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WIEDZ

O KLIENCIE U POSREDNIKA

Jak duzo

mus
oker?

wiedzieC

Czy klienci zaakceptujg znacznie wigkszq liczbe pytan, jakie bedziemy zadawac? Czy zechcg nam udzielic szerokich odpowiedzi?
Juz teraz wielostronicowe ankiety wywotujg zniecierpliwienie u wielu Kentow. — josss Mt

Ponad 20 lat temu u jednego z klientow
poprositam o podanie danych na temat
zabezpieczenia przeciwkradziezowego

i przeciwogniowego pomieszezenia kasy.
Glowny ksiggowy, ktory byt odpowie-
dzialny za ubezpieczenia, wezwal policje
1 oskarzyl mnie o szpiegostwo gospodar-
cze... Weale nie bylo $miesznie, bo w tle
byla afera Olina. Jako$ jednak udalo mi
si¢ obronié¢ przed zarzutem szpicgostwa.

BROKER JEDNAK JEST JAK SZPIEG
Zadaje mndstwo pytan, sprawdza, czy
uzyskane informacje maja pokrycie

W rzeczywistosci, rozimawia najezescicj

z przedstawicielami wielu dzialéw. Otrzy-
muje duzo danych i zawsze pyta (a przy-
najmniej powinien) o kluczowe zagro-
zenia dla dziafalnosei firmy. Oczywiscie
klienci sg rozni, tak jak rozne sy przed-
sigbiorstwa — i ich ochota do udziclania
odpowiedzi tez nie jest jednakowa. Wiclu
klientéw rozumie, co to jest badanie

i ocena ryzyka, wielu dopiero w trakcie
dyskusji i wymiany informacji dostrzega
realne zagrozenia. Brokera wspomagaja
inzynierowie oceny ryzyka. To dopiero
jest wécibska nacja. Najezgscicj wedruja
tam, gdzie spodziewajy si¢ znaleZé waskic
gardto”, i dokladnie sprawdzajy. Wicle
zalezy zreszty od tego, jaka jest sytuacja
w danym podmiocic.

W nicktorych firmach wszystko dziala,

sa opracowarnc procedury, informacja
jest nie tylko gromadzona, ale w sposéb
skoordynowany przeplywa migdzy
komérkami organizacyjnymi, a dzialania
s3 podejmowane stosownic do potrzeb.
W takich przedsigbiorstwach uzyskanie
nawet dosé szczegdlowych informacji nie
jest trudne, a odpowiedzi na pytania sy
obszerne i wyczerpujace.

W innych procedury sy opracowane, ale
nic dzialaja, a wiedza jest $cile chroniong
tajemnicy poszczegdlnych dzialéw. Kazdy

Joanna
Miazek-Pyptacz
jest wiceprezesem
w Akma-Brokers.

broker zetknal si¢ z sytuacja, kiedy uzy-
skiwanic danych i odpowiedzi na pytania
idzie jak po grudzie, czgsto tez czekal na
nic tygodniami.

Sq wreszcie takie podmioty, w ktdrych
panuje radosny chaos i nikt jeszcze o pro-
cedurach ani przeplywie informacji nie
pomyslal. Tam uzyskanie pelnej infor-
magcji jest niemozliwe, a ubezpieczenia
zawierane s3 ad hoc, bo np. wymaga tego
przetarg albo bank odmawia udziclenia
kredytu bez ubezpieczenia. Niekto-

rzy menedzerowie zdaja sobie sprawe

z potrzeby opanowania sytuacji — wtedy
wykorzystuja pytania brokera do posta-
wicnia diagnozy i poprawy. Sy tez

tacy, ktorzy si¢ nie przejmuja sytuacja.
Wszystko do czasu...

Zadawanic pytan jest wigc naszy
codzienng praktyks. Dotychcezas jednak
stawianie pytait wynikalo z przyczyn
praktycznych:

= po picrwsze stuzylo przygotowaniu
propozycji programu ubezpieczen,
a wigc zakresleniu proponowanego
zakresu ochrony,

% po wtére jest niezbgdne, aby uzyskaé
ofertg zakladéw ubezpicczen, ktdre
bez uzyskania wielu danych nie s
gotowe przygotowaé oferty.

Stawiane pytania dos¢ czg¢sto skupialy si¢
dotychcezas na technicznych aspektach
ubezpieczen, a wige wykazach $rodkéw
trwalych, stosowanych zabezpieczeniach,

szkodowosci. Bardzo czgsto klient z gory
okreslat katalog oczekiwanych ubezpie-
czen i nie cheial rozmawiaé o szerszym
zestawie produktow.

Co cickawe, przez ostatnie 25 lat nicczg-
sto kierowano do brokeréw roszcezenia

w zwigzku z nieprawidiowym zakresem
ochrony ubezpicczeniowej lub brakiem
Jjakiegos ubezpieczenia. Tylko kilka spraw
skoniczyto si¢ wyrokiem wskazujacym na
wing czy zanicdbanie brokera. Czy to si¢
zimieni?

CZEGO DOWIADUJE SIE BROKER U KLIENTA?
U wiclu klientéw pracujemy latami. Gro-
madzimy informacje nic tylko na podsta-

wic zebranych odpowiedzi na pytania, ale

takze poprzez:

= udzial w surveyach — inzynierowie oceny
ryzyka czgsto bez litosci obnazajg braki
w zabezpieczeniach, zagrozenia wyni-
kajace z organizacji produkcji, ryzyko
wynikajace ze skladowania surowcow
lub produktéw, niedociagnigceia orga-
nizacyjne oraz wydajg pisemne zalece-
nia, w jaki sposob nalezy skorygowaé
sytuacjg,

= udzial w procesie likwidacji szkod — tu
wychodzg wszystkic braki w prowa-
dzonej dokumentacji; niewykonane
badania techniczne, zaniedbane pro-
cedury bezpicczenistwa czy tez zanie-
chane dziatania,

= codzienng wspolpracg — obserwujac, co
dzigje si¢ u klienta, np. podczas wjez-
dzania na teren fabryki, czy tez mijajac
grupki 0sob palacych papicrosy tuz obok
magazynu lub np. wspoldziatajac w pro-
cesie negocjacji umoéw z kontrahentami
czy tez Po prostu rozmawiajac,

= przegladanie informacii internetowych
I prasowych — przedsigbiorstwa doce-
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niaja znaczenie komunikacji — tej

z kontrahentami, jak i tej szeroko
rozumianej — spolecznej. Strony inter-
netowe zawierajy szereg szczegdlo-
wych informacji o podmiocie. Do tego
prowadzone s3 fanpage, na ktorych
zamieszczane s aktualno$ci i newsy

z ostatniej chwili. Jest to dodatkowe
zrodlo informacji, z ktérych korzy-
stamy zaréwno my brokerzy, jak

i zaklady ubezpieczen.

Cz¢s¢ tych informacji wykorzystujemy,
przygotowujac slip brokerski. Czgs¢
informacji pomijamy w mysl przepisu
Kodeksu cywilnego: ubezpieczajqcy obo-
wigzany jest podac do wiadomosci ubezpie-
czyciela wszystkie znane sobie okolicznosti,

0 ktdre ubezpieczyciel zapytywal w formularzu
oferty albo przed zawarciem umowy w innych
pismach. Jezeli ubezpieczajqey zawiera umowy
przez przedstawiciela, obowigzek ten cigzy
rdwniez na przedstawicielu i obejmuje ponadto
okolicznosci jemu znane. W razie zawarcia
przez ubezpieczyciela umowy ubezpiecze-

nia mimo braku odpowiedzi na poszczegdlne
pytania, pominigte okolicznosci mvaza si¢ za
nieistotrie.

Codziennie zreszta borykamy sig z dylematem:
ktore z powierzonych lub zgromadzonych infor-
macji powinnismy w mys$| powyzszych przepi-
SOw i w imie interesu klienta ujawnic, a ktore
powinny by¢ chronione w ramach obowigzujgcej
nas tajemnicy zawodowej.

Jedna z pulapek wicloletniej wspolpracy
jest rutyna. Opis przedmiotu dzialal-
nosci firmy jest powiclany z roku na
rok. Ankicta jest przepisywana bez wery-
fikacji, nowe kierunki dzialania przed-
si¢biorstwa mogy zosta¢ pominigte. Nasi
klienci si¢ zmieniaja i mimo ze uzywaja
tych samych Srodkow trwatych, w tej
samej lokalizacji, to czgsto zupetnie inny
jest charakter dzialalnosci. Tu potrzebna
jest czujnosc.

| NAGLE NADCHODZI 1DD!

Zgodnie z art. 8 ust. 1 ustawy o dystry-
bugji ubezpieczen (IDD): przed zawarciem
umowy ubezpieczenia lub umowy gwarangji
ubezpieczeniowef dystrybutor ubezpieczeri
okresla na podstawie uzyskanych od klienta
informacji jego wymagania i potrzeby oraz
podaje w zrozumialej formie obiektywne infor-
macje o produkcie ubezpieczeniowym, w celu
umozliwienia klientowi podjecia swiadomef
decyzji. I dalej w ust. 3 zapisano, iz propono-
wana umowa ubezpieczenia lub umowa gwa-
rancji ubezpieczeniowej powinna byc zgodna
z wymaganiami i potrzebami klienta w zakre-
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sie ochrony ubezpieczeniowef lub ochrony
gwarancyjnej.

W mojej ocenie jest to przepis, ktory

w najwigkszym stopniu wptynic na

to, w jaki sposéb bedziemy w realiach
nowego prawa dziatali. Juz nie tylko odpo-
wiadamy za prawidtowe zawarcie umow ubez-
pieczenia zgodnie z najlepiej pojetym interesem
naszeqo klienta, ale przede wszystkim mamy
okreslac jego wymagania i potrzeby.
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Z jednej strony jest dla mnie oczywi-
ste, ze klienci powinni uzyskac peing
informacj¢ na temat optymalnego w ich
sytuacji produktu czy tez programu
ubezpicczen. Rozumiem takze, ze klient
konsument moze nie potrafi¢ okresli¢
swoich wymagan i dlatego broker ubez-
picczeniowy powinien pomoc mu je
sobie uswiadomié. Z drugiej za$ strony
mam na co dzien do czynienia z duzymi, pro-
fesjonalnymi przedsigbiorstwami, ktore bardzo
dobrze artykutujg swoje potrzehy, czesto przyj
mujq diugofalowe strategie ubezpieczeniowe

i broker nierzadko, bedgc oczywiscie doradca,
jest jednoczesnie wykonawcg wezesniej przyje-
tych zatozen.

Duzo pisze si¢ o koniecznosci wykonania
analizy potrzeb klienta (APK). Powstaja
pierwsze proby zdefiniowania, co taka
analiza powinna zawicraé. Powstaj for-
mularze, ktére majg poméc dystrybu-
torom wypelnié¢ dyspozycje art. 8 IDD.
Uwazam jednak, ze nie jest mozliwe

nakreslenie sztywnych ram, co taka ana-
liza zawiera¢ powinna.

Broker, wykonujac APK, b¢dzie musiat
znacznie szerzej niz dotychezas przygla-
da¢ si¢ dziatalnosci prowadzoncj przez
klientéw. W duzym stopniu wazne jest
pelne przeanalizowanie nie tylko proce-
séw technologicznych, ale takze wszel-
kich zdarzen gospodarczych zachodza-
cych w danym przedsi¢biorstwic. Czas,
jaki musimy poswigci¢ kazdej z firm,
bedzie duzszy, a ilo$¢ przygotowanej
dokumentacji znacznie wigksza. Opty-
malna sytuacja to taka, w ktdrej po drugiej
stronie mozemy rozmawiaé z mene-
dzerem, ktéry szeroko orientuje si¢ we
wszystkich aspektach zwigzanych z funk-
cjonowaniem przedsigbiorstwa.

POWSTAJE JEDNAK WIELE PYTAN

Czy klienci zaakceptuja znacznie wigksza
liczbg pytan, jakic bedziemy zadawac?
Czy zecheg nam udzielié szerokich odpo-
wiedzi? Juz teraz wiclostronicowe ankicty
wywoluja zniecierpliwienie u wielu
klientow. Jesli dodaé do tego dokumen-
tacj¢ zwigzang z implementacja RODO
(potrzebng takze w ubezpieczeniach
zawieranych z podmiotami prawa han-
dlowego), moze si¢ okazaé, ze bedzie to
niczwykle trudne.

W jaki sposéb wypelnié oczekiwanie
ustawodawcy, aby proponowana umowa
ubezpicczenia lub umowa gwarancji
ubezpieczeniowej byla zgodna z wymaga-
niami i potrzebami klienta? W jaki sposéb
zabezpieczy¢ si¢ przed potencjalnym
roszczeniem, gdy klient chee zawrzeé
umowg ubezpicczenia niezgodnie z naszg
rckomendacja? Co jezeli klient chee zre-
zygnowac z cz¢écl proponowanych umow
ubezpicczenia? Czekamy na pierwsze
interpretacje 1 wyroki sadow — wtedy
bedziemy madrzejsi.

Brokerzy (takze inni dystrybutorzy) muszg
nauczyc sig stosowac nowe przepisy. Niezalez-
nie od opracowanych formularzy APK najwigksze
znaczenie bedzie miato indywidualne doswiad-
czenie brokera obsfugujgcego dang firme.
Naszym celem jest jak najlepsza obstuga
klientow. Praca poSrednika nic jest fatwa,
a od pazdziernika 2018 r. bedzie jeszcze
trudnicjsza. Wielu z nas caty czas przy-
gotowuje si¢ do wejscia IDD po to, aby
pracowac lepicj, sprostaé zmieniajacej sig
sytuacji oraz aby unikna¢ ewentualnych
roszezen, ktdre mogy zostaé do nas skie-
rowane w konsckwencji wprowadzenia
nowego prawa. Powodzenia!l O




