych do monitorowania dziatalno-

$ci operacyjnej dotyczy m.in.*:

oceny jakosci portfela umow zawartych w okreslonym czasie — wskaznikami sa liczba
umow czynnych na koniec n-tego roku polisowego oraz liczba zawartych uméw; zré-
dlem danych — rejestr uméw; interpretacja wskaznikow dotyczy stopnia rezygnacji
z umow ubezpieczenia w pierwszych dwoch latach trwania umowy, w ktorym zaklady
ubezpieczen ponosza najwicksza czes¢ kosztow zwigzanych z zawarciem umowy,

oceny aktywnosci agentéw — wskaznikami sg liczba umow zawartych w danym okresie
w stosunku do wzorcowej liczby uméw, liczba uméw obstugiwanych na okreslony dzien
w stosunku do wzorcowej liczby umow, suma rocznych sktadek z tytutu umow obstugi-
wanych przez agenta w danym dniu w stosunku do wzorcowej sktadki z uméw jednego
agenta w ciagu jednego roku; zrodfem danych jest rejestr uméw; interpretacja wskazni-
kow dotyczy stopnia efektywnosci dziatalnosci agenta ubezpieczeniowego w poréwna-
niu do wzorca stworzonego przez zakfad ubezpieczen wedtug ustalonych wskaznikow,
warto$¢ pozadana to ponad 100%.

analizy penetracji (zaspokojenia potrzeb klienta) — wskaznikiem jest liczba czynnych
uméw zawartych z jednym klientem; Zrédlem danych — rejestr umow; interpreta-
cja dotyczy stopnia pozyskiwania stalych klientow, tzn. takich, ktorzy posiadaja kilka
uméw zawartych z danym ubezpieczycielem, co $wiadczy o stopniu zaspokojenia
klienta w ochrone ubezpieczeniows; wartos¢ pozadana — co najmniej 3-4 umowy
ubezpieczenia,

analizy wyludzen ubezpieczeniowych — wskaznikami sa liczba zdarzen ubezpieczenio-
wych, w ktérych dana osoba wystapila w charakterze ubezpieczonego, ubezpieczaja-
cego, poszkodowanego, beneficjenta, sprawcy, swiadka; zrédlto danych — rejestr umow,
rejestr roszczen; interpretacja dotyczy odnajdywania osob uczestniczacych w zda-

* . Monkiewicz, Podstawy..., s. 279.
]. Monkiewicz, Podstawy..., s. 280-285.
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rzeniach skutkujacych wyplata $wiadczenia lub odszkodowania z ponadprzecietna
czestotliwoscia,

- oceny jakosci portfela — wskaznikami sa m.in. koszty wyplaconych swiadczen i odszko-
dowan, koszty obstugi $wiadczen, regresy, skladki przypisane brutto, wynik na lokatach,
koszty akwizycji; zrédlo danych — rejestr umow, rejestr roszczen, rejestr aktuarialny,
rejestr dziatalnosci inwestycyjnej; interpretacja dotyczy stopnia pokrycia zobowiazan
$wiadczeniowych z zalozeniami i jesli sa wyzsze to oznacza, ze zobowiazania sa wyz-
sze niz przyjeto podczas kalkulacji ceny produktu i nalezy wyeliminowa¢ niekorzystne
czynniki badz zjawiska wplywajace na ten stan,

- oceny skali nienaleznych wyptat — wskaznikami sq liczba lub wartos¢ nienaleznie wy-
placonych $wiadczen i odszkodowan w danym okresie w stosunku odpowiednio do
tacznej liczby lub wartosci wyplaconych $wiadezen i odszkodowan w danym okresie,
liczba lub wartos¢ nienaleznie wyptaconych prowizji w danym okresie w stosunku
odpowiednio do facznej liczby lub wartosci wyptaconych prowizji; zrédlo danych —
rejestr roszczen, rejestr posrednikow ubezpieczeniowych; interpretacja dotyczy wery-
fikacji pracy stuzb odpowiedzialnych za obstuge roszczen oraz prowizji posrednikow
i ustalenia, czy nieprawidlowosci mieszcza sie w dopuszczalnym poziomie bledéow, czy
sa wynikiem wadliwych procedur, zaniedbania, czy tez wynikiem swiadomego dziata-
nia pracownikow.

Wiedza zawarta w raportach niestandardowych przeznaczona jest dla naczelnego kie-
rownictwa zakladow ubezpieczen i dotyczy zjawisk nietypowych, sondowania, weryfikacji
oraz analizy zagrozen. Przykladem takiego raportu moze by¢ raport prognozujacy przy-
szfe przychody z uméw zawartych w analizowanym okresie, gdzie wskaznikiem jest suma
rocznych skladek z uméw czynnych na koniec danego roku w stosunku do przewidywanej
sumy rocznych sktadek z zawartych uméw w tym roku. Zrédlem danych jest rejestr uméw,
ainterpretacja dotyczy wielkosci procentowej wymienionej relacji, ktorej wartos¢ pozadana
wynosi 100%, a wartos¢ oczekiwana to warto$¢ zafozona w planach finansowych. Jezeli wiec
uzyskana w danym roku wartos¢ tej relacji wynosi mniej niz 100%, to wowczas szuka sie
przyczyny powstalej réznicy.

Wiedza zawarta w raportach niestandardowych kierowanych do pracownikéw opera-
cyjnych dotyczy zwykle poglebionej analizy i interpretacji danych zawartych w raportach
standardowych badz tez w raportach niestandardowych przeznaczonych dla naczelnego
kierownictwa zaktadu ubezpieczen. Pracownicy operacyjni dzigki tym niestandardowym
raportom otrzymuja wiedze na temat na przyklad oceny””:

- zwiekszenia sprzedazy w okresie akcji promocyjnej — wskaznikiem jest liczba umow
zawartych w danym okresie do liczby umow zawartych w okresie poprzednim; zrédfem
danych — rejestr uméw; interpretacja odnosi sie do wielkosci procentowej tego wskaz-
nika, a jego warto$¢ pozadana to ponad 100%,

- efektéw finansowych akgji promocyjnej — wskaznikiem jest suma rocznych skladek
zumow zawartych w danym roku do sumy rocznych sktadek z uméw zawartych w roku
poprzednim; zrédlo danych — rejestr umow; interpretacja odnosi sie do wielkosci pro-
centowej tego wskaznika, a jego warto$¢ pozadana to ponad 100%,

77 ]. Monkiewicz, Podstawy..., s. 286-287.
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- obciazenia stanowisk pracy — wskaznikiem jest liczba obstugiwanych uméw ubezpie-
czenia razy (x) waga czasochtonnosci typu umowy w stosunku do liczby przydzielonych
etatéw, liczba obstugiwanych roszczen razy (x) waga czasochfonnosci typu roszczenia
w stosunku do liczby przydzielonych etatow, oraz liczba obstugiwanych posrednikow
razy (x) waga czasochlonnosci kategorii posrednika w stosunku do liczby przydzielo-
nych etatow; zrodto danych — rejestr umoéw, rejestr roszezen, rejestr posrednikow ubez-
pieczeniowych, ewidencja dzialu personalnego; interpretacja odnosi si¢ do okreslenia
stanowisk, na ktorych nastapilo juz catkowite wykorzystanie czasu pracy oraz tych,
na ktorych pozostaly rezerwy. Porownanie wskaznikow pracownikéw badz dziatow
roznych jednostek terenowych umozliwia oceng personelu.

Kolejnym zrédfem wiedzy dla pracownikow zaktadow ubezpieczen sa kursy i szkolenia
organizowane przez same zaklady, lub przez zewnetrzne firmy szkoleniowe. Stale podnosze-
nie kwalifikacji pracownikéw oraz agentow ubezpieczeniowych jest w interesie zaktadow
ubezpieczen w zwiazku z nie tylko dazeniem do maksymalnego zaspokajania potrzeb klien-
tow i ciaglego poprawiania funkcjonowania samych tych zakladéw; ale rowniez z dazeniem
do zacie$niania wzajemnych kontaktéw z ta grupa pracownikéw. Szkolenia organizowane
przez zewnetrzne firmy szkoleniowe na koszt zaktadow ubezpieczen lub za czesciowo od-
platnoscia sa szansa na podnoszenie poziomu wiedzy ubezpieczeniowej, w tym rowniez
na doskonalenie umiejetnosci i wymiane doswiadczen. Podstawa szkolenia jest gruntowna
analiza potrzeb pracownikdw w zakresie wiedzy ubezpieczeniowej, co pozwala na wlasciwe
dostosowanie szkolenia do poszczegdlnych osob i grup pracowniczych. Najprostszym ro-
dzajem szkolenia jest szkolenie na stanowisku pracy. Uwaza si¢ powszechnie, ze daje to
najlepsze efekty, tym bardziej, gdy odbywa sie to przy zastosowaniu rotowania stanowisk
dla zdobycia wigkszej wiedzy oraz wiekszego doswiadczenia i zapoznania si¢ z réznymi
aspektami dzialalnosci zakladu. Poza tym, efekty szkolenia mozna podnies¢ poprzez przy-
dzielanie szkolonym pracownikom waznych zadan bezposrednio nadzorowanych przez
kierownikow, ktorzy sami beda przygotowani do szkolenia, a wiec gdy sami naucza sie
odpowiednich umiejetnosci szkoleniowych. Ponadto szkolenia moga odbywac sie z ode-
rwaniem od pracy w postaci kursow. Moze to by¢ nauczanie w formie wykladow i ¢wiczen
prowadzony przez personel wewnetrzny lub zewnetrzny. Czesto sa to kursy i konferencje
organizowane przez specjalistéw z danej branzy, czyli kursy dla ksiegowych, pracownikow
pionéw personalnych, likwidatorow szkdd, underwriteréw, sprzedawcéw, pracownikow
biur obstugi klienta, itp. Najdalej idaca forma szkolenia z oderwaniem od pracy jest dele-
gowanie pracownikéw na studia uniwersyteckie lub podyplomowe, czasami specjalnie or-
ganizowane przez uczelnie wyzsze w odpowiedzi na potrzebe danego zakladu ubezpieczen
i z zapewnieniem przez niego odpowiedniej liczby studentow/pracownikow. Szczegdlng
role odgrywaja szkolenia sprzedawcow, w tym agentéw wyltacznych, czyli zwiazanych tylko
z danym zakladem ubezpieczen. Szkolenia te maja charakter szkolen podstawowych dla
osob, ktore nigdy wezesniej nie pracowaly w tym zawodzie i dotycza przepiséw ogdlnych
zwiazanych z funkcjonowaniem rynku ubezpieczeniowego, miejsca posrednikow na tym
rynku, ich roli, odpowiedzialnosci i etyki zawodowej, zasad ubezpieczen ze szczegdlnym
uwzglednieniem produktéw oferowanych przez zaklad ubezpieczen, technik sprzedazy
prowadzacych do sukceséw w tym zawodzie, czynnosci administracyjnych, w tym takze
obstugi komputera dla dokonywania prezentacji. W szkoleniu podstawowym agentow
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szczegdlng role odgrywa trening praktyczny, pozwalajacy na wdrozenie pewnych nawykow
i automatycznych reakcji w sytuacjach powtarzalnych. Dotyczy to na przyktad gruntowne;j
wiedzy na temat rodzajow ubezpieczen (produktéw), ich zakreséw, warunkéw, ograniczen
i wylaczen, obowigzkow ubezpieczonego, czyli m.in.:

- zakresow ochrony ubezpieczeniowej,

- warunkdw zawarcia umowy ubezpieczenia,

- ograniczen i wylaczen odpowiedzialnosci zakladu ubezpieczen,

- obowiazkow ubezpieczonego — przed zawarciem umowy, w trakcie jej trwania i na wy-
padek szkody,

- zasad ustalania $wiadczen i odszkodowan, sposobow ustalania i wysokosci sum
ubezpieczenia,

- umiejetnodci postugiwania sie taryfa sktadek,
- sposobow wystawiania dokumentéw ubezpieczenia i potwierdzenia przyjecia sktadek.

Przyjmuje si¢, ze szkolenia podstawowe zapewniaja minimalng wymagana wiedze
agentowi ubezpieczen, dlatego musi on w trakcie swojej kariery zawodowej odbywa¢ wiele
specjalistycznych szkolen, aby na biezaco uzupelnia¢ i doskonali¢ swoja wiedze na temat
ubezpieczen oferowanych klientom, sledzi¢ zmiany i uczy¢ sie nowosci. Na spotkaniach
z klientami powinien swobodnie postugiwa¢ si¢ specjalistycznymi terminami, skupiac sie
tylko na potrzebach klienta i wyszukiwaniu najlepszych rozwiazan®. Uzupelnieniem wie-
dzy ze szkolenia podstawowego i szkolen specjalistycznych jest wiedza z zakresu znajomo-
$ci zagadnien calego rynku ubezpieczeniowego, czyli instytucji dziatajacych na tym rynku,
konkurencyjnych zakladéw ubezpieczen oraz ich oferty. Tym bardziej, ze agenci ubezpie-
czeniowi coraz czesciej spotykaja sie z sytuacja, w ktdrej klient pyta o réznice w stosunku do
oferty konkurencyjnego zakladu ubezpieczen i na czym polega korzys¢ oferty zakladu ubez-
pieczen reprezentowanego przez danego agenta. Okazuje sie, ze tylko 14% klientow wybiera
produkty konkurencji tylko dlatego, ze produkty te lepiej spetniaja oczekiwania klienta, ale
az 65% klientéw kieruje si¢ do konkurencji z powodu ztej obstugi®.

Waznym zrédfem wiedzy dla pracownikéw i agentéw zakladow zakladow ubezpieczen
sa ich wlasne doswiadczenia zdobywane dzigki rozmowom z innymi pracownikami, obser-
wacji, lekturze ksiazek i czasopism fachowych, metodzie prob i bledow, (czyli wlasnej prak-
tyce), telewizji, radiu, prasie, internetowi. Warunkiem skutecznego pozyskiwania wiedzy ta
droga jest tu ich wewnetrzna motywacja do stalego poszerzania swojej wiedzy ubezpiecze-
niowej. Dla pracownikow szczegélnie przydatnym jest wewnetrzny internet (intranet), do
ktérego tylko oni maja dostep i gdzie moga tatwo i szybko pozyska¢ wiedze na interesujacy
ich temat zwiazany z ubezpieczeniami. Ponadto Intranet zapewnia wielokierunkowa ko-
munikacje wewnetrzna, co zwieksza nie tylko angazowanie si¢ pracownikow w dziatalnos¢
firmy, ale takze stwarza mozliwo$¢ wzajemnej wymiany i pozyskiwania wiedzy wérod pra-
cownikow. Jest to wazne i dlatego, ze firma rosnie wtedy, kiedy rozwijaja si¢ jej pracownicy.
Z kolei mozliwos¢ tworzenia grup spofeczno$ciowych zapewnia szanse na zabieranie gtosu
w waznych sprawach firmowych oraz dyskutowania ze wspotpracownikami w sprawach

K. Szymanska, Poradnik agenta ubezpieczen, Poltext, Warszawa 2002, s. 119.
¥ K. Szymanska, Poradnik ..., s. 119.
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projektow. Wszystkie te dziatania tacznie buduja wiedze ubezpieczeniowa pracownikow,
a w przypadku pojedynczego pracownika — zaleznie od jego indywidualnego angazowa-
nia si¢ i checi zdobywania wiadomosci oraz poszerzania umiejetnosci, a takze w potaczeniu
z jego wlasnym doswiadczeniem — wplywa na podnoszenie poziomu jego indywidualnej
wiedzy ubezpieczeniowej.

Pracownicy zaktadow ubezpieczen pozyskuja wiedze o potrzebach ubezpieczeniowych
klientow dzigki m.in. agentom ubezpieczeniowym, dla ktérych whasnie klienci sa najwaz-
niejsi. W ostatecznym rachunku to wiasnie klienci placa agentom prowizje (oczywiscie
w sposob posredni poprzez zaklad ubezpieczen) i decyduja o tym, gdzie rozpoczyna sie
i koniczy ich biznes. Dlatego sprawa najwazniejsza dla agentéw jest poznanie potencjal-
nych klientéw, ich potrzeb i motywéw wydawania pieniedzy na ubezpieczenia. Wedtug
J.W. Przybytniowskiego korzystanie przez zaklad ubezpieczen w realizacji jej oferty z ustug
sieci po$rednikdéw — agentéw sprawia, ze pelnia oni wazne i istotne funkcje w promogji
ustug ubezpieczeniowych. Srodkiem tej promogji jest przede wszystkim sprzedaz osobista.
W czasie bezposredniej rozmowy z klientem posrednik ma mozliwo$¢ przekazania doktad-
nych informacji o rodzaju ubezpieczenia, moze on takze poméc w wyborze ubezpiecze-
nia*. Decyzje klientow sa bowiem uwarunkowane wieloma czynnikami:

- demograficzno-ekonomicznymi — wiek, ple¢, miejsce zamieszkania, status rodzinny,
zawdd, wyksztalcenie, dochody i wydatki,

- spolecznymi — kultura, warstwy spofeczne, grupy odniesienia, liderzy opinii, fazy cyklu
zycia rodziny,

- psychologicznymi — osobowo$¢, postawy i opinie, motywacje, przezorno$¢ i dostrze-
ganie ryzyka.

Zachowanie klientow na rynku ubezpieczeniowym sklada sie z pieciu faz — powstanie
potrzeby zakupu, poszukiwanie informacji, podejmowanie decyzji o zakupie, wybor najlep-
szego lub najbardziej odpowiadajacego produktu, oraz sam zakup i ocena postdecyzyjna®'.
Pierwsza faza w przypadku ubezpieczen zwigzana jest z uswiadomieniem potrzeby zakupu
ustugi ubezpieczeniowej, okresleniem zakresu tej potrzeby oraz ocena mozliwosci jej zaspo-
kojenia. Nastepnie klient rozpoczyna szukanie informacji na temat produktu ubezpiecze-
niowego spelniajacego jego oczekiwania i dlatego w tym celu korzysta najczesciej z ustug
agentéw ubezpieczeniowych. To korzystanie z informacji agenta ubezpieczeniowego kon-
czy sie bardzo czesto zawarciem umowy ubezpieczenia, co potwierdzaja réwniez niektore
badania®. W przypadku dziatu I (na zycie) u agentow ubezpieczeniowych zakupuje ustuge
ubezpieczeniowa az 57,9% klientéw, drugie miejsce pod wzgledem miejsca zakupu zajmuja
banki — 23,3% klientow, a trzecie oddzialy zaktadow ubezpieczen — 11,9% klientéw, nato-
miast w przypadku dziatu II (pozostate ubezpieczenia osobowe oraz majatkowe) u agen-
tow ubezpieczeniowych zakupuje ustuge ubezpieczeniowa az 65,5% klientéw, w oddziatach
zakladow ubezpieczen 19,7% klientéw, a u brokerow 4,8% klientow. Uzyskane informacje
w tych miejscach zakupu ustugi ubezpieczeniowej pomagaja klientom podja¢ decyzje o za-

0 JW. Przybytniowski, Wspélczesne..., s. 29.
' D. Maison, Utajnione postawy konsumenckie, GWP, Gdansk 2004, s. 38.

2 B. Nowatorska-Romaniuk, Zachowania klientéw indywidualnych w procesie zakupu ustugi ubez-
pieczeniowej, Oficyna Wolters Kluwer business, Warszawa 2013, s. 148.
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kupie tej ustugi, dzigki czemu przechodzg oni do wyboru produktu ubezpieczeniowego ofe-
rowanego przez wybrany zaklad ubezpieczen, ktéry bedzie najlepiej spetnial ich potrzeby.
Sam zakup zwigzany jest nieodlacznie z bardzo waznym elementem procesu decyzyjnego,
czyli z zachowaniem klienta po dokonaniu zakupu, poniewaz od niego w duzej mierze za-
lezy postepowanie klienta w przyszlosci®. To zachowanie dotyczy przede wszystkim jego
wzajemnych relacji z zakladem ubezpieczenn w procesie likwidacji szkod, lub kontaktow
z agentem, brokerem, czy tez z call center w procesie pelnienia ochrony ubezpieczeniowej
przez zaktad ubezpieczen.

Wsréd wielu roznorodnych uwarunkowan wplywajacych na zachowania klientow
szczegblne miejsce zajmuje poziomem swiadomosci ubezpieczeniowej klientow, czyli wie-
dzy jaka posiadaja oni o rynku ubezpieczen, jego produktach i uwarunkowaniach. Wedtug
M. Plonki ,,$wiadomos¢ ubezpieczeniowa utozsamiana moze tez by¢ z wiedza i umiejetno-
$ciami, ktdre pozwalaja na racjonalne korzystanie klienta z ochrony ubezpieczeniowej ™.
Prezentowane definicje podkreslaja znaczenie wiedzy klienta jako podstawowy warunek
jego $wiadomosci ubezpieczeniowej, co oznacza, ze nie jest ona mozliwa bez ogotu jego wia-
domosci na temat ubezpieczen, a takze jego umiejetnosci, ktére pozwalaja mu rozwiazywacé
problemy zwigzane z zabezpieczaniem swojego majatku oraz innych intereséw finansowych
za pomoca urzadzenia gospodarczego zwanego ubezpieczeniem. Agent ubezpieczen, jako
podstawowe zrodto informacji dla klientéw zaktadu ubezpieczen o produktach ubezpiecze-
niowych, stara sie w czasie rozmowy ustali¢ przede wszystkim potrzeby klienta, aby znalez¢
rozwigzanie jego problemow. Poza tym wyjasnia wszelkie jego watpliwosci i obawy, wska-
zuje na korzysci skorzystania z ustugi ubezpieczeniowej, w tym réwniez w kontekscie jego
planéw i perspektyw rozwojowych na przysztos¢. Poza tym zaproponowane rozwiazanie
musi si¢ tez miesci¢ w mozliwosciach finansowych klienta, zarowno w czasie obecnym jak
i przysztym, ktore odnosza sie do skalkulowanej sktadki ubezpieczeniowej z uwzglednie-
niem obnizek, opustow i opcji dodatkowych. Winien on pomaga¢ klientowi w zrozumieniu,
w jaki sposdb wybrane ubezpieczenie spetnia jego potrzeby. W tym celu powtarza najistot-
niejsze informacje, zaréwno uzyskanie od klienta, jak i na temat wybranego przez niego pro-
duktu ubezpieczeniowego, oraz podkresla zalety tego produktu z punktu widzenia potrzeb
klienta.

Rowniez banki jako posrednicy ubezpieczeniowi w ramach procesu bancassurance®
pozyskuja wiedzg o potrzebach ubezpieczeniowych swoich klientéw i dzigki temu przeka-
zujq ja zakladom ubezpieczen. System ten, wygodny dla klientow otrzymujacych w jednym

* L. Rudnicki, Zachowania konsumentéw na rynku, Polskie Wydawnictwo Encyklopedyczne,
Warszawa 2012, s. 46.

T, Szumlicz, Atrybuty swiadomosci przezornosci ubezpieczeniowej, ,Rozprawy Ubezpieczenio-
we” z. 1, Warszawa 2006, s. 21-26.

> Szerzej na temat bancassurance [w:] A. Messyasz-Handschke, Bancassurance — wspolpraca czy
konkurencja?, Bank i Kredyt, kwiecien, Warszawa 2002, s. 46-63; M. Sliperski, Bancassurance. Zwigzki
bankowo-ubezpieczeniowe, Difin, Warszawa 2002, s. 15-40; L. D. Czechowska, Procesy integracji sek-
tora bankowego i ubezpieczeniowego, UL w Lodzi, 1.6dz 2004, s. 162—-174; M. Sawach-Lech, Sprzedaz
produktéw bankowo-ubezpieczeniowych, CeDeWu, Warszawa 2008, s. 7-40; C. Orlowski, Konsumenci
bancassurance, Gazeta Bankowa, Nr 12/1128, Warszawa 2011, s. 41-44; ] W. Przybytniowski, Wspét-
czesne...,s. 72-89.
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miejscu zestaw produktéw bankowych i ubezpieczeniowych, w tym gléwnie ubezpie-
czen zyciowych zwigzanych z zabezpieczeniem kredytéw hipotecznych, oplaca si¢ ban-
kom, zaktadom ubezpieczen, oraz samym klientom. Banki maja przez to bogatsza oferte
i zwigkszaja swoja konkurencyjno$¢ na rynku, zarabiajac przy tym na posrednictwie ubez-
pieczeniowym i zmniejszajac wlasne ryzyko biznesowe, z kolei zaklady ubezpieczen dzieki
sieci bankow maja wicksze mozliwosci dotarcia do klientow. Klienci natomiast przy zaku-
pie ustugi bankowej moga pozyska¢ wiedze na temat produktéw ubezpieczeniowych, czyli
na przyklad ich zakresow, sum ubezpieczenia, warunkéw stosowania, korzysci dla ubez-
pieczonych/uposazonych, itd. Nie musze wiec w tym przypadku korzysta¢ z innych zrédet
informacji, gdyz od razu moga ja uzyska¢ na miejscu w banku. Pracownicy zakladéw ubez-
pieczen pozyskuja tez wiedze o produktach ubezpieczeniowych konkurentéw. Wszystkie
bowiem zakfady ubezpieczen posiadaja strony internetowe, ktére prezentuja pelny zestaw
oferowanych produktéw ubezpieczeniowych wraz z ogélnymi warunkami ubezpieczenia,
co pozwala porownywac wzajemnie oferty wielu ubezpieczycieli. Mozna tez w internecie
skorzysta¢ z poréwnywarek i kalkulatorow ubezpieczen, ktore szybko i w miare obiektyw-
nie wskazuja na najlepsze i najtarisze rozwiazania zwiazane z wyborem produktu ubezpie-
czeniowego. Jednocze$nie pozwala to na zapoznanie si¢ ze szczegotowymi rozwigzaniami
proponowanymi przez dany produkt ubezpieczeniowy, gdyz porownywarki lub kalkulatory
ubezpieczen wymagaja podania lub wyboru wiele sugerowanych opcji ubezpieczenia, co
pozwala pozna¢ nie tylko zakres oferowanego ubezpieczenia, ale takze sum ubezpieczenia,
ogolnych warunkow ubezpieczenia, czy tez zdarzen nie objetych ubezpieczeniem. Istnieje
tez mozliwos¢ poznania definicji wielu poje¢ ubezpieczeniowych, waznych rowniez i dla-
tego, ze zaktady ubezpieczen stosuja rézne definicje lub zakresy dla tych samych pojec ubez-
pieczeniowych, co moze prowadzi¢ do wielu nieporozumien w przypadku zrealizowania
sie ryzyka i korzystania z takich samych ubezpieczen u kilku réznych ubezpieczycieli, gdyz
kazdy z nich moze wyptacaé rozne sumy odszkodowarn czy $wiadczen.

1.3. Upowszechnianie wiedzy ubezpieczeniowej

Przyjmuje sie, ze wiedza pozostawiona samej sobie nie przynosi wielu korzysci. Prawdziwej
wartoéci nabiera dopiero wtedy, gdy staje si¢ szeroko dostepna i tym samym moze by¢ fa-
two stosowana. Wedlug M. Przybyly, ,pozytywnych doswiadczen z okreslonej wiedzy nie
mozna zatrzyma¢ w miejscach, w ktérych one powstaly. Niezbedny jest szybki przeplyw
informacji we wszystkich kierunkach, pomiedzy wszystkimi jednostkami organizacyjnymi
roznych pionow i pozioméw ™. Upowszechnianie wiedzy w zaktadach ubezpieczen wy-
maga przede wszystkim stosowania najnowszych narzedzi technologii informacyjnej, czyli
poczty elektronicznej, telekonferencji internetowych, intranetu (wewnetrzna sie¢ kompute-
rowa faczaca komputery w organizacji, gdzie po zamontowaniu serwera mozliwe jest korzy-
stanie tylko przez pracownikow w ramach sieci LAN (sieci lokalnej) z takich ustug jak strony
www, wewnetrzna poczta elektroniczna, itp.). Coraz czgéciej do zasobow firmy zawartych

M. Przybyla, Organizacja oparta na wiedzy, [w:] M. Przybyta (red.), Organizacja i zarzqdzanie.
Podstawy wiedzy menedzerskiej, AEW, Wroctaw 2001, 5. 427.
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w intranecie pracownicy firmy moga si¢ logowac z ogélnie dostepnego internetu poprzez
podanie hasta i loginu, czy tez z elektronicznych baz wiedzy.

Upowszechnianie wiedzy w zakladach ubezpieczen odbywa sie, podobnie jak w innych
organizacjach, poprzez wykorzystywanie dwdch strategii*’:
- strategii kodyfikacji wiedzy,

- strategii personalizacji wiedzy.

Strategia kodyfikacji wiedzy polega na spisywaniu wiedzy w dokumentach, tworzeniu
organizacyjnych baz danych i wykorzystywaniu systemoéw informatycznych do zarzadza-
nia takimi archiwami. Z kolei strategia personalizacji wiedzy polega na skoncentrowaniu sie
na komunikacji i wspélpracy z ekspertami, stymulujacymi przekazywanie wiedzy ukrytej.
Oba podejscia do upowszechniania wiedzy wydaja si¢ tak samo wazne, gdyz zawsze znaj-
duja si¢ w organizacji pracownicy, ktorzy preferuja jeden lub drugi sposob, albo tez wyko-
rzystuja obydwa sposoby na poznanie i upowszechnianie wiedzy.

Obszarem wiedzy szczegolnie czesto kodyfikowanym jest wiedza o sposobach pracy —
przedsiebiorstwa spisuja rekomendowane metody wykonywania okreslonych zadan,
formalizuja je w postaci procedur wewnetrznych, a nastepnie daza do ich powielania w in-
nych oddzialach. Jedna z takich procedur w zaktadzie ubezpieczen jest procedura likwida-
cji szkody, ktdra ustala m.in. zasadnos¢ wniosku o odszkodowanie, rozmiar szkody, oraz
wysoko$¢ odszkodowania. Procedura musi sie zamkna¢ w okresie 30 dni (jesli nie zacho-
dza przestanki wskazujace na watpliwosci co do okolicznosci wystapienia szkody, lub tez
co do zasadnosci odpowiedzialnosci zaktadu ubezpieczen) od dnia otrzymania wniosku
o odszkodowanie przez zaklad ubezpieczen i dotyczy czesci bezspornej odszkodowania.
Procedura narzuca tez wymogi co do obowiazkow poszkodowanego w sytuacji wystapie-
nia szkody, na przyklad zgromadzenia odpowiednich dokumentdw, zabezpieczenia miej-
sca wystapienia szkody, itd. Zaklad ubezpieczen, po uzyskaniu wszystkich niezbednych
dokumentéw oraz wizycie likwidatora w miejsce wystapienia szkody (jesli taka wizyta jest
niezbedna, cho¢ w tzw. malych szkodach zaklady ubezpieczen bardzo czesto rezygnuja
z wizyty likwidatora na miejscu zdarzenia na rzecz zdje¢ ze zdarzenia wystanych przez po-
szkodowanego), podejmuje decyzje co do zasadnosci wyplaty odszkodowania. Moze wiec
ZU przyja¢ odpowiedzialnos¢ finansowa za wystapienie szkody, moze tez odmowic wyplaty
odszkodowania. Poszkodowany moze tez nie zgodzi¢ sie z decyzja zakladu ubezpieczen,
zaréwno co do odmowy wyplaty odszkodowania, jak i co do wysokosci odszkodowania,
wowczas proces wyplaty odszkodowania wydluza si¢ w zaleznosci od tego, czy sprawa be-
dzie zatatwiona polubownie, czy tez poprzez wyrok sadowy. Nie kazda szkoda skutkuje wy-
placeniem przez zaklad ubezpieczen odszkodowania, gdyz zwykle w ogoélnych warunkach
ubezpieczen (o.w.u.) s3 wymienione zdarzenia/ryzyka, ktore zwalniaja zaklad ubezpieczen
od odpowiedzialnosci. Wielu ubezpieczycieli wprowadzifo ostatnio ufatwienia w wyplacie
odszkodowania w sytuacji na przyklad ubezpieczen komunikacyjnych, gdzie szkoda miesz-
czaca sie w granicach 3-5 tysiecy zlotych jest wyplacana w ciagu kilku dni po zgloszeniu
telefonicznym lub elektronicznym i przestaniu zdjecia uszkodzonego samochodu, bez
koniecznosci wizyty likwidatora w miejscu zdarzenia. Jest to skutkiem kolejnego obszaru

7 D. Jemielniak, A. K. Kozminski, Zarzgdzanie wiedzg, Oficyna a Wolters Kluwer business, War-
szawa 2012, s.176.
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kodyfikowania wiedzy, ktory jest wykorzystywany do upowszechniania wiedzy, czyli iden-
tyfikacji najlepszych praktyk konkurentéw, ktorzy w celu poprawienia jakosci $wiadczo-
nych ustug ubezpieczeniowych nie tylko stale daza do obnizania kosztow obstugi procesu
likwidacji szkdd, ale takze do usprawniania tego procesu tak, aby w przypadku niewielkich
szkod proces wyplaty odszkodowania mial charakter typowy, powielarny i szybki. Technika
pozwalajaca na identyfikowanie najlepszych praktyk i ich utrwalanie w organizacji jest ben-
chmarking, czyli porownanie wlasnej pracy z praca innych firm (lub oddzialow firmy), a na-
stepnie nasladowanie w przypadku stwierdzenia wyzszej efektywnosci tych praktyk u tych
podmiotéw gospodarczych.

Kolejnym obszarem kodyfikowania wiedzy w zakladzie ubezpieczen i wykorzystywa-
nym do upowszechniania wiedzy wsréd pracownikow jest informatyczny system zarzadza-
nia obiegiem zadan, ktory pozwala na automatyzacje procedur oraz standaryzacje procesow
gospodarczych w calym zakfadzie ubezpieczen. Tworzone sa tez tzw. mapy wiedzy, czyli
systematyzowanie nowych zasobéw wiedzy i ich wykorzystywanie w procedurach zarzad-
czo-operacyjnych bedacych w dyspozycji organizacji. Te nowe zasoby wiedzy sa wykorzy-
stywane dla tworzenia lub uaktualniania dzialan zwigzanych m.in. z:

— raportami,

- rejestrami (klientow, uméw, roszezen, reasekuracji, posrednikéw ubezpieczeniowych,
aktuarialny, dzialalnosci inwestycyjnej, itp.),

- wzorcowymi procedurami postepowania dla wszystkich procesow gospodarczych re-
alizowanych w zakladzie ubezpieczen,

- dokumentami przygotowywanymi na wlasny uzytek (notatki, uwagi, propozycje),

- dokumentami tworzonymi dla innych os6b (odwoluja si¢ do zasobéw wiedzy ukrytej,
wspolnych dla wykonujacych dany zawdd),

- dokumentami tworzonymi dla innych oséb, rézniacych sie posiadana wiedza (np.: w za-
kresie definicji podstawowych poje¢ i zakreséw ich stosowania, opiséw podstawowych
procesow zachodzacych w zakladach ubezpieczen, itp.).

Posiadanie spisanych i stale aktualizowanych zasobow wiedzy oznacza fatwos¢ dotarcia
do nich w kazdej chwili i niezaleznie od pracownikéw. Oczywidcie dostep do najcenniejszej
wiedzy musi by¢ ograniczony, nawet jesli wydaje sie to pozornie sprzeczne z celem inicjatyw
w zakresie upowszechniania wiedzy.

Przyjmuije sie, ze bardziej skutecznym sposobem upowszechniania wiedzy jest strategia
personalizacji wiedzy, czyli strategii skoncentrowanej na komunikacji i wspotpracy z eks-
pertami, stymulujacej przekazywanie wiedzy ukrytej. Dzielenie sie wiadomosciami, umie-
jetno$ciami i doswiadczeniem z innymi pracownikami, pozwala na zespotowe wyciaganie
wnioskéw i wykorzystywanie wiedzy przez wiele oséb. W dziatalnosci zakladéw ubezpie-
czen corocznie wystepuje duza rotacja wérdd agentéw ubezpieczen, dlatego tez wdrozenie
ich do efektywnej wzajemnej wspdtpracy z zakladem ubezpieczen wymaga odpowiedniego
przygotowania. Agent po zdaniu egzaminu i wpisaniu do rejestréw agentéw ubezpieczenio-
wych w KNF przechodzi dodatkowe szkolenie w danym zakladzie ubezpieczen, gdzie zapo-
znaje si¢ ze specyfika pracy i procedurami wewnetrznymi. Zostaje tez przydzielony do grupy
agentéw znajdujacych sie pod opieka merytoryczna wybranego kierownika, ktéry zapew-
nia mu wszelka pomoc w tym poczatkowym etapie pracy. Ta komunikacja miedzyludzka

37



Wiedza w procesie zarzadzania zakladem ubezpieczen ze szczegdlnym uwzglednieniem dystrybucji ubezpieczen

jest tradycyjnym, ale czesto tez najbardziej efektywnym sposobem dzielenia si¢ wiedza i jej
upowszechnianiem. Poza tym zaklad ubezpieczen tworzy w swoich strukturach organi-
zacyjnych ekspertow produktowych, zaréwno na szczeblu centralnym, regionalnym, jak
i na szczeblu oddzialow terenowych, ktorzy posiadaja najwieksza wiedze w zakresie warun-
kéw i wylaczen zwiazanych ze stosowaniem danych produktow. Wazne jest wowczas stwo-
rzenie fatwych sposobéw kontaktow z tymi ekspertami wszystkim pracownikom zakladow
ubezpieczen potrzebujacych wiedzy specjalistycznej. Tym bardziej, ze skomputeryzowane
bazy wiedzy nie przechowuja wyczerpujacych informacji i czesto nie zapewniajg uzyska-
nie odpowiedzi na konkretne pytania zwigzane na przyklad ze szczegdlng sytuacja danego
klienta. Czyli wspotpraca z klientem i merytoryczna nad nim opieka pozwalaja skuteczniej
przekazywa¢ i upowszechnia¢ wiedzg niz samo jej spisanie, ponadto wiedza ukryta ujawnia
sie wlasnie w dziataniu, nawet gdy pracownik nie jest tego $wiadomy.

Inng forma upowszechniania wiedzy w zakladzie ubezpieczen sa prace wykonywane
zespolowo oraz zebrania pracownikow, gdzie nastepuje wymiana informacji i doswiadczen,
a takze wypracowywane sa nowe pomysly. Praca zespotu pozwala na znalezienie rozwia-
zan, ktérych nie byliby w stanie samodzielnie wypracowa¢ pojedynczy pracownicy — jest
to efekt zjawiska synergii, zgodnie z ktérym zespét to wiecej niz tylko suma jednostek. Poza
tym nowoczesne technologie informatyczne i telekomunikacyjne dodatkowo utatwiaja or-
ganizacje zespolow, ktére nie musza spotykac sie w jednym czasie i miejscu. Wirtualne ze-
brania i praca na odleglos¢ sa mozliwe dzieki takim narzedziom jak czat, listy dyskusyjne,
tele- i wideokonferencje. Z kolei zebrania, w tym takze zebrania organizacyjno-operacyjne,
ktére w oddziatach zaktadow ubezpieczen odbywaja sie co tydzien, pozwalaja na odwoly-
wanie si¢ do m.in. unikalnych zasobow wiedzy poszczegolnych uczestnikow. Chociaz kazdy
z pracownikdw moglby samodzielnie opracowac opinie i propozycje, a nastepnie zapisac je
w dokumencie i przesta¢ do innych, spotkania ,twarza w twarz” w czasie zebrania pozwalaja
na bardziej intensywna wymiane wiedzy. Ponadto, dzieleniu si¢ wiedza sprzyjaja tez niefor-
malne spotkania pracownikow po godzinach pracy, a takze tzw. wyjazdy integracyjne, gdzie
przy braku obowiazku wykonywania czynnosci stuzbowych nastepuje swoboda wymiany
mysli, w tym rowniez zwigzanych z wykonywana praca.

Jedna z form upowszechniania wiedzy w zakladzie ubezpieczen jest tez tzw. marketing
wewnetrzny, ktory wynika z przekonania, iz decydujacy wplyw na efektywne dziatania or-
ganizacji ma wiedza, umiejetnosci i zachowanie jej pracownikow. Marketing wewnetrzny
pozwala na dotarcie do pracownikéw z wiedza o zakladzie — jego planach, wynikach,
procesach wewnetrznych, decyzjach strategicznych i operacyjnych, zmianach wewnetrz-
nych, itp., co w efekcie ma prowadzi¢ do wzrostu zaangazowania pracownikow, wiekszego
zadowolenia z pracy i lepszej identyfikacji z firma, dzigki czemu podejmowane przez nich
decyzje beda w wigkszym stopniu oparte na wiedzy o aktualnej sytuacji firmy i $wiadomo-
$ci dodatkowych uwarunkowan podejmowanych dziatain. Wiedza ta moze dotyczy¢ tez
na przyklad poszukiwania przez zaklad ubezpieczen pracownikow na dane stanowisko
pracy w wyniku transferéw wewnetrznych, co oznacza mozliwos¢ wykorzystania juz zdoby-
tej wiedzy oraz poznanie sposobow funkcjonowania innych dzialow zakladu ubezpieczen.
Transfery wewnetrzne dotycza zwykle 0s6b z ograniczonym stazem pracy lub najbardziej
doswiadczonych pracownikéw. Mlodzi pracownicy moga przez kilka miesiecy gromadzi¢
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wiedze i do$wiadczenia w roznych dziatach zakfadu ubezpieczen i dopiero pdzniej wybraé
miejsce pracy najbardziej im odpowiadajace. Doswiadczeni pracownicy moga z kolei by¢
przekazywani do innych dzialéw, biur lub oddzialéw terenowych zakladu po to, aby wspie-
ra¢ ich prace swoja wiedza i dotychczasowymi duzymi doswiadczeniami zawodowymi.

1.4. Techniki sprzedazy ubezpieczen — klucz do wiedzy o znajdowaniu
klientow i ustalaniu ich potrzeb ubezpieczeniowych

Dystrybucja produktéw ubezpieczeniowych polega na pozyskiwaniu klientow i odbywa
sie w ramach procesu zwanego akwizycja. Akwizytorem moze by¢ pracownik wiasny za-
kladu ubezpieczen, agent oferujacy ubezpieczenia uzupelniajace, lub posrednik ubezpie-
czeniowy — agent lub broker ubezpieczeniowy®. Znajdowanie nowych potencjalnych
klientow to niekonczacy sie proces umiejscawiania i zapewniania podazy oséb, ktorym
mozna zaoferowa¢ ubezpieczenie. To podstawowy warunek sukcesu posrednika ubezpie-
czeniowego, ktory moze osiagnac tylko przez regularne stosowanie wyprébowanych tech-
nik zdobywania nowych potencjalnych klientow. W wiekszosci przypadkéw posrednicy
ubezpieczeniowi docieraja bezposrednio do klienta do jego miejsca zamieszkania, co ozna-
cza, ze musza by¢ oni rozlokowani na calym terenie na ktorym dzialaja. Teren ten zwany jest
obszarem akwizycyjnym, a w jego sklad wchodza biura zaktadu ubezpieczen, jego pracow-
nicy etatowi oraz pozaetatowi, agenci wylaczni, a takze multiagenci, ktorzy w ramach swojej
dzialalnosci gospodarczej oferuja produkty ubezpieczeniowe co najmniej dwoch zaktadow
ubezpieczen. Wszyscy razem tworza system akwizycji. Sposob organizacji systemu akwi-
zydji zalezy od wybranych segmentow rynku, oferowanych produktow ubezpieczeniowych
i zasobow finansowych zaktadu ubezpieczen. Ich efektem jest wybor sieci akwizycyjnej.
Ze wzgledu na typ sieci akwizycje dzieli si¢ na bezposrednia (wlasna) i posrednia. Akwi-
zycja bezposrednia (wlasna) prowadzona jest za pomoca etatowych pracownikéw zakladu
ubezpieczen, posrednia za pomoca samodzielnych podmiotéw gospodarczych bedacych
posrednikami ubezpieczeniowymi (agenci i brokerzy ubezpieczeniowi). Akwizycje ze
wzgledu na sposob sprzedazy dzieli si¢ na osobista i medialna. Akwizycja osobista polega
na bezposrednim kontakcie sprzedawcy z klientem, medialna na jednokierunkowym prze-
kazie medialnym (za pomoca poczty, telefonu, mediéw publicznych (prasy, TV), telein-
formatyki) naklaniajacym do kupowania ustug ubezpieczeniowych z odpowiedzia klienta
skierowana bezposrednio do zakladu ubezpieczen. Akwizycja medialna (zwana sprzedaza
bezposredniej odpowiedzi) wynika z jednej strony z rosnacych kosztow sprzedazy posred-
niej, z drugiej z rozwoju $rodkéw komunikacji na odleglos¢. W tym systemie w obecnych
warunkach sprzedaje sie proste i standardowe produkty ubezpieczeniowe®. Najczesciej
w ubezpieczeniach stosowana jest akwizycja posrednia-osobista, czyli sprzedaz realizowana
przez agentéw i brokeréw ubezpieczeniowych. Nalezy ja odroznia¢ od akwizycji osobistej
(realizowanej przez pracownikow zakladéw ubezpieczen) i akwizycji wlasnej (polegajacej
na obstudze klienta bezposrednio przez zaklad ubezpieczen podczas wizyty klienta w jego

8 Ustawa o dystrybucji ubezpieczen z dnia 15 grudnia 2017 r. (Dz. U. 2017, poz. 2486).

. Monkiewicz, Podstawy ubezpieczeri ..., s. 213.
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biurze). Zlozony cykl sprzedazy ubezpieczenn mozna podzieli¢ na szes¢ podstawowych

etapow™:

- znajdowanie potencjalnych klientow,

- nawigzanie kontaktu,

- zebranie informacji na temat sytuacji, potrzeb i probleméw potencjalnego klienta,

- propozycja sposobu zaspokojenia potrzeb i rozwiazania probleméw klienta za pomoca
odpowiedniej formy ubezpieczenia,

- prezentacja warunkow i korzysci zaproponowanej formy ubezpieczenia, oraz sprzedaz
ubezpieczenia,

- utrzymywanie kontaktu z klientem, oferowanie innych ubezpieczen w przyszlosci, prze-
dluzanie umowy ubezpieczenia, zapewnianie pomocy przy likwidacji szkody, zdobycie
referencji od klienta — nowe referencje prowadza z powrotem do znajdowania nastep-
nych klientow.

Kazdy etap cyklu sprzedazy prowadzi w sposob naturalny do nastepnego. Co wazne, jest
to niekonczacy si¢ proces. Zawsze rozpoczyna si¢ i konczy na znajdowaniu klientéw. Bez
wzgledu na to, jak agent ubezpieczeniowy radzi sobie na pieciu pozostatych etapach, to pod-
stawg sukcesu w pracy jest zdobywanie klientéw. Gdy kontaktujac si¢ z nowym potencjal-
nym klientem mozna si¢ na kogos powola¢, to sie juz wie, jakie ma on potrzeby w zakresie
ubezpieczen, wowczas sama sprzedaz, oparta ponadto na wlasnym rozeznaniu potrzeb i za-
letach produktu ubezpieczeniowego, jest stosunkowo tatwa. Przyszle wyniki agenta zaleza
od jego wiasnej inwencji w zakresie skutecznosci wyjscia z oferta na zewnatrz, odnalezienia
i zdobycia potencjalnych klientéw oraz udzielenia im pomocy w podjeciu decyzji kupna
najlepiej od razu, aby pdzniej mogli liczy¢ na korzysci ptynace z posiadania polisy. Skuteczne
wiec wyszukiwanie odpowiednich ludzi, czyli nowych potencjalnych klientéw, z ktorymi
mozna i warto si¢ spotka¢, to najwazniejszy obowiazek kazdego agenta ubezpieczeniowego.

Specyficzng cechy dziatalnosci zaktadow ubezpieczen jest istnienie odwrdéconego cyklu
produkceyjnego w stosunku do cyklu w innych podmiotach gospodarczych — w pierwszej
kolejnosci pojawiaja si¢ wplywy z tytutu sprzedazy, a dopiero podzniej ponoszone sa roz-
tozone w czasie koszty. Podstawowymi przychodami ze sprzedazy sa skfadki ubezpiecze-
niowe, natomiast kosztami sa glownie wyplacone odszkodowania i §wiadczenia. W zwiazku
z przesunieciem w czasie tych dwoch zdarzen, zaklady ubezpieczen z zebranej sktadki two-
rz3 rezerwy techniczno-ubezpieczeniowe, ktore stanowia biezaca warto$¢ przyszlych od-
szkodowan i $wiadczen wynikajacych z zawartych uméw ubezpieczenia. Utrzymywanie
wplaconych skladek w formie srodkéw pienieznych do momentu wyplaty odszkodowania
lub $wiadczenia byloby nieefektywne. Dlatego tez zaklady ubezpieczen inwestuja te $rodki,
osiagajac dodatkowe przychody. Przychody z inwestycji sa drugimi co do wielkosci przy-
chodami zakladéw ubezpieczen. Ten odwrdcony cykl produkeyjny zakltadéw ubezpieczen
nakazuje im wychodzenie na zewnatrz i oferowanie swoich ustug ubezpieczeniowych po-
przez bezposrednie spotkania z klientami w ich domach, miejscu pracy czy na rozmowie
w innym wskazanym miejscu, np. barze, restauracji, kawiarni, galerii handlowej. To nie
klient udaje si¢ do miejsca zakupu jak w przypadku innych podmiotow gospodarczych, lecz

%0 P Nassalski, Techniki sprzedazy ubezpieczen, Poltext, Warszawa 1999, . 20.
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zaklad ubezpieczen poprzez swoich pracownikéw czy posrednikow ubezpieczeniowych
udaje sie do klienta. Dzieje sie tak dlatego, poniewaz w rozumieniu wigkszosci potencjal-
nych klientéw produkty ubezpieczeniowe i zwigzane z nimi ustugi natury finansowej daja
korzysci nie od razu, lecz w nieokreslonej przysztosci. Chetniej wydaja pieniadze konsu-
menci na to, z czego moga korzystac¢ i mie¢ satysfakcje od razu, i dlatego wlasnie wielu z nich
tak robi, a decyzje co do zakupu ubezpieczenia czesto odkladaja na pézniej. Oszczedzanie
czy tez przeznaczanie pieniedzy na co$, co moze dac¢ korzysci w przysztoéci, jest trudniejsze
niz biezace wydawanie tych pieniedzy, cho¢ nie zawsze jest to wlasciwy sposéb postepowa-
nia. Profesjonalni agenci ubezpieczeniowi rozumieja te uwarunkowania, dlatego zajmuyja sie
uswiadamianiem potencjalnym klientom korzysci ptynacych z przeznaczania czgsci pienie-
dzy na ubezpieczenia, czyli na mozliwos¢ skorzystania w przysztosci ze znacznie wigkszych
zyskow czy innych korzysci. Nie nalezy wiec czekad, az klienci zglosza si¢ sami po zakup
ustugi, lecz nalezy stale wyszukiwa¢ potencjalnych klientéw. Dlatego nalezy stworzy¢ sys-
tem ich zdobywania i potem konsekwentnie go rozbudowywac.

W pierwszym etapie systemu zdobywania potencjalnie nowych klientow najwazniej-
szymi klientami dla agenta ubezpieczeniowego sa ludzie, ktérych zna — jego przyjaciele,
znajomi i krewni, oraz ich przyjaciele, ich znajomi i cztonkowie ich rodzin. Wszyscy sa
naturalnymi sojusznikami agenta ubezpieczeniowego i moga wyjatkwo skutecznie zareko-
mendowa¢ zaréwno jego, jak i to, co ma do zaoferowania. Jest to bardzo wazne, gdyz jak
twierdza psychologowie, ,wszyscy rodzimy sie z lekiem przed obcymi™'. Ludzie czesto
obawiajq sie rzeczy nieznanych, boja sie polega¢ na obcych. Dlatego gdy agent ubezpiecze-
niowy dzwoni do potencjalnego klienta, ktéry nic o nim nie wie, to pierwszym odruchem
klienta jest odmowa na propozycje spotkania. Aby wiec zmniejszy¢ prawdopodobienstwo
odmowy, nalezy starac sie, azeby klient do ktorego dzwoni agent ubezpieczeniowy juz cos
wiedzial o nim, a z drugiej strony agent ubezpieczeniowy dzwonil przede wszystkim do ko-
go$, kogo zna osobiscie i kto mu ufa, ale takze do kogo$, kogo zna przynajmniej z polecenia.
Agent ubezpieczeniowy moze czu¢ si¢ nieswojo nawiazujac kontakt zawodowy nie tylko
z osobami obcymi, ale takze z osobami ktorych zna osobiscie i ktore mu ufaja, gdyz czym
innym jest kontakt kolezenski, a czym innym zawodowy. Jednak rezerwa wobec znajomych
i bliskich znika zwykle, gdy agent ubezpieczeniowy doskonale zna co oferuje i bedzie miat
swiadomo$¢, jaka ma to wartos¢. Wbrew bowiem obiegowym opiniom, ze znajomymi
mozna i nalezy rozmawiac o interesach, jesli jest to dla nich korzystne i nie usituje si¢ tychze
znajomych wykorzystywa¢. Wazne jest przestrzeganie przez agentow ubezpieczeniowych
kilku podstawowych zasad:

- stwarza¢ mozliwos¢ zwrdcenia sie do klientow w sprzyjajacych okolicznosciach (wspol-
nie wybrane miejsce i godzina spotkania, klient zna agenta z nazwiska, styszat o firmie,
ktora reprezentuje, wie ze agent ma mu do przekazania co$, co go zainteresuje, spotkanie
powinno odby¢ sie w atmosferze pelnego zaufania do agenta —to spowoduje, ze zosta-
nie wystuchany z zyczliwoscia, agent powinien dazy¢ do wzajemnej komunikacji i zro-
zumienia — to daje najlepsze rezultaty),

°! Strona internetowa SWPS Uniwersytet Humanistycznospoleczny Wroctaw, www.swps.pl/
wroclaw/aktualnosci/lek przed obeymi, data: 09/10/2020
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- klienci sg w sytuacji, w ktérej powinni posiada¢ ubezpieczenie (celem spotkania agenta
z potencjalnym klientem jest oferowanie mu ustug ubezpieczeniowych, informowanie
i u$wiadamianie klientowi, jak moze zabezpiecza¢ swoje dobra poprzez zakup ustugi
ubezpieczeniowej; dobrze jest wiec znac swoich potencjalnych klientow i wiedzie¢, w ja-
kiej sytuacji si¢ obecnie znajduja; szuka¢ ludzi majacych problemy; a przy ocenie swo-
ich ewentualnych klientow i zbieraniu danych na ich temat robi¢ zestawienie ludzi z ich
potrzebami),

- klienci sa w stanie ptaci¢ (nalezy pamieta¢, ze duzo ludzi ma pieniadze, cho¢ na zewnatrz
tego nie widac),

- klienci spelniajg warunki stawiane przez zakfad ubezpieczen (agent musi zna¢ wszystkie
warunki jakie powinny by¢ spetnione, aby doszto do zawarcia umowy ubezpieczenia,
dlatego nalezy z listy potencjalnych klientéw wykresla¢ wszystkich tych, ktérzy nie kwa-
lifikuja sie do dalszych rozmow, np. dotychczasowa wysoka szkodowos¢ potencjalnego
klienta, wczesniejsze jego przestepstwo ubezpieczeniowe, nie dotrzymywanie uméw
w sprawie spotkania, odstepowanie od uméw, itp.).

Po wyselekcjonowaniu 0sob spelniajacych warunki podstawowe, mozna tworzy¢ liste

w kolejnosci od 0sob dla agenta najbardziej wartosciowych, do najmniej wartosciowych. Ci

najbardziej wartosciowi to tacy, ktérym od zaraz mozna sprzedac jakis produkt ubezpiecze-

niowy i dlatego do nich nalezy si¢ zwroci¢ w pierwszej kolejnosci. Kolejna grupa klientow
to ci, ktorzy co prawda jeszcze sie wahaja z podjeciem decyzji o zakupie, ale wykazuja za-
interesowanie kupnem kilku produktéw ubezpieczeniowych. To prawdopodobnie wkrétce
oraz w przysztosci stali klienci zakladu ubezpieczen. Trzecia grupa klientow dotyczy osdb,
ktére nie wyrazaja jeszcze checi kupna jakiegos produktu ubezpieczeniowego, ale s skfonne
zarekomendowa¢ agenta innym osobom i w ten sposéb ufatwi¢ mu kontakt z nowymi po-
tencjalnymi klientami. Czwarta grupe klientow tworza osoby, ktorym trudno jest cokolwiek
zaproponowac z produktow ubezpieczeniowych z uwagi na ich obecna sytuacje zyciowa lub
materialna. Po uwzglednieniu tych podziatow moze si¢ okazad, ze czes$¢ osob z listy nie ma
dla agenta zadnej warto$ci — ani teraz, ani w przyszlosci. Agent ubezpieczeniowy powinien
od razu wykredli¢ ich ze swojej ,,bazy klientéw”, aby nie traci¢ czasu na zbedne tylko dys-

kusje, gdyz tacy klienci prawie na pewno nic nie kupia. W tej kategorii mieszcza sie tez i,

ktérzy spelniaja inne warunki, ale na nic ich nie sta¢, ani nikogo z ich otoczenia.
Najlepszym zrédlem nowych klientéw i nowych rynkéw zbytu ustug ubezpieczenio-

wych (i ogolnie finansowych) sa osoby polecone, czyli zarekomendowane. Agenci ubezpie-
czeniowi uzyskuja nowe nazwiska od ludzi, ktorych znaja. Dobrze jest dowiedzie¢ si¢ od
nich o potrzebach tych nowych ludzi, co pozwolitoby agentowi zakwalifikowa¢ ich na liste
nowych potencjalnych klientow. Ponadto wazne jest uzyskanie pozwolenia od osoby, ktora
data to nazwisko nowego potencjalnego klienta, do powolania si¢ na nig w rozmowie. Daje
to wickszq szanse na spotkanie z nowymi potencjalnymi klientami. Agent ubezpieczeniowy
moze tez poprosic¢ osobe, ktora udostepnia nazwiska nowych potencjalnych klientéw; o za-
rekomendowanie go wsrdd tych nowych oséb. Mozna to zrobi¢ osobiscie, telefonicznie lub
listownie. Do$wiadczenia agentow ubezpieczeniowych wskazuja, ze zwykle jedna sprzedaz
nastepuje na cztery spotkania z podjeciem proby sprzedazy, a takich spotkan powinno si¢
mie¢ okolo o$miu w ciagu tygodnia. Zeby sie tak stalo, trzeba mie¢ wezesniej okoto dwu-
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nastu do czternastu spotkan wprowadzajacych (zaaranzowanych) tygodniowo i jeszcze
wezesniej okolo pietnastu do siedemnastu nowych 0séb tygodniowo, ktére zostaly zakwa-
lifikowane do grupy ewentualnych klientow. Nie wystarczy zbiera¢ same nazwiska osob,
trzeba koniecznie zbiera¢ dodatkowe informacje o tych osobach, ich potrzebach, itd. Tym
bardziej, ze nawet najlepsi agenci ubezpieczeniowi wickszo$¢ nowych nazwisk dostaja od
ludzi, ktorych dopiero poznali. Wazne sa bowiem dobre przyzwyczajenia w zakresie zbiera-
nia nowych klientow, gdyz jak mowi przystowie ,,0 wiele fatwiej jest nabra¢ dobrych przy-
zwyczajen, niz pozniej zmienic zfe™. Zbieranie nazwisk 0sob i informacji o ich potrzebach,
telefonowanie i umawianie si¢ na spotkania, uzyskanie nazwisk kolejnych potencjalnych
klientow, jest czescia niekonczacego sie cyklu pracy agenta ubezpieczeniowego, ktéry moze
przynosic znaczne, a czasami nawet ogromne dochody.

Wsréd dobrych przyzwyczajen z zakresu zbierania nowych klientéw jest planowanie
dzialan, czyli ustalanie celow i terminéw ich realizacji odnoszacych sie do liczby nowych
klientow i okresow ich pozyskania, ale takze odnoszacych sie do wlasnego rozwoju agenta
ubezpieczeniowego, celow dotyczacych jego kariery zawodowej, stosunkéw z ludzmi, celow
materialnych i prestizowych. Planowanie powinno jednak dotyczy¢ tez metod uczenia sie
pracy agenta ubezpieczeniowego, czyli nie tylko poprzez metode wlasnych préb i bledow,
ale takze poprzez metode korzystania z do$wiadczen innych, szczegélnie tych, ktorym sie
powiodto. Wspolna bowiem cecha ludzi sukcesu jest umiejetnos¢ uczenia sie od innych,
oraz robienia tego, czego nie robia ci, ktérym sie nie powiodlo. Planowanie wiec jest bar-
dzo waznym elementem pracy agenta ubezpieczeniowego, rowniez i dlatego, gdyz jak méwi
przystowie ,ludzie nie planuja przegranej, przegrywaja, bo nie planowali” Nalezy wiec za-
planowac prace, ale tez pracowac nad planem, gdyz nawet cele wyznaczone w najlepszej
wierze moga w rezultacie okazac sie celami na wyrost albo zbyt ograniczonymi, potrzebne
wiec beda korekty planu. Lepiej bowiem pracowa¢ przy planach realnych niz przy nierze-
czywistych, czyli zbyt ambitnych lub niedoszacowanych. Gdy gléwny nacisk zostaje poto-
zony na planowanie i nabieranie dobrych przyzwyczajen w pracy, sukces jest gwarantowany
(lub prawie gwarantowany). Tym bardziej, ze jak si¢ okazuje w praktyce, ,90% wszystkiego
co robig ludzie wynika z przyzwyczajenia™. Prawda jest tez to, ze ludzie najlepiej ucza sie
przez powtarzanie, az zaczna dziafa¢ automatycznie. Ten sam mechanizm wystepuje tez
w pracy zawodowej, dlatego nabranie dobrych przyzwyczajen jest niezwykle wazne. Ten
proces uczenia sie pracy agenta ubezpieczeniowego ma w zasadzie charakter permanentny.
W tym procesie uczenia si¢ znajduje si¢ tez uczestnictwo w szkoleniach ciaglych, ktorym
celem jest motywowanie agentéw ubezpieczeniowych do pracy, nauka nowych produktow
ubezpieczeniowych, wymiana doswiadczen z innymi agentami, a takze kontrola wykony-
wanej pracy i realizacji wyznaczonych plandw. Dobrze jest, zeby oprdcz kontroli wlasnej,
byta tez kontrola zewnetrzna, bo wowczas razem tworzg one te dzialanie bardziej efektywne
i wartosciowe. Uwaza sie, Ze ,najlepszym towarem jest zaufanie klienta™". Jest to szczegdl-

52 Strona internetowa SWPS Uniwersytet Humanistycznospoleczny Wroctaw, www.swps.pl/
wroclaw/aktualnos$ci/lek przed obeymi, data: 09/10/2020.

> Strona internetowa SWPS Uniwersytet Humanistycznospoleczny Wroctaw, www.swps.pl/
wroclaw/aktualno$ci/przyzwyczajenia, data: 13/10/2020.

> Poradnik przedsiebiorcy, www.poradnikprzedsiebiorcy.pl/zaufanie w biznesie dlaczego jest
istotne, data: 14/11/2020.
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nie wazne w ustugach ubezpieczeniowych, gdyz tak naprawde klienci kupuja obietnice
zapisang w polisie ubezpieczeniowej, ze w razie realizacji si¢ ryzyka ubezpieczeniowego
zostanie wyplacone odszkodowanie ($wiadczenie). Nie kupuja wicc jaki$ obietnic, tylko te,
o ktérych dowiedzieli sie od agenta ubezpieczeniowego. Dlatego musi on zdoby¢ zaufanie
potencjalnych klientéw, zanim zechca oni skorzystac z jego pomocy i rad w zakresie zaspo-
kojenia swych potrzeb dotyczacych zabezpieczenia si¢ finansowego na wypadek realizacji
sie roznych ryzyk majatkowych lub zyciowych wystepujacych w ich zyciu. Zaufanie nie
tylko nalezy wytworzy¢, ale takze budowa¢ wciaz na nowo, aby kontakty z klientami byly
naprawde trwate. Trzeba wigc stale udowadnia¢ swoim klientom, ze sprawy ich sa dla agenta
ubezpieczeniowego najwazniejsze. Nie moze on zawiez¢ ich zaufania, a postepowanie jego
musi by¢ zawsze zgodne z duchem i litera prawa, zgodne z etyka zawodowa. Ta zasada po-
szanowania i dziatania zgodna z prawem powinna by¢ podstawowa norma etyczna kazdego
agenta ubezpieczeniowego. Z etyka agenta ubezpieczeniowego lacza si¢ tez pojecia: zasada
dobrej wiary i zasada dobrych obyczajow kupieckich. Polegaja one na eliminowaniu dziatan
mogacych godzi¢ w interesy klienta i zakladu ubezpieczen. Uzasadniony interes obu tych
podmiotow agent powinien przedkfada¢ nad wlasnym zyskiem. Waznym zagadnieniem
z dziedziny etyki agenta ubezpieczeniowego jest rzetelnos¢ informacji, ktére agent przeka-
zuje klientowi. Powinny by¢ one sprawdzone i uwiarygodnione, gdyz wiedza w dziedzinie
ubezpieczen stale sie poszerza oraz ulega zmianom, stad agent ubezpieczeniowy powinien
stale doskonali¢ swoje umiejetnosci, aby zawsze by¢ kompetentnym w tym, co robi. Agent
postepujacy zgodnie z zasadami etyki zawodowej przedklada interes klienta ponad wlasne
korzysci. Najwazniejsze jest rozwiazanie problemu klienta, bez wzgledu na to, czy to kon-
kretne rozwiazanie jest najlepsze dla agenta. W ten miedzy innymi sposéb buduje sie za-
ufanie do klienta. Uwaza sie, ze w branzy, gdzie chodzi o poczucie bezpieczenstwa, zaufanie
i uczciwo$¢ wobec klienta daje gwarancje sukcesu. Zyskuja na tym wszyscy, klient — po-
niewaz za swoje pieniadze otrzymuje najlepszy produkt i najwyzszy poziom uslug, zaktad
ubezpieczen — poniewaz dziki postepowaniu swoich agentow wzmacnia pozycje na rynku
i wigcej sprzedaje. Zachodzi wiec tu sprzezenie zwrotne — im lepsi agenci, tym silniejsza
firma, i odwrotnie. Agent staje si¢ lepszy w swojej pracy wraz z wicksza wiedza na temat
potrzeb swoich klientéw. Czesto sa to informacje poufne, dotyczace spraw osobistych,
rodzinnych, majatkowych, zdrowotnych. Jednak im wiecej informacji bedzie agent miat
o kliencie, tym celniej okresli jego rzeczywista potrzebe i wskaze najlepszy produkt ubez-
pieczeniowy zaspokajajacy te potrzebe. Zachodzi tu wiec zwigzek miedzy jakoscia ustug
$wiadczonych przez agenta ubezpieczeniowego, a stopniem otwartosci i zazylosci z klien-
tem. Stopien ten zalezy od zaufania do agenta ubezpieczeniowego, a zaufanie z kolei nie jest
mozliwe bez uczciwosci agenta w postepowaniu, nawet tam, kiedy nikt tego nie widzi. Oso-
bista uczciwos¢ agenta ubezpieczeniowego buduje zaufanie klienta, co przekfada sie na jego
zadowolenie. A zadowolony klient, zarowno bezposrednio po podjeciu decyzji kupna, jak
i po uplywie diuzszego okresu, chetniej kupuje nastepne polisy ubezpieczeniowe, podaje
nazwiska nowych potencjalnych klientéw, namawia blizsza i dalsza rodzine na zakup ubez-
pieczen. Nic wigc dziwnego, ze najlepsi agenci ubezpieczeniowi najwigksza czes¢ swojej
sprzedazy realizuja dzieki referencjom pozyskanym od poprzednich klientow oraz sprze-
dazom powtornym?®.

% System Lead, www.ubezpieczeniaonline.pl/lead; data: 10/09/2020.
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Podsumowujac, znajdowanie klientow polega na przedstawianiu przez agentéw ubez-
pieczeniowych oferty ubezpieczeniowej klientom oraz zawieraniu umow ubezpieczenio-
wych, czyli sprzedazy ubezpieczen. Jest to praca ciagla, ktora nigdy sie nie koriczy. Zeby byla
skuteczna, musi by¢ zaplanowana i realizowana. Cykl sprzedazy zaczyna si¢ i konczy tym
samym — wyszukiwaniem nowych potencjalnych klientéw. Aby agent ubezpieczeniowy
odni6st sukces, musi miec¢ wiedze, umiejetnosci i kompetencije w zakresie ubezpieczen, gdyz
tego oczekuja jego klienci i na tym buduja oni swoje zaufanie do niego. Sprzedaz jest z jednej
strony sztuka, z drugiej rzemiostem, ktore wymaga praktyki i korzystania ze sprawdzonych
wzoréw. Dlatego zaden agent ubezpieczeniowy nigdy nie bedzie mogl powiedzie¢, ze wie
juz wszystko. Ale wytrwalo$¢ w dazeniu do realizacji planéw, zaréwno zawodowych, jak
i osobistych, a takze stale szkolenie si¢, doskonalenie swojej techniki sprzedazy, przestrzega-
nie etyki zawodowej, korzystanie z do$wiadczen agentéw odnoszacych sukces w sprzedazy
produktéw ubezpieczeniowych, stwarza szanse kazdemu na bycie coraz lepszym agentem
ubezpieczeniowym z kazdym nastepnym rokiem pracy. Nie dzieje si¢ to szybko, zwykle
profesjonalista w tym zawodzie zostaje si¢ dopiero po 3—4 latach pracy™. Trudnos¢ ta wy-
nika z faktu, iz wigkszos¢ zakupow dokonuje sie z inicjatywy klienta, nawet jedli nie bez-
posredniej, to posredniej, gdyz musza wyrazi¢ zgode na prosbe agenta ubezpieczeniowego
na bezposrednie spotkanie w jego domu, miejscu pracy lub innym miejscu (kawiarni, barze,
restauracji, galerii handlowej, itd.). Dzieje sie tak dlatego, gdyz produkty ubezpieczeniowe
daja korzysci nie natychmiast, lecz w nieokreslonej przysztosci. Cho¢ nie jest to prawda,
poniewaz zapewniaja ochrone ubezpieczeniowa w calym okresie waznosci polisy ubezpie-
czeniowej, to dla wielu klientéw korzysci wiaza si¢ tylko z otrzymaniem odszkodowania czy
$wiadczenia w wyniku zajécia wypadku ubezpieczeniowego, ktory moze co prawda nasta-
pi¢, ale nie musi. Jesli nawet jednak nie wystapi, to tak naprawde zyskuje i klient i zaktad
ubezpieczen.

% System Lead, www.ubezpieczeniaonline.pl/lead; data: 10/09/2020.
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Rozdzial 2. Konsument na rynku ustug ubezpieczeniowych
2.1. Rynek ustug ubezpieczeniowych

Rynek ustug ubezpieczeniowych jest jednym z wyodrebnionych rynkéw ustug finansowych.
Mozna go zdefiniowac jako ,, zespdt wszystkich kupujacych — konsumentéw ochrony ubez-
pieczeniowej (strona popytowa) i sprzedajacych ubezpieczenia — zaklady ubezpieczeniowe
(strona podazowa), ktérych wzajemne oddziatywanie ksztattuje popyt i podaz oraz wywiera
wplyw na wysokos$¢ ceny™. Rynek ustug ubezpieczeniowych jest wiec ,,zfozonym ukladem
powiazan podmiotow (sprzedajacych i kupujacych) oraz przedzialéw rynkowych (rézne
rodzaje formy ubezpieczen), ktérych aktualny stan wyznacza zespot czynnikéw wewnetrz-
nych oraz zewnetrznych™ W ujeciu makroekonomicznym rynek ustug ubezpieczeniowych
stanowi ogot stosunkow wymiennych miedzy uczestnikami tego rynku, ktorzy wyrazaja
strone podmiotowa, gdzie po stronie podazy sa zaklady ubezpieczen, a po stronie popytu
klienci indywidualni i instytucjonalni odczuwajacy ryzyko zwiazane z ochrona débr mate-
rialnych i niematerialnych. W ujeciu mikroekonomicznym rynek ustug ubezpieczeniowych
jest zespolem powiazan zakladu ubezpieczen z jego klientami aktualnymi i potencjalnymi,
a takze z konkurentami na tym rynku.

Podmiotami rynku ustug ubezpieczeniowych sa wszystkie osoby fizyczne, gospodar-
stwa domowe, instytucje, ktére wystepuja w charakterze sprzedajacego lub kupujacego
ustugi ubezpieczeniowe. Przedmiotami rynku sg natomiast réznorodne produkty ubez-
pieczeniowe odpowiadajace ryzyku wystepujacemu w zyciu lub dzialalnosci zawodowej
os6b, oraz odpowiadajace ryzyku wystepujacemu w dziatalnoscia gospodarczej roznych
organizacji i instytucji. Najwazniejszymi podmiotami po stronie podazowej rynku ustug
ubezpieczeniowych sa zaklady ubezpieczenn bezposrednio sprzedajace ustugi ubezpie-
czeniowe zainteresowanym klientom, ktére ponadto koordynuja i nadzoruja dzialalnos¢

! T. Sangowski (red.), Ubezpieczenia gospodarcze, Poltext, Warszawa 2001, s. 370.

* A. Szromnik, Rynek ubezpieczeniowy. Spoleczne problemy ksztaltowania i funkcjonowania, WAE
Krakow, Krakow 2001, s. 8.
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innych jednostek oferujacych ich produkty. Tymi jednostkami sa zaréwno wyltaczni, jak
i niezalezni agenci ubezpieczeniowi, a takze brokerzy ubezpieczeniowi i inni sprzedawcy
ubezpieczen (banki, biura turystyczne, poczta, firmy transportowe, sprzedawcy samocho-
dow, firmy handlowe, itd.). Podmiotami po stronie popytu rynku ustug ubezpieczeniowych
sa klienci indywidualni (osoby fizyczne, gospodarstwa domowe), klienci instytucjonalni
(przedsiebiorstwa, organizacje spoleczne, instytucje uzytecznosci publicznej, zwiazki i sto-
warzyszenia) oraz odrebne grupy podmiotdw, takie jak przedsiebiorstwa brokerskie i przed-
siebiorstwa doradztwa ubezpieczeniowego.

Klienci zajmuja kluczowe miejsce na rynku ustug ubezpieczeniowych. Ich oczekiwania
wynikaja z potrzeby wsparcia finansowego ze strony zakfadu ubezpieczen w razie poniesie-
nia straty (utraty mienia), uszczerbku lub utraty dochodéw (np. wskutek bezrobocia, utraty
zyskow, przejscia na emeryture), lub losowej potrzeby finansowej (np. z powodu urodzenia
dziecka). Oczekiwania te zostana spelnione, jezeli oferowane ustugi ubezpieczeniowe beda
spelnia¢ podstawowe zasady ubezpieczen: realnosci (pewnosci), petnosci i powszechnosci
ochrony ubezpieczeniowej. Zasady te okreslaja, jaka ma by¢ ta ustuga z punktu widzenia jej
jakosci, a ,w im wiekszym stopniu zasady te zostana spetnione, tym wyzsza bedzie jakos¢
oferowanej ustugi ubezpieczeniowej™. Z punktu widzenia kienta ubezpieczenie jest ustuga
polegajaca na ograniczeniu strat losowych poprzez przeniesienie ryzyka na zaklad ubezpie-
czen, ktéry zgadza sie wyplaci¢ odszkodowanie w przypadku zajscia okreslonego zdarzenia
losowego/ubezpieczeniowego. Istotng wartoscia ustugi ubezpieczeniowej jest dawanie przez
nig poczucia bezpieczenstwa ubezpieczonemu w czasie trwania umowy ubezpieczenia. To
réwniez dawanie przekonania o zyciowej stabilizacji oraz o zabezpieczeniu przed nieprze-
widzianym niedostatkiem, co moze z kolei wplywa¢ na zwigkszona aktywnos¢ zawodowa
i che¢ podejmowania wiekszych wyzwan/ryzyk w dziatalnosci gospodarczej i inwestycyjnej.

Rynek ubezpieczen gospodarczych sktada sie z dwdch segmentow:

- rynku ubezpieczen na zycie, na ktorym oferowane sa ubezpieczenia na zycie, ubez-
pieczenia posagowe, zaopatrzenie dzieci, ubezpieczenia na zycie, jezeli sa zwiazane
z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym, ubezpieczenia rentowe, ubezpieczenia
wypadkowe i chorobowe, jesli sa uzupetnieniem ubezpieczen wezesniej wymienionych
(dzial 1),

- rynku pozostalych ubezpieczen osobowych oraz ubezpieczen majatkowych, na ktérym
oferowane sa osobowe ubezpieczenia wypadkowe i chorobowe oraz ubezpieczenia ma-
jatkowe (dzial I).

Rynek ustug ubezpieczeniowych w Polsce jest $cisle regulowany. Sa to nie tylko krajowe
akty prawne, ale rowniez miedzynarodowe, na przyktad dyrektywy Parlamentu Europej-
skiego i Rady, rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady, ratyfikowane przez Polske
umowy miedzynarodowe. Do najwazniejszych aktow prawnych regulujacych dzialalnos¢
rynku ustug ubezpieczeniowych w Polsce zalicza sie:

- Ustawe o dzialalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej z dnia 11 wrzesnia 2015 roku
(weze$niej Ustawa o dziatalnosci ubezpieczeniowej z dnia 22 maja 2003 roku),

* A. Bera, Konsument na rynku ustug ubezpieczeniowych, [w:] G. Rosa (red.), Konsument na rynku
ustug, Wydawnictwo C.H.Beck, Warszawa 2015, s. 211.
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- Ustawe o ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyj-
nym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli z dnia 22 maja 2003 roku,

- Ustawe o nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym z dnia 22 maja 2003 roku,

- Ustawe o dystrybucji ubezpieczen z dnia 15 grudnia 2017 roku (weze$niej Ustawe o po-
srednictwie ubezpieczeniowym z dnia 22 maja 2003 roku),

- Kodeks cywilny (Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 roku, ze zm.),
-~ Kodeks morski (Ustawa z dnia 18 wrze$nia 2001 roku, ze zm.),

- Dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady (np. nr 2009/103/WE, 95/18/WE,
2002/92/WE, 2002/83/WE, 2004/114/WE, 2009/81/WE, 2009/48/ WE),

- Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (np. nr 807/2010, 305/2011,
1008/2008, 1013/2006, 810/2009),

- Ratyfikowane przez Polske umowy miedzynarodowe (np. Konwencja Wiedenska z roku
1963, Konwencja Montrealska z roku 1999, Konwencja z Brna z roku 1980.

Za wprowadzanie regulacji rynku ustug ubezpieczeniowych odpowiada Minister Fi-
nansow RP, natomiast Komisja Nadzoru Finansowego (KNF) kontroluje legalnos¢ funkejo-
nowania rynku ustug ubezpieczeniowych. Nadzér ten ma charakter materialny, tzn. ze KNF
ma mozliwo$¢ ingerencji we wszelkie sfery dzialalnosci ubezpieczycieli. Podstawowym
zadaniem KNF w zakresie rynku ustug ubezpieczeniowych jest ochrona interesow osob
ubezpieczonych oraz zapobieganie sytuacji, w ktdrej zaklad ubezpieczen traci zdolnos¢
wyplacania ubezpieczonym lub uprawnionym naleznego odszkodowania lub swiadczenia.
Inne zadania KNF w tym zakresie dotycza podejmowania dziatan stuzacych rozwojowi
i konkurencyjnosci rynku ustug ubezpieczeniowych, stwarzanie mozliwosci polubownego
i pojednawczego rozstrzygania sporéw miedzy uczestnikami rynku ushug ubezpieczenio-
wych, w szczegdlnosci sporéw wynikajacych ze stosunkéw umownych miedzy zaktadami
ubezpieczen a odbiorcami ich ustug ubezpieczeniowych. KNF podejmuje tez dziatania
stuzace prawidfowemu funkcjonowaniu rynku ustug ubezpieczeniowych. Ochrona rynku
ustug ubezpieczeniowych przejawia sie takze w funkcjonowaniu takich instytucji jak Rzecz-
nik Finansowy (RzF) (do 2015 roku Rzecznik Ubezpieczonych (RzU), Polskie Biuro Ubez-
pieczycieli Komunikacyjnych (PBUK), Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny (UFG)
oraz Polska Izba Ubezpieczen (PIU).

Rzecznik Finansowy (RzF) to urzad panstwowy, ktorego zadaniem jest m.in. reprezen-
towanie interesow ubezpieczajacych, ubezpieczonych, uposazonych lub uprawnionych
z umow ubezpieczenia, czfonkow otwartych funduszy emerytalnych i uczestnikéw pra-
cowniczych programéw emerytalnych (PPE). Rzecznik wspélpracuje z krajowymi i za-
granicznymi organizacjami konsumenckimi oraz Rzecznikiem Praw Obywatelskich. Do
szczegotowych zadan RzF zalicza sie:

- rozpatrywanie wnioskéw w indywidualnych sprawach, wniesionych na skutek nie-
uwzglednienia roszczen klienta przez podmiot rynku finansowego w trybie rozpatry-
wania reklamacji,

- rozpatrywanie wnioskow dotyczacych niewykonania czynnosci wynikajacych z rekla-
macji rozpatrzonej zgodnie z wola klienta,
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- opiniowanie projektow aktow prawnych dotyczacych organizacji i funkcjonowania
podmiotéw rynku finansowego,

- wystepowanie do wlasciwych organéw z wnioskami o podjecie inicjatywy ustawodaw-
czej albo wydanie lub zmiane innych aktow prawnych w sprawach dotyczacych organi-
zacji i funkcjonowania rynku finansowego,

- informowanie wlasciwych organéw nadzoru i kontroli o dostrzezonych nieprawidto-
wosciach w funkcjonowaniu podmiotow rynku finansowego,

- inicjowanie i organizowanie dzialalnosci edukacyjnej i informacyjnej w dziedzinie
ochrony interesow klientéw podmiotéw rynku finansowego.

Do Rzecznika Finansowego mozna si¢ zwraca¢ w sporach z instytucjami finansowymi,
miedzy innymi z ubezpieczycielami. Skarga powinna by¢ drugim krokiem. Zanim si¢ ja wy-
stosuje, powinno zwrdci¢ sie z odwotaniem do zakladu ubezpieczen. Pismo takie powinno
by¢ skierowane do jego zarzadu. Najlepiej wysta¢ je listem poleconym, bedzie wtedy pew-
no$¢, ze nie , zaginie”. Zaklad ubezpieczen ma 30 dni na odpowiedz. W razie negatywnej od-
powiedzi lub jej braku w ustawowym terminie, nalezy zwroci¢ si¢ po pomoc do Rzecznika
Finansowego.

Wazne miejsce na rynku ustug ubezpieczeniowych zajmuje Polskie Biuro Ubezpieczy-
cieli Komunikacyjnych (PBUK). Zrzesza ono ubezpieczycieli prowadzacych dzialalnos¢
w zakresie obowiagzkowego ubezpieczenia odpowiedzialnoéci cywilnej posiadaczy pojaz-
déw mechanicznych za szkody powstale w zwiazku z ruchem tych pojazdéw poza grani-
cami kraju. Do zadan gléwnych PBUK nalezy:

- wystawianie dokumentéw ubezpieczeniowych (certyfikatow Zielonych Kart) waznych
w innych krajach Systemu Zielonej Karty,

- zawieranie z Biurami Narodowymi z innych panstw Systemu uméw o wzajemnym
uznawaniu dokumentdw ubezpieczeniowych,

- organizowanie likwidacji szkod lub bezposrednia likwidacja szkod spowodowanych
na terytorium Polski przez posiadaczy pojazdéw mechanicznych zarejestrowanych
za granica posiadajacych wazne dokumenty ubezpieczeniowe (Zielonej Karty) wysta-
wione przez zagraniczne Biura Narodowe,

- organizowaniem likwidacji lub bezpo$rednia likwidacja szkod spowodowanych na te-
rytorium Polski przez posiadaczy pojazdéw mechanicznych zarejestrowanych w pan-
stwach, ktérych Biura Narodowe sa sygnatariuszami Porozumienia Wielostronnego (t.
krajach EOG, Andorze i Serbii),

PBUK petni tez role Organu Odszkodowawczego oraz Osrodka Informacji. Organ Od-
szkodowawczy rozpatruje roszczenia powstale w zwiazku z ruchem pojazdow zarejestrowa-
nych na terytorium panstw Europejskiego Obszaru Gospodarczego(EOG), jezeli:

- wypadek wydarzyl si¢ na terenie paristwa nalezacego do EOG, innego niz miejsce za-
mieszkania poszkodowanego,

- wypadek wydarzy! sie na terenie panstwa trzeciego, nalezacego do Systemu Zielonej
Karty.
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Organ odszkodowawczy przystepuje do rozpatrzenia roszczenia w przypadku, gdy:

- zaklad ubezpieczen (lub jego reprezentant ds. roszczen) nie udzielit w terminie
trzech miesiecy od zgloszenia szkody odpowiedzi na zgloszone roszczenie wraz
z uzasadnieniem,

- zaklad ubezpieczen nie ustanowil reprezentanta ds. roszczen w kraju poszkodowanego,

w terminie dwdch miesiecy od daty wypadku nie udalo sie ustali¢ zaktadu ubezpieczen
odpowiedzialnego za szkode.

Osrodek Informacji ma za zadanie gromadzenie i udostepnianie informacji dotycza-
cych umow obowiazkowego ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojaz-
déw mechanicznych oraz informacji o reprezentantach ds. roszczen ustanowionych przez
zaklady ubezpieczen. Ponadto ustala i udostepnia informacje o zagranicznych zaktadach
ubezpieczen, w ktérych ubezpieczeni byli sprawcy wypadkéw, jak réwniez o reprezentan-
tach do spraw roszczen ustanowionych w Polsce. Informacje te PBUK uzyskuje od zagranicz-
nych osrodkéw informacji. W Polsce role O$rodka Informacji pelni tez Ubezpieczeniowy
Fundusz Gwarancyjny (UFG), ktéry dysponuje baza danych o zawartych ubezpieczeniach
OC posiadaczy pojazdow mechanicznych zarejestrowanych w Polsce, o zaktadach ubezpie-
czen prowadzacych na terenie Polski dziatalno$¢ ubezpieczeniowa w grupie 10 (z wylacze-
niem OC przewoznika) oraz ich reprezentantéw do spraw roszczen poza granicami Polski.

Bardzo wazng pozycje na rynku ustug ubezpieczeniowych zajmuje Ubezpieczeniowy
Fundusz Gwarancyjny (UFG). Zadaniem UFG jest:

1. wyplacanie odszkodowan i $wiadczen z tytutu obowiazkowego ubezpieczenia OC po-
siadaczy pojazdow mechanicznych oraz obowigzkowego ubezpieczenia OC rolnikéw
z tytutu prowadzenia gospodarstwa rolnego za szkode:

- na osobie, gdy szkoda wyrzadzona zostata w okolicznosciach uzasadniajacych odpo-
wiedzialno$¢ cywilng posiadacza pojazdu, osoby kierujacej lub rolnika, w przypadku
nieustalenia tozsamosci sprawcy,

- namieniu i osobie, gdy zidentyfikowany posiadacz pojazdu lub rolnik nie posiadat obo-
wigzkowego ubezpieczenia OC,

2. w przypadku ogloszenia upadlosci ubezpieczyciela zaspokajanie roszczenn osdéb
uprawnionych:
- ztytutu umow ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych i OC rolnikow

w wysokosci 100%,

-z tytulu umoéw ubezpieczenia na zycie w wysokosci 50% wierzytelnosci (nie wiecej jed-
nak niz kwota bedaca réwnowartoscia w ztotych 30 tysiecy euro).

W 2019 roku UFG wyplacit odszkodowania i $wiadczenia za nieubezpieczonych i nie-
znanych sprawcéw w wysokosci 87 mln z1, w 2018 roku 97 mln z, a w 2017 roku 93 mln
z. UFG jest organem uprawnionym do kontroli spetnienia obowiazku ubezpieczenia OC
posiadaczy pojazdéw mechanicznych i OC rolnikéw. UFG naklada tez i egzekwuje oplaty
karne za brak obowiazkowego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych
korzystajac z informacji przekazanych przez Policje i inne stuzby uprawnione do kontroli,

* Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny, www.ufg.pl/baza danych Osrodka Informacji UFG,
data: 17/10/2020.
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a takze pozyskanych z Systemu Wykrywania Nieubezpieczonych Pojazdéw (tzw. wirtual-
nego policjanta UFG). Przychody UFG z tytulu opfat za niespelnienie obowiazku ubezpie-
czenia odpowiedzialnosci cywilnej w 2019 roku wyniosty 310,844 mln zI (OC posiadaczy
pojazdéw mechanicznych 310,762 mln zt, OC rolnikéw 82,620 tys. z1), w 2018 roku 196,848
mln zt (OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych 196,774 mln zi, OC rolnikow 74,840 tys.
zt), w2017 roku 158,426 mln zt (OC posiadaczy pojazdow mechanicznych 158,309 mln zl,
OC rolnikow 117,560 tys. z1)°.

Polska Izba Ubezpieczen (PIU) jest organizacja samorzadu branzowego reprezentujaca
wszystkie zaklady ubezpieczen dziatajace w Polsce i dziata od 1990 roku. Do podstawowych
zadan PIU nalezy wspieranie ustawodawcy w zakresie ksztaltowania prawa ubezpieczenio-
wego. PIU prowadzi takze dzialania majace na celu zwigkszenie $wiadomosci ubezpiecze-
niowej spoleczenstwa oraz prowadzenie wielostronnego dialogu na rzecz rozwoju sektora
ubezpieczen w Polsce. Do zadan szczegotowych PIU nalezy:

1. Budowanie silnego samorzadu ubezpieczeniowego
- biezaca, systematyczna i uporzadkowana wspélpraca z ubezpieczycielami

- analiza i rozwigzywanie biezacych probleméw rynku w $cistym porozumieniu
z cztonkami

- dynamiczne poszerzanie kompetencji Izby i udoskonalanie jej funkcjonowania

2. Wspieranie budowania racjonalnego systemu prawnego regulujacego ustugi ubezpie-
czeniowe w Polsce

- opiniowanie aktéw prawnych,

- reprezentowanie rynku ubezpieczeniowego i dzialania na rzecz rozwoju tych ustug
przed ustawodawca (uczestnictwo w pracach komisji sejmowych),

- zglaszanie projektow aktow prawnych

3. Dziatanie w ramach miedzynarodowych struktur samorzadu ubezpieczeniowego

- wymiana do$wiadczen i pozyskiwanie informacji od instytucji zagranicznych,

- wspdlna praca na rzecz prawa wspolnotowego,

- prowadzenie wspotpracy z polskimi eurodeputowanymi.

4. Wymiana informagji i integrowanie srodowiska ubezpieczeniowego

- organizacja seminariow problemowych,

- honorowanie zastuzonych,

- wymiana informacji z instytucjami i uczestnikami rynku.

5. Wspdlpraca z nadzorem finansowym, instytucjami ubezpieczeniowymi i finansowymi

- wspolpracaz KNE

- wspdlpraca z UFG, Rzecznikiem Finansowym, Polska Izba Brokerow Ubezpieczenio-

wych i Reasekuracyjnych, Stowarzyszeniem Aktuariuszy, Polska Izba Posrednikow
Ubezpieczeniowych i Finansowych,

- wspotpracaz AIDA (Stowarzyszenie Prawa Ubezpieczeniowego),

* Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny, www.ufg.pl/baza danych Osrodka Informacji UFG,
data: 17/10.2020.
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- wspllpraca ze Zwiazkiem Bankéw Polskich oraz innymi izbami, zwigzkami
i stowarzyszeniami.

6. Budowanie prestizu i zaufania wobec ustug ubezpieczeniowych w Polsce

- podnoszenie $wiadomosci ubezpieczeniowej Polakow,

- upowszechnianie dobrych praktyk rynkowych,

- popularyzacja inicjatyw ubezpieczycieli (np. prewencyjnych).

7. Edukacja w zakresie ubezpieczen

- wspieranie inicjatyw zmierzajacych do poglebienia spofecznej wiedzy na temat ubezpie-
czen (np. poprzez wspolprace z wyzszymi uczelniami),

- organizowanie szkolen i konferencji branzowych,

- organizowania lub wspétorganizowanie szerszych sympozjow dotyczacych finanséw.

Rola PIU zwiazana jest rowniez z ochrong konsumenckich interesow ubezpieczonych,
co sie wyraza w wypracowanych rekomendacjach (np. Bancassurance: 1, II, III, Dziatan
proklienckich dla rynku ubezpieczen, Dobrych praktyk informacyjnych dotyczacych ubez-
pieczen na zycie zwiazanych z ubezpieczeniowymi funduszami kapitalowymi, Wzory po-
rozumien koasekuracyjnych, Minimalne wymogi informacyjne), kodeksach (np. Dobrych
praktyk dla rynku ubezpieczen NNW dzieci i mlodziezy szkolnej), przykladowych kartach
produktu (np. Karta produktu zgodna z rekomendacja PIU dla ubezpieczen na zycie z ubez-
pieczeniowym funduszem kapitalowym).

Rynek ustug ubezpieczeniowych jest tez opisywany poprzez produkty ubezpieczeniowe
oraz liczbe aktywnych ubezpieczycieli. W przypadku pojecia produktu ubezpieczeniowego
brak jest jego ustawowej definicji. Zwykle przez produkt ubezpieczeniowy rozumie sie ca-
tos¢ oferowanych korzysci klientowi przez zaktad ubezpieczen. Produkt ubezpieczeniowy
staje sie bardziej atrakcyjny, gdy wiaze sie z fatwoscia jego zakupu (gesta sie¢ dystrybucji),
tatwy jest dostep do informacji o przebiegu ubezpieczenia w zwiazku z zakupem danego
produktu ubezpieczeniowego (wystepuje poczucie kontroli), gdy sprzedawany jest przez
ubezpieczyciela o dobrym wizerunku (wystepuje prestiz przynaleznosci). Kazdy wiec pro-
dukt ubezpieczeniowy, oprocz jego funkgji zaspakajania danej potrzeby, moze by¢ mniej
lub bardziej atrakeyjny dla klienta. Istnieje wiec konieczno$¢ i systematycznos¢ wytwarza-
nia facznego pakietu korzysci dla klienta przez zaklad ubezpieczen. Jesli taki produkt jest
zdolny zaspokoi¢ potrzeby klienta w zakresie ubezpieczen, to w chwili zakupu staje sie to-
warem nabytym za okreslona cene. Produktem ubezpieczeniowym jest wiec wszystko, co
musi by¢ wytworzone przez zaklad ubezpieczen, aby nabywca zaakceptowal oferte spel-
niajaca zdolnos¢ zaspokojenia potrzeby klienta w zakresie ubezpieczenia. Produkt ubez-
pieczeniowy moze tez by¢ definiowany jako typ uméw ubezpieczenia, ktére zawierane sa
na podstawie tych samych ogolnych warunkéw ubezpieczenia, przy czym dopuszczalne jest
uwzglednienie w ramach jednego produktu ubezpieczeniowego umoéw ubezpieczenia za-
wartych na podstawie réznych ogdlnych warunkéw ubezpieczenia, pod warunkiem jednak,
ze zakres udzielonej ochrony ubezpieczeniowej oraz metody ustalania rezerw techniczno-
-ubezpieczeniowych sa identyczne lub prawie identyczne. Jako oddzielny produkt ubezpie-
czeniowy nalezy traktowa¢ wszystkie umowy ubezpieczenia z indywidualnie okreslonymi
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warunkami ubezpieczenia, jesli nie zostaly uwzglednione w ramach produktow zwiazanych
z 0golnymi warunkami ubezpieczenia.

Produkty ubezpieczeniowe oferowane na rynku ustug ubezpieczeniowych mozna po-
dzieli¢ na:
- ubezpieczenia obowiazkowe,
- ubezpieczenia dobrowolne.

Na podstawie art. 3, 4, 10, 11 i 22 ustawy z dnia 22 maja 2003 roku o ubezpieczeniach
obowiazkowych mozna przyjaé, ze ubezpieczenie obowiazkowe oznacza wynikajacy
z ustawy lub ratyfikowanej umowy miedzynarodowej obowiazek ubezpieczenia odpowie-
dzialnosci cywilnej (oraz wyjatkowo — ubezpieczenie budynkéw w gospodarstwach rol-
nych), dla ktérego ustawa lub akt wydany na jej podstawie okresla poczatek tego obowiazku,
szczegolowy zakres ubezpieczenia oraz minimalng sume gwarancyjng. Mozna wiec wyrdz-
ni¢ ustawowe cechy ubezpieczenia obowiazkowego:

- obowiazek ubezpieczenia wynika z ustawy lub ratyfikowanej umowy miedzynarodo-
wej, cho¢ moze by¢ sformulowany wariantywnie (nie jest konieczne zawarcie umowy
ubezpieczenia, konieczny jest natomiast obowiazek posiadania ochrony ubezpieczenio-
wej w okreslonym zakresie, co obejmuje umowy zawarte przez inne osoby na rachunek
podmiotu objetego obowiazkiem ubezpieczenia (art. 808 k.c.),

- obowiazek ubezpieczenia dotyczy tylko odpowiedzialnosci cywilnej (jedyny wyjatek
odnosi si¢ do budynkow rolniczych),

- podstawowe parametry ubezpieczenia obowiazkowego, tj. poczatek obowiazku ubez-
pieczenia, szczegotowy zakres ubezpieczenia, minimalna suma gwarancyjna, sa okre-
$lone w ustawie lub w akcie wykonawczym do ustawy.

Sposrod parametréw ochrony ubezpieczeniowej najwazniejszy jest zakres ubezpiecze-
nia, bez czego nie mozna by zweryfikowa¢, czy obowiazek ubezpieczenia zostat dopetniony.
W Polsce istnieje 81 ubezpieczen obowiazkowych®. Istnieja takze ubezpieczenia o charakte-
rze przymusowym, czyli takich, w ktorych wystepuje ograniczenie swobody kontraktowej
poprzez obowiazek, nakaz lub powinno$¢ zawarcia umowy ubezpieczenia. Wyrdznia sie tu
tzw. ubezpieczenia ,quasi obowiazkowe” (jest ich 57), dla ktorych wystepuje przymus bezpo-
$redni w plaszczyznie prawa publicznego, bez skutkow prawnych w sferze ubezpieczen obo-
wigzkowych (np. ubezpieczenia NNW cztonkéw ochotniczej strazy pozarnej oraz cztonkow
mlodziezowych druzyn pozarniczych — ubezpieczenie zapewnia pomoc i odszkodowanie
po nieszczesliwym wypadku w czasie akgji ratowniczej lub éwiczen, takze ubezpieczenie
sprzetu pracownika wykonujacego teleprace na wypadek kradziezy lub zniszczenia), oraz

¢ A. Grzebieniak, Podstawy prawne ubezpieczen gospodarczych, [w:] D. Ostrowska, P. Jamroz (red.),
Ubezpieczenia gospodarcze i spoleczne w Polsce, CeDeWu, Warszawa 2016, s. 30-34. Nalezy jednak za-
uwazy¢, ze wedtug Prof. E. Kowalewskiego ubezpieczen obowiazkowych w Polsce jest 160. Wydaje sie,
ze liczba to wynika z zaliczenia do ubezpieczen obowiazkowych réwniez ubezpieczen o charakterze
przymusowym, co wg autora ksiazki jest nieprawidlowe, a przynajmniej bardzo dyskusyjne z prawne-
go punktu widzenia.

7 A. Grzebieniak, j.w......, s. 35.
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ubezpieczenia ,nicobowigzkowe przymusowe” (jest ich 35%), dla ktorych istnieje przymus
bezposredni lub posredni, a okreslone skutki prawne uzaleznione sa od zawarcia umowy
ubezpieczenia (np. ubezpieczenia NNW funkcjonariuszy ABW/AW, ubezpieczenie NNW
funkcjonariusza Strazy Granicznej). Ubezpieczenia dobrowolne sa zawierane z woli klienta,
ktory decyduje o zakresie ochrony ubezpieczeniowej i moze go dopasowa¢ do swoich po-
trzeb. Istnieje ogolnie przyjety podzial tych ubezpieczen na kilka zasadniczych grup:

— ogniowe i inne z nimi zwigzane,
—  kradziezowe,

— techniczne,

— transportowe,

- rolne,

- OCiochrony prawnej,

— finansowe,

- wypadkowe i chorobowe.

Inny podzial ubezpieczen wyrdznia ubezpieczenia na zycie oraz ubezpieczenia ma-
jatkowe i zdrowotne. W ramach ubezpieczen majatkowych mozna wyrézni¢ nastepujace
grupy: komunikacyjne, przemystowe, rolne, finansowe, OC, transportowe.

Parametrami opisujacymi rynek ubezpieczeniowy sa takze:
- liczba aktywnych ubezpieczycieli,
- skfadki przypisane brutto,
- odszkodowania i $wiadczenia wyplacone brutto,
- wynik techniczny,
- zysk (strata).

Tabela 2.1.1.

Liczba zakladow ubezpieczen prowadzacych dziatalnos¢ w wybranych latach (szt.)

Lp. Wyszczeg6lnienie 2019 2018 2017
1 Dziat 1 25 26 27
2 Dzial 11 34 34 34
3 Razem 59 60 61

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: Komisja Nadzoru Finansowego, www.knf.gov.pl/publika-
cje-i-opracowania/dane-statystyczne/rynek-ubezpieczeniowy, data dostgpu: 21/09/2020.

8 A. Grzebieniak, j.w......, s. 35-37.
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Tabela 2.1.2.
Sktadki przypisane brutto zaktadow ubezpieczen w wybranych latach (tys. z})

Lp.  Wyszczegolnienie 2019 % 2018 % 2017 %

1 Dziatl 21266 390 33,32 21702423 35,05 24561267 39,40
2 Dzialll 42 564 864 66,68 40210470 64,95 37777 475 60,60
3 Razem 63831254 100,00 61912893 100,00 62338742 100,00

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: Komisja Nadzoru Finansowego, www.knf.gov.pl/publika-
cje-i-opracowania/dane-statystyczne/rynek-ubezpieczeniowy, data dostepu: 21/09/2020.

Tabela 2.1.3.

Odszkodowania i $wiadczenia wyplacone brutto przez zaklady ubezpieczen w wybranych latach (tys.

7})

Lp. Wyszcezegolnienie 2019 2018 2017
1 Dziat 1 18 565 696 21486775 20354 636
2 Dziat 11 22302 894 20188551 19 485363
3 Razem 40 868 590 41675326 39839999

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: Komisja Nadzoru Finansowego, www.knf.gov.pl/publika-
cje-i-opracowania/dane-statystyczne/rynek-ubezpieczeniowy, data dostepu: 21/09/2020.

Tabela 2.1.4.
Wynik techniczny oraz zysk (strata) zakladéw ubezpieczenn w wybranych latach (tys. zt)

Lp. Wyszczeg6lnienie 2019 2018 2017
Wynik techniczny
1 Dziat 1 3248342 3081152 3036583
2 Dzial 11 2939737 2926989 2069939
3 Razem 6188079 6008 141 5106522
Zysk (strata)
4 Dziat 1 2584175 2444277 2277961
5 Dzial 11 4639952 4243967 3509026
6 Razem 7224127 6668 244 5786987

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: Komisja Nadzoru Finansowego, www.knf.gov.pl/publika-
cje-i-opracowania/dane-statystyczne/rynek-ubezpieczeniowy, data dostepu: 21/09/2020
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Tabela 2.1.5.

Laczna liczba polis zawartych indywidualnie i grupowo w dziale I oraz liczba polis zawartych w dziale
II w wybranych latach (szt.)

Lp. Wyszczegolnienie 2019 2018 2017

Dzial 12245586 11676741 12359482

w tym najwiecej w grupach:

1 1 9697135 9457019 9392456
2 2416761 2660330 2829435
3 85959 87524 93232
Dzial 11 64 349 224 61454795 60279736

w tym najwiecej w grupach:

2 18 30795433 29701 396 26 849 026
10 28 408 256 27958577 27009011
1 20904 134 19624 653 17 848 212
3 Razem dzial [ 11 76 594 810 73131536 72639218

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie: Komisja Nadzoru Finansowego, www.knf.gov.pl/publika-
cje-i-opracowania/dane-statystyczne/rynek-ubezpieczeniowy, data dostepu: 21/09/2020

Jak wynika z tabeli 2.1.1. liczba zaktadow ubezpieczen prowadzacych dzialalnos¢ ubez-
pieczeniowa w latach 2017-2019 ksztaltowala sie w zakresie 59-61. Ale na przyktad w roku
2012 zaktadéw tych bylo 75. Nie oznacza to jednak spadku zainteresowania rynkiem ubez-
pieczeniowym w Polsce. Jest to raczej wynik stosowania przez niektére zaklady ubezpieczen
strategii rozwoju polegajacej na zakupywaniu wiekszosciowych pakietow akeji ubezpieczy-
cieli osiagajacych dobre wyniki finansowe i rynkowe i w efekcie przejmowania ich na wla-
sno$¢. Nastepowata tez w ostatnich latach konsolidacja ubezpieczycieli oraz wycofywanie
sie niektorych z nich z rynku polskiego. Sktadki ubezpieczeniowe rosty w latach 2017-2019
w dziale II ubezpieczen (w dziale I nastapit maly regres) (tabela 2.1.2.), podobna tendencja
wystapita w przypadku odszkodowan i swiadczen wyplaconych przez zaktady ubezpieczen
(tabela 2.1.3). Wazne jest, ze rost wynik techniczny na dziafalnosci ubezpieczeniowej oraz
zysk ubezpieczycieli (tabela 2.1.4). Podobnie tendencje wzrostowa ma liczba zawartych po-
lis ubezpieczeniowych w latach 2017-2019.

Specytika polskiego rynku ustug ubezpieczeniowych jest wysoka koncentracja. W 2019
roku na pie¢ najwiekszych zakltadow ubezpieczen przypadlo az 66,452% skladki przypisanej
brutto w dziale I, oraz 77,987% w dziale II (tabela 2.1.6).
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Tabela 2.1.6.
Udzial pieciu najwiekszych ubezpieczycieli w skladce przypisanej brutto w wybranych latach (%)

Lp. Nazwa zakladu ubezpieczen 2019 2018 2017

Udzial w sktadce dziatu T (%)

PZU Zycie S.A. 40,353 38,658 34,864

Open Life TU Zycie S.A. 5,202 7,361 9,585

Aviva TUnZ S.A. 9,103 8,876 7,652

1 Nationale-Nederlanden TUnZ S.A. 7,220 6,992 6,869

TU na Zycie Europa S.A. - 3,719 4,908

(w roku 2019: TUnZ Warta S.A.) 4,574 - -

2 Razem 66,452 65,606 63,95
Udzial w sktadce dziatu IT (%)

PZUS.A. 36,620 37,919 32,912

STU Ergo Hestia S.A. 16,158 14,909 14,387

3 TUiR Warta S.A. 16,082 16,352 13,554

AXA Ubezpieczenia TUIR S.A. 3,807 5,053 4,935

TUIR Allianz Polska S.A. 5,320 5,286 4,858

4 Razem 77,987 79,519 70,646

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: Komisja Nadzoru Finansowego, www.knf.gov.pl/publika-
cje-i-opracowania/dane-statystyczne/rynek-ubezpieczeniowy, data dostepu: 21/09/2020

W zakresie struktury podmiotowej liderami na rynku w dziale I s3 PZU Zycie S.A, Open
Life TU Zycie S.A i AvivaTUnZS.A., w dziel Il PZU S.A, STU Ergo Hestia S.A. i TUiR Warta
S.A. Na uwage zastuguja zaklady ubezpieczent PZU, ktory zaréwno w dziale I jak i wIT (cho¢
organizacyjnie i prawnie sg to niezalezne podmioty, ale wlasciciel wigkszosciowy ten sam)
utrzymuja przez wiele lat dominujaca pozycje, a w latach 2017-2019 w dziale I nawet z ten-
dencja wzrostowa.

2.2. Wartos¢ konsumencka ustugi ubezpieczeniowej

Wartos¢ konsumencka mozna zdefiniowac jako ,, zbiér korzysci, jakie otrzymuje klient wraz
z oferowang ustuga™. Jest to subiektywna ocena poziomu zaspokojenia potrzeb klienta,
ktéra stanowi kombinacje jakosci, obstugi i ceny. Produkt ubezpieczeniowy oferowany
klientom jest wiec efektem calego procesu tworzenia wartoéci w przedsiebiorstwie ubezpie-
czeniowyn. Proces ten obejmuje trzy etapy:

- koncepcje produktu,

- rynkowe wykreowanie produktu,

° J. Iwko, Koszty jakosci a wartos¢ konsumencka ustug ubezpieczeniowych, ,Miesigcznik Ubezpie-
czeniowy” 2/2013, s. 83.
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- zawarcie umowy ubezpieczenia i wyplate $wiadczenia w razie zajécia wypadku
ubezpieczeniowego.

Ochrona ubezpieczeniowa stanowi jedynie rdzen produktu, ktory jest nadbudowany
przez $wiadczenia podstawowe i dodatkowe, ktére przyczyniaja sie do materializacji abs-
trakcyjnej ochrony ubezpieczeniowej i jednoczesnie finalnie decyduja o sukcesie rynko-
wym produktu’. W ramach $wiadczen dodatkowych klient otrzymuje cztery kategorie
korzysci'":

- korzysci odniesione do cech i wlasciwosci oferowanej ustugi,
- korzysci zwiazane z obstuga,

- korzysci wynikajace z dodatkowych udogodnien,

- korzysci czerpane z prestizu i zaufania do ustugodawcy.

Pierwsza korzy$¢ wiaze si¢ z funkcjonalnoscia ustugi oraz wysokoscia sktadki ubez-
pieczeniowej. Dotyczy takze jasnych i przejrzystych ogolnych warunkéw ubezpieczenia
(o.ww), znizek w skfadce ubezpieczeniowej, wariantywnych zakresach ochrony ubezpie-
czeniowej, wielkosci zakresu ograniczenia odpowiedzialnoéci ubezpieczyciela, czasu trwa-
nia odpowiedzialnosci ubezpieczyciela, cech produktéw dodatnio wyrdzniajacych sie od
cech produktéw oferowanych przez konkurencje. Wazne jest tez, aby ustuga byla dostar-
czona we wlasciwym czasie i bez zadnych defektow. Druga korzys¢ wynika z oczekiwania
klienta, dla ktorego istotna jest jego wlasciwa obstuga na kazdym etapie procesu $wiadczenia
ustugi ubezpieczeniowej, czyli np. czas oczekiwania na zalatwienie sprawy, forma i termin
zaplaty skfadki ubezpieczeniowej, sposdb zawarcia umowy ubezpieczeniowej, sposob likwi-
dagji szkody, kompetencje i zyczliwo$¢ personelu, dostepnos¢ do informacji o oferowanych
produktach. Trzecia korzy$¢ zwigzana jest z mozliwoscia dostosowania oferty do indywidu-
alnych potrzeb klienta, dostepnoscia do kanatéw dystrybucji przystosowanych do potrzeb
klienta (placowki, posrednicy, Internet, infolinia 24h), gratyfikacjami dla stalych klientow,
uproszczonymi procedurami zapewniajacymi krétki czas likwidacji szkody, obstuga bez ko-
niecznosci osobistego kontaktu w placowce, znizkami za zakup kolejnego produktu ubez-
pieczeniowego. Czwarta korzys¢ stanowi jedna z najwazniejszych korzysci niematerialnych,
ktére klient decyduje sie naby¢ wraz z ustuga ubezpieczeniowa. Prestiz i zaufanie do ubezpie-
czyciela buduja posiadane przez niego m.in. certyfikaty zgodnosci z normami ISO, kodeksy
dobrych praktyk, kodeksy etyczne, czy tez dziatania z zakresu spolecznej odpowiedzialnosci
biznesu. Dzialania te sa szczegdlnie wazne w kontekscie wynikow badan zaprezentowanych
w ,Diagnozie Spotecznej 2015. Warunki jakos¢ zycia Polakéw™2. Wynika z nich, ze tylko
35% respondentéw pozytywnie okreslifo swoje zaufanie do zakladéw ubezpieczen na zycie.
Nalezy jednak zaznaczy¢, ze duzy tez odsetek (33%) nie miato zdania na ten temat. W przy-
padku zakladéw ubezpieczent majatkowych zaufanie wyrazito 31%, a nie potrafifo si¢ wy-
powiedzie¢ na ten temat 37% respondentéw. Oznacza to, ze przed ubezpieczycielami wcigz

1" M. Haller, Produkt und Sortimentsgestaltung, [w:] D. Farny (red.), Handworterbuch der Versiche-
rung, VVW, Karlsruhe 1999, s. 563.

' J. Iwko, Koszty jakosci..., s. 83.

12 ]. Czapinski, T. Panek (red.), Diagnoza Spoleczna 2015. Warunki i jakosc zycia Polakow, Raport,
Rada Monitoringu Spolecznego, Warszawa 2015, s. 83.
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jestjeszcze daleka droga do osiagniecia wysokiego poziomu zaufania do siebie, tym bardziej,
ze z roku na rok poziom zaufania zwieksza sie tylko o kilka procent.

Trudnosci w budowaniu duzej wartosci konsumenckiej tkwia w wewnetrznych cechach
ustugi ubezpieczeniowej i dlatego konkurowanie zaktadow ubezpieczen w obrebie wszyst-
kich tych cech jest bardzo trudne, a raczej niemozliwe. Nie mozna by¢ dobrym we wszyst-
kim i dla wszystkich. Do cech ustugi ubezpieczeniowej mozna zaliczyc®:

- brak materializacji przez aktem kupna,

- brak mozliwo$ci dostosowania podazy ustug ubezpieczen do popytu z wykorzystaniem
magazynow gotowych produktow, gdyz takie nie istnieja,

- istnienie stalej relacji miedzy klientem a pracownikami ubezpieczyciela,

- brak standaryzacji ustugi ubezpieczeniowej z uwagi na rézne oczekiwania i tempera-
menty klientow,

- sprzedaz uslugi ubezpieczeniowej nie oznacza aktu przewlaszczenia.

Pierwsza cecha oznacza, ze klient nie moze doswiadczy¢ ustugi ubezpieczeniowej przed
jej zakupieniem (wyprobowac/obejrze¢ jak w przypadku dobra materialnego), gdyz zakup
jest tylko poczatkowa faza produkji tej ustugi. Druga cecha wskazuje, ze nie istnieja gotowe
i zmagazynowane produkty ubezpieczeniowe, istnieje tylko gotowos¢ ubezpieczyciela do
sprzedazy produktu ubezpieczeniowego w wyniku posiadania odpowiednich kapitatow
wiasnych zapewniajacych margines wyplacalnosci, a takze posiadania minimalnej wysoko-
$ci kapitatu gwarancyjnego, czy tez mozliwosci tworzenia rezerw na pokrycie ryzyk. Trze-
cia cecha podkresla cechy pracownikéw ubezpieczyciela — postawy, kompetencje, wiedze,
umiejetnosci — na podstawie ktorych klient dodatkowo ocenia ustuge ubezpieczeniowa.
Czwarta cecha wskazuje na kazdorazowo inne swiadczenie ustugi ubezpieczeniowej z uwagi
na rézne oczekiwania i temperamenty klientow, ale tez rézne temperamenty, umiejetnosci
iwiedze posiadang przez pracownika ubezpieczyciela w chwili obstugiwania danego klienta.
Wypadkowa tych cech moze kazdorazowo prowadzi¢ do innego poziomu usatysfakcjono-
wania klienta. Pigta cecha ushugi ubezpieczeniowej podkresla fakt, iz nabycie ustugi ubez-
pieczeniowej rodzi prawo i zobowiazanie do okreslonych trwajacych dtuzszy czas czynnosci
ze strony ubezpieczyciela (informacja, wylata $wiadczen), ale nie daje na przyklad prawa
whasnosci do gromadzonego funduszu ubezpieczeniowego. Wszystkie te cechy sprawiaja,
ze przy zakupie ubezpieczenia istotna role odgrywa wiele dodatkowych czynnikow wytwa-
rzanych przez ubezpieczyciela, a nie tylko sama ochrona ubezpieczeniowa. Ubezpieczyciel
musi wszystkie je wyprodukowa¢, aby klient podjat decyzje o zakupie ubezpieczenia wia-
$nie w tym wybranym zakladzie ubezpieczen.

Rdzeniem sprzedawanego w ustudze ubezpieczeniowej produktu ubezpieczeniowego
jest niewatpliwie gwarancja realnosci ubezpieczenia, czyli pewnosci uzyskania naleznego
$wiadczenia przez ubezpieczonego w wyniku wystapienia wypadku ubezpieczeniowego.
Realizacja zasady realnosci ubezpieczenia wymaga gwarancji prawnych i ekonomicznych
realizacji stusznych roszczen ubezpieczonego. Gwarancje prawne chronia ubezpieczonych

przed:

1 J. Monkiewicz (red.), Podstawy ubezpieczen, tom 1 Mechanizmy i funkcje, Poltext, Warszawa
2000, s.200-201.
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- zanizonym $wiadczeniem,
- zwloka w wyplaceniu $wiadczenia,
- nieuzasadniong odmowa wyplaty $wiadczenia ubezpieczeniowego.

Powyzsze oczekiwania klientow potwierdzaja wyniki badan, ktére wérod czynnikow
wplywajacych na zadowolenie klientow zakladow ubezpieczen wskazuja najbardziej na wy-
sokos¢ odszkodowania (czyli na niezanizone odszkodowanie), szybko$¢ procesu likwidacji
szkody (brak zwloki w wyplaceniu $wiadczenia), fachowy personel (m.in. brak nieuzasad-
nionej decyzji odmowy wyplaty $wiadczenia ubezpieczeniowego), w dalszej kolejnosci sa to
sprawnos¢ obstugi, tatwos¢ dojazdu i parkowania, wystrdj firmy ubezpieczeniowej, atrak-
cyjnos¢ oferty oraz lokalizacja'. Z kolei gwarancje ekonomiczne zwigzane sa z pokryciem
zobowigzan zaktadu ubezpieczen w jego majatku. Sktada sie na to':

- profesjonalizm w kalkulacji sktadki ubezpieczeniowej,
- niezbedny kapital i rezerwy,

- bezpieczenstwo lokat,

- plynnos¢ aktywow,

- reasekuracja,

- gwarancje systemowe.

Kalkulacje sktadki przeprowadza aktuariusz, ktory jako ekspert stosujac metody ra-
chunku prawdopodobienstwa i statystyki oblicza ryzyko zdarzen losowych. Odpowiada nie
tylko za budowe taryf ubezpieczeniowych, ale takze za kalkulacje rezerw techniczno-ubez-
pieczeniowych, wycene portfeli ubezpieczeniowych oraz obliczanie marginesu wypfacal-
nosci i kapitatow wlasnych. Niezwykle istotne jest bowiem, aby w razie nieprzewidzianych
okolicznosci powodujacych wzrost zobowiazan ponad przewidywany poziom, istnialy do-
datkowe mozliwosci realizacji zobowiazan przez zakfad ubezpieczen. Rezerwy musza od-
powiada¢ wielkosci i strukturze portfeli polis. Srodki funduszu ubezpieczeniowego musza
by¢ lokowane w instrumenty (np. papiery dluzne, akcje, nieruchomosci) dozwolone przez
prawo i w granicach ustalonych przepisami. Ponadto struktura portfela lokat musi zapew-
nia¢ plynno$¢ stosowna do przewidywanej struktury zobowiazan, czyli oprécz lokat diu-
goterminowych musza by¢ lokaty krétkoterminowe o krotkim lub nawet bardzo krotkim
okresie zbywalnosci, aby mozna uzyska¢ petna i natychmiastowa ptynnos¢ tych lokat, dzieki
czemu mozliwa bedzie wypfata odszkodowan i $wiadczen w gotowee. Kolejna forma gwa-
rancji, reasekuracja, a dokladniej reasekuracja bierna, jest stosowana szczegdlnie w przy-
padku szybkiego przyrostu portfela lub pozyskania duzych ryzyk i stanowi systemowy
instrument zapewnienia realnosci ochrony ubezpieczeniowej. Oznacza ona odstapienie
ryzyka w catosci lub w czesci przez zaklad ubezpieczen innemu ubezpieczycielowi lub tzw.
zawodowemu reasekuratorowi, okreslanymi zwykle reasekuratorem. Zawarcie umowy re-
asekuracji biernej stanowi zabezpieczenie finansowe i ograniczenie ryzyka zaktadu ubezpie-
czen zwigzanego z wyplata zbyt duzego odszkodowania, ktére moze wystapi¢ w przysztosci.
Reasekurator w takim przypadku uczestniczy w wyplacaniu kosztow zwiazanych z odszko-

' B. Nowatorska-Romaniak, Zachowania klientéw indywidualnych w procesie zakupu ustugi ubez-
pieczeniowej, Oficyna Wolters Kluwer business, Warszawa 2013, s. 151.

15 J. Monkiewicz (red.), Podstawy ubezpieczeti..., s. 62.
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dowaniem, czyli pomaga w ten sposéb zakladowi ubezpieczen, ktory poprzez taka sytu-
acje mdglby straci¢ plynnosc finansowa lub w znaczacy sposéb pogorszy¢ swoja sytuacje
finansowa. Zaklad ubezpieczen, ktory korzysta z reasekuracji biernej i jest nazywany rease-
kurowanym lub cedentem, ma obowiazek optacania skladki reasekuracyjnej reasekurato-
rowi, czyli cesjonariuszowi, ktory przyjmuje ryzyko od cedenta (przyjmowanie ryzyka to
przeciwienistwo reasekuracji biernej i nazywa sie reasekuracja czynna). Reasekuracja bierna
to bardzo dobre rozwiazanie dla malych zakladéw ubezpieczen, ktore nie posiadaja wy-
starczajacych $rodkéw whasnych. Korzystajac z udziatu reasekuratora zaklad ubezpieczen
otrzymuje potrzebne wsparcie finansowe w trudnych chwilach i nie traci swojej ptynno-
$ci finansowej. Ponadto korzystajac z udzialu reasekuratora zaklad ubezpieczen uzyskuje
mozliwo$¢ wprowadzenia dodatkowych produktéw ubezpieczeniowych do swojej oferty,
co prowadzi do wzmocnienia jego pozycji na rynku ubezpieczeniowym. Ostatnia forma
gwarancji ekonomicznej to tzw. gwarancja systemowa w przypadku upadlosci zakladu
ubezpieczen. Gwarancje te zapewnia Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny (UFG), kt6-
rego zadania zostaly juz wezesniej opisane. Nalezy tylko wspomnie¢, ze UFG nie zapewnia
wyplat w pelnym wymiarze naleznych $wiadczen i dla catego portfela ryzyk posiadanych
przez upadajacy zaklad ubezpieczen.

Przyjmuje sie, ze gwarancja realnosci ubezpieczenia, czyli rdzen produktu ubezpie-
czeniowego, razem z oferowana ochrong ubezpieczeniowa, stanowia pient produktu, ktéry
jest obudowany akceptowalna cena, tatwym kontaktem z ubezpieczycielem, sprawna ob-
stuga, dobra komunikacja i osobista wiezia, oraz prestizem (czyli przynaleznoscia do znanej
firmy). Tak skonstruowany produkt ubezpieczeniowy przez zaklad ubezpieczen w ramach
swego wewnetrznego procesu gospodarczego (na ktory skladaja sie procesy innowacyjne,
operacyjne, obstugi posprzedazowej'®) jest efektem nie tylko dziatan identyfikujacych nowe
rynki, nowych klientéw oraz nowe potrzeby dotychczasowych klientow (w ramach proce-
sow innowacyjnych), ale takze efektem procesow operacyjnych zaktadu ubezpieczen, ktore
zapewniaja wykonywanie okreslonych prac i zadan, aby sprawnie i efektywnie realizowac
zakladane cele w zakresie wytworzenia i dostarczenia produktu réznym klientom (ten sam
produkt moze dostarcza¢ réznej wartosci réznym klientom), oraz efektem zaplanowanych
dziatann w ramach proceséw obstugi posprzedazowej, gdyz ta grupa proceséw wydaje sie
szczegdlnie wazna z uwagi na zapewnienie ochrony ubezpieczonym, ubezpieczajacym
i uposazonym z uméw ubezpieczenia nie tylko do czasu zakonczenia ochrony ubezpiecze-
niowej (bez wzgledu na to, czy zaszlo zdarzenie objete ochrona ubezpieczeniowa), ale takze
do czasu zakonczenia mozliwosci dochodzenia roszczen z danej umowy ubezpieczenia,
w tym m.in. likwidacji szkdd czy tez rozpatrywania skarg i zazalen klientéw (odnosi sie to
w szczegolnosci do roszezen z ubezpieczen odpowiedzialnosci cywilnej). To procesowe po-
dejscie do dziatalnoéci zaktadu ubezpieczen pozwala wyrdznic trzy grupy dziatan z punktu
widzenia klienta'”:

' R. S. Kaplan, D. P. Norton, Strategiczna karta wynikow. Jak przelozy¢ strategic na dzialania,
PWN, Warszawa 2001, s. 99.

7. P Womack, D. T. Jones, Odchudzenie firm. Eliminacja marnotrawstwa — kluczem do sukcesu,
CIM, Warszawa 2001, s. 46.
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— dzialania, ktére tworza wartos¢ dla klienta,

- dzialania, ktore nie tworza wartosci dla klienta, ale sa niezbedne ze wzgledu na spelnie-
nie wymagan i nie moga by¢ natychmiast wyeliminowane,

- dzialania, ktdre nie tworza wartosci dla klienta i moga by¢ natychmiast wyeliminowane.

Drzialania tworzace wartos¢ dla klienta to przede wszystkim prawidlowa kalkulacja
sktadki i wszystkie dziatania zakladu ubezpieczen z zakresu jego gospodarki finansowej
zapewniajacej realno$¢ ustugi ubezpieczeniowej, czyli prawidlowe tworzenie rezerw tech-
niczno-ubezpieczeniowych (odzwierciedlaja one wspétmiernos¢ przychodéw (dochodow)
i rozchodow (wydatkow) z danego okresu ubezpieczenia do okresu sprawozdawczego lub
obrachunkowego, czyli ustalaja, jaka czes¢ sktadki przypisanej brutto w momencie zawie-
rania umow ubezpieczenia przypada na zobowigzania okresu sprawozdawczego lub obra-
chunkowego, a jaka czes¢ skfadek oraz odszkodowan i $wiadczen ma przypadad na przyszte
okresy sprawozdawcze zakladu ubezpieczen), zapewnienie marginesu wyplacalnosci za-
kladu ubezpieczen (sa to srodki wlasne zakladu ubezpieczen, ktdre nie sa obciazone zobo-
wigzaniami i musza by¢ wyzsze niz minimalna wysoko$¢ kapitalu gwarancyjnego; ustala
sie je prewencyjnie, na wypadek gdyby z jakiego$ powodu nastapita przerwa lub spadek
wplywéw do zakladu ubezpieczen w postaci skfadek ubezpieczeniowych, dzieki czemu
zapewniona bedzie plynnos¢ finansowa zakladu ubezpieczen, czyli mozliwos¢ wyptacania
odszkodowan i $wiadczen oraz pokrywania innych zobowiazan bez czasowych wplywow),
itd. Z kolei dziatania nietworzace wartosci dla klienta to zaistniate bledy skutkujace niespet-
nieniem wymagan jakosciowych, ktére mozna odnies¢ do wszystkich obszarow zwiazanych
z calym cyklem zycia produktu. Dotyczy to wiec juz proceséw innowacyjnych w zaktadzie
ubezpieczen, a bledy tu powstate rzutuja na kolejne procesy ustugowe.

2.3. Konsumenci indywidualni i ich potrzeby

Przyjmuje sig, ze potrzeby sa podstawa do wszelkich dziatan i zachowan czlowieka i bez od-

czuwania potrzeb nie mozna méwic o dazeniu do ich zaspokajania. W ekonomii wyrdznia

sie dwie kategorie potrzeb — potrzeby pierwotne i wtorne. Potrzeby pierwotne dotycza pod-

stawowych warunkéw egzystencji cztowieka, wtorne dotycza dobr stuzacych zaspokojeniu

potrzeb pierwotnych'®. Warunkiem zaspokojenia potrzeby jest wezesniejsze uswiadomie-

nie sobie tej potrzeby, ktore moze by¢ wynikiem":

- braku produktu,

- uzyskania informacji o nowym produkcie,

- ujawnienia si¢ innych potrzeb (wywolanych najczesciej dostrzezeniem okreslonego
produktu u innych oséb),

- zmiany sytuacji materialnej,

- zmiany oczekiwan w stosunku do produktu.

'8 L. Rudnicki, Zachowania konsumentéw na rynku, PWE, Warszawa 2012, 5. 28.

19 B. Nowatorska-Romaniak, Zachowania klientow..., s. 89-90.
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W zwiazku z ogromna liczbg potrzeb i ograniczonymi srodkami finansowymi posiada-
nymi przez klientow; nie jest mozliwe zaspokojenie wszystkich odczuwanych potrzeb. O ko-
lejnosci ich zaspokajania decyduje miejsce w tzw. hierarchii potrzeb, czyli ich uszeregowanie
zgodnie z kryterium pilnosci (nieodzownosci) zaspokojenia potrzeb. Najbardziej znana
w literaturze ekonomicznej jest hierarchia potrzeb A. H. Maslowa. Podzielit on potrzeby
wedtug stopnia nieodzownosci ich zaspokajania i ustalit liste potrzeb wrodzonych, poczy-
najac od potrzeb najnizszego rzedu, a konczac na potrzebach najwyzszego rzedu®. Wyrdznit
on tez nastepujace grupy potrzeb:

- potrzeby fizjologiczne — zaspokojenie glodu, pragnienie, snu, wypoczynku,

- potrzeby bezpieczenstwa — ochrona zdrowia, utraty wlasnych rzeczy, zabezpieczenie
staro$ci, potrzeba porzadku i stabilnosci,

- potrzeby przynaleznosci i milosci — akceptacja przez rodzine, przyjaciol, kontakty
miedzyludzkie,

- potrzeby uznania, szacunku, sukcesu,

- potrzeby samorealizacji — zycie zgodne z wlasnymi odczuciami i planami.

Wirod tej wyrdznionej hierarchii potrzeb zaraz na drugim miejscu — po zaspokojeniu
potrzeb podstawowych zwigzanych z zaspokojeniem glodu czy tez na przyklad pragnienia
posiadania mieszkania, znajduje si¢ potrzeba bezpieczenistwa zwigzana m.in. z ochrong
zdrowia, mienia i zabezpieczenia staro$ci. Bezpieczenstwo mozna rozumie¢ jako stan nie-
zagrozenia, pewnos¢, ze nic nie zagraza. To tez ,stan obiektu umozliwiajacy zmniejszenie
ryzyka lub unikniecie awarii, wypadkow oraz zlagodzenie nastepstw zaistnialej juz awarii
lub wypadku™!. Bezpieczenstwo oznacza wiec dawanie poczucia pewnosci i gwarancje
jego zachowania oraz szanse na doskonalenie, kiedy nie ma si¢ leku o przysztos¢. Brak bez-
pieczenstwa wywoluje niepokéj i poczucie zagrozenia, dlatego naturalnym zachowaniem
wickszo$ci ludzi jest usuwanie lub przynajmniej oddalanie zagrozenia, eliminowanie wia-
snych lekéw i niepewnosci. W pewnym stopniu pozwala to zniwelowaé umowa ubezpie-
czeniowa, ktdéra zapewnia wsparcie finansowe w chwili zrealizowania si¢ zagrozen/ryzyk
objetych umowa.

Podstawowa potrzeba, jaka zaspokaja produkt ubezpieczeniowy, jest wsparcie finan-
sowe w razie poniesienia straty (utraty mienia), uszczerbku lub utraty dochodéw (np.
wskutek bezrobocia, przejscia na emeryture lub utraty zyskow), albo wsparcie w przypadku
losowej potrzeby finansowej (np. z powodu urodzenia dziecka)?. Niestety potrzeba ubez-
pieczeniowa jako forma zabezpieczania si¢ na wypadek réznych negatywnych zdarzen loso-
wych, nie jest wérod Polakéw zbyt popularna i jest stawiana dos¢ nisko w hierarchii réznych
potrzeb w ich zyciu. Wystepuje to szczegolnie w przypadku klientéw majacych mate do-
chody. Na pojawienie si¢ potrzeby ubezpieczeniowej wplywa wiele czynnikow?:

* Poradnik pracownika, www.poradnikpracownika.pl/na czym polega hierarchia potrzeb
Maslowa, data: 20/10/2020.

2 Wielka Encyklopedia PWN, 2001, s. 510

2 ]. Handschke, J. Monkiewicz (red.), Ubezpieczenia. Podrecznik akademicki, Poltext, Warszawa
2010,s.213.

2 B. Nowatorska-Romaniak, Zachowania klientow..., s. 92-93.
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- $wiadomos¢ ubezpieczeniowa,

- informacje o ustugach ubezpieczeniowych,

- dochdd klienta ($rodki pienigzne w dyspozycji klienta, ktére moze on spozytkowac
na zakup réznych débr; przy danym poziomie cen na rynku dochod klienta decyduje

o tym, jakie dobra sa klientowi dostepne, a jakie pozostaja poza zasiggiem jego budzetu),
- preferencje klienta,

- ujawnianie si¢ nowych potrzeb w zwiazku ze zmiang sytuacji zyciowej czy tez posiada-
nego majatku.

Swiadomos¢ ubezpieczeniowa to okreslony i zmienny w czasie stan wiedzy klientow
na temat zasad funkcjonowania rynku ubezpieczeniowego, jego funkgji i celow. To réw-
niez ,wiedza i umiejetnosci pozwalajace racjonalnie skorzystac z ochrony ubezpieczenio-
wej, czyli w konsekwencji wykazac stosowna przezornos¢ ubezpieczeniowq . Wedtug M.
Plonki ,,$wiadomos¢ ubezpieczeniowa jednostki jest ogolnym zbiorem pogladow i przeko-
nan wspolnych dla catych grup, klas i spoteczenstw dotyczacych zakresu oraz form zagro-
zen ich bytu, a takze caloksztaltu eliminowania lub ograniczania takich oddziatywan. Jest
generowana wplywem otoczenia spofeczno-kulturowego, bedac jednoczesnie czynnikiem
rozwoju tego otoczenia™. Swiadomos¢ ubezpieczeniowa jest okreslana poprzez szes¢ kom-
ponentéw operacyjnych®:

- potrzeby (z okresleniem zakresu i skali odczuwania bezpieczenstwa),
- wiedzy o $rodkach gwarancji bezpieczenstwa,

- wlasnych do$wiadczen ubezpieczeniowych,

- zwyczajow i tradycji Srodowiskowych,

- marketingu ubezpieczeniowego,

- edukacji ubezpieczeniowej.

Problematyka $wiadomosci ubezpieczeniowej jest o tyle wazna, ze nie dotyczy tylko
poszczegdlnych jednostek na poziomie mikroekonomicznym, ale obejmuje takze spo-
teczenstwo jako catos¢ i ich wzajemne interakcje, ktére oddziatuja takze na gospodarke.
Natomiast na poziomie makroekonomicznym wigksza wiedza i swiadomo$¢ zwigksza
popyt gospodarstw domowych na ustugi i produkty, co prowadzi do rozwoju rynku i jed-
noczesnie zmniejsza fluktuacje gospodarcze, stanowiac jednoczesnie akcelerator wzrostu
gospodarczego.

Swiadomos¢ ubezpieczeniowa obrazuje wiedze i stosunek danej osoby lub catego spo-
teczenstwa do problematyki ubezpieczen, a zwlaszcza oceny i postawy wobec zaktadow
ubezpieczen, a takze oferowanych przez nie produktéw. Samoswiadomos¢ ubezpiecze-
niowa oznacza indywidualnie wyznaczong $wiadomo$¢ w zwiazku z wlasciwosciami oso-

# T. Szumlicz, Atrybuty swiadomosci i przezornosci ubezpieczeniowej, ,Rozprawy Ubezpieczenio-
we” 2007, . 21.

» M. Plonka, Determinanty konkurencyjnosci zakladow ubezpieczerr w Polsce, Prace Naukowe
Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu, Wroctaw 2010, s. 192-198.

** A. Szromnik, Rynek ubezpieczeniowy. Spoleczne problemy ksztaltowania i funkcjonowania, WAE
Krakow, Krakow 2001, s. 62.
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bowosciowymi na skutek przebiegu dotychczasowego zycia oraz indywidualnych przezy¢
i doswiadczen. Zakres $wiadomosci ubezpieczeniowej jest ksztaltowany poprzez oferte
roznych produktéw ubezpieczeniowych, ogolnych warunkéw ubezpieczent ustalonych
na mocy ustaw ubezpieczeniowych lub rozporzadzen, a takze w dowolny sposéb przez
zaklady ubezpieczen. Zakres ten dotyczy wszystkich parametréw ochrony ubezpiecze-
niowej, do ktérych zalicza sie m.in. okres ubezpieczenia, skfadke ubezpieczeniowa, sume
ubezpieczenia, wylaczenia odpowiedzialno$ci ubezpieczyciela, sposob likwidacji szkody,
oceny ryzyka. Wewnetrzna potrzeba samoswiadomosci ubezpieczeniowej jednostki jest
ksztaltowana poprzez przetwarzanie informacji wlasnych na skutek doswiadczen i obser-
wacji o zagrozeniach plynacych z otoczenia, ktdre tworza zmystowe stany leku i niepokoju,
co z kolei pobudza potrzeby obronne m.in. poprzez nabywanie ochrony ubezpieczeniowej.
Samoswiadomo$¢ ubezpieczeniowa nie ma poziomu statego lecz dynamiczny. Ksztaltuje
sie glownie po osiagnieciu wieku dojrzatego osoby i zalezy od m.in. wykonywanej pracy,
pelnionych funkeji spolecznych, posiadanych débr, stanu zdrowia oraz sytuacji rodzinnej.
Z przeprowadzonych badan wynika, ze tylko 6% badanych ma bardzo dobra lub dobra wie-
dz¢ na temat ubezpieczen”. W badaniach Dziennikarskiej Akademii Ubezpieczeniowej
2 2006 r. zauwazono nastepujace tendencje **:
- im wickszy dochdd tym wazniejszy jest zakup polisy ubezpieczen na zycie,
- dla kobiet wypadki znajomych powoduja koniecznos¢ posiadania ochrony
ubezpieczeniowej,
- gléwnym celem zakupu polisy na zycie jest zapewnienie rodzinie bytu w przypadku
$mierci ubezpieczonego oraz zabezpieczenie emerytalne,
- czytelnictwo gazet i tygodnikow o tresci ubezpieczeniowej powoduje wzrost samoswia-
domosci ubezpieczeniowej.

Wedlug portalu ekonomicznego ,ale Bank.pl™® , ubezpieczenia na zycie posiadato
wroku 2019 44% Polakdw, a co czwarty z nich w przypadku wystapienia nieprzewidzianych
zdarzen losowych wykorzysta polise na zycie. Podobny odsetek siegnie po oszczednosci,
cho¢ wigkszos¢ badanych ma oszczednosci nie wyzsze niz réwnowartos¢ trzymiesiecznych
zobowiazan (badania Unum-Insight™). Swiadomo$¢ w obszarze zabezpieczenia przyszto-
$ci wlasnej i rodziny pozostawia jednak jeszcze duzo do zyczenia. Z badan wynika, ze co
trzeciemu Polakowi trudno jest wskaza¢ zrédlo finansowania swoich zobowiazan finanso-
wych w przypadku nieprzewidzianych zdarzen losowych. Co gorsze, niewielu tez Polakow
ma petng Swiadomos¢ co do wysokosci swoich comiesiecznych optat i kosztow zwigzanych
z utrzymaniem, co jest akurat bardzo wazne dla oszacowania sumy ubezpieczenia przy wy-
kupie niektorych produktow ubezpieczeniowych. W badaniach zaprezentowanych na por-

7 Co Polacy wiedzq i myslg o ubezpieczeniach, ,Prawo. Ubezpieczenia. Reasekuracja™ 2000, nr
7-8,5.78.

*A. Burchat, Badanie swiadomosci ubezpieczeniowej Polakow, Dziennikarska Akademia Ubez-
pieczeniowa, Warszawa 2006.
# Portal ekonomiczny ,aleBank.pl” (www.aleBank.pl), data: 03/06/2019.

% Unum Insight — badania omnibusowe na reprezentatywnej prébie Polakow, N=970, zrealizo-
wane technika TAPI, przeprowadzone przez IPSOS na zlecenie UNUM Zycie TUIR S.A. w kwietniu
2019 r.
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talu ekonomicznym ,aleBank.pl™' ustalono réwniez, ze sposrod Polakow posiadajacych
polis¢ ubezpieczeniowa na zycie co trzeci szacuje, ze wysoko$¢ sumy ubezpieczenia w jego
polisie na zycie nie powinna przekracza¢ 100 tys. zt, 20% wskazuje na kwote 101-250 tys. zt.
Takie srodki moglyby pozwoli¢ rodzinie przez pewien czas utrzymac poziom zycia zblizony
do tego sprzed $mierci ubezpieczonego. Jednoczesnie jednak polisa na zycie jest jeszcze
w Polsce mato popularna, gdyz wedtug wspomnianych badan ustalono, ze posiada ja 44%
spoleczenistwa (w USA 54%, w Niemczech 56%), ale w rzeczywistosci w Polsce posiada ja
ok. 33% (tabela 2.1.5). Uwaza si¢, ze popularno$¢ polis na zycie w Polsce bedzie rosta wraz
ze wzrostem $wiadomosci ubezpieczeniowej oraz wartoéci wyplaty $wiadczen. Okazuje sie,
ze np. w USA styczno$¢ z wyplata $wiadczen miato 45% spofeczenstwa (przy 54% spole-
czenstwa posiadajacych polise ubezpieczeniowa na zycie), w Polsce tylko 20% (przy 44%
(w rzeczywistosci 32%). W Polsce polis¢ na zycie posiadaja przewaznie osoby z wyzszym
wyksztalceniem, w przedziale wiekowy 30-59 lat, a gléwnym powodem zakupu polisy jest
poczucie odpowiedzialnosci finansowej za rodzine (22%), obawa o koszty pochéwku i po-
grzebu (13%), nie obciazanie rodziny swoimi zobowigzaniami finansowymi (7%). Osoby
powyzej 50 lat siegaja po ubezpieczenie z mysla o pokrycie kosztow pochowku. Ci, ktérzy
nie decyduja si¢ na ubezpieczenia, najczesciej swoja decyzje argumentuja zbyt wysokimi dla
nich kosztami polisy, lub ze nie czuja potrzeby ubezpieczeniowej (najczesciej osoby miode).
Natomiast bez wzgledu na to, czy ktos posiada ochrone ubezpieczeniows, czy nie, w Polsce
wywoluje ona pozytywne emocje, gdyz kojarzy si¢ z poczuciem odpowiedzialnosci, bezpie-
czenstwa i zadowolenia.

W Polsce wystepuje przewaga ubezpieczen majatkowych nad ubezpieczeniami na zycie,
czyli dokladnie odwrotnie jak w Europie Zachodniej. W 2019 r. sktadki ubezpieczen majat-
kowych stanowily 66,68% calosci zebranych sktadek (czyli sktadki ubezpieczen na zycie sta-
nowily 33,32%)*. Jedna z przyczyn wydaja sie by¢ majatkowe ubezpieczenia obowiazkowe,
szczegdlnie OC komunikacyjne, ktére sa najwieksza pozycja w strukturze sktadek ubez-
pieczen majatkowych (ok. 60%). Na niska $wiadomos¢ ubezpieczeniowa wplywa takze —
zdaniem ekspertéw PIU — to, ze Polacy dzialaja lokalnie, stosunkowo rzadko prowadzac
dzialalnos$¢ za granica i rzadziej od mieszkaricow Europy Zachodniej podrézujac. Tam gdzie
ludzie maja aktywa takze za granica, $wiadomos¢ i potrzeby ubezpieczeniowe sa wyzsze.
Ponadto mozna w Polsce zauwazy¢, ze zbierane przez ubezpieczycieli skfadki nie rosna tak
szybko jak pface Polakow, gromadzony majatek, czy tez PKB. W efekcie wskaznik penetracji,
czyli udzial sktadek ubezpieczeniowych w PKB, ro$nie bardzo wolno. Wynika to rowniez
z tego, iz koszt polis ubezpieczeniowych jest w Polsce bardzo daleko na liscie priorytetow
w domowym budzecie. Dlatego nalezy podejmowac¢ dziatania wzrostu $wiadomosci ubez-
pieczeniowej wérod Polakow, tym bardziej, ze jest ona jednym z wazniejszych elementow
dobrze funkcjonujacego rynku ubezpieczen. Niestety mozna zaobserwowa¢ w ostatnich

*! Portal ekonomiczny ,,aleBank.pl” (www.aleBank.pl), data: 03/06/2019.

2 Komisja Nadzoru Finansowego, www.knf.gov.pl/publikacje-i-opracowania/dane-statystycz-
ne/rynek-ubezpieczeniowy, data: 21/09/2020.
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latach, tj. 2015-2019, wiele negatywnych zjawisk na rynku ubezpieczeniowym. Zalicza si¢

do nich*:

- brak wystarczajacej edukacji w zakresie ubezpieczen — literatura fachowa znajduje si¢
poza sfera zainteresowan przecietnego odbiorcy, brak informacji o ubezpieczeniach
w programach szkolnych, zbyt mate i na ogot powierzchowne zainteresowanie najwiek-
szych srodkow przekazu (T'V, radio),

- brak $wiadomosci pozycji prawnej ubezpieczonych i uprawnionych wynikajacej
zumoéw ubezpieczenia, a co za tym idzie brak umiejetnosci egzekwowania przystuguja-
cych im uprawnien,

- brak nawyku zapoznania si¢ z trescia polisy i ogélnych warunkow ubezpieczen,

- zjawisko nierzetelnej reklamy i informacji wprowadzajacej w blad potencjalnego klienta;
zasady obowigzujace w dziedzinie marketingu i technik sprzedazy czesto wykazuja ce-
chy dziatan nieetycznych i zawieraja nieprawdziwe i niepelne informacje.

Znajomos¢ rynku ubezpieczen u potencjalnego klienta nie jest najlepsza. Jak wynika
z badan przeprowadzonych przez Instytut Badai Rynku i Klienta GFK Polonia na temat
znajomosci firm ubezpieczeniowych, tylko PZU i Warta zdolaly przekroczy¢ 50% prog
znajomosci nazwy. Znajomos¢ innych firm jest nieporéwnywalnie mniejsza. Liczba osob
wlasciwie oceniajacych role i miejsce ubezpieczen nie jest duza, a procent ubezpieczonych
jest znacznie nizszy anizeli w krajach Europy Zachodniej. Nie najlepiej jest takze ze zrozu-
mieniem istoty ubezpieczen i ich roli w zyciu codziennym i gospodarczym. Jak wynika z an-
kiet np. przeprowadzonych przez izby lekarskie, tylko 6% pacjentow pyta lekarza czy jest
ubezpieczony od odpowiedzialno$ci cywilnej®.

Swiadomo$¢ w zakresie funkcjonowania ubezpieczen odgrywa ogromna role zaréwno
przy wyborze konkretnego produktu ubezpieczeniowego, jak tez przy podejmowaniu decy-
zji 0 zawarciu tego ubezpieczenia. W warunkach gospodarki rynkowej mnogos¢ podmio-
tow oferujacych ustuge ubezpieczeniowa w postaci réznych produktow ubezpieczeniowych
i walka o kazdego nowego klienta na tym rynku zmuszaja do starannej analizy i oceny
dzialalnosci firmy ubezpieczeniowej i oferowanych przez nia produktéw. Dokonywanie
oceny przez pryzmat placonej skladki ubezpieczeniowej, stanowiacej czesto podstawowe,
a niejednokrotnie nawet jedyne kryterium wyboru firmy ubezpieczeniowej, w efekcie na-
raza niekiedy klientow ustug ubezpieczeniowych na wiele rozczarowan i strat. Nie istnieje
tradycja korzystania z ustug brokeréw ubezpieczeniowych, ktérzy obecnie zajmuja sie
glownie obstuga duzych podmiotow gospodarczych. Czynnikiem wplywajacym na korzy-
stanie z ofert ubezpieczeniowych i w konsekwencji wplywajacym na wiedz¢ i $wiadomos¢
ubezpieczeniowa jest bariera finansowa zwiazana zaréwno z relatywnie niskim poziomem
przecigtnych dochodow, jak i nadmiernie wysokimi stawkami taryf ubezpieczeniowych.
Te ostatnie zjawisko wynika takze z niewielkiej ilosci umow dotyczacych poszczegdlnych

3 Swiadomos¢ ubezpieczeniowa — stan obecny i perspektywy, Rzecznik Finansowy, www.archi-
wum.rf.gov.pl/artykuly pracownikéw, data: 26/09/2020.

** Instytut GFK Polonia, www.gfk.com/pl/news/znajomos¢ firm ubezpieczeniowych; data:
20/09/2016.

* Przeglad urologiczny, www.przeglad-urologiczny.pl/artykul/ubezpieczenie odpowiedzialnosci
cywilnej lekarza, data: 26/09/2020.
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produktow ubezpieczeniowych, a jej wzrost wplywa na ogot na obnizenie skfadek. Wydaje
sie, ze wlasciwym rozwigzaniem stosowanym z powodzeniem w niektérych krajach (m.in.
ostatnio w Hiszpanii) byloby wprowadzenie pewnych ulg podatkowych zwiazanych z nie-
ktérymi ubezpieczeniami majatkowymi (budynki mieszkalne, lokale). Duze znaczenie ma
rowniez wlasciwy poziom ustug oferowanych konsumentom przez zaklady ubezpieczeni i to
zaréwno w sferze jakosci produktu, jego ceny wyrazonej w sktadce ubezpieczeniowej, jak
i poziomu obstugi. Z obserwacji Rzecznika Finansowego wynika, iz stopien spolecznego
zaufania do zakladow ubezpieczen nie jest duzy*. Zniecheca to aktualnych i potencjalnych
klientéw, ktérzy na ogdt nie wierza w realnie funkcjonujaca ochrong ubezpieczeniowa
i w wickszosci ograniczaj si¢ do zawierania uméw obowiazkowych, nie interesujac sie in-
nymi produktami. Wazna rzecza jest tres¢ informacji otrzymywanych przez potencjalnych
klientow. Nalezy w nich eksponowa¢ — nie tak jak w przypadku reklamy — nie tylko ko-
rzysci plynace z ubezpieczen, lecz przede wszystkim inne okolicznosci i wymogi, na przy-
klad: podstawowe warunki ubezpieczenia, wlasciwa ocena potrzeb i mozliwosci klienta,
koniecznos¢ spetnienia wymogéw wynikajacych z umowry, jak np. instalacja dodatkowych
zabezpieczen mienia itp. Konieczna jest réwniez lepsza niz dotychczas informacja o nowych
regulacjach prawnych, a zwlaszcza takich, ktore wiaza si¢ z sankcjami karnymi badz innymi
negatywnymi dla ubezpieczonych skutkami. Jeszcze wazniejsze jest informowanie o decy-
zjach Komisji Nadzoru Finansowego czy Ministra Finanséw dotyczacych zmian w dziatal-
nosci zaktadow ubezpieczen — ograniczenia badz cofnigcia zezwolenia na dziatalno$¢, stan
upadtosci itp. Dotychczasowe zakresy i formy informacji okazaly si¢ nieskuteczne. Pozy-
tecznym byloby poszukiwanie nowych form, przy wigkszym zaangazowaniu organéw wla-
dzy publicznej i publicznych $rodkéw masowego przekazu. Dodatkowe obowigzki w tym
zakresie zostalyby zrekompensowane spotecznymi korzysciami i mniejszym zaabsorbowa-
niem takze i tych organdw w rozstrzyganie sporéw czy dzialania kontrolno-represyjne.

Niedostateczna wiedza na temat ubezpieczen nie dotyczy wylacznie indywidualnych
klientow. Nie jest w tej dziedzinie najlepiej takze wsréd kadry menedzerskiej. Na zacho-
dzie Europy przedsigbiorstwa wydaja na ubezpieczenia od 1 do 2 % swoich przychodow™.
W Polsce niewiele przedsiebiorstw zbliza si¢ do podobnych wskaznikéw. Powodem tego jest
brak zrozumienia potrzeby ubezpieczenia zakladu przez kadry nimi zarzadzajace. Istnieje
przeswiadczenie o potrzebie posiadania polisy, ale zakres ochrony ubezpieczeniowej jaka
ona daje nie jest dostatecznie doceniany. Osoby kierujace przedsiebiorstwem nie wnikaja
w ubezpieczeniowe niuanse i nie zdaja sobie sprawy jak istotne jest wlasciwe okreslenie ry-
zyka zwiazanego z funkcjonowaniem zaktadu, ktére mozna i warto obja¢ ubezpieczeniem.
Niedoceniana jest takze potrzeba dostosowywania ubezpieczenia w zwiazku ze zmianami
zachodzacymiw otoczeniu firmy czy chociazby w zwiazku z inflacja. Kazdy podmiot gospo-
darczy powinien dokona¢ identyfikacji i oceny zagrozen, ktore moga wynika¢ z dzialania
sit przyrody czy przedmiotu dzialania oraz zaplanowa¢ metody zmniejszenia ryzyka i jego
asekuracji. W zwiazku z niewielkimi mozliwosciami zapobiegania takim szkodom czy ogra-
niczania ich zasiegu, dla bezpiecznego funkcjonowania firmy potrzebne jest mozliwie pelne
ubezpieczenie bezposrednich i posrednich ich skutkéw. Nie jest to jednak zadanie proste.
Z tego powodu oraz w zwiazku z waga tego przedsiewziecia warto powierzy¢ okreslenie

% Rzecznik finansowy, www.rf.gov.pl/zaufanie do zakladow ubezpieczen, data: 26/08/2020.
7 MFIND Akademia, www.mfind.pl/akademia/ubezpieczenia w Europie, data: 10/05/2015.
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optymalnego zakresu ubezpieczenia dla danej firmy kompetentnym specjalistom. Okresla
sie ich mianem menedzeréw ryzyka. Niestety w Polsce jest ich niewielu. Wynika to nie tylko
z braku wyspecjalizowanych w tej dziedzinie fachowc6w, ale takze z tego, ze nie ma uksztal-
towanej tradycji korzystania z ich ustug, a potrzeba ich zatrudnienia dopiero jest zauwazana.

Podstawowym i najwazniejszym czynnikiem wplywajacym na realizacje potrzeb ubez-
pieczeniowych jest posiadanie srodkéw finansowych przez klientéw. Okreslajac hierarchie
potrzeb ubezpieczeniowych przyjmuje sie zalozenie, ze klienci realizuja w pierwszej kolej-
nosci potrzeby zwigzane z ubezpieczeniem obowiazkowymi (glownie OC komunikacyjne),
nastepnie ubezpieczenia dobrowolne, w tym o krotkim okresie obowiazywania, na przyklad
turystyczne, ktére wymagaja mniejszych zasobow finansowych. W nastepnej kolejnosci sa
ubezpieczenia wymagajace wiekszych zasobow finansowych i dlugookresowej wspotpracy
z zakladem ubezpieczen, na przyklad zabezpieczenie siebie i swojej rodziny w postaci polis
na zycie, polis posagowych, czy tez polis na wypadek choroby — sa to tzw. polisy dtugo-
terminowe. Potrzeby klientow indywidualnych w zakresie ubezpieczent majatkowych oraz
ubezpieczen na zycie przedstawiajq tabele 2.3.112.3.2. Potrzeby te zostaty ustalone na pod-
stawie badan przeprowadzonych w kwietniu 2019 roku*. Wsréd czynnikéw wplywajacych
na potrzebe posiadania ubezpieczenia sa tez preferencje klientow. Sa one odzwierciedle-
niem gustéw klientow.

Tabela 2.3.1.

Potrzeby klientéw w zakresie ubezpieczenia majatkowego

Lp.  Potrzeba w zakresie ubezpieczenia majatkowego Odsetek wskazan*
1 Ubezpieczenia samochodu 828
2 Ubezpieczenie domu 64,2
3 Ubezpieczenie innej nieruchomosci 56,0
4 Ubezpieczenie ryzyk wykonywania zawodu 52,8
5 Ubezpieczenie firm 37,1
6 Inne potrzeby 32
7 Zadne 14,0

* — odsetki wskazan nie sumuja sie do 100% ze wzgledu na wielokrotno$¢ wyboru.

Zrédto: B. Nowatorska-Romaniak, Potrzeby..., s. 150.

* B. Nowatorska-Romaniak, Potrzeby klientow indywidualnych na rynku ustug ubezpieczeniowych,
[w:] 1. Kwiecien, P. Kowalczyk-Rolczynska (red.), Ubezpieczenia. Wyzwania rynku, C.H. Beck, Warsza-
wa 2019, s. 149.
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Tabela 2.3.2.

Potrzeby klientéw w zakresie ubezpieczenia na zycie

Lp. Rodzaj ubezpieczenia zyciowego Odsetek wskazan*
1 Ubezpieczenie na wypadek $mierci 89,2
2 Ubezpieczenie na zycie i dozycie 53,7
3 Ubezpieczenie od nieszczesliwych wypadkow 90,6
4 Inne potrzeby 17,1
7 Zadne 0,0

* — odsetki wskazan nie sumuja sie do 100% ze wzgledu na wielokrotno$¢ wyboru.

Zrédto: B. Nowatorska-Romaniak, Potrzeby..., s. 150.

W roku 2018 zostaly przeprowadzone badania pt. ,Preferencje ubezpieczeniowe Po-
lakow ze wzgledu na deklarowang sklonno$¢ do ryzyka” przez firme badawcza DANAE
na zlecenie OPEN Life Towarzystwo Ubezpieczen na Zycie S.A.*. Na pytanie — dlaczego sie
ubezpieczamy? — uzyskano nastepujace odpowiedzi:

- ze wzgledu na wezedniejsze doswiadczenia (55%),

- zmysla o emeryturze (53%),

- nawypadek utraty mozliwosci zarobkowania (44%),

- ze wzgledu na troske o komfort finansowy rodziny po $mierci ubezpieczonego (18%).

Potwierdzily sie wyniki badan z lat wezesniejszych w stosunku do troski o komfort ro-
dziny po $mierci ubezpieczonego. Na uwage zastuguja wezesniejsze (w domysle pozytywne)
doswiadczenia z tytutu posiadania polisy ubezpieczeniowej, oraz troska o przyszla emery-
ture, co $wiadczy o przewidywaniu jej niskiej wysokosci ze spofecznego systemu ubezpie-
czenia emerytalnego.

Interesujace  odpowiedzi uzyskano tez na kolejne pytanie — dlaczego si¢ nie
ubezpieczamy?:

- ubezpieczenia s za drogie (54%),

- nigdy nie interesowali si¢ tematem ubezpieczen (24%),

- nie wierza, ze w razie potrzeby otrzymaja swiadczenie (24%),

- twierdza, ze podejmuja ryzyko nieubezpieczania sie Swiadomie (17%),
- nie potrzebuja polisy ubezpieczeniowej ze wzgledu na styl zycia (11%),
- nie wierza, ze spotka ich cos ztego (11%).

Wyniki badan pokazuja, ze wsrod Polakéw weigz istnieje wiele mitéw na temat ubez-
pieczen zyciowych. Przekonanie, ze ubezpieczenia sa za drogie, czgsto wiaza si¢ z brakiem
rozeznania w cenach polis, ktore de facto zaczynajq sie od kilkudziesieciu zlotych miesiecz-
nie. Osoby, ktére chea skorzystac z wyjatkowo preferencyjnych warunkow, moga rozwazy¢
przystapienie do tzw. grupy otwartej, ktéra dziata podobnie jak ubezpieczenia pracownicze

* Open Life TUnZ, www.openlife.pl/badanie preferencji Polakow; metoda CAWI — wywiady
online wérod uczestnikéw panelu badawczego, termin: maj 2018; data dostepu: 26/09/2020.
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(grupowe), ale niestety bardzo mato oséb o tym wie. Kolejny mit to wiara w to, ze nigdy
nie spotka ich nic ztego i ze ubezpieczenie nie jest wiec potrzebne. To oczywiscie myslenie
zyczeniowe. Badania pokazaly réwniez, ze okoto 10% Polakéw nie ma zadnego ubezpiecze-
nia, nie jest tez w stanie wskaza¢, czy ma jakas polis¢ (lub odmawia odpowiedzi), nie potrafi
takze odpowiedzie¢ na pytanie — czy kiedykolwiek znalazt si¢ w sytuacji, w ktorej przy-
stugiwalo mu $wiadczenie z polisy zyciowej, np. $mier¢ bliskiej osoby, powazna choroba,
wypadek przy pracy, ztamanie reki lub nogi?. To réwniez przejaw niskiej $wiadomosci ubez-
pieczeniowej Polakow. Badania pokazaly takze, ze ochrona zycia staje sie tym wazniejsza,
im wiecej mamy do stracenia. To wlasnie dlatego czesciej ubezpieczaja sie osoby, ktore maja
wiasne rodziny — dzieci lub partnera. Po polise chetniej siegaja rowniez osoby, na ktérych
ciazy odpowiedzialno$¢ finansowa — na przyktad posiadajace kredyt hipoteczny. Wplywaja
na to oczywiscie takze obowiazujace przepisy prawa. Co wazne, sktonno$¢ do ochrony zy-
cia zwigksza si¢ wraz ze wzrostem statusu materialnego. Im wiecej zarabiamy, tym czesciej
kupujemy polisy na zycie.

Ostatni z omawianych czynnikéw wplywajacych na pojawienie si¢ potrzeby ubezpie-
czeniowej — ujawnianie si¢ nowych potrzeb w zwiazku ze zmiana sytuacji zyciowej czy tez
posiadanego majatku — wiaze sie Scisle ze zmianami w zyciu klienta. Moga to by¢ zdarzenia
pozytywne, jak $lub, narodziny dziecka, rozwdj firmy, nabycie samochodu czy domu, ale tez
negatywne, jak wypadek, choroba czy §mier¢ osoby bliskiej. Nowe potrzeby moga dotyczy¢
takze osdb, ktore zaciagaja kredyt na duza inwestycje i w zwiazku z tym potrzebuja dtugo-
trwalej ochrony ubezpieczeniowej. Jest to idealne zabezpieczenie finansowe najblizszych
w przypadku smierci kredytobiorcy. Ochrone ubezpieczeniowa mozna uzyskac nawet do 80
roku zycia, okres ubezpieczenia od 1 roku do 50 lat, sktadke ubezpieczeniowa w niekt6rych
zakladach ubezpieczen placi sie tylko przez 2/3 okresu ubezpieczenia, na zyczenie ubez-
pieczonego zaklad ubezpieczent moze dokonac cesji praw wynikajacych z umowy ubezpie-
czenia na bank, w ktérym ubezpieczony zaciagnat kredyt. Nowe potrzeby ubezpieczeniowe
moga pojawic sie tez w zwiazku z checia zabezpieczenia si¢ na wypadek kosztéw zwiaza-
nych ze $miercig rodzicdw czy tesciow. Koszty pogrzebu moga okazac sie na tyle wysokie,
ze warto ubezpieczy¢ si¢ na taka okolicznos¢. Pozwalaja na to na przykfad ubezpieczenia
grupowe w zakladach pracy, ktore dodatkowo moga obejmowa¢ na przyktad swiadczenia
szpitalne zwiazane z pobytem w szpitalu zaréwno w Polsce, jak i na terenie cafej Unii Euro-
pejskiej, a takze Australii, Kanady, USA, platne juz od 1 dnia pobytu w szpitalu w wyniku
nieszczesliwego wypadku oraz od 2 dnia pobytu w szpitalu w wyniku choroby. Oferowany
jest szeroki katalog powaznych zachorowan, obejmujacy nawet do 50 tzw. jednostek cho-
robowych. Ochrona moze dotyczy¢ tez wspdélmalzonka, partnera, oraz petnoletnie dzieci
nawet do 69 roku zycia. Ubezpieczeni uzyskuja réwniez dostep do ustug Assistance, ktére
zapewniaja szeroki zakres ustug, na przyktad dostarczanie lekéw, opieke nad dzie¢mi i oso-
bami niesamodzielnymi, organizacje procesu rehabilitacyjnego, pomoc psychologa, itp.
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2.4. Zachowania konsumentow ustug ubezpieczeniowych

Zachowanie konsumenta mozna okresli¢ jako ,o0got dziatan zwigzanych z uzyskaniem
i uzytkowaniem produktow i ustug oraz dysponowaniem nimi wraz z decyzjami poprze-
dzajacymi i warunkujacymi te dziatania™. Obejmuja one:
- nabywanie,
- posiadanie,
- uzytkowanie $rodkow zaspokajania potrzeb.

Sam proces zachowania konsumenta skfada si¢ z kilku faz*":

- uswiadomienie potrzeby i ich wartosciowanie (ustalenie kolejnosci ich zaspokojenia —
priorytety potrzeb),

- podejmowanie dziatann poprzedzajacych decyzje o zakupie (aktywnos¢ konsumenta
w sferze poszukiwania informacji, ustalanie zrodet informacji i zakres informacji waz-
nych dla konsumenta),

- podjecie decyzji o zakupie wraz z wyborem towaru (ocena wariantéw zaspokojenia po-
trzeby i jej kryteria, ustalenie czynnikéw decydujacych o wyborze towaru — znaczenie
czynnikéw ekonomicznych i pozackonomicznych),

- postepowanie konsumenta jako uzytkownika srodka konsumpcji (ustalenie miejsca za-
kupu i konsumpcji, ustalenie przyczyn i sposobéw pozbywania sie dobra),

- ocena trafnosci decyzji i wymiany informacji (subiektywna ocena stopnia racjonalnosci
decyzji, subiektywna ocena satysfakgji z zakupu, zakres wymiany informacji z uwzgled-
nieniem podmiotow, ktérym przekazuje si¢ informacje).

Zachowania konsumentéw stanowia cykl procesu nabycia dobra, jego uzywania oraz
wyzbycia sie go. Obejmuja one nie tylko dziatania fizyczne, ale rowniez wszystkie operacje
zachodzace w psychice w czasie dokonywania zakupu. Zachowania konsumentow tak na-
prawde maja pokazywaé postepowanie dazace do zaspokojenia ich pragnien. Dlatego tez
sa przedstawiane jako usystematyzowany cykl reakeji na rézne bodzce. Zachowania kon-
sumentow zawieraja wszystkie dziatania zaréwno psychiczne, jak i fizyczne zwiazane z na-
bywaniem dobr, pozyskiwaniem, stosowaniem oraz konsumpcja, a takze produkcja wlasna
gospodarstw domowych, ktére pozwalaja konsumentowi na osiaganiu celéw, a tym samym
prowadza do jego pelnego zadowolenia. Dla indywidualnych klientow zakladéw ubezpie-
czen najwazniejszymi czynnikami decydujacymi o ich zachowaniu sa*2.

- atrakeyjno$¢ wysokosci skladki ubezpieczeniowej (59,10%),

- znajomos¢ marki ubezpieczeniowej (57,10%),

- konkurencja (43,20%),

- szeroka oferta ustug ubezpieczeniowych (38%),

0 R. D. Blackwel, P. W. Miniard, J. E Engel, Consumer Behavior, Thomson South-Western, Chi-
cago 2006, s. 4.

" E. Kiezel, Koncepcyjno-metodyczne problemy badania racjonalnosci zachowari konsumentow,
Acta Universitatis Lodziensis, Folia Oeconomica, 179/2004, 5. 163.

2 B. Nowatorska-Romaniak, Zachowania klientow...,s. 141.
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- zroznicowanie kanatéw dystrybucji (36%),
- informacja (24%),

- polityka spoteczno-gospodarcza (7,8%),

- inne(1%).

Czynnikiem wplywajacym najbardziej na korzystanie z ustug ubezpieczeniowych jest
wysoko$¢ sktadki ubezpieczeniowej. Nastepnie jest to znajomo$¢ marki ubezpieczeniowej
(tylko 57,1% potrafifo wymieni¢ nazwy powyzej szesciu firm ubezpieczeniowych dziata-
jacych na rynku polskim). Istotnym czynnikiem wplywajacym na zachowania klientéw
indywidualnych jest wysoka konkurencja pomiedzy zakladami ubezpieczen (43,2%), oraz
szeroka oferta ustug ubezpieczeniowych z mozliwoscia dostosowania do potrzeb klienta
(38%). Duza role odgrywaja tez kanaly dystrybucji (36%), czyli agent i broker ubezpie-
czeniowy, Internet, telefon, bank. Najbardziej skutecznym kanatem sprzedazy produktow
ubezpieczeniowych okazali si¢ agenci ubezpieczeniowi (tabela 2.4.1). Podobna struktura
kanaléw dystrybucji ubezpieczen wystepowata tez w latach 20171 2019.

Tabela2.4.1.
Kanaly dystrybucji ubezpieczent w 2018 roku wg wartosci zebranej skladki przypisanej brutto

Warto$¢ zebranej sktadki przypisanej brutto (tys. zf)

Lp. Wyszczegdlnienie
Ubezpieczenia nazycie  Pozostale ubezpieczenia osobowe i majatkowe
1 Sprzedazbezposrednia 7688826 5576827
2 Agenci ubezpieczeniowi 13166221 27317 154
3 Brokerzy ubezpieczeniowi 834745 6783111
4 Innekanaly 12702 533378
5  Razem 21702493 40210470

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: Komisja Nadzoru Finansowego, www.knf.gov.pl/publika-
cje-i-opracowania/dane-statystyczne/rynek-ubezpieczeniowy, data dostepu: 21/09/2020

W 2013 roku Komisja Nadzoru Finansowego zlecita agencji badawczej TNS Polska
przeprowadzenie badan na temat: ,Postawy spoleczenistwa polskiego wobec ubezpieczen’
Badanie wykonano w dniach 2-9 grudnia 2013 roku technika wywiadu bezposredniego
CAPI na 1000-osobowej reprezentatywnej probie mieszkanicow kraju w wieku powyzej
pietnastu lat. Wielotematyczny sondaz pozwolil na rozpoznanie zachowan konsumentow
na rynku ubezpieczeniowym. Badane byly m.in.*:

- powody korzystania i niekorzystania z ubezpieczen,
- rodzaje ubezpieczen najchetniej kupowane,
- rolaiodpowiedzialnos¢ agenta ubezpieczeniowego w procesie zakupu ubezpieczenia,

- przebieg zakupu ubezpieczenia (zachowywanie si¢ przed dokonaniem zakupu, miejsce
zakupu, powod wyboru konkretnego ubezpieczyciela),

* TNS Polska, www.tnsglobal.pl/archiwumraportow/postawy spoleczenstwa polskiego wobec
ubezpieczen, data: 29/09/2014.
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- satysfakgja z zakupionego rodzaju ubezpieczenia,

- czynniki na ktérych najbardziej zalezy ubezpieczonym w razie likwidacji szkody.

Tabela 2.4.2.

Powody korzystania z ubezpieczen (%)

Rodzaje ubezpieczen

Lp. Wyszezegdlnienie Majatkowe, domu AC Indywidualne OCw zyciu Grupowe
lub mieszkania ~ samochodu na zycie prywatnym  na zycie
| Ochrf)na przec} mgszczgshf 69 2 6 4 45
wymi zdarzeniami
2 Obawa osiebie i bliskich 26 19 31 33 19
3 Obowiazek 8 12 12 17 29
4 Namowa agenta 9 7 9 10 3
5 Presja pracodawcy, szkoly, 3 10 7 4 21

banku, itp

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie ,,Postawy spoleczefistwa polskiego wobec ubezpieczert,
TNS 2013 (na zlecenie KNF)

Ochrona przed nieszczesliwymi zdarzeniami jest najczesciej wskazywana we wszystkich
wybieranych rodzajach ubezpieczen (tabela 2.4.2). W ubezpieczeniach majatkowych w dal-
szej kolejnosci jest to obawa o siebie i bliskich, namowa agenta ubezpieczeniowego, obo-
wigzek zawarcia umowy (dotyczy tylko ubezpieczenia budynkéw gospodarstwa rolnego),
na koncu presja pracodawcy, szkoly, banku (w zwiazku z np. kredytem hipotecznym). Z pre-
sja pracodawcy spotykaja sie konsumenci najczesciej w przypadku grupowego ubezpiecze-
nia na zycie. Jest to spowodowane m.in. zwolnieniem pracodawcy z obowiazku wyplacenia
odprawy posmiertnej w przypadku $mierci pracownika w pracy w sytuacji posiadania
przez pracownika grupowego ubezpieczenia na zycie. Pracodawca ma tylko obowiazek
wyplacenia réznicy, jesli odszkodowanie wyplacone przez ubezpieczyciela jest nizsze niz
naleznosci obliczane stosownie do stazu pracy. Odprawa posmiertna przystuguje réwniez
wowczas, jesli zgon pracownika nastapil juz po rozwiazaniu stosunku pracy, ale w okresie
kiedy pracownik pobierat zasitek z tytutu niezdolnosci do pracy wskutek choroby. Zaréwno
odprawe posmiertna, jak i pozostate naleznosci wyplaca sie osobom uprawnionym. Z kolei
jako obowiazek zawarcia umowy ubezpieczenia najwiecej konsumentow wskazuje na gru-
powe ubezpieczeniu na zycie i na OC w zyciu prywatnym, cho¢ nie sa to ubezpieczenia obo-
wigzkowe. Na uwage zastuguje réwniez obawa o siebie i bliskich (33% wskazan) jako powéd
wykupywania OC w zyciu prywatnym. Ubezpieczenie to chroni ubezpieczonego przed
konsekwencjami szkdd, ktére spowoduje innym osobom on i jego bliscy (dzieci, matzonek,
partner zyciowy — jesli prowadza wspélne gospodarstwo domowe), a takze posiadane zwie-
rze domowe oraz osoby pomagajace w domu. Szkody moga mie¢ charakter rzeczowy lub
osobowy. Mozna wykupi¢ tez tzw. klauzule dodatkowe, dzigki ktorym ubezpieczenie dziata,
jesli:
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- wyjezdza si¢ prywatnie na urlop poza Polske,

- wynajmuje si¢ od kogo$ mieszkanie i zniszczy si¢ jego wyposazenie,

- pies rasy agresywnej nalezacy do ubezpieczonego wyrzadzi komus szkode,

- konie nalezace do ubezpieczonego wyrzadza komus szkode,

- zostanie wyrzadzona szkoda przez ubezpieczonego z uzyciem jego wlasnej broni.

W badaniu stwierdzono, Ze az 30% respondentow nie odczuwa potrzeby korzystania
zubezpieczen, a 40% nie korzysta z ubezpieczen i nie planuje korzystania w najblizszej przy-
szfosci (tabela 2.4.3). Bardzo tez duzo badanych osdb, bo az 28%, uwaza ceny ubezpieczen
zawysokie. Znamienne jest to, ze czesto ani nie znaja tych cen, ani nie potrafia wskazac prze-
dzialéw cenowych za dane ubezpieczenie. Czasami tez odpowiedzia badanych bylo stwier-
dzenie, Ze maja inne wazniejsze wydatki (19%). Ponadto 7% respondentéw wyrazito brak
swego zaufania do zaktadow ubezpieczen, co ponownie oznacza, ze zakfady ubezpieczen
maja jeszcze duzo do zrobienia w zakresie budowania wiezi z klientami i podnoszenia ich
zaufania do siebie. Nie jest to tatwe tym bardziej, ze az 10% badanych osob uwaza, ze nie
oplaca sie ubezpiecza¢, albo ze nie widza korzysci z ubezpieczania sie. Dos¢ duza grupa re-
spondentow (6%) ma tez zle doswiadczenia wynikajace z kontaktow z zaktadem ubezpie-
czen, cho¢ nie oznacza to oczywiscie wine tylko po stronie ubezpieczyciela.

Tabela 2.4.3.

Powody niekorzystania z ubezpieczen (%)

Lp. Wyszczegolnienie Odsetek
1 Nie mam takiej potrzeby 30
2 Ceny ubezpieczen s za wysokie 28
3 Mam inne wazniejsze wydatki 19
4 Jestem za mlody/stary 13
5 Nie znam si¢ na ubezpieczeniach 10
6 Nie oplaca si¢ ubezpiecza¢ 10
7 Nie mam zaufania do ZU (Zakladu Ubezpieczen) 7
8 Nie widze korzysci z ubezpieczania sie 6
9 Mam zle doswiadczenia z ZU 5
10 Odstraszaja niezrozumiale umowy i OWU (Ogolne Warunki Ubezpieczenia) 3
11 Jest za duzo probleméw z wyplata odszkodowania/$wiadczenia 3
12 Jest zbyt duze ryzyko, ze zaktadu ubezpieczen nie wyplaci 3
13 Nie wiem co trzeba zrobi¢, zeby si¢ ubezpieczy¢ 2
14 Brakofert odpowiadajacych moim potrzebom 2
15 Mam utrudniony dostep do agentow 2

—

16 Zaklad ubezpieczent odmowit mi ubezpieczenia

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie ,,Postawy spoleczenistwa polskiego wobec ubezpieczert,
TNS 2013 (na zlecenie KNF)
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Sposrod innych zgtaszanych powodow niekorzystania z ubezpieczen warto podkresli¢
brak wiedzy o ubezpieczeniach (nie znam si¢ na ubezpieczeniach) — 10% respondentow
wskazalo na ten brak. Taki wynik badania moze nie dziwi¢ w kontekscie braku w progra-
mach nauczaniu nawet szkot §rednich w Polsce elementarnej wiedzy o ubezpieczeniach, nie
wspominajac o szkotach podstawowych. Tymczasem w wielu krajach Europy Zachodniej
wiasnie szkoly podstawowe sa pierwszym miejscem, gdzie uczniowie moga dowiedziec sie
o podstawach ubezpieczen nie tylko gospodarczych, ale takze spolecznych. Juz dawno wia-
domo, ze do wzrostu swiadomosci i wiedzy ubezpieczeniowej prowadzi odpowiednia edu-
kacja. Niewtasciwe decyzje spowodowane zbyt matym zasobem wiedzy ubezpieczeniowej
moga prowadzi¢ do niekorzystnych sytuacji ekonomicznych i spotecznych jednostki oraz
gospodarstw domowych, co wptywa na ograniczony rozwdj rynku oraz prowadzi do wzro-
stu wydatkéw publicznych na $wiadczenia spoleczne i pomoc panstwa zwiazang z podje-
tymi przez obywateli nieodpowiednimi decyzjami finansowymi.

W badaniach wezesniej wspomnianych prébowano réwniez rozpozna¢ rézne zachowa-
nia konsumentow w procesie zakupu ubezpieczenia (tabela 2.4.4).

Tabela 2.4.4.

Proces zakupu ubezpieczenia

Miejsce zakupu
(zalezy od rodzaju ubezpieczenia)

Powody wyboru konkretnego ZU

Lp: (zalezg od rodzaju ubezpieczenia)

Przed dokonaniem zakupu

17-42% konsumentow dobrze
zna ZU

40% konsumentow nie zapoznalo
si¢ z trescig umowy i OWU

34-63% konsumentow dokonuje
zakupu w placowee

16-34% konsument6éw dokonuje

53% uwaza, ze agent wszystko im
wyjasnit

58% konsumentdw interesowato
si¢ ofertami réznych ZU

zakupu w domu podczas spotka-
nia z agentem ubezpieczeniowym

3-11% konsumentéw dokonuje
zakupu w placéwce multiagenta

4-18% konsumentow kieruje si¢
ceng ubezpieczenia

3-17% wybiera ZU o stabilnej
sytuacji finansowej

45% konsumentéw podaje,
4 ze kontaktowali si¢ z nimi agenci
roznych ZU

1-11% konsumentow wybiera
ZU dokonujacego sprawng wy-
plate odszkodowan/$wiadczen

0-5% konsument6éw dokonuje
zakupu przez Internet

W przypadku ubezpieczenia ACi
OC samochodu oraz OC w zyciu

S 7-10% konsumentow wybiera
prywatnym konsumenci naj-

5 e - ZU wykazujacego trosks
czesciej sami inicjowali kontakt WYKEZWACes €
T o klientéw
zagentem, poszukiwali tez sami
ofert w réznych ZU
6 2-7% konsumentoéw wybiera ZU

z profesjonalng obstuga

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie , Postawy spoleczenstwa polskiego wobec ubezpieczen’,
TNS 2013 (na zlecenie KNF)

Przed dokonaniem zakupu ustugi ubezpieczeniowej az 40% klientow nie zapoznaje
sie z tre$cia umowy i ogélnymi warunkami ubezpieczenia (o.w.u.). Tymczasem wiekszos¢
konfliktow z ZU wynika wiasnie z powodu nieprzeczytania lub niedostatecznie wnikliwie
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zapoznania si¢ z o.w.u. Jest to dokument, ktory uwzglednia wszystkie najwazniejsze in-
formacje dotyczace kupowanej polisy, czyli umowy ubezpieczeniowej zawieranej miedzy
ubezpieczycielem a klientem. Mozna w nim znalez¢ tak wazne informacje, jak na przyktad
gbrna granica kosztow, jakie moze pokry¢ ubezpieczyciel na podstawie polisy, jakie ryzyka
ubezpieczeniowe sa chronione w polisie, jakie sa wylaczenia odpowiedzialnosci ZU. Przyj-
muje si¢, ze uwazne zapoznanie si¢ z dokumentem o.w.u. gwarantuje zadowolenie z zaku-
pionej polisy. Tym bardziej, ze moze w tym pomdc agent ubezpieczeniowy, ktory az 53%
badanym konsumentom wszystko wyjasnit (nie wykluczone, ze w tym i rowniez warunki
zawarte w o.w.u, jesli o takie wyjasnienie konsumenci poprosili). Réwniez wysoki odsetek
badanych konsumentdéw, bo az 58%, interesowalo si¢ ofertami réznych ZU przed podjeciem
decyzji o zakupie ubezpieczenia. Jest to w tej chwili o tyle ulatwione, ze mozna to robi¢ po-
przez wykorzystanie Internetu i nie wychodzac z domu. Jednocze$nie jednak tylko okoto 5%
klientow dokonuje zakupu ubezpieczenia przez internet. Najwiecej to robi w placéwce ZU
(34-63%) oraz podczas spotkania z agentem ubezpieczeniowym w domu (16-34%). Wsrod
powoddw wyboru ZU konsumenci najczesciej podaja znajomos¢ juz danego ZU (17-42%),
nastepnie ceng ubezpieczenia (4-18%), oraz stabilng sytuacje finansowa ZU (3-17%).

Kolejne pytanie przeprowadzonego badania dotyczylo rodzaju najchetniej kupowanych
ubezpieczen.

Tabela 2.4.5.

Rodzaje ubezpieczen najchetniej kupowane przez konsumentéw

Lp. Wyszczegolnienie Odsetek
1 Ubezpieczenia majatkowe samochodu (OC) 34
Ubezpieczenia na zycie grupowe 24
Ubezpieczenie majatkowe domu/mieszkania 23
Ubezpieczenia na zycie indywidualne 18

Ubezpieczenia majatkowe samochodu (AC)

Ubezpieczenia OC w zyciu prywatnym

w Ul N

Ubezpieczenia OC dziatalnoéci zawodowej

@ NN Ul e W

—

Zamierza zawrze¢ polise ubezpieczeniowa w najblizszym kwartale

Zrédo: opracowanie whasne na podstawie ,,Postawy spoteczenistwa polskiego wobec ubezpieczen’,
TNS 2013 (na zlecenie KNF)

Interesujacy jest wynik dotyczacy zakupu ubezpieczenia OC samochodu, gdyz jest to
ubezpieczenia obowiazkowe i w Polsce tylko kilka procent nie wykupuje tego ubezpiecze-
nia, a statystycznie co drugi Polak takie ubezpieczenie w 2019 roku posiadal, gdyz zawarto
19,5 mln takich polis. Badanie pokazalo, ze 66% Polakéw niezbyt chetnie kupuje ubezpie-
czenie OC samochodowe, co w liczbach bezwzglednych stanowi 12,87 mln oséb (przy za-
tozeniu ze jedna osoba zakupita jedna polise). Nie jest to malo. Przebadano tez m.in. role
i odpowiedzialnos¢ agenta w procesie zakupu ubezpieczenia (tabela 2.4.6)
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Tabela 2.4.6.

Proces zakupu ubezpieczenia — m.in. rola i odpowiedzialno$¢ agenta (%)

Samodzielna decyzja Wybor Agent sam
Lp. Wyszczegolnienie wyboru TU, oferty wsp6lnie wybieral
i wariantu ubezpieczenia  zagentem wiasciwy produkt

1 Ubezpieczenie na zycie grupowe 26 16 58
2 Ubezpieczenie majatkowe samochodu (AC) 49 37 14
3 Ubezpieczenie majatkowe domu/mieszkania 50 33 17
4 Ubezpieczenie majatkowe samochodu (OC) 50 31 19
5  Ubezpieczenie na zycie indywidualne 57 26 17
6 Ubezpieczenie OC w zyciu prywatnym 58 25 17

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie ,,Postawy spoteczenistwa polskiego wobec ubezpieczent’,
TNS 2013 (na zlecenie KNF)

Agent ubezpieczeniowy odgrywal najwicksza role przy wyborze ubezpieczenia gru-
powego na zycie (58%) oraz przy wyborze ubezpieczen majatkowych (19%) (tabela 2.4.6).
Najwiekszy udzial ubezpieczajacego si¢ klienta w samodzielnym wyborze ubezpieczenia
dotyczyt ubezpieczenia OC w zyciu prywatnym (58%) oraz indywidualnego ubezpieczenia
na zycie (57%). Klient wspdlnie z agentem ubezpieczeniowym wybieral najczesciej ubez-
pieczenia majatkowe samochodu AC (37%) i ubezpieczenia majatkowe domu/mieszkania
(33%).

Niezwykle istotna role w ocenie satysfakeji klienta z tytutu posiadania ubezpieczenia
odgrywa proces likwidacji szkody. Klienci oczekuja szybkiej i pelnej rekompensaty za po-
niesione szkody. ZU oprdcz zachowania wysokiego poziomu satysfakeji ze sposobu likwi-
dagji szkdd, staraja sie tez obnizy¢ wskaznik szkodowosci brutto (definiowany jako stosunek
odszkodowan i $wiadczen wyplaconych brutto (plus zmiana stanu rezerw na niewyplacone
odszkodowania i $wiadczenia brutto) do sktadki zarobionej brutto razy 100%), a takze war-
tos¢ jednej szkody. Coraz czesciej tez ZU staraja sie podnies¢ efektywnos¢ przeciwdziatania
wyludzeniom, gdyz przestepczos¢ ubezpieczeniowa stale niestety rosnie i w efekcie ZU mu-
sza wyplaca¢ wielomiliardowe nieuzasadnione odszkodowania w zwiazku z brakiem dosta-
tecznego i petnego wykrycia tego procederu. W wielu przypadkach niejasnosci okolicznosci
wypadku ubezpieczeniowego sa interpretowane przez sady powszechne na korzys¢ poszko-
dowanych, co taczy sie z oczekiwaniami konsumentéw w przypadku likwidagji szkody (ta-
bela2.4.7).
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Tabela 2.4.7.

Oczekiwania konsumentow w zwiazku z likwidacja szkody (%)

Lp. Wyszczegolnienie Odsetek
1 Pewnos¢ otrzymania odszkodowania lub $wiadczenia 44
2 Szybkiej likwidacji, uzyskanie odszkodowania lub $wiadczenia 34
3 Wysokosci odszkodowania i $wiadczenia 18
4 Mitej obstugi w trakcie likwidacji szkody 3

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie ,Postawy spoleczenistwa polskiego wobec ubezpieczen’,
TNS 2013 (na zlecenie KNF)

Okazalo sie, ze konsumentom najbardziej zalezy na pewnosci otrzymania odszkodo-
wania lub $wiadczenia (44%), szybkiej likwidacji szkdd i otrzymania kwoty odszkodowa-
nia lub $wiadczenia (34%), dopiero na trzecim miejscu jest wysokos¢ odszkodowania lub
$wiadczenia (18%) (tabela 2.4.7). Pewne znaczenie ma tez mita obstuga w trakcie likwidacji
szkody (3%). Warto przy okazji zauwazy¢, ze ZU coraz chetniej stosuja uproszczona likwida-
cje szkody ze wzgledu na oszczednosci. Odbywa sie ona bez udziatu rzeczoznawcy na miej-
scu szkody. Podstawa do wyplaty odszkodowania sa zdjecia uszkodzonego pojazdu/rzeczy,
przestane przez poszkodowanego droga e-mailowa. Ten uproszczony sposob likwidacji
szkody chwala sobie tez poszkodowani, wskazujac na*:

- brakzbednych formalnosci — nikt nie ma ochoty wypetnia¢ skomplikowanych drukow
zgloszenia szkody i wysyla¢ ich tradycyjna poczta,

- oszczedno$¢ czasu — na wizyte rzeczoznawcy trzeba poswieci¢ czas (np. zwolnic sie
z pracy),

- szybkos¢ likwidacji — dzigki szybszej decyzji poszkodowany moze weze$niej zaczaé na-
prawe samochodu,

- mozliwo$¢ skorzystania z aplikacji w telefonie — wiele ZU udostepnia aplikacje do zgto-
szenia szkody i jej obstugi, nie trzeba wiec korzysta¢ z komputera.

Ostatnim badanym czynnikiem okreslajacym postawe badanych osob wobec ubezpie-
czen byl poziom satysfakeji z posiadanego rodzaju ubezpieczenia. Satysfakcja klienta jest
wazna z punktu widzenia celow kazdego ZU, ktdre wiaza sie z dostarczaniem pozadanej sa-
tysfakgji klientom w sposéb bardziej skuteczny niz konkurencja*. W warunkach coraz sil-
niejszej konkurencji kluczowym problemem staje si¢ utrzymanie pozyskanych juz klientow.

Zaufanie do ZU oraz systematyczne powtarzane zakupy sa wyrazem skutecznosci dzia-
tan podejmowanych przez dziatan marketingowy ZU. Miernikiem sukcesu stajg sie satys-
fakcja oraz lojalno$¢ nabywedw. Satysfakeja jest odezuciem bardzo subiektywnym i zalezy
od cech osobowych nabywcy. Kazdy klient inaczej ja odczuwa, inne ma wymagania oraz
inaczej postrzega wartos¢ produktu. Bliskoznacznymi pojeciami terminu ,,satysfakcja” sa

# NS Polska, www.tnsglobal.pl/archiwumraportow/postawy spoleczenistwa polskiego wobec
ubezpieczen, data: 29/09/2014.

= R. Hafter, Satysfakcja konsumentéw i jej pomiar, [w:] S. Sudol, J. Szymczak, M. Haffer (red.), Mar-
ketingowe testowanie produktéw, PWE, Warszawa 2000, s. 283.
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zadowolenie, przyjemnos¢, zachwyt, szczescie, zaspokojenie potrzeby. W przypadku braku
satysfakeji mowi sie o niezadowoleniu, rozczarowaniu, frustracji, dysonansie, sprzeczno$ci*.

Tabela 2.4.8.

Poziom satysfakeji konsumentow z rodzaju posiadanego ubezpieczenia

Lp. Wyszczegdlnienie Zakres ubezpieczenia spetnia oczekiwania badanych (%)
1 Ubezpieczenia majatkowe samochodu (AC) 96
2 Ubezpieczenie OC w zyciu prywatnym 89
3 Ubezpieczenie majatkowe domu/mieszkania 91
4 Ubezpieczenia na zycie indywidualne 88
5 Ubezpieczenie majatkowe samochodu OC 92
6 Ubezpieczenie na zycie grupowe 82

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie ,,Postawy spoteczenistwa polskiego wobec ubezpieczent’,
TNS 2013 (na zlecenie KNF)

Najwigksza satysfakcje z ubezpieczenia mieli posiadacze ubezpieczenia AC samochodu
(96%) (tabela 2.4.8). Zadowolenie odnosito si¢ w tym przypadku do zakresu ubezpieczenia,
elastycznosci polisy, jakosci ustugi oraz ceny sktadki ubezpieczeniowej. Wysoka satysfak-
cje konsumenci wyrazali tez w zwiazku z posiadaniem ubezpieczenia OC samochodowe
(92%) i ubezpieczenia domu lub mieszkania (91%). Niewiele nizszy poziom satysfakeji
konsumenci wyrazali w stosunku do posiadanego ubezpieczenia OC w Zyciu prywatnym
(89%) i ubezpieczenia na zycie indywidualne (88%), takze poziom satysfakgji z posiadanego
grupowego ubezpieczenia na zycie nalezy uzna¢ za wysoki (82%). Tak wysoki poziom sa-
tysfakeji z posiadanych ubezpieczenn ma wiele zalet z punktu widzenia ZU, a jedna z nich
to rekomendacja zadowolonych klientéw jako reklama bez ponoszenia kosztow. Badania
dowodza, ze dopiero w petni zadowoleni klienci beda stosowali pozytywna reklame metoda
»z-ust-do-ust” Grupa 100 zadowolonych klientéw pozyskuje przecigtnie poprzez reklame
»z-ust-do-ust” 30 nowych klientéw. Nowi klienci natomiast informuja do 8 dodatkowych
o0s6b, dzigki czemu powstaja w odpowiednich warunkach nowe relacje z klientami*’. Na-
lezy tez jednak pamigtal, ze zadowoleni klienci dziafaja na korzys¢ firmy, ale nie sa w sta-
nie zrekompensowac szkod poczynionych przez niezadowolonych klientéw. Tym bardziej,
ze satysfakgja jest stanem wzglednym i ma czesto charakter transakeyjny, tzn. odnosi si¢ do
odczu¢ zwigzanych z ocena transakeji i skutkéw nabycia danej ustugi. Satysfakeja (zado-
wolenie) moze tatwo przerodzi¢ sie w stan braku satysfakcji (niezadowolenia) w zwiazku
z zakupem kolejnej ustugi. Dlatego ZU powinno stale monitorowaé poziom satystakeji
klientow z oferowanych ustug, aby wezesnie wykrywaé niepozadany spadek poziomu tej
satysfakeji. Z drugiej strony satysfakcja wyraza skumulowane do$wiadczenia klienta doty-

‘oS, Kaczmarczyk, Zastosowanie badan marketingowych. Zarzadzanie marketingowe i otoczenie
przedsigbiorstwa, PWE, Warszawa 2007, s. 109.

7 'W.Schneider, Kundenzufriedenheit. Strategie, Messung, Management, Verlag Moderne Industrie,
Landsberg 2000, s. 41.
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czace nabywanego dobra, wobec tego nie nalezy do konca traktowa¢ jej jako kréotkotrwaty
stan zadowolenia, ale raczej jako catkowita ocen¢ konsumpcji uslugi ubezpieczeniowej
w okreslonym czasie.

Satystakcja klienta jest warunkiem koniecznym do osiagniecia sukcesu przez firme, ale
sama w sobie nie jest jednak warunkiem wystarczajacym. Wazny jest koszt uzyskania odpo-
wiedniego poziomu satystakeji klientéw firmy. Kluczowymi bowiem czynnikami wplywa-
jacym na udziat w rynku sa — oprécz kosztow uzyskania satysfakeji klientéw firmy — takze
koszty jakosci i wydajno$¢ pracy. Koszty jakosci to wszystkie koszty zwigzane z tworzeniem
jakosci®®, do ktorych naleza trzy podstawowe kategorie kosztow:

- koszty zgodnosci (koszty zapobiegania, koszty oceny),

- koszty niezgodnosci (koszty bledow wewnetrznych, koszty bledéw zewnetrznych,
koszty przekroczenia wymagan),

- koszty utraconych korzysci.

Koszty zgodnosci ujmuja dwa elementy — zapobieganie i ocene. Koszty zapobiegania
(prewencji) sa zwigzane z czynnosciami, ktére maja na celu niedopuszczenie do powsta-
wania bledéw. Szczegdlne miejsce zajmuja tu programy majace uswiadomic pracownikom,
czym jest jako$¢ i dlaczego ma ona tak wazne miejsce w zarzadzaniu zakladem ubezpieczen.
Natomiast koszty oceny to koszty ponoszone w zwiazku z okresleniem zgodnosci ze stan-
dardami jako$ciowymi. Stanowia one okoto 20-25% ogélnych kosztéw jakosci. Najwiekszy
udzial w tych kosztach maja koszty bledéw (65-70%), najmniejszy koszty zapobiegania (5-
10%)*. Tak wiec, aby procentowy udzial kosztéw bledow ulegt zmniejszeniu, powinno sie
zwiekszy¢ naklady na prewencje obejmujaca wszystkie etapy realizacji ustugi — marketing,
projektowanie, sprzedaz i jej realizacje, itp. Im wczesniej w trakcie procesu powstawania
i $wiadczenia ustugi ubezpieczeniowej zostang wykryte bledy, tym mniejszy bedzie ogdlny
koszt nieprawidlowosci™.

Obserwujac  zachowania klientow zakladéw ubezpieczen mozna stwierdzi¢,
iz kieruja sie oni nastepujacymi kryteriami oceny poziomu jakosci $wiadczonych uslug
ubezpieczeniowych:

- dostepnos¢ ustugi ubezpieczeniowej,

- profesjonalizm pracownikéw zaktadu ubezpieczen,
- informacja o ustudze ubezpieczeniowe;j,

- kompetencja pracownikow zakladu ubezpieczen,

- elastycznosé i czytelnose,

- uprzejmos¢,

- solidnos¢,

- odpowiedzialnos¢,

. Bank, Zarzqdzanie przez jakos¢, Wydawnictwo Gebethner i S-ka, Warszawa 1996, s. 111.
¥ . Bank, Zarzgdzanie..., s. 112.
%0 ]. Iwko, Koszty jakosci..., s. 89.

*'J. W. Przybytniowski, Metody badania jakosci ustug w procesie zarzgdzania rynkiem ubezpieczen
majatkowych, WUJK Kielce, Kielce 2019, 5. 52.
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- bezpieczenstwo,

- rodzaj stosowanych srodkéw materialnych,
- znajomos$¢ potrzeb nabywcow,

— postawa,

- reputacja.

Oceniajac wymienione kryteria z punktu widzenia zakladu ubezpieczen mozna za-
uwazy¢ wspolng ceche wielu tych kryteriow — dazenie do zadowolenie (satysfakgji) klienta
z realizacji jego potrzeb, natomiast z punktu widzenia klienta — szczegdlna role tych czyn-
nikow, ktére w sposob czytelny determinuja pozytywny efekt funkcjonowania zakladu
ubezpieczen. W ustugach bowiem w ogole, w tym i w ustugach ubezpieczeniowych, od-
chodzi si¢ od jakosci wewnetrznej (tzw. normatywnej) na rzecz jakosci zewnetrznej, ktora
jest utozsamiana z ustugobiorca. Opracowujac polityke jakosci, konstruowania oferty, czy
tworzenia procedury obstugi klienta, winno sie pamietac nie tylko o ekonomicznym aspek-
cie tych dziafan, ale takze, a moze przede wszystkim, o aspekcie marketingowym, ktory jest
obecny na wszystkich szczeblach zarzadzania zakladem ubezpieczen, co w efekcie znacznie
przybliza potrzeby i oczekiwania klienta. Poziom jakosci otrzymanej ustugi ubezpiecze-
niowej jest rezultatem tego, co klient otrzymuje w wyniku interakeji zachodzacych miedzy
nim a zakfadem ubezpieczen (ZU) — mozna to okresli¢ jako jakos¢ techniczng, natomiast
jak otrzymuje te ustuge — jako jakos¢ funkcjonalna. I wlasnie jako$¢ funkcjonalna winna
by¢ zdecydowanie wazniejsza dla wszystkich ZU. Poziom tej jakosci jest warunkowany
poprzez™:

- kwalifikacje i zachowania personelu ZU,
- infrastrukture i wyposazenie techniczne, ktére jest uzywane w procesie $wiadczenia da-
nej ustugi.

Uwzgledniajac proces zarzadzania jakoscia ustug ubezpieczeniowych, kluczowe jest
wlhasciwe poszukiwanie kompromisu miedzy potrzebami klientéw ZU a realizacjq zatozo-
nych planéw ZU. Ten kompromis jest trudny, gdyz potrzeby klientéw maja charakter dyna-
miczny, a to powoduje trudnosci w ich zdefiniowaniu. Dlatego pracownicy ZU musza sami
prébowac okresla¢ determinanty odnoszace sie do oczekiwan swoich klientéw. Do najwaz-
niejszych mozna zaliczy¢™:

- indywidualne potrzeby klienta,

- role jaka klient sam sobie wyznacza,

- doswiadczenia wlasne klienta oraz 0sob trzecich,
- czynniki sytuacyjne,

- komunikaty od ustugodawcy,

- wizerunek i wyposazenie ZU,

— opinia na temat ZU.

2 J.W. Przybytniowski, Ustuga w dzialalnosci ubezpieczeniowej, ,Wiadomosci ubezpieczeniowe”
2003, nr 9-10, s. 58-62.

3 V. A. Zeithaml, M. ]. Bitner, Services Marketing, McGraw-Hill, Newy York 1996, s. 91.
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Oprécz oczywistych potrzeb indywidualnych klienta jego oczekiwania sa ksztattowane
nie tylko przez wlasne doswiadczenia, ale takze przez doswiadczenia 0sob trzecich. Ponadto
ZU powinny przywiazywac wage do komunikatow ktére kieruje do swoich klientow, gdyz
jako$¢ ustugi ubezpieczeniowej decyduje o ich udziale w rynku. Tym bardziej, ze klient ZU
traktuje go jako profesjonalna jednostke gospodarcza, co skutkuje bardzo wysokimi ocze-
kiwaniami co do personelu — jego wiedzy, kwalifikacji, do$wiadczenia. Zatem klient powi-
nien by¢ traktowany przez ZU jako ,dlugoterminowa inwestycja’ ktora zapewni mu wzrost
jego wartoéci rynkowej.

O uczestnictwie Polakéw w rynku ubezpieczeniowym $wiadczy tez na przyklad liczba
polis przypadajacych na 1 mieszkarica. Srednia liczba polis na jednego mieszkarica UE wy-
nosita 5,87 w roku 2017*, czyli prawie trzykrotnie wiecej niz w Polsce (tabela 2.4.9). Jesz-
cze gorzej przedstawiata sie sytuacja w zakresie wielkosci sktadki przypadajacej na jednego
mieszkanca (rysunek 2.4.1). Polska znalazla si¢ na 21 miejscu sposréd 28 krajéow UE.

Tabela 2.4.9.

Liczba polis ubezpieczeniowych przypadajaca na jednego mieszkarca Polski

Lp. Wyszczegolnienie 2019 2018 2017
1 Dziat 1 0,32 0,30 0,32
2 Dziat 11 1,67 1,60 1,57
3 Razem 1,99 1,90 1,89

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie: Komisja Nadzoru Finansowego, www.knf.gov.pl/publi-
kacje-i-opracowania/dane-statystyczne/rynek-ubezpieczeniowy, data dostepu: 21/09/2020;
Gléwny Urzad Statystyczny, www.stat.gov.pl/obszary-tematyczne/ludnos¢, data dostepu:
21/09/2020

Miernikiem poziomu rozwoju rynku ubezpieczeniowego jest takze relacja sktadki przy-
pisanej brutto do produktu krajowego brutto, czyli wskaznik penetracji ubezpieczen. Sredni
wskaznik dla krajow Unii Europejskiej w 2017 r. wynidst 7,5%, z tego na ubezpieczenia
life przypadato 4,4%, na ubezpieczenia non-life — 3,1%*. Najwyzszy wskaznik penetracji
ogotem odnotowano w Wielkiej Brytanii w wysokosci 12,1%, tam tez osiagnieto najwyz-
szy wskaznik w dziale life (na zycie).Wskaznik penetracji ubezpieczen ogétem dla Polski
wyniost w 2017 roku 3,1%, z tego na ubezpieczenia life (dziat I) przypadato 1,3%, a na ubez-
pieczenia non-life (dziat IT) 1,8%. W Polsce — wedtug raportu Gemius Polska® — wsrod
internautow najpopularniejsze sa ubezpieczenia:

- komunikacyjne (49%),
- nazycie (36%),

** Insurance Europe, www.insuranceeurope.eu, data dostepu: 10/05/2018.
% Insurance Europe, www.insuranceeurope.eu, data: 10/05/2018.

% Plany ubezpieczeniowe internautow, Gemius Polska, grudzien 2011, www.gemius.pl/wszystkie
artykuly/finanse, data dostepu: 30/09/2020
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-~ mieszkan (29%),
—  zdrowotne (29%).

Rysunek 2.4.1.
Skladka brutto przypadajaca na 1 mieszkanca krajéw UE w roku 2017 (euro)
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Zrédto: Insurance Europe, www.insuranceeurope.eu, data dostepu: 10/05/2018

Okazuje si¢ rowniez, ze odsetek korzystajacych z ustug ubezpieczeniowych wzrasta
wraz z wyksztatceniem klientow (tabela 2.4.10).

Tabela 2.4.10.

Korzystanie z produktow ustug ubezpieczeniowych (% wskazan)

Ubezpieczenie

Lp. Wyksztatcenie Mieszkania/ Prywatne

Samochodu  Na zycie domu Turystyczne medyczne Na dozycie
1 Podstawowe/zawodowe 54 60 52 17 13 8
2 Srednie 76 77 76 38 24 15
3 Wyzsze 81 77 75 58 26 21

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie A. Dabrowska (red.), Ochrona konsumentow na wybranych
rynkach ustug, PWE, Warszawa 2013, s. 54.

Konsumenci, wybierajac zaktad ubezpieczen (ZU), kieruja si¢ roznymi kryteriami. Naj-
wazniejszymi czynnikami decydujacymi o wyborze ZU dla konsumentéw miejskich sa™:
- renoma firmy (39%),

- cena ustugi (35%),

7 A. Dabrowska (red.), Ochrona konsumentow na wybranych rynkach ustug, PWE, Warszawa
2013,5s.55.
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- jakos¢ ustugi (28%),

- fatwos¢ kontaktu z pracownikami (25%),

- otwarto$¢ firmy na potrzeby klienta (20%),
- opinia znajomych, rodziny (11%),

- promocja (9%),

- rabaty, upusty, nagrody za lojalnos¢ (9%),

- lokalizacja (7%),

- mozliwo$¢ zaméwienia ustugi on-line (5%),
- mozliwo$¢ platnosci on-line (4%).

Badania™ wykazaly tez, ze na renome firmy ubezpieczeniowej jako wazne kryterium
wyboru czgéciej wskazywaly kobiety niz mezczyzni, a takze osoby powyzej 46 lat, z wy-
ksztalceniem podstawowym i wyzszym, bezrobotni. Cena najbardziej istotna byla dla mez-
czyzn, ludzi w wieku 45 lat, ale takze dla 0sob z wyzszym wyksztalceniem, pracownikow
najemnych i przedstawicieli kadry zarzadzajacej. Jakos¢ uslug czesciej niz przecigtnie
jako wazne kryterium deklarowali ludzie w wieku 46-55 lat, z wyksztalceniem wyzszym,
przedstawiciele kadry zarzadzajacej oraz rencisci i emeryci. Do tatwosci kontaktow z pra-
cownikami czesciej przywiazywaty wage kobiety, ludzie w wieku 36-45 lat, majacy wyzsze
wyksztalcenie, status zawodowo nie mial wickszego znaczenia. Otwartos¢ firm ubezpie-
czeniowych na potrzeby klienta oczekiwana byla przez osoby w mlodszym wieku (24-45
lat), legitymujace si¢ wyksztalceniem podstawowym i zawodowym, a takze przez pracow-
nikow najemnych. Opinia znajomych czy rodziny przy wyborze ubezpieczyciela kierowali
sie w zasadzie wszyscy respondenci wywodzacy si¢ z miast, ale w nieco wigkszym stopniu
niz inni — kobiety, ludzie mlodzi do 35 lat i przedstawiciele kadry zarzadzajacej. Promogje,
oraz rabaty, upusty i nagrody za lojalno$¢ silniej wplywaja na decyzje o skorzystaniu z ustug
konkretnej firmy ubezpieczeniowej przede wszystkim w przypadku kobiet, 0sob w wieku
24-45 lat oraz pracownikow najemnych. Pozostale czynniki maja juz o wiele mniejsze zna-
czenie i zréznicowanie ich wyboru w réznych grupach konsumentow jest juz duzo mniejsze.

Interesujacym uzupelnieniem informacji o konsumencie na rynku ubezpieczeniowym
i jego $wiadomosci potrzeb i wymagan sa wyniki badania przeprowadzonego przez firme
doradcza Ernst&Young w 2014 roku®. Badanie objefo 30 krajow $wiata (w tym 23 kraje
nalezace do EMEIA — Europa (w tym Polska), oraz Turcja, Arabia Saudyjska, Indie, RPA.
Przebadano w sumie 25000 respondentéw, w tym w krajach EMEiA 11000, a w Polsce 500.
Ankieta skladata sie z 50 bardzo szczegétowych pytan i dotyczyta m.in. zaufania do firm
ubezpieczeniowych, zaleznosci zaufania do sektora ubezpieczeniowego od wieku ankie-
towanych, powodéw checi zmiany ubezpieczyciela, czestosci kontaktow ubezpieczycieli
z klientami, roli obstugi szkod i $wiadczen jako ,kluczowego momentu prawdy dla ubez-
pieczycieli” (czyli oceny klientow dotyczacych dzialalnosci ubezpieczycieli w wyniku oceny
stosowanych przez nich wybranych proceséw obslugi klienta), nowych metod kontaktu
z klientami, nowych kanaléw dystrybuciji, itd.

% A. Dagbrowska (red.), ...., s. 56.

* Swiatowe Badanie Klientow Ustug Ubezpieczeniowych, Ernst &Young, 2014, [w:] Polska Izba
Ubezpieczen, www.piu.org.pl/$wiatowe badanie klientéw; data: 30/09/2020.
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Tabela2.4.11.

Poziom zaufania do réznych sektorow

Lp. Wyszczegolnienie EMEIA (%) Polska (%)
1 Supermarkety 84 69
2 Producenci samochodéw 84 82
3 Sklepyon-line 80 71
4 Banki 75 75
5  Firmy farmaceutyczne 69 61
6  Firmy ubezpieczeniowe 68 62

Zrédlo: Swiatowe Badanie Klientow Uslug Ubezpieczeniowych, Ernst &Young, 2014, [w:] Polska Izba
Ubezpieczen, www.piu.org.pl/swiatowe badanie klientow, data: 30/09/2020

Sektor ubezpieczeniowy musi si¢ zmierzy¢ z kryzysem zaufania. W Polsce tylko firmy
farmaceutyczne maja nieznacznie nizszy poziom zaufania klientéw. W krajach EMEIA na-
wet banki maja wyzszy poziom zaufania niz firmy ubezpieczeniowe, mimo kryzysu finan-
sowego oraz krytykowanych praktyk rynkowych.

Tabela2.4.12.

Zaufanie do sektora ubezpieczeniowego w zaleznoéci od wieku ankietowanych

Lp. Wiek ankietowanych Zaufanie do sektora ubezpieczeniowego (%)
1 18-24 39
2 25-34 55
3 35-49 66
4 50-64 68
5 65+ 62

Zrédlo: Swiatowe Badanie Klientow Uslug Ubezpieczeniowych, Ernst &Young, 2014, [w:] Polska Izba
Ubezpieczen, www.piu.org.pl/$wiatowe badanie klientow, data: 30/09/2020

Zaufanie do sektora ubezpieczeniowego roé$nie wraz z wiekiem ankietowanych. Najniz-
sze zaufanie do branzy ubezpieczeniowej maja najmfodsi respondenci (18-24 lata) — zaled-
wie 39% z nich ufa firmom ubezpieczeniowym. Wraz z wiekiem zaufanie do sektora rosnie,
co moze wynikac z pozytywnych, przesztych doswiadczen respondentéw z firmami ubez-
pieczeniowymi. Ustalono tez, ze:

- nawet zadowoleni konsumenci wybierajq tanisza oferte,

- ubezpieczyciele moga liczy¢ na poparcie swoich konsumentéw (64% klientéw chetnie
rekomendowalo swojego ubezpieczyciela przyjaciolom i znajomym),

- popierajacy czesto odchodza (24% konsumentéw polecajacych swojego ubezpieczyciela
zrezygnowalo z polisy w ciagu ostatnich 18 miesiecy).
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Tabela 2.4.13.

Poziom zaufania do firm ubezpieczeniowych w wybranych krajach (%)

Lp. Kraj Brak Minimalne Srednie Pelne
1 Norwegia 3 17 72 9
2 Finlandia 2 17 66 14
3 Szwecja 3 20 63 14
4 Dania 1 27 64 8
5  EMEIA 6 26 50 18
6  Belgia 6 27 59 8
7 Francja 7 27 56 10
8  Polska 8 30 56 6
9 Holandia 9 31 54 7
10 Hiszpania 6 34 55 5
11 Wlochy 8 37 47 8
12 Niemcy 10 36 48 6
13 Wielka Brytania 7 40 46 7
14 Irlandia 8 39 50 3

Zrédto: Swiatowe Badanie Klientéw Ustug Ubezpieczeniowych, Ernst &Young, 2014, [w:] Polska Izba
Ubezpieczen, www.piu.org.pl/$wiatowe badanie klientow,, data: 30/09/2020.

Poziom zaufania do sektora ubezpieczeniowego w Polsce jest nieco nizszy niz srednia dla
calego regionu EMEIA. Catkowite lub umiarkowane zaufanie deklaruje 62% respondentow.

Tabela2.4.14.

Che¢ zmiany ubezpieczyciela

Lp. Chec zmiany ubezpieczyciela U:;Zs 227(:/:;21 :iz;iilf\:{%
1 Wszystkie kraje w ktérych wykonano badania (30) 20 25
2 EMEIA 18 26
3 Polska 17 27

Zrédto: Swiatowe Badanie Klientow Ustug Ubezpieczeniowych, Ernst &Young, 2014, [w:] Polska Izba
Ubezpieczen, www.piu.org.pl/swiatowe badanie klientow,, data: 30/09/2020.

Konsumenci ustug ubezpieczeniowych w Polsce deklaruja che¢ zmiany na pozio-
mie bardzo podobnym jak w krajach EMEIA. Deklarowana che¢ zmiany ubezpieczyciela
w ciagu 12 miesiecy jest rézna w poszczegolnych krajach Europy. Dla ubezpieczen na zycie
poziom ten jest najnizszy w Niemczech, krajach Beneluksu oraz w krajach skandynawskich
i wynosi 5-16%. Skfonnos¢ do zmiany ubezpieczyciela jest zazwyczaj wyzsza w przypadku
ubezpieczen majatkowych ze wzgledu na wicksza konkurencje cenowa oraz tatwiejszy do-
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step do informacji. Ciekawa obserwacja z badania jest fakt, ze o wiele wigcej konsumentow
faktycznie zmienia ubezpieczyciela niz wyraza zamiar zmiany. W innych sektorach jest za-
zwyczaj odwrotnie — wiecej 0sob deklaruje che¢ zmiany niz rzeczywiscie zmienia dostawce
ustug.

Tabela 2.4.15.

Powody rekomendacgji firm ubezpieczeniowych

EMEiA Polska

Lp. Wyszezegblnienie Ubezpieczenia  Ubezpieczenia Ubezpieczenia Ubezpieczenia
majatkowe (%)  nazycie (%)  majatkowe (%)  nazycie (%)

1 Zakres ochrony 51 54 62 66
2 Cenadojakosci 62 53 66 53
3 Jako$¢ obstugi 49 49 47 45
4 Reputacja firmy 37 40 42 40
5  Poziom zaufania do firmy 32 38 25 26
6 Sposob traktowania klienta 42 39 42 40
7 Jako$¢ komunikacji 28 30 28 30
8  Adekwatnos¢ otrzymanej informacji 25 28 10 13
9 Jakos¢ obstugi szkod/swiadczen 40 36 45 49
10 Inne 12 25 30 33

Zrédto: Swiatowe Badanie Klientéw Ustug Ubezpieczeniowych, Ernst &Young, 2014, [w:] Polska Izba
Ubezpieczen, www.piu.org.pl/$wiatowe badanie klientéw,, data: 30/09/2020

Zakres ochrony oraz stosunek ceny do jakosci sa najcze$ciej wymienianymi powodami
rekomendacji. Polacy chetnie dziela si¢ swoimi przemysleniami na temat ubezpieczycieli
oraz doceniaja wiele elementow ich oferty. Poréwnujac liste powodéw rekomendacji z po-
wodami zmiany ubezpieczyciela mozna wnioskowa¢, ze konsumenci kieruja sie przede
wszystkim racjonalng analizg, w ktorej najwazniejsza role odgrywa stosunek ceny do ofero-
wanej ustugi. Ustalono takze, iz:

- firmy ubezpieczeniowe tak rzadko kontaktuja sie z konsumentami, ze kazdy kontakt
staje si¢ ,momentem prawdy” (oceny dziatalno$ci zaktadow ubezpieczen poprzez wy-
brane procesy obstugi klienta),

- 34% konsument6w nie inicjowato zadnego kontaktu z ubezpieczycielem w ciggu ostat-
nich 12 miesiecy,

- 77% konsumentdw, ktorzy doswiadczyli ,momentu prawdy’, oceniaja go pozytywnie,

- kontakt z ubezpieczycielem jest czesto utrudniony dla konsumentdw, mimo ze stanowi
mozliwoé¢ dodatkowej sprzedazy.
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Tabela2.4.16.

Rozklad sklonnosci do rekomendacji oraz poziom retencji polis

Lp. Poziom Sktonnos¢ do rekomendacji (%) Poziom retencji polis (18 miesiecy) (%)
EMEIA
1 Bardzo wysoki 30 70
2 Wysoki 35 70
3 Sredni 15 70
4 Niski 4 30
5 Bardzo niski 4 30
Polska
6 Bardzo wysoki 25 80
7 Wysoki 40 75
8 Sredni 27 60
9 Niski 5 55
10 Bardzo niski 5 27

Zrédlo: Swiatowe Badanie Klientow Uslug Ubezpieczeniowych, Ernst &Young, 2014, [w:] Polska Izba
Ubezpieczen, www.piu.org.pl/$wiatowe badanie klientéw;, data: 30/09/2020

Nawet konsumenci, ktérzy sa skfonni do rekomendacji ubezpieczyciela, decyduja sie
na zmiang. Konsumenci, ktérzy odchodza, nie robia tego wylacznie z powodu negatywnych
opinii o ubezpieczycielu. Konsumenci rekomenduja firme ubezpieczeniowa w zwiazku z za-
kresem ochrony oraz jakoscia obstugi, ale odchodza przede wszystkim ze wzgledu na cene.
Inwestycje w jako$¢ relacji oplacaja sie, poniewaz zwigkszaja retencje klientw. Praktyka
pokazuje, ze prawie 70% transakeji zwieranych jest dopiero po pieciu prébach sprzedazy.
Wynika to z faktu, iz klienci chetniej dokonuja zakupu, gdy darza handlowca sympatia®. Ta
sympatia powinna by¢ budowana poprzez odpowiednia atmosfere juz w trakcie pierwszego
spotkania agenta ubezpieczeniowego z klientem. Nazywa si¢ to budowaniem relacji i jest
kluczem skutecznej sprzedazy.

Cena jest gléownym powodem zmiany ubezpieczyciela. Konsumenci decyduja sie
nazmiane takze ze wzgledu na zakres ochrony i jako$¢ obstugi oraz czestotliwo$¢ i zasadnos¢
komunikacji wzajemnej. W przypadku Polski cena i zakres ubezpieczenia sa zdecydowanie
najwazniejszymi powodami, dla ktorych konsumenci zmieniaja firme ubezpieczeniowa.
Inaczej niz w innych krajach, w Polsce czestotliwos¢ kontaktu nie ma istotnego wplywu
na decyzje o zmianie ubezpieczyciela przez konsumenta.

% www.oferteo.pl/akademia/jak czgsto kontaktowac sie z klientem, data: 1/10/2020

90


http://www.piu.org.pl
http://www.oferteo.pl

Konsument na rynku ustug ubezpieczeniowych

Tabela2.4.17.

Powody zmiany ubezpieczyciela w ciagu ostatnich 12 miesiecy

EMEiA Polska

Lp. Wyszezegblnienie Ubezpieczenia  Ubezpieczenia Ubezpieczenia Ubezpieczenia
majatkowe (%)  nazycie (%)  majatkowe (%)  nazycie (%)

1 Cena 70 72 60 70
2 Zakresochrony 55 60 30 48
3 Jako$¢ obstugi 35 32 20 27
4 Czestos¢ kontaktu 25 29 10 -
5  Poecenie przez brokera, przyjaciot 29 27 23 20
6 Korzysci zwigzane z lojalnoscia 20 23 10 14
7 Reputacja marki 20 18 5 14
8 Research (badania) 25 16 10 20
9 Jakos¢ obstugi szkod/swiadczen 15 11 18 -
10 Brak powi.qza'nia warunkow polisy 5 10 12 7
z sytuacja zyciowa
11 Inne 5 5 3 7

Zrédlo: Swiatowe Badanie Klientéw Uslug Ubezpieczeniowych, Ernst &Young, 2014, [w:] Polska Izba
Ubezpieczen, www.piu.org.pl/$wiatowe badanie klientow, data: 30/09/2020

Tabela2.4.18.

Poziom zadowolenia klientow jako wynik doswiadczenia przez ubezpieczycieli ,, momentu prawdy”

EMEIA Polska
Lp. Wyszezegélnienie Ubezpieczenia  Ubezpieczenia Ubezpieczenia  Ubezpieczenia
majatkowe (%)  nazycie (%)  majatkowe (%)  nazycie (%)
1 Zwiazane z aktualng polisa 50 52 42 40
) Zwrc}zan? z.hkw1da.cy4 szkody/ 15 1 10 14
wyplata swiadczenia
3 Pozyskar?le mformac‘p . 3 3 48 45
o potencjalnie nowej polisie
4 Inny powod 3 4 0 1

Zrédto: Swiatowe Badanie Klientow Uslug Ubezpieczeniowych, Ernst &Young, 2014, [w:] Polska Izba
Ubezpieczen, www.piu.org.pl/swiatowe badanie klientow, data: 30/09/2020

Badanie nie potwierdzito duzej roli obstugi szkdd i swiadczen jako kluczowego ,mo-
mentu prawdy” dla ubezpieczycieli.
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Tabela 2.4.19.

Preferowana czestotliwo$¢ kontaktow

Lp. Czestotliwos¢ kontaktéw — Oferty specjalne

Informacje Informacje Informacje
ogolne dotyczace polisy finansowe

Ubezpieczenia na zycie (%)

1 Raz w miesigcu 20 13 8 8
2 Raznakwartal 34 26 22 21
3 Raznapoltroku 13 18 18 15
4 Razwroku 20 18 42 43
5  Rzadziej niz raz w roku 2 10 6 6
6 Nigdy 11 15 4 7
Ubezpieczenia majatkowe (%)
7 Raz w miesigcu 15 11 6 8
8  Raznakwartal 20 24 18 18
9 Raznapodtroku 27 15 18 21
10 Razwroku 21 23 45 34
11 Rzadziej niz raz w roku 8 12 10 13
12 Nigdy 9 15 2 6

Zrédto: Swiatowe Badanie Klientow Ustug Ubezpieczeniowych, Ernst &Young, 2014, [w:] Polska Izba

Ubezpieczen, www.piu.org.pl/swiatowe badanie klientow, data: 30/09/2020

Personalizacja komunikacji powinna by¢ odpowiedzia na rozne oczekiwania dotyczace

czestotliwosci kontaktow. Oczekiwania te zaleza od tematu, jak i ubezpieczen, ktorych do-
tyczy. Dostosowanie komunikacji do oczekiwan poszczegolnych konsumentéw moze by¢
sposobem na wzrost satysfakgji przy tak niejednorodnym i konkurencyjnym rynku.

Ustalono takze, ze®":

ubezpieczyciele maja tak malo kontaktéw z konsumentami, ze wigkszos¢ z tych kontak-
tow wplywa znaczaco na opini¢ konsumentow,

68% konsumentéw w krajach EMEiA inicjowalo kontakt dotyczacy polisy w ciagu
ostatnich 18 miesiecy, w Polsce byto ich 66%,

57% konsumentéw w krajach EMEIA deklarowalo zmiang opinii na temat firmy ubez-
pieczeniowej pod wplywem bezposredniego kontaktu w ciagu 18 miesi¢cy w przypadku
ubezpieczenia na zycie i 58% w przypadku ubezpieczenia majatkowego,

45% konsumentow w Polsce deklarowato zmiane opinii na temat firmy ubezpieczenio-
wej pod wplywem bezposredniego kontaktu w ciagu 18 miesiecy w przypadku ubezpie-
czenia na zycie i 48% w przypadku ubezpieczenia majatkowego,

51 Swiatowe Badanie Klientow Ustug Ubezpieczeniowych, Ernst &Young, 2014, [w:] Polska Izba

Ubezpieczen, www.piu.org.pl/$wiatowe badanie klientéw, data: 30/09/2020.
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10.

11.

12.

13.

14.

jedna trzecia konsumentéw nie inicjowata zadnego kontaktu z ubezpieczycielem w ciagu
ostatnich 18 miesiecy, dla konsumentow, ktérzy inicjowali kontakt z ubezpieczycielem,
az70% interakcji stanowilo jednocze$nie moment prawdy wplywajacy na zmiang opinii,
konsumenci oczekuja czestszej komunikacji ze strony ubezpieczyciela dostosowanej do
ich potrzeb,

tylko 7% konsumentow jest bardzo usatysfakcjonowanych aktualng komunikacja
z ubezpieczycielem,

56% konsumentéw chcialoby, zeby ubezpieczyciel kontaktowat si¢ z nimi co najmniej
raz na pot roku, 25% konsumentdw to i, z ktorymi ubezpieczyciel kontaktuje sie co naj-
mniej raz na pét roku,

obecna i preferowana czestotliwo$¢ kontaktu dotyczacego posiadanej polisy w przy-
padku ubezpieczen na zycie:

obecna czestotliwos¢ kontaktu: 17% (czesciej niz raz w roku), 49% (raz w roku), 17%
(rzadziej niz raz w roku), 17% (nigdy),

preferowana czestotliwo$¢ kontaktu: 48% (czesciej niz raz w roku), 42% (raz w roku), 6%
(rzadziej niz raz w roku), 4% (nigdy),

obecna i preferowana czestotliwo$¢ kontaktu dotyczacego posiadanej polisy w przy-
padku ubezpieczen majatkowych:

obecna czestotliwo$¢ kontaktu: 16% (czesciej niz raz w roku), 67% (raz w roku), 8% (rza-
dziej niz raz w roku), 9% (nigdy),

preferowana czestotliwo$¢ kontaktu: 43% (cze$ciej niz raz w roku), 45% (raz w roku),
10% (rzadziej niz raz w roku), 2% (nigdy),

blisko pofowa konsumentow posiadajacych polise oczekuje kontaktu ze strony ubezpie-
czyciela czedciej niz raz w roku,

obecna i preferowana czestotliwo$¢ kontaktu dotyczacego promociji i ofert specjalnych
w przypadku ubezpieczen na zycie:

obecna czestotliwos¢ kontaktu: 46% (czesciej niz raz w roku), 14% (raz w roku), 10%
(rzadziej niz raz w roku), 30% (nigdy),

preferowana czestotliwo$¢ kontaktu: 67% (czesciej niz raz w roku), 20% (raz w roku), 2%
(rzadziej niz raz w roku), 11% (nigdy).

obecna i preferowana czestotliwos¢ kontaktu dotyczacego promociji i ofert specjalnych
w przypadku ubezpieczen majatkowych:

obecna czestotliwo$¢ kontaktu: 41% (czesciej niz raz w roku), 22% (raz w roku), 7% (rza-
dziej niz raz w roku), 30% (nigdy).

preferowana czestotliwo$¢ kontaktu: 62% (czesciej niz raz w roku), 21% (raz w roku), 8%
(rzadziej niz raz w roku), 9% (nigdy),

62-67% konsumentow oczekuje kontaktu dotyczacego promociji i ofert specjalnych ze
strony ubezpieczyciela czedciej niz raz w roku.
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W prezentowanym badaniu ustalono takze metody kontaktu z ubezpieczycielem stoso-
wane przez konsumentow®*:

1. Ubezpieczenia na zycie:
- kontakt osobisty: 54%,

- telefon: 24%,

- poczta tradycyjna: 3%,

- email: 9%,

— strona internetowa: 9%,
- aplikacje mobilne: 0%.

2. Ubezpieczenia majatkowe:
- kontakt osobisty: 54%,

- telefon: 19%,

- poczta tradycyjna: 1%,

- email: 5%,

— strona internetowa: 21%,
- aplikacje mobilne: 0%

Wraz z rozwojem cyfryzacji firmy ubezpieczeniowe powinny przeformufowaé swoje
strategie dystrybugji i zarzadzania relacjami z konsumentéw. Konsumenci caly czas sto-
suja tradycyjne formy kontaktu z ubezpieczycielami. Osobiscie nawiazywana byta ponad
potowa kontaktow, zas kontakty telefoniczne w 24% interakcji dla ubezpieczen na zycie
oraz 19% dla ubezpieczen majatkowych. Oczekiwana przez konsumentow czestotliwosé
kontaktow zalezy od tematu oraz produktu (polisy). Ustalono takze, iz% réznica pomiedzy
oczekiwang przez konsumentéw metoda kontaktu a metodami stosowanymi przez ubez-
pieczyciela wynosi:

1. wprzypadku ubezpieczen na zycie:

- kontakt osobisty: —34%,

- telefon: —~10%,

- poczta tradycyjna: —2%,

- email: 32%,

- aplikacje mobilne: 8%

2. w przypadku ubezpieczen majatkowych:
- kontakt osobisty: —9%,

- telefon: -6%,

- poczta tradycyjna: —3%,

5 Swiatowe Badanie Klientow Uslug Ubezpieczeniowych, Ernst &Young, 2014, [w:] Polska Izba
Ubezpieczen, www.piu.org.pl/$wiatowe badanie klientéw; data: 30/09/2020.

% Swiatowe Badanie Klientow Ustug Ubezpieczeniowych, Ernst &Young, 2014, [w:] Polska Izba
Ubezpieczen, www.piu.org.pl/$wiatowe badanie klientéw;, data: 30/09/2020.
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- email: 28%,
- aplikacje mobilne: 10%

Konsumenci oczekujg e-maili zamiast kontaktow osobistych. Zauwazalny jest zdecy-
dowany niedob6r kontaktow droga elektroniczng wzgledem preferencii klientow. Klienci
chcieliby, aby kontaktowano si¢ z nimi czesciej przede wszystkim droga e-mailowa (32%
i 28% — odpowiednio dla ubezpieczen na zycie i ubezpieczenn majatkowych) oraz za po-
srednictwem aplikacji mobilnych (8% i 10%). Poprzez wdrozenie nowoczesnych rozwiazan
cyfrowych ubezpieczyciele moga zwigkszy¢ czestotliwos¢ kontaktow z konsumentami oraz
nawigza¢ bezposrednie relacje, a jednoczesnie obnizy¢ koszty operacyjne zwiazane z ob-
stuga bezposrednia.

Podsumowujac wyniki badania firmy doradczej Ernst & Young z 2014 roku dotyczace
zachowania klientéw/konsumentdw ustug ubezpieczeniowych na wybranych 30 krajowych
rynkach ubezpieczeniowych $wiata, mozna stwierdzi¢, ze®:

- sektor ubezpieczeniowy musi sie zmierzy¢ z kryzysem zaufania,

- prawdopodobienstwo zmiany ubezpieczyciela jest stosunkowo wysokie, takze wsrod
konsumentow, ktorzy rekomenduja swojego ubezpieczyciela,

- nawet zadowoleni konsumenci czesto wybierajq tanisza oferte,

- firmy ubezpieczeniowe tak rzadko kontaktuja si¢ z konsumentami, ze prawie kazdy
kontakt staje sic momentem prawdy dla ubezpieczycieli,

- konsumenci oczekuja czestszej komunikacji dostosowanej do ich potrzeb,

- wraz z rozwojem cyfryzacji firmy ubezpieczeniowe powinny zmieniac strategie dystry-
bucji i zarzadzania relacjami z klientami/konsumentami,

- klienci coraz lepiej wiedza, czego oczekuja, a takze jakie sa oferowane produkty,

- wymagania klientow rosna,

- firmy ubezpieczeniowe coraz czesciej wykorzystuja cyfrowe kanaty komunikacji,

- aplikacje mobilne sa wdrazane przez coraz wicksza liczbe firm ubezpieczeniowych,

- ubezpieczyciele czesciej kontaktuja sie z konsumentami, ale oczekiwania klientow

w tym zakresie caly czas nie sa spetnione,

- retengja klientéw jest coraz nizsza.

Podstawowa wartoscig dla konsumenta w przypadku ubezpieczenia pozostaje zawsze
ochrona ubezpieczeniowa i to wlasnie w znacznej mierze za nia wihasnie klient bedzie
sktonny zapfaci¢. Ochrone ubezpieczeniows traktowana w kategoriach niematerialnych
uwaza¢ nalezy za gléwna korzy$¢ — uzyteczno$¢ ustug ubezpieczeniowych. Dodatkowymi
korzysciami sa korzysci finansowe, osobiste, etyczne i spofeczne. Zwiazane sa one nie tylko
z zapewnieniem wlasnego bezpieczenstwa klienta, ale takze zabezpieczeniem rodziny.
Po okreleniu zakresu potrzeb ubezpieczeniowych klienta nastepuje poszukiwanie i ocena
mozliwosci zaspokojenia tych potrzeb. Poszukiwanie oparte jest na dotychczasowym do-
$wiadczeniu i na pozyskiwaniu informacji. Wplyw informacji na zachowanie klientow
na rynku ubezpieczeniowym uwidacznia si¢ w catoksztalcie podejmowanych przez nich

o Swiatowe Badanie Klientow Ustug Ubezpieczeniowych, Ernst &Young, 2014, [w:] Polska Izba
Ubezpieczen, www.piu.org.pl/$wiatowe badanie klientéw, data: 30/09/2020.
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decyzji. Zrédtami informacji ubezpieczeniowych sa znajomi, rodzina, agent lub broker
ubezpieczeniowy, pracownicy firmy ubezpieczeniowej, prasa, telewizja, radio i internet.
Na zakres wykorzystywania informacji najwigkszy wplyw ma pte¢, wiek oraz wykonywany
zawdd klienta. Internet jest podstawowym zrédlem informacji w podejmowaniu decyzji
ubezpieczeniowych dla menedzerdw, kierownikéw, pracownikéw umystowych i studentow.
Dla pracownikow prowadzacych wlasng dziatalnos¢ gospodarcza i wykonujacych wolny
zawdd istotnymi zrédfami informacji sa agent i broker ubezpieczeniowy. Informacje po-
zyskanie od nich i bezposrednio od pracownikow ubezpieczycieli maja najwiekszy wplyw
na zachowania wszystkich klientéw, dlatego oczekuja oni czestszych kontaktow z nimi.
Obecnie preferowana przez konsumentéw metoda kontaktow staja sie emaile oraz aplikacje
mobilne, jednakze posrednicy ubezpieczeniowi oraz ubezpieczyciele nadal preferuja kon-
takty osobiste oraz telefon, dlatego stale roénie roznica pomiedzy tymi oczekiwanymi przez
konsumentow a preferowanymi przez ubezpieczycieli metodami kontaktow. Im szybciej
ubezpieczyciele zmniejsza te réznice, tym lepsze beda ich wyniki.
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Rozdzial 3. Ubezpieczenia na zycie i inne rozwiazania emerytalne
w ramach trzeciego filaru

3.1. Swiadomo$¢ emerytalna jako instrument indywidualnej
zapobiegliwosci o przyszlos¢ emerytalna

Swiadomos¢ emerytalna to ,,zespot elementéw wiedzy na temat funkcjonowania urzadzen
ubezpieczenia emerytalnego, dajacy podstawe dokonywania celowych wyboréw wplywa-
jacych na jakos¢ przysztosci emerytalnej™. Kazdy uczestnik systemu emerytalnego winien
angazowac sie w proces gromadzenia oszczednosci emerytalnych, gdyz daje to szanse utrzy-
manie standardu zycia w okresie emerytalnym. Tym bardziej, ze zmiany jakie zachodza
w strukturze wieku ludnosci powoduja, iz zwigksza sie liczba pobierajacych swiadczenie
emerytalne, a jednoczesnie zmniejsza si¢ liczba 0sob ptacacych skladki. Na przyklad w roku
1990 na 100 oséb w wieku produkcyjnym (18-60/65 lat) przypadaly w Polsce 34 osoby
w wieku poprodukeyjnym (60/65 lat). Biorac pod uwage wskaznik obciazenia demograficz-
nego, liczony jako stosunek liczby 0séb w wieku poprodukeyjnym do liczby 0sob w wieku
produkeyjnym (i wyrazonym w procentach), wskaznik ten wyniost 34%. Zdecydowanie
wyzszy byt on juz w roku 2019, gdyz wyniost 57%?. Jesli za$ przyja¢ statystyke Eurostatu,
ktéry podaje wartos¢ wskaznika obciazenia demograficznego dla poszezegolnych krajow
UE (wskaznik ten jest jednak nieco inaczej definiowany, gdyz jest to stosunek liczby osob
w wieku poprodukeyjnym — czyli powyzej 65 lat, do liczby 0sob w wieku produkeyjnym —
czyli w wieku 15-64 lata, a wiec zakres lat jest przez GUS w Polsce inaczej okreslany), to

' A. Klimkiewicz, Znaczenie swiadomosci w ubezpieczeniu emerytalnym, [w:] E Chybalski, 1. Sta-
niec (red.), 10 lat reformy emerytalnej w Polsce. Efekty, szanse, perspektywy i zagrozenia, WPL, Lodz
2009, 5.92-93.

* Glowny Urzad Statystyczny, www.stat.gov.pl/ludnosc/struktura ludnosci/liczba oséb w wieku
poprodukeyjnym i produkeyjnym, data: 19/10/2020.
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wskaznik ten dla Polski w roku 2019 wyni6st 24,2%° (w roku 2010 wskaznik ten byl na po-
ziomie19%). Jest to co prawda lepiej niz $rednio w UE (29,9%), ale znacznie gorzej niz w ta-
kich krajach UE jak Luksemburg (20,5%), Irlandia (20,7%), czy Stowacja (21,5%), z kolei
lepiej niz na przyklad we Wioszech (34,8%), Grecji (33,6%), Finlandii (33,2%), Portugalii
(32,5%), czy Niemczech (32,4). Wskaznik obciazenia demograficznego w Unii Europejskiej
ro$nie konsekwentnie od wielu lat. Jeszcze dwadziescia lat temu na jedna osobe powyzej
65 roku zycia przypadalo ok. pie¢ 0séb w wieku produkeyjnym (20%). Dziesie¢ lat pozniej
bylo to juz 24%, a dzis jest zblizony do 33%. Rowniez w Polsce w ciagu 20 lat wskaznik ten
stale pogarszat si¢, gdyz w roku 2000 wynosit ok. 16%, w 2010 ok. 20%, a w 2019 25%. Od
roku 2007 mozna zauwazy¢ szybki wzrost liczby 0sob w wieku nieprodukeyjnym w Polsce
i jednoczesnie szybki spadek liczby os6b w wieku produkeyjnym. W takiej sytuacji mozna
mowic o procesie starzenia sie spofeczenstwa. Aby moc zastapic luke pojawiajaca sie w za-
sobach sily roboczej, wspotczynnik dzietnosci (definiowany jako przecietna liczba dzieci,
ktore urodzitaby kobieta w ciggu catego okresu rozrodczego (15-49 lat) powinien ksztal-
towa¢ si¢ w przedziale 2.10-2.15, co zapewnia tzw. prosta zastepowalnos¢ pokolen. O ile
jeszcze w latach 80. 1 90. XX wieku wspdfczynnik ten wahat si¢ w przedziale 1.8-2.2 (cho¢
juz z tendencja malejaca), tak w ostatnich latach jego warto$¢ oscyluje w granicach juz tylko
1.20-1.40. Im dluzej dzietno$¢ utrzymuje sie na niskim poziomie, tym mniejsza szansa
na zwigkszenie si¢ jej poziomu. Wywieraja na to wplyw trzy komponenty*:

- demograficzny — mniejsza dzietno$¢ oznacza mniejsza liczbe urodzonych dzieci, co
z kolei prowadzi do zmniejszenia sie odsetka mlodych ludzi w populacji. Nastepstwem
tego jest zwickszenie swiadczen socjalnych na os6b w starszym wieku, pogorszenie sy-
tuacji ekonomicznej osob mtodych i w rezultacie utrzymywanie sie dzietno$ci na niskim
poziomie,

- socjologiczny — niska dzietno$¢ sprawia, ze jest coraz wiecej rodzin z niewielka liczba
dzieci, a to prowadzi do zmiany wzorca idealnej rodziny w odniesieniu do liczby dzieci
oraz zwigkszania przysztych aspiracji konsumpcyjnych, gdyz decydujacy wplyw na aspi-
racje ekonomiczne majg warunki, w jakich jednostka si¢ wychowala — w mniejszych
rodzinach z reguly sq te warunki lepsze,

- ekonomiczny — gdy rosna aspiracje ekonomiczne, cze$¢ potencjalnych rodzicow nie
decyduje sie na poniesienie kosztéw posiadania dzieci badz odklada je na pozniejszy
termin.

Nowa sytuacja demograficzna wynika takze z wydluzania przecietnego trwania zycia
ludzkiego bedacego wynikiem nastepujacych czynnikéw:

- obserwowanego od 1992 roku spadku natezenia zgonéw z powodu choréb, wypadkéw,
urazow, zatrucia, itd.,

- spadku umieralno$ci niemowlat (trend obserwowany w calym powojennym okresie),

- pozytywnych zmian w zachowaniach prozdrowotnych ludnosci,

* Business Insider, www.businessinsider.com.pl/wiadomosci/liczba 0sob w wieku produkeyjnym
w Polsce, data: 19/10/2020.

* Glowny Urzad Statystyczny, Prognoza ludnosci na lata 2014-2050, Warszawa, GUS, s. 53.
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- coraz wigkszego dostepu do nowoczesnych ustug medycznych oraz coraz lepszych
ustug opiekuriczych,
- wiekszej powszechnosci badan profilaktycznych,

- korzystnych zmian w poziomie wyksztalcenia — osoby z wyzszym wyksztalceniem
maja wieksza sSwiadomos$¢ koniecznosci dbania o swoje zdrowie, a tym samym zyja dhu-
zej niz osoby mniej wyksztafcone,

- zwiekszanie sie liczby skutecznych i bezpiecznych lekéw umozliwiajacych powstrzymy-
wanie lub spowalnianie rozwoju wielu choréb.

Z uwagi na fakt, iz $rednia dlugos¢ zycia wzrasta, rzady w Polsce moga zacheca¢ osoby

w wieku poprodukcyjnym do podjecia pracy, lub do przedtuzania pracy po osiagnieciu

wieku emerytalnego, moga tez podnosi¢ wiek emerytalny. Co wiecej, wydltuzanie sie prze-

cietnego trwania zycia ludzkiego oznacza, ze dluzszy jest tez okres pobierania $wiadczen
emerytalnych, a wige przy danych zasobach kapitalowych zebranych przez emerytow w for-
mie skladek emerytalnych, srednia wartos¢ tych emerytur bedzie spadata, gdyz zebrany
kapitat bedzie dzielony na dluzsze okresy wyplacania/pobierania tych emerytur. Zgodnie

z przewidywaniami GUS na przestrzeni lat bedzie postepowal proces starzenia si¢ spole-

czenstwa polskiego. Dlugookresowe prognozy pokazuja, ze do 2050 roku znacznie wzro-

$nie odsetek 0s6b powyzej 80 roku zycia. W roku 2013 osoby te stanowily niecate 4% ogétu
ludnosci, w roku 2050 moze to by¢10,4%, a mezczyzni w tymze roku moga zy¢ przecietnie

83 lata, kobiety 88,4°. Z punktu widzenia systemu emerytalnego wydluzanie si¢ przeciet-

nego trwania zycia ludzkiego powoduje wzrost liczby $wiadczeniobiorcéw, a tym samym

pobieranych $wiadczen emerytalnych. Moze to doprowadzi¢ system emerytalny do nie-
wydolnosci, tak jak to si¢ stato w wielu krajach, np. w Japonii, gdzie wskaznik obciazenia
demograficznego wynosi prawie 1:2, a sam system jest ogromnie zadfuzony i na skraju
bankructwa, a funkcjonuje tylko dlatego, ze uzyskuje corocznie ogromne wsparcie z bu-
dzetu panstwa (catkowite wydatki na emerytury Japonczykow przekroczyly w 2019 roku

10% PKB). W celu zachowania stabilno$ci publicznego systemu emerytalnego w Polsce,

konieczne jest jego uzupelnienie o cze$¢ prywatna, a wiec upowszechnienie idei uczest-

nictwa w III filarze systemu emerytalnego. Nalezy wiec przede wszystkim stale prowadzi¢
kampanie informacyjne, ktore pomoga zmienic¢ sposéb myslenia Polakow oraz uswiadomic¢

im potrzebe gromadzenia dodatkowych $rodkéw na emeryture. Nie jest to zadanie fatwe,

gdyz jak pokazuja badania, pomimo systematycznego wzrostu przecietnego wynagrodze-

nia w Polsce, oszczednosci gospodarstw domowych weiaz utrzymuja sie na bardzo niskim
poziomie®. W roku 2019 az 33% Polakéw nie mialo zadnych oszczednosci, 10% miato odto-
zonych jedna pensje, a 23-24% mniej niz 2-3 miesieczne pensje. Oszczednosci pozwalajace
przetrwac 1 rok mialo tylko 17% Polakéw. Badania pokazaly réwniez, ze ponad potowa Po-
lakéw (53%) wszystkie swoje dochody przeznacza na biezace potrzeby. Wsrdd tej grupy naj-

czesciej sa osoby miode (w wieku 18-25 lat) oraz osoby starsze w wieku 40-60 lat. Az 86%

badanych nie odktada dodatkowych pieniedzy na swoja emeryture, a glownym powodem

jest brak wolnych $rodkow finansowych (62% wskazan), wazniejsze biezace cele (36%), pani-

* Glowny Urzad Statystyczny, Prognoza ludnosci na lata 2014-2050, Warszawa, GUS, s. 164.

¢ Business Insider, www.businessinsider.com.pl/twoje pieniadze/oszczednosci Polakéw, data:
19/10/2020.
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stwo powinno sig troszczy¢ o ich przyszte emerytury (25%). Tylko 9% respondentow wierzy,
ze emerytury pochodzace ze skfadek na ZUS beda wystarczajace do zapewnienia wlasci-
wych warunkow zycia po osiagnieciu wieku emerytalnego. Na pytanie badawcze o produkty
finansowe, ktére umozliwiaja oszczedzanie w 11T filarze, znaczna czeé¢ stwierdzita, ze nie
zna tego typu produktow (86%). Sposréd instytucji finansowych, ktérym najchetniej powie-
rzyliby swoje oszczednosci, respondenci wskazali przede wszystkim bank (51%), nastepnie
nikomu (26%), towarzystwu funduszy inwestycyjnych (7%), zakladowi ubezpieczen (5%),
ZUS-owi (2%). Co czwarty Polak nie powierzytby swoich oszczednosci zadnej instytucji
finansowej, co $wiadczy o bardzo niskim do nich zaufaniu. Instytucja, ktorej najmniej chet-
niej Polacy przekazaliby swoje pieniadze, jest ZUS.

Jednym z czynnikéw wplywajacych na brak zaufania do instytugji finansowych oraz
oferowanych przez nich produktow jest niski poziom wiedzy ekonomicznej Polakdw.
Az 37% respondentow w badaniu ZUS’ twierdzi, ze nie ma zadnej wiedzy o produktach
emerytalnych, lub ze ich to nie interesuje, a 34% uwaza, ze ma jedynie podstawowa wiedze
w tym zakresie. Wazne jest przynajmniej to, ze 21% badanych przyznaje, ze chcialaby wie-
dzie¢ wiecej na ten temat. Wiedze swa na ten temat najchetniej chcieliby pozyskiwac z te-
lewizji (43%), nastepnie z internetu (38%), znacznie rzadziej z gazet, ulotek, broszur (16%).
Nieliczni ankietowani wskazywali na kursy, szkolenia (9%) oraz audycje radiowe (6%).
Niestety az 18% respondentow stwierdzilo, ze nie potrzebuje dodatkowej wiedzy na temat
mozliwosci oszczedzania z mysla o emeryturze. Skoro telewizja jest wskazywana najcze-
$ciej jako miejsce pozyskiwania wiedzy o finansowych produktach emerytalnych, paiistwo
musi ja wykorzystywac znacznie czedciej i w szerszym zakresie dla rozbudzenia swiadomo-
$ci emerytalnej obywateli. Brak jest obecnie nie tylko szerszej akeji edukacyjnej zwiazanej
z wprowadzaniem kolejnej reformy emerytalnej (m.in. likwidacja OFE), ale takze silniej-
szych bodzcéw finansowych — gléwnie podatkowych — zachecajacych ubezpieczonych do
korzystania z dobrowolnych form oszczedzania. Staba znajomos¢ rozwiazan wprowadza-
nych w systemie emerytalnym przeklada si¢ na niskie zainteresowanie zasadami funkcjono-
wania nowej czesci systemu emerytalnego, czyli PPK, a takze produktami oferowanymi juz
w ramach III filaru i niedostatecznej umiejetnosci planowania wieloletniej i zréznicowanej
ochrony ubezpieczeniowej. Tym bardziej, ze niewielu Polakow zdaje sobie sprawe z likwi-
dagji czedci socjalnej z formuly obliczania emerytury, co czyni ja istotnym czynnikiem bar-
dziej ekwiwalentnej formuly wymiaru $wiadczenia, ktdra ksztattuje stopien zabezpieczenia
materialnego emerytéw. Ta formuta wymiaru $wiadczenia moze by¢ oparta o jedna z dwéch
zasad — wedlug potrzeb (solidarnosci spotecznej) albo wedtug pracy (uzyskiwanych weze-
$niej zarobkéw). Pierwsza z nich ma na celu zagwarantowanie pewnego minimum docho-
dow, w zwiazku z czym emerytury sa uksztaltowane na jednolitym poziomie. W drugim
przypadku emerytura powinna pozostawaé w relacji do osiagnietego w czasie zatrudnienia
poziomu zycia, lub przynajmniej chroni¢ przed znacznym pogorszeniem warunkéw bytu
i stopy zyciowej. Jest to okreslane przez tzw. indywidualna stope zastapienia, ktdra jest rela-
cja wysokosci pierwszego swiadczenia emerytalnego do kwoty ostatniego wynagrodzenia
otrzymywanego przed realizacja praw emerytalnych. Im wyzsza jest wartos¢ tego wskaz-
nika, tym jest tatwiej zachowac standard zycia na emeryturze zblizony do osiaganego w cza-
sie aktywnosci zawodowej.

7 Glowny Urzad Statystyczny, Prognoza ludnosci na lata 2014-2050, Warszawa, GUS, s. 166.
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W wyniku procesu starzenia si¢ spoleczenistw pojawily si¢ problemy z dostarczaniem
przez ZUS srodkow emerytalnych w dotychczasowej wysokosci. W rezultacie podjeto dzia-
tania ustawodawcze dostosowujace wymiar swiadczen do nowych wyzwan, m.in. rosnacej
dlugosci zycia i zwigzanym z nia wydluzajacym sie okresem pobierania emerytur. Przyjeto
w wielu krajach, w tym i w Polsce, ubezpieczeniowa zasade ekwiwalentnosci w systemie
emerytalnym, ktdéra wyraza sie $cislejsza zaleznoscia wysokosci otrzymywanej emerytury
od wielkosci opfaconych skfadek na ubezpieczenie emerytalne. Ryzyko zmian przeciet-
nego trwania zycia jest ponoszone gtéwnie przez beneficjentéw systemu emerytalnego
dziatajacego w oparciu o zasade zdefiniowanej skladki, czyli ze wysokos¢ otrzymywanego
$wiadczenia uzalezniona jest od wysokosci wnoszonej do systemu skladki i poziomu stopy
zwrotu z inwestycji. Kazdy ubezpieczony finansuje wlasna emeryture, ktorej wysoko$¢ ma
Scisty zwiazek z wysokoscia srodkéw wlozonych do systemu w postaci sktadek (w przeci-
wienstwie do systemu zdefiniowanego $wiadczenia, w ktorym wysokos¢ otrzymywanego
$wiadczenia emerytalnego nie jest powigzana bezpo$rednio z wysokoscia wplaconych do
systemu skfadek, ale jest okreslona w przepisach). Im dtuzej sktadki sa wnoszone do systemu
emerytalnego, tym wyzsze $wiadczenie otrzyma przyszly emeryt. Dlatego tez w wielu kra-
jach jest podwyzszany wiek emerytalny, a nie obnizany jak to si¢ stalo w Polsce. Na przykfad
w Niemczech wiek emerytalny jest podwyzszany od roku 2012 o jeden miesiac kazdego
roku i w roku 2035 bedzie wynosit 67 lat dla kobiet i mezczyzn®. Do otrzymania emery-
tury w tym kraju konieczne jest wykazanie si¢ 60-miesiecznym stazem oplacania skladek
(w tym sktadek z co najmniej 12 miesiecznego okresu pracy). Przesunigcie w czasie przejscia
na emeryture powoduje jej wzrost o 0,5% za kazdy miesiac przypadajacy po ukornczeniu
65 roku zycia. Uzyskiwanie wynagrodzenia za prace z tytutu kontynuowania zatrudnienia
nie powoduje zawieszenia uprawnien do $wiadczen emerytalnych, a to oznacza, ze emeryci
maja prawo dorabiania do swoich $wiadczen. Wysokos¢ $wiadczenia emerytalnego uza-
lezniona jest od wysokosci sktadek na ubezpieczenie i stazu pracy. Wiek emerytalny zostat
tez wydluzony w Wielkiej Brytanii i zwicksza si¢ stopniowo kazdego roku az do roku 2046,
kiedy to bedzie wynosit 68 lat dla kobiet i mezczyzn®. Rowniez w innych krajach wydtuzany
jest wiek emerytalny, cho¢ jednoczesnie stwarza si¢ mozliwos¢ wezesniejszego przejscia
na emeryture z pomniejszeniem wysokosci tej emerytury, na przyktad w Szwecji, USA, czy
Norwegii" (tu dodatkowo, oprécz ukoriczenia 67 lat, trzeba mieszka¢ w tym kraju ponad 40
lat po ukonczeniu 16 roku zycia).

W dluzszej perspektywie zaniechanie dziatan zwiazanych z wydluzaniem wieku eme-
rytalnego moze doprowadzi¢ do zachwiania stabilnosci finansowej systemu emerytalnego
i zwiekszenia niematych juz doptat do tej czesci finansow publicznych. Oczywiscie poza-
dana jest polityka zmniejszania wysokosci $wiadczen emerytalnych przez korekte formuly
tych $wiadczen, zaostrzania warunkéw uzyskania uprawnien emerytalnych, czy tez zmniej-
szania dopfat do sytemu emerytalnego, co przyczyni si¢ do stabilizacji lub obnizenia dyna-

8 Emerytura w Niemczech — wiek, wysokos¢ i minimalna emerytura, www.monito.com/pl/emery-
tura w Niemezech, data: 16/10/2020.

? e lat trzeba pracowac, aby otrzymac emeryture w Wielkiej Brytanii?, www.wielkabrytaniaonline.
co.uk/wiadomosci, data: 16/10/2020.

1 Emerytura w Norwegii, www.unityline.pl/praca w Norwegii, data: 16/10/2020.
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miki wzrostu kosztéw systeméw emerytalnych. Tym bardziej, ze taka polityka nie bedzie
stwarzala zachety do wezesnego opuszczania rynku pracy, ponadto perspektywa uzyski-
wania nizszych $wiadczen z czesci publicznej systemu emerytalnego moze spowodowac
wzrost skfonnosci do dodatkowego oszczedzania.

Konstrukeja zreformowanego systemu emerytalnego w Polsce zostala oparta na trzech
niezaleznych filarach. I filar to tzw. czes¢ repartycyjna polskiego systemu emerytalnego. Ten
element systemu emerytalnego jest paristwowy. Srodki w I filarze nie sa inwestowane — sa
przeznaczane na biezace wyplaty z ZUS, natomiast skfadki sa ewidencjonowane na indywi-
dualnych kontach, co bedzie wykorzystane w procesie obliczania przyszlej emerytury. Nie
jest mozliwe dziedziczenie zgromadzonych skfadek. Do I filaru trafiaja srodki w wysokosci
12,22 proc. podstawy skfadki. Drugi filar to obowiazkowa czes¢ kapitatowa systemu eme-
rytalnego obejmujaca Otwarte Fundusze Emerytalne (OFE) (zostang jednak zlikwidowane
w roku 2021), ktore sq zarzadzane przez prywatne podmioty — Powszechne Towarzystwa
Emerytalne. Oszczedzanie w II filarze podobnie, jak w I filarze, jest obowiazkowe (dla oséb
urodzonych po 31 grudnia 1948 r.). Mozna wybra¢ dowolny fundusz sposrod dziatajacych
na rynku, mozna go takze zmieni¢ na inny. Srodki w II filarze sa inwestowane, podlegaja
dziedziczeniu. Do II filaru trafialy poczatkowo $rodki w wysokosci 7,3 proc. podstawy
sktadki. Od potowy 2011 r. wysokos¢ sktadki do OFE zostala zmniejszona. Obecnie wy-
nosi 2,92% (docelowo miato by¢ 3,5%) i jest przekazywana do OFE za posrednictwem ZUS.
Ten filar mial by¢ zlikwidowany z dniem 31 grudnia 2019 roku, potem date przesunieto
na dzien 31 maja 2020 roku, obecnie planuje si¢ na dzien 31 maja 2021 roku, co oznacza,
ze od 1 czerwca 2021 roku pienigdze z OFE trafia na Indywidualne Konta Emerytalne (IKE)
lub na indywidualne konto w ZUS. Jesli trafia to IKE to stanie si¢ to bez zadnego wniosku
i wizyty w urzedzie. Bedzie tez pobrana oplata przeksztalceniowa w wysokosci 15%, ktora
zasili budzet panstwa, czyli na przyklad z kwoty 10 tys zt zebranej w OFE trafi do IKE 8,5
tys. z1, a do budzetu panistwa 1,5 tys. zt. Srodki przekazane do IKE beda w catosci prywatne,
a to oznacza, ze beda mogly by¢ dziedziczone. Jesli uczestnik OFE wybierze drugi wariant,
czyli ztozy deklaracje przeniesienia srodkéw z OFE na indywidualne konto w ZUS, opfata
przeksztalceniowa nie zostanie pobrana, bedzie trzeba jednak oplaci¢ podatek dochodowy
w momencie, gdy srodki beda wyplacane wraz z emerytura. Moze to by¢ 17 proc. lub 32
proc. (dla oséb znajdujacych sie w II progu podatkowym). Ponadto pieniadze przekazane
z OFE do ZUS, w przeciwienstwie do tych, ktore trafig do IKE, nie beda podlegaly dziedzi-
czeniu. Srodki zgromadzone w IKE beda mogly by¢ wyplacone przez oszczedzajacego lub
spadkobiercow w catosci badz w czesciach bez dodatkowych oplat czy podatkéw. Co wazne,
mozliwe to bedzie dopiero po osiagnieciu wieku emerytalnego. Stad wlasnie ,, zwrot pienie-
dzy’, o ktérych méwig politycy, jest znacznie odsuniety w czasie. Srodkéw zgromadzonych
w ZUS wyplaci¢ nie bedzie mozna. Réznica jest jednak jeszcze jedna — srodki przekazane
na Indywidualne Konta Emerytalne sa inwestowane. A to oznacza, ze jak kazda inwesty-
cja podlegaja ryzyku. Do OFE nalezy obecnie 14,8 mln Polakéw, ktérzy zgromadzili w nich
134 mld 7t (na tyle sa wyceniane wszystkie aktywa w jego funduszach). Srednio na jednego
uczestnika OFE przypada 8,4 tys. zl, wiec po zlikwidowaniu OFE w rece wigkszosci Pola-
kow wroci — cho¢ nie bezposrednio na konto —srednio okoto 7,10 tys. zl, a reszta zasili
Skarb Panstwa jako opfata przeksztalceniowa. Kazdy wiec Polak — uczestnik OFE — za-
sili budzet panistwa kwota okofo 1,3 tys. zL. Polski system emerytalny zawiera tez I1I filar,
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na ktory sktadaja si¢ indywidualne programy emerytalne. Ten filar jest catkowicie dobro-
wolny, a wysokos¢ emerytury z tej czesci systemu emerytalnego bedzie zalezata od wielko-
$ci kwot do niego wplaconych oraz zysku wypracowanego przez zarzadzajacych OFE, czyli
Powszechne Towarzystwa Emerytalne (PTE). Trzeci filar tworza Pracownicze Programy
Emerytalne (PPE), Indywidualne Konta Emerytalne (IKE), Indywidualne Konta Zabezpie-
czenia Emerytalnego (IKZE), ubezpieczenia na zycie, lokaty bankowe, uczestnictwo w fun-
duszach inwestycyjnych. Nowa forma w ramach I filaru systemu emerytalnego w Polsce sa
Pracownicze Plany Kapitalowe (PPK), czyli powszechne i dobrowolne programy oszczed-
nosciowo-inwestycyjne, umozliwiajace gromadzenie $rodkow dla pracownikow przez
pracodawce, paristwo oraz samych pracownikéw. Dla wiekszosci pracodawcéw jest to pro-
gram obligatoryjny — pracodawcy w okreslonych przez Ustawe terminach maja obowiazek
podpisa¢ Umowe o zarzadzanie z instytucja finansowa. Dla pracownikéw program PPK jest
programem dobrowolnym — pracownicy pomiedzy 18 a 55 rokiem zycia sa zapisywani au-
tomatycznie (o ile wezesniej nie ztozyli deklaracji rezygnacji) z mozliwosécia zrezygnowania
i wznowienia uczestnictwa w dowolnym momencie. Srodki zgromadzone w programie sa
prywatne i w pelni dziedziczone.

Polski system emerytalny jest reformowany od wielu lat. Oprécz wprowadzenia w jego
sklad trzech filarow, natozono tez obowiazki na podmioty dzialajace w obligatoryjnej cze-
$ci systemu, dotyczace ustalania i przesytania informacji o zasobnosci prowadzonych przez
nich kont i rachunkéw ubezpieczonych. Mozna to interpretowac jako dziatanie systemowe
na rzecz rozwoju $wiadomosci ubezpieczeniowej. Przedmiotem obowiazkow ZUS oraz
OFE (dopoki nie zostana zlikwidowane) jest dostarczanie informacji o stanie konta i sub-
konta ubezpieczonego w ZUS oraz o rachunku w OFE. Pozwala to uczestnikom systemu
emerytalnego na biezaco monitorowa¢ prawidfowos¢ ewidencjonowanych skladek oraz
uzyskiwac¢ wiedze na temat hipotetycznej wysokosci przysztych swiadczen. Mozna tez wow-
czas oceni¢ roznice pomiedzy potrzebami w okresie emerytalnym a poziomem $wiadczen,
jakie beda oni otrzymywac w wieku emerytalnym. Te réznice okresla sie luka emerytalna.
Jest to wiec wielkos¢ srodkow, ktore winny by¢ zgromadzone we wlasnym zakresie. Czyn-
nikiem wspierajacym indywidualna zapobiegliwos¢ o przyszia emeryture jest mozliwos¢
zapewnienia sobie dodatkowego dochodu niezaleznego od systeméw publicznych. Musi
wiec wystapic¢ dywersyfikacja dochodéw w okresie emerytalnym, a wiec oprécz emerytury
bazowejz i1l filaru, a po reformie tylko I filaru, musza tez ptyna¢ srodki z dotychczasowego
[T filaru systemu emerytalnego, uzupetnionego po reformie o PPK. Uczestnictwo ubezpie-
czonego w 1 filarze, oferujacym caly zestaw dos¢ zroznicowanych form oszczedzania (PPE,
IKE, IKZE, ubezpieczenia na zycie, PPK (po reformie), i inne) stanowi najbardziej wyrazny
przejaw jego aktywnosci i zapobiegliwosci w staraniach o wyzsze dochody na staros¢. Nie-
stety, z uwagi na brak przymusowosci uczestnictwa w I1I filarze systemu emerytalnego, jego
znaczenie ciagle jest niewielkie w procesie zapewnienia odpowiedniego poziomu docho-
dow przysztych emerytéw. To uczestnictwo w III filarze jest tez wazne dlatego, ze jak si¢ oce-
nia, ludzie potrzebuja 70% swoich dochodu przed przejéciem na emeryture''. Tymczasem
prognozy UE przewiduja spadek relacji przecietnej emerytury do $redniego wynagrodzenia
w gospodarce UE z obecnych 46% do 31% w 2060 roku. W Polsce wskaznik ten w roku

' Aviva, www.aviva.pl/emerytury/okreslenie luki emerytalnej w Europie, data: 28/04/2011.
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2019 wynidst 56,4%, w roku 2050 moze spas¢ do 28,7%, a w roku 2060 do 24,6%'2. Ozna-
cza to, ze przyszIi beneficjenci systemu emerytalnego w Polsce musza we wlasnym zakresie
i w coraz wigkszym stopniu uzupetnia¢ réznice miedzy pozadanym poziomem $wiadcze-
nia a realnie mozliwym do osiagniecia w ramach podstawowego systemu emerytalnego. Im
wezedniej przyszli emeryci zaczng oszczedza¢ srodki na okres emerytalny, tym wiecej tych
srodkow zgromadza i tym samym zmniejsza swoja luke emerytalng.

Motywy i sposoby gromadzenia oszczednosci sa rézne, poczawszy od tworzenia bieza-
cychrezerw finansowych (plynna gotowka na nagte wydatki) po dtugoterminowe inwestycje
(w tym o celu emerytalnym). Niezaleznie od posiadanego dochodu zachowania oszczed-
nosciowe ludzi sa determinowane przede wszystkim ich podejséciem do ryzyka, mozliwo-
$ciami finansowymi, oraz ich indywidualnymi cechami osobowosciowymi. W roku 2013
zaklad ubezpieczen Aegon zbadal stopien ,gotowosci emerytalnej” posrod mieszkancow
13 wybranych krajow $wiata, konstruujac tzw. indeks ARRI (ang. Aegon Retirement Readi-
ness Index) (pol. Indeks gotowosci emerytalnej wg AEGON)". Indeks ten zostat stworzony
z uwzglednieniem nastepujacych badanych kryteriow:

- poczucia osobistej odpowiedzialnosci za zapewnienie odpowiedniego dochodu
na okres starosci,

- stopnia $wiadomosci potrzeby planowania emerytalnego,

- umiejetnosci i zrozumienia podstawowych zagadnien finansowych,
- stopnia opracowania planu oszczedzania na emeryture,

- przygotowania finansowego na okres starosci,

- szacowang stope zastapienia dochodu przez emeryture.

Wartos$¢ tego indeksu jest oceniana w skali 1-10, a respondenci sa grupowani na trzech
poziomach odpowiedzi: wysokim (powyzej 8), srednim (od 5 do 8), i niskim (ponizej 5). Ni-
ski poziom indeksu gotowosci emerytalnej oznacza stabe przygotowanie finansowe na okres
starosci, a wysoki $wiadczy o odpowiednim kierunku dzialan do zapewnienia komfortowej
sytuacji na emeryturze. W roku 2013 globalna warto$¢ indeksu ARRI panstw bioracych
udzial w badaniu wyniosta 4,89 (w roku 2012 indeks ten osiagnat wartos¢ 5,15). Wyniki ba-
dan pokazaly, ze w zadnym z analizowanych panstw indeks ARRI nie przekroczyl poziomu
okreslanego jako wysoki (powyzej 8), co oznacza, ze ich spoleczenistwa nie sa w stopniu
najwyzszym (bardzo dobrym) przygotowane na okres starosci. Sposréd badanych panstw
najbardziej przygotowani (cho¢ warto$¢ indeksu przekroczyla tylko 5 punktow) sa miesz-
kancy Niemiec (5,48), Chin (5,41), Kanady (5,24) i USA (5,19), mniej przygotowani (war-
tos¢ indeksu 4,88-4,73) sa mieszkancy Holandii, Anglii, Szwecji, Francji i Wegier, najmniej
za$ mieszkancy Polski, Hiszpanii i Japonii (wartos¢ indeksu 4,40-4,30). Sytuacja spoleczen-
stwa Polskiego przedstawia si¢ jeszcze zdecydowanie najmniej korzystnie, gdy wezmie sie
pod uwage osobista pewnos¢ respondentéw co do zycia na emeryturze na poziomie jaki
uwazaja za komfortowy. W przypadku respondentéw z Polski uzyskano nastepujace wyniki:
zupelnie niepewny (54%), troche niepewny (24%), troche pewny (10%), raczej pewny (10%),
bardzo pewny (1%), trudno powiedzie¢ (1%). Najlepsze wyniki uzyskali respondenci z Chin:

12 Nationale Nederlanden, www.nn.pl/blog/2019/stopa zastapienia, data: 20/10/2020.
1 Aegon, www.aegon.pl/raport gotowosci emerytalnej Polakow, data: 20/10/2020.
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zupelnie niepewny (3%), troche niepewny (17%), troche pewny (35%), raczej pewny (36%),
bardzo pewny (8%), trudno powiedzie¢ (1%), Niemiec: zupelnie niepewny (10%), troche
niepewny (31%), troche pewny (42%), raczej pewny (11%), bardzo pewny (3%), trudno
powiedzie¢ (3%), oraz Kanady: zupelnie niepewny (11%), troche niepewny (22%), troche
pewny (42%), raczej pewny (17%), bardzo pewny (5%), trudno powiedzie¢ (3%). Polacy,
razem z Hiszpanami i Japoriczykami, najgorzej wypadaja pod wzgledem ich stosunku do
oszczedzania na emeryture. Tylko 24% Polakéw zawsze odklada jakie$ srodki na emeryture,
18% robi to okazjonalnie, 11% nie oszczedza obecnie na emeryture, ale robito to w prze-
szlosci, 36% nie oszczedza na emeryture, ale zamierza to robi¢, 10% nigdy nie oszczedzato
na emeryture i nie zamierza tego robi¢. Jeszcze gorsze wyniki uzyskali mieszkaricy Japonii
i Hiszpanii, na przyktad w Japonii tylko 23% mieszkanicéw zawsze odklada jakies srodki
na emeryture, w Hiszpanii 19%, z kolei w Japonii 7% nie oszczedza obecnie na emeryture,
ale robito to przesztosci, w Hiszpanii odsetek ten wynosit 17%. Glowna przyczyna braku
systematycznego oszczedzania na emeryture respondenci wszystkich krajow wskazywali
na niewystarczajace zasoby finansowe (40%), niepewna sytuacje ekonomiczna kraju (15%),
obawe przed niskimi stopami zwrotu z inwestycji (7%), oraz brak zaufania do instytugji fi-
nansowych (7%). Wielu tez z nich uwaza czynno$¢ planowania finansowego na emeryture
za przytlaczajacy oraz przekraczajaca ich sity i mozliwosci, ponadto maja przekonanie, ze za-
dania z ktorymi przyjdzie im si¢ zmierzy¢ i tak beda dla nich niemozliwe do wykonania,
dlatego najlepszym rozwigzaniem jest nieangazowanie si¢ w nie. Dotyczy to zwlaszcza 0sob
o niewielkich zasobach finansowych w zwiazku z nisko platna pracg albo praca na czgs¢
etatu, a takze 0s6b samozatrudnionych i 0sob starszych, ktére dotychczas nie przygotowaly
sie dobrze na okres po zakonczeniu aktywnosci zawodowej. Takie zachowania wskazuja
na szybka potrzebe dziatania w zakresie poprawy §wiadomosci emerytalnej obywateli, tym
bardziej, ze nie trzeba wielkich srodkow przeznaczaé na oszczedzanie na czas emerytalny
w sytuacji, gdy to sie zacznie robi¢ na samym poczatku kariery zawodowej. Z danych OECD
Pensions Outlook 2012 wynika, ze im dtuzszy okres oszczedzania, tym potrzeba nizszych
sktadek w celu zapewnienia stopy zastapienia na okreslonym poziomie. Na przyklad doce-
lowa stopa zastapienia (w % ostatniej placy) w wysokosci 30% moze zostac osiagnieta przez
oszczedzanie na poziomie 5% osiaganych dochodéw przez okoto 40 lat w okresie miedzy 25
a 65 rokiem zycia, lub przez oszczedzanie na poziomie 14% dochodéw przez 20 lat w okresie
od 45 do 65 roku zycia. Te sama 30% stope zastapienia mozna tez osiagnac przez oszczedza-
nie tylko 3% osiaganych dochoddw, ale przez 40 lat w okresie miedzy 35 a 75 rokiem zycia,
lub przez oszczedzanie na poziomie ok. 8,5% dochoddw przez 30 lat w okresie od 35 do 65
roku zycia. A osiagniecie na przyklad 100% stopy zastapienia dla okresu skfadkowego 40 lat
w okresie od 25 do 65 roku zycia wymagaloby oszczedzania na poziomie ok. 17% docho-
dow, lub oszczedzania 10% dochoddw przez okres 40 lat w okresie od 35 do 75 roku zycia.

""" OECD Pensions Outlook 2012, OECD Publishing, Paris 2012, s. 168. (wyliczenia zostaly zro-
bione przy nastepujacych zatozeniach: aktywa sq inwestowane w 60% w akcje i w 40% w papiery war-
tosciowe o stalym dochodzie, nominalna stopa zwrotu na poziomie 7%, oczekiwana dlugos¢ dalszego
zycia w momencie ukoniczenia 65 lat wynosi 20 lat).
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Z kolejnych badan, wykonanych przez TNS Polska', wynika, ze 61% Polakow uwaza,
ze warto oszczedzaé z mysla o przyszlosci. Wsrod osob oszezedzajacych najwiekszy odsetek
(24%) deklaruje, ze miesigcznie jest w stanie odlozy¢ od 101 zt do 250 zt, 21% odkiada do
100 z1, a 17% od 251 zt do 500 zL. Z badania wynika jednoczesnie wazny wniosek, ze Po-
lacy, ktorzy oszczedzaja, najczesciej nie mysla o konkretnym okresie czy celu gromadzenia
srodkow, deklarujac, ze odktadaja po prostu na ,.czarna godzing” (37%). Sposrod tych, kto-
rzy podaja konkretne powody, najwicksze znaczenie maja wydatki na drobne przyjemnosci
(30%) oraz wakacje (28%), a na trzecim miejscu sa oszczednosci podejmowane ze wzgledu
na zabezpieczenie swojej przysztosci lub przysztosci dzieci (27%). Najczesciej wymie-
nianymi zrodlami informacji o oszczedzaniu sa znajomi i rodzina (25%), wlasna intuicja
(24%), przekazy medialne (21%), oraz rekomendacje pracownikéw instytugji finansowych
(18%), czyli prawie co piaty Polak korzysta z wiedzy 0s6b wyspecjalizowanych w zarzadza-
niu finansami. Jednoczesnie w tym zakresie ufa takim osobom tylko 10% badanych, a 34%
najbardziej ufa sobie, oraz rodzinie i znajomym (19%). Celem oszczedzania gospodarstw
domowych majacych oszczednosci jest przede wszystkim zabezpieczenie przysztosci dzieci
(70%), nastepnie rezerwa na biezace wydatki konsumpcyjne (31,3%), leczenie (30,4%), re-
mont domu lub mieszkania (25,9), rezerwa na sytuacje losowe (24,4%), oraz zabezpieczenie
na staro$¢ (23,6). Tak niski odsetek os6b deklarujacych oszczedzanie na staros¢ kontrastuje
szczegolnie z przekonaniem az 28% badanych osdb, ze ich emerytura zapewniana przez
panstwo bedzie nizsza od dotychczas otrzymywanego wynagrodzenia co najmniej o po-
towe. Oznacza to, ze praktycznie pogodzili sie z mozliwoscia otrzymywania niskiej emery-
tury. Jednoczesnie okoto 60% badanych uwaza, ze byliby w stanie od poczatku aktywnosci
zawodowej odklada¢ 10% swojego dochodu, jesli faktycznie mieliby mie¢ wyzsza emeryture
0 40%. Odpowiedz raczej nie i zdecydowanie nie wybralo facznie 21%, trudno powiedzie¢
15,4%.

W nastepnym badaniu przeprowadzonym réwniez przez TNS Polska'® zapytano o naj-
lepszy sposéb na odlozenie wickszej sumy pieniedzy. Stwierdzono wéwczas, ze az 33% Po-
lakéw zaczetoby od oszczedzania na codziennych wydatkach. Zdaniem 25% badanych
skuteczniejsze byloby podjecie dodatkowej pracy, badz odmawianie sobie drozszych przy-
jemnosci jak wyjazdy zagraniczne, wyjscie do teatru lub do kina (17%). Co dziewiaty re-
spondent (11%) zdecydowalby sie na inwestycje np. w nieruchomosci. Tylko nieliczni (3%)
podjeliby wieksze ryzyko i zagrali na gieldzie, a 11% nie miato na ten temat zdania. Ponadto
ustalono, ze mieszkaricy wsi czesciej niz mieszkancy miast opowiadaja sie za oszczedzaniem
na codziennych wydatkach (37% wobec 30%). Natomiast osoby, ktore oceniaja swoja sytu-
acje finansowa jako dobra, czesciej niz pozostali oceniaja inwestowanie jako najlepszy spo-
sob na odlozenie wigkszej sumy pieniedzy (19% wobec 11% dla ogétu). Sposrod osob, ktore
nie zgadzaja sie z powiedzeniem, ze ,pieniadze szczescia nie daja” (czyli uwazaja, ze pieniadze
jednak szczescie daja), az 63% uwaza, ze jednak nie warto oszczedzad. Zreszta zdania na te-
mat, czy pieniadze potrafia uszczesliwic, sa w polskim spoleczenstwie wyjatkowo réwno po-
dzielone, gdyz 46% uwaza, ze pieniadze szczescia nie dajg, natomiast tyle samo os6b (kolejne

15 TNS Polska, Postawy Polakow wobec oszczedzania i wydawania pienigdzy, termin badania:
4-8/10/2013.

18 'TNS Polska, Polacy o oszczedzaniu, termin badania: 10/2014.
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46%) ma przeciwne zdanie. Jednoczesnie 53% ankietowanych oséb uwaza, ze Polacy sa na-
rodem ludzi oszczednych. Zdecydowanie przekonanych jest o tym 9% respondentow, a 38%
jestjednak przeciwnego zdania. Az 81% badanych wyraza poglad, ze warto jest systematycz-
nie oszczedzaé (cho¢ tak nie robia, a jedli robia, to niesystematycznie). Za oszczedzaniem
czesciej opowiadaja sie kobiety niz mezczyzni (84% wobec 78%) oraz mieszkancy wsi niz
miast (85% wobec 79%). Tylko 13% badanych mowi, ze ich zdaniem nie warto systematycz-
nie oszczedzaé, a 6% nie ma na ten temat zdania. Zachecanie obywateli do dlugotermino-
wego inwestowania z mysla o poprawie standardu swego zycia w okresie staroéci musi sta¢
sie priorytetem w dziataniach wielu instytucji bedacych uczestnikami rynku emerytalnego,
poczynajac od ZUS, rzadu RP, Ministerstwa Rodziny, Pracy i Polityki Spotecznej, a koniczac
na programach emerytalnych (IKE, IKZE, PPE, PPE) oraz instytucjach bankowych i ubez-
pieczeniowych. Dzialania te moga by¢ wspierane na przyklad przez rekomendacje dobrych
praktyk i zasad w zakresie $wiadomo$ci i edukacji finansowej opracowanych przez OECD".
Najwazniejsze z nich to:

- koniecznos¢ prowadzenia etycznych i skoordynowanych dziatan w zakresie edukacji

finansowej, zardwno przez rzad, jak i innych interesariuszy rynku finansowego,

- rozpoczecie edukacji finansowej od najmlodszych lat,

- opracowanie i przyjecie przez poszczegolne instytucje finansowe kodeksu dobrych
praktyk, co zwiekszyloby wiarygodnos¢ tychze podmiotow,

- wymagania przez instytucje finansowe koniecznosci zapoznawania si¢ klientéw z wa-
runkami i zakresami inwestowania w okreslone instrumenty finansowe,

- koniecznos¢ tworzenia programéw edukacji finansowej, ktére uwzglednialyby specy-
fike poszczegdlnych grup klientow,

- koniecznos¢ udzielania pomocy klientom ze strony interesariuszy rynku finansowego
w zakresie przeprowadzania rzetelnej oceny wlasnej zdolnosci finansowej, by moc swia-
domie korzysta¢ z oferowanych na rynku finansowym produktow oszczednosciowych,
w tym i emerytalnych.

Podobne Zasady Dobrych Praktyk zostaly opracowane réwniez przez Zwiazek Przedsie-
biorstw Finansowych w Polsce (ZPF), ktéry skupia ponad sto kluczowych przedsiebiorstw
z wielu sektorow polskiego rynku finansowego, w tym bankowosci, zarzadzania wierzytel-
nosciami, posrednikow finansowych, instytucji pozyczkowych, zarzadzajacych informacja
gospodarcza i kredytowa, odwréconej hipoteki w modelu sprzedazowym, platform cro-
wdfundingowych oraz ubezpieczen. ZPF to Czlonek Rady Rozwoju Rynku Finansowego
powolanej do zycia przez Ministra Finansow Rzeczypospolitej Polskiej, oraz cztonek pre-
stizowej organizacji samorzadowej europejskiego przemystu kredytowego EUROFINAS
(ang. European Federation of Finance House Associations), zrzeszajacej siedemnascie kra-
jowych organizacji, reprezentujacych ponad 1200 instytucji finansowych. ZPF ma w swoim
dorobku badawczym juz kilkaset raportéw, koncentrujac sie merytorycznie na obszarze
kredytu. Misja ZPF jest budowanie kapitatu spolecznego w sektorze finansowym w Polsce
poprzez organizowanie profesjonalnego $rodowiska dla uczestnikéw sektora, stawiajac do
ich dyspozycji forum wymiany wiedzy i doswiadczen, promujac profesjonalizm, wzajemny

17 OECD, The importance of Financial Education, OECD Publishing, Paris 2006.
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szacunek i poszanowanie zasad etycznych w relacjach z klientami i kontrahentami. ZPF re-
prezentuje interesy sektora finansowego wobec ustawodawcow, administracji oraz opinii
publicznej w Polsce i w Unii Europejskiej, a cele swoje osiagaja poprzez przekazywanie rze-
telnej wiedzy i opinii na temat zjawisk istotnych dla harmonijnego rozwoju rynku finanso-
wego w Polsce, upowszechnianie wiedzy na temat rynku finansowego, tworzenie wizerunku
uczestniczacych w nim firm jako instytucji zaufania publicznego. Za podstawowe wartosci
i idealy oraz sposdb postepowania przedsiebiorstwa finansowe powinny uznawa¢ m.in. na-
stepujace zasady'®:

1.

10.

Uczciwo$¢ — podmiot finansowy dziata uczciwie i rozwaznie, z poszanowaniem stusz-
nego interesu klientéw i dobra rynku finansowego, oraz nie naduzywa swojej dominu-
jacej pozycji wynikajacej z przewagi zasobdw, w tym kwalifikacji lub kompetencji osob
dzialajacych w jego imieniu.

Staranno$¢ i kompetencje — podmiot finansowy prowadzi dziatalno$¢ rzetelnie i z na-
lezyta staranno$cia, dbajac o to, by osoby dzialajace w jego imieniu miaty odpowiednie
kompetencje zawodowe i przyjmowaly postawe etyczna.

Godno$¢ i zaufanie — podmiot finansowy postepuje w sposdb budzacy zaufanie oraz
zapewniajacy poszanowanie godnosci klientow i kontrahentéw, dbajac o przejrzystos¢
swoich dziatan.

Zasoby i procedury — podmiot finansowy dysponuje zasobami oraz procedurami
niezbednymi do sprawnego wykonywania i monitorowania prowadzonej dzialalnosci
i wykorzystuje je w dobrej wierze.

Relacje wewnetrzne — podmiot finansowy dba o ksztaltowanie wlasciwych relacji ze
swoimi pracownikami i wspélpracownikami w duchu wzajemnego poszanowania i od-
powiedzialnosci, zapewniajac odpowiednie warunki wykonywania czynnosci przez
pracownikow oraz osoby dziafajace w jego imieniu.

Zapobieganie konfliktom intereséw — podmiot finansowy dazy do unikania konflik-
tow interesow, ktore moglyby spowodowa¢ naruszenie stusznego interesu klientow,
ajezeli pomimo zachowania nalezytej starannosci konflikt taki zaistniat — dazy do jego
rozwigzania w sposob zapewniajacy uczciwe i rzetelne traktowanie klientow.

Informacje od klientéw — podmiot finansowy dazy do jak najlepszego poznania po-
trzeb swoich klientow, w takim zakresie, w jakim moze to by¢ przydatne do dostosowa-
nia jego oferty, zakresu lub poziomu swiadczonych ustug do sytuacji klientow.

Ochrona informagji o klientach — podmiot finansowy chroni informacje o klientach
idba o to, by informacje te byly wykorzystywane zgodnie z prawem.

Informacja dla klientow — podmiot finansowy zapewnia klientowi jasna i rzetelna
informacje o oferowanych produktach i ustugach oraz o zwiazanych z nimi kosztach,
ryzyku i mozliwych do osiagniecia korzysciach, ulatwiajac klientowi dokonanie wiasci-
wego wyboru.

Profilowanie ustug — podmiot finansowy stosuje wobec klientow jednolite, meryto-
rycznie uzasadnione kryteria, ktore moga réznicowa¢ jego oferte, zakres lub poziom

18 Zwiazek Przedsigbiorstw Finansowych w Polsce, www.zpf.pl/etyka/zasady dobrych praktyk,

data: 22/09/2020.
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

$wiadczonych ustug w zaleznosci od sytuacji klienta lub profilu grupy klientow, co nie
wyklucza mozliwosci indywidualnego negocjowania warunkéw umaw.

Rzetelna reklama — podmiot finansowy prowadzac dzialalnos¢ reklamowa kieruje sie
zasadami uczciwej konkurencji oraz dba o to, by przekazywane informacje byly rzetelne
i nie wprowadzaly w blad, w szczegdlnosci w zakresie ryzyka zwiazanego z mozliwymi
do osiagniecia korzysciami.

Reklamacje klientéw — podmiot finansowy starannie, rzetelnie i terminowo rozpatruje
reklamacje klientow, korzystajac w miare potrzeby z mediacyjnych i polubownych form
rozstrzygania sporow.

Stosunki wzajemne i uczciwa konkurencja — podmioty finansowe we wzajemnych sto-
sunkach kieruja si¢ dobrymi obyczajami kupieckimi, z poszanowaniem zasad uczciwej
konkurencji.

Rozstrzyganie sporow wzajemnych — podmioty finansowe daza do rozwiazywania
wzajemnych sporéw, korzystajac w miare mozliwosci z mediacyjnych i polubownych
form ich rozstrzygania.

Dziatania dla rozwoju rynku — podmioty finansowe, nie naruszajac wlasnych interesow
oraz zachowujac tajemnice zawodowsq i tajemnice handlowa, wspéldziataja w promo-
waniu dobrych praktyk rynkowych i fadu korporacyjnego oraz, w miare mozliwosci,
w eliminowaniu z praktyki gospodarczej zjawisk utrudniajacych rozwéj rynku finanso-
wego, w szczegolnosci dziatan nieuczciwych, nierzetelnych lub niezgodnych z zasadami
okreslonymi w tym dokumencie.

Stosowanie Zasad — podmiot finansowy, ktory przyjat Zasady Dobrych Praktyk do sto-
sowania, dba o to, by wszyscy jego pracownicy oraz inne osoby wystepujace w jego imie-
niu zapoznaly si¢ z tym dokumentem i stosowaly si¢ do jego zasad, a takze udostepnia
swoim klientom i kontrahentom wgladu do tych zasady.

Przedsigbiorstwo finansowe dazy do realizacji zasady odpowiedzialnego pozyczania,
poprzez analize zdolnosci klienta do splaty zobowigzan.

Przed zawarciem umowy przedsiebiorstwo finansowe pozyskuje informacje umozliwia-
jace dokonanie analizy zdolnosci klienta do sptaty zobowiazan wynikajacych z zakupu
produktu kredytowego. W przypadku korzystania z baz informacji kredytowej lub go-
spodarczej przedsiebiorstwo finansowe przekazuje do tych baz rzeczywiste i aktualne
dane dotyczace klientow.

Przedsigbiorstwo finansowe powinno zapozna¢ klienta z najistotniejszymi warunkami
oferowanego produktu kredytowego przed zawarciem umowy, w tym o wszystkich
kosztach, wymaganym sposobie zabezpieczenia oraz o ryzyku zwiazanym z tym pro-
duktem kredytowym.

Przedsiebiorstwo finansowe powinno zapozna¢ klienta z najistotniejszymi warunkami
oferowanego produktu kredytowego przed zawarciem umowy, w tym o wszystkich
kosztach, wymaganym sposobie zabezpieczenia oraz o ryzyku zwiazanym z tym pro-
duktem kredytowym.
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21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

Przed zawarciem umowy przedsiebiorstwo finansowe informuje klienta o koniecznosci
zapoznania si¢ z trescig umowy i na prosbe klienta, dla wyjasnienia jego watpliwosci,
udziela wszelkich stosownych informacji.

Umowa jest zawierana nie wezesniej niz po uplywie okresu koniecznego do zapoznania
sie przez klienta w normalnym toku czynnosci z jej trescia.

Przedsigbiorstwo finansowe nie sprzedaje produktu kredytowego klientowi, jezeli
w wyniku przeprowadzonej analizy zdolnosci kredytowej (w tym posiadanych juz przez
niego produktéw kredytowych) ustali, ze klient nie bedzie w stanie wywiazac sie ze swo-
ich zobowigzan, wynikajacych z zawieranej umowy.

Przedsiebiorstwo finansowe przedstawia w sposob jasny i przejrzysty wszystkie warunki
i postanowienia umowy, w szczegolnosci dotyczy to grozacych klientowi konsekwencji,
w razie niewykonania lub nienalezytego wykonania przez niego zobowiazan wynikaja-
cych z umowy, w tym w razie opdznienia w splacie naleznosci.

W przypadku, gdy jest to uzasadnione ocena sytuacji majatkowej klienta, przedsigbior-
stwo finansowe, na wniosek klienta, rozwazy dokonanie restrukturyzacji zadtuzenia
poprzez zmiang okreslonych w umowie warunkow lub terminéw splat, uwzgledniajac
aktualne mozliwosci finansowe i gospodarcze klienta.

Umowa jest czytelna, a sposob formutowania jej warunkow jest zrozumialy dla kazdej ze
stron. Umowa nie zawiera istotnych warunkéw i postanowien ukrytych w niepowiaza-
nych rozdziatach lub w przypisach do tresci umowy. Warunki i postanowienia umowy
nie odnosza si¢ do dokumentéw niedostepnych klientowi. Klauzule, dotyczace kosztow
ponoszonych przez klienta w przypadku zakupu okreslonego produktu kredytowego,
w tym réwniez kosztow powstalych na skutek nieterminowej sptaty naleznosci, nie sa
we wzorcach umoéw stosowanych przez przedsiebiorstwo finansowe przedstawiane
mniejsza czcionka niz pozostale elementy tresci danego wzorca umownego.

Przedsiebiorstwo finansowe, w przypadku niewykonania umowy przez klienta, nie
moze podejmowac niewspdéimiernych srodkéw w celu odzyskania naleznych mu kwot,
a w szczegdlnosci nie moze podejmowac dzialaii o charakterze pozaprawnym lub
bezprawnym.

Laczna kwota odsetek za opdznienie i oplat karnych, wynikajacych z zawieranych przez
przedsigbiorstwo finansowe umow, powinna by¢ wspotmierna do kosztu przedsigbior-
stwa finansowego, poniesionego na skutek niewykonania lub nienalezytego wykonania
zobowigzania przez klienta.

Przedsiebiorstwo finansowe zapewnia klientowi — konsumentowi mozliwo$¢ odsta-
pienia od umowy, na warunkach przewidzianych prawem. Przedsiebiorstwo finansowe
moze dopuszcza¢ mozliwo$¢ odstapienia od umowy przez klienta — przedsiebiorce,
na warunkach przewidzianych w umowie.

Przedsi¢biorstwo finansowe, w przypadku niewykonania zobowiazan przez klienta,
moze wypowiedzie¢ umowe na zasadach w niej okreslonych i zada¢ natychmiasto-
wej splaty zadtuzenia, zgodnie z obowiazujacymi przepisami prawa. Wypowiedzenie
umowy moze jednak zosta¢ dokonane dopiero po uprzednim przestaniu klientowi za-
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wiadomienia o niewykonaniu przez niego zobowiazan, wraz z informacja o skutkach
tego niewykonania.

31. Przedsigbiorstwa finansowe oraz osoby dziafajace w ich imieniu zapewnia peina
ochrone techniczna i prawna wszelkich informacji uzyskanych od klientéw w zwiazku
z negocjowaniem, zawieraniem i wykonywaniem umow.

Podstawowq przestanka tworzenia zasad dobrych praktyk czy rekomendacji jest
przekazywanie rzetelnej wiedzy na temat rynku finansowego oraz tworzenie wizerunku
uczestniczacych w nim firm jako instytugji zaufania publicznego. Jest to szczegolnie wazne
w kontekscie braku powszechnej $wiadomosci wérod spoleczenistwa w zakresie oszczedza-
nia na okres po zaprzestaniu aktywnosci zawodowej. Gléwna przestanka wzrostu $wiado-
mosci i ,gotowosci” emerytalnej jest wiedza, ktora pozwala na dokonywanie odpowiednich
wyboréw w zakresie produktéw i instytucji finansowych je oferujacych. Tymczasem, jak
wynika z badan®, 86% polskiego spoleczenstwa nie zna jakichkolwiek produktéw finan-
sowych, ktore stuza dodatkowemu oszczedzaniu na emeryture. Sytuacje pogarsza réwniez
fakt, iz Polacy generalnie nie maja zaufania do instytucji finansowych. Wynika to ponie-
kad z braku wickszego do$wiadczenia w korzystaniu z ustug tych instytucji, ale rowniez
z braku ich wiedzy na temat mozliwosci finansowych jakie oferuja te instytucje w zakresie
finansowego zabezpieczenia si¢ na czas starosci. Z drugiej strony, biorac pod uwage matq
$wiadomos¢ zagrozen nizszego poziomu Zycia na emeryturze, trudno si¢ spodziewaé, by
spoteczenstwo samo podjeto wigksze dziatania w zakresie oszczedzania w okresie aktyw-
nosci zawodowej. Potrzebne sa tu dzialania wielu instytugji rynku finansowego w zakre-
sie upowszechniania wiedzy na temat nie tyle mozliwosci, co konieczno$ci dodatkowego
oszczedzania, zeby przynajmniej w 60% utrzymac standard zycia w okresie emerytalnym
w poréwnaniu z okresem aktywnosci zawodowej. Dziatania te musza mie¢ charakter cia-
gly, by¢ odpowiednio zaplanowane i koordynowane, by mogly przebudowa¢ swiadomos¢
spoleczng w zakresie koniecznosci zmian w dotychczasowym postrzeganiu, albo raczej
niedostrzeganiu, probleméw standardu zycia w okresie emerytalnym. Problem ten do-
tyczy nie tylko polskiego spoleczenstwa, ale w wigkszym lub mniejszym stopniu rowniez
spoteczenstw innych krajow, ktore takze nie wykazuja wystarczajacej przezornosci przygo-
towania si¢ na staro$¢. Okazuje sie, ze glownie rozwigzania systemowe oraz o charakterze
przymusowym dotyczace oszczedzania na czas emerytalny zapewniaja skuteczne mozliwo-
$ci gromadzenia kapitatu w okresie aktywnosci zawodowej i daja gwarancje utrzymania do
pewnego stopnia standardu zycia w okresie emerytalnym. Dobrowolno$¢ w tym zakresie
niesie za soba jak do tej pory niewielka zmiane w procesie postrzegania przyszlych proble-
mow emerytalnych i dlatego nalezy budowa¢ $wiadomos¢ i kompetencje finansowe juz os6b
mlodych w kontekscie percepcji dodatkowego oszczedzania emerytalnego, tym bardziej,
ze wykazuja oni na przyklad w Polsce nadal najmniejsza sklonnos¢ do takiego dziatania.

1 CBOS, Jak Polacy planujg zabezpieczy¢ finansowo swojg przyszlos¢ — czy zamierzajg w tym celu
korzystac z IKZE, Raport z badan, Warszawa 2012.
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3.2. Dodatkowe plany emerytalne

Badania gazety ,Rzeczpospolita” pokazaly, ze tylko 7% Polakéw, ktérzy wkrétce przejda
na emeryture, jest przekonanych, ze otrzymane swiadczenia zapewnia im dotychczasowy
standard zycia?. Ponad 50% przyszlych emerytow obawia si¢, ze wysoko$¢ wyplat bedzie
niewystarczajaca i beda oni zmuszeni obnizy¢ poziom zycia. Natomiast 45% uwaza, ze —
oprocz niezbednych wydatkéw — bedzie ich sta¢ tylko na drobne przyjemnosci. Jednak
tylko niecata potowa obecnych 50-latkéw decyduje sie na skorzystanie z dodatkowych form
zabezpieczenia przysztosci (a w ogdle tylko 25% pracujacych). Aktualna sytuacja na rynku
zabezpieczen przysziosci pokazuje, ze $wiadczenia ZUS i OFE moga wystarczy¢ tylko na za-
spokojenie czesci potrzeb emerytow. Z dodatkowych zrédet zabezpieczenia przysztosci naj-
chetniej korzystaja osoby, ktére szybko zblizaja si¢ do osiagnigcia wieku emerytalnego. To
wlasnie Polacy po 50 roku zycia sg najbardziej swiadomi zagrozen, jakie niesie ze soba za-
koniczenie aktywnosci zawodowej. Przyszli emeryci chea zerwac z wizerunkiem os6b bier-
nych i po zakonczeniu kariery zawodowej planuja podroéze czy odkrywanie nowych pasji.
Z drugiej jednak strony az 60% Polakow nie posiada zadnych oszczednosci, a problem doty-
czy zwlaszcza ludzi przed 35 rokiem zycia?'. Okres zycia po zakonczeniu pracy zawodowe;j
zazwyczaj kojarzy si¢ z czyms odleglym, dlatego w $wiadomosci mlodych Polakow istnieje
przekonanie, ze na zabezpieczenie finansowe na okres emerytalny zdaza jeszcze odlozyc¢.
Tymczasem obecnie stosunek emerytury do ostatniego wynagrodzenia jest relatywnie wy-
soki i wynosi 52%, ale wskaznik ten sukcesywnie spada i w roku 2060, gdy Polacy obecnie
zaczynajacy prace beda przechodzi¢ na emeryture, wskaznik ten osiagnie wartos¢ 25-35%
ostatniej pensji. Powodem takiej zmiany sa dwa czynniki — niz demograficzny oraz ro-
snaca srednia dlugo$¢ zycia na emeryturze. Bez oszczedzania na czas emerytalny nie bedzie
zadnej mozliwosci utrzymania standardu zycia z okresu pracy zawodowej. Nie chodzi tu
tylko o wygospodarowanie i zaoszczedzenie co miesigc pewnej kwoty (im wezesniej sie to
zacznie, tym kwota ta moze by¢ nizsza, np. 50 czy 100 zt), ale przede wszystkim o wypra-
cowanie nawyku oszczedzania, gdyz systematyczne oszczedzanie nawet niewielkiej sumy
moze mie¢ olbrzymi wplyw na jako$¢ zycia po zakonczeniu kariery zawodowej. W Polsce
juz teraz istnieje wiele korzystnych rozwiazan dla przyszlych emerytow, niestety nie ciesza
sie one duzym zainteresowaniem. Czesciowo winnym jest temu fakt braku edukacji spote-
czenstwa w zakresie mozliwosci gromadzenia funduszy na przyszto$¢ w ramach dostepnych
planow oszczednosciowych, czyli wspomnianych i czg$ciowo scharakteryzowanych juz
Pracowniczych Programach Emerytalnych (PPE), Indywidualnych Kontach Emerytalnych
(IKE), Indywidualnych Kontach Zabezpieczenia Emerytalnego (IKZE), oraz Pracowni-
czych Planach Kapitatowych (PPE). Charakteryzujac dodatkowo te programy warto dodac,
ze np. Pracownicze Programy Emerytalne prowadzi w Polsce tylko 0,5% pracodawcow?,
ana przyktad w Europie Zachodniej i USA az ponad 60%. W Polsce w 2019 roku aktywnych

% Rzeczpospolita, www.rp.pl/artykul/$wiadomo$¢ emerytalna coraz wigksza, data: 18/10/2020.

' Centrum Badania Opinii Spolecznej, www.cbos.pl/publikacje/oszczednosci Polakow, data.
18.10.2020.

2 Raport: Pracownicze Programy Emerytalne w 2018 roku, Komisja Nadzoru Finansowego, www.
knf.gov.pl/aktualnosci, data: 26/09/2020.
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bylo ok. 1050 PPE (zarejestrowanych 1596) i nalezato do nich facznie tylko ok. 320 tys. pra-
cujacych Polakow (na 14,8 mln pracujacych), czyli 2,2%, tymczasem na przyklad w Niem-
czech do takich programoéw nalezy az 65% pracujacych?. PPE dzialaja w Polsce od 1999
roku i stanowig cze$¢ dobrowolnego, I filaru emerytalnego. PPE oferuja oczywiste korzysci
dla pracownika (dodatkowa, prywatna emerytura), ale ich konstrukeja jest atrakcyjna row-
niez dla pracodawcéw, gdyz to oni okreslaja wysoko$¢ sktadki na rzecz pracownikow (3,5-
7,0% ich wynagrodzenia brutto). Ponadto od przekazanych $rodkéw pracodawcy nie ptaca
sktadek na ubezpieczenie spoleczne i moga je zaliczy¢ do kosztow uzyskania przychodu,
a pracownik placi tylko podatek dochodowy od przekazanych srodkow, dzigki czemu be-
dzie zwolniony z tego podatku w chwili nabycia prawa do skorzystania z nich. PPE sa naj-
tansza opcja podwyzki lub dodatkowym benefitem, ktory pracodawca moze zaoferowac,
by przyciagna¢ do siebie najbardziej utalentowanych pracownikéw. PPE stanowia najmoc-
niejsza czes¢ I filaru emerytalnego, gdyz taczna wartos¢ aktywéw zgromadzonych w nich
wynosi ok. 14 mld zt (koniec 2019 roku). Do roku 2017 zainteresowanie pracodawcow PPE
bylo bardzo stabe, jednak od roku 2018, czyli w chwili pojawienia si¢ pierwszych zalozen do
planéw oszczedno$ciowych PPK, to zainteresowanie nagle wzrosto, gdyz uruchomiono ich
az 0 941% wigcej niz w roku 2017. Do konica sierpnia 2018 roku wdrozono kolejnych 366
programow.

Dodatkowo charakteryzujac Indywidualne Konta Emerytalne (IKE) mozna zauwazy¢,
ze zgromadzit on do pierwszego potrocza 2019 roku ok. 9,5 mld zI*, a uczestniczyto w nim
w tym czasie okolo 5,66% 0sob pracujacych. W przypadku IKE kazdego roku Minister Pracy
i Polityki Spotecznej okresla wysokos¢ kwoty, jaka moze by¢ wptacona do IKE. W 2020 roku
jest to 16 680 zt. IKE prowadza fundusze inwestycyjne (otwarte i specjalistyczne), domy
maklerskie i banki prowadzace dziatalnos¢ maklerska, zaklady ubezpieczen na zycie, banki,
dobrowolne fundusze emerytalne. Przyjeto zatozenie, ze IKE ma stuzy¢ oszczedzaniu na do-
datkowa emeryture, dlatego tez z ulgi podatkowej beda mogly skorzysta¢ jedynie osoby,
ktére dokonaja wyplaty zgromadzonych oszczednosci dopiero po 60 roku zycia. Osoby,
ktére nabeda przed 60 rokiem zycia uprawnienia emerytalne beda mogly dokona¢ wypfaty,
jezeli ukonczyly 55 lat. By by¢ uprawnionym do zwolnienia z podatku od dochoddw kapi-
tafowych, nalezy dokonac:

- wplat na IKE co najmniej w 5 dowolnych latach kalendarzowych, albo

- ponad polowy wartosci wplat na IKE co najmniej 5 lat przed dniem ztozenia przez
oszczedzajacego wniosku o dokonanie wypfaty.

Osoby urodzone do 31 grudnia 1948 r. maja krétsze okresy gromadzenia oszczednosci
uprawniajace je do zwolnienia podatkowego. W przypadku 0sob urodzonych do 31 grud-
nia 1945 r. okres piecioletni skrécono do lat trzech, a w przypadku oséb urodzonych mie-
dzy 1 stycznia 1946 . a 31 grudnia 1948 r. do lat czterech. Nie ustanowiono gornego wieku
oszczedzajacego, do ktorego musi zosta¢ dokonana wyplata. Moment wyplaty $rodkow
zgromadzonych na IKE zalezy od oszczedzajacego. Rowniez do jego decyzji (albo osoby
uprawnionej, w przypadku $mierci oszczedzajacego) pozostawiono wybér formy wypfaty,

» Emerytura w Niemczech — wiek, wysokos¢ i minimalna emerytura, www.monito.com/pl/emery-
tura w Niemczech, data: 16/10/2020.

# Puls Biznesu, www.pb.pl/IKE i IKZE w liczbach, data: 02/12/2020.
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tzn. czy jednorazowo bedzie wyptacony caly zgromadzony kapitat, czy tez wypfata srodkéw
zgromadzonych na IKE bedzie miata forme ratalna. Wyplata jednorazowa, a w przypadku
wyplaty w ratach pierwsza rata, powinny by¢ dokonane w terminie nie dfuzszym niz 14 dni
od dnia zlozenia przez oszczedzajacego wniosku o dokonanie wyplaty, chyba ze zazada on
wyplaty w terminie pozniejszym. Nie ma obowiazku wypfaty $rodkéw zgromadzonych
na IKE w okreslonym czasie (np. po ukoniczeniu 70 lat, czy po przejéciu na emeryture). Przed
dokonaniem wyplaty nalezy poda¢ instytucji finansowej prowadzacej IKE nazwe urzadu
skarbowego wlasciwego dla oszczedzajacego. Jezeli oszczedzajacy nie ukonczyt 60 lat musi
rowniez przedstawi¢ instytucji finansowej decyzje organu rentowego o przyznaniu prawa
do emerytury. Po dokonaniu wypfaty jednorazowej albo wyplaty pierwszej raty oszczedza-
jacy nie moze zalozy¢ ponownie IKE, gdyz zwolnienie podatkowe z tytutu gromadzenia
oszczednosci na IKE przystuguje tylko raz. Jezeli wyplata ma forme ratalng, to dokonanie
wyplaty pierwszej raty powoduje, Ze oszczedzajacy nie moze juz wplaca¢ na IKE. Zawiera-
jac umowe o prowadzenie IKE oszczedzajacy moze wskazac osobe (lub kilka oséb), ktorej
zostang wyplacone srodki po jego $mierci. Taka dyspozycje mozna w kazdym czasie zmie-
ni¢. Natomiast gdy oszczedzajacy nie wyznaczy takiej osoby, $rodki zgromadzone na IKE
przypadaja spadkobiercom, a w przypadku IKE prowadzonego przez zaklady ubezpieczen
na zycie $rodki przyznane na podstawie umowy ubezpieczenia przypadaja najblizszej rodzi-
nie ubezpieczonego w kolejnosci ustalonej w ogdlnych warunkach ubezpieczenia. Osoba
uprawniona (osoba wskazana, spadkobierca, najblizsza rodzina oszczedzajacego) moze je
wyplaci¢ albo przenies¢ na swoje IKE, badZ do pracowniczego programu emerytalnego.
W obu przypadkach srodki te zwolnione sa zaréwno z podatku od dochodéw kapitato-
wych, jak i z podatku od spadkow i darowizn. Dokonujac wyplaty srodkéw zgromadzonych
na IKE po zmarlym oszczedzajacym, osoba uprawniona sktada wniosek o dokonanie wy-
platy tych srodkow, oraz:

- aktzgonu oszczedzajacego i dokumentu stwierdzajacego tozsamos¢ osoby uprawnionej,
albo

- prawomocne postanowienie sadu o stwierdzeniu nabycia spadku oraz zgodnego
oswiadczenia wszystkich spadkobiercéw o sposobie podziatu srodkéw zgromadzonych
przez oszczedzajacego badz prawomocnego postanowienia sadu o dziale spadku oraz
dokument6w stwierdzajacych tozsamos¢ spadkobiercow.

Kolejny plan oszczednosciowy, Indywidualne Konta Zabezpieczenia Emerytalnego
(IKZE), powstat w 2012 roku jako nastepny element III filaru systemu emerytalnego. Plan
ten zgromadzit na koniec 2019 roku ok. 2,67 mld z1, a uczestniczyto w nim w tym czasie
4,90% pracujacych®. IKZE oferuja mozliwos$¢ dodatkowego oszczedzania na prywatna
emeryture polaczona z ulga podatkowa oraz zacheta podatkowa. IKZE moga mie¢ jedna
z nastepujacych form (do indywidualnego wyboru przez kazdego zabezpieczajacego):

- depozyty bankowe (w bankach komercyjnych oraz spotdzielczych),

- rejestr funduszy inwestycyjnych (w towarzystwach funduszy inwestycyjnych),

- gieldowe papiery wartosciowe (w biurach maklerskich),

» Puls Biznesu, www.pb.pl/IKE i IKZE w liczbach, data: 02/12/2020.
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- inwestycyjne ubezpieczenie na zycie (w zakladach ubezpieczen),
- dobrowolne fundusze emerytalne (w powszechnych towarzystwach emerytalnych).

Decyzja o tym, w jakiej formie utrzymywac oszczednosci na IKZE, jest kluczowa. Zalezy
od niej migdzy innymi, jakimi kosztami beda obarczone, na jakie ryzyka beda wystawione
oraz na jakie stopy zwrotu wlasciciel rachunku bedzie mogt realistycznie liczy¢ w krotkim
i dtugim okresie. W konstrukeje prawna IKZE wbudowane sa dwie ulgi/zachety podatkowe.
Pierwsza z nich to mozliwos¢ odpisania rocznej skfadki na indywidualne konto zabezpie-
czenia emerytalnego od dochodu — w praktyce pomniejsza wigc to podstawe opodatkowa-
nia (podatkiem PIT z biezacej pracy). Ulga podatkowa w 2020 roku moze wynie$¢ nawet
2007 zt (dla stawki podatku 32% i wplaty 6 272,40 z1). Druga zacheta podatkowa polega
na tym, ze oszczednosci zgromadzone na IKZE nie podlegaja opodatkowaniu podatkiem
od dochoddw kapitafowych (tzw. podatek Belki). Podobna tarcze podatkowa dla oszczed-
nosci zapewnia IKE (chociaz to konto nie pozwala na odpis rocznej skfadki od dochodu
zpracy). Limit wplat na konto IKZE w roku 2020 wynosi 6 272,40 zt (5718 zt w2019 1.). Inna
unikalng cecha indywidualnego konta zabezpieczenia emerytalnego jest mozliwo$¢ przeno-
szenia oszczednosci miedzy dostawcami (np. z zaktadu ubezpieczen do banku) z zachowa-
niem ciaglosci oraz tarczy podatkowej, a takze (po 12 miesigcach od podpisania umowy)
bez kosztow. Nie kazda instytucja finansowa ma w swojej ofercie IKZE. Korzysci podatko-
wych zwigzanych z IZKE nie da si¢ osiagna¢ na istniejacych lokatach, polisach inwestycyj-
nych czy jednostek funduszy inwestycyjnych. To osobny produkt i osobna umowa, ktorg
nalezy podpisa¢ z jednym z dostawcéw wymienionych powyzej. Podsumowujac, korzysci
wynikajace z posiadania rachunku IKZE to:

- ulga PIT w kazdym roku oszczedzania,

- wigksza emerytura i niezalezna od ZUS,

- IKZE jest bezplatne — nie ma oplaty za prowadzenie rachunku i optaty za depozyt,

- brak podatku Belki (podatek od dochodéw kapitalowych),

- mozliwos¢ inwestowania we wszystkie akcje i obligacje notowane na GPW w Warszawie,
- mozliwo$¢ inwestowania na wybranych gietdach zagranicznych.

Najnowszy plan oszczednosciowy w dodatkowym systemie emerytalnym, czyli Pra-
cownicze Plany Kapitafowe (PPK), powstal we wspotpracy rzadu RP, Polskiego Funduszu
Rozwoju, organizacji pracodawcéw oraz zwigzkéw zawodowych. Sa one odpowiedzia
na niekorzystne trendy demograficzne oraz wydluzajacy sie czas zycia na emeryturze,
wefekcie polski system emerytalny juz teraz nie jest w stanie zapewni¢ seniorom godziwych
emerytur. Szansg dla przysztych emerytow jest samodzielne odkladanie (oszczedzanie)
srodkow przeznaczonych na emeryture. Mozna to robi¢ w ramach PPK, ktory automatycz-
nie obejmie wszystkich pracownikow w wieku 18-54 lat, za ktérych pracodawca odpro-
wadza sktadki emerytalno-rentowe. Do PPK nie beda podlegaly osoby samozatrudnione,
stuzby mundurowe oraz rolnicy. Osoby miedzy 55 a 69 rokiem zycia beda mogly uczest-
niczy¢ w PPK dopiero po zlozeniu stosowanego oswiadczenia woli. Przewiduje sie, ze do
programu PPK przystapi 11,5 mln pracownikow. W ramach PPK pracownik oraz praco-
dawca beda solidarnie wplacali na specjalne konto dwie sktadki — obligatoryjna sktadke
podstawowa oraz dobrowolna skfadke dodatkowa. Dla tych, ktérzy beda aktywnie uczestni-
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czy¢ w PPK, rzad przewidzial specjalne doplaty finansowe z Funduszu Pracy. Zebrane w ten
sposéb pieniadze beda inwestowane przez okreslone w ustawie instytucje, czyli przez Po-
wszechne Towarzystwa Emerytalne, Towarzystwa Funduszy Inwestycyjnych, Pracownicze
Towarzystwa Emerytalne, oraz Zaktady Ubezpieczen. Kazda z instytucji zobowiazujaca sie
do prowadzenia PPK bedzie miata obowiazek utworzy¢ minimum pie¢ tzw. funduszy zdefi-
niowanej daty. W kazdym z nich portfel inwestycyjny powinien by¢ zaprojektowany w taki
sposob, by wraz z postepujacym wiekiem cztonka PPK zmniejszalo si¢ ryzyko inwestycyjne.
W ustawie okreslono konkretnie, w jakich narzedziach kapitalowych beda mogty by¢ loko-
wane pienigdze. W czedci udzialowej:
- co najmniej 40% — spotki WIG20,
- maksymalnie 20% — spotki WIG40,
- maksymalnie 10% — pozostate spotki na gieldzie,
- co najmniej 20% — inwestycje zagraniczne.

W czedci dluznej kapitat moze by¢ lokowany w:
1. co najmniej w 70% w:

- papiery warto$ciowe emitowane lub gwarantowane przez Skarb Panstwa, NPB, jed-
nostki samorzadu terytorialnego, wladze publiczne lub banki centralne panstw czton-
kowskich, Unie Europejska, Europejski Bank Centralny, Europejski Bank Inwestycyjny,
badz tez inne papiery warto$ciowe gwarantowane przez organizacje posiadajace rating
na poziomie uznanym przez Europejski Bank Centralny,

- depozyty o terminie zapadalnosci nie dtuzszym niz 180 dni w bankach krajowych badz
instytucjach kredytowych posiadajacych rating uznany przez Europejski Bank Cen-
tralny (EBC),

2. nie wiecej niz 30% w inne aktywa, przy czym maksymalnie 10% z nich moze by¢ loko-
wana w instrumentach nieposiadajacych ratingu uznanego przez EBC.

Ustawa przewiduje stosowne wynagrodzenie dla instytucji finansowej zarzadzajacej
kapitatem wynoszace nie wiecej niz 0,5% wartosci aktywéw netto funduszu oraz premie
za wyniki wynoszaca nie wiecej niz 0,1% wartoéci zebranych aktywéw. Podczas prac nad
projektem Pracowniczych Planéw Kapitalowych pojawialy sie obawy, ze PPK stanie sie
powtérka OFE, dlatego tez w ustawie znalazt sie bezposredni zapis o wylacznej wlasnosci
srodkéw uczestnika PPK. Trzeba jednak doda¢, ze mimo tak jasno zdefiniowanej kwestii
wlasnosci, uczestnik nie bedzie mogt catkowicie dowolnie nimi rozporzadzac. Docelowo,
skorzysta¢ z nich bedzie mozna dopiero po ukonczeniu 60. roku zycia, przy czym w pew-
nych wyjatkowych sytuacjach ustawodawca przewiduje odstepstwo od tej reguly”:

- w przypadku powaznej choroby (m.in. nowotworu zlosliwego, udaru mézgu, zawatu
serca, zapalenia mozgu, stwardnienia zanikowego bocznego, Alzheimera, Parkinsona)
uczestnika PPK, jego malzonka lub dziecka — bezzwrotna wyplata do 25% $rodkéw,

% PPK w praktyce. Oto jak i w co inwestowane sq pienigdze przyszlych emerytéw, www.businessin-
sider.com.pl, data: 02/10/2020.

7 Ustawa z dnia 4 pazdziernika 2018 r. o pracowniczych planach kapitalowych, Dz. U. Z 2020,
poz. 1342.
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- zprzeznaczeniem na wklad wlasny — dla 0sob ponizej 45. roku zycia, wyplata do 100%
zebranego kapital z obowiazkiem zwrotu, przy czym zwrot nie moze rozpoczac si¢ pz-
niej niz 5 lat od dnia wyplaty srodkéw i nie moze trwa¢ dluzej niz 15 lat od dnia wyplaty
srodkow.

Uczestnik PPK bedzie mial prawo w dowolnym momencie, przed ukonczeniem 60.
roku zycia, przetransterowa¢ srodki do innego PPK, IKE lub PPE (swojego lub osoby
uprawnionej) lub catkowicie wycofa¢ §rodki ze swojego konta. To ostatnie bedzie jednak
wigzalo sie z utrata 30% skladek optaconych przez pracodawce (trafia one do ZUS) oraz
utratg wszystkich dopfat od rzadu, ktére przewidziano w ustawie. Co wiecej, w takiej sy-
tuacji powstanie obowiazek uiszczenia podatku dochodowego od zyskow kapitatowych
(19%). Po ukoniczeniu 60. roku zycia, z zebranych $rodkéw bedzie mozna skorzysta¢ bez
ponoszenia dodatkowych kosztow, jesli jednorazowo wyplacimy 25%, a pozostale 75% w co
najmniej 120 miesiecznych ratach. Mozliwa jest réwniez wyplata srodkoéw w formie $wiad-
czenia malzenskiego, pod warunkiem, ze obie osoby ukonczyly 60 lat i posiadaja konto PPK
w tej samej instytucji. Pieniadze z PPK bedzie mozna takze przetransterowa¢ na rachunek
terminowej lokaty bankowej, o ile przewidziano w niej wyplate ratalna przez przynajmniej
120 miesiecy. Warto dodac, ze kiedy po ukonczeniu 60. roku zycia rozpocznie sie wyplata
srodkéw, to nawet jesli pracownik dalej bedzie pracowac, ani skladki, ani dopfaty od rzadu
nie beda juz trafialy na jego konto w PPK. Pracownicze Plany Kapitalowe beda stanowily
obligatoryjny pakiet $wiadczen pracowniczych, dzieki ktorym firmy beda mogly budowac¢
wizerunek odpowiedzialnego i zaangazowanego pracodawcy. Obowiazek wyboru instytu-
cji oraz utworzenia PPK bedzie spoczywal na pracodawcy. Warto jednak doda¢, ze ustawa
zabrania naklaniania do zmiany instytucji finansowej badz oferowania korzysci majatko-
wych w zamian za zawarcie lub nierozwiazanie umowy o prowadzenie PPK (zakaz akwizycji
wtérnej). Jednym z gléwnych kosztéw po stronie zatrudniajacego beda skladki uiszczane
na konto uczestnika PPK:

- skfadka podstawowa — 1,5% od pensji brutto pracownika; sktadka jest obowigzkowa,
- skfadka dodatkowa — do 2,5% od pensji brutto pracownika; sktadka jest dobrowolna.

Wplaty te nie beda wliczane do wynagrodzenia stanowiacego podstawe ustalenia wyso-
kosci sktadek na ubezpieczenia emerytalne i rentowe oraz beda mogly zostac zaliczone do
kosztow uzyskania przychodu. Oprocz tego pracodawcy powinni uwzglednic¢ m.in. koszty
zwigzane z modernizacja systemdéw kadrowo-placowych, dzigki ktorym mozliwe bedzie re-
alizowanie zadan pracodawcy okreslonych w ustawie. Z punktu widzenia pracodawcy, naj-
wazniejsza czescia jest dokonanie wyboru instytucji finansowej, z ktéra zawrze on umowe
o zarzadzanie PPK. Powinien to zrobi¢ w porozumieniu z zakladowa organizacja zwiazkowa,
ajesli takiej nie ma — w porozumieniu z reprezentacja pracownikow wyloniona w tym celu.
Jesli porozumienie w sprawie wyboru instytucji nie bedzie osiagniete na miesiac przed uply-
wem terminu zawarcia umowy o zarzadzanie PPK, zatrudniajacy ma prawo podja¢ decyzje
samodzielnie. Dokonywa¢ wyboru bedzie mozna jedynie z listy instytucji umieszczonych
w ewidencji PPK. Kolejnym obowiazkiem pracodawcy bedzie podpisanie umowy o prowa-
dzenie PPK w imieniu i na rzecz pracownikow. Pracownicze Plany Kapitalowe obejma pra-
cownikéw, ktorzy w danej firmie posiadaja staz pracy diuzszy niz 3 miesiace (na podstawie
okresow zatrudnien z ostatnich 12 miesiecy). Nie bedzie jednak koniecznosci zawierania

117



Ubezpieczenia na zycie i inne rozwigzania emerytalne w ramach trzeciego filaru

pojedynczych uméw dla kazdego z pracownikéw — wystarczy lista 0sob objetych PPK jako
zatacznik do umowy o prowadzenie PPK. Wprowadzenie Pracowniczych Planéw Kapita-
towych bedzie uzaleznione od iloéci zatrudnionych w firmie oséb, jednak taki obowiazek
ciazy na kazdym pracodawcy, ktory zatrudnia przynajmniej jednego pracownika. Terminy
wprowadzenia PPK zostaty uzaleznione od liczby zatrudnionych pracownikow:

- 01/07/2019 — powyzej 250 pracownikdw,

- 01/01/2020 — od 50 do 249 pracownikéw,

- 01/07/2020 — od 20 do 49 pracownikéw,

- 01/01/2021 — ponizej 20 pracownikow.

Kazdy pracodawca powinien zawrze¢ umowe o prowadzenie PPK w terminie do 10-
tego dnia miesiaca nastepujacego po uplywie 3 miesiecy od dnia, w ktorym ustawa zacznie
go obowiazywaé. W zwiazku z epidemia COVID 19 terminy umow o prowadzenie PPK
dla firm zatrudniajacych od 50 do 249 pracownikdw, oraz od 20 do 49 pracownikéw, moga
ulec zmianie. Umowa o zarzadzanie PPK powinna zosta¢ zawarta nie pozniej niz 10 dni
roboczych przed uplywem powyzszego terminu. Od obowiazku utworzenia Pracowniczych
Planow Kapitatowych przewidziane sa wyjatki. PPK nie musi wprowadza¢:

- mikroprzedsigbiorca (firma zatrudniajaca mniej niz 10 0sob), jesli wszyscy pracownicy
ztoza deklaracje rezygnacji z wplat na PPK,

- pracodawca, ktéry w dniu objecia go przepisami ustawy posiada funkcjonujacy Pra-
cowniczy Program Emerytalny ze skfadkami min. 3,5% oraz udzialem pracowniczym
min. 25%.

Pracodawca czasowo nie bedzie musiaf réwniez dokonywa¢ wptat na PPK w okresach
przestoju ekonomicznego, w przypadku niewyplacalnosci, w okresie przejsciowego ogra-
niczenia lub zaprzestania dziatalnosci spowodowanej powodzia. Pracodawca, ktory nie
dopelni obowiazku zawarcia umowy o PPK w ustalonym terminie podlega karze grzywny
wwysokosci do 1,5% calego funduszu wynagrodzen. Podobna kara jest przewidziana za na-
klanianie do rezygnacji z oszczedzania w PPK. Karze grzywny w wysokosci od 1000 zt do
1000 000 zt podlega pracodawca, ktéry nie zawrze umowy o prowadzenie PPK, nie bedzie
dokonywa¢ wplat na PPK, nie bedzie prowadzit stosownej dokumentacji lub bedzie poda-
wal nieprawdziwe dane w sprawie PPK. Pracownicze Plany Kapitatlowe beda stanowi¢ dla
pracownikow dodatkowe Zzrédlo dochodu po ukoniczeniu 60. roku zycia. By uczestniczy¢
w programie, pracownik nie bedzie musial wypelnia¢ zadnych formalnosci, a obowiazki
zwigzane z zawarciem umowy, prowadzeniem i zarzadzaniem PPK beda spoczywaly na pra-
codawcy oraz wybranej instytucji finansowej. Kazdy uczestnik moze posiada¢ wigcej niz
jedno konto PPK. Pracownik, bedacy uczestnikiem PPK, podobnie jak pracodawca, bedzie
mdgt odprowadzaé nastepujace sktadki:

- podstawowa, wynoszaca 2% wynagrodzenia brutto. Uwaga! Osoby, ktorych wynagro-
dzenie otrzymywane z réznych Zrodet nie przekracza 120% minimalnego wynagrodze-
nia moga odprowadza¢ sktadke mniejsza niz 2%, ktéra nie moze by¢ jednak nizsza niz
0,5% wynagrodzenia brutto,

- dodatkowa, wynoszaca do 2% wynagrodzenia.
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Wysokos$¢ sktadki pracownik okresla w deklaracji zfozonej u pracodawcy, przy czym
moze by¢ ona zmieniona w dowolnym momencie. Natomiast wplaty finansowane przez
pracownika beda potracane z wynagrodzenia po opodatkowaniu, czyli z wynagrodzenia
“nareke” (netto). Ustawa o PPK przewiduje “wplate powitalna” w wysokosci 250 z1, finanso-
wang z Funduszu Pracy. Jest ona wyplacana w ciagu 30 dni od zakonczenia kwartatu uczest-
nikowi PPK, w imieniu ktérego zawarto umowe o prowadzenie PPK (w danym kwartale lub
w kwartale poprzednim) i ktéry przez przynajmniej 3 pelne miesiace byt uczestnikiem PPK.
Wplata powitalna jest jednorazowa. Oprécz tego uczestnik Pracowniczych Planow Kapi-
talowych otrzymuje “doptate roczna” w wysokosci 240 zt, jesli kwota wptat podstawowych
i dodatkowych jest réwna przynajmniej kwocie wptat podstawowych naleznych od 6-krot-
nosci minimalnego wynagrodzenia. W przypadku 0sob o obnizonej skfadce podstawowej
(do 0,5%) “doptata roczna” przystuguje, gdy kwota wplat podstawowych i dodatkowych
w danym roku jest rowna co najmniej 25% wpfat podstawowych od 6-krotnosci minimal-
nego wynagrodzenia. Przystuguje jedna “dopfata roczna” nawet jesli uczestnik ma kilka
rachunkéw PPK. Pracownicze Plany Kapitatowe sa dobrowolnym programem, dlatego po-
mimo automatycznego zapisu wszystkich pracownikéw; istnieje mozliwo$¢ zrezygnowania
z oszczedzania. W tym celu niezbedna bedzie deklaracja rezygnacji z PPK, ktorej wzér zo-
stanie okreslony przez ministra ds. instytucji finansowych we wspotpracy z ministrem ds.
zabezpieczenia spotecznego. Uzupetniona deklaracje rezygnacji z PPK sklada sie w miejscu
pracy — pracodawca ma obowiazek poinformowac o tym wlasciwa instytucje finansowa
w ciggu 7 dni od dnia zlozenia deklaracji. Rezygnacja zaczyna obowiazywaé w miesigcu
zlozenia, a jesli w danym miesiacu skladki zostaly pobrane, podlegaja zwrotowi. Deklaracja
rezygnacji z oszczedzania z PPK nie jest ostateczna, co oznacza, ze po uplywie 4 lat podmiot
zatrudniajacy ponownie zacznie nalicza¢ stosowne sktadki. Pracodawca ma obowiazek po-
informowac o tym pracownika.

Poréwnujac program PPK i PPE nalezy zauwazy¢, ze PPE teoretycznie jest wiekszym
obcigzeniem finansowym dla pracodawcy, poniewaz tylko on opfaca sktadke podstawowa
w wysokosci min. 3,5%, wobec 1,5%, ktéra musi wptaca¢ przy PPK. Aby obciazenie praco-
dawcy bylo takie samo w obu programach, w PPE musi partycypowac 25% pracownikdw,
natomiast do PPK musiatoby przystapi¢ 58% zatrudnionych. PPK sa dobrowolne, ale kazdy
pracownik, ktory nie ukonczyt 55. roku zycia, bedzie zapisany automatycznie z mozliwoscia
rezygnacji w dowolnym momencie. Do PPE pracownik zapisuje si¢ na swoj wniosek. Z PPK
mozna zrezygnowac. Jednak trzeba pamietac, ze najpdzniej po 4 latach pracodawca ma obo-
wigzek zapisa¢ pracownika ponownie. Wypisujac si¢ z PPE, pracownik nie bedzie mial moz-
liwosci ponownego zapisu. Uruchomienie PPE samo w sobie nie uchroni pracodawcy przed
obowiazkiem wprowadzenia PPK. Pierwszym warunkiem jest przekonanie minimum 25%
pracownikow, zeby si¢ zapisali do programu emerytalnego. Moze wydawac sie to proste,
poniewaz w przypadku PPE tylko pracodawca bedzie odkladat na emeryture swojego pra-
cownika (ale réwniez moze i pracownik w formie zadeklarowanej sktadki dodatkowe;). Jed-
nak w rzeczywistosci pracownicy nie maja zaufania do programéw emerytalnych i moga
niechetnie przystepowac do tego rozwiazania. Dodatkowo pracownik musi sam zapisac sie
do Pracowniczego Programu Emerytalnego. W przypadku Pracowniczych Planéw Kapi-
tafowych jest zapisany automatycznie. Kolejnym zadaniem pracodawcy bedzie utrzyma-
nie niezbednych 25% partycypacji w PPE w ciagu dwoch dni w roku. Jezeli 1 stycznia lub 1
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lipca udziat pracownikéw w PPE spadnie ponizej 25%, to pracodawca bedzie zobowiazany
uruchomi¢ PPK. Nie wystarczy wigc raz przekona¢ pracownikow do PPE, trzeba utrzymac
ustawowy poziom jeszcze dwa razy w roku. Argumentem przeciw PPK jest przede wszyst-
kim silny brak zaufania do systemu emerytalnego, poddawanego ciaglym zmianom. Znajac
wszystkie cechy PPE i PPK wielu pracodawcow podejmie z pewnoscia decyzje w sprawie
wdrozenia u siebie istniejacych juz od wielu lat na rynku programow PPE. Tak si¢ dzieje
juz od poczatku 2018 r,, kiedy ustawa o PPK nabierata ksztaltow, gdyz nastapit prawdziwy
wysyp rejestracji PPE. Z pewnoscia nie dzieje si¢ to bez powodu.

Podsumowujac, niski procent uczestnictwa Polakéw w dodatkowych programach eme-
rytalnych moze wynikac z kilku przyczyn:
- zbytniskiego poziomu dochodéw,

- niewlasciwej polityki informacyjnej w zakresie ograniczen powszechnego systemu
emerytalnego oraz mozliwosci dobrowolnych dodatkowych programow emerytalnych,

- niskiej $wiadomosci i wiedzy finansowej,
- niewystarczajacej atrakcyjnosci oferowanych produktéw emerytalnych.

Wysoko$¢ swiadczen emerytalnych z calego systemu emerytalnego (powszechnego
i dodatkowego) zalezy od dtugoséci okresu aktywnosci zawodowej i wysokosci wplaconej
sktadki. Powszechny system emerytalny, wyznaczajac jedynie dolne limity uczestnictwa
(obowiazkowa skladka emerytalna, minimalny wiek emerytalny, emerytura minimalna)
tworzy jednoczesnie ogromne mozliwosci dla indywidualnej inicjatywy, tzn. mozliwosci
podejmowania przez kazdego uczestnika dziatan zwigzanych z zapewnieniem sobie wyz-
szych swiadczen emerytalnych po zakoniczeniu pracy zawodowej. To podwyzszenie $wiad-
czen emerytalnych moze si¢ dokona¢ jedynie poprzez dodatkowe oszczedzanie.

3.3. Warunki podniesienia poziomu przyszlych swiadczen emerytalnych

0s6b mlodych

Podejmowanie wlasciwych decyzji uwzgledniajacych ryzyko emerytalne jest szczegolnie
trudne dla osob mlodych, ktére dopiero rozpoczynaja aktywnos¢ zawodowa i dla ktérych
perspektywa osiagniecia wieku emerytalnego jest odlegta. Dla takiej osoby przechodzacej
na emeryture w wieku 60 lat stopa zastapienia wedlug szacunkéw wyniesie okoto 34,2%
ostatniej placy, a przy przedtuzeniu aktywnosci od wieku 62 czy 65 lat — odpowiednio 39%
i 47%%. Zeby na przyklad uzyska¢ stope zastapienia na poziomie 70% przy obecnej stopie
sktadki na poziomie 19,52%, musiataby taka osoba pracowac do 72 roku zycia, przy 21% do
70 roku zycia, a przy 25% do 67 roku zycia. Mozliwa jest tez stopa zastapienia w wysokosci
100%, wtedy jednak przy stopie sktadki na poziomie 19,52% osoba taka musiataby pracowa¢
do 80 roku zycia, przy 21% do 75 roku zycia, a przy 25% do 72 roku zycia. Rozpatrujac za-
gadnienie z drugiej strony, czyli na przyklad podniesienie sktadki bazowej z 19,52% do 25%
(co jest mozliwe tylko na drodze ustawowej) oraz przy zachowaniu niskiego wieku przejécia
na emeryture (60 lat), stopa zastapienia zwickszy sie tylko do poziomu 43,8% (z 34,2%).

% M. Goéra, ]. Rutecka, Elastyczny system emerytalny a obecne i przyszle potrzeby jego uczestnikow,
»Ekonomista’, nr 6/2013.
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Racjonalny wybdr stopy zastapienia , zakladajacy osiagniecie subiektywnie pozada-
nego poziomu wysokosci $wiadczenia (mierzonego stopa zastapienia), musi uwzglednia¢
ograniczenia zwigzane z wysokoscia sktadki do zaplacenia oraz wiekiem rozpoczecia po-
bierania emerytury. Te trzy czynniki s ze soba powiazane i musza by¢ jednoczesnie brane
pod uwage przy poszukiwaniu optymalnego rozwiazania przez uczestnika systemu eme-
rytalnego. Wysokos¢ skfadki jest ograniczona z dotu skladka obowiazkowa, wynikajaca
z uczestnictwa w systemie powszechnym. Skfadke mozna zwigkszy¢, ale juz tylko w ra-
mach dobrowolnych dziatan i poza obowiazkowym systemem. Wysoko$¢ tej dodatkowej
sktadki bedzie wyrazem sklonnosci danej osoby do oszczedzania na przyszlosé, czyli checi
rezygnacji z biezacej konsumpgji na rzecz konsumpcji w przyszlosci. W przypadku wieku
emerytalnego jest ustalona tylko jego dolna granica jako minimalny wiek emerytalny obo-
wigzujacy w systemie powszechnym. Jest wiec réwniez mozliwo$¢ samodzielnego ustala-
nia momentu rozpoczecia pobierania $wiadczen emerytalnych. Przedluzenie aktywnosci
zawodowej skutkuje znacznym przyrostem $wiadczenia w konsekwencji nieliniowej zalez-
nosci pomiedzy wielko$cia zgromadzonych srodkéw emerytalnych a przecietnym dalszym
trwaniem zycia w wieku przejécia na emeryture. Kazdy kolejny rok opéznienia rozpocze-
cia pobierania emerytury daje przyrost jej wysokosci wiekszy od przyrostu wynikajacego
z opdznienia o poprzedni rok. Jest to silna zaleznos¢ i bardzo korzystna dla uczestnikéw
systemu. Tym bardziej, ze to czlowiek, a nie system, jest beneficjentem decyzji o opdznie-
niu przejscia na emeryture. Kolejnym czynnikiem jest poziom $wiadczenia wyrazony przez
stope zastapienia. W tym przypadku nie ma wyraznej dolnej granicy, czyli minimalnej stopy
zastgpienia. Istnieje co prawda tzw. gwarancja $wiadczenia minimalnego, ale jest ona raczej
odzwierciedleniem polityki spolecznej panistwa niz parametrem systemu.

W obecnym systemie emerytalnym uzyskanie stopy zastapienia w wysokosci 60% przy
sktadce na poziomie 19,52% wymaga pracy do 69 roku zycia. Uzyskanie takiego samego
standardu zycia — czyli w wysokosci 60% stopy zastapienia — i przy zalozeniu rozpocze-
cia pobierania $wiadczenia w wieku 60 lat, wymagatoby podniesienia skfadki do poziomu
34,5%, a wiec 0 77% wigcej niz obecny poziom skladki bazowej w wysokosci 19,52%.
W skrajnym przypadku, czyli gdyby rozpoczecie pobierania $wiadczenia emerytalnego na-
stapito w wieku 75 lat, skfadke bazowa mozna by bylo zmniejszy¢ do poziomu 12,5%. Kazdy
wiec uczestnik systemu emerytalnego wybierajac stope zastapienia decyduje jednocze-
$nie — przy danej wysokosci skladki — o wieku rozpoczecia pobierania $wiadczenia emery-
talnego. Moze réwniez najpierw zdecydowac o wieku rozpoczecia pobierania $wiadczenia
emerytalnego i wowczas w zaleznosci do wielkosci ptaconych sktadek uzyska informacje
o mozliwej do osiagniecia stopie zastapienia. Dtugos¢ placenia skladek ma tylko posredni
wplyw na wysoko$¢ swiadczenia emerytalnego i wyraza si¢ w wartosci srodkéw mogacych
by¢ przeznaczonymi na wyplate $wiadczenia. Warto$¢ tych srodkow tworzy skapitalizowana
suma stanu kont emerytalnych, na ktore skfadki byly wplacane. Przy takiej samej skapitali-
zowanej sumie kont emerytalnych $wiadczenie kobiety bedzie znacznie nizsze niz $wiadcze-
nie mezczyzny (przy przejsciu obojga na emeryture w minimalnym wieku emerytalnym).
Bezposredni wplyw na wysokos¢ $wiadczenia emerytalnego ma jednak wiek, w ktérym sie
na emeryture przechodzi, poniewaz to on wyznacza sredni okres, na jaki $rodki te maja wy-
starczy¢. Dlatego tak wazne jest, w jakim wieku rozpoczyna si¢ wyptata Swiadczenia. Stopa
zastapienia rosnie wraz z pdzniejszym przejsciem na emeryture i wraz z placona wieksza
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stopa skladki. Ze wzgledu na to, ze powszechny system emerytalny nie pozwala na samo-
dzielne podniesienie stopy sktadki bazowej, to mozna to zrobi¢ poprzez sktadke dodatkowa
w ramach indywidualnego/prywatnego programu emerytalnego. Rozpatrujac system eme-
rytalny jako calos¢ sktadajaca sie z powszechnego systemu emerytalnego oraz dodatkowego
systemu emerytalnego obejmujacego indywidualne programy emerytalne, mozna wskaza¢
na jego elastyczna ceche wyrazajaca sie w indywidualnym wyborze zestawu wartosci czyn-
nikéw wplywajacych na wysokos¢ $wiadczen emerytalnych, czyli wartos¢ sktadki, wiek
emerytalny i stope zastapienia. Pogarszajaca sie relacja liczebnosci oséb pracujacych do li-
czebnosci emerytéw wplywa na zmniejszajaca sie stope zastapienia, wiec w praktyce mozna
ksztattowac tylko warto$ci dwoch pozostatych czynnikéw. W czesci powszechnej systemu
emerytalnego wybor uczestnika odnosi sie wlasciwie do momentu zakonczenia aktywnosci
zawodowej, natomiast w czesci dodatkowej istnieje wiele mozliwosci w zakresie dopaso-
wania dodatkowej stopy sktadki, a w konsekwencji i dodatkowej stopy zastapienia, ktore
tacznie z odpowiadajacymi im czynnikami z czesci powszechnej systemu emerytalnego za-
pewnia sumaryczng warto$¢ tych czynnikow.

Zwickszenie $wiadczen emerytalnych w wyniku zwiekszenia sktadki emerytalnej w ra-
mach dodatkowego systemu emerytalnego poprzez dodatkowe oszczednosci moze sie od-
by¢ w ramach na przyklad pracowniczych programow emerytalnych lub indywidualnych
programéw emerytalnych. Rozwoj dodatkowego zabezpieczenia emerytalnego zalezy od
roznych czynnikéw, wérdd ktérych do najwazniejszych naleza®:

- poziom $wiadczen z publicznego systemu emerytalnego,

- zamozno$¢ spoleczenstwa,

- zaangazowanie pracodawcy w organizacje programow i ich finansowe wsparcie,
- zachety podatkowe,

- poziom wiedzy finansowej i $wiadomosci emerytalnej,

- stopien rozwoju rynkéw finansowych (rozwéj oferty produktowe;),

- elastyczno$¢ proponowanych rozwigzan.

W krajach, gdzie sa niskie Swiadczenia z systemu publicznego, dodatkowe zabezpiecze-
nia emerytalne sa znacznie lepiej rozwiniete (np. w Holandii) niz w krajach, ktére oferuja
wysokie emerytury z systemu powszechnego (np. Wtochy). Tempo wzrostu popularnosci
dodatkowego oszczedzania zalezy nie tylko od stopnia obnizania relatywnego poziomu
swiadczen oferowanych przez systemy powszechne, lecz takze od poziomu dochoddéw in-
dywidualnych uczestnikow systeméw emerytalnych. Tam, gdzie sa one wysokie, tam sa
najwyzsze wskazniki uczestnictwa w dodatkowym oszczedzaniu (np. Kanada, Wielka Bry-
tania). Kapitaly emerytalne na rynkach rozwinietych sa czgsto gromadzone w formach gru-
powego oszczedzania na staro$¢, czyli w pracowniczych programach emerytalnych, ktére
sa w znacznej czesci lub calo$ci finansowane przez pracodawce. Wielu pracownikéw godzi
sie na nizsze zarobki, azeby tylko méc korzystac z programu emerytalnego funkcjonujacego
w danym zaktadzie pracy. Bardzo czesto bowiem osoby o niskich zarobkach (lub zarabiaja-
cych przecietne wynagrodzenie) nie uczestnicza w zadnych dodatkowym programie eme-
rytalnym. Tak naprawde problemem nie sa niskie kwoty ktére prawdopodobnie mogliby

»]. Rutecka, Dodatkowe zabezpieczenie emerytalne — charakterystyka i czynniki rozwoju, ,Prace
Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroclawiu’, nr 342/2014.
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wplaca¢ (na przyklad NN Investment Partners wymaga min. 50 zI na IKE lub IKZE), ale
przede wszystkim brak skfonnosci do oszczedzania na staros¢. Nawet male kwoty oszcze-
dzane przez wiele lat daja duze zyski wlasnie dopiero w dtuzszym okresie czasu. Aby zache-
ca¢ takie osoby do nawet niskiego oszczedzania w relacji do whasnych niskich zarobkéw,
nalezy wprowadza¢ zachety podatkowe, ktére moga przybierac formy ulg i odliczen podat-
kowych, lub nawet doptat do kont emerytalnych. Najczesciej przyjmuja forme zwolnienia
sktadki z opodatkowania, zwolnienia oszczednosci emerytalnych z podatku od dochoddéw
kapitatowych lub preferencyjnej stawki opodatkowania dla wyptacanego $wiadczenia. Za-
chety podatkowe wprowadzane sa w celu pobudzenia oszczednosci wsréd oséb, ktore nie
gromadza dodatkowych $rodkéw na staros¢. Zastosowane w Polsce rozwigzania w postaci
zwolnienia z podatki Belki (PPE, IKE) oraz mozliwosci odliczenia sktadki od podstawy
opodatkowania (IKZE), okazaly si¢ by¢ atrakcyjne gléwnie dla 0sob z wyzszych grup do-
chodowych, nawet uwzgledniajac wprowadzone we wszystkich wymienionych formach
limity kwotowe. Aby zacheci¢ do dodatkowego oszczedzania i spowodowa¢ wykreowanie
nowych, dlugoterminowych oszczednosci w gospodarce, konstrukeja ulgi powinna bar-
dziej wspiera¢ tworzenie tych oszczednosci przez osoby srednio i mniej zarabiajace. Takim
rozwigzaniem moglaby by¢ ulga degresywna lub doptaty kwotowe do indywidualnych pro-
gramow emerytalnych. Tym bardziej, ze biorac pod uwage poziom wolnych srodkéw, kto-
rymi dysponuja polskie gospodarstwa domowe po zaspokojeniu podstawowych potrzeb,
znaczna cz¢s$¢ gospodarstw domowych o dochodach na osobe ponizej sredniej krajowej nie
jest w stanie dodatkowo oszczedzac na staro$¢. W oszezedzaniu moze pomdc zmniejszenie
obcigzen podatkowych — osoby mniej zarabiajace powinny mie¢ mozliwos¢ odliczenia od
podatku wickszej czesci wplat emerytalnych, a osoby zarabiajace wiecej — czedci znacznie
mniejszej. Ponadto mozna wprowadzi¢ doplaty do sktadek wnoszonych przez oszczedzaja-
cych, lub limit kwotowy sktadki podlegajacej odliczeniu. Innym rozwiazaniem mogtyby by¢
dopfaty do plandéw emerytalnych zalezne od wniesienia dodatkowej sktadki przez samego
oszczedzajacego. Takie dotacje moga miec charakter doplaty jednorazowej lub regularnego
uzupelniania konta emerytalnego o kwoty odpowiadajace czesci wplat oszczedzajacego.

3.4. Znaczenie zaufania do instytucji finansowych w dodatkowym
zabezpieczeniu emerytalnym

Instytucja finansowa to podmiot gospodarczy, ktorego glownym celem jest swiadczenie
na rzecz klientéw ustug finansowych, w tym w szczegdlnosci operowanie zasobami finan-
sowymi, czyli gromadzenie i wydatkowanie srodkow pienieznych, jak réwniez $wiadcze-
nie ustug posrednictwa finansowego. Instytucje finansowe mozna podzieli¢ na instytucje
depozytowe (banki oraz zwiazki kredytowe — w Polsce SKOK-i (cho¢ wg Kodeksu Spotek
Handlowych SKOK-i nie sq instytucjami finansowymi); nie sa instytucjami depozytowymi
instytucje pozyczkowe, albowiem one udzielaja pozyczek z kapitaléw whasnych lub emis;ji
papieréw wartosciowych), instytucje rozpraszania ryzyka (zaklady ubezpieczen — przej-
muja ryzyko ubezpieczeniowe jednostek w zamian za niewielka — wzgledem tego ryzyka —
sktadke ubezpieczeniowa, rozpraszajac ryzyko ubezpieczeniowe na wigksza zbiorowosc,
zaklady reasekuracji — przejmuja cze$¢ ryzyka od pojedynczych zakladow ubezpieczen
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i rozpraszaja je pomiedzy wiele zakladéw ubezpieczen, sa nimi takze zakfady ubezpieczen
na zycie), oraz instytucje inwestycyjne (posredniczace przy inwestowaniu srodkow finanso-
wych w dochodowe przedsiewziecia o réznym poziomie ryzyka; sa to np. fundusze inwesty-
cyjne, fundusze emerytalne, fundusze powiernicze, banki inwestycyjne, domy maklerskie).
W wigkszosci krajow funkcjonowanie instytucji finansowych podlega mniej lub bardziej
Scistej kontroli paristwa. Nadzor nad niektorymi instytucjami finansowymi sprawuje Ko-
misja Nadzoru Finansowego (KNF). Jego nadzorowi podlegaja banki (nadz6r bankowy),
fundusze emerytalne i instytucje prowadzace konta emerytalne (nadzor emerytalny), za-
klady ubezpieczen (nadzor ubezpieczeniowy), podmioty rynku kapitalowego (nadzér nad
rynkiem kapitalowym), instytucje platnicze (nadzor nad instytucjami platniczymi), agen-
cje ratingowe (nadzor nad agencjami ratingowymi), SKOK-i (nadzor nad spoldzielczymi
kasami oszczednosciowo-kredytowymi). Celem nadzoru nad rynkiem finansowym jest
zapewnienie prawidlowego funkcjonowania tego rynku, jego stabilnosci, bezpieczenstwa
i przejrzystosci, ochrony intereséw uczestnikow tego rynku, oraz zapewnienie zaufania
do rynku finansowego. To zaufanie do instytucji finansowych jest kluczcowym warunkiem
korzystania z ich oferty produktowej, w tym produktéw stuzacych dlugoterminowemu
oszczedzaniu na staro$¢. Samo pojecie zaufanie oznacza przekonanie, na podstawie kt6-
rego jednostka w danej sytuacji godzi si¢ na zalezno$¢ od drugiej jednostki, ktora moze by¢
osoba lub organizacja, majac przy tym poczucie wzglednego bezpieczenistwa, mimo ze ne-
gatywne konsekwencje sa mozliwe’'. Zaufanie odzwierciedla si¢ tez w przekonaniu, ze dana
osoba lub organizacja nie bedzie dziala¢ wylacznie we wlasnym interesie ani na szkode inte-
reséw indywidualnych, zachowujac przy tym kompetentnos¢ w swym dziataniu®.

Zaufanie do instytucji finansowych jest szczegdlnie wazne w warunkach rosnacej nie-
pewnosci oraz wzrostu ryzyka dziatalnosci i egzystencji ludzi. Aby podejmowac racjonalne
decyzje dotyczace inwestowania w instrumentu finansowe, w tym instrumenty dtugookre-
sowego oszczedzania na cele emerytalne, niezbedne jest zaufanie, tak do instytucji pan-
stwa, jak i do instytucji finansowych®. Z badan przeprowadzonych przez Kantar Public*
wynika, ze sposréd instytucji finansowych najwieksze spoleczne zaufania pokladane jest
w Narodowym Banku Polskim (NBP) — ufa tej instytucji 60% badanych osob, dla kontrastu
najmniejszym zaufaniem cieszy sie Zaklad Ubezpieczen Spolecznych (ZUS) — tylko 33%
respondentow ufa tej instytucji, a zaufanie netto (odsetek odpowiedzi ,,zdecydowanie tak”
plus ,raczej tak” minus odsetek odpowiedzi ,, zdecydowanie nie” i ,, raczej nie”) wyniosto mi-
nus 21 punktéw procentowych (=21 p.p.). Jest to najgorszy wynik ZUS od dziesieciu lat.
Z kolei z badania Diagnozy Spotecznej 2015 wynika, Ze NBP ufa 63% badanych, bankom

% T. Szumlicz, Zaufanie spoleczne do zakladow ubezpieczen, ,Wiadomosci Ubezpieczeniowe’,
3/2011,s.113.

' 'W. M. Grudzewski, I. K. Hejduk, A. Sankowska, M. Wantuchowicz, Zarzgdzanie zaufaniem
w przedsigbiorstwie, Oficyna Wolters Kluwer Business, Krakow—Warszawa 2009, s. 19.

2 R.Mosh, H. Prast, Confidence and trust: empirical investigations for the Netherlands and the finan-
cial sector, Occasional Sudies, 2(6)2008, p. 7.

3 E. Wierzbicka, Zaufanie jako warunek dlugoterminowego oszczedzania na cele emerytalne, ,Roz-
prawy Ubezpieczeniowe’, Zeszyt 18 (1/2015), s. 80-86.

** Kantar Public, Zaufanie do instytucji publicznych, listopad 2016, s. 8.
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komercyjnym 44%, ZUS-owi 39%, a zakladom ubezpieczen na zycie 35%%. W badaniu
Diagnozy Spolecznej 2015 ustalono takze, ze najwieksze zaufanie do bankéw komercyjnych
wyrazaly osoby w wieku 25-34 lata, natomiast w przypadku zakladéw ubezpieczen na zy-
cie byly to osoby w wieku 25-59 lat, z kolei najbardziej nie ufaly bankom komercyjnym
osoby w wieku 60 lat i wiecej, a zakladom ubezpieczen na zycie osoby w wieku do 24 lat oraz
60-64 lata. Niskie zaufanie do bankéw komercyjnych jest czasami ttumaczone jako wynik
niewystarczajacych kompetencji finansowych kredytobiorcow, co przekfada sie na obawy
przed ,nieznanym’”. Kolejnym powodem niskiego zaufania do bankéw komercyjnych sa
przypadki ich nierzetelnych praktyk biznesowych, szczegdlnie mocno naglasnianych przez
media (i nierzadko bez poglebionej analizy). Wsrod kryteriow decydujacych o wyborze
banku, bezpieczenstwo i stabilno$¢ naleza do najczeéciej wskazywanych, wiec zaufanie do
instytucji ma znaczenie kluczowe. Wazne dla konsumentow jest takze to, ,ze — cho¢ wydaje
sie to nieistotne — banki nie przestang istnie¢, a ponadto gwarantuja pewien podstawowy
poziom bezpieczenstwa depozytow™. Po wielkim kryzysie finansowym w 2008 roku, od-
budowywanie zaufania przez banki zostalo w strategiach spélek potraktowane absolutnie
priorytetowo. Te dzialania polegaja na tworzeniu bardziej przejrzystych umoéw, krotszych
terminéw rozpatrywania wnioskow i prowadzenia wewnetrznych procedur oraz otwarto$¢
na dialog. Taka postawa moze mie¢ wymiar biznesowy, bo wykazuje si¢ proklienckoscia
z jednej strony, a z drugiej usprawnia jednoczesnie komunikacje z konsumentem. Niski
poziom zaufania do instytucji finansowych jest rowniez wynikiem nierzetelnych czasami
praktyk stosowanych przez niektore z tych instytucji. Ale z drugiej tez strony nie mozna
zawsze podkresla¢, ze w kazdych okolicznosciach to konsument jest stabszy, w zwiazku
z czym nalezy stale zwieksza¢ zakres ochrony jego praw. Pokazaly to badania zrealizowane
przez ZPF i IRG SGHY, gdzie stwierdzono, iz wiekszo$¢ 0sdb, ktore nieterminowo reguluje
swoje zobowiazania, nie liczy si¢ z ryzykiem niemoznosci ich splaty. Dlatego etyczne po-
stepowanie powinno by¢ nakazem dla obu stron, a nie wylacznie instytucji finansowych.
Wyzwaniem dla sektora finansowego jest odpowiedzialna sprzedaz, bez ktérej nie da sie
zbudowa¢ zaufania do instytucji finansowych. Nalezy wiec klientowi przekaza¢ wszystko
o danym produkcie finansowym i na tyle, by mdgl swiadomie podjac¢ decyzje o jego na-
byciu. Niedopuszczalne jest bowiem wykorzystywanie przez instytucje finansowe przewagi
informacyjnej w celu zwiekszenia sprzedazy, czyli przekonania klienta do kupna produktu,
ktorego nie potrzebuje.

Na decyzje oszczednosciowe poszezegdlnych osob wplywa miedzy innymi stopien za-
ufania do instytucji finansowych i innych podmiotéw zaangazowanych w realizacje funkgji
i zadan systemu emerytalnego. Im ten stopient zaufania jest wiekszy, tym z reguly wieksze
oszczednosci kieruja Polacy szczegolnie do dodatkowej czesci systemu emerytalnego, czyli
do PPE, IKE, IKZE, by¢ moze tez i do PPK po ich pelnym wdrozeniu (cho¢ pierwsze do-
$wiadczenia wskazuja na dos¢ duza grupe pracownikéw wypisujacych sie z tej formy oszcze-

* T. Szumlicz, Wzrost zaufania do zakladéw ubezpieczen w swietle Diagnozy Spolecznej 2015,
JWiadomosci Ubezpieczeniowe’, 3/2015, 5. 6-7.

* X Kongres Consumer Finance, www.fakt.pl/pieniadze/finanse/millenialsi maja mafe zaufanie
do instytucji finansowych, Michal Hucal — Wiceprezes Alior Bank S.A., data: 06/07/2019.

7 Badanie pt. Sytuacja na rynku consumer finance, zrealizowane przez Instytut Rozwoju Gospo-
darczego SGH i Zwiazek Przedsiebiorstw Finansowych (ZPF) w drugim kwartale 2020 roku.
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dzania na staros¢). Pomaga w tym réwniez odpowiedni poziom posiadanych kompetencji
finansowych, ktory akurat w przypadku os6b mfodych jest szczegdlnie niski. Niezbedna jest
zatem odpowiednia edukacja finansowa, a takze eksponowanie czynnikéw behawioralnych
(czyli takich, ktére maja podioze spoteczne i psychologiczne, np. zaufanie, obawy o przy-
szfos¢, poczucie strachu), ktore istotnie wplywaja na decyzje oszczednosciowe.

3.5. Emerytalne aspekty ubezpieczen na zycie

Ryzyko starosci jest ryzykiem spolecznym i oznacza zagrozenie dtugim zyciem, czyli zda-
rzeniem pozadanym, lub nietypowa strate w zasobach, ktéra polega nie tyle na zmniej-
szeniu spodziewanych $rodkow utrzymania po zakonczeniu aktywnosci zawodowej, ile
na wyczerpaniu posiadanych (zgromadzonych) srodkéw utrzymania®. Wiasnie ryzyko
zwigzane z brakiem $rodkow utrzymania na okres starosci okazuje si¢ coraz powazniejszym
problemem spofecznym o duzym wymiarze ekonomicznym. Dobra polityka zabezpie-
czenia emerytalnego musi wiec stwarza¢ mozliwos¢ ksztattowania i zasadnos¢ wplywania
na relatywna wysokos¢ i proporcje swiadczen emerytalnych. Ubezpieczeniowa konstrukeja
zabezpieczenia emerytalnego wyrdznia przede wszystkim $ciste zwiazanie pierwszej fazy
ryzyka staro$ci (w okresie od rozpoczecia aktywnosci zawodowej do osiagniecia wieku eme-
rytalnego) z oszczedzaniem, a drugiej fazy ryzyka staroéci (w okresie od osiagniecia wieku
emerytalnego do wieku rownego przecietnego dalszego trwania zycia) z ubezpieczeniem.
Dla takiego systemu charakterystyczna jest zasada zdefiniowanej sktadki, w ktorej swiadcze-
nie emerytalne jest proporcjonalne do zgromadzonych sktadek (w odréznieniu od systemu
ze zdefiniowanym $wiadczeniem, w ktorym wysoko$¢ $wiadczen decyduje o wysokosci
sktadek). W ubezpieczeniowym zabezpieczeniu emerytalnym decydujace dla wysokosci
przysztych $wiadczen emerytalnych sa wezesniejsze oszczedno$ci emerytalne, zardwno te
wyrazone w uprawnieniach repartycyjnych, jak tez te wyrazone w uprawnieniach kapitato-
wych. Jednak wydtuzajacy si¢ okres zycia ubezpieczonych sprawia, ze $wiadczenia emery-
talne staja si¢ coraz mniejsze. Rozwiazaniem tego problemu sa dodatkowe plany emerytalne
realizowane poprzez pracownicze i powszechne fundusze emerytalne, wykorzystujace m.in.
ubezpieczenia na zycie dla ochrony ubezpieczonych i ich rodzin przed skutkami takich ry-
zyk jak $mier¢, ubezpieczenie rentowe (ryzykiem jest zycie), ubezpieczenie na zycie z fun-
duszem kapitalowym (ryzykiem jest smier¢ lub dozycie okreslonego wieku, wystepuje tez
ryzyko finansowe, ktore ponosi ubezpieczajacy), oraz innymi ryzykami, jak ryzyko smierci
zywiciela (renty rodzinne), ryzyko inwalidztwa. W systemach emerytalnych metoda ubez-
pieczenia ma podstawowe zastosowanie w fazie wyplat. W tym przypadku ma zastosowanie
mechanizm renty dozywotniej, zabezpieczajacy ubezpieczonego przed ryzykiem wyczer-
pania oszczednosci emerytalnych na skutek ,,zbyt dtugiego zycia” W przypadku rent dozy-
wotnich wystepowac¢ moga takze inne opcje o charakterze ubezpieczeniowym, na przyklad
konstrukeja ubezpieczenia na dwa zycia, gwarancja wyplaty przez okreslony okres.

Podstawowym celem ubezpieczenia na zycie jest ,, zapewnienie osobom zaleznym finan-
sowo od ubezpieczonego okreslonego standardu zycia po jego $mierci przez wyplate Swiad-

3 T. Szumlicz (red.), Spoleczne aspekty rozwoju rynku ubezpieczeniowego, OW SGH, Warszawa
2010,s.155.
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czenia ubezpieczeniowego ™. Ubezpieczenie na zycie ma wiec wyréwnac lub zmniejszy¢
straty, ktore dotkng pozostate osoby z powodu $mierci ubezpieczonego. Innym celem moze
by¢ zabezpieczenie intereséw 0s6b nie bedacych rodzing ani bezposrednio zaleznych finan-
sowo, czyli na przyktad intereséw pracodawcy lub wspolnika, ktérzy poniesliby wymierna
strate materialng w wyniku $mierci ubezpieczonego. Kolejnym celem jest zabezpieczenie
ubezpieczonego na wypadek nieszczesliwych zdarzen w postaci kalectwa, niezdolnosci do
pracy i choroby, powodujacych utrate normalnych zarobkéw i zwigkszanie kosztow utrzy-
mania, przy czym zabezpieczenie to rozciaga si¢ rowniez na osoby zalezne finansowo, ktére
moga straci¢ w ten sposob srodki do zycia.

Waznym celem ubezpieczenia na zycie jest akumulowanie i pomnazanie oszczednosci.
Odbywa si¢ to poprzez wiazanie elementu zabezpieczenia ryzyka (ubezpieczenie na zy-
cie) z elementem oszczedzania (inwestowania) i jest okreslane jako ubezpieczenia na zycie
z funduszem kapitalowym (UFK). Ubezpieczenie to ma charakter dlugoterminowy, a ce-
lem jego jest zabezpieczenie finansowe przyszlosci ubezpieczonego oraz inwestowanie jego
wlhasnych nadwyzek finansowych. Wiadomo, ze prawie zawsze wystepuja niedobory finan-
sowe w okresie starosci, gdy czlowiek przestaje pracowac i jego dochody ulegaja wyraznemu
zmniejszeniu. Ponadto okres ten wiaze si¢ czesto z niedofestwem fizycznym, z chorobami,
czasami tez z potrzebg pomocy 0sob trzecich, co oznacza zwykle dodatkowe wydatki. Dla-
tego dobrze jest w okresie petnym sit i pelnej aktywnosci zawodowej, trwajacym do wieku
emerytalnego, odktada¢ pewna czes¢ przychodéw na pézniejsze lata, czyli na okresy na-
razone na niedobory finansowe. Podstawowa cecha ubezpieczent na zycie z funduszem
kapitatowym jest wyrazne wyodrebnienie takiego dodatkowego funduszu i odrebne nim
administrowanie,a wiec podzielenie calosci ubezpieczenia na dwie czedci, czyli na czes¢
zabezpieczajaca pokrycie ryzyka ubezpieczeniowego, oraz na czes¢ inwestycyjna, utrzymy-
wang na wydzielonym koncie oszczednosciowym. Czes¢ zabezpieczajaca pokrycie ryzyka
ubezpieczeniowego jest odlaczana z indywidualnych rachunkow poszczegélnych ubezpie-
czajacych i tworzy ogélny fundusz ubezpieczeniowy (tzw. fundusz ryzyka), z ktérego wy-
placane sa $wiadczenia ubezpieczonym (uposazonym) w razie zrealizowania si¢ ryzyka. Ta
odlaczana z rachunku czes$¢ stanowi oplate za ryzyko, a jej wysokos¢ zalezy od aktualnego
prawdopodobienstwa $mierci danego ubezpieczonego i ewentualnej sumy, ktora zaklad
ubezpieczen musi wyplaci¢ z tego funduszu (sumy na ryzyku). Poszczegdlni ubezpieczeni
nie maja do tego funduszu zadnych praw, z wyjatkiem prawa do $wiadczenia z powodu
$mierci. Z kolei indywidualna czes¢ inwestycyjna funduszu wechodzi w sktad ogolnego fun-
duszu inwestycyjnego, przez co kazdy z ubezpieczonych ma na biezaco wyliczany w nim
udzial, ktéry stanowi jego wlasno$¢. Jednak ryzyko finansowe zawsze ponosi ubezpiecza-
jacy. Oznacza to, ze w przypadku gdy fundusz inwestycyjny nie bedzie rést w zafozonym
tempie lub obnizy swoja wartos¢ w zwiazku ze spadkiem na przyktad kurséw papierow war-
tosciowych w jakie zostal ulokowany, konsekwencja tego jest obnizenie stanu posiadania
ubezpieczajacego, tym bardziej, ze zaklad ubezpieczen nie gwarantuje zadnego dochodu,
a za to daje mozliwo$¢ decydowania ubezpieczajacemu o sposobie inwestowania w ramach
zaproponowanych metod/modeli. Moga one dotyczy¢ inwestowania w fundusze o réznym
stopniu ryzyka — bezpiecznych, zréwnowazonych, agresywnych, ponadto ubezpieczajacy
moze tworzy¢ wlasng strukture tych inwestycji przez podzial procentowy swych $rodkow

¥ E. Stroinski, Ubezpieczenia na zycie. Teoria i praktyka, Poltext, Warszawa 2003, s. 11.
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miedzy te fundusze. Ubezpieczajacy moze tez zmienia¢ wysokos¢ sumy ubezpieczenia, zde-
cydowac si¢ na wplaty doraznych skladek, podwyzszac skladke stafa. Najbardziej popularne
ubezpieczenie z funduszem kapitalowym w Polsce obejmuje dwie podstawowe konstrukcje
sktadkowo-ubezpieczeniowe:

- ubezpieczenie uniwersalne — ochrona maksymalna,
- ubezpieczenie uniwersalne — ochrona zycia.

Ubezpieczenie z ochrong maksymalna ma przede wszystkim na celu zagwarantowanie
wysokiego $wiadczenia w razie $mierci ubezpieczonego. W ubezpieczeniu tym wieksza
czes¢ skladki jest przeznaczona na ubezpieczenie ryzyka $mierci (ze wzgledu na wysoka
sume ubezpieczenia), natomiast mniejsza stanowi skladke oszczednosciowa, w zwiazku
z czym w razie zakoniczenia umowy, np. po dozyciu do wieku 60 lub 65 lat, otrzymana war-
tos¢ polisy w malym stopniu zabezpiecza utrzymanie na wzglednie wysokim poziomie
standardu zycia w przypadku zaprzestania pracy. Jest to ubezpieczenie zblizone do ubez-
pieczenia na wypadek $mierci, z niewielkim tylko elementem ubezpieczenia na dozycie.
W przypadku natomiast ubezpieczenia z ochrong zycia wystepuje wysokie swiadczenie
finansowe w razie dozycia okreslonego wieku, i nizsze w przypadku $mierci ubezpieczo-
nego (cho¢ w dtuzszym okresie czasu réwniez to swiadczenie moze by¢ wysokie ze wzgledu
na mozliwa wysoka wartos¢ polisy (powyzej sumy ubezpieczenia). Otrzymana wartos¢ po-
lisy powinna zabezpieczy¢ utrzymanie wysokiego standardu zycia osobom w podesztym
wieku dzieki jednorazowemu $wiadczeniu, lub — po zmianie dyspozycji — $wiadczeniu
rentowemu. Jest to wiec ubezpieczenie odpowiadajace ubezpieczeniu mieszanemu o réznej
proporcji $wiadczenia na wypadek $mierci i w razie dozycia. W chwili gdy wartos¢ polisy
osiagnie wysoko$¢ sumy ubezpieczenia, to wartos¢ tej polisy bedzie rosta znacznie szybciej
i stale, gdyz konto ubezpieczajacego nie jest juz obciazone zadna opfata za ryzyko, bowiem
suma ubezpieczenia odpowiadajaca ryzyku, od ktorej optate taka sie pobiera, jest réwna
zero.

Jedna z wersji ubezpieczenia na zycie z funduszem kapitalowym jest ubezpieczenie eme-
rytalno-rentowe, ktére mozna scharakteryzowac nastepujaco®:

- ustalany jest termin okresu ubezpieczenia (na przyklad na czas przejscia na emeryture
w wieku 60-65 lat), po ktérym nastepuje wyplata $wiadczenia,

- $wiadczenie jest kalkulowane na podstawie zgromadzonego kapitalu (warto$¢ polisy)
i ubezpieczony otrzymuje informacje o wysokosci kapitatu, a tym samym o wysokosci
renty po dozyciu okreslonego w umowie wieku, gdyz dopiero wtedy zaklad zna wyso-
kos¢ zgromadzonego kapitatu,

- $wiadczenie wyplacane jest wedtug Zyczenia ubezpieczonego, tzn. w formie jednora-
zowej lub w formie renty pewnej terminowej, renty zyciowej gwarantowanej otrzymy-
wanej przez ustalony okres (np. przez 10 lat), renty zyciowej ograniczonej do pewnego
wieku ubezpieczonego (np. 80 lat), renty zyciowej platnej do korica zycia,

- zminimalizowany jest element ryzyka — wypfata $wiadczenia z powodu $mierci w okre-
sie ubezpieczenia réwna si¢ wysokosci wartosci polisy,

" E. Stroinski, Ubezpieczenia na zycie. Teoria i praktyka, Poltext, Warszawa 2003, s. 179-180.
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O poziomie i zakresie elastycznosci oferty ubezpieczenia na zycie z funduszem kapi-
talowym z punktu widzenia aspektow emerytalno-rentowych decyduje przede wszystkim
mozliwo$¢ przeprowadzenia zmian w okresie ubezpieczenia na zyczenie ubezpieczajacego.
W czasie trwania umowy ubezpieczajacemu przystuguje prawo do nastepujacych zmian*:
- zmiany raz do roku sumy ubezpieczenia (lub w kazdym czasie w wyjatkowych sytu-

acjach — zawarcie zwigzku malzenskiego, urodzenie si¢ lub adopcja dziecka, itd.),

- zmiany czestotliwoéci oplacania skfadki w ramach zwyklych okresow platnosci (mie-
siecznych, kwartalnych, potrocznych, rocznych),

- podniesienie wysokosci sktadki podstawowej w kazdej dowolnej chwili,

- obnizenie wysokosci sktadki podstawowej w kazdej dowolnej chwili (jednak nie weze-
$niej niz po ustalonym w umowie okresie (zwykle 2-3 lata) i przy utrzymaniu okreslo-
nego minimum sktadki),

- mozliwosci zawieszenia opfacania sktadek regularnych (zwykle na 12 lub 24 miesiace),

- dokupienia lub rezygnacji z uméw dodatkowych ubezpieczenia,

- zmiany ubezpieczenia na bezsktadkowe poczawszy od drugiej lub trzeciej rocznicy wy-
kupu polisy ubezpieczeniowej,

- prawo do catkowitego lub czesciowego (do 90%) wykupu wartosci polisy przed termi-
nem zakonczenia umowy ubezpieczenia,

- mozliwo$¢ wyboru oferowanych przez dany zaklad ubezpieczen funduszy kapitato-
wych (inwestycyjnych) oraz podzialu srodkow miedzy fundusze.

Od roku 2017 nie tylko spada liczba polis (tabela 3.5.1), ale takze sktadka przypisana
brutto oraz $wiadczenia wyplacone brutto. Nie przeklada si¢ wiec coraz wigksze w ostatnich
latach zaufanie do zaktadow ubezpieczen na zycie na wzrost liczby zawieranych ubezpie-
czen na zycie z funduszem kapitatowym.

Tabela 3.5.1.

Podstawowe dane rynkowe ubezpieczenia na zycie z funduszem kapitalowym w latach 2017-2019
(grupa 3, Dzial I: Ubezpieczenia na zycie)

Wyszczegolnienie 2017 2018 2019
Liczba polis (szt.) 2829435 2660 330 2416761
Skladka przypisana brutto (tys. z}) 11284 555 7928381 6830116
Liczba wyplat (szt.) 1192591 1228428 1092 358

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie: Komisja Nadzoru Finansowego, www.knf.gov.pl/publika-
cje-i-opracowania/dane-statystyczne/rynek-ubezpieczeniowy, data: 25/10/2020

Oprécz ubezpieczenia na zycie z funduszem kapitalowym, mozna wybra¢ inne formy
emerytalnego zabezpieczenia finansowego na przysztosé:

- ubezpieczenie renty dozywotniej (zwlaszcza gdy ubezpieczony zakltada dtugi okres zycia
i jednorazowe swiadczenie mogloby nie wystarczy¢ do konca zycia),

I E. Stroinski, Ubezpieczenia na zycie..., s. 180.
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- ubezpieczenie na wypadek $mierci i dozycie,

- ubezpieczenie na dozycie okreslonego wieku ($wiadczenie jest platne w okreslonym

czasie),
- ubezpieczenie z obnizajacy si¢ suma ubezpieczenia,
- rozne rodzaje ubezpieczenia zaopatrzenia dzieci w formie tzw. ubezpieczenia

posagowego.

Wszystkie te rodzaje ubezpieczen maja na celu zagwarantowanie lepszych warunkéw
w trudniejszych okresach zycia kosztem skfadki ptaconej w czasie lepszej sytuacji material-
nej. Podstawowym celem ubezpieczen rentowych jest zabezpieczenie materialne staroéci,
a doktadniej tych wszystkich okreséw w zyciu czlowieka, gdy jest on pozbawiony dochoddw
lub sa one niewystarczajace, albo gdy wzrastaja potrzeby. Ryzykiem ubezpieczenia rento-
wego jest zycie czlowieka (w przeciwienstwie do ubezpieczenia na zycie, gdzie ryzykiem jest
$mierc), w zwigzku z czym gléwnym beneficjentem ubezpieczenia jest osoba ubezpieczona,
a nie osoby trzecie. Ubezpieczenie rentowe jest pewnym rodzajem oszczedzania i stopnio-
wego korzystania z tych zaoszczedzonych pieniedzy w latach pdzniejszych. Dominujace
znaczenie maja renty zyciowe, tj. renty wyplacane do konca zycia (dozywotne). Ubezpiecze-
nie renty zyciowej ma charakter ubezpieczenia na dozycie w pierwszym etapie sktadkowym,
gdy nastepuje budowanie kapitalu i okres ten trwa do chwili rozpoczecia wyplaty renty.
W drugim etapie nastepuje wewnetrzny zakup renty za ten kapital i zaktad ubezpieczen roz-
poczyna wyplate renty (wystepuje wéwczas tzw. ubezpieczenie bezskladkowe, tzn. zaklad
ubezpieczen zapewnia wyplate renty zyciowej do konca zycia ubezpieczonego bez dalszego
placenia przez niego skladki ubezpieczeniowej). Zaklad ubezpieczen nie ma tez oczywiscie
wiedzy na temat dlugosci zycia ubezpieczonego, oraz czy suma wplaconych skladek ubez-
pieczeniowych (rent) bedzie wyzsza czy nizsza od sumarycznej wartosci wyplaconych rent
ubezpieczonemu, natomiast sam ubezpieczony zawsze moze je poréwnaé do mozliwych
korzysci jakie uzyskatby w banku z lokowania srodkow w wysokosci wplat (rent) wptaco-
nych do zaktadu ubezpieczen i w ten sposob oceni¢ ich efektywnos¢). W ubezpieczeniu
rentowym $mierc ubezpieczonego powoduje zaprzestanie wyplate $wiadczenia. Szczegolne
znaczenie dla ubezpieczajacych ma ubezpieczenie renty zyciowej z odroczona platnoscia,
gdyz jest to forma oszczedzania, w ktorej kapital ubezpieczajacego jest przez dlugi okres in-
westowany przez zaklad ubezpieczen, co powoduje, ze skladka jest wzglednie niska w po-
réwnaniu z wysokoscia wyplacanej renty. W ubezpieczeniu tym wplacony kapitat nie jest
zamrozony i moze by¢ wycofany przez ubezpieczajacego wraz z odsetkami, po odliczeniu
kosztow administracyjnych, ale tylko przed rozpoczeciem platnosci renty. Po rozpoczeciu
platnosci obie strony (ubezpieczajacy i zaklad ubezpieczen) ponosza ryzyko wynikajace
z krétszego lub dluzszego okresu zycia ubezpieczonego. Jedynie w przypadku ubezpieczen
rentowych zyciowych z gwarantowanym okresem platnosci istnieje mozliwos¢ wycofania
tej czesci kapitatu, ktora odpowiada platnosciom renty w okresie gwarantowanym, gdyz ta
cze$¢ renty niezaleznie od zrealizowania sie ryzyka $mierci bylaby na pewno wyplacona. Ta
grupa ubezpieczen charakteryzuje si¢ najmniejsza liczba zawieranych polis w dziale I ubez-
pieczen na zycie (tabela 3.5.2).
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Tabela 3.5.2.

Podstawowe dane rynkowe ubezpieczenia rentowego w latach 2017-2019 (grupa 4, Dzial I
Ubezpieczenia na zycie)

Wyszczegolnienie 2017 2018 2019
Liczba polis (szt.) 44359 45580 45731
Skladka przypisana brutto (tys. z}) 135375 138 966 144960
Liczba wyplat (szt.) 29 854 31781 29 809

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: Komisja Nadzoru Finansowego, www.knf.gov.pl/publika-
cje-i-opracowania/dane-statystyczne/rynek-ubezpieczeniowy, data dostepu: 25/10/2020

Ubezpieczenia na wypadek smierci i dozycie jest ubezpieczeniem mieszanym, w ktorym
wykorzystuje si¢ element oszczedno$ciowy. Celem ubezpieczenia jest utrzymanie standardu
zycia rodziny po $mierci jednego z jej czlonkéw, a ponadto w razie dozycia okreslonego
wieku, w ktérym zarobki tego czlonka rodziny raptownie maleja lub calkowicie zanikna,
pozwoli to na utrzymanie standardu zycia réwniez w okresie starosci (emerytalnym) i ogra-
niczonych dochodéw. Ubezpieczenie jest polaczeniem ubezpieczenia terminowego na zy-
cie (inaczej ubezpieczenia na wypadek $mierci) oraz ubezpieczenia na dozycie, przy ktorym
$wiadczenie wyplacane jest jedynie w razie dozycia okreslonego wieku. Lacznie ubezpie-
czenie na wypadek $mierci i na dozycie gwarantuje ubezpieczenie w kazdym przypadku,
zaréwno w razie $mierci w okresie ubezpieczenia, jak i przezycia okresu ubezpieczenia.
W ubezpieczeniu tym ustala si¢ okres ubezpieczenia, po ktérym — jezeli ubezpieczony
zyje — otrzymuje $wiadczenie (kapitat) w wysokosci sumy ubezpieczenia. Praktycznie rzecz
biorac jest to warto$¢ wplaconej sktadki netto za ubezpieczenie na dozycie plus oprocento-
wanie tej skladki. Jezeli jednak ubezpieczony umrze w okresie ubezpieczenia, uposazony
otrzymuje swiadczenie w tej samej wysokosci (lub innej w zaleznosci od przyjetego wa-
riantu), ale biorac pod uwage jego wezesniejsza wyplate, to przy tej samej wartosci nomi-
nalnej warto$¢ realna tego $wiadczenia jest wyzsza. Okres ubezpieczenia jest na ogét dtugi
i wynosi nie mniej niz 10 lat (przewaznie 10-20 lat), co pozwala na ustalenie wysokiej sumy
ubezpieczenia przy rozsadnej wysokosci sktadki. Ubezpieczenie najczeéciej jest zawierane
przez osoby w srednim wieku i trwa do wieku emerytalnego lub weze$niej. Ubezpieczenie
na wypadek $mierci i dozycie jest oferowane w roznych wariantach:

- bez udziatu w zysku,
- zudzialem w zysku,

- jako niskokosztowa polisa na wypadek $mierci i dozycie zwiazane ze splata kredytu
hipotecznego,

- rozny stosunek wyplaty w przypadku $mierci i w przypadku dozycia,
- zczedciowa wyplata kapitalu w okresie ubezpieczenia,

- zgwarantowang wyplata po okresie ubezpieczenia,

- jako ubezpieczenie uelastycznione,

- ubezpieczenie oszczednosci.
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Ubezpieczenie na wypadek $smierci i dozycie bez udzialu w zysku jest obecnie rzadko
stosowane, czestszym wariantem jest ubezpieczenie z udzialem w zysku, szczegdlnie w sy-
tuacji, gdy roznica miedzy faktycznym zyskiem z kapitatu a techniczna stopa oprocentowa-
nia jest mafa. Wykorzystuje si¢ tu mechanizm réwnoleglej waloryzacji skladki wplacanej
(rezerwy matematycznej) oraz sumy ubezpieczenia, w efekcie wartos¢ nominalna polisy
ubezpieczeniowej rosnie w czasie. Moze to mie¢ zastosowanie w ubezpieczeniu kredytu hi-
potecznego, gdzie ubezpieczenia z udzialem w zysku moze by¢ uzupelione terminowym
ubezpieczeniem na wypadek $mierci z obnizajaca sie suma ubezpieczenia do zera, gdy po-
lisa z udzialem w zysku osiagnie sume ubezpieczenia wystarczajaca do splaty kredytu. Polisa
hipoteczna jest wigc polaczeniem umowy ubezpieczenia z udzialem w zysku (z gwaran-
towang sumg ubezpieczenia nizsza niz kwota kredytu hipotecznego, lecz z przewidywana
wartoscia w terminie pfatnosci co najmniej taka jak warto$¢ kredytu) oraz malejacej umowy
terminowej. W umowie ubezpieczenia na wypadek $mierci i dozycia suma ubezpieczenia
wyplacana w razie $mierci i w razie dozycia jest jednakowa (pomijajac mozliwos¢ udziatu
w zysku lub innych form rewaloryzacji w okresie ubezpieczenia). Mozliwe jest jednak za-
warcie ubezpieczenia mieszanego, na przyklad w razie $mierci ubezpieczonego w okresie
trwania umowy $wiadczenie jest wyplacana w 100% sumy ubezpieczenia, a w razie dozycia
do konca umowy 200% sumy ubezpieczenia (tzw. wariant 1:2), lub alternatywny wariant,
czyli w razie $mierci 50% sumy ubezpieczenia, a w razie dozycia 100% sumy ubezpieczenia.
Wazna tu jest relacja miedzy $wiadczeniami, ktéra w obu przypadkach wynosi 1:2. Ubez-
pieczenie wedlug tego wariantu ktadzie wigkszy nacisk na zabezpieczenie staroéci (okresu
emerytalnego) osoby ubezpieczonej. Niektore zaklady ubezpieczen oferuja ubezpieczenie
mieszane w wariancie 1:3, ktory jeszcze w wickszym stopniu zaspakaja finansowe potrzeby
osoby ubezpieczonej w pdzniejszym okresie jej zycia. W ubezpieczeniu na wypadek $mierci
i dozycia wystepuje tez kolejny wariant ubezpieczenia, czyli wariant z cze$ciowa wyplata
kapitalu w trakcie okresu ubezpieczenia, dzigki czemu nastepuje stopniowe obnizenie sumy
ubezpieczenia, co jednak jest z reguly rekompensowane udzialem w zysku i rewaloryzacja
sumy ubezpieczenia. Nastepny wariant ubezpieczenia na wypadek $mierci i dozycia doty-
czy gwarantowanej wyplaty kapitatu po zakonczeniu ubezpieczenia, nawet w przypadku
$mierci ubezpieczonego. W wariancie tym zaklad ubezpieczen placi zawsze po zakonczeniu
okresu ubezpieczenia sume ubezpieczenia, a w razie smierci ubezpieczonego dodatkowo
$wiadczenie w wysokos$ci 50% sumy ubezpieczenia, ktora otrzymuje uposazony, a po za-
konczeniu okresu ubezpieczenia dodatkowo 100% sumy ubezpieczenia. Ten wariant ubez-
pieczenia jeszcze wickszy nacisk kladzie na czynnik oszczedno$ciowy ubezpieczenia, co
odpowiada ogdlnej tendencji rozwoju ubezpieczen na zycie. Kolejny wariant ubezpieczenia
na wypadek $mierci i dozycia dotyczy uelastycznienia oferty i polega na braku koniecznosci
ustalania kolejnego okresu ubezpieczenia po zakonczeniu poczatkowego okresu ubezpie-
czenia, co ma szczegblne znaczenie dla 0sob o nieregularnych zarobkach. Ponadto elastycz-
nos¢ zwigzana jest z mozliwoscia ustalenia terminu pobrania kapitalu w czasie, gdy wartos¢
jednostek uczestnictwa jest stosunkowo wysoka, oraz unikniecia konieczno$ci pobrania ka-
pitatu, gdy jest stosunkowo niska. Ostatni wariant ubezpieczenia na wypadek $mierci i do-
zycia dotyczy ubezpieczenia oszczednosci, ktdre zapewnia wyplate $wiadczenia na wypadek
$mierci oszczedzajacego w wysokosci proporcjonalnej do sumy oszczednosci zgromadzo-
nych w banku. Im wyzsza jest suma oszczednosci, tym wyzsze $wiadczenie w razie $mierci
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ubezpieczonego wiasciciela oszczednosci. Jest to ubezpieczenie wazne dla rodziny (uposa-
zonego) ubezpieczonego, gdyz w razie jego $mierci otrzyma ona (on) w formie swiadczenia
podwojona wartos¢ oszczednosci.

Ubezpieczenie na dozycie okreslonego wieku moze by¢ traktowane jako kolejna forma
zabezpieczenia emerytalnego z uwagi na jego oszczednosciowy charakter. Ustala sie termin
ubezpieczenia oraz sume ubezpieczenia, a ubezpieczony — stosownie do wieku i do tej
sumy ubezpieczenia — oplaca regularna skladke w ciagu okresu ubezpieczenia. Zakoncze-
nie okresu ubezpieczenia ustala si¢ na ogol na schylek aktywnosci zawodowej (lub weze-
$niej), czyli na okres gdy nastepuje znaczacy spadek dochoddw. Po dozyciu konca okresu
ubezpieczenia wyplacane jest $wiadczenie w wysokosci sumy ubezpieczenia, ewentualnie
podwyzszonej w okresie ubezpieczenia z zwiazku z udzialem w zysku. Ubezpieczenie moze
by¢ wykupione lub zamienione na bezsktadkowe. W ubezpieczeniu tym cata sktadka netto
jest inwestowana przez zaklad ubezpieczen, gdyz w ciagu okresu ubezpieczenia zaklad
ubezpieczen nie wyplaca zadnych swiadczen. Oszczedzanie rézni sie od wkladow banko-
wych tym, ze w razie $mierci ubezpieczonego ubezpieczenie ustaje, a wplacone do ubez-
pieczyciela pieniadze przepadaja wraz z odsetkami, co nie dzieje si¢ w przypadku wplaty
do banku, gdyz srodki te moze przeja¢ spadkobierca. W przypadku dozycia konca okresu
ubezpieczenia osoba ubezpieczona zyskuje na odsetkach z kapitatu okoto 45% wiecej anizeli
zapewnia w tym samym czasie bank, gdyz na przyklad w okresie ubezpieczenia na dozycie
do wieku 65 lat w grupie 10000 mezczyzn ubezpieczonych w wieku 55 lat, nie dozywa na-
stepnego roku statystycznie okoto 173 mezczyzn, kolejnego roku 183, trzeciego roku 194,
ado 10 roku ubezpieczenia w sumie az 1978 W efekcie pieniadze oséb ktdre nie przezyly
zasilaja fundusz osdb, ktére przezyly, co sprawia, ze fundusz przypadajacy na 1 osobe Zyjaca
ro$nie do$¢ szybko. W pierwszym roku (przy technicznej stopie procentowej rownej 5%)
wzrosnie 0 22,1% kwoty wyjsciowej, w drugim o 34,43%, w trzecim o 41,70%, a w roku 10
0 46,64%. W tym samym czasie przy oprocentowaniu 5% w banku mozna uzyska¢ wzrost
0 32,1%. Réznica miedzy tymi wartosciami stanowi dodatkowy dochdd o0sob ubezpieczo-
nych, ktéry moze by¢ traktowany jako premia za dozycie. Jest to szczegolnie wazne dla osob,
ktére mniejsza wage przywiazuja do pieniedzy wyplaconych uprawnionym po ich $mierci,
a bardziej na wysoko$¢ swiadczenia dla siebie po dozyciu konica okresu ubezpieczenia. Jako
walor ubezpieczenia wymienia si¢ réwniez istnienie pewnego rodzaju przymusu wplaca-
nia skladek ubezpieczeniowych, podczas gdy o wptatach do banku tatwiej zapomnie¢, po-
nadto tatwiej tez je wybrac. Kolejnag korzyscia tego ubezpieczenia jest mozliwos¢ dotaczenia
ryzyka $mierci na dowolna sume ubezpieczenia, jak rowniez mozliwos¢ dofaczenia ryzyk
dodatkowych, na przyklad ubezpieczenia od NNW oraz ubezpieczen chorobowych. Do
srodkéw zgromadzonych w ramach polisy na dozycie — podobnie jak do innych ubezpie-
czen na zycie — ma dostep tylko ubezpieczony, nie maja wiec dostepu wierzyciele, np. ko-
mornik, urzad skarbowy; itd.

Nastepnym rodzajem ubezpieczenia wykazujacym walor zabezpieczenia rodziny
na wypadek $mierci ubezpieczonego jest ubezpieczenie z obnizajaca si¢ suma ubezpie-
czenia. W ubezpieczeniu tym zaklad ubezpieczen placi uposazonemu (rodzinie) w razie
$mierci ubezpieczonego rente okresowa. Ubezpieczajacy okredla termin na jaki zawarte

2 E. Stroinski, Ubezpieczenia na zycie. Teoria i praktyka, Poltext, Warszawa 2003, s. 123.
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jest ubezpieczenie oraz wysokos¢ renty. Celem ubezpieczenia jest zapewnienie statych do-
choddéw rodzinie w formie renty na wypadek $§mierci ubezpieczonego (i pozbawienia w ten
sposdb normalnych dochoddw jego rodziny). Renta bedzie wyptacana w ratach rocznych
przez okres ubezpieczenia po $mierci ubezpieczonego, czyli jesli umowa jest zawarta na 20
lat, a $mier¢ nastapita juz w pierwszym roku ubezpieczenia, rodzinna (uposazony) otrzyma
od razu 20 rocznych rent i kazda w wysoko$ci sumy ubezpieczenia, natomiast jesli $mier¢
ubezpieczonego nastapita w ostatnim roku ubezpieczenia, wyplacona bedzie tylko jedna
renta w wysokosci sumy ubezpieczenia. Oznacza to ubezpieczenie z obnizajaca sie suma
ubezpieczenia. Ubezpieczenie to jest zalecane nie tylko w sytuacji, gdy jest wymagane po-
krycie straconych dochoddw po $mierci osoby utrzymujacej rodzine, ale takze w sytuacji
koniecznosci sptaty zobowigzan istniejacych w chwili $mierci ubezpieczonego.

Kolejnym rodzajem ubezpieczenia wykazujacym cechy finansowego zabezpieczenia sie
rodziny w zwiazku z mozliwym wypadkiem ubezpieczeniowym jest ubezpieczenia posa-
gowe. Zwiazane jest ono z okolicznoscia zwigkszonych wydatkéw wynikajacych z przysztych
mozliwosci ksztalcenia sie dzieci. Dotyczy to nie tylko ksztalcenia na studiach wyzszych,
czy tez w ramach innej nauki zdobycia zawodu, ale takze rozpoczecia samodzielnego zycia
po zawarciu zwiagzku malzenskiego i koniecznosci na przyklad zakupu mieszkania. Cel ten
moze by¢ rozszerzony o ubezpieczenie renty na wypadek $mierci ubezpieczonego (zaopa-
trujacego, uposazajacego), albo o ryzyka dodatkowe zwiazane z wypadkami i chorobami.
Ubezpieczenie posagowe polega na tym, iz osoba ubezpieczajaca, czyli zaopatrujaca (upo-
sazajaca), zawiera odpowiednia umowe ubezpieczenia, w ktorej zobowiazuje sie optacac
sktadke. Sktadka w okresie ubezpieczenia ptacona jest przewaznie miesiecznie, ale jest tez
mozliwo$¢ oplaty kwartalnej, rocznej, a nawet jednorazowej, gdy osoba ubezpieczajaca jest
w starszym wieku i przed koncem okresu ubezpieczenia przekroczytaby 65 lat. Osoba upo-
sazona jest dziecko i w razie jego $mierci ubezpieczenie wygasa, gdyz traci bowiem swoj
cel pomocy finansowej w okresie rozpoczecia dorostego zycia (chyba ze jest jeszcze inne
dziecko, na ktére mozna przenies¢ ubezpieczenie). W ramach standardowego zakresu ubez-
pieczenia ewentualna $mier¢ dziecka powoduje nie tylko przerwanie ubezpieczenia, ale
takze zwrot wplaconej sktadki ubezpieczeniowej (po odliczeniu kosztéw ubezpieczenia),
albo wyplacenie wartosci wykupu polisy (jesli jest to warto$¢ wyzsza niz suma wplaconych
sktadek). Osoba ubezpieczona jest z zasady osoba ubezpieczajaca i w razie jej $mierci naste-
puje zaprzestanie oplacanie sktadki (cho¢ teoretycznie moze te oplaty przejaé inna osoba),
co prowadzi do przeksztalcenia ubezpieczenia posagowego w ubezpieczenie bezskfadkowe
z odpowiednio zredukowana suma ubezpieczenia (lub z niezredukowana z suma ubezpie-
czenie w przypadku ubezpieczenia zaopatrzenia dzieci bez renty, lub z renta, gdyz wéwczas
ubezpieczenie takie nastawione jest glownie na gromadzenie kapitatu dla dziecka, a element
ubezpieczeniowy dotyczy ryzyka nieptacenia sktadki przez osoby ktore zmarly w okresie
ubezpieczenia). W przypadku ubezpieczenia dzieci z renta wystepuje nie tylko ubezpie-
czeniowe gromadzenie kapitatu ulatwiajacego rozpoczecie dorostego zycia przez dziecko,
ale takze zabezpieczenia dziecka na wypadek smierci osoby utrzymujacej dziecko, azeby
w ten sposob zapewni¢ pewien poziom warunkéw do zycia w okresie ubezpieczenia i utfa-
twi¢ dziecku dotrwanie do okresu, w ktorym stanie si¢ samodzielne i bedzie wykorzystywac
jako osoba uposazona wyptacony kapital z ubezpieczenia posagowego. Renta dla dziecka
jest okreslana jako procent sumy ubezpieczenia (najczesciej 2-4%) i w razie Smierci ubez-
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pieczonego (zaopatrujacego) jest wyplacana miesiecznie do konca okresu ubezpieczenia.
W ubezpieczeniu z renta réwniez uposazone dziecko staje sie ubezpieczonym, gdyz ryzyko
ubezpieczenia realizuje sie nie tylko w zwigzku ze $miercig zaopatrujacego (uposazajacego)
i jednoczesnie nastepuje zwolnienie ze skfadki oraz wyplata renty w okresie ubezpieczenia
(przy ubezpieczenia zabezpieczenia dzieci z renta), ale rowniez w zwiazku z inwalidztwem
uposazonego dziecka, co powoduje przedtuzenie okresu wyplaty renty do korica zycia upo-
sazonego dziecka. Zasadniczym ryzykiem pozostaje jednak $mier¢ zaopatrujacego (uposa-
zajacego), co prowadzi do zaprzestania placenia skladek ubezpieczeniowych lub wyplaty
renty w okresie ubezpieczenia. Odmiang ubezpieczenia zaopatrzenia dzieci z renta jest
ubezpieczenie na dwa zycia, na ogol na zycie obojga rodzicow. W ubezpieczeniu tym ubez-
pieczonymi sa oboje rodzice, w zwiazku z czym*:

- zwolnienie z oplaty skladki nastepuje niezaleznie od tego, ktéry z rodzicow umrze,

- renta jest wyplacana niezaleznie od tego, ktory z rodzicéw umrze, a w razie $mierci
obojga rodzicow jednoczesnie lub w innym czasie renta zostaje zwickszona nawet 0 50%,

- wrazie $mierci obojga rodzicow (jednoczesnie lub w innym czasie) renta zostaje zwiek-
szona (przewaznie 0 50%).

Wyplata sumy ubezpieczenia z udzialem w zysku uposazonemu dziecku nastepuje
po okresie ubezpieczenia. Gdy dziecko umrze w okresie ubezpieczenia, nastepuje likwidacja
ubezpieczenia oraz zwrot skladki (lub warto$ci wykupu z udziatem w zysku, jesli jest to war-
to$¢ wyzsza niz suma ubezpieczenia). Ubezpieczenia posagowe sa druga grupa (po ubezpie-
czeniach rentowych) z najmniejsza liczbg zawieranych polis w dziale I ubezpieczen na zycie
(tabela 3.5.3).

Tabela 3.5.3.

Podstawowe dane rynkowe ubezpieczenia posagowego w latach 2017-2019 (grupa 2, Dzial I:
Ubezpieczenia na zycie)

Wyszczegolnienie 2017 2018 2019
Liczba polis (szt.) 93232 87524 85959
Skladka przypisana brutto (tys. z}) 111978 110000 109779
Liczba wyplat (szt.) 12038 11266 11 068

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: Komisja Nadzoru Finansowego, www.knf.gov.pl/publika-
cje-i-opracowania/dane-statystyczne/rynek-ubezpieczeniowy, data dostepu: 25/10/2020

Podsumowujac, podstawowym celem ubezpieczenia posagowego jest dostarczanie
dzieciom $rodkow finansowych w okresie, gdy pomoc taka jest szczegolnie potrzebna,
a wiec w okresie nauki, zwlaszcza na studiach wyzszych, ale takze po rozpoczeciu samo-
dzielnego zycia, co wiaze si¢ na 0gol z zawarciem malzenistwa. W okresie tym jest wyplacany
kapital w postaci sumy ubezpieczenia z udzialem w zysku w formie jednorazowej wyplaty
badz wyplat ratalnych, dostosowanych do ponoszonych optat (kosztow) w ciagu pewnego
okresu. Gromadzenie kapitalu jest zagwarantowane réwniez po $mierci ubezpieczonego

 E. Stroinski, Ubezpieczenia na zycie. Teoria i praktyka, Poltext, Warszawa 2003, s. 151.

135


http://www.knf.gov.pl/publikacje-i-opracowania/dane-statystyczne/rynek-ubezpieczeniowy
http://www.knf.gov.pl/publikacje-i-opracowania/dane-statystyczne/rynek-ubezpieczeniowy

Ubezpieczenia na zycie i inne rozwigzania emerytalne w ramach trzeciego filaru

(uposazajacego), gdyz immanentng cecha tego ubezpieczenia jest wlasnie ubezpieczenie
ryzyka $mierci ubezpieczonego, w wyniku czego nastepuje oczywiste zwolnienie z koniecz-
nosci oplacania skfadki, ale ubezpieczenie trwa nadal. Kolejna korzyscia jest mozliwos¢ ro-
szerzenia $wiadczenia zwigzanego ze $miercig ubezpieczonego (uposazajacego) i wyplate
z tego tytutu renty, ktéra utatwia dziecku dozycie do konca okresu ubezpieczenia, kiedy to
kapital zostanie mu wypfacony (suma ubezpieczenia plus udzial w zysku). Renta ta moze
by¢ przedtuzona do konca zycia dziecka, jesli stanie sie ono inwalida w stopniu uniemozli-
wiajacym mozliwoéci zarobkowania i samodzielnej egzystencji w wyniku nieszczesliwego
wypadku. Ponadto ubezpieczony (uposazajacy) moze by¢ zwolniony z oplaty skladek row-
niez w razie jego niezdolnosci do pracy, a jesli niezdolnos¢ ta zwiazana jest jednoczesnie
z koniecznoscia opieki nad nig przez osobe trzecia, rodzina tego ubezpieczonego zostaje
obcigzona dodatkowymi kosztami, co jeszcze bardziej komplikuje ewentualna przyszta jego
zdolno$¢ do ponownego optacania skfadek za ubezpieczenie posagowe.
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Rynek ustug ubezpieczeniowych jest jednym z najszybciej rozwijajacych si¢ rynkéw w ca-
tej gospodarce. Zmiany w nim zachodzace zwiazane sa nie tylko z pojawianiem si¢ coraz
to nowych produktéw ubezpieczeniowych, ale takze ze wzgledu na zmieniajace sie wyma-
gania i potrzeby konsumentéw. Cho¢ w przypadku ubezpieczenia podstawowa wartoscia
dla klienta zawsze pozostaje ochrona ubezpieczeniowa, to jednak coraz bardziej wazna jest
tez nadbudowa produktu ubezpieczeniowego, ktéra tworzy wartos¢ dodana dla klienta

i zwigksza atrakcyjnos¢ tego produktu. Wsrdd czynnikéw tej nadbudowy mozna wymienic

jakos¢ ustug, renome zakladu ubezpieczen, fatwos¢ kontaktu z pracownikami, otwartos¢

zakladu ubezpieczen na potrzeby klienta, rabaty, nagrody opusty za lojalno$¢, opinia ro-
dziny i znajomych o zakladzie ubezpieczen, oferowanie przez zaklad ubezpieczen produk-
tow ubezpieczeniowych umozliwiajacych realizacje dodatkowych planow emerytalnych.

Aby zakfad ubezpieczen madgt sprosta¢ tym wymaganiom, musi postugiwac sie w swoim

zarzadzaniu specyficzna wiedza ubezpieczeniowa. Analiza teoretyczno-poznawcza zawarta

w rozdziale pierwszym monografii przyblizyla i usystematyzowata pewne cechy wiedzy

ubezpieczeniowej:

1. zasoby wiedzy ubezpieczeniowej w zakladzie ubezpieczen pochodza z dwdéch zrodet —
wewnatrzorganizacyjnych (poprzez tworzenie wlasnych zrédet wiedzy — szkolenia,
kursy, raporty systematyczne, niestandardowe, sprawozdania roczne, itd.) oraz z otocze-
nia (pozyskiwanie wiedzy zwiazane jest z permanentnym monitorowaniem otoczenia
zakladu ubezpieczen i dotyczy zdobywania réznych informacji o konkurentach, zmien-
nych warunkéw dziatania, specyfiku rynku, nowych wymaganiach i oczekiwaniach
klientéw),

2. wiedza ubezpieczeniowa klientow zakladéw ubezpieczen wynika z checi zapewnienia
sobie lub rodzinie bezpieczenstwa finansowego przy pomocy ubezpieczenia w sytuacji,
gdy wystapi zdarzenie losowe powodujace z reguly negatywne skutki ekonomiczne,

3. aby zaklad ubezpieczent mogl finansowac straty zwiazane z zaistniatymi zdarzeniami
losowymi (ubezpieczeniowymi), musi posiada¢ m.in. wiedze na temat metod staty-
stycznych pozwalajacych uzyskiwac ilo$ciowa informacje wskazujaca na prawdopo-
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10.

11.

dobienstwo zaistnienia okreslonego zdarzenia losowego (ubezpieczeniowego), wiedze
na temat tworzenia okreslonych rodzajow rezerw techniczno-ubezpieczeniowych (sta-
nowigcych gwarancje wyplaty odszkodowan i $wiadczen), wiedze na temat obliczania
kapitalowego wymogu wyptacalnoéci i minimalnego wymogu kapitalowego,
najwicksza wiedze ubezpieczeniowa w zakladzie ubezpieczen posiadaja aktuariusz,
kierownicy najwyzszego i sredniego szczebla, oraz informatycy zarzadzajacy systemem
informatycznym obstugujacym wiele proceséw informacyjno-decyzyjnych (m.in. usta-
lania skladek ubezpieczeniowych, obstugi sprzedazy polis ubezpieczeniowych, likwida-
cji szkdd, naptywu skfadek, obstugi posrednikow, obstugi underwritingu, itd.),

wiedza na temat zarzadzania aktywami zakladu ubezpieczen wymaga znajomosci ty-
powych zagrozen tu wystepujacych, czyli m.in. zbyt duzej koncentracji na wybranych
instrumentach finansowych, niewlasciwej wyceny instrumentéw finansowych, brak
odpowiedniego zabezpieczenia wierzytelnosci, itd.,

pracownicy zakladéw ubezpieczen powinni posiada¢ wiedze z zakresu zarzadzania fi-
nansami, gdzie gléwnymi zagrozeniami sa m.in. niedostateczna wysokos¢ utworzonych
rezerw techniczno-ubezpieczeniowych, brak dostosowania cen do szkodowosci w da-
nej grupie produktéw ubezpieczeniowych,

wiedza zwigzana z zagrozeniami dotyczacymi zasobdw koncentruje si¢ glownie na spo-
sobach i metodach zarzadzania zasobami ludzkimi oraz zarzadzania informacja we
wszystkich obszarach dziatalno$ci zakladu ubezpieczen, a najwazniejszymi zagroze-
niami s3 m.in. niska produktywnos¢ pracownikow, niewlasciwy system motywacyjny,
wysoka fluktuacja personelu, itd.,

polityka lokacyjna zakladu ubezpieczen powinna opierac si¢ o wiedze dotyczaca m.in.
rodzajow instrumentow, ktdre moga by¢ wykorzystywane w konstruowaniu portfela in-
westycyjnego, dopuszczalnych limitow poszczegolnych kategorii instrumentdw w port-
felu inwestycyjnym, oczekiwanych stop zwrotu w zafozonym okresie,

zarzadzanie likwidacja szkod jest procesem ztozonym i wymagajacym wysokiej wiedzy
o naturze samych szkdd, a takze kwalifikacji techniczno-prawnych,

upowszechnianie wiedzy w zaktadzie ubezpieczen odbywa sie poprzez wykorzystanie
dwdch strategii — kodyfikacji wiedzy (wiedza zapisana w dokumentach, bazach danych,
zarzadezych systemach informatycznych, itd.) oraz personalizacji wiedzy (dzielenie sie
wiedzg, umiejetnosciami i doswiadczeniem z innymi pracownikami),

kluczem do wiedzy o znajdowaniu klientéw i ustalaniu ich potrzeb ubezpieczeniowych
jest technika sprzedazy ubezpieczen, w ktérej wykorzystuje sie cykl sprzedazy ztozony
z szesciu podstawowych etapéw — znajdowanie klientéw, nawiazanie kontaktow, ze-
branie informacji na temat potrzeb klientow, propozycja sposobu zaspokojenia potrzeb
klientow, prezentacja warunkéw i korzysci zaproponowanej formy ubezpieczenia,
utrzymywanie kontaktéw z ubezpieczonymi klientami, zdobywanie kolejnych referen-
cji (nowych kontaktéw z potencjalnymi klientami) i w konsekwencji znajdowanie na-
stepnych klientow.

Przejaw orientacji zakladu ubezpieczen na wiedze wystepuje wowczas, gdy wiedza za-

rzadza strategia zakladu, a strategia zarzadza wiedza w zakladzie. Z przedstawionych cech
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wiedzy ubezpieczeniowej wynika, ze zarzadzanie wiedza w zakladzie ubezpieczert wymaga
wsparcia wiedzy ubezpieczeniowej w stosowanych technikach informacyjnych, w jasno
okreslonych rolach i umiejetnosciach pracowniczych, oraz w wyraznie zdefiniowanej i na-
stawionej na tworzenie wiedzy kultury organizacyjne;j.

W rozdziale drugim monografii przedstawiono oczekiwania klientéw, ktorzy zajmuja
kluczowe miejsce na rynku ustug ubezpieczeniowych. Oczekiwania te wynikaja z potrzeby
otrzymania wsparcia finansowego ze strony zakladu ubezpieczen w razie poniesienia straty
(utraty mienia), uszczerbku lub utraty dochodow, lub tez potrzeby finansowej zwiazanej
z realizacja ubezpieczonego ryzyka losowego. Analiza teoretyczno-poznawcza zawarta
w rozdziale przyblizyta i usystematyzowala pewne cechy wartosci konsumenckich ustug
ubezpieczeniowych:

1. ochrona ubezpieczeniowa stanowi jedynie rdzen produktu ubezpieczeniowego, ktory
jest nadbudowany przez swiadczenia podstawowe i dodatkowe,

2. rdzeniem produktu ubezpieczeniowego jest gwarancja realnosci ubezpieczenia, czyli
pewnosci uzyskania naleznego $wiadczenia przez ubezpieczonego (zapewniaja to gwa-
rancje prawne oraz ekonomiczne zaktadu ubezpieczen),

3. wramach $wiadczen dodatkowych klient otrzymuje cztery kategorie korzysci: korzysci
odniesione do cech i wlagciwosci oferowanej ustugi, korzysci zwiazane z obstuga, korzy-
$ci wynikajace z dodatkowych udogodnien, korzysci czerpane z prestizu i zaufania do
ubezpieczyciela,

4. do dzialan tworzacych wartos¢ dla klienta nalezy m.in. prawidlowa kalkulacja skladki
ubezpieczeniowej oraz prawidlowe tworzenie rezerw techniczno-ubezpieczeniowych
(ktére odzwierciedlaja wspotmiernos¢ przychodow i rozchodéw z danego okresu ubez-
pieczenia do okresu sprawozdawczego lub obrachunkowego),

5. warto$¢ konsumencka ustugi ubezpieczeniowej jest funkcja $wiadomosci ubezpie-
czeniowej klienta, czyli wiedzy i umiejetnosci klienta, pozwalajacych mu skorzysta¢
z ochrony ubezpieczeniowej, a wiec w konsekwencji wykazac si¢ stosowna przezorno-
$cig ubezpieczeniowy,

6. cena skladki ubezpieczeniowej ma najwickszy wplyw na zachowanie si¢ klienta
w zwigzku z nabywaniem, posiadaniem i konsumowaniem ustugi ubezpieczeniowej,

7. konsumentom ustugi ubezpieczeniowej najbardziej zalezy na pewnosci i szybkosci
otrzymania odszkodowania lub swiadczenia w przypadku wystapienia szkody,

8. jakos¢ ustugi ubezpieczeniowej jest postrzegana przede wszystkim przez stopien jej
dostepnosci, profesjonalizm pracownikéw zakladu ubezpieczen, rzetelna informacje
o wybranej usludze ubezpieczeniowej, infrastrukture i wyposazenie techniczne ktére
jest uzywane w procesie $wiadczenia ustugi,

9. nawet zadowoleni klienci ze $wiadczonej ustugi ubezpieczeniowej i jednoczesnie popie-
rajacy zaklad ubezpieczen ktory te ustuge swiadczy, czesto odchodza,

10. zakres ochrony $wiadczonej ustugi ubezpieczeniowej oraz stosunek ceny do jakosci sa
najczesciej wymienianymi powodami rekomendacji zakladu ubezpieczen,

11. wartos¢ konsumencka ustugi ubezpieczeniowej wzrasta, gdy ubezpieczyciel czesto kon-
taktuje sie z konsumentem ustugi ubezpieczeniowej,
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12. coraz czgéciej konsumenci ustugi ubezpieczeniowej oczekuja kontaktu z zakladem
ubezpieczen drogg e-mailowa, czyli z wykorzystaniem poczty elektroniczne;.

Wartos¢ konsumencka ustugi ubezpieczeniowej to inaczej wartos¢ dla klienta, czyli
wszelkiego rodzaju korzysci i przyjemnosci, jakie otrzymuje i czerpie klient w zwiazku
z otrzymaniem ustugi ubezpieczeniowej w okreslonym czasie i po okreslonej cenie. Te
korzysci zwiazane sa coraz czeéciej z dodatkowymi oczekiwaniami w stosunku do ustugi
ubezpieczeniowej i dotycza gtownie sposobu obstugi klienta zarowno w trakcie ochrony
ubezpieczeniowej, jak i chwili wystapienia szkody. Dla klienta wazne sa nie tylko relacje
z pracownikami zakladu ubezpieczen, ale takze reputacja zakladu ubezpieczen.

Ubezpieczenia odgrywaja tez duza role w dodatkowych programach emerytalnych,
gdyz zawieraja w swojej konstrukeji rozwiazania pozwalajace gromadzi¢ oszczednosci
na czas emerytalny. Analiza teoretyczno-poznawcza zaprezentowana w rozdziale trzecim
monografii przyblizyla i usystematyzowata pewne uwarunkowania rozwoju dodatkowego
systemu emerytalnego oraz aspektéw emerytalnych wybranych produktow ubezpieczen
na zycie:

1. zmiany zachodzace w strukturze ludnosci powoduja, ze zwicksza sie liczba 0sob pobie-
rajacych $wiadczenie emerytalne, a jednoczesnie zmniejsza si¢ liczba oséb ptacacych
sktadki ubezpieczeniowe (pracownikow),

2. wydluzajacy sie przecietny czas trwania zycia ludzkiego oznacza, ze dtuzszy staje si¢ czas
pobierania $wiadczen emerytalnych, co przy danych zasobach kapitatowych zebranych
przez emerytéw w formie skfadek emerytalnych prowadzi do spadku srednich wartosci
emerytur,

3. bez dodatkowych planéw emerytalnych niemozliwe jest utrzymanie standardu zycia
wokresie pobierania $wiadczen emerytalnych,

4. osiagniecie pozadanego poziomu $wiadczenia emerytalnego zwiazane jest z wysokoscia
dodatkowo placonej sktadki oraz wiekiem rozpoczecia pobierania emerytury,

5. na rynku polskim istnieja obecnie cztery podstawowe dodatkowe plany emerytalne:
Pracownicze Programy Emerytalne (PPE), Indywidualne Konta Emerytalne (IKE), In-
dywidualne Konta Zabezpieczenia Emerytalnego (IKZE), Pracownicze Plany Kapita-
fowe (PPK),

6. ubezpieczenia na zycie, oprécz podstawowych celow zwiazanych z zapewnieniem oso-
bom zaleznym finansowo od ubezpieczonego okreslonego standardu zycia po jego
$mierci przez wyplate $wiadczenia ubezpieczeniowego, umozliwia tez realizacje celow
zwigzanych z akumulowaniem i pomnazaniem oszczednosci,

7. emerytalne aspekty ubezpieczen na zycie wykazuja przede wszystkim ubezpieczenia
na zycie z funduszem kapitalowym oraz ubezpieczenia rentowe, gdyz maja charakter
dlugoterminowy, a celem jest zabezpieczenie finansowe przyszfosci ubezpieczonego,

8. pewne aspekty emerytalne posiadaja takze ubezpieczenie renty dozywotniej, ubez-
pieczenie na wypadek $mierci i dozycia, ubezpieczenie na dozycie okreslonego wieku,
ubezpieczenie z obnizajaca sie suma ubezpieczenia, ubezpieczenie posagowe.
Emerytalne aspekty ubezpieczenia na zycie z funduszem kapitalowym (inwestycyjnym)

wyrazaja si¢ w wyraznie wyodrebnionej czedci inwestycyjnej i utrzymywanej na wydzielo-
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nym koncie oszczednosciowym. Czes¢ zabezpieczajaca pokrycie ryzyka ubezpieczeniowego
jest odlaczana z indywidualnych rachunkow poszczegolnych ubezpieczajacych. Z funduszu
kapitalowego (inwestycyjnego) wyplacane sa swiadczenia ubezpieczeniowe w razie zreali-
zowania si¢ ryzyka. Istnienie funduszu kapitalowego (inwestycyjnego) nie stanowi o syste-
mowej odmiennosci tego ubezpieczenia, gdyz np. w ubezpieczenia mieszanym na zycie czy
ubezpieczeniu posagowym jest tez tworzony fundusz na przyszte wyplaty kapitatu w postaci
rezerwy matematycznej, ktory takze jest inwestowany, z ta jedynie réznica, ze w przypadku
ubezpieczen na zycie zwigzanych z funduszem kapitatowym (inwestycyjnym) fundusz ten
w sposob wyraznie jest wyodrebniony i ujawniony klientowi, co w konsekwencji prowadzi
do mozliwosci decydowania przez klienta (ubezpieczonego) o sposobie inwestowania zgro-
madzonych tam $rodkéw kapitatowych (oczywiscie w ramach modeli zaproponowanych
przez zaktad ubezpieczen)'.

' E. Stroinski, Ubezpieczenia na Zycie. Teoria i praktyka, Poltext, Warszawa 2003, s. 169-170.

141






Bibliografia

Badanie pt. Sytuacja na rynku consumer finance, zrealizowane przez Instytut Rozwoju Go-
spodarczego SGH i Zwiazek Przedsiebiorstw Finansowych (ZPF).

Bank J., Zarzgdzanie przez jakos¢, Wydawnictwo Gebethner i S-ka, Warszawa 1996.

Bater B., Knowledge management: a model approach, ,Managing information” 1999, Vol. 6,
No. 8.

Bera A., Konsument na rynku ustug ubezpieczeniowych, [w:] Rosa G. (red.), Konsument
na rynku ustug, Wydawnictwo C.H.Beck, Warszawa 2015.

Blackwel R. D., Miniard P. W, Engel J. E, Consumer Behavior, Thomson South-Western, Chi-
cago 2006.

Burchat A., Badanie swiadomosci ubezpieczeniowej Polakéw, Dziennikarska Akademia
Ubezpieczeniowa, Warszawa 2006.

CBOS, Jak Polacy planujg zabezpieczy¢ finansowo swojg przyszlos¢ — czy zamierzajg w tym
celu korzystaé z IKZE, Raport z badan, Warszawa 2012.

Centrum Badania Opinii Spofecznej, www.cbos.pl/publikacje/oszczednosci Polakow.

Conley C. A., Zheng W, Factors critical to knowledge management succes, ,Advances in De-
veloping Human Resource” June 2009, Vol. 11, No. 3.

Co Polacy wiedzq i myslg o ubezpieczeniach, ,Prawo. Ubezpieczenia. Reasekuracja” 2000, nr
7-8.

Czapinski J., Panek T., (red.), Diagnoza Spoleczna 2015. Warunki i jakos¢ zycia Polakéw, Ra-
port, Rada Monitoringu Spofecznego, Warszawa 2015.

Czechowska 1. D., Procesy integracji sektora bankowego i ubezpieczeniowego, UL w Lodzi,
Lodz 2004;

Dabrowska A. (red.), Ochrona konsumentow na wybranych rynkach ustug, PWE, Warszawa
2013.

Fuld L., The New Competitor Intelligence, John Wiley & Sons, Inc., New York 1995.

143


http://www.cbos.pl

Bibliografia

Grzebieniak A, Wiedza ubezpieczeniowa w zakladach ubezpieczen, [w:] Grzebieniak A., Pa-
cholarz W. M., Przybytniowski J. W., Wiedza w procesie zarzgdzania sektorem ubezpiecze-
niowym. Wybrane zagadnienia, IGUIOR, Warszawa 2017.

Grzebieniak A., Podstawy prawne ubezpieczen gospodarczych, [w:] Ostrowska D., Jamréz P.
(red.), Ubezpieczenia gospodarcze i spoteczne w Polsce, CeDeWu, Warszawa 2016.

Glowny Urzad Statystyczny, Prognoza ludnosci na lata 2014-2050, Warszawa, GUS.

Gora M, Rutecka J., Elastyczny system emerytalny a obecne i przyszle potrzeby jego uczestni-
kéw, ,Ekonomista’, nr 6/2013.

Grudzewski W. M., Hejduk I. K., Sankowska A., Wantuchowicz M., Zarzgdzanie zaufaniem
w przedsigbiorstwie, Oficyna Wolters Kluwer Business, Krakow—Warszawa 2009.

Hadyniak B., Ryzyko w przedsigbiorstwie, [w:] Hadyniak B, Monkiewicz J., (red.), Ubezpiecze-
nia w zarzgdzaniu ryzykiem przedsiebiorstwa, tom 1, Poltext, Warszawa 2010.

Haffer R., Satysfakcja konsumentow i jej pomiar, [w:] Sudot S., Szymczak J., Hatfer M. (red.),
Marketingowe testowanie produktow, PWE, Warszawa 2000.

Haller M., Produkt und Sortimentsgestaltung, [w:] Farny D. (red.), Handworterbuch der Versi-
cherung, VVW, Karlsruhe 1999.

Handschke J., Monkiewicz J. (red.), Ubezpieczenia. Podrecznik akademicki, Poltext, Warszawa
2010.

Haas Edersheim E., Przestanie Druckera. Zarzgdzanie oparte na wiedzy, MT Biznes, War-
szawa 2007.

Iwanicz-Drozdowska M., Edukacja i swiadomos¢ finansowa. Doswiadczenia i perspektywy,
SGH, Warszawa 2011.

Iwko J., Koszty jakosci a wartos¢ konsumencka ustug ubezpieczeniowych, ,Miesiecznik Ubez-
pieczeniowy” 2/2013.

Jemielniak D., A. K. Kozminski A. K., Zarzgdzanie wiedzg, Oficyna a Wolters Kluwer busi-
ness, Warszawa 2012.

Kaczmarczyk S., Zastosowanie badan marketingowych. Zarzadzanie marketingowe i otoczenie
przedsigbiorstwa, PWE, Warszawa 2007.

Kaplan R. S., D. P. Norton D. P, Strategiczna karta wynikéw. Jak przefozy¢ strategie na dziala-
nia, PWN, Warszawa 2001.

Kiezel E., Koncepcyjno-metodyczne problemy badania racjonalnosci zachowan konsumentéw,
Acta Universitatis Lodziensis, Folia Oeconomica, 179, 2004.

Kantar Public, Zaufanie do instytucji publicznych, listopad 2016.

Klincewicz K., Knowledge Management. Development, Diffusion and Rejection, Wydzial Za-
rzadzania UW w Warszawie, Warszawa 2004.

Klimkiewicz A., Znaczenie swiadomosci w ubezpieczeniu emerytalnym, [w:] Chybalski E, Sta-
niec I. (red.), 10 lat reformy emerytalnej w Polsce. Efekty, szanse, perspektywy i zagrozenia,
WPL, L6dz 2009.

Manes A., Versicherungs-Wissenschaft auf deutschen Hochschulen, Mittler & Sohn, Berlin
1903.

144



Bibliografia

Lambert T, Problemy zarzgdzania, DW ABC, Warszawa 1999.
Maison D., Utajnione postawy konsumenckie, GWP, Gdanisk 2004.

Mendel T., Przeniczka J., Badanie i ocena wiarygodnosci partnera gospodarczego, WAE Po-
znan, Poznan 2000.

Messyasz-Handschke A., Bancassurance — wspotpraca czy konkurencja?, Bank i Kredyt,
kwiecien, Warszawa 2002;

Monkiewicz J. (red.), Podstawy ubezpieczen, tom I Mechanizmy i funkcje, Poltext, Warszawa
2000.

Mosh R., Prast H., Confidence and trust: empirical investigations for the Netherlands and the
financial sector, Occasional Sudies, 2(6)2008.

Nassalski P, Techniki sprzedazy ubezpieczen, Poltext, Warszawa 1999, s. 20

Nowatorska-Romaniak B, Zachowania klientéw indywidualnych w procesie zakupu ustugi
ubezpieczeniowej, Oficyna a Wolters Kluwer business, Warszawa 2013.

Nowatorska-Romaniak B., Potrzeby klientow indywidualnych na rynku ustug ubezpieczenio-
wych, [w:] Kwiecien I, Kowalczyk-Rolezynska P. (red.), Ubezpieczenia. Wyzwania rynku,
C.H. Beck, Warszawa 2019.

Olenski J., Elementy ekonomiki informacji. Podstawy ekonomiczne informatyki gospodarczej,
Uniwersytet Warszawski, Katedra Informatyki Gospodarczej i Analiz Ekonomicznych,
Warszawa 2002.

Outreville J. E, Theory and Practice of Insurance, Kluwer Academic Publishers, Boston 1998.

Ortynski K., Ubezpieczenia a wzrost gospodarczy, [w:] Bukowski S. W. (red.), Globalizacja i in-
tegracja regionalna a wzrost gospodarczy, CeDeWu, Warszawa 2010;

Pienkowska-Kamieniecka S., Walczak D., Willingness of Polish Households to Save for Retire-
ment, European Financial Systems, Proceedings of the 13" International Scientific Con-
ferences, June 27-28, Brno 2016.

OECD Pensions Outlook 2012, OECD Publishing, Paris 2012.
OECD, The importance of Financial Education, OECD Publishing, Paris 2006.
Orlowski C., Konsumenci bancassurance, Gazeta Bankowa, Nr 12/1128, Warszawa 2011.

Ortynski K., Ubezpieczenia a wzrost gospodarczy, [w:] S. W. Bukowski, (red.), Globalizacja
i integracja regionalna a wzrost gospodarczy, CeDeWu, Warszawa 2010.

Penc J., Strategia zarzqdzania, AW Placet, Warszawa 1999.

Plonka M., Determinanty konkurencyjnosci zakltadow ubezpieczen w Polsce, Prace Naukowe
Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu, Wroctaw 2010.

Postawy spoleczeristwa polskiego wobec ubezpieczen, badanie TNS 2013 (na zlecenie KNF)

Probst G., Raub S., Romhardt K., Zarzgdzanie wiedzq w organizacji, OE, Krakow 2002.

Przybyla M., Organizacja oparta na wiedzy, [w:] Przybyla M. (red.), Organizacja i zarzqdza-
nie. Podstawy wiedzy menedzerskiej, AEW, Wroctaw 2001.

Przybytniowski J. W., Metody badania jakosci ustug w procesie zarzgdzania rynkiem ubezpie-
czen majgtkowych, WUJK Kielce, Kielce 2019.



Bibliografia

Przybytniowski J. W, Ustuga w dzialalnosci ubezpieczeniowej, ,;Wiadomosci ubezpiecze-
niowe” 2003, nr 9-10.

Przybytniowski J. W, Konkurencyjnos¢ rynku ustug posrednictwa ubezpieczeniowego w Polsce,
Wydawnictwo Menedzerskie PTM, Warszawa 2013.

Przybytniowski J. W, Wspélczesne funkcje i mechanizmy transmisji miedzy sektorem ubezpie-
czeniowym a sferg realng gospodarki. Teoria i Praktyka, CeDeWu, Warszawa 2016.

Rudnicki L., Zachowania konsumentow na rynku, PWE, Warszawa 2012.

Rutecka J., Dodatkowe zabezpieczenie emerytalne — charakterystyka i czynniki rozwoju, ,,Prace
Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu’, nr 342/2014.

Sangowski T. (red.), Ubezpieczenia gospodarcze, Poltext, Warszawa 2001.

Sawach-Lech M., Sprzedaz produktow bankowo-ubezpieczeniowych, CeDeWu, Warszawa
2008.

Schneider W, Kundenzufriedenheit. Strategie, Messung, Management, Verlag Moderne Indu-
strie, Landsberg 2000.

Stewart Th., Intelectual Capital: The New Wealth of Organizations, Nicolas Brealey, London
1997.

Stoner J. A., Wankel Ch., Kierowanie, PWE, Warszawa 1994.

Strategor, Zarzgdzanie firmq. Strategie. Struktury. Decyzje. Tozsamos¢, PWE, Warszawa 1999.
Stroinski E., Ubezpieczenia na Zycie. Teoria i praktyka, Poltext, Warszawa 2003.

Szcze$niak M., Zarys dziejow ubezpieczeri na ziemiach polskich, WSUiB, Warszawa 2003.

Snyman R., C. J. Kruger C. J., The independenci between strategic management and strategic
knowledge management, ,,Journal of Knowledge Management” 2004, Vol. 68, No. 1.

Szromnik A., Rynek ubezpieczeniowy. Spoleczne problemy ksztattowania i funkcjonowania,
WAE Krakow, Krakow 2001.

Szumlicz T., Zaufanie spoleczne do zakladéw ubezpieczen, Wiadomosci Ubezpieczeniowe’,
3/2011.

Szumlicz T., Wzrost zaufania do zakladow ubezpieczen w swietle Diagnozy Spolecznej 2015,
Wiadomosci Ubezpieczeniowe’, 3/2015.

Szumlicz T. (red.), Spoleczne aspekty rozwoju rynku ubezpieczeniowego, OW SGH, Warszawa
2010.

Szymarnska K., Poradnik agenta ubezpieczen, Poltext, Warszawa 2002.

Sliperski M., Bancassurance. Zwigzki bankowo-ubezpieczeniowe, Difin, Warszawa 2002;
TNS Polska, Postawy Polakéw wobec oszczedzania i wydawania pieniedzy.

TNS Polska, Polacy o oszczedzaniu.

Unum Insight — badania omnibusowe na reprezentatywnej probie Polakow przeprowa-
dzone w kwietniu 2019.

Vaughan E. ], Vaughan T., Fundamentals of Risk and Insurance, wyd. 8, John Wiley and Sons,
New York 1999.

Wielka Encyklopedia PWN, Warszawa 2001.

146



Bibliografia

Wierzbicka E., Zaufanie jako warunek dlugoterminowego oszczedzania na cele emerytalne,
»Rozprawy Ubezpieczeniowe, Zeszyt 18(1/2015).

Womack J. P, Jones D. T., Odchudzenie firm. Eliminacja marnotrawstwa — kluczem do suk-
cesu, CIM, Warszawa 2001.

Zeithaml V. A,, Bitner M. ], Services Marketing, McGraw-Hill, New York 1996.

Akty prawne

Ustawa z dnia 15 grudnia 2017 r. o dystrybucji ubezpieczen.
Ustawa z dnia 29 wrze$nia 1994 r. o rachunkowosci.

Ustawa z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach obowiazkowych, Ubezpieczeniowym Fun-
duszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli.

Ustawa z dnia 11 wrze$nia 2015 r. o dzialalno$ci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej.
Ustawe z dnia 22 maja 2003 r. 0 nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym.
Ustawa z dnia 4 pazdziernika 2018 r. o pracowniczych planach kapitatowych.
Kodeks cywilny (Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 roku, ze zm.).

Kodeks morski (Ustawa z dnia 18 wrze$nia 2001 roku, ze zm.).

Dyrektywa Rady 91/674/EWG.

Dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady (2009/103/WE, 95/18/WE, 2002/92/WE,
2002/83/WE, 2004/114/WE, 2009/81/WE, 2009/48/WE).

Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (807/2010, 305/2011, 1008/2008,
1013/2006)

Ratyfikowane przez Polske umowy miedzynarodowe (Konwencja Wiedenska z roku 1963,
Konwencja Montrealska z roku 1999, Konwencja z Brna z roku 1980).

Strony internetowe

Aviva, www.viva.pl/emerytury/okreslenie luki emerytalnej w Europie.

Business Insider, www.businessinsider.com.pl/wiadomosci/liczba 0sob w wieku produkeyj-
nym w Polsce.

Business Insider, www.businessinsider.com.pl/twoje pieniadze/oszczednosci Polakow.

Emerytura w Niemczech — wiek, wysokos¢ i minimalna emerytura, www.monito.com/pl/
emerytura w Niemczech.

Gemius, Plany ubezpieczeniowe internautéw, grudzien 2011, www.gemius.pl/wszystkie
artykuly/finanse.

Glowny Urzad Statystyczny, www.stat.gov.pl/obszary tematyczne/ludnos¢.

Gléwny Urzad Statystyczny, wwwistat.gov.pl/ludnosé¢/struktura ludnosci/liczba  oséb
w wieku poprodukeyjnym i produkeyjnym.

147


http://www.aviva.pl
http://www.businessinsider.com.pl
http://www.businessinsider.com.pl
http://www.monito.com
http://www.gemius.pl
https://stat.gov.pl/
https://stat.gov.pl/

Bibliografia

Komisja Nadzoru Finansowego, www.knfgov.pl/publikacje i opracowania/dane staty-
styczne/rynek ubezpieczeniowy.

Nationale Nederlanden, www.nn.pl/blog/2019/stopa zastapienia.
OFERTEO, www.oferteo.pl/akademia/jak czesto kontaktowac si¢ z klientem.
Open Life TUnZ, www.openlife.pl/badanie preferencji Polakéw.

Polska Izba Ubezpieczen, Swiatowe Badanie Klientow Uslug Ubezpieczeniowych, www.piu.
org.pl/swiatowe badanie klientow.

Poradnik przedsi¢biorcy, www.poradnikprzedsiebiorcy.pl/zaufanie w biznesie dlaczego jest
istotne.

Poradnik pracownika, www.poradnikpracownika.pl/na czym polega hierarchia potrzeb
Maslowa.

Portal ekonomiczny ,aleBank.pl’, www.aleBank.pl.

PPK w praktyce. Oto jak i w co inwestowane sq pienigdze przyszlych emerytéw, www.busines-
sinsider.com.pl.

Puls Biznesu, www.pb.pl/IKE i IKZE w liczbach.

Rzecznik Finansowy, Swiadomos¢ ubezpieczeniowa — stan obecny i perspektywy, www.archi-
wum.rf.gov.pl/artykuly pracownikow.

Raport: Pracownicze Programy Emerytalne w 2018 roku, Komisja Nadzoru Finansowego,
www.knf.gov.pl/aktualnosci.

Rzeczpospolita, www.rp.pl/artykul/swiadomos¢ emerytalna coraz wieksza.

SWPS Uniwersytet Humanistycznospoleczny Wroctaw, www.swps.pl/Wroctaw/aktualno-
$ci/lek przed obcymi.

Swiatowe Badanie Klientow Ustug Ubezpieczeniowych, Ernst &Young, 2014, [w:] Polska Izba
Ubezpieczen, www.piu.org.pl/$wiatowe badanie klientow.

X Kongres Consumer Finance, www.fakt.pl/pienigdze/finanse/millenialsi maja mafe zaufa-
nie do instytugji finansowych, Michal Hucal — Wiceprezes Alior Bank S.A.

Zwigzek Przedsigbiorstw Finansowych w Polsce, www.zpf.pl/etyka/zasady dobrych praktyk.

148


http://www.knf.gov.pl
http://www.nn.pl
http://www.oferteo.pl
http://www.openlife.pl
http://www.piu.org.pl
http://www.piu.org.pl
http://www.poradnikprzedsiebiorcy.pl
http://www.poradnikpracownika.pl
http://www.aleBank.pl
http://www.businessinsider.com.pl
http://www.businessinsider.com.pl
http://www.pb.pl
http://www.archiwum.rf.gov.pl
http://www.archiwum.rf.gov.pl
http://www.knf.gov.pl
http://www.rp.pl
http://www.swps.pl
http://www.piu.org.pl
http://www.fakt.pl
http://www.zpf.pl

Spis rysunkow

Rysunek 2.4.1. Sktadka brutto przypadajaca na 1 mieszkanca krajow UE
w roku 2017 (euro)

149

85






Spis tabel

Tabela 2.1.1. Liczba zakladéw ubezpieczen prowadzacych dzialalnos¢ w wybranych
latach (szt.)

Tabela 2.1.2. Skfadki przypisane brutto zakladow ubezpieczen w wybranych
latach (tys. z})

Tabela 2.1.3. Odszkodowania i $wiadczenia wyplacone brutto przez zaklady
ubezpieczen w wybranych latach (tys. z})

Tabela 2.1.4. Wynik techniczny oraz zysk (strata) zakladéw ubezpieczen w wybranych
latach (tys. z})

Tabela 2.1.5. Laczna liczba polis zawartych indywidualnie i grupowo w dziale I
oraz liczba polis zawartych w dziale IT w wybranych latach (szt.)

Tabela 2.1.6. Udzial pieciu najwickszych ubezpieczycieli w skladce przypisanej brutto
w wybranych latach (%)

Tabela 2.3.1. Potrzeby klientéw w zakresie ubezpieczenia majatkowego

Tabela 2.3.2. Potrzeby klientéw w zakresie ubezpieczenia na zycie

Tabela 2.4.1. Kanaly dystrybucji ubezpieczent w 2018 roku wg wartosci zebranej
sktadki przypisanej brutto

Tabela 2.4.2. Powody korzystania z ubezpieczen (%)

Tabela 2.4.3. Powody niekorzystania z ubezpieczen (%)

Tabela 2.4.4. Proces zakupu ubezpieczenia

Tabela 2.4.5. Rodzaje ubezpieczen najchetniej kupowane przez konsumentéw

Tabela 2.4.6. Proces zakupu ubezpieczenia — m.in. rola i odpowiedzialnos¢ agenta (%)

Tabela 2.4.7. Oczekiwania konsumentéw w zwigzku z likwidacja szkody (%)

Tabela 2.4.8. Poziom satysfakcji konsumentéw z rodzaju posiadanego ubezpieczenia

Tabela 2.4.9. Liczba polis ubezpieczeniowych przypadajaca na jednego mieszkanca
Polski

Tabela 2.4.10. Korzystanie z produktow ustug ubezpieczeniowych (% wskazan)

Tabela 2.4.11. Poziom zaufania do réznych sektoréw

151

55

56

56

56

58
70
71

74
75
76
77
78
79

81

84

85
87



Spis tabel

Tabela 2.4.12. Zaufanie do sektora ubezpieczeniowego w zaleznosci od wieku

ankietowanych 87
Tabela 2.4.13. Poziom zaufania do firm ubezpieczeniowych w wybranych krajach (%) 88
Tabela 2.4.14. Che¢ zmiany ubezpieczyciela 88
Tabela 2.4.15. Powody rekomendacji firm ubezpieczeniowych 89
Tabela 2.4.16. Rozktad sklonnosci do rekomendacji oraz poziom retencji polis 90
Tabela 2.4.17. Powody zmiany ubezpieczyciela w ciagu ostatnich 12 miesiecy 91
Tabela 2.4.18. Poziom zadowolenia klientow jako wynik doswiadczenia przez

ubezpieczycieli ,,momentu prawdy” 91
Tabela 2.4.19. Preferowana czestotliwos¢ kontaktow 92

Tabela 3.5.1. Podstawowe dane rynkowe ubezpieczenia na zycie z funduszem
kapitafowym w latach 2017-2019 (grupa 3, Dziat I:

Ubezpieczenia na zycie) 129
Tabela 3.5.2. Podstawowe dane rynkowe ubezpieczenia rentowego w latach

2017-2019 (grupa 4, Dziat I: Ubezpieczenia na zycie) 131
Tabela 3.5.3. Podstawowe dane rynkowe ubezpieczenia posagowego w latach

2017-2019 (grupa 2, Dziat I: Ubezpieczenia na zycie) 135

152



adiunkt w Instytucie Nauk o Za-
rzadzaniu i Jako$ci na Wydziale
Nauk Ekonomicznych Uniwer-
sytetu Warminsko-Mazurskiego
w  Olsztynie. Ukonczyt studia
na Wydziale Elektroniki Poli-
techniki Gdanskiej, oraz m.in.
studia podyplomowe ,,Marketing
w UE i zarzadzanie miedzynaro-
dowe” na Europejskiej Akademii
Zarzadzania EAF w Stuttgarcie
(Niemcy), studia podyplomowe
,Ubezpieczenia gospodarcze”
na Akademii Ekonomicznej
w Poznaniu (zajal pierwsze miejsce w Ogodlnopolskim Konkur-
sie Rzecznika Ubezpieczonych w roku 2005 na najlepsza prace
dyplomowa). Ma dlugoletnig praktyke w kierowaniu krajowymi
i zagranicznymi przedsiebiorstwami. Jest autorem kilkudzie-
sieciu publikacji naukowych, trzech ksiazek autorskich i trzech
wspotautorskich. Gléwnym obszarem jego badan i zainteresowan
naukowych sa zachowania klientéw w procesie zakupu ustugi
ubezpieczeniowej, zarzadzanie relacjami z klientami w zakladach
ubezpieczen, oraz metody zarzadzania reasekuracja w zakladach
ubezpieczen.

I|S|BN 9|78|836iéc|5||238
9 "7883 5238

65"60




	monografia.pdf
	Wstęp
	Rozdział 1. Wiedza w procesie zarządzania zakładem ubezpieczeń ze szczególnym uwzględnieniem dystrybucji ubezpieczeń
	1.1. Wiedza ubezpieczeniowa
	1.2. Pozyskiwanie wiedzy ubezpieczeniowej
	1.3. Upowszechnianie wiedzy ubezpieczeniowej
	1.4. Techniki sprzedaży ubezpieczeń — klucz do wiedzy o znajdowaniu klientów i ustalaniu ich potrzeb ubezpieczeniowych
	Rozdział 2. Konsument na rynku usług ubezpieczeniowych
	2.1. Rynek usług ubezpieczeniowych
	2.2. Wartość konsumencka usługi ubezpieczeniowej
	2.3. Konsumenci indywidualni i ich potrzeby
	2.4. Zachowania konsumentów usług ubezpieczeniowych
	Rozdział 3. Ubezpieczenia na życie i inne rozwiązania emerytalne w ramach trzeciego filaru
	3.1. Świadomość emerytalna jako instrument indywidualnej zapobiegliwości o przyszłość emerytalną
	3.2. Dodatkowe plany emerytalne
	3.3. Warunki podniesienia poziomu przyszłych świadczeń emerytalnych osób młodych
	3.4. Znaczenie zaufania do instytucji finansowych w dodatkowym zabezpieczeniu emerytalnym
	3.5. Emerytalne aspekty ubezpieczeń na życie
	Zakończenie
	Bibliografia
	Spis rysunków
	Spis tabel
	Wstęp
	Rozdział 1. Wiedza w procesie zarządzania zakładem ubezpieczeń ze szczególnym uwzględnieniem dystrybucji ubezpieczeń
	1.1. Wiedza ubezpieczeniowa
	1.2. Pozyskiwanie wiedzy ubezpieczeniowej
	1.3. Upowszechnianie wiedzy ubezpieczeniowej
	1.4. Techniki sprzedaży ubezpieczeń — klucz do wiedzy o znajdowaniu klientów i ustalaniu ich potrzeb ubezpieczeniowych
	Rozdział 2. Konsument na rynku usług ubezpieczeniowych
	2.1. Rynek usług ubezpieczeniowych
	2.2. Wartość konsumencka usługi ubezpieczeniowej
	2.3. Konsumenci indywidualni i ich potrzeby
	2.4. Zachowania konsumentów usług ubezpieczeniowych
	Rozdział 3. Ubezpieczenia na życie i inne rozwiązania emerytalne w ramach trzeciego filaru
	3.1. Świadomość emerytalna jako instrument indywidualnej zapobiegliwości o przyszłość emerytalną
	3.2. Dodatkowe plany emerytalne
	3.3. Warunki podniesienia poziomu przyszłych świadczeń emerytalnych osób młodych
	3.4. Znaczenie zaufania do instytucji finansowych w dodatkowym zabezpieczeniu emerytalnym
	3.5. Emerytalne aspekty ubezpieczeń na życie
	Zakończenie
	Bibliografia
	Akty prawne
	Strony internetowe
	Rysunek 2.4.1.
	Składka brutto przypadająca na 1 mieszkańca krajów UE w roku 2017 (euro)
	Tabela 2.1.1.
	Liczba zakładów ubezpieczeń prowadzących działalność w wybranych latach (szt.)
	Tabela 2.1.2.
	Składki przypisane brutto zakładów ubezpieczeń w wybranych latach (tys. zł)
	Tabela 2.1.3.
	Odszkodowania i świadczenia wypłacone brutto przez zakłady ubezpieczeń w wybranych latach (tys. zł)
	Tabela 2.1.4.
	Wynik techniczny oraz zysk (strata) zakładów ubezpieczeń w wybranych latach (tys. zł)
	Tabela 2.1.5.
	Łączna liczba polis zawartych indywidualnie i grupowo w dziale I oraz liczba polis zawartych w dziale II w wybranych latach (szt.)
	Tabela 2.1.6.
	Udział pięciu największych ubezpieczycieli w składce przypisanej brutto w wybranych latach (%)
	Tabela 2.3.1.
	Potrzeby klientów w zakresie ubezpieczenia majątkowego
	Tabela 2.3.2.
	Potrzeby klientów w zakresie ubezpieczenia na życie
	Tabela 2.4.1.
	Kanały dystrybucji ubezpieczeń w 2018 roku wg wartości zebranej składki przypisanej brutto
	Tabela 2.4.2.
	Powody korzystania z ubezpieczeń (%)
	Tabela 2.4.3.
	Powody niekorzystania z ubezpieczeń (%)
	Tabela 2.4.4.
	Proces zakupu ubezpieczenia
	Tabela 2.4.5.
	Rodzaje ubezpieczeń najchętniej kupowane przez konsumentów
	Tabela 2.4.6.
	Proces zakupu ubezpieczenia — m.in. rola i odpowiedzialność agenta (%)
	Tabela 2.4.7.
	Oczekiwania konsumentów w związku z likwidacją szkody (%)
	Tabela 2.4.8.
	Poziom satysfakcji konsumentów z rodzaju posiadanego ubezpieczenia
	Tabela 2.4.9.
	Liczba polis ubezpieczeniowych przypadająca na jednego mieszkańca Polski
	Tabela 2.4.10.
	Korzystanie z produktów usług ubezpieczeniowych (% wskazań)
	Tabela 2.4.11.
	Poziom zaufania do różnych sektorów
	Tabela 2.4.12.
	Zaufanie do sektora ubezpieczeniowego w zależności od wieku ankietowanych
	Tabela 2.4.13.
	Poziom zaufania do firm ubezpieczeniowych w wybranych krajach (%)
	Tabela 2.4.14.
	Chęć zmiany ubezpieczyciela
	Tabela 2.4.15.
	Powody rekomendacji firm ubezpieczeniowych
	Tabela 2.4.16.
	Rozkład skłonności do rekomendacji oraz poziom retencji polis
	Tabela 2.4.17.
	Powody zmiany ubezpieczyciela w ciągu ostatnich 12 miesięcy
	Tabela 2.4.18.
	Poziom zadowolenia klientów jako wynik doświadczenia przez ubezpieczycieli „momentu prawdy”
	Tabela 2.4.19.
	Preferowana częstotliwość kontaktów
	Tabela 3.5.1.
	Podstawowe dane rynkowe ubezpieczenia na życie z funduszem kapitałowym w latach 2017–2019 (grupa 3, Dział I: Ubezpieczenia na życie)
	Tabela 3.5.2.
	Podstawowe dane rynkowe ubezpieczenia rentowego w latach 2017–2019 (grupa 4, Dział I: Ubezpieczenia na życie)
	Tabela 3.5.3.
	Podstawowe dane rynkowe ubezpieczenia posagowego w latach 2017–2019 (grupa 2, Dział I: Ubezpieczenia na życie)


