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Zaufanie jako element etyki zakladow ubezpieczen na zycie

1. Wstep

W warunkach rynkowej dziatalno$ci ubezpieczeniowej wazng role odgrywaja nie tyl-
ko kategorie ekonomiczne ale i spoteczne. Spoteczna strona zawieranych kontaktoéw ubez-
pieczeniowych rzadko bywa przedmiotem analiz, dyskusji i opracowan.

Sposrdéd szerokiej problematyki spotecznej na pierwszoplanowe miejsce zajmuje za-
gadnienie zaufania do zaktadu ubezpieczen.

Tematyka dostrzegana jest praktycznie w kazdej czynnos$ci ubezpieczeniowej, wyko-
nywanej przez zaktad ubezpieczen.

Celem tego artykutu jest prezentacja podstawowych elementéw tworzenia klimatu za-
ufania do zakltadow ubezpieczen.

Obszarem badan sa zaklady ubezpieczen na zycie, ktore zawieraja dlugoterminowe
umowy ubezpieczen na zycie. Potrzeba wzajemnego zaufania stanowi fundament obustron-
nych korzysci.

Artykut napisany w oparciu o dostepng literaturg przedmiotu.

2. Pojecie zaufania publicznego

Kategorie zaufania publicznego okresla sie jako pewien stan przekonan spotecznych.
Wystepuje ona w transakcjach gospodarczych. ,,Sa to prawidtowe oczekiwania dziatan
innych ludzi, ktérzy wptywaja na wybor naszego dziatania w sytuacji, w ktorej nasz wybor
musi by¢ dokonany przed mozliwoscia monitorowania innych os6b™. Z kolei F. Fukuyama
okresla zaufanie jako mechanizm oparty na zalozeniu, ze innych cztonkéw danej spolecz-
nosci cechuje uczciwe i kooperatywne zachowanie oparte na wspolnie wyznawanych nor-
mach?. Jego zdaniem kapitat zaufania umozliwia wspotprace, usprawnia komunikacje oraz
faczy ludzi.

Z kolei J. Moczydtowska moéwi, ze ,,zaufanie to postawa oparta na zatozeniu, ze in-
nych uczestnikéw gospodarowania lub innego procesu spotecznego charakteryzuje uczciwa

! p. Masiukiewicz, Zaufanie a stratyfikacja firm, ,, Kwartalnik Nauk o Przedsigbiorstwie” 2007, nr 2, s. 47.
2 F. Fukuyama, Zaufanie. Kapital spoleczny a droga do dobrobytu, Ossolineum, Warszawa—Wroctaw 1997, s. 38.
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sktonno$¢ do wspolpracy, oparta na wspolnie podzielonych normach wewnetrznych i ze-
wnetrznych™,

Jej zdaniem zaufanie wiaze si¢ z przeciwstawnym poj¢ciem ktore interpretowane jest
w zestawieniu z pojeciem nieufno$¢. Opozycje te — jej zdaniem — nalezy traktowaé jako
swoiste przewidywanie przysztych i obarczonych ryzykiem dziatan.

3. Pomiar zaufania. Wyniki badan

Problem mierzenia zaufania do zakltadow ubezpieczen jest wazny zaréwno dla ubez-
pieczonych jak i dla ubezpieczycieli. Poziom zaufania moze by¢ mierzony bezposrednio
lub posrednio.

Bezposredni poziom zaufania moze by¢ wykonany za pomoca skonstruowanych wy-
wiadow czy ankiet. Posredni sposéb moze by¢ mierzony poprzez skutki jego wystepowa-
nia. Do tych skutkéw mozna zaliczy¢ nagly wzrost lub spadek liczby ubezpieczajacych sig,
spadek liczby zawartych umow ubezpieczenia czy tez spadek rozmiarow sktadki przypisanej.

Oproécz powyzszych sposobow mozemy badanie zaufania publicznego zaliczy¢ do sys-
temu finansowego, a w tym i zakltadow ubezpieczen.

Nalezy podkresli¢, ze proces zaufania publicznego nie odbywa si¢ nagle, lecz stop-
niowo i jest to proces wieloletni.

4. Poziom zaufania klient — zaklad ubezpieczen

Migdzy ubezpieczonym a zaktadem ubezpieczen powinno wystgpowaé zaufanie. Za-
ufanie mozna podzieli¢ umownie na cztery poziomy.

Pierwszy poziom zaufania okre$li¢ mozna jako staby, gdzie obie strony umowy ubez-
pieczenia nie sg zwigzane formami obowiazujacych kontaktow, zabezpieczen. Rolg te spet-
niaja w pelni agenci ubezpieczeniowi. Taki staby poziom kontaktow obserwowaé mozemy
w ubezpieczeniach krotko terminowych, np. do 1 roku w ubezpieczeniach majatkowo-
osobowych.

Drugi poziom zaufania mozna okres$li¢ jako przeci¢tny, gdzie jedna ze stron kontak-
tow ubezpieczeniowych poddaje si¢ przypadkowej (losowej) kontroli. Takie sytuacje wy-
stepuja gdy zaklad ubezpieczen obejmuje ochrong obiekty narazone na podwyzszone dzia-
fanie zagrozenia jako zrodla ryzyka, np. fabryki, magazyny, przew6z materiatéw niebez-
piecznych itp.

Sa to najczesciej umowy rowniez krdotko terminowe do 1 roku.

Poziom wysokiego zaufania mozemy obserwowa¢ w kontaktach ubezpieczen wielo-
krotnie wznawianych. Do nich mozemy zaliczy¢ m.in. ubezpieczenia grupowe, ubezpie-
czenia spoteczne, ubezpieczenia zdrowotne. Wysoki poziom zaufania dostrzegamy w przy-
padku Towarzystwa Ubezpieczen Wzajemnych (TUW).

Towarzystwa wzajemnie dzialaja na zasadzie wzajemno$ci.

8 J. Moczydtowska, Zaufanie a partycypacja pracownikéw, ,Kwartahik o Przedsigbiorstwie” 2007, nr 2.
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Ostatni, najwyzszy poziom zaufania, obserwujemy w umowach ubezpieczenia na zy-
cie, umowach ubezpieczen emerytalnych.

W omawianych ubezpieczeniach sa to kontakty terminowe wieloletnie (okresowe),
czy tez bezterminowe. Obie strony kontraktow ubezpieczen na zycie, majg mozliwos¢
— a nawet obowiazek — wzajemnej kontroli.

W tym aspekcie wchodzg w gre: wysoka odpowiedzialno$é, wizerunek, renoma zakta-
du ubezpieczen. Kazdy zaktad ubezpieczen to instytucja publiczna, obstugujaca wielu
klientow.

Powszechnie wiadomo, ze jedne zaklady ubezpieczen ciesza si¢ wigkszym a inne
mniejszym zaufaniem wsrod ubezpieczonych. O tym decyduje wiele czynnikow, do kto-
rych m.in. mozna zaliczy¢: wezeséniejsze doSwiadczenia z danym zakladem ubezpieczen,
profesjonalizm posrednikow ubezpieczeniowych, poziom ochrony prawnej, stopien wypta-
calnosci, kultura obstugi, rzetelnos¢ likwidacji szkod itp. W aneksie do Biatej Ksiggi Unii
Europejskiej podkreslono, ze instytucje finansowe (w tym ubezpieczeniowe) nie moga
funkcjonowaé bez zaufania publicznego.

W przypadku ubezpieczen na zycie widzimy wyraznie proces powierzenia pieni¢dzy
(cigzko zapracowanych przez klientow) zakladowi ubezpieczeniowemu z przekonaniem, ze
beda bezpieczne, dobrze chronione tajemnica, przynoszace w przysziosci korzysci, ktore
zabezpiecza byt w przysztosci w przypadkach losowych przez $wiadczenie jednorazowe
lub wielokrotne (emerytury).

Warto takze zwrdci¢ uwage, ze poziom zaufania zalezy takze od wielkosci (firmy) za-
ktadu ubezpieczen.

W Polsce posiadamy mate zaktady ubezpieczen tzn. TUW i duze zaklady ubezpieczen
— spotki akcyjne. Pierwsze sg non profitowe, drugie skierowane na zyski. W przypadku
matych zaktadow ubezpieczen (TUW), poziom zaufania z pewnoscig bedzie wigkszy niz
w duzych. Wynika to z faktu, ze male zaktady ubezpieczen sa tatwiejsze w procesie zarza-
dzania. Duze zaklady ubezpieczen cechuje ,,drapiezny charakter”, chg¢ dominacji na rynku,
przewaga skali, monopolistyczna pozycja.

5. Etyczne elementy zaufania do zakladow ubezpieczen

Zaufanie klientow do zakladu ubezpieczen jest warto$cia niematerialng, wspomaga-
jaca konkurencyjno$¢ na rynku. Zaklady ubezpieczeniowe dzigki tej wartosci buduja
swoja wiarygodnos¢ pozyskujac i umacniajac w ten sposob zaufanie do ubezpieczonych.
Zaufanie nie jest czym$ z gory danym na okres bezterminowy. Jest ono zmienne w cza-
sie, nie mozna go kupi¢. Budowanie zaufania jest procesem dtugotrwatym a jego utrata
procesem natychmiastowym.

Drugim takim elementem jest kapital zaufania do zaktadu ubezpieczen na zycie. Bu-
dowa tego kapitalu jest procesem wszystkich ubezpieczonych klientow. Jest to kapitat tak
dhugo istniejacy az do ostatniego zmartego ubezpieczonego.

Trzecim elementem jest traktowanie zaufania jako elementu tradycji i kultury. W Pol-
sce posiadamy dwa zaktady ubezpieczen na zycie PZU i Warte, ktore realizuja wlasne od-
rebne zachowania spoteczne w zakresie ubezpieczen na zycie.

Wieloletnia dziatalno$¢ powoduje, ze statystyczny klient, zapytany, tatwo wymienia
wilasnie te zaklady. Warto takze podkresli¢, ze oba te zaklady funkcjonowaly w roznym
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otoczeniu politycznym, spotecznym i ekOnomicznym. Zmieniata si¢ tylko ich strategia
dziatania, kadra menedzerska petniagca funkcje wihascicielskie, stabilno$¢ dziatania, to trwa-
ty zwiazek ich rozwoju z rozwojem gospodarczym Polski.

Czwarty element to polaczenie etyki z dziataniami praktycznymi. Mamy tutaj na mysli
zbior norm i zasad w zakresie przejrzystego funkcjonowania, a takze wiarygodnych metod
takich aby byly godne nasladowania przez inne zaktady ubezpieczen.

Ubezpieczonych nalezy traktowac uczciwie i sprawiedliwie. Zaktad ubezpieczen jest
dla ubezpieczonych klientow a nie odwrotnie. Kultura wysokiego zaufania jest budowana
gdy istnieja wspolne jasno zdefiniowane wartosci, gdy nie ma przymusu, lecz dazy si¢ do
konsensusu a konflikty nie sa dlawione ale na biezaco rozwigzywane.

6. Przyklady utraty zaufania w ubezpieczeniach na zycie

W Polsce w ubezpieczeniach na zycie spotykamy si¢ z kryzysem zaufania.

Pierwszy przyktad utraty zaufania w ubezpieczeniach na zycie spotykamy pod koniec
lat 90-tych kiedy wystepuja wyptaty z polis posagowych zawartych w latach 1978-1980°.
Okazalo sig, ze na skutek hiper inflacji z lat 1991-1993 a nastepnie denominacji, warto§¢
wyptaconych $§wiadczen byla symboliczna po 20 latach systematycznego wplacania na
ubezpieczenie posagowe. Dopiero wkroczenie na drogg postgpowania sadowego urealniato
warto$¢ wyptacanych s§wiadczen.

Drugi przyktad utraty zaufania w ubezpieczeniach na zycie spotykamy w latach 2001—
2003, kiedy nastepuje masowe wycofywanie si¢ z ubezpieczen na zycie z funduszem inwe-
stycyjnym zawartych a latach 1995-2000°.

Okazalo si¢, ze masowe zawieranie ubezpieczen na zycie spowodowato liczne przy-
padki nie chronienia interesu klienta przez towarzystwa ubezpieczeniowe. Wypaczenia
wystapily po stronie agentow ubezpieczeniowych (brak rzetelnej informacji), towarzystw
ubezpieczeniowych (ogoélnikowe niejasne sformutowania w warunkach ubezpieczen) oraz
staba §wiadomos$¢ ubezpieczonych, wysokie koszty zawarcia ubezpieczenia, czy tez pomy-
lenie funkcji ubezpieczen na zycie z funduszem inwestycyjnym z ubezpieczeniem emery-
talnym. Efektem powyzszych zjawisk byly frustracje ubezpieczonych spowodowane roézni-
ca migdzy wielkos$cig wptaconych sktadek a stanem srodkéw na koniec ubezpieczenia.

W obu przypadkach klienci utracili zaufanie do zaktadow ubezpieczen na zycie. Stan
braku zaufania trwa praktycznie do chwili obecnej (2008 r.)

7. Relacje ubezpieczony — ubezpieczyciel

W ubezpieczeniach na zycie zawieramy umowy ubezpieczeniowe na relatywnie dtugie
okresy. Zatem od momentu zawarcia ubezpieczenia tworzone sg dlugookresowe relacje:
zaktad ubezpieczen na zycie. W tak dlugim okresie czasu mozemy méwic o relacjach: part-

* Por. m.in. S. Wieteska, Waloryzacja sqdowa $wiadczer z polis posagowych zawartych przez PZU w latach
1975-1989, ,,Wiadomosci Ubezpieczeniowe” 2005, nr 9/10, s. 17-24.

% Por. m.in. S. Dablewski, Milion oszukanych, ,,Gazeta Ubezpieczeniowa” 17-30 grudnia 2002 oraz Nabrani
na polisy, ,,Przeglad” 2002, nr 48.
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nerskich, wspoltworzenia wartoséci, zaangazowania ubezpieczonych oraz budowy konsu-
menckiego zaufania.

Pojecie partnerstwa jest trudne do jednoznacznego zaufania. Nie mniej jednak klu-
czowymi czynnikami w modelu partnerskim sa:

1) wizja przysztosci, w ktorej z jednej strony ubezpieczony widzi swoje korzysci
z zawartej umowy ubezpieczenia na zycie oraz zaklad ubezpieczen widzi takze
swoje zyski z drugiej strony,

2) zbiezne cele i efekty, tzn. realizacja postawionego celu poprzez wzajemne przeka-
zywanie sobie informacji. Ubezpieczony zgodnie z umowg przekazuje wszystkie
informacje zwigzane z ryzykiem zawarcia umowy. Z kolei ubezpieczyciel przeka-
zuje wszystkie informacje o swoich wynikach ekonomicznych. Budowane jest
w ten sposOb wzajemne zrozumienie i zaufanie.

Relacja wspottworzenia wartosci obejmuje takie problemy m.in. jak:

* budowe lojalnosci klientow, ktdra stabilizuje funkcjonowanie zaktadéw ubezpieczen,
* dostepnos¢ informacji o roznych preferencjach ubezpieczonym w r6znym czasie,

* przejmowanie wspotodpowiedzialnosci za funkcjonowanie zaktadu ubezpieczen.

Funkcjonowanie tej relacji musi mie¢ charakter ciagly, skoordynowany a takze obu-
stronnie korzystny.
Trzecia relacja wlaczajgca zaangazowanie ubezpieczonych musi by¢ oparta m.in.:

+ 0 przekonanie o stabilizacji relacji,

» w kategoriach ekonomicznych, tj. efektywno$ciowych, obnizaniu kosztow, zwigk-
szania wartosci dodanej itp.,

* a kategoriach emocjonalnych tj. tworzenie wigzi spotecznych, wzajemnej zyczliwo-
$ci, zaufania, sktonnosci do wspodtpracy, a takze identyfikacji ubezpieczonego z za-
ktadem ubezpieczen.

Czwarta relacja dotyczy konsumenckiego charakteru umowy ubezpieczenia — Konsu-
ment specyficzny osoba lub grupa ubezpieczonych 0sob postrzegany jest jako partner dla
zaktadu ubezpieczen, o ktdrego trzeba troszczy¢ si¢ i zabiegaé. W praktyce widzimy, ze
ubezpieczony jest jednostka stabsza, za$ zaktad ubezpieczen jednostky silng, profesjonalng,
z przewaga techniczng i finansows. Stad dazeniem obu stron jest likwidacja a nawet ogra-
niczenie asymetrii miedzy tymi przedmiotami.

Na zakonczenie nalezy zwroci¢ uwage, ze ubezpieczony musi mie¢ swiadomos$¢ kosz-
tow 1 konsekwencji zerwania powyzszych relacji. Zerwanie omowionych relacji moze by¢
bardziej dotkliwe dla ubezpieczonego niz zaktadu ubezpieczen. Zerwanie umowy ubezpie-
czenia na zycie, to nie tylko proces ujmowany w kategoriach ekonomicznych. Jak si¢ oka-
zuje wazng strong jest takze jego moralny aspekt. W tej kwestii na pierwszym miejscu po-
jawia sie problematyka szeroko rozumianego zaufania. Z rozwazan wynika, ze z chwilg
zawarcia umowy ubezpieczenia zawierana jest relacja zwrotna i symetryczna.
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8. Zakonczenie i wnioski

Budowa wzajemnego zaufania to wieloletni i wielokierunkowy proces. Z przeprowa-
dzonych rozwazan nasuwajg si¢ nastepujace wnioski:

1) zaufanie stanowi otwarcie si¢ ze swoimi preferencjami ubezpieczonych wobec za-
ktadu ubezpieczen,

2) zaufanie ogranicza ryzyko z jednej strony, za$ z drugiej pomaga w przezwyci¢zeniu
ztozonosci poznawczej,

3) sprawiedliwo$¢, partnerstwo, tworzenie wartosci, zaangazowanie, to bezcenne pod-
stawy zaufania w relacji zaktad ubezpieczen — ubezpieczony.

Kazda utrata zaufania klienta do zakladu ubezpieczen powoduje ogromne straty eko-
nomiczne i spoteczne. Z przypadkami takimi w dalszym ciagu si¢ spotykamy w praktyce
ubezpieczeniowej.

Konieczno$cig jest wigc podejmowanie wielokierunkowych dziatan, aby przywréci¢
wzajemne zaufanie. Ogromna rola w tym aspekcie spada na instytucje wspomagajace funk-
cjonowanie rynku ubezpieczen (nadzoér ubezpieczeniowy, rzecznika ubezpieczonych itp.)

Podje¢ta problematyka nie zostala wyczerpana lecz jedynie zasygnalizowana.

Konieczne sg dalsze prace w tym zakresie.

Trust as Part of Business Ethics in Life Insurance Company

Summary

The issue of mutual trust is an important element in each economic activity, especially in the global market
economy. It also concerns insurance activity. Entering into contracts with clients, a life insurance company be-
comes a public trust institution. The long-term responsibility lies on the insurance company side.

The act of 23 March 2003 on insurance activity sets forth that insurance institutions are obligated to systemati-
cally inform their insured clients about contract commitments. The paper shows some examples of clients losing trust
in insurance companies. It also defines public trust and the basic factors influencing public trust in life insurances.

Key words: insurance ethics, public trust
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