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RLO-61-21( )/14/AM L6dzZ, dnia 30 grudnia 2016 r.

DECYZJA Nr RLO 10/2016

I. Na podstawie art. 27 ust. 1 i 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentoéw (Dz. U. Nr 50, poz. 331, ze zm.) oraz art. 33 ust. 5 i 6 tej ustawy w zw. z art. 3
ustawy z dnia 10 czerwca 2014 r. 0 zmianie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw
oraz ustawy - Kodeks postepowania cywilnego (Dz.U. z 2014 r., poz. 945) oraz art. 7 ustawy z
dnia 5 sierpnia 2015 r. 0 zmianie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow oraz niektorych
innych ustaw (t.j. Dz.U. z 2015 r., poz. 1634), po przeprowadzeniu wszczetego z urzedu
przeciwko ,,SILESIA EXPERT” Spoétce z ograniczong odpowiedzialnosciag w likwidacji z
siedzibg w Chorzowie postepowania w sprawie podejrzenia stosowania praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow,

— w imieniu Prezesa Urz¢du Ochrony Konkurencji i Konsumentow:

uznaje si¢ za praktyki naruszajace zbiorowe interesy konsumentow dzialania ,,SILESIA
EXPERT” Spotki z ograniczong odpowiedzialnoscig w likwidacji z siedzibg w Chorzowie
polegajace na:

1. rozpowszechnianiu, przy nawigzywaniu z konsumentami kontaktu majacego na celu
zawarcie umowy ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym,
nieprawdziwych informacji o posiadaniu stosownego uprawnienia od organow
publicznych lub instytucji zajmujacych si¢ nadzorem finansowym lub ochrong
interesOw konsumentéw do dokonywania weryfikacji warunkéw dotychczas zawartych
uméw na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym, co stanowi nieuczciwg
praktyke rynkowa, o jakiej mowa w art. 7 pkt 4 lit.a ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o
przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (t.j. Dz. U. z 2016 r., poz. 3), a
tym samym stanowi naruszenie art. 24 ust. 1 i ust. 2 pkt. 3 ustawy o ochronie
konkurencji 1 konsumentoéw

i stwierdza sie zaniechanie jej stosowania z dniem 31 grudnia 2015 r.,



2. przekazywaniu, przy nawigzywaniu kontaktu majgcego na celu zawarcie umowy
ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym, konsumentom,
ktorzy zawarli dotychczas umowy ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym
funduszem kapitalowym, wprowadzajacych w btad informacji o wspotdziataniu z
towarzystwami ubezpieczeniowymi 1 dokonywaniu weryfikacji warunkow takich
umow, prowadzeniu programu obnizania kosztéw takich umow lub dostosowywaniu
warunkow takich uméw do przepisOw prawa, co stanowi nieuczciwg praktyke rynkowa,
0 jakiej mowa w art. 4 ust. 2 w zw. z art. 5 ust. 1 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. 0
przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (t.j. Dz. U. z 2016 r., poz. 3), a
tym samym stanowi naruszenie art. 24 ust. 1 i ust. 2 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji
1 konsumentoéw

i stwierdza si¢ zaniechanie jej stosowania z dniem 31 grudnia 2015 r.,

3. wprowadzaniu konsumentow w btad, przy przedstawianiu mozliwosci przystapienia do
umowy ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym, poprzez
przekazywanie nieprawdziwych lub niepetnych informacji dotyczacych cech takiego
produktu, to jest sposobu inwestowania w ramach takiego produktu, wysokosci i
czestotliwosci optacania sktadki, czasu trwania umowy oraz warunkow rozwigzania
umowy, w tym mozliwo$ci utraty zainwestowanych $rodkéw w przypadku rezygnacji
z umowy, spodziewanych zyskéw i ryzyka inwestycyjnego oraz kosztow zwigzanych z
umowa, co stanowi nieuczciwg praktyke rynkowa, o jakiej mowa w art. 4 ust. 2 w zw.
zart. S ust. 113 pkt 2 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym (t.j. Dz.U. z 2016 r., poz. 3), a tym samym stanowi naruszenie
art. 24 ust. 1 1 ust. 2 pkt. 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow

i stwierdza si¢ zaniechanie jej stosowania z dniem 30 czerwca 2013 r.,

4. wprowadzaniu konsumentéw w btad polegajacym na pomijaniu istotnych informacji
potrzebnych do podjecia decyzji dotyczacej] umowy poprzez nieprzekazywanie we
wlasciwym czasie dokumentacji dotyczacej zawartych z konsumentami umow
ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym, co stanowi
nieuczciwg praktyke rynkowa, o jakiej mowa w art. 4 ust. 2 w zw. z art. 6 ust. 1 13 pkt
1 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. 0 przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym (t.j. Dz.U. z 2016 r., poz. 3), a tym samym stanowi naruszenie art. 24 ust. 1
1 ust. 2 pkt. 3 ustawy o ochronie konkurencji 1 konsumentow

i stwierdza si¢ zaniechanie ich stosowania z dniem 30 czerwca 2013 r.

I1. Na podstawie art. 106 ust. 1 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
I konsumentow (Dz. U. Nr 50, poz. 331, ze zm.) oraz stosownie do art. 33 ust. 5 1 6 tej ustawy
w zw. z art. 3 ustawy z dnia 10 czerwca 2014 r. 0 zmianie ustawy o ochronie konkurencji i
konsumentow oraz ustawy - Kodeks postgpowania cywilnego (Dz.U. z 2014 r., poz. 945) oraz
art. 7 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o zmianie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw
oraz niektorych innych ustaw (t.j. Dz.U. z 2015 r., poz. 1634)

— w imieniu Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow:



naktada si¢ na ,,SILESIA EXPERT” Spotke z ograniczong odpowiedzialnos$cig w likwidacji z
siedziba w Chorzowie kary pieni¢zne, ptatne do budzetu panstwa, w wysokosci:

1. 113.025 1zl (stownie: sto trzynascie tysigcy dwadziescia pi¢¢ ztotych) z tytutu stosowania
praktyki opisanej w punkcie 1.1 sentencji decyzji;

2. 113.025 z& (stownie: sto trzynascie tysiecy dwadziescia pi¢c ztotych) z tytutu stosowania
praktyki opisanej w punkcie 1.2 sentencji decyzji;

3. 122.443 z1 (stownie: sto dwadziescia dwa tysigce czterysta czterdziesci trzy ztotych) z tytutu
stosowania praktyki opisanej w punkcie 1.3 sentencji decyzji;

4.131.862 z1 (stownie: sto trzydziesci jeden tysigcy osiemset sze$édziesigt dwa ztotych) z tytutu
stosowania praktyki opisanej w punkcie 1.4 sentencji decyzji.

I11. Na podstawie art. 77 ust. 1 i art. 80 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (Dz. U. Nr 50, poz. 331, ze zm.) w zwigzku z art. 83 wyzej wymienionej ustawy
o0 ochronie konkurencji i konsumentéw oraz stosownie do art. 33 ust. 51 6 tej ustawy oraz w
zwigzku z art. 3 ustawy z dnia 10 czerwca 2014 r. 0 zmianie ustawy o ochronie konkurencji i
konsumentow oraz ustawy - Kodeks postepowania cywilnego (Dz.U. z 2014 r., poz. 945) oraz
art. 7 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o zmianie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow
oraz niektorych innych ustaw (t.j. Dz.U. z 2015 r., poz. 1634) i art. 263 § 11 264 § 1 ustawy
z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego (tekst jednolity Dz. U. z
2016 r., poz. 23 ze zm.)

— w imieniu Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow:

postanawia sie obcigzy¢ ,,SILESIA EXPERT” Spotke z ograniczona odpowiedzialnosciag w
likwidacji z siedzibg w Chorzowie kosztami opisanego na wstgpie postepowania w sprawie
podejrzenia stosowania praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentow w kwocie
364,30 z1 (stownie: trzysta szes¢dziesiat cztery ztotych 30/100) i zobowigzuje si¢ ,,SILESIA
EXPERT” Spotke z ograniczong odpowiedzialnoscig w likwidacji z siedzibag w Chorzowie do
ich zwrotu Prezesowi Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow w terminie 7 dni od daty
uprawomocnienia si¢ niniejszej decyzji.

Uzasadnienie

W toku postepowania wyjasniajacego prowadzonego pod sygn. RLO-405-20/14/AM
Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji 1 Konsumentow (dalej: Prezes Urzedu) ustalit, ze EU4Y A
Spétka z ograniczong odpowiedzialnoscig z siedzibg w Chorzowie (dalej: EU4YA, albo
Spotka) w ramach prowadzonej dziatalnosci gospodarczej, w okresie co najmniej od 18 lutego
2011 r. do 30 czerwca 2013 r., zajmowata si¢ posredniczeniem — za wynagrodzeniem — w
zawieraniu z konsumentami umow ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowymi funduszami
kapitatowymi. W ocenie Prezesa Urzedu zgromadzony w postgpowaniu wyjasniajagcym
materiat dowodowy uzasadniat podejrzenie, ze EU4Y A stosuje praktyki naruszajace zbiorowe
interesy konsumentéw. W zwiazku z powyzszym Postanowieniem Nr 1/61-21/14 z dnia 31
grudnia 2014 r. (karty Nr 2-8 akt adm.) Prezes Urzedu wszczat wobec EU4Y A postepowanie
w sprawie podejrzenia stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow,
polegajacych na:



1.

rozpowszechnianiu, przy nawigzywaniu z konsumentami kontaktu majacego na celu
zawarcie umowy ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym,
nieprawdziwych informacji o posiadaniu stosownego uprawnienia od organow
publicznych lub instytucji zajmujacych si¢ nadzorem finansowym lub ochrong
interesOw konsumentow do dokonywania weryfikacji warunkow dotychczas zawartych
umow na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym, co stanowi nieuczciwg
praktyke rynkows, o jakiej mowa w art. 7 pkt 4 lit.a ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. 0
przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. Nr 171, poz. 1206), a tym
samym stanowi naruszenie art. 24 ust. 1 i ust. 2 pkt. 3 ustawy o ochronie konkurencji i
konsumentow,

przekazywaniu, przy nawigzywaniu kontaktu majacego na celu zawarcie umowy
ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym, konsumentom,
ktorzy zawarli dotychczas umowy ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym
funduszem kapitatowym, wprowadzajacych w blad informacji o wspoétdziataniu z
towarzystwami ubezpieczeniowymi i dokonywaniu weryfikacji warunkéw takich
umow, prowadzeniu programu obnizania kosztéw takich umow lub dostosowywaniu
warunkow takich umoéw do przepisow prawa, co stanowi nieuczciwg praktyke rynkowa,
0 jakiej mowa w art. 4 ust. 2 w zw. z art. 5 ust. 1 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. 0
przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. Nr 171, poz. 1206), ), a
tym samym stanowi naruszenie art. 24 ust. 1 i ust. 2 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji
1 konsumentow,

wprowadzaniu konsumentéw w blad, przy przedstawianiu mozliwosci przystapienia do
umowy ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym, poprzez
przekazywanie nieprawdziwych lub niepelnych informacji dotyczacych cech takiego
produktu, to jest sposobu inwestowania w ramach takiego produktu, wysokosci i
czestotliwosci optacania sktadki, czasu trwania umowy oraz warunkéw rozwigzania
umowy, w tym mozliwos$ci utraty zainwestowanych srodkow w przypadku rezygnacji
z umowy, spodziewanych zyskow i ryzyka inwestycyjnego oraz kosztow zwigzanych z
umowa3, co stanowi nieuczciwg praktyke rynkowa, o jakiej mowa w art. 4 ust. 2 w zw.
z art. Sust. 113 pkt 2 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdzialaniu nieuczciwym
praktykom rynkowym (Dz.U. Nr 171, poz. 1206), a tym samym stanowi naruszenie art.
24 ust. 1 i ust. 2 pkt. 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow,

wprowadzaniu konsumentéw w btad polegajacy na pomijaniu istotnych informacji
potrzebnych do podjecia decyzji dotyczacej] umowy poprzez nieprzekazywanie we
wlasciwym czasie dokumentacji dotyczacej zawartych z konsumentami umow
ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym, co stanowi
nieuczciwg praktyke rynkowa, o jakiej mowa w art. 4 ust. 2 w zw. z art. 6 ust. 113 pkt
1 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom
rynkowym (Dz.U. Nr 171, poz. 1206), a tym samym stanowi naruszenie art. 24 ust. 1 i
ust. 2 pkt. 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow,

o czym zawiadomit EU4YA (karta Nr 9 akt adm.).

W dniu 16 lutego 2015 r. Prezes Urzgdu wydat Postanowienie Nr 2/61-21/14, moca

ktorego zaliczyl w poczet materialu dowodowego w postepowaniu dokumenty pozyskane w
postepowaniu wyjasniajagcym o sygn. akt REO-405-20/14/AM majacym na celu wstgpne
ustalenie, czy dziatania ,.Generali Zycie” Towarzystwa Ubezpieczen S.A. z siedzibg w
Warszawie (dalej: Generali) nie naruszajg chronionych prawem interesow konsumentow

4



uzasadniajac podjecie dziatan okreslonych w odrebnych ustawach lub wszczecie postgpowania
w sprawie zakazu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow oraz
dokumenty uzyskane przez Prezesa Urzedu w postepowaniu wyjasniajgcym o sygn. RLO-405-
22/14/AM majacym na celu wstgpne ustalenie, czy dzialania MetLife Towarzystwa
Ubezpieczen na Zycie i Reasekuracji S.A. z siedziba w Warszawie (dalej: MetLife) nie
naruszaja chronionych prawem interesOw konsumentoéw uzasadniajac podjecie dziatan
okreslonych w odrgbnych ustawach lub wszczgcie postegpowania w sprawie zakazu stosowania
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentdéw, o czym zawiadomil EU4YA (karty
Nr 38-54 akt adm.).

W odpowiedzi na zawiadomienie o wszczeciu postepowania EU4Y A podniosta, iz przy
wykonywaniu czynnos$ci posrednictwa ubezpieczeniowego nawigzuje wspotprace z osobami
fizycznymi, ktore w przewazajacej mierze prowadzg wilasne dzialalno$ci gospodarcze, w
ramach ktorych wykonuja czynno$ci agencyjne na rzecz konsumentéw. Spotka prowadzi
wspotprace z ponad tysigcem takich osob. Spotka nie ma bezposredniego wpltywu na osoby
wykonujace czynnos$ci agencyjne w jej imieniu — osoby te nie znajduja si¢ pod jej nadzorem.
Osoby te wykonuja wlasng dziatalno$¢ gospodarcza w porozumieniu ze Spotka, zas korzysci z
tej dziatalnosci sg dzielone migdzy Spotke a wspotpracownikow. Podstawa wspotpracy z tymi
osobami sg umowy o wspoétpracy lub umowy zlecenia. Niejednokrotnie osoby wspotpracujace
zajmowaly si¢ juz wczeSniej czynnosciami agencyjnymi i w tym zakresie posiadaja
odpowiednie doswiadczenie. W przypadku nowych wspotpracownikéw Spotka przeprowadza
szkolenia dotyczace m.in. zasad pozyskiwania nowych klientéw w tym zasad zgodnego z
prawem wykonywania zleconych czynnosci agencyjnych. Spoétka reaguje na zgloszone
przypadki naruszen i w tym zakresie przeprowadza postepowania wyjasniajace. W okresie od
czerwca do grudnia 2013 r. Spotka przeprowadzita badanie audytowe dotyczace oceny jakosSci
obstugi klientow Spoétki. Badaniem objeto takze doradcow finansowych i1 osoby w call-center
zaangazowane w obstuge klientéw W trakcie realizacji audytu szczeg6lng uwage zwrocono na
uczciwosé i rzetelno$¢ doradcow. Kolejnym przejawem kontroli i podwyzszania Swiadomosci
wspotpracownikéw w zakresie prawidtowosci wykonywania czynno$ci agencyjnych bylo
przeprowadzenie szkolen o nastepujacej tematyce: ,,Aspekty prawne dotyczace zawierania
umow ubezpieczenia”, ,,Skutki naruszenia standardow etycznych doradcy finansowego”.
Spotka wdrozyta rowniez do wewngtrznych regulacji Kodeks Dobrych Praktyk oraz Kodeks
Etyczny Doradcy Finansowego. Kodeksy te okreslaja m.in. normy i wzory postgpowania
doradcy finansowego. Audyt 1 szkolenia byly reakcja Spotki na skargi konsumentow, ktore
zaczety dociera¢ do Spotki na przelomie lat 2012 1 2013. Skutkiem audytu bylo rozwigzanie
umoéw z kilkoma wspotpracownikami Spotki, co do ktorych stwierdzono prawdopodobienstwo
niewlasciwego wykonywania obowigzkéw umownych. Spotka podniosta ponadto, ze ilos¢
skarg wptywajacych na dzialania wspotpracownikow Spotki jest niewielka w stosunku do
liczby zawartych przez Spotke umow. Wskazata takze, ze charakter umow (ich dtugotrwatosc)
moze powodowac u konsumentéw chec¢ rezygnacji Z Umowy po uplywie pewnego czasookresu.
Uznanie umowy za niewazng np. z powodu wprowadzenia w btad, nie wywotuje konsekwencji
W postaci utraty czesci zainwestowanego kapitatu. Spotka wskazata takze, ze uznanie
odpowiedzialnosci Spotki za dziatania wspotpracownikow bytoby mozliwe w przypadku
wykazania, ze Spotka naktaniata lub co najmniej tolerowata u swoich przedstawicieli tego
rodzaju praktyki. Spotka jednakze nie tylko nie akceptowata takich zachowan, ale w sytuacji
wiarygodnych informacji o wptywajacych skargach podejmowata dziatania naprawcze i
prewencyjne takie jak audyt, szkolenia oraz wdrozenie Kodeksu Dobrych Praktyk i Kodeksu
Doradcy Finansowego. W odpowiedzi na zawiadomienie o wszczeciu postepowania Spotka
jednoczes$nie zglosita wniosek o przeprowadzenie dowodéw z dokumentow: sprawozdania z



audytu EU4YA, Kodeksu Dobrych Praktyk, Kodeksu Etycznego Doradcy Finansowego
EU4YA (karty Nr 10-18 akt adm.).

W pi$mie z dnia 19 marca 2015 r. EU4Y A poinformowala, iz na mocy postanowienia
Sadu Rejonowego Katowice-Wschod w Katowicach, Wydziat VIII Gospodarczy Krajowego
Rejestru Sadowego z dnia 25 stycznia 2015 r. nastgpila zmiana nazwy Spoéiki na ,,SILESIA
EXPERT” Spotka z ograniczong odpowiedzialnoscig (dalej: Silesia Expert, albo Spétka) (karta
Nr 1874 akt adm.).

W pismie z dnia 28 maja 2015 r. Silesia zgtosita wniosek o przeprowadzenie rozprawy
administracyjnej i przeprowadzenie dowodu z zeznan $wiadka (...) na okolicznos$ci bedace
przedmiotem zarzutow postawionych Spotce (karty Nr 1937-1939 akt adm.). W pis$mie z dnia
9 lipca 2015 r. Spotka wyjasnita, ze (...) pracowata w Spotce w okresie od stycznia 2013 r. do
marca 2015 r. na stanowisku kierownika dzialu prawnego. Do jej obowigzkow nalezato
przeprowadzanie postepowan w zwigzku z wplywajagcymi do Spotki reklamacjami od
konsumentow lub instytucji. W zwigzku z tymi obowigzkami (...) podejmowata decyzje
dotyczace zglaszanych skarg (karty Nr 2592-2593 akt adm.).

W dniu 7 maja 2015 r. Prezes Urzgdu zwrocit si¢ do Przewodniczacego Komisji
Nadzoru Finansowego z wnioskiem o przekazanie informacji o przyczynach umieszczenia na
stronie internetowej Komisji Nadzoru Finansowego Ostrzezenia z dnia 24 kwietnia 2013 r. pn.
,»Ostrzezenie w sprawie dziatalno$ci firm na domniemane zlecenie KNF” w tym o przekazanie
informacji o ilosci skarg, jakie wptynety do Komisji i podmiotach, na ktore wplywaty skargi
majacych zwiagzek z publikacja ostrzezenia (karta Nr 1884-1885 akt adm.). Komisja Nadzoru
Finansowego udzielita odpowiedzi na wystapienie Prezesa Urzedu w pisSmie z dnia 29 maja
2015 r. (karty Nr 1940-1988 akt adm.).

W pi$mie z dnia 24 czerwca 2015 r. Prezes Urzedu zwrdcit si¢ do Komisji Nadzoru
Finansowego dodatkowo o przekazanie informacji na temat wystapienr Komisji do towarzystw
ubezpieczeniowych w zwigzku ze skargami wplywajacymi na Spotke (karta Nr 1989 akt adm.).
Komisja udzielita odpowiedzi na to wystgpienie pismem z dnia 31 lipca 2015 r. (karty Nr 2611-
2673 akt adm.).

W dniu 7 maja 2015 r. Prezes Urzedu zwrocit si¢ do AVIVA Towarzystwa Ubezpieczen
na Zycie S.A. (dalej: AVIVA) z wezwaniem do przekazania nagran rozméw z konsumentami,
ktorzy zostali przy zawieraniu umowy wprowadzeni w btad przez przedstawicieli Spotki (karty
Nr 1888-1889 akt adm.). AVIVA udzielita odpowiedzi na wezwanie w piSmie z dnia 26 maja
2015 r. (karty Nr 1895-1936 akt adm.). W pismie z dnia 24 czerwca 2015 r. Prezes Urzgdu
zwroécit sie do AVIVA z wezwaniem do sprecyzowania przekazanych informacji (karty Nr
1991-1992 akt adm.). AVIVA przekazata informacje uzupetniajgce w piSmie z dnia 3 lipca
2015 r. (karty Nr 2057-2066 akt adm.).

Pismem z dnia 24 czerwca 2015 r. Prezes Urzedu zwrocit si¢ do Rzecznika
Ubezpieczonych z wnioskiem o przekazanie skarg, jakie wptynety do Rzecznika na dzialalnos¢
Spotki (karty Nr 1994-1995 akt adm.). Rzecznik Ubezpieczonych udzielit odpowiedzi na
wniosek pismem z dnia 14 lipca 2015 r. (karty Nr 2067-2591 akt adm.).

Pismem z dnia 24 czerwca 2015 r. Prezes Urzedu zwrécit sie¢ do wydawnictwa Bonnier
Business Polska Sp. z 0.0. z wezwaniem do udzielenia informacji na temat artykutow
opublikowanych w Pulsie Biznesu pn. ,,Niebezpieczne gry w ubezpieczeniach” 1 ,,Euforia
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wraca z nowg twarzg”, dotyczacych Spotki (karty Nr 1997-1998 akt adm.). Bonnier Business
Polska Sp. z 0.0. udzielita odpowiedzi na to wezwanie pismem z dnia 29 czerwca 2015 r. (karty

Nr 2007-2010 akt adm.).

Pismem z dnia 24 czerwca 2015 r. Prezes Urzedu zwrdcit si¢ do Agencji Wydawniczo-
Promocyjnej OPOKA Sp. z 0.0. Gazety Ubezpieczeniowej (dalej: Gazeta Ubezpieczeniowa) z
wezwaniem do udzielenia informacji na temat artykutu opublikowanego w Gazecie
Ubezpieczeniowej pn.”Jak ztapa¢ Pana Boga za nogi” (karty Nr 2005-2006 akt adm.). Gazeta
Ubezpieczeniowa udzielita odpowiedzi na to wezwanie w piSmie z dnia 3 lipca 2015 r. (karty
Nr 2011-2056 akt adm.).

W dniu 16 pazdziernika 2015 r. odbyta si¢ rozprawa administracyjna, podczas ktorej
zostali przestuchani s§wiadkowie (...) (protokot rozprawy administracyjnej - karty Nr 2696-
2704 akt adm.). Zgodnie z wyjasnieniami Spotki udzielonymi przed rozprawa (...) byli
osobami odpowiedzialnymi za przeprowadzanie w Spotce szkolen dla wspotpracownikow
(pismo Spotki z dnia 11 sierpnia 2015 r. - karta Nr 2674 akt adm.).

Pismem z dnia 28 pazdziernika 2015 r. (karty Nr 2705-2707 akt adm.) Silesia Expert
zwrocita si¢ do Prezesa Urzedu z wnioskiem o:
- zobowigzanie towarzystw ubezpieczeniowych PKO Zycie (dawniej Nordea), Generali Zycie
1 AXA do przedtozenia informacji na temat, w jaki sposob skargi i reklamacje konsumentow
przestane do Prezesa Urzedu zostaly rozstrzygnigte przez towarzystwa ubezpieczeniowe w
szczegolnos$ci, czy zostaty uwzglednione, czy odrzucone. Jesli zostaty uwzglednione to na
jakiej podstawie, w szczego6lnosci, czy podstawy uznania reklamacji dotyczyly procesu
sprzedazy uméw ubezpieczenia, czy zapisdw umownych umow ubezpieczenia oraz jakie skutki
odniosto uwzglednienie skarg (czy umowy zostaly rozwigzane, czy konsumenci odstapili od
umow, czy doszto do zmiany postanowien umownych) oraz czy konsumenci, ktérzy kierowali
skargi wystapili na droge sadowa, a jesli tak to z jakimi roszczeniami i jak zakonczyly sie
postepowania sagdowe,
- zobowigzanie autorow skarg znajdujacych si¢ w aktach sprawy do przedtozenia informacji
dotyczacych sposobu rozpatrzenia i rozstrzygania ich sprawy, przekazania informacji, czy
autorzy skarg zawierali kolejne umowy ubezpieczen, a jesli tak to z jakim towarzystwem, czy
w zwiazku ze skarga odstapili lub rozwigzali umowy oraz czy skargi byly sporzadzane i
sktadane bezposrednio przez ich autoréow, czy tez przy wspotudziale agentow
ubezpieczeniowych a jesli tak to wskazane ich imion i nazwisk,
- zwrécenie si¢ do Rzecznika Ubezpieczonych do przedtozenia: informacji dotyczacych
podstawy skarg i reklamacji konsumentow w szczegdlnosci, czy dotyczyly postanowien umow
ubezpieczenia, zatgczonej do niej dokumentacji, ogdélnych warunkéw umowy, czy tez procesu
sprzedazy umowy, ponadto informacji dotyczacych podejmowanych przez Rzecznika
Ubezpieczonych dziatan majacych na celu wyjasnienie skargi 1 reklamacji, w tym
korespondencji kierowanej do towarzystw ubezpieczeniowych badz posrednika ubezpieczen,
dodatkowo wszelkiej korespondencji dotyczacej przedmiotowych skarg kierowanej do
towarzystw ubezpieczeniowych, posrednika ubezpieczen, ewentualnie innych podmiotow,
- zobowiagzanie MetLife Towarzystwa Ubezpieczeh na Zycie i Reasekuracji S.A. do
przedlozenia wszelkiej dokumentacji $wiadczace] o tym, iz osoby trzecie bedace
przedstawicielami Silesia Expert podawaty si¢ za ,,planeréw finansowych” lub ,,specjalistow
od planowania finansowego” wraz z podaniem imion i nazwisk tych przedstawicieli,
- zobowigzanie AVIVA do przedtozenia wszelkiej korespondencji $wiadczacej o informowaniu
konsumentow przez przedstawicieli Silesia Expert o wspotpracy z tym towarzystwem.



Pismem z dnia 19 stycznia 2016 r. Prezes Urzedu zwrocit si¢ do Prezesa Zarzadu
Polskiej Izby Posrednikow Ubezpieczeniowych i Finansowych (dalej: PIUIF) z wnioskiem o
przekazanie informacji na temat skarg dotyczacych nieprawidlowo$ci w dziataniach Silesia
Expert (karty Nr 2708-2709 akt adm.). W pismie z dnia 5 lutego 2016 r. PIUiF wskazalo, iz
otrzymywato sygnaly o nieprawidlowosciach w dzialaniach Silesia Expert i przekazato
posiadang w tym zakresie dokumentacj¢. Wyjasnito ponadto, ze Silesia Expert nigdy nie byta
cztonkiem PIUIF, a jej wspotpracownicy nie sg sygnatariuszami Kodeksu Etyki PIPUIF (karty
Nr 2711-2715 akt adm.).

W dniu 8 czerwca 2016 r. do akt postepowania wptyneto pismo Departamentu Ochrony
Intereséw Konsumentow Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentdow w Warszawie
zawierajace skargi konsumentoéw na Spotke przekazane w dniu 23 maja 2016 r. przez Rzecznika
Finansowego (karty Nr 2716-3001 akt adm.).

Pismem z dnia 28 czerwca 2016 r. Silesia Expert poinformowata, ze w dniu 18 wrze$nia
2015 r. Nadzwyczajne Zgromadzenie Wspolnikéw Spotki podjeto uchwate o likwidacji Spotki
(karty Nr 3020-3021 akt adm.). Przyczyna podjecia uchwaty o likwidacji byto to, ze rynek ustug
w zakresie posredniczenia przy sprzedazy instrumentéw finansowych, w szczegdlnosci w
zakresie ubezpieczeniowych funduszy kapitatowych doznat istotnych ograniczen. Zwigzane to
byto m.in. z wejSciem w zycie ustawy o dziatalnos$ci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej z dnia
11 wrze$nia 2015 r. Przepis art. 25 ust. 5 tej ustawy nakazal bowiem, aby w umowie
ubezpieczenia na zycie, jezeli jest zwigzana z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym,
zawartej na okres dluzszy niz 5 lat zaktad ubezpieczen w zakresie wynagrodzenia posrednika
ubezpieczeniowego kierowat si¢ zasadg rownomiernego roztozenia w czasie wydatkow z tytutu
prowizji posrednika ubezpieczeniowego w okresie ubezpieczenia okreslonym w umowie
ubezpieczenia. Oznacza to, ze posrednik nie uzyskuje pelnego wynagrodzenia prowizyjnego z
gory, lecz prowizja zostaje roztozona w czasie np. na 5 lat. Powoduje to znaczng barierg
finansowg dla wielu posrednikéw ubezpieczeniowych i kontynuowania w dalszym ciagu
dziatalno$ci na rynku tego typu ustug. Brak kapitalu i w konsekwencji brak mozliwos$ci
nawigzania wspolpracy z innymi podmiotami, za pomocg ktorych Spotka moglaby wykonywac
czynnos$ci posrednictwa ubezpieczeniowego w przewazajacej mierze zdecydowaty o likwidacji
Spotki. Spotka obecnie nie prowadzi dziatalnosci polegajacej na posredniczeniu w zawieraniu
umow ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowymi funduszami kapitalowymi. Dziatalno$¢ w
tym zakresie zakonczyta w 2015 roku.

Pismem z dnia 5 lipca 2016 r. Prezes Urzedu zwrocit si¢ do MetLife z wezwaniem do
uzupehienia informacji przekazanych w pisSmie z dnia 16 grudnia 2014 r. poprzez przekazanie
do akt postepowania dokumentacji potwierdzajacej konieczno$¢ zamieszczenia przez
towarzystwo na swojej stronie internetowej ,,Ostrzezenia” przed nieuczciwymi dziataniami
przedstawicieli Silesia Expert oraz o przekazanie informacji, czy po 16 grudnia 2014 r. do
towarzystwa wpltywaty sygnaty dotyczace nieprawidtowosci w dziataniach Spotki (karty Nr
3018-3019 akt adm. ). MetLife przekazal tego rodzaju dokumentacj¢ w pismie z dnia 19 lipca
2016 r. (karty Nr 5013-5028).

Pismem z dnia 6 lipca 2016 r. Prezes Urzedu zwrdcit si¢ do Generali 0 potwierdzenie
informacji na temat skarg dotyczacych Silesia Expert przekazanych przez towarzystwo w
postgpowaniu wyjasniajacym REO-405-20/14/AM oraz o przekazanie informacji, czy po
1 grudnia 2014 r. do towarzystwa wplywaly sygnaty dotyczace dalszych nieprawidtowosci w
dziataniach Silesia Expert (karty Nr 3016-3017 akt adm. ). Generali udzielito odpowiedzi na
powyzsze wystgpienie w pismie z dnia 19 lipca 2016 r. (karty Nr 4748-4959).



Pismem z dnia 5 lipca 2016 r. Prezes Urzedu zwrocit si¢ do towarzystw
ubezpieczeniowych PKO (dawniej: Nordea), AVIVA i AXA o przekazanie informacji, czy po
1 grudnia 2014 r. do towarzystw wpltywaty dalsze sygnaly dotyczace nieprawidlowosci w
dziataniach Silesia (karty Nr 3010-3015 akt adm.). Towarzystwa udzielily odpowiedzi
pozytywnej na powyzsze wystapienie Prezesa Urzegdu i przekazaty do akt postgpowania skargi
na Silesia Expert, ktére wplywaty do towarzystw po 1 grudnia 2014 r. (pismo AVIVA z dnia
13 lipca 2016 r. — karty Nr 3161-3184 , pismo AXA z 11 lipca 2016 r. i 18 lipca 2016 r. — karty
Nr 3185-3308 i 4960, pismo PKO z 18 lipca 2016 r. — karty Nr 3309-4747).

Wezwaniem z dnia 10 lipca 2016 r. Prezes Urzedu zwrocit si¢ do 10 wybranych
wspotpracownikow Silesia Expert o przekazanie informacji na temat szkolen prowadzonych w
Spoéice oraz obowigzujacego w Spotce Kodeksu Etycznego i Kodeksu Dobrych Praktyk (karty
Nr 3128-3160). Odpowiedzi na wezwanie udzielito sze$ciu wspotpracownikow (karty Nr 4967,
4969, 4973, 4978, 5043, 5258).

W dniu 11 lipca 2016 r. Prezes Urzgdu wydat Postanowienie Nr 5/61-21/14 o oddaleniu
wnioskow dowodowych Spotki zgloszonych w pismie z dnia 28 pazdziernika 2015 r. (karty Nr
3126-3127 akt adm.). W uzasadnieniu postanowienia Prezes Urzgdu wskazat, ze wniosek 0
zobowigzanie towarzystw ubezpieczeniowych PKO Zycie (dawniej Nordea), Generali Zycie i
AXA do przedtozenia informacji na temat, w jaki sposob skargi i reklamacje konsumentow
przestane do Prezesa Urzedu zostaly rozstrzygnigte przez towarzystwa ubezpieczeniowe w
szczegolnoscei, czy zostaty uwzglednione (a jesli tak to na jakiej podstawie), czy odrzucone nie
jest celowe, albowiem towarzystwa ubezpieczeniowe przekazaty Prezesowi Urzedu peing
dokumentacj¢ skargowa tj. zarowno reklamacje ztozone przez konsumentéw na Spolke, jak 1
pisma wystosowane w odpowiedzi na te reklamacje. Przekazany material dowodowy jest
wystarczajacy do ustalenia, ktore ze skarg zostaly uwzglednione (a jesli tak to z jakich
przyczyn), a ktore nie zostaty uwzglednione. Podobnie, w ocenie Prezesa Urzedu nie jest
celowe zobowigzanie Rzecznika Ubezpieczonych do przediozenia informacji dotyczacych
podstawy skarg 1 reklamacji konsumentéw 1 informacji dotyczacych podejmowanych przez
Rzecznika Ubezpieczonych dziatan majacych na celu wyjasnienie skargi i reklamaciji,
albowiem Rzecznik Ubezpieczonych (obecnie Rzecznik Finansowy) przekazal do akt
postegpowania petng dokumentacj¢ dotyczaca skarg tj. zaréwno skargi, jaki i pisma
wystosowane w nastepstwie tych skarg.

Odnosnie wniosku Spotki dotyczacego zobowigzania autoréw skarg znajdujacych si¢ w
aktach sprawy do przedlozenia informacji dotyczacych sposobu rozpatrzenia i rozstrzygania
ich sprawy, przekazania informacji, czy autorzy skarg zawierali kolejne umowy ubezpieczen,
a jesli tak to z jakim towarzystwem, czy w zwigzku ze skargg odstapili lub rozwigzali umowy
oraz czy skargi byly sporzadzane i sktadane bezposrednio przez ich autoréw, czy tez przy
wspoétudziale agentow ubezpieczeniowych a jesli tak to wskazane ich imion i nazwisk Prezes
Urzedu uznal, Ze informacje dotyczace sposobu rozpatrzenia skarg znajduja si¢ juz w aktach
postepowania, dlatego wystapienie do konsumentow celem przekazania takich informacji nie
jest celowe. Natomiast ustalenie, czy konsumenci w nastgpstwie rozwigzania umowy zawarli
kolejne umowy ubezpieczenia, jak i ustalenie, czy skargi byly sktadane przy wspoétudziale
agentOw ubezpieczeniowych pozostaje bez istotnego zwiazku z przedmiotem postepowania.
Nawet, gdyby zdarzatly si¢ przypadki ,,celowego” rozwigzywania umoéw przez konsumentow
to brak jest uzasadnionych podstaw, by przyja¢, ze dotyczyly one wszystkich konsumentow,
ktorzy sktadali skargi. Zgodnie z orzecznictwem antymonopolowym naruszenie zbiorowego
interesu konsumentéw ma miejsce wtedy, gdy dzialaniom przedsigbiorcy mozna przypisac¢
ceche powszechnosci. Dla oceny, czy zostaly naruszone zbiorowe interesy konsumentow
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wystarczajgce jest przy tym stwierdzenie potencjalnej mozliwosci naruszenia zbiorowych
interesow konsumentow. Z tego wzgledu w orzecznictwie uznaje si¢, ze naruszenie zbiorowych
interesOw konsumentoéw moze mie¢ miejsce nawet wtedy, gdy pokrzywdzonym dziataniem
przedsigbiorcy jest tylko jeden konsument (por. wyrok Sadu Najwyzszego z dnia 12 wrzesnia
2003 r., sygn. I CKN 504/01). W konsekwencji, w ocenie Prezesa Urz¢du dla oceny dziatan
przedsigbiorcy nie byla zatem istotna ocena zasadnosci kazdej ze skarg zgromadzonych w
postepowaniu.

Whniosek Spotki o zobowigzanie AVIVA do przedtozenia wszelkiej korespondencji
swiadczacej o informowaniu konsumentéw przez przedstawicieli Silesia o wspolpracy z tym
towarzystwem Prezes Urzedu uznal za$ za niezasadny z tego wzgledu, ze tego rodzaju
dokumentacja tj. stenogramy z rozmow telefonicznych, zostata przez AVIVA przekazana w
dniu 26 maja 2015 . .

W dniu 2 listopada 2016 r. Prezes Urzedu wystosowat do Pramerica Zycie Towarzystwa
Ubezpieczen na Zycie i Reasekuracji S.A. (dalej: Pramerica Zycie) wezwanie celem pozyskania
informacji, z jakich wzgledow towarzystwo w dniu 6 sierpnia 2014 r. opublikowato na swoje;j
stronie internetowej informacje pt. ,,Wazna informacja dotyczaca Eudya”, w ktorej wskazuje,
ze Silesia Expert nigdy nie wspotpracowata z towarzystwem (karta Nr 5057-5058).
Towarzystwo udzielito odpowiedzi na to wezwanie w pisSmie z dnia 14 listopada 2016 r. (karty
Nr 5066-5069 akt adm.).

W dniu 2 listopada 2016 r. Prezes Urzedu zwroécit si¢ do Polska Press Spotki z o.o.
Oddziatu w Krakowie - wydawcy Gazety Krakowskiej, z wezwaniem do udzielenia informacji
na temat opublikowanego w dniu 6 czerwca 2015 r. w Gazecie Krakowskiej artykuhu pt.
»Krakow. Dane klientdw towarzystwa ubezpieczeniowego w obcych rekach”, w ktorym zostata
zawarta informacja, iz wspotpracownicy Silesia Expert przy nawigzywaniu kontaktu z
konsumentami przekazywali wprowadzajace w blad informacje o wspoétdziataniu z
Towarzystwem Ubezpieczen ING Zycie S.A. (karty Nr 5053-5056 akt adm.). Polska Press
Spoétka z 0.0. udzielita odpowiedzi na to wezwanie w piSmie z dnia 14 listopada 2016 r. (karty
Nr 5070-5082 akt adm.).

Jednoczesnie w dniu 2 listopada 2016 r. Prezes Urzgdu zwrocit si¢ do Nationale
Nederlanden Towarzystwa Ubezpieczen na Zycie S.A. (poprzednia nazwa Towarzystwo
Ubezpieczen ING Zycie S.A.) (dalej: Nationale Nederlanden) z wezwaniem do udzielenia
informacji, czy towarzystwo wspotpracowato z Silesia Expert w zakresie zawierania umow
ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowymi funduszami kapitatowymi i czy do towarzystwa
wptywaly skargi dotyczace dziatalnosci Silesia Expert w zakresie pozyskiwania klientow i
zawierania umow ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowymi funduszami kapitatlowymi
(karty Nr 5048-5062 akt adm. ). Nationale Nederlanden udzielito odpowiedzi na wezwanie w
pismie z dnia 21 listopada 2016 r. (karty Nr 5147-5257 akt adm. ).

W dniu 2 grudnia 2016 r. Prezes Urzgdu zawiadomit Spotke o zakonczeniu zbierania

materiatu dowodowego 1 mozliwosci ostatecznego wypowiedzenia si¢ w sprawie (karty Nr
5263-5264 akt adm.).

Prezes Urzedu ustalil, co nastepuje:
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Schemat organizacyjny Silesia Expert

Silesia Expert jest spotka prawa handlowego wpisang do Krajowego Rejestru Sadowego
pod numerem 0000259002. Przedmiotem dzialalnosci Spoiki jest m.in. dziatalno$¢ agencyjna
I brokerska (odpis z KRS - karta Nr 55-57). W ramach prowadzonej dziatalno$ci Spotka
posredniczy w zawieraniu z konsumentami umoOw ubezpieczenia na zycie z
ubezpieczeniowymi funduszami kapitatowymi. Spotka prowadzi dziatalno$¢ na terenie catego
kraju — posiada swoje biura w Krakowie, Warszawie, Gdansku, Lublinie, Wroctawiu,
Katowicach, Bielsku-Biatej, Chorzowie, Toruniu i Rzeszowie (pismo Spotki z dnia 11 grudnia
2014 r. - karta Nr 474-475).

Silesia Expert przy =zawieraniu z konsumentami uméw ubezpieczenia z
ubezpieczeniowymi funduszami kapitalowymi dziatata za posrednictwem o0sob fizycznych
zwigzanych ze Spotkg umowami cywilnoprawnymi tj. umowag o wspotpracy badz umowa
zlecenia (pismo Spoéiki z dnia 14 listopada 2014 r. - karta Nr 74). Byly to o0soby prowadzace
wlasne dziatalnosci gospodarcze (karta Nr 76). Takich oséb wspotpracujacych ze Spotka bylo
700, z czego 624 osoby wspolpracowaly na podstawie umowy zlecenia, za§ 76 oséb na
podstawie umowy o wspotprace (pismo Spotki z dnia 11 grudnia 2014 r. - karta Nr 472, 477-
492, 493-568). Rotacja wspolpracownikow byla duza (zeznania swiadka (...) — karta Nr 2698
verte, zeznania $wiadka (...) — karta Nr 2701).

Nie kazda z osob, ktore wspolpracowaly ze Spotka posiadata status agenta
ubezpieczeniowego. Byly dwie kategorie wspotpracownikow Spotki — asystenci i doradcy.
Wigkszo$¢ wspotpracownikdéw byta tylko asystentami (konsultantami), ktorzy odpowiedzialni
byli wylacznie za kontakt z klientem 1 asyste przy czynno$ciach agencyjnych uprawnionego
doradcy. Osoby te nie posiadaty statusu agenta ubezpieczeniowego. Zajmowaty si¢ m.in.
przygotowywaniem niezb¢dnej dokumentacji ubezpieczeniowej, umawianiem spotkan z
potencjalnymi Klientami, zgtaszaniem doradcom probleméw sygnalizowanych przez klientow
w zwigzku z realizacjg umowy oraz zbieraniem informacji potrzebnych doradcy do procesu
sprzedazy polisy ubezpieczeniowej. Doradcy byly to natomiast osoby wspotpracujace ze
Spotka, posiadajgce stosowne zezwolenie Komisji Nadzoru Finansowego. Doradcy byli
wylacznie umocowani do zawierania umow ubezpieczenia na zycie i prezentowania oferty
ubezpieczeniowej klientom. Byli jednocze$nie jedynymi osobami odpowiedzialnymi
wzgledem Spotki za proces sprzedazy polis. Doradcy spotykali si¢ z klientami i zawierali
umowy. Asystenci nie mieli prawa pojawia¢ si¢ na spotkaniach, chyba ze zostali zaproszeni
przez doradce (pismo Spotki z dnia 11 grudnia 2014 r. - karta Nr 472-473, zeznania $wiadka
(...)—karta Nr 2698 i 2698 verte).

Asystenci umawiajac spotkania z klientami wykonywali potaczenia z biur Spotki, ale
nie mieli takiego obowigzku (mogli dzwoni¢ od siebie w domu). Asystenci posiadali wtasne
telefony, badz telefony dostarczane przez Spotke. Spotka miata mozliwo$é weryfikacji
numerow, z jakich asystenci dzwonili do klientow w sytuacji, gdy w tresci reklamacji klient
podat numer telefonu, z jakiego do niego dzwoniono (zeznania $wiadka (...) — karta Nr 2698
verte i (...) —karta Nr 2701). verte

Dane klientow byty pozyskiwane od klientow z polecenia tzw. kontakt ciepty, takze z

Internetu — tzw. kontakt zimny (osoby, ktore prowadza firmy) oraz ze Zrdédet powszechnych i
nieodptatnych (zeznania §wiadka (...) — karta Nr 2701 verte ).
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Wynagrodzenie wspotpracownikéw nie miato charakteru statego i byto uzaleznione od
efektow m.in. zalezato od prowizji od sprzedazy (zeznania swiadka (...) — karta Nr 2699 verte).

W S$wietle umow o wspolpracy, jakie Spoétka zawierala z osobami fizycznymi
posiadajgcymi status agentow ubezpieczeniowych (tzw. doradcy) osoby te zobowigzywaty sie
do stalego wykonywania w imieniu Spotki czynnos$ci agencyjnych z rozumieniu art. 4 ust. 1
ustawy o posrednictwie ubezpieczeniowym (pkt 2.2.1 umowy). Zawarta umowa stanowita
upowaznienie do dziatania w imieniu Spotki w zakresie wykonywanych czynnos$ci
agencyjnych (pkt 3.2 umowy). Wspotpracownik wykonywat czynnos$ci agencyjne na wtasny
koszt i ryzyko i ponosit wobec Spotki pelng odpowiedzialno$¢ za ich wykonanie, to jest
wykonanie ich z zachowaniem najwyzszej staranno$ci wymaganej od podmiotu wykonujgcego
takie czynnoS$ci profesjonalnie (pkt 2.2 umowy) (umowa o wspotpracy - zataczniki do pisma
Spoiki z dnia 11 grudnia 2014 r. - — przyktadowo karta Nr 526 - 529).

W $wietle umow zlecenia, ktére Spotka zawierata z osobami wykonujacymi czynnosci
agencyjne (tzw. asystenci) osoby te zobowigzywaty si¢ m.in. do poszukiwania i nawigzywania
kontaktu z potencjalnymi klientami oraz informowania klientéw o produktach i ustugach
Spotki,(pkt 2.1 umowy). Osoby te ponosity wobec Spoétki odpowiedzialno$¢ za nalezyte
wykonanie powierzonych im czynnosci z zachowaniem staranno$ci wymaganej od podmiotu
wykonujgcego takie czynnosci profesjonalnie (pkt 2.2 umowy). Zatacznikiem do umowy
zlecenia bylo Pelnomocnictwo, w ktérym Spoétka upowazniala zleceniobiorce do
posredniczenia przy zawieraniu 1 obstudze uméw ubezpieczenia na Zycie, umoéw
ubezpieczeniowych, uméw kredytowych 1 umow leasingowych w zakresie posiadanej przez
Spotke oferty produktowej (umowa zlecenia wraz z pelnomocnictwem - zaltgczniki do pisma
Spotki z dnia 11 grudnia 2014 r. — przyktadowo karty Nr 493-499).

Dzialalnos¢ Silesia Expert polegajaca na posredniczeniu przy zawieraniu umow ubezpieczenia

W ramach prowadzonej dziatalnosci Spotka posredniczyta w zawieraniu z
konsumentami umow ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowymi funduszami kapitalowymi
w ramach umow o wspotprace zawartych z: Nordea, Generali, AXA (pismo Spotki z dnia
14 listopada 2014 r. - karty Nr 71-74) oraz Nationale Nederlanden (pismo Nationale
Nederlanden z dnia 21 listopada 2016 r. - karta Nr 5147).

Nordea zawarla z Silesia Expert umowe o wspotpracy w zakresie posrednictwa
ubezpieczeniowego w dniu 18 lutego 2011 r. (umowa - zatacznik do pisma Spoétki z dnia 28
listopada 2014 r. - karty Nr 250-261).

W S$wietle zapisoOw tej] umowy Spotka posiadata status agenta ubezpieczeniowego.
Jednoczesnie Spotka zobowigzata si¢, ze czynnos$ci agencyjne bedzie wykonywac wytacznie
przy pomocy o0sob fizycznych, ktére spetniajag wymogi okreslone w art. 9 ust. 1 ustawy z dnia
22 maja 2003 r. o posrednictwie ubezpieczeniowym 1 zostaty wpisane do rejestru agentéw
ubezpieczeniowych, jako osoby wykonujace czynno$ci w imieniu Spoiki (t.j. Dz.U. z 2014 r.,
poz. 1450) — tak § 2 ust. 2 i 3 umowy. Przedmiotem umowy zawartej mi¢dzy Nordea a Spotka
byto wykonywanie posrednictwa ubezpieczeniowego przez agenta w imieniu i na rzecz Nordea
na podstawie udzielonego przez Nordea pelnomocnictwa (§4 ust. 1). Za pisemng zgodg Nordea
Spotka mogta powierza¢é wykonywanie czynnosci agencyjnych osobom fizycznym,
spetniajagcym wymogi okreslone w art. 9 ust. 1 ustawy o posrednictwie ubezpieczeniowym,
udzielajac im upowaznienia do dziatania w imieniu Spotki na rzecz Nordea (§4 ust. 3).
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W s$wietle §10 ust. 3 tej umowy Spotka ponosita w stosunku do Nordea odpowiedzialno$¢ za
dziatalno$¢ osob fizycznych, ktérym powierza wykonywanie czynnosci agencyjnych..

Nordea wypowiedziala umowe o wspolpracy w trybie natychmiastowym w dniu
7 czerwca 2013 r. (wypowiedzenie umowy - zatgcznik do pisma Spotki z dnia 28 listopada
2014 r. - karta Nr 266).

Generali zawarla z Silesia Expert umow¢ agencyjng dotyczaca stalego posredniczenia
przy zawieraniu umow ubezpieczenia w imieniu i na rzecz Generali w dniu 22 sierpnia 2012 r.
(umowa - zatacznik do pisma Spotki z dnia 28 listopada 2014 r. - karty Nr 275-283).

W $wietle zapisow tej umowy Spotka posiadata status agencji. Jednoczesnie Spotka
zobowigzala si¢, ze czynnosci agencyjne begdzie wykonywaé wytacznie przy pomocy 0sob
fizycznych, ktore spetniaja wymogi okreslone w art. 9 ust. 1 ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o
posrednictwie ubezpieczeniowym i zostaly wpisane do rejestru agentow ubezpieczeniowych,
jako osoby wykonujace czynnos$ci w imieniu Spoéiki (t.j. Dz.U. z 2014 r., poz. 1450) — tak § 2
ust. 2 1 3 umowy. Przedmiotem umowy zawartej mle;dzy Generali a Spotka bylo state
posredniczenie przy zawieraniu uméw ubezpieczenia w imieniu i na rzecz Generali na
podstawie udzielonego przez Generali pelnomocnictwa (§1 ust. 1, §8 ust.1). Zgodnie z umowa
Spotka nie mogla udziela¢ dalszych pelnomocnictw (§8 ust.2). Zgodnie z umowa Spotka mogta
powierza¢ wykonywanie czynnosci agencyjnych wylacznie osobom fizycznym wpisanym do
rejestru agentow ubezpieczeniowych (§1 ust. 4). W swietle §1 ust. 3 tej umowy Spotka ponosita
w stosunku do Generali odpowiedzialno$¢ za dziatalno$¢ osob fizycznych, ktorym powierza
wykonywanie czynno$ci agencyjnych jak za swoje wilasne dzialania..

Generali rozwigzata umowe agencyjng za wypowiedzeniem w dniu 23 maja 2013 r.

Umowa wygasta w dniu 30 czerwca 2013 r. (rozwigzanie umowy - zalgcznik do pisma Spotki
z dnia 28 listopada 2014 r. - karta Nr 284).

AXA zawarta z Silesia Expert umowe¢ agencyjng dotyczaca posredniczenia przy
zawieraniu umow ubezpieczenia w dniu 9 maja 2012 r. (umowa - zatacznik do pisma Spotki z
dnia 28 listopada 2014 r. - karty Nr 267-273).

W Swietle zapisow tej umowy Spodtka posiadata status agenta ubezpieczeniowego.
Jednoczes$nie Spotka zobowiazata sig, Ze czynnos$ci agencyjne bedzie wykonywac osobiscie lub
za posrednictwem osOb posiadajacych uprawnienia do wykonywania czynnosci agencyjnych,
zgodnie z postanowieniami art. 9 ust. 1 ustawy z dnia 22 maja 2003 r. 0 posrednictwie
ubezpieczeniowym — tak § 1 ust. 2 umowy. Przedmiotem umowy zawartej migedzy Nordea a
Spotka bylo state posredniczenie przy zawieraniu z klientami umoéw ubezpieczenia na rzecz
AXA na podstawie udzielonego przez pelnomocnictwa (§1 ust. 11 §4 ust. 1). W swietle §5 ust.
1 tej umowy Spoika, jako agent ponosita w stosunku do AXA odpowiedzialno$¢ za dziatania i
zaniechania osob, o ktérych mowa w §1 ust. 2, przy pomocy ktérych wykonuje umowe. Z
pelnomocnictwa udzielonego przez AXA wynikalo, Ze agent nie moze udziela¢ dalszych
petnomocnictw.

AXA wypowiedziata t¢ umowe w dniu 18 kwietnia 2013 r. z zachowaniem

jednomiesigcznego okresu wypowiedzenia. Umowa wygasla w dniu 31 maja 2013 r.
(wypowiedzenie - zatgcznik do pisma Spotki z dnia 28 listopada 2014 r. - karta Nr 274).
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Nationale Nederlanden zawarlo z Silesia Expert umowe o posrednictwo
ubezpieczeniowe w dniu 27 grudnia 2011 r. (pismo Nationale Nederlanden z dnia 21 listopada
2016 r. - karty Nr 5147-5149, umowa — karta Nr 5150-5163).

W $wietle zapisow tej umowy Spoétka posiadata status agenta ubezpieczeniowego.
Jednoczesnie Spotka zobowigzata si¢, ze czynnos$ci agencyjne bedzie wykonywac¢ wytacznie
przy pomocy osob fizycznych zwigzanych ze Spotka umowa o pracg, umowa zlecenia lub
pozostajace z nig w stosunku prawnym o podobnym charakterze, ktore zostaly wpisane do
rejestru agentdw ubezpieczeniowych (§1 ust. 2). Przedmiotem umowy zawarte] migdzy
Nationale Nederlanden a Spotka bylo posredniczenie na rzecz towarzystwa, na podstawie
udzielonego pelnomocnictwa, przy zawieraniu z klientami umow ubezpieczenia wskazanych
w zalgczniku produktowym (§2 ust. 1 i zatacznik do umowy pn. ,,Pelnomocnictwo”). W $wietle
§4 ust. 3 tej umowy Spotka, jako agent ponosita w stosunku do Nationale Nederlanden
odpowiedzialnos$¢ za dziatania swoich przedstawicieli zwigzane z wykonywaniem umowy..

Nationale Nederlanden z dniu 4 stycznia 2013 r. rozwigzato umowe o wspotpracy (
pismo Nationale Nederlanden z dnia 21 listopada 2016 r. - karta Nr 5173).

Prezes Urzedu ustalit jednoczesnie, ze za posrednictwem Silesia Expert Nordea zawarta
(...) uméw, AXA zawarla (...) umoéw (pismo Spotki z dnia 27 stycznia 2015 r. — karta Nr 14),
Generali zawarlo (...) uméw (dane znane Prezesowi Urzedu z urzedu), a Nationale
Nederlanden zawarto (...) umowy (pismo Nationale Nederlanden z dnia 21 listopada 2016 r. -
karta Nr 5171).

Spotka prowadzila wspolprace w zakresie posredniczenia w zawieraniu umow
ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowymi funduszami kapitatowymi rowniez na podstawie
umoéw zawartych z Sopockim Towarzystwem Ubezpieczef na Zycie Ergo Hestia S.A., MACIF
Towarzystwem Ubezpieczen Wzajemnych oraz z ,,Compensa” Towarzystwem Ubezpieczen
S.A. Vienna Insurance Group (pismo Spotki z dnia 21 listopada 2016 r. — karty Nr 5083-5084).

Spotka oswiadczyta, ze zaprzestala dzialalnoSci polegajacej na posredniczeniu w
zawieraniu z konsumentami umow ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowymi funduszami

kapitalowymi z koncem 2015 r. (pismo Spotki z 28 czerwca 2016 r.- karta Nr 3021).).

Skargi na dzialalno$¢ Silesia Expert

W okresie od 18 lutego 2011 r. wplywaly do Nordea skargi lub reklamacje
konsumentoéw dotyczace sposobu dziatalnosci Silesia Expert w zakresie pozyskiwania klientow
1 zawierania umow ubezpieczenia, w tym w zakresie wprowadzania konsumentéw w biad co
do charakteru i cech umowy ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem
kapitalowym. Skargi dotyczyly nastepujacych kwestii: przedstawiania polisy jako lokaty, braku
informacji o istnieniu optat likwidacyjnych i wysokosci tych optat, niedorgczania ogdlnych
warunkow umowy, albo potwierdzenia zawarcia umowy (polisy), wprowadzania w blad co do
wysokosci sktadki 1 koniecznosci jej regularnego optacania (np. informowania, ze sktadka ma
charakter jednorazowy w sytuacji, gdy w rzeczywistosci ptatna jest okresowo), wprowadzania
w btad co do mozliwosci swobodnego wycofywania srodkéw w kazdym czasie, wprowadzania
w blad co do wysokosci spodziewanego zysku, wprowadzania w btad co do =zasad
rozwigzywania umowy, nieprzekazywania informacji o kosztach zwigzanych z wykonywaniem
umowy. Powyzsze zostalo uznane za Nordea za razace naruszenie przez Silesia Expert
postanowien umowy o wspolpracy, w tym niewykonywanie czynnosci posrednictwa
ubezpieczeniowego w sposob profesjonalny, z zachowaniem zasad etyki zawodowej, dobrych
obyczajow i starannosci zawodowej oraz zasad ustalonych przez Nordea oraz niewykonywanie
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powierzonych czynnos$ci zgodnie z przepisami prawa i zasadami uczciwego obrotu i stato si¢
przyczyna rozwigzania przez Nordea umowy o wspoipracy zawartej z Silesia Expert w trybie
natychmiastowym w dniu 7 czerwca 2013 r. (pismo PKO Zycie z dnia 15 grudnia 2014 r. —
karty Nr 509-514 wraz z zatacznikami, pismo PKO Zycie z dnia 18 lipca 2016 r. — karty Nr
3309 wraz z zatgcznikami).

Rowniez AXA odnotowata skargi konsumenckie na Silesia Expert, ktore dotyczyly
nieprawidlowosci przy oferowaniu umoéw ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym
funduszem kapitatlowym tj. braku wydania dokumentacji dotyczacej umowy, wprowadzania w
btad: co do wysokosci i1 czestotliwosci optacania skladek, mozliwosci swobodnego
dysponowania zgromadzonymi S$rodkami, kosztow zwigzanych z rozwigzaniem umowy,
spodziewanych zyskow, a takze braku informacji o kosztach wykonywania umowy.
Dodatkowo w skargach konsumenci wskazywali, ze przy podpisywaniu umowy zostali
wprowadzeni w btad sugestig ze strony przedstawicieli Silesia Expert, iz ich dotychczasowe
umowy zostang przebadane pod katem zgodnosci z — cyt.: ,,obowigzujacymi wytycznymi
unijnymi”. Bezpos$rednig przyczyna wypowiedzenia umowy agencyjnej przez AXA byto pismo
Komisji Nadzoru Finansowego z dnia 22 marca 2013 r. opisujace skargi od klientow i zaktadow
ubezpieczen na dziatalno$¢ Silesia Expert (pismo AXA z dnia 12 grudnia 2014 r. - karty Nr
670-671 wraz z zatacznikami, pismo AXA z dnia 11 lipca 2016 r. — karty Nr 3185-3308).

Prezes Urzedu ustalil, ze takze Generali odnotowato skargi na Silesia Expert w zakresie
nieprawidlowosci przy oferowaniu umoéw ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym
funduszem kapitalowym tj. braku wydania dokumentacji dotyczacej umowy, wprowadzania w
btad: co do wysokosci i1 czestotliwosci optacania skladek, mozliwosci swobodnego
dysponowania zgromadzonymi S$rodkami, kosztéw zwigzanych z rozwigzaniem umowy,
spodziewanych zyskow, a takze braku informacji o kosztach wykonywania umowy. Generali
wypowiedzialo umowe z Silesia Expert. Generali o§wiadczyto w toku postgpowania, ze
rozwigzanie umowy nastapitlo z przyczyn biznesowych (pismo Generali z dnia 19 lipca
2016 r.- karta Nr 4748 wraz z zatacznikami). W ocenie Prezesa Urzedu wypowiedzenie umowy
miato jednakze rzeczywisty zwigzek z odnotowanymi przez Generali sygnatami o
nieprawidtowoséciach w pracy agentéw Silesia Expert. Swiadczy o tym wypowiedz rzecznika
prasowego Generali — Pawla Wrobla przytoczona w felietonie pt. ,,Posrednicy i
optymalizatorzy™?, ktory ukazat sie w ,,Gazecie Ubezpieczeniowej” z dnia 17 czerwca 2013 r.
—CYt. 1 ,, Od zawsze priorytetem w kontaktach z posrednikami w sprzedazy naszych produktow
jest fachowe i uczciwe doradztwo (...). Natychmiast eliminujemy wszelkie stwierdzone objawy
nieetycznego prowadzenia biznesu. Nie chcemy i nie dopuszczamy mozliwosci takich poczynan,
ktore moglyby narazacé naszq marke na szwank. Bacznie obserwujemy rynek posrednictwa
ustug finansowych i wymuszamy najwyzsze standardy etycznej wspolpracy z naszymi
posrednikami. EU4YA jest relatywnie mtodym partnerem dla naszej firmy i tym uwazniej
obserwujemy jej poczynania, zdajgc sobie spraweg, Ze zawsze na poczqtku wspoipracy
wymagany jest czas do poznania wtasnych wymagan i wzajemnych oczekiwan. Dodatkowo wg
naszych informacji Generali nie jest jedynym towarzystwem ubezpieczeniowym
wspolpracujgcym z firmg EU4YA. W ostatnich dniach dotarty do nas niepokojgce sygnaty
dotyczqce praktyk rynkowych, stosowanych przez firme EU4YA. Jestesmy na etapie weryfikacji
tych sygnatow. W przypadku potwierdzenia naruszania zasad etyki w biznesie lub wrecz
tamania prawa podejmiemy zdecydowane i natychmiastowe kroki eliminujgce takie praktyki,
tqcznie z zakonczeniem wspolpracy”.

! Artykut powszechnie dostepny w Internecie pod adresem:
http://www.gu.com.pl/index.php?option=com_content&view=article&id=47733:porednicy-i-
optymalizatorzy&catid=74&Itemid=124
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Prezes Urzedu ustalit ponadto, ze Nationale Nederlanden odnotowato skargi na Silesia
Expert w zakresie nieprawidlowosci przy oferowaniu uméw ubezpieczenia na zycie z
ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym dotyczace: informowania o tym, ze kontakt
wynika ze zmiany przepisow, dyrektywy, albo przeprowadzania audytu kosztowego polis;
informowania o reprezentowaniu KNF; podawania nieprawdziwych informacji o kosztach
produktu; gwarantowania zysku; nieprzekazywania wszystkich dokumentéw umownych.
Nationale Nederlanden w trakcie wspotpracy z Silesia Expert stwierdzito nieprawidtowosci w
dziataniach Spotki polegajace na nierzetelnym wykonywaniu czynnos$ci agencyjnych poprzez
naktanianie klientow towarzystwa do rozwigzywania umow zawartych wczesniej z
towarzystwem i zawierania w ich miejsce nowych umoéw z oferty towarzystwa, jak i innych
zaktadow ubezpieczen (pismo Nationale Nederlanden z dnia 21 listopada 2016 r. - karty Nr
5207-5225). W zwigzku z powyzszym Nationale Nederlanden w dniu 19 listopada 2012 r.
zawarto ze Spotka porozumienie dotyczace wdrozenia programu naprawczego, ktory
przewidywal m.in. przeprowadzenie dodatkowych szkolen z jakosci i etyki sprzedazy oraz
wyeliminowanie ze sprzedazy osob fizycznych wykonujacych czynnosci agencyjne w sposob
nieetyczny (karta Nr 5172). Program naprawczy nie przynosit pozadanego skutku i w rezultacie
Nationale Nederlanden rozwigzato ze Spotka umowe o wspodtpracy. Za powod wypowiedzenia
umowy podano m.in. nierzetelne i nielojalne dziatania polegajace na informowaniu klientow o
rzekomym prowadzeniu z towarzystwem programu obnizania kosztéw dotychczasowej polisy
oraz wykonywanie czynnos$ci agencyjnych za posrednictwem osob, ktore nie zostaty wpisane
do rejestru agentow ubezpieczeniowych (karta Nr 5173).

Po rozwigzaniu umowy Nationale Nederlanen odnotowywato kolejne sygnaty o
nierzetelnej dziatalnos$ci przedstawicieli Spotki i w zwigzku z tym wystosowywato do Spotki
wezwania do zaniechania takich dziatan. Wezwania dotyczyly zaprzestania podawania
klientom nieprawdziwych informacji o prowadzeniu ustug posprzedazowych, wykonywaniu
blizej nieokreslonych przepiséw unijnych oraz prowadzeniu programu optymalizacji kosztow
polisy ubezpieczeniowej (karty Nr 5178, 5182, 5183, 5184, 5185, 5186).

Prezes Urzgdu wustalil, Ze skargi konsumentow na Silesia Expert w zakresie
nieprawidlowos$ci przy oferowaniu umoéw ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym
funduszem kapitatowym tj. braku wydania dokumentacji dotyczacej umowy, wprowadzania w
btad: co do wysokosci 1 czestotliwosci optacania sktadek, mozliwosci swobodnego
dysponowania zgromadzonymi S$rodkami, kosztow zwigzanych z rozwigzaniem umowy,
spodziewanych zyskow, a takze braku informacji o kosztach wykonywania umowy wptywaty
rowniez do Komisji Nadzoru Finansowego (dalej: KNF), Rzecznika Ubezpieczonych (obecnie:
Rzecznik Finansowy) (dalej: RzU), AVIVA oraz do Polskiej Izby Posrednikow
Ubezpieczeniowych 1 Finansowych (dalej: PIPUiF). We wskazanym zakresie skargi wptywaty
réwniez bezposrednio do Silesia Expert.

Niezaleznie Prezes Urzedu ustalit, ze do KNF i do AVIVA wptywaty skargi
konsumentow i agentdw dotyczgce rozpowszechniania, przy nawigzywaniu kontaktu majacego
na celu zawarcie umowy ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym,
nieprawdziwych informacji o posiadaniu stosownego uprawnienia od organéw publicznych lub
instytucji zajmujacych si¢ nadzorem finansowym lub ochrong interesow konsumentow do
dokonywania weryfikacji warunkow dotychczas zawartych uméw na zycie z
ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym. Skargi wptywajace do KNF staty si¢ przyczyna
opublikowania w dniu 24 kwietnia 2013 r. na stronie internetowej KNF ostrzezenia o
nastepujacej tresci: ,, Ostrzezenie w sprawie dziatalnosci firm na domniemane zlecenie KNF” —
» W zwigzku z napbywajgcymi do Urzedu Komisji Nadzoru Finansowego (UKNF) licznymi
sygnatami dotyczgcymi dziatalnosci osob, ktore powotujqc sie na domniemane zlecenie Komisji
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lub Urzedu zglaszajq sie do osob trzecich i przedstawiajq jako dokonujgcy weryfikacji danych
osobowych i jakosci obstugi klientow podmiotow z sektora emerytalnego i ubezpieczeniowego,
informujemy, ze KNF ani UKNF nie upowazniajg podmiotow zewnetrznych do reprezentowania
KNF ani UKNF w takich sprawach. Jezeli dany podmiot informuje, ze powyzsze czynnosci
wykonuje z upowaznienia lub w porozumieniu z Komisjq Nadzoru Finansowego (w tym jezeli
dodatkowo oferuje np. produkty finansowe, nalezy niezwlocznie powiadomié o tym fakcie
odpowiednie organy Scigania. Zgodnie z ustawq z dnia 6 czerwca 1997 r. Kodeks karny (Dz.
U. Nr 88, poz. 553 ze zm.):

* Art. 227. Kto, podajgc sie za funkcjonariusza publicznego albo wyzyskujgc bledne
przeswiadczenie o tym innej osoby, wykonuje czynnos¢ zwigzang z jego funkcjg, podlega
grzywnie, karze ograniczenia wolnosci albo pozbawienia wolnosci do roku.

* Art. 286. § 1. Kto, w celu osiggnigcia korzysci majgtkowej, doprowadza inng osobe do
niekorzystnego rozporzqdzenia wlasnym lub cudzym mieniem za pomocg wprowadzenia
jej w blgd albo wyzyskania bledu lub niezdolnosci do nalezytego pojmowania
przedsiebranego dziatania, podlega karze pozbawienia wolnosci od 6 miesiecy do lat §.

Jednoczesnie UKNF przypomina, ze zgodnie z art. 13 ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o
posrednictwie ubezpieczeniowym Dz. U. Nr 124, poz. 1154 ze zm.) agent ubezpieczeniowy ma
obowiqzek okaza¢ klientowi przy pierwszej czynnosci oraz na kazde zgdanie klienta dokument
petnomocnictwa udzielonego mu przez zaktad ubezpieczen czy poinformowac o wpisie do
rejestru posrednikow ubezpieczeniowych. To, czy dana osoba rzeczywiscie jest agentem
ubezpieczeniowym Ilub osobg wykonujgcq czynnosci agencyjne, mozna zweryfikowa¢ w
rejestrze  agentow  ubezpieczeniowych  dostepnym  na  stronie  UKNF  pod
adresem:https://au.knf.gov.pl/Au_online/. Jezeli dziatalnos¢ agenta ubezpieczeniowego budzi
zastrzezenia co do uczciwosci i dzialalnosci zgodnej z przepisami prawa, nalezy niezwlocznie
poinformowac o tym zaktad ubezpieczen, na rzecz ktorego dziala agent ubezpieczeniowy.”
(tre$¢ Ostrzezenia karta Nr 58 oraz Nr 1886, przyczyny opublikowania ostrzezenia - pismo
KNF z 29 maja 2015 r. - karta Nr 1940 wraz z zatacznikami).

W skargach zgromadzonych przez Prezesa Urzedu mowa o tym, ze przedstawiciele
Silesia Expert nawiazujac kontakt z klientem przekazywali nastgpujace informacje — Cyt.:
-, Jestesmy licencjonowani przez Komisje Nadzoru Finansowego i pod nadzorem Urzedu
Ochrony Konkurencyjnosci Konsumenta wystosowalismy program weryfikacyjny dla
konsumentow korzystajgcych z umow opartych o fundusze inwestycyjne (...)” (e-mail
przedstawiciela Silesia Expert — karta Nr 645),
- . W poprzedniej rozmowie telef. powiedziala pani, zZe wspolpracujqg z Biurem Ochrony
Konsumentow, w 2012 r. zmienily sie¢ przepisy prawa bankowego i te starsze polisy sq bardzo
niekorzystne (...)" (skarga (...)- karta Nr 655 verte),
- ,,celem spotkania wg przedstawicielem EU4YA mialo by¢ obmizZenie kosztow na polisie
zgodnie z dyrektywami KNF” (skarga (...) - karta Nr 660),
-, Padlo stwierdzenie: - “zauwazyliSmy to, skonsultowalismy si¢ z Komisjg Nadzoru
Finansowego. Dostalismy od nich rekomendacje i w oparciu o ustawe Biura Ochrony
Konsumenta wdrazamy program” (Skarga (...) - karta 675),
-, powiedzial, ze dzwoni z ramienia KNF w sprawie polis ubezpieczeniowo-inwestycyjnych
typu Il filar” (skarga (...) - karta Nr 1946),
- ,,przedstawiciel twierdzil, ze dziala na zlecenie Komisji Nadzoru Finansowego celem
aktualizacji danych w systemie II filaru” (Skarga (...) — karta Nr 1947),
- ,,cztowiek przedstawil si¢ jako Kancelaria Finansowa, ktora ma pozwolenie KNF i zostata
oddelegowana do weryfikacji umow trzeciofilarowych” (skarga (...) - karta Nr 1962.4),
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- ,, Uzyskatem odpowiedz, ze Komisja Nadzoru Finansowego zlecita im analize stanu polis
ubezpieczeniowych pod kqtem ich optacalnosci dla klientow” (skarga (...) - karta Nr 1974
verte),

- ,,przez telefon informowali, ze reprezentujg KNF i dzwonig w celu zmniejszenia kosztow na
polisie” (skarga (...) — karta Nr 5210).

Prezes Urzedu ustalit ponadto, ze Silesia Expert nigdy nie wspotpracowata z
towarzystwami ubezpieczeniowymi AVIVA (pismo AVIVA z dnia 15 grudnia 2014 r. — karta
596 verte), MetL.ife (pismo MetLife z dnia 16 grudnia 2014 r. — karta Nr 1845) oraz Pramerica
(pismo Pramerica z dnia 14 listopada 2016 r. — karty Nr 5066-5067, 5069), a od stycznia 2013
r. nie wspotpracowata juz z Nationale Nederlanden (pismo Nationale Nederlanden z dnia 21
listopada 2016 r. — karta Nr 5173). Do towarzystw tych wptywaty tymczasem skargi
konsumentow i agentow ubezpieczeniowych dotyczace przekazywania przez przedstawicieli
Silesia Expert przy nawigzywaniu kontaktu majacego na celu zawarcie umowy ubezpieczenia
na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym konsumentom, ktérzy zawarli
dotychczas takie umowy, wprowadzajacych w blad informacji o wspoétdziataniu z tymi
towarzystwami ubezpieczeniowymi, a ponadto o dokonywaniu weryfikacji warunkow takich
umow, prowadzeniu programu obnizania kosztow takich uméw lub dostosowywaniu
warunkéw takich umoéw do przepisow prawa. W skargach zgromadzonych przez Prezesa
Urzedu mowa m.in. o tym, ze przedstawiciele Silesia Expert nawigzujac kontakt z klientem
przekazywali m.in. nastgpujace informacje — Cyt.:

- ,,zadzwonita do mnie pani z jakiejs kancelarii finansowej z informacjq, ze sprawdzajq jakos¢
polis i jakos¢ obstugi tych polis przez agentow. Na moje pytanie, skqd majg moje dane
odpowiedziata, ze wspotpracujq m.in. z firmg AVIVA i stqd majg moje dane.” (Skarga (...) -
karta Nr 617),

- ,kolejny raz do moich klientow zadzwonit ktos podajqc si¢ za firme wspolpracujgcg z Avivg.
Podczas rozmowy poinformowal, ze chce si¢ spotkaé¢ z klientami w celu weryfikacji
posiadanych polis (..) Osoba ta reprezentuje firme Euforia” (skarga (...) - karta 632 verte),

- ,, W poprzedniej rozmowie telefonicznej powiedziata pani, ze (...) w 2012 r. zmienily sie
przepisy prawa bankowego i te starsze polisy sq bardzo niekorzystne. Majq duze koszty i oni
dlatego robig audyt” (skarga (...) - karta 655 verte), ,,Na moje pytanie (gdy telefonowali do
mnie) kto finansuje ten ,,audyt”, ,, weryfikacje” polis odpowiadali, Ze majg fundusze z Unii
Europejskiej” (karta 673),

- ,, Pretekst to dyrektywa unijna o optatach administracyjnych” (skarga (...) - karta Nr 661),

- ,, Powolywata si¢ na wspotprace z AVIVA” (skarga (...) - karta Nr 662),

- ,,Zgodnie z obietnicq przesyltam strone http://www.knf.qov.pl/ jest to strona rzqdowa komisji
nadzoru finansowego, gdzie znajdzie pan zapis o dyrektywie unijnej Wyptacalnosc¢ 2 o ktorej
takze wspomniatem w naszej rozmowie” (e-mail przedstawiciela EU4Y A — karta Nr 663 verte),
- ,,mowila, Ze majg ogolnopolski program weryfikacji i dostosowywania polis do aktualnych
potrzeb klientow i ewentualnego obnizania kosztow” (skarga (...) - karta Nr 670 verte),

- ,,dzwoni z kancelarii prawnej w celu sprawdzenia polis ubezpieczeniowych pod kontem
., dyrektywy unijnej nr 2, ktora wchodzi w zycie w Polsce. Celem spotkania jest umowienie
spotkania z pracownikiem kancelarii — firmy Eu4ya” (skarga (...) - karta Nr 675),

- ,,Dzwonil pracownik Towarzystwa (MetLife) do osoby podanej przez klienta. Pracownik
Towarzystwa zarejestrowal sposob dziatania podmiotow wspolpracujgcych z EU4YA. Tzw.
., planer finansowy” podaje si¢ za podmiot wspotpracujgcy z Towarzystwem i przedstawia za
pomocgq metod socjotechnicznych straty w ramach posiadanych umow ubezpieczenia. Planer
przedstawia falszywe dane co do wspotpracy z Towarzystwem” (pismo MetLife z 19 lipca 2016
r. —karta Nr 5016),
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-, Klient poinformowatl Pramerica, zZe otrzymat telefon od firmy EU4YA Sp. z o.o0., ktora
rzekomo wspolpracuje z Pramerica, ale od strony informatyczno-analitycznej. Rozmowca
chcial umowic sie na spotkanie z naszym klientem w celu optymalizacji kosztow posiadanego
ubezpieczenia na zycie” (skarga (...) z 29 wrzesnia 2014 r. — — karta Nr 5067),

-, kilkukrotne telefony w celu przeprowadzenia audytu kosztowego na polisie” (skarga (...) —
karta Nr 5214);

-, klient mowit rowniez o dyrektywie” (skarga (...) — karta Nr 5216),

- ,,(...) zmiana przepisow” (skarga (...) — karta nr 5207),

- ,,przekazano klientowi informacje o Zle naliczonych kosztach, ale przyjdzie pracownik i
poprawi” (skarga (...) — karta Nr 5212).W zwiazku z takimi skargami od dnia 26 listopada
2012 r. na stronie ubezpieczeniowej AVIVA zostal umieszczony komunikat o tresci: ,, W
zwigzku z pojawiajgcymi sig pytaniami ze strony klientow, Aviva Towarzystwo Ubezpieczen na
Zycie S.A. oSwiadcza, Ze nie udzielilo pelnomocnictw do dziatania w swoim imieniu
nastepujgcym podmiotom doradztwa finansowego: Eudya (...). (...) Zachecamy rowniez do
zapoznania si¢ z komunikatem przygotowanym przez Komisje Nadzoru Finansowego:
http://www.knf.gov.pl/o nas/komunikaty/dzialalnosc firm.html” (pismo AVIVA z dnia 15
grudnia 2014 r. — karta Nr 596 verte).

Podobny komunikat zostal opublikowany jesienig 2012 r. na stronie internetowej
MetLife — cyt. : ,, Ostrzezenie. W zwigzku z pojawiajgcymi sig pytaniami ze strony klientow,
MetlLife oswiadcza, ze w imieniu MetLife nie dziatajg i nie posiadajg zZadnych naszych
pelnomocnictw ponizsze podmioty, przedstawiajqce si¢ jako: Eudya (...)" (karta Nr 59 oraz
pismo MetLife z dnia 16 grudnia 2014 r. — karty Nr 1844-1845).

W dniu 6 sierpnia 2014 r. na stronie internetowej towarzystwa Pramerica zostata
natomiast opublikowana wiadomos¢ pn. “Wazna informacja dotyczaca Eudya” o nastgpujacej
tre$ci: “Eudya, Goldberg & Sons Sp. z o.0., Krakowska Kancelaria Finansowa, Warszawska
Kancelaria Finansowa, Mazowiecka Izba Finansowa, Kancelaria Prawa Europejskiego oraz
Biuro Kontroli Polis nie wspétpracujq i nigdy nie wspotpracowaty z Pramerica Zycie TUIR SA.
W zwigzku z pojawiajgcymi sie pytaniami ze strony klientow, Pramerica Zycie TUIR SA
oswiadcza, zZe nie udzielila petnomocnictw do dziatania w swoim imieniu nastepujgcym
podmiotom posrednictwa finansowego.: Eudya, Goldberg & Sons Sp. z o.0., Krakowska
Kancelaria Finansowa, Warszawska Kancelaria Finansowa, Mazowiecka Izba Finansowa,
Kancelaria Prawa Europejskiego, Biuro Kontroli Polis. Zachgcamy takze do zapoznania si¢ z
komunikatem przygotowanym przez Komisje Nadzoru Finansowego (...). Informujemy rowniez,
ze w serwisie internetowym Urzedu Komisji Nadzoru Finansowego dostepny jest elektroniczny
rejestr agentow ubezpieczeniowych. W przypadku pojawienia sie wagtpliwosci, czy dany
posrednik wspolpracuje z Pramerica Zycie TUIR SA, mogq Panstwo w latwy sposéb
zweryfikowac te dane za pomocq rejestru oraz upewnic sie czy firmy, ktore sktadajq Panstwu
alternatywne oferty rozwiqzan finansowych, sq wiarygodnym Zrodtem informacji. Formularz
dostepny jest na stronie internetowej KNF: Www.knf.gov.pl w zaktadce ,, Dla rynku”, ,, Rejestry
i ewidencje”: , Rejestr agentow ubezpieczeniowych” (...). Agent ubezpieczeniowy ma
obowiqgzek okazac petnomocnictwo od towarzystwa ubezpieczeniowego na kazde Zgdanie
klienta. W razie jakichkolwiek wqtpliwosci prosimy o kontakt z infoliniq Pramerica pod
numerem telefonu: 800 33 55 33”. Pramerica wyjasnita, ze opublikowata ww. Wiadomos¢,
gdyz zarejestrowata wiele zapytan, sygnatow I informacji klientéw, ktorzy zglaszali, ze
kontaktowat si¢ z nimi przedstawiciel Sielsia Expert powotujac si¢ na rzekomg wspotprace z
Pramerica (karta Nr 5060 w zw. z pismem Pramerica z dnia 14 listopada 2016 r. — karta Nr
5066-5067).

Prezes Urzedu dokonal w toku postepowania analizy skarg przekazanych przez
towarzystwa ubezpieczeniowe Nordea, AXA, Generali, AVIVA, MetLife, Pramerica,
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Nationale Nederlanden oraz KNF, RzU i PIUIF, jak i Silesia Expert pod katem zarzutow
postawionych Spolce. Analiza wykazata, ze  skargi, ktore stanowia potwierdzenie
postawionych Spoéice zarzutow byly sktadane przez konsumentow, jak 1 agentow
ubezpieczeniowych w okresie od 18 lutego 2011 r. (por. Tabela nr 2 ponizej, poz. 106) do 10
czerwca 2016 r. (por. Tabela nr 2 ponizej poz. 210). Ilos¢ skarg dotyczacych poszczegolnych
zarzutow, jakie zostaly postawione Spolce prezentuje ponizsza tabela.

Tabelanr 1
Liczba skarg potwierdzajgcych zarzuty postawione Spotce

Zarzut Liczba skarg
Rozpowszechnianie przy nawiazywaniu z konsumentami kontaktu
majacego na celu zawarcie umowy ubezpieczenia z ufk 9

nieprawdziwych informacji o posiadaniu stosownego uprawnienia
od organdw publicznych lub instytucji zajmujgcych si¢ nadzorem
finansowym lub ochrong intereséw konsumentéw do dokonywania
weryfikacji dotychczas zawartych uméw ubezpieczeniowych

Przekazywanie, przy nawigzywaniu kontaktu majacego na celu 52
zawarcie umowy ubezpieczenia na zycie z ufk, konsumentom,
ktorzy zawarli dotychczas ubezpieczenia na zycie z
ubezpieczeniowym funduszem kapitatlowym, wprowadzajacych w
btad informacji o wspotdziataniu z towarzystwami
ubezpieczeniowymi i dokonywaniu weryfikacji warunkow takich
umow lub dostosowywaniu warunkow takich umow do przepisow
prawa

Wprowadzanie konsumentéw w blad, przy przedstawianiu 156
mozliwos$ci przystgpienia do umowy ubezpieczenia na zycie z
ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym, poprzez
przekazywanie nieprawdziwych lub niepeinych informacji
dotyczacych cech takiego produktu, to jest sposobu inwestowania
w ramach takiego produktu, wysokosci i czestotliwosci optacania
sktadki, czasu trwania umowy oraz warunkOw rozwigzania umowy,
w tym mozliwosci utraty zainwestowanych srodkdéw w przypadku
rezygnacji z umowy, spodziewanych zyskow i ryzyka
inwestycyjnego oraz kosztow zwigzanych z umowa

Wprowadzanie konsumentow w blad polegajacym na pomijaniu 97
istotnych informacji potrzebnych do podjecia decyzji dotyczacej
umowy poprzez nieprzekazywanie we wlasciwym czasie
dokumentacji dotyczacej zawartych z konsumentami umow
ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem
kapitalowym

Laczna ilo$¢ skarg 2262

Szczegblowy wykaz skarg zawierajacy podmiot, ktory skladat skarge, date skargi,
przedmiot skargi oraz podmiot, ktory skarge rozpatrywat obrazuje tabela nr 2.

Tabela nr 2

2 Liczba nie odpowiada sumie skarg przypisanych poszczegdlnym zarzutom, gdyz cze$é skarg odnosi sie do
kilku zarzutéw. Szczegolowa analiz¢ w tym zakresie prezentuje Tabela nr 2.
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Szczegotowy wykaz skarg na Silesia Expert zgromadzonych w postepowaniu 0 sygn. REO-61-

21/14/AM3

L.p.

Skarzacy

Data
skargi

Podmiot
rozpatrujacy
skarge*

Przedmiot skargi

Karta akt
adm./
Uwagi

1.1-
1.4

10.02.2014

AVIVA

Nawigzanie kontaktu poprzez propozycje
obnizenia kosztow polis w AVIVA
Brak petnomocnictwa

607-608 +
nagranie k.
1912

23.09.2013

AVIVA

Nawigzanie kontaktu poprzez podanie
informacji o sprawdzaniu jakosci polis
Naklanianie do rezygnacji z polisy w
Aviva

Brak pelnomocnictwa

617

26.11.2013

AVIVA

Nawigzanie kontaktu poprzez podanie
informacji o analizie polis

Naktanianie do rezygnacji z polisy w
Aviva

Brak informacji o kosztach rezygnacji z
nowej umowy

619
656

13.05.2013

AVIVA

Nawigzanie kontaktu poprzez podanie
informacji o obnizaniu kosztéw polis
Naktanianie do rezygnacji z polisy w
Aviva

622

18.03.2014

AVIVA

Dokonanie likwidacji polisy AVIVA bez
porozumienia z klientem

Niedorgczenie dokumentow dotyczacych
nowej polisy

623

31.03.2014

AVIVA

Nawigzanie kontaktu poprzez podanie
informacji o tym, Ze polisa traci warto$¢

624

28.05.2013

AVIVA/KNF

Nawiazanie kontaktu poprzez podanie
informacji o tym, ze przystuguje bezptatna
konsultacja

Podanie nieprawdziwych informacji o
kosztach polisy AVIVA

Brak petnomocnictwa

625

18.06.2013

AVIVA

Nawigzanie kontaktu poprzez podanie
informacji o analizie polis

Naktanianie do rezygnacji z polisy w
Aviva

Dokonanie likwidacji polisy AVIVA bez
porozumienia z klientem

Niedorgczenie dokumentow dotyczacych
nowej polisy

626-627

2,4

09.12.2013

AVIVA

Nawigzanie kontaktu poprzez podanie
informacji o wykonywaniu ustug
doradztwa finansowego

Naktanianie do rezygnacji z polisy w
Aviva

628

3 Kolumna nr 7 pn. ,,I.1-1.4” wskazuje, do jakiego zarzutu z sentencji decyzji Prezes Urzedu przypisat dang

skarge

4 Skréty oznaczaja: KNF — Komisja Nadzoru Finansowego, RzU- Rzecznik Ubezpieczonych, RzF — Rzecznik
Finansowy, PiPUF- Polska Izba Posrednikow Ubezpieczeniowych i Finansowych.
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10.

()

01.10.2012

AVIVA

Nawiazanie kontaktu poprzez podanie
informacji o tym, ze polisa traci wartos¢

630

11.

()

03.10.2013

AVIVA

Nawigzanie kontaktu poprzez podanie
informacji o analizie polis

632 verte

12.

()

16.10.2012
23.04.2013

AVIVAIKNF/
PIU/RzU/
PIPUF

Brak petnomocnictwa

Podawanie nierzetelnych danych o
posiadanych polisach

Nawigzanie kontaktu poprzez podanie
informacji o tym, ze poprzedni agent
oszukat

Niepodawanie informacji o optatach
likwidacyjnych

Brak rzetelnej wiedzy o ubezpieczeniach

634, 637,
1956,2712-
2713

13.

()

06.02.2013

AVIVA

Podanie informacji o mozliwych
wyptatach czgsciowych polisy
Nawigzanie kontaktu poprzez podanie
informacji o tym, ze polisy sa przestarzate
Dokonanie likwidacji polisy AVIVA bez
porozumienia z klientem

636

2,3

14,

()

29.07.2013

AVIVA/KNF

Brak pelnomocnictwa

Wykonywanie czynnosci agencyjnych bez
uprawnien

Nawigzanie kontaktu przez przekazanie
informacji o zajmowaniu si¢
prowadzeniem polis (doradztwem), o tym,
ze polisy sa zagrozone, o kontrolowaniu
polis w ramach projektu unijnego

Brak rzetelnej wiedzy o ubezpieczeniach
Oferowanie produktu niedostosowanego
do potrzeb klienta

Brak informacji o optacie likwidacyjnej 1
okresie czasu, w jakim trzeba utrzymacé
umowe

Niedorgczenie dokumentow dotyczacych
nowej polisy

638, 1964

15.

()

17.01.2014

AVIVA

Nawigzanie kontaktu przez przekazanie
informacji o wspotpracy z KNF i UOKIK

635

16.

()

16.12.2013
18.02.2014

AVIVA

Nawigzanie kontaktu poprzez podanie
informacji o tym, ze przystuguje bezptatny
audyt polis

Nawiazanie kontaktu poprzez podanie
informacji o tym, ze audyt jest
finansowany z funduszy unijnych
Nawiazanie kontaktu poprzez podanie
informacji o tym, ze wspotpracuja z
Biurem Ochrony Konsumentow
Nawigzanie kontaktu poprzez podanie
informacji o tym, ze zmienity si¢ przepisy
prawa bankowego

655
673
683

1,2
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Nawiazanie kontaktu poprzez podanie
informacji o tym, ze stare polisy sg
niekorzystne

17.

12.12.2013

AVIVA

Nawigzanie kontaktu poprzez podanie
informacji o dokonywaniu weryfikacji
polis

659

18.

28.06.2013

AVIVA

Nawigzanie kontaktu poprzez podanie
informacji o obnizeniu kosztow polis
zgodnie z dyrektywami KNF

Brak pelnomocnictwa

Podawanie nierzetelnych informacji o
polisach AVIVA

Podawanie informacji, ze agent AVIVA
oszukat

660

19.

26.06.2013

AVIVA

Nawigzanie kontaktu poprzez podanie
informacji o dziataniu zgodnie z II
dyrektywa unijng o optatach
administracyjnych

Podawanie nierzetelnych informacji o
polisach AVIVA

661

20.

04.06.2013

AVIVA/KNF

Powotywanie si¢ na wspotprace z AVIVA
Brak pelnomocnictw

Podawanie nierzetelnych informacji o
polisach AVIVA

662, 1961

21.

04.06.2013

AVIVA

Nawigzanie kontaktu poprzez podanie
informacji o programie weryfikacji polis
Nawiazanie kontaktu poprzez podanie
informacji o dyrektywie unijnej
Wyptacalnos¢ 2

663

22.

25.02.2014

AVIVA

Nawigzanie kontaktu poprzez zapytanie,
czy zostalta zaptacona sktadka za polise
oraz propozycj¢ obnizenia kosztow polisy,
niedoreczenie dokumentow

667

2,4

23.

24.02.2014

AVIVA

Powotywanie si¢ na wspotprace z AVIVA

669

24.

20.02.2014

AVIVA

Nawigzanie kontaktu poprzez podanie
informacji o ogdlnopolskim programie
weryfikacji polis

670 verte

25.

18.04.2013

AVIVA

Nawigzanie kontaktu poprzez podanie
informacji o tym, ze prowadzona jest
kontrola polis pod katem dyrektywy
unijnej nr 2

Nawiazanie kontaktu poprzez podanie
informacji o tym, ze przedstawiciele
EU4Y A kontaktowali si¢ z KNF i dostali
od KNF rekomendacje

Nawiazanie kontaktu poprzez podanie
informacji o tym, ze EU4Y A wdraza
program w oparciu o ustawe Biura
Ochrony Konsumenta

Podawanie nierzetelnych informacji o
polisie AVIVA

675

1,2
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26.

28.02.2014

AVIVA

Nawiazanie kontaktu poprzez
powotywanie si¢ na dane z polisy Aviva i
propozycj¢ odnowienia tej polisy

676 verte

217.

25.10.2013

AVIVA

Nawigzanie kontaktu poprzez
podszywanie si¢ pod pracownika AVIVA
celem dokonania modyfikacji
dotychczasowych polis

678

28.

10.05.2013

AVIVA

Nawigzanie kontaktu poprzez podanie
informacji o tym, ze prowadzony jest
audyt polis

679.1

29.

04.10.2012

AVIVA

Nawigzanie kontaktu poprzez podanie
informacji o tym, ze prowadzona jest
weryfikacja polis

Podawanie nieprawdziwych informacji o
wspotpracy z AVIVA

679.2

30.

27.08.2012

AVIVA

Nawigzanie kontaktu poprzez podanie
informacji o tym, ze wie, ze klient posiada
polise¢ w Aviva i ze warto$¢ polisy spada

680

31.

16.08.2012

AVIVA

Nawigzanie kontaktu poprzez podanie
informacji o tym, ze polisa jest zZle
wystawiona

Podawanie nieprawdziwych informacji o
wspotpracy z AVIVA

680 verte

32.

21.08.2012

AVIVA

Podawanie nieprawdziwych informacji o
wspotpracy z AVIVA

680 verte

33.

18.11.2014

AVIVA

Nawigzanie kontaktu poprzez podanie
informacji, ze jest z dziatu technicznego
AVIVY i ze polisa nie dziata nalezycie

1909 nagranie

34.

15.02.2013

KNF,
RzU/Nordea,
EU4AYA

Brak informacji o optatach likwidacyjnych
Niedostarczenie dokumentow
Niezgodno$¢ miedzy informacjami
przekazywanymi ustanie a wynikajacymi z
dokumentow

1943, 1078,
199

3,4

35.

06.03.2013

KNF/Nordea

Nawiazanie kontaktu przez podanie
informacji, ze dzwoni z ramienia KNF w
sprawie polis III filar w zwigzku ze
skargami konsumentow na zbyt wysokie
optaty administracyjne

1945

36.

14.03.2014

KNF

Nawiazanie kontaktu przez podanie
informacji, ze dzwoni z ramienia KNF
celem aktualizacji danych w systemie 11
filaru

1947

37.

15.03.2013

KNF

Podawanie btednych informacji przy
zawieraniu umowy

1948, 1397

38.

27.03.2013

KNF

Nawigzanie kontaktu przez podanie
informacji o zmianach w prawie i
obowiazku przejrzenia umow
trzeciofilarowych

1949

39.

05.04.2013

KNF

Nawigzanie kontaktu poprzez podanie
informacji, ze jest osobg reprezentujaca
towarzystwo obstugujgce klienta i jest
umocowany do zmian lub likwidacji polisy
Powotywanie si¢ na przepisy ustaw,
dyrektyw i twierdzenie, ze to powoduje
obowiazek zmiany w umowie
Podawanie nieprawdziwych informacji o
konsekwencjach rezygnacji z umowy
Brak uprawnien do wykonywania
czynno$Ci agencyjnych

1950

2,3
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Oferowanie ustugi zarzadzania funduszami

40.

20.03.2013

KNF

Nawigzanie kontaktu poprzez podanie
informacji, ze ma si¢ zglosi¢ w sprawie
polisy AXA do kancelarii
ubezpieczeniowej EU4YA

1958

41.

24.06.2013

KNF/EU4YA

Nawigzanie kontaktu poprzez twierdzenie,
ze ma pozwolenie KNF i zostata
oddelegowana do weryfikacji umow
trzeciofilarowych

Brak pelnomocnictwa

19624, ,
458.2

42.

25.07.2013

KNF

Powotywanie si¢ na wspotprace z KNF

1963

43.

27.09.2013

KNF

Nawigzanie kontaktu poprzez podanie
informacji o aktualizacji polisy
Niedostarczanie dokumentow

Brak uprawnien do wykonywania
czynnosci agencyjnych

Brak rzetelnej wiedzy

1967

44,

07.11.2013

KNF, EU4YA

Niedostarczenie dokumentow
Nieprzekazanie informacji o optatach
likwidacyjnych, mozliwosci odstgpienia od
umowy, kosztach prowadzenia umowy

1969, 1549

3,4

45,

28.01.2014

KNF, Nordea

Nieprzekazanie dokumentow
Podawanie falszywych informacji o
produkcie

1971, 792

3,4

46.

20.02.2014

KNF/
EU4YA

Nekanie telefoniczne

Nawigzywanie kontaktu poprzez podanie
informacji, ze s3 upowaznieni przez
towarzystwa ubezpieczeniowe do
informowania klientow o zmieniajacych
si¢ przepisach unijnych dot. optat za
utrzymanie polisy

1973.2, 96

47.

17.03.2014

KNF/RzU/
EU4YA/Gener
ali

Nawiazanie kontaktu poprzez podanie
informacji, ze KNF zlecita analiz¢ polis
pod katem optacalnosci dla klientow —
program jest realizowany z funduszow
unijnych

Swiadczenie ustug zarzadzania portfelem
inwestycyjnym

Niewydanie dokumentow

1974, 2463-
2591,
181, 349,4815

1,4

48.

11.05.2014

KNF

Podawanie si¢ za przedstawiciela Avivy
Wyciek danych osobowych

1978.3

49,

25.05.2014

KNF, EU4YA

Nieprzekazanie dokumentow

1979; 1292,
170

50.

23.06.2014

KNF, EU4YA

Pobranie sktadki przed zawarciem umowy
Brak rzetelnej informacji o produkcie
Brak petnomocnictwa

1982, 1984,
133

51.

11.02.2014

RzU/
Generali

Podanie nieprawdziwych informacji o
warunkach umowy (sktadka regularna
roczna zamiast sktadki jednorazowej)

2070

52.

19.03.2015

RzU/
Generali

Podanie nieprawdziwych informacji o
warunkach umowy (mozliwosci
rozwigzania umowy)

2086, 4890.2,

53.

12.02.2014

RzU/Nordea/E
U4YA

Podanie nieprawdziwych informacji o
warunkach umowy

Niepodanie informacji o optacie
likwidacyjnej

2108;
826; 1121,
397

3,4
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Niedorg¢czenie dokumentow

54.

18.12.2013

RzU/Nordea

Niedorgczenie dokumentow
Niepodanie informacji o optacie
likwidacyjnej

Oferowanie pomocy w zarzadzaniu
portfelem

2160.2, 1536.2

3,4

55.

18.06.2012

RzU/Nordea

Niedorgczenie dokumentow

Podanie nieprawdziwych informacji o
produkcie

Zarzadzanie portfelem przez
przedstawiciela EU4Y A

2215, 1630
doradca

(..)

3,4

56.

03.12.2013

RzU/Nordea

Podanie nieprawdziwych informacji o
czasie trwania umowy
Niedostarczenie dokumentow

2230; 1176

3,4

57.

02.03.2015

RzU/
Generali

Niedostarczenie dokumentow

2241, 4896

58.

05.06.2014

RzU/Nordea

Niedostarczenie dokumentow
Zawarcie umowy niezgodnie z ustnymi
ustaleniami dot. sktadki

2362

3,4

59.

07.08.2014

RzU/Generali/

EU4YA

Podanie nieprawdziwych informacji o
umowie (okres trwania, koszty
rozwiazania)

Zarzadzanie portfelem przez
przedstawiciela EU4Y A
Niewlasciwe wykonywanie tej ustugi

2386, 411

60.

01.02.2014

RzU/
Generali/
EudYA

Podanie nieprawdziwych informacji o
umowie (koszty rozwiazania, zysk)

2420, 427

61.

08.08.2013

RzU/Nordea/
KNF/
EU4AYA

Podanie nieprawdziwych informacji o
umowie (okres trwania, koszty
rozwigzania)

Niedostarczenie dokumentow

Brak uprawnien do wykonywania
czynnosci agencyjnych

2462.2,
1705, 208,
444

62.

08.02.2016

RzF/
Generali

Podanie nieprawdziwych informacji o
umowie (okres trwania, koszty
rozwigzania, zysk, charakter inwestycyjny
umowy)

2728, 2731

63.

07.02.2013

RzU/Nordea

Podanie nieprawdziwych informacji o
umowie (okres trwania, koszty
rozwigzania, oplaty)

Obietnica zarzadzania portfelem przez
przedstawiciela EU4Y A

1125, 2734

64.

24.11.2014

RzU/
Generali/
EU4YA

Podanie nieprawdziwych informacji o
umowie (umowg¢ mozna zawrze¢ na probe,
okres trwania, koszty rozwigzania)
Niedostarczenie dokumentow

393, 2953,
4876

3,4

65.

24.08.2015

RzU/Nordea

Podanie nieprawdziwych informacji o
umowie (okres trwania, koszty
rozwiazania, prawo odstapienia od

umowy)

Niedostarczenie dokumentow

2988, 2990

3,4

66.

27.07.2015

PIUPF

Nawiazanie kontaktu poprzez podanie
informacji, ze w zwiazku z przepisami
unijnymi trzeba zmniejszy¢ alokacje

2715
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Podszywanie si¢ pod agentow AVIVA
Wyciek danych osobowych

67.

03.11.2014

Nordea

Niepodanie informacji o umowie (koszty
rozwigzania)

789

68.

31.07.2014

Nordea

Niepodanie informacji o umowie (koszty
rozwiazania)
Niedorgczenie dokumentow

803

3,4

69.

15.04.2013

Nordea/
EU4AYA

Podanie nieprawdziwych informacji o
umowie (zarzadzanie srodkami)
Niepodanie informacji 0 umowie (koszty
rozwigzania)

Niedoreczenie dokumentéw

811, 345

3,4

70.

15.04.2013

Nordea/
EU4YA

Podanie nieprawdziwych informacji o
umowie (zarzgdzanie srodkami)
Niepodanie informacji o umowie (koszty
rozwiazania)

Niedorgczenie dokumentow

844, 358

3,4

71.

12.03.2013

Nordea

Podanie nieprawdziwych informacji o
umowie (produkt dziata inaczej niz
przedstawiono)

850
Doradca (...)

72.

14.10.2013

Nordea

Podanie nieprawdziwych informacji o
umowie

853(...)

73.

19.09.2013

Nordea

Niepodanie petnych informacji o umowie
(optaty likwidacyjne)
Niedoreczenie dokumentow

855(...)

3,4

74.

08.01.2013

Nordea

Niepodanie petnych informacji o umowie
(mozliwe straty, optaty likwidacyjne)

861 Skarga
dot. szkolen

75.

04.04.2013

Nordea/RzU

Niepodanie petnych informacji o umowie
(okres trwania, optaty likwidacyjne)
Niedorgczenie dokumentow

Falszerstwo podpisu

868

3,4

76.

07.08.2014

Nordea

Niedoreczenie dokumentow
Nieprzekazanie informacji o umowie
(optaty likwidacyjne, brak mozliwosci
wycofania srodkow bez ponoszenia
kosztow)

888

3,4

77.

27.01.2014

Nordea

Podanie nieprawdziwych informacji o
umowie (sposob alokacji sktadki, optaty
likwidacyjne, mozliwos$¢ wyptaty
srodkéw)

Niedoreczenie dokumentéw
Podrobienie podpisu

897

3,4

78.

02.07.2014

Nordea

Niepodanie informacji o umowie (koszty
rozwiazania, brak mozliwosci wyplaty w
dowolnym momencie)

Niedorgczenie dokumentow

916

3,4

79.

14.05.2014

Nordea

Niepodanie informacji o umowie (okres
optacania sktadek, okres wyptaty srodkow)

924
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80. 12.11.2013 | Nordea Podanie nieprawdziwych informacji o 927 3
umowie Doradca (...)
81. 16.09.2013 | Nordea Niepodanie pelnych informacji o umowie 933 3,4
(wysoko$¢ i czestotliwosé sktadki)
Niedorgczenie OWU
82. 07.10.2013 | Nordea Brak uprawnien do dziatania jako agent 937 3,4
Brak rzetelnej wiedzy posrednika Doradca (...)
Niedorgczenie dokumentow Umowa
Przekazanie nieprawdziwych informacji o | zawarta z
produkcie (na 5 lat, a byt na 10) osoba, ktora
nie
uczestniczyta
w spotkaniu
83. 01.12.2014 | Nordea Podanie nieprawdziwych informacji o 946 3
umowie (mozliwo$¢ wycofania srodkow,
brak optat likwidacyjnych)
84. 26.09.2013 | Nordea Niedorgczenie dokumentow 947
85. 24.07.2014 | Nordea Niepodanie informacji o umowie (ryzyku, | 969 3,4
kosztach, strukturze ubezpieczenia)
Niedoreczenie dokumentéw
86. 08.05.2013 | Nordea/EU4Y | Niepodanie informacji o umowie (koszty 984, 338 3,4
A rozwigzania, prawo wycofania srodkow)
Podanie nieprawdziwych informacji o
umowie (zarzgdzanie srodkami)
Niedostarczenie dokumentow
87. 08.04.2013 | Nordea Podanie nieprawdziwych informacji o 992 3
umowie (quasi lokata, prawo wycofania
srodkow)
88. 06.08.2014 | Nordea Niepodanie informacji o umowie (koszty 998 3,4
rozwigzania, prawo wycofania srodkow)
Podanie nieprawdziwych informacji o
umowie (zarzadzanie srodkami)
Niedostarczenie dokumentow
89. 20.09.2013 | Nordea Podanie nieprawdziwych informacji o 1009 3,4
umowie (mozliwo$¢ zmiany wysokosci
sktadki)
Niedoreczenie dokumentéw
90. 17.06.2014 | Nordea Niedoreczenie dokumentow 1011 3,4
Niepodanie informacji o umowie (koszty Doradca (...)
rozwigzania)
91. 29.05.2014 | Nordea Niedoreczenie dokumentow 1017 3,4
Niepodanie informacji o kosztach wykupu | Doradca (...)
92. 15.04.2013 | Nordea/ Niepodanie informacji o umowie (koszty 1019, 440 3,4
EU4AYA rozwigzania, prawo wycofania srodkow)
Podanie nieprawdziwych informacji o
umowie (zarzadzanie srodkami)
Niedostarczenie dokumentow
93. 25.09.2013 | Nordea Niezgodnos$¢ informacji przekazanych 1037 3
przez agenta z warunkami umowy Doradca (...)
94. 23.10.2012 | Nordea/ Nieprzekazanie dokumentow 1043, 407 3,4
EU4AYA Podanie nieprawdziwych informacji o
umowie (przemilczenie kwestii
koniecznosci optacania sktadek co rok)
95. 27.05.2014 | Nordea/RzU Podanie btednych informacji o umowie 1100 3,4

(mozliwos¢ wyplaty po 5 latach)
Nieprzekazanie dokumentow
ZYe zarzadzanie srodkami przez agenta
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96.

05.03.2014

Nordea

Podanie btednych informacji o umowie
(mozliwos$¢ wyplaty w kazdej chwili)

1116

97.

25.06.2012

Nordea

Podanie btednych informacji o umowie
(mozliwos¢ zwrotu catosci kwoty po
rezygnacji Z umowy)

1198

98.

17.05.2013

Nordea

Niedostarczenie dokumentow

1200
Doradca (...)

99.

02.05.2013

Nordea/KNF/
EU4AYA

Podanie btednych informacji o umowie
(zysk, mozliwo$¢ zmniejszenia sktadek,
wsparcie doradcy, optaty likwidacyjne, za
zarzadzanie, administracyjne)
Niedoreczenie dokumentéw

1202, 221

3,4

100.

21.03.2013

Nordea
/[EUAYA

Podanie blednych informacji o umowie
(lokata, czas trwania umowy, obowigzek
regularnego optacania sktadek)
Niedoreczenie dokumentéw

1215, 343
Doradca (...)

3,4

101.

31.07.2014

Nordea

Podanie blednych informacji o umowie
(mozliwos¢ zawieszenia oplacania sktadki
po 2 latach, mozliwos$¢ wyptaty po 5)
Niepodanie informacji o optatach
likwidacyjnych

1221

102.

01.10.2012

Nordea

Niepodanie informacji o umowie (koszty
rozwigzania, prawo wycofania srodkow)
Podanie nieprawdziwych informacji o
umowie (zarzadzanie srodkami)
Niedostarczenie dokumentow

1228

3,4

103.

30.11.2012

Nordea

Niepodanie informacji o umowie (koszty
rozwigzania)

1239

104.

01.10.2012

Nordea

Niepodanie informacji o umowie (koszty
rozwigzania, prawo wycofania srodkow)
Podanie nieprawdziwych informacji o
umowie (zarzadzanie srodkami)
Niedostarczenie dokumentow

1243

3,4

105.

10.01.2013

Nordea/
EU4AYA

Niedostarczenie dokumentow
Podanie nieprawdziwych informacji o
umowie (na 1 rok)

1267, 344
()

3,4

106.

18.02.2011

Nordea

Podanie nieprawdziwych informacji o
umowie (pewne zyski)
Niedostarczenie dokumentow

1285

3,4

107.

14.02.2013

Nordea

Podanie nieprawdziwych informacji o
umowie (okres umowy, obowigzek
regularnego optacania sktadek)

1288

108.

08.11.2013

Nordea

Podanie nieprawdziwych informacji o
umowie (oplaty likwidacyjne, regularne
optacanie sktadki)

Niedostarczenie dokumentow

1290(...)

3,4

109.

20.11.2012

Nordea

Podanie nieprawdziwych informacji o
umowie (mozliwo$¢ podpisania umowy na
probe)

Zte doradztwo przy obstudze umowy

1310

110.

18.12.2013

Nordea

Podanie nieprawdziwych informacji o
umowie (brak konieczno$ci regularnego
oplacania sktadek)

1317

111.

18.01.2013

Nordea/
EU4AYA

Podanie nieprawdziwych informacji o
umowie (lokata na 2 lata, nic o ryzyku,
okres trwania umowy)
Niedostarczenie dokumentow

1321, 430

3,4
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112. 27.11.2013 | Nordea Podanie nieprawdziwych informacji o 1331 3
umowie (brak koniecznosci regularnego ()
oplacania sktadek)
113. 02.08.2011 | Nordea Podanie nieprawdziwych informacji o 1337 3,4
umowie (zarzadzanie sktadkami)
Nieprzekazanie dokumentow
114. 11.12.2013 | Nordea Podanie nieprawdziwych informacji o 1339 3,4
umowie (brak koniecznosci regularnego ()
oplacania sktadek, brak optaty za
prowadzenie konta dodatkowego,
mozliwo$¢ wyplacania zysku w kazdej
chwili, brak podatku, tylko jedna optata za
zakup funduszy, pomoc w zarzadzaniu
sktadkami)
Niedorgczenie dokumentow
115. 27.02.2012 | Nordea Podanie niepetnych informacji o umowie 1348, 1404 3,4
(koszty umowy)
Nieprzekazanie dokumentow (karty
parametrow)
Sfatszowanie podpisu
116. 19.10.2012 | Nordea Nieprzekazanie dokumentow 1356 4
117. 14.05.2013 | Nordea Podanie nieprawdziwych informacji o 1358 3,4
umowie (brak konieczno$ci regularnego
optacania sktadek, okres trwania umowy,
opftaty likwidacyjne)
Nieprzekazanie dokumentow
118. 06.03.2012 | Nordea Podanie nieprawdziwych informacji o 1359 3,4
umowie (koszty prowadzenia umowy)
Nieprzekazanie dokumentow
Statszowanie podpisu
1109. 21.12.2011 | Nordea Podanie nieprawdziwych informacji o 1363 wzw.z | 3,4
umowie (mozliwo$¢ zmiany wysokosci 777 (skarga
sktadki, brak informacji o optatach, 232) Skarga
mozliwo$¢ zatozenia konta ,,na probe”) dot. procesu
Nienalezyte zarzadzanie sktadkami przez szkoleniowego
doradce doradca
Niedorgczenie dokumentow potwierdza, ze
nie
przekazywano
dokumentow
120. 19.12.2012 | Nordea Podanie nieprawdziwych informacji o 1365 3,4
umowie (lokata pieni¢zna, gwarancja
bezpieczenstwa kapitatu)
Niedoreczenie dokumentéw
121. 07.03.2012 | Nordea Nawigzanie kontaktu przez podanie 1369
informacji, ze klient zostat wylosowany (..) 2,3
sposrod aktywnych klientow banku
Nordea
Obietnica zarzadzania srodkami przez
doradce
Nieprzekazanie informacji o mozliwosci
odstgpienia od umowy
122. 22.06.2012 | Nordea Podanie nieprawdziwych informacji o 1378 3

umowie (zasady optacanie sktadek)
Nierzetelne dziatania w zwiazku z
przekazywaniem dokumentow
(konieczno$¢ dopraszania si¢ o dokumenty
i sprostowania btedow w dokumentach)
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123.

22.08.2012

Nordea/KNF

Niedostarczenie dokumentow

Nierzetelne doradztwo inwestycyjne przez
EU4YA (dokonywanie zarzadzania
srodkami bez porozumienia z klientem)

1389

124.

02.01.2013

Nordea

Podanie nieprawdziwych informacji o
umowie (sposob, termin wyptacania
srodkow)

3,4

125.

14.05.2013

Nordea

Podanie nieprawdziwych informacji o
umowie (brak konieczno$ci regularnego
oplacania sktadek, okres trwania umowy,
oplaty likwidacyjne)

Nieprzekazanie dokumentow

3,4

126.

27.08.2012

Nordea

Podanie nieprawdziwych informacji o
umowie (po 2 latach mozna wyplacic¢
pieniadze, czas trwania umowy, oplaty
likwidacyjne)

1406

127.

21.01.2013

Nodrea,
EU4AYA

Podanie niepelnych informacji o umowie
(mozliwos$¢ wezedniejszego wykupu,
oplaty likwidacyjne)

Nieprzekazanie dokumentow

1408, 356

3,4

128.

24.02.2012

Nordea

Podanie niepetnych informacji o umowie
(koszty obstugi umowy, optaty)
Nieprzekazanie dokumentow

1414

3,4

129.

06.06.2013

Nordea

Podanie nieprawdziwych informacji o
umowie (mozliwo$¢ rozwiazania po
pierwszym roku, brak optat
likwidacyjnych, mozliwos¢ zmiany sktadki
na nizsza)

130.

25.04.2012

Nordea

Nawiazanie kontaktu przez podawanie si¢
za agenta firmy dotychczas obstugujace;j
klienta

Brak licencji

1418(..)

131.

22.08.2013

Nordea

Brak informacji o charakterze produktu i
optatach zwigzanych z rezygnacja
Niedoreczenie dokumentéw

778 w zw.
1421

3,4

132.

07.02.2012

Nordea

Niedorgczenie dokumentow (tabeli optat)
Sfatszowanie podpisu

1423

133.

15.12.2014

Nordea

Niedorgczenie dokumentow (tabeli optat)
Niedopasowanie produktu do klienta
Stfatszowanie podpisu

1427 w zw. z
778 (skarga
171) Skarga
dot. szkolen

134.

15.12.2014

Nordea

Podanie nieprawdziwych informacji o
umowie (mozliwo$¢ rozwigzania po
pierwszym roku, brak optat
likwidacyjnych)

1433

135.

22.02.2012

Nordea

Podanie blednych informacji o umowie
(czestotliwo$¢ optacania sktadki)

1435

136.

09.11.2011

Nordea

Podanie nieprawdziwych informacji
dotyczacych charakteru umowy (umowa
byta podpisana przy okazji ubiegania si¢ o
umowg kredytowa, pieniadze miaty by¢
zwrocone, jesli umowa kredytowa nie
dojdzie do skutku)

Niedorgczenie dokumentow

1440

3,4

137.

07.03.2012

Nordea

Podanie niepelnych informacji o umowie
(tylko koszty posrednictwa)

1442

3,4
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Nieprzekazanie dokumentow

138.

21.05.2013

Nordea

Podanie nieprawdziwych informacji o
umowie (gwarancja kapitatu, optaty
likwidacyjne wygasaja po 5 latach)

1447

139.

22.08.2013

Nordea/KNF/
RzU

Podanie nieprawdziwych informacji o
umowie (lokata, brak opfat
(administracyjnych, likwidacyjnych),
sktadka jednorazowa)
Niedostarczenie dokumentow

1456, 1677(...)

3,4

140.

09.10.2013

Nordea

Podanie niepelnych informacji o produkcie
(tylko o zaletach)

1486

141.

15.09.2012

Nordea/KNF/
EU4YA

Podanie nieprawdziwych informacji o
umowie (jednorazowa wptlata a byta
regularna, mozliwo$¢ wycofania srodkow
po 5 latach)

Niedostarczenie dokumentow

1490,
461Skarga
zawiera
wydruki z
forum
internetowego
dot. szkolen

3,4

142.

24.01.2013

Nordea

Podanie nieprawdziwych informacji o
charakterze produktu (ze to forma
oszczgdzania)

1523

143.

29.01.2014

Nordea

Podanie nieprawdziwych informacji o
umowie (gwarancja zysku, sktadka
jednorazowa a byta regularna, brak
informacji o niemozliwo$ci wycofania
srodkow przez 10 lat)

Niedostarczenie dokumentow

1573

3,4

144.

15.12.2014

Nordea/
EU4AYA

Podanie nieprawdziwych informacji o
umowie (sktadka jednorazowa a byta
regularna, brak informacji o niemozliwosci
wycofania $srodkow i oplacie
likwidacyjnej)

Niedostarczenie dokumentow

1582, 336
()

3,4

145.

07.03.2014

Nordea

Podanie nieprawdziwych informacji o
produkcie (konto oszczgdnosciowe z
gwarancja kapitatu)

Niedorgezenie dokumentow

Obietnica pomocy w zarzadzaniu srodkami

1585

3,4

146.

12.08.2013

Nordea/
EU4YA

Podanie nieprawdziwych informacji o
produkcie

1587, 454

147.

28.10.2014

Nordea

Nieprzekazanie informacji o optatach
likwidacyjnych

Niedostosowanie produktu do klienta
Nieprzekazanie informacji o charakterze
produktu

1597

148.

11.03.2014

Nordea

Niedostosowanie produktu do potrzeb
klienta (namdéwienie na polisg, ktora
»Splaci” kredyt)

Nieprzekazanie informacji o ryzyku
inwestycyjnym

Podanie nieprawdziwych informacji (ze
polise w kazdej chwili mozna rozwigzac,
brak informacji o optatach likwidacyjnych)
Niedostarczenie dokumentow

1600

149.

18.07.2013

Nordea/KNF

Przekazanie nieprawdziwych informacji o
polisie (trwa 5 lat, znaczny zysk, nie
podano informacji o optatach
likwidacyjnych)

1622
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150.

13.09.2012

Nordea

Nieprzekazanie informacji o braku
mozliwo$ci wyptlaty srodkow

1629

151.

27.03.2014

Nordea

Niedorgczenie dokumentow
Sfatszowanie podpisu

1671

152.

28.05.2013

AXA/EU4AYA

Niedorgczenie dokumentow
Niedostosowanie produktu do mozliwosci
klienta

1773.2, 418

153.

17.09.2013

AXA

Nieprzekazanie informacji o warunkach
umowy, kosztach umowy, mozliwo$ci
odstapienia od umowy, charakterze
produktu

Niedorgczenie dokumentow dot. optat

1776

3,4

154.

31.10.2013

AXA/EU4YA

Nieprzekazanie informacji 0 umowie
(obowiazek optacania sktadki co rok,
mozliwo$¢ wycofania srodkéw po 5
latach)

1777, 452

155.

10.02.2014

AXA/EU4YA

Przekazanie nieprawdziwych informacji o
umowie (mozliwosc¢ likwidacji bez
ponoszenia kosztow, mozliwos¢ wycofania
srodkow w kazdej chwili)

1794, 370

156.

04.07.2014

AXA/RzU/
UOKIK/
EU4YA

Przekazanie nieprawdziwych informacji o
umowie (mozliwosc¢ likwidacji bez
ponoszenia kosztow, mozliwos¢ wycofania
srodkow w kazdej chwili)

Niepodanie informacji o optatach
Nieprzekazanie owu

1799 verte,
1837 verte,
463
Skargana(...)

3,4

157.

01.08.2014

AXA/
EU4YA

Przekazanie nieprawdziwych informacji o
umowie (bezpieczna inwestycja,
mozliwo$¢ likwidacji bez ponoszenia
kosztow, mozliwos¢ wycofania srodkéw w
kazdej chwili)

Niepodanie informacji o optatach
Nieprzekazanie dokumentow

1807, 414

3,4

158.

12.08.2014

AXA
JEUAYA

Nieprzekazanie informacji o umowie
(optaty likwidacyjne, niemozliwo$¢
wycofania srodkow w kazdej chwili)
Zapewnienie o zarzadzaniu srodkami przez
towarzystwo

Nieprzekazanie dokumentow

1820, 384

3,4

159.

12.08.2014

AXA
/EUAYA

Przekazanie nieprawdziwych informacji o
umowie (spodziewane zyski na poziomie
120% rocznie, zarzadzanie srodkami przez
specjalistow z EU4Y A, mozliwos¢
wycofania si¢ z umowy poprzez
odsprzedaz polisy, sktadka jednorazowa,
gdy rzeczywiscie byla regularna)

1828, 381

160.

22.09.2014

AXA/
EU4YA

Nawigzanie kontaktu poprzez podanie
informacji o badaniu umoéw pod katem
zgodno$ci z wytycznymi unijnymi
Przekazanie nieprawdziwych informacji o
umowie (mozliwo$¢ bezkosztowej
rezygnacji)

Niepodanie informacji o sposobie
odstgpienia od umowy

1829, 449

2,3

161.

31.10.2014

AXA

Podanie nieprawdziwych informacji o
umowie (okres obowigzywania umowy)
Niedorgczenie dokumentow

1830

3,4

33




162. 10.06.2014 | EU4YA/ Nawiazanie kontaktu poprzez podanie 106 2,3
KNF informacji o tym, Ze polisa traci warto$¢
Podanie nieprawdziwych informacji o
zyskach z umowy, kosztach umowy, sumie
ubezpieczenia
Oferowanie zarzadzania srodkami
Brak uprawnien do dokonywania
czynno§$ci posrednictwa
163. 20.06.2013 | EU4YA/ Wprowadzenie w btad odno$nie 317 3
Generali mozliwosci samodzielnego dysponowania
srodkami na koncie sktadki dodatkowej
przez internet
164. 22.08.2013 | EU4YA/ Przekazanie nieprawdziwych informacjio | 318 3
Generali warunkach umowy (okres optacania
sktadek, wysokos¢ sktadki, mozliwos¢
wyplacenie §rodkow po 6 latach)
165. 10.12.2013 | EU4YA/ Nawigzanie kontaktu poprzez podanie 321.2 Doradca | 2, 3,
Generali informacji o aktualizacji danych o (...) 4
srodkach zgromadzonych w 11 filarze w
OFE ING
Podanie nieprawdziwych informacji o
warunkach umowy (wysoko$¢ i
czestotliwo$¢ optacania sktadki,
mozliwo$¢ rozwigzania umowy w kazdym
momencie)
Statszowanie wniosku
Dorgczenie umowy po uptywie terminu na
odstgpienie
166. 07.03.2014 | EU4AYA/ Whisanie btednej sktadki we wniosku 353 4
Generali Niedostarczenie petnej dokumentacji
167. 08.02.2014 | EU4AYA/ Przekazanie nieprawdziwych informacjio | 369 3,4
Generali umowie (sktadka jednorazowa, a byta
regularna)
Nieprzekazanie dokumentow
168. 05.06.2014 | EU4YA/ Przekazanie nieprawdziwych informacji o | 383 3
Generali umowie (mozliwo$¢ zawieszenie oplacania
sktadki po pierwszym roku)
169. 19.11.2013 | EU4YA/ Przekazanie nieprawdziwej informacji o 383.2 3,4
Generali trybie zawierania umowy (pobranie
sktadki przed zawarciem umowy)
Niedostarczenie dokumentow
170. 12.09.2013 | EU4YA/Gener | Niedostarczenie dokumentéw 399 4
ali
171. 27.11.2013 | EU4YA/Gener | Niedostarczenie dokumentow 404 4
ali
172. 27.03.2013 | EU4YA/ Nieprzekazanie pelnych informacji o 419 (...) 3,4
Nordea umowie (brak informacji o optatach,
warunkach odstgpienia/rozwigzania
umowy, oplatach likwidacyjnych, braku
mozliwosci wyptaty srodkow)
Niedostarczenie dokumentow
173. 19.05.2014 | EU4AYA/ Przekazanie biednej informacji o umowie | 438 3
Generali (wysokos¢ sktadek)

Nieprzekazanie petnej informacji o
umowie (zasady inwestowania sktadek)
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174.

21.02.2014

EU4AYA/
Generali

Przekazanie blednej informacji o umowie
(sktadka jednorazowa a byla regularna,
okres trwania umowy 1 rok)

453

175.

02.07.2014

Nordea

Nieprzekazanie informacji o optatach
likwidacyjnych, braku mozliwosci
wyplacania §rodkow

Niedoreczenie dokumentéw

962 (...)

3,4

176.

23.01.2012

Nordea

Nieprzekazanie informacji o optatach
likwidacyjnych, warunkach odstgpienia od
umowy

Przekazanie btgdnej informacji o zasadach
oplacania sktadek (wystarczy raz w roku w
dowolnej dacie)

Niedorgczenie dokumentow

1025 (...)

3,4

177.

17.03.2013

Nordea

Przekazanie nieprawdziwych informacji o
umowie (pewne zyski, mozliwo$¢ wyptaty
w kazdej chwili, mozliwos$¢ przejscia na
polis¢ bezsktadkowa w kazdej chwili)

1034

178.

02.04.2014

Nordea

Niedorgczenie dokumentow

1361(...)

179.

28.05.2012

Nordea

Podanie nieprawdziwych informacji o
sktadce (150 zt w rzeczywistosci 250 zt)

1402 (..)

180.

24.02.2012

Nordea

Nieprzekazanie informacji o optatach i
kosztach prowadzenia rachunku
Nieprzekazanie dokumentow

1414 (..

3,4

181.

14.02.2012

Nordea/RzU

Przekazanie nieprawdziwych informacji o
umowie (gwarantowany zysk, dostgp do
pieni¢dzy po 3 latach)

Niedostarczenie dokumentow

1438 (..

3,4

182.

02.07.2013

Nordea

Nieprzekazanie informacji o optatach
likwidacyjnych
Niedostarczenie dokumentow

1444 (..)

3,4

183.

29.11.2012

Nordea

Przekazanie nieprawdziwych informacji o
umowie (lokata na 3 lata)

Nieprzekazanie informacji o
inwestycyjnym charakterze produktu

1607 (...)

184.

23.06.2015

AVIVA

Powotywanie si¢ na wspotprace z Aviva
Przekazanie informacji o obowigzku
spotkania si¢ celem obnizenia kosztow
polis

3165

185.

2015

AVIVA

Powotywanie si¢ na wspotprace z Aviva
Twierdzenie, ze trzeba si¢ spotkac, bo jest
problem ze sktadkami

3167 (...)

186.

11.04.2016

AXA

Przekazanie nieprawdziwych informacji o
umowie (wysoko$¢ sktadki, okres
optacania sktadek, mozliwo$¢ wycofania
wkladu po 5 latach)

Niedoreczenie OWU

3195

3,4

187.

27.07.2015

AXA

Przekazanie nieprawdziwych informacji o
umowie (charakter produktu — lokata, zysk
8%))

Niedorgczenie OWU w terminie
umozliwiajacym odstgpienie od umowy

3221- umowa
zawarta
03.03.2015.

3,4

188.

22.09.2015

AXA

Przekazanie nieprawdziwych informacji o
umowie (wysokosc¢ sktadki, okres
optacania sktadek, mozliwo$¢ wycofania
wktadu)

3226
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189. 10.12.2015 | AXA Nieprzekazanie informacji o umowie 3229 3
(sposob ksiggowania nadptat, optaty
likwidacyjne od nadplat)

190. 04.11.2015 | AXA Przekazanie niepetnych informacji o 3248 3
umowie
Niedorgczenie dokumentow

191. 04.12.2015 | AXA Przekazanie nieprawdziwych informacji o | 3291 3
umowie (wysokosc¢ sktadki, mozliwos¢
wycofania wkladu)
Niedoreczenie OWU

192. 09.03.2015 | AXA Przekazanie nieprawdziwych informacjio | 3302 3
umowie (wysokos¢ i czestotliwos¢ sktadki,
okres optacania sktadek, mozliwo$¢
wycofania wkladu)

193. 13.07.2012 | MetLife Powotywanie si¢ na wspotprace z MetLife | 5016, 5028 2

194. 27.07.2012 | MetLife Powotywanie si¢ na wspotprace z MetLife | 5016, 5028 2
(ze jest agentem MetLife)

191. 15.01.2015 | Nordea Nieprzekazanie informacji 0 umowie 3310, 3342 3
(optaty likwidacyjne)

192. 03.03.2015 | Nordea Wprowadzenie w btad co do warunkoéw 3311, 3333, 3
umowy 3387.4113

193. 09.03.2015 | Nordea Niedorgezenie dokumentow 3311, 3515, 4

3599

194, 17.02.2016 | Nordea Wprowadzenie w btad co do warunkoéw 4189 3
umowy (mozliwo$é zwrotu $rodkow)

195. 19.03.2015 | Nordea Wprowadzenie w btad co do warunkoéw 3312, 4596 3
umowy

196. 19.03.2015 | Nordea Wprowadzenie w btad co do warunkoéw 3312, 3490, 3
umowy 3492, 3493

197. 02.03.2016 | Nordea Nieprzekazanie dokumentow 3312 4

198. 23.04.2015 | Nordea Przekazanie nieprawdziwych informacji o | 3313, Skarga 3
umowie (gwarancja kapitatu) naf(...)

199. 06.07.2015 | Nordea Nieprzekazanie informacji o umowie 3320, 3742.2 3
(optaty likwidacyjne), nieprzekazanie
dokumentow

200. 22.07.2015 | Nordea Nieprzekazanie informacji o umowie 3314, 3768 3
(optaty likwidacyjne)

201. 27.10.2015 | Nordea/KNF Nieprzekazanie informacji o umowie 3316, 3886.2 3
(optaty likwidacyjne)

202. 16.11.2015 | Nordea Nieprzekazanie informacji o umowie 3316. 4062.2 3
(optaty likwidacyjne)

203. 19.11.2015 | Nordea Nieprzekazanie informacji o umowie 3316, 4064 3
(optaty likwidacyjne)

204. 20.11.2015 | Nordea Nieprzekazanie informacji o umowie 3316, 3910 3
(optaty likwidacyjne)

205. 22.11.2015 | Nordea Nieprzekazanie informacji o umowie 3316 3
(optaty likwidacyjne)

206. 16.03.2016 | Nordea Przekazanie nieprawdziwych informacji o | 3317, 4330 3,4
umowie (charakter produktu)
Niedorgczenie dokumentow

207. 08.04.2016 | Nordea Przekazanie btednych informacji o 3318, 4416 b 3
umowie

208. 05.05.2016 | Nordea Nieprzekazanie informacji o umowie 3319, 4558 3
(optaty likwidacyjne)
Niedorgczenie dokumentow

209. 09.06.2016 | Nordea Nieprzekazanie informacji o umowie 3319, 4647 3

(optaty likwidacyjne)
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10.06.2016 | Nordea/RzF Nieprzekazanie informacji o umowie 3319, 4665 3
210. (optaty likwidacyjne) verte, 4666
verte
211. 10.01.2015 | Generali/RzU | Przekazanie nieprawdziwych informacji o | 4879, 4881 3
umowie (wysoko$¢ sktadki, czas trwania Skargana(...)
umowy, ryzyko inwestycyjne, optaty)
212. 13.04.2015 | Generali Przekazanie nieprawdziwych informacji o | 4886 3
umowie (wysoko$¢ sktadki, czas trwania
umowy)
213. 04.07.2015 | Generali Przekazanie nieprawdziwych informacji o | 4902 3
umowie (charakter umowy, wysokos¢
sktadki, czas trwania umowy)
214, 17.11.2015 | Generali Przekazanie nieprawdziwych informacjio | 4911 3
umowie (charakter umowy, wysokos¢
sktadki, czas trwania umowy, oplaty za
likwidacje polisy)
215. 29.09.2014 | Pramerica Nawigzanie kontaktu przez podanie 5067 2
informacji o wspotpracy z Pramerica i
dokonywaniu optymalizacji kosztow
polisy
216. I kwartat Nationale N. Nawigzania kontaktu przez podanie 5207 2
2014 informacji o zmianie przepisow
217. j.w. Nationale N. Nawigzania kontaktu przez podanie 5210 1
informacji o dziataniu w imieniu KNF
218. 12.2013 Nationale N. Powolanie si¢ na wspolprace z 5212 2
towarzystwem
219. 02.03.2014 | Nationale N. Nawigzania kontaktu przez podanie 5214 2
informacji o audycie kosztowym na polisie
220. 01.04.2014 | Nationale N. Nawigzania kontaktu przez podanie 5214 2
informacji o audycie kosztowym na polisie
221. 03.04.2014 | Nationale N. Podanie informacji o gwarancji zysku 5214 3
222. Jesien Nationale N. Nawigzania kontaktu przez podanie 5216 2
2013 informacji o dyrektywie
223. Jesien Nationale N. Nawigzania kontaktu przez podanie 5216 2
2013 informacji o dyrektywie
223. 15.03.2013 | Nationale N. Brak pelnej dokumentacji 5218 4
224, 28.01.2014 | Nationale N. Brak petnej dokumentacji 5220 4
225. 28.03.2014 | Nationale N. Brak petnej dokumentacji 5220 4

Posréd wskazanych w Tabeli nr 2 skarg sa skargi, ktore odnosza si¢ do procesu
szkoleniowego przeprowadzanego w Silesia Expert. Ze skargi ztozonej przez (...) (karta Nr 861)
wynika, ze podczas procesu szkoleniowego, jak i podczas kontaktu z klientami Spotka ktadta
nacisk na przekazywanie klientom informacji o zaletach produktu przy jednoczesnym
pomijaniu istotnych informacji o ryzyku wigzacym si¢ z zakupem produktu (ryzyku
inwestycyjnym, optatach likwidacyjnych pobieranych w razie rozwigzania umowy) — Cyt.:
»wZaczeto sig od tego, ze moj syn szukajqc pracy po szkole sredniej trafit do firmy ,,euforia” w
Krakowie, gdzie przeszedt szkolenie, ktore w moim odczuciu byto ,,praniem mozgu” jak za
Wszelkq ceng wkrecic potencjalne osoby do zawarcia umow. Obiecywano mu wysokie zarobki,
przyjeto punktowg motywacje, ktora dawata mozliwos¢ otrzymania wysokiej klasy samochod.
Jednym z etapow szkolenia bylo wciggniecie najblizszej rodziny (rodzicow, rodzenstwo z
rodzinami, znajomych rodzicow itp.) jako pierwszych pewnych klientow przeszkolonego
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pracownika Euforii. Na moim przykiadzie syn mial poznac praktyczny sposob prowadzenia
skutecznej rozmowy z klientem. W zwiqgzku z tym przedstawiciel Euforii Pan (...) przyjechat do
mojego domu i w przekonujgcy sposob przedstawit dla mnie odpowiedniq jego zdaniem oferte,
ktora zapewniata wysoki zysk w porownaniu z innymi ofertami istniejgcymi na rynku
finansowym. Na zadawane przeze mnie pytania budzgce wagtpliwosci, zawsze padaty
optymistyczne odpowiedzi. O jakichkolwiek stratach nie bylo mowy. Wymieniony
przedstawiciel zapewnial rowniez o stalej opiece w prowadzeniu owego ubezpieczenia jednak
nie dotrzymal stowa, a od jakiegos czasu nie odbiera telefonu. Uczestnikami wyzej
wymienionego spotkania byta rowniez moja zona i drugi syn, ktorzy podtrzymujg mojq opinie,
Ze nie zostatem w petni poinformowany o zasadach takiego ubezpieczenia.”. Ze skargi (...) (karta
Nr 1363 i 1363 verte i 777) wynika, ze doradcy Silesia Expert nie przekazywali klientom
istotnych dokumentéw dotyczacych umowy ubezpieczenia, jaka z nimi zawierali (Tabeli Kar i
Optat) — cyt.: ,, Nie zostata mi przedstawiona Tabela Kar i oplat (...). W okresie gdy bylem
zatrudniony (..) pozyskatem 2 klientow (...). Jako ze Doradztwo (spisanie wniosku,
przedstawienie oferty Nordea Efekt) przeprowadzat juz wyzej wymieniony Doradca (...), moge
zapewnié¢, ze Tabela Kar i Oplat takze nie byly podpisywana (bytem swiadkiem tych zajsé,
poniewaz byli to Moi Klienci ,, miatem siedzie¢ z boku i uczy¢ sig”).”. Podobny wniosek
dotyczacy nieprzekazywania klientom peinej dokumentacji i pelnej informacji o umowie
wynika z analizy skargi (...) (karta Nr 1427 i 778) — cyt. ,, W migdzyczasie dowiedziatem si¢ od
kolegi, ktory rowniez pracowat ze mng w firmie (...), Ze powinnismy otrzymac tzw. tabele optat
do podpisu przez posrednika. Takowej tabeli nigdy nie ujrzatem, stqd tez moje podejrzenie o
sfatszowaniu podpisu. Produkt ten zostal takze przez cztonkow, ktorzy prowadzili szkolenia w
firmie opisywany bez zZadnych dodatkow szczegolow, ktore sq bardzo wazne dla klientow
przystepujgcych do umowy ubezpieczenia. Jak juz wyzej wspomniatem nie otrzymatem ani nie
bylem informowany o tabeli oplat (karencji po probie zakonczenia polisy przed danym
terminem)”. Do skargi konsumentki (..) zostaly natomiast zalaczone wydruki wypowiedzi
internautéw na forum znajdujacym si¢ na stronie internetowej http://www.gowork.pl/ (karta
1490, 1504-). Wynika z nich, ze szkolenia w Silesia Expert nie dotyczyly zagadnien
finansowych, ale technik sprzedazy produktow — cyt. ,, Szkolenia nie sq pod kqtem wiedzy na
temat finansow lecz pod kqtem rozmowy z klientem. Jak z nim rozmawiacé, Zeby sprzedac
produkt (jak dla mnie tanie sztuczki) tym bardziej ze szkolit mnie (...), ktory byt miodszy ode
mnie o kilka lat i jego wiedza ograniczata si¢ do wyuczonych formutek (...) w koncu jakie
doswiadczenie i jakq wiedze o finansach moze mie¢ osoba 22, czy 24 letnia.”.

Na podstawie analizy zgromadzonych skarg Prezes Urzgdu ustalit ponadto, ze szereg
skarg dotyczylo umow zawartych z konsumentami przez (...) — prezesa zarzadu Spotki (11 —
por. dane w Tabeli nr 2 oraz karty Nr 772-782) oraz (...), ktory byt osobg odpowiedzialng w
Spotce za szkolenia dla wspotpracownikow (28 - por. dane w Tabeli nr 2 powyzej oraz karty
Nr 772-782).

Artykuly prasowe dotyczace Silesia Expert

Prezes Urzedu ustalil, ze w prasie ogolnopolskiej ukazywaty si¢ artykuty dotyczace
dziatalnosci Silesia Expert.

I tak, w ,,Pulsie Biznesu” ukazaty si¢ artykuly autorstwa Mariusza Gawrychowskiego -
w dniu 10 czerwca 2013 r. artykut pt. ,,Niebezpieczne gry w ubezpieczeniach” (karta Nr 2007-
2008), a w dniu 4 wrzesnia 2013 r. artykut ,,Eufoia wraca z nowg twarzg” (karta Nr 2009). W
artykutach byta mowa o tym, ze towarzystwa ubezpieczeniowe dziatajace na rynku ubezpieczen
na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym oskarzaja Silesia Expert o nieuczciwe
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podbieranie im klientow 1 wprowadzanie klientow w btad podczas procesu sprzedazy poprzez
twierdzenie, ze przedstawiciele Silesia Expert sa pracownikami KNF, a takze poprzez
podszywanie si¢ pod pracownikoéw dotychczasowej firmy obstugujacej klienta, naktanianie
klientow do zmiany ubezpieczyciela poprzez podawanie niepelnych informacji o warunkach
umowy oraz nieinformowanie klientow, ze rozwigzanie dotychczasowej umowy moze wigzaé
si¢ z utratg oszczednosci.

W ,,Gazecie Ubezpieczeniowej” ukazaty si¢ natomiast dwa felietony autorstwa dr
Bozeny Dolegowskiej-Wysockiej. W dniu 14 maja 2013 r. byt to felieton pt. ,,Jak ztapac¢ Pana
Boga za nogi?” (karta Nr 2011-2015), w ktorym autorka opisata osobiste do$wiadczenia
zwigzane z kontaktem z przedstawicielem Silesia Expert — cyt.:

,, Telefon na komorke. Dzwoni osoba, ktorej firma ,, odkurza” stare polisy, pono¢ niekorzystane

dla klienta. Pani chce mnie umowic¢ na spotkanie z doradcg, ktory obejrzy moje polisy
., [rzeciofilarowe” (to warunek) i stosownie doradzi. Mowie, ze ja takich spraw na telefon nie
zatatwiam. Oczywiscie przedstawiam sie: jestem wiascicielkq, wydawcq i redaktor naczelng
pisma ubezpieczeniowego ,, Gazety Ubezpieczeniowej”, i prosze o przestanie informacji na
maila. Oto one (patrz pismo 1; w oryginalnej pisowni).

Witam,

W nawigzaniu do naszej rozmowy telefonicznej przesytam podstawowe informacje o
naszej firmie. Jest to Eu4Ya Sp. z o.0. z siedzibg w Krakowie (30-57), ul. Celna 13/3, oddzialy
sq rowniez ulokowane w Warszawie przy ul. Emilii Plater 10 (stqd dzwonie) i Katowicach.
Zajmujemy si¢ doractem finansowym, a obecnie przeprowadzamy projekt aktualizacji polis
ubezpieczeniowych zawartych przed 2011 rokiem, poniewaz okazaly sie one na tq chwile juz
bardzo nierentowne. Towarzystwa nie informujg o tym swoich klientow, poniewaz nie majg w
tym Zadnego interesu, a nawet agent ktory chce jak najlepiej dla swojego klienta, nie ma
kompetencji, aby umowe zawarcia polisy odswiezy¢, wiec nie majg prawa o czyms takim w
ogole klienta informowac, poniewaz to bytoby dziatanie przeciw interesom towarzystwa. My
zajmujemy sie wiasnie aktualizacjq takich polis. Na 20-minutowym spotkaniu nasz specjalista
od ubezpieczen wylicza rentownos¢ Pani polisy i jezeli okazuje sie, Ze polisa ta jest stratna
przedstawia wszelkie mozliwe w Pani przypadku mozliwosci rozwigzania, aby ta polisa zaczeta
poprawnie funkcjonowac. Wtedy Pani sama decyduje, ktore rozwigzanie jest dla Pani
najkorzystniejsze. Podkreslam, ze taka aktualizacia NIE MUSI wigzal sie ze zmiang
towarzystwa ubezpieczeniowego. Spotkanie takie jest oczywiscie nieobowigzkowe i catkowicie
bezptatne, poniewaz wynagrodzenie otrzymujemy w postaci prowizji od towarzystw
ubezpieczeniowych, w ktorych w imieniu klientow zawieramy lub odswiezamy umowy..
Zapraszam na naszq strone internetowg: WWW.eudya.pl. Koniecznie prosze rowniez odwiedzi¢
zakladke: zaufali nam, poniewaz sq tam rowniez znane osobistosci, ktore nas polecajq.”.

W dniu 20 stycznia 2014 r. ukazal si¢ natomiast felieton pt. ,,Eudya, czyli tadny
kwiatek....” (karta Nr 2016-2019), w ktorym autorka opisata skarge otrzymang od czytelniczki
— skarga dotyczyta sposobu zawarcia umowy za posrednictwem przedstawicieli Silesia Expert.
Skarzaca zarzucala przedstawicielom Spotki wprowadzenie jej w blad co do rzeczywistych
warunkow umowy, jaka zawarla za ich posrednictwem z towarzystwem ubezpieczeniowym
Generali.

Nastepnie, w Gazecie Krakowskiej w dniu 6 czerwca 2015 r. ukazat si¢ artykut pt.
,,Krakéw. Dane klientow towarzystwa ubezpieczeniowego w obcych rekach”, w ktorym zostata
zawarta informacja, iz wspotpracownicy Silesia Expert przy nawigzywaniu kontaktu z
konsumentami przekazywali wprowadzajace w bilad informacje o wspotdziataniu z
Towarzystwem Ubezpieczen ING Zycie S.A. (dowod: karta Nr 5070-5082).
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Dzialania zaradcze podejmowane przez Silesia Expert w celu eliminowania nieetycznych
zachowan wspolpracownikow

W toku postepowania Prezes Urzedu dokonatl ustalen w zakresie dziatan zaradczych,
jakie byly podejmowane przez Spotke celem eliminowania nieetycznych dziatan
wspotpracownikow Spoltki. Prezes Urzedu ustalil, ze do dziatan tych nalezaty: prowadzenie
szkolen, prowadzenie postepowan wyjasniajacych zwigzanych z wptywajacymi skargami oraz
wdrozenie wewnetrznych aktow samoregulacyjnych.

| tak, przed rozpoczgciem wspotpracy, jak i w trakcie wspotpracy wspotpracownicy
Spoitki przechodzili szkolenia. Udzial w szkoleniach byt jednak dobrowolny (zeznania (...) —
karty Nr 2701 1 2701 verte, 2703 1 2703 verte). W powyzszym zakresie Prezes Urzedu nie dat
wiary zeznaniom (...), iz szkolenia dla wspotpracownikoéw sg obowigzkowe (karta Nr 2698
verte), albowiem (...) pracowata w Spoétce tylko rok i to dopiero od stycznia 2013 r. (karta Nr
2698) w sytuacji, gdy $wiadkowie (...) byli zwigzani ze Spotkg od poczatku jej istnienia -
pracowali tam w okresie 2010-2015 (karta 2701, 2703) a zatem znacznie dluzej niz (...
Wigkszos$¢ wspotpracownikow korzysta ze szkolen, cho¢ z réznym natezeniem (zeznania (...) —
karta Nr 2701 verte ).

Szkolenia dzielity si¢ na: szkolenia produktowe — te dotyczyty budowy produktu (jak
produkt dziata, jakie sa koszty, optaty likwidacyjne) oraz szkolenia sprzedazowe Szkolenia
sprzedazowe dotyczyly procesu sprzedazy produktéw ubezpieczeniowych tj. tego jak
prowadzi¢ rozmowg¢ z klientem, zeby dokonac sprzedazy i zeby mozna bylo pdzniej utrzymac
wspolprace z klientem w dluzszym okresie. Szkolenia dotyczyly takze zasad etycznych i tego
jak dobiera¢ produkt do potrzeb klienta (zeznania (...)). Szkolenia byty przeprowadzane przez
kierownikow biur. Autorami szkolen byli kierownicy biur tj. (...). Kierunek w zakresie zasad
(standardow), jakie obowigzuja w Spolce wyznaczat prezes (zeznania (...) — karty Nr 2698, 2701
1 2701, 2702 verte, 2704).

(...) posiadajg wyksztatcenie Srednie. Nie posiadajg wyksztatcenia wyzszego, w tym w
szczegllnosci wyksztatcenia Kierunkowego z zakresu finansow i ubezpieczen. Byli zwigzani
ze Spotka od poczatkow jej dziatalnosci tj. (...) od 2010 r. a (...) od 2011 r. W 2010 r. (...) mial
24 lata, a (...) miat 21 lat. W 2011 r. (...) miat 25 lat. (...) posiadajg wiedz¢ i do§wiadczenie w
zakresie prowadzenia czynnos$ci agencyjnych 1 finansowych zdobyte poprzez odbycie szkolen
organizowanych przez zaktady ubezpieczen. (...) samodzielne posredniczenie w zawieraniu
umow ubezpieczenia rozpoczeli w 2007 r., natomiast (...) samodzielne posredniczenie w
zawieraniu umow ubezpieczenia rozpoczat w 2011 r.(protokot rozprawy administracyjnej karty
Nr 2696-2704; pismo Silesia Expert z 19 lipca 2016 r. — karty Nr 4971-4972).

Spoéika reagowata na zgtoszone przypadki naruszen i w tym zakresie przeprowadzata
postepowania wyjasniajace (zeznania $wiadka (...) — karta Nr 2699).

W przypadku wniesionych skarg skutkujacych uznaniem reklamacji przez Spotke
Spotka wyciggata konsekwencje wobec wadliwie dzialajacych wspotpracownikow takie jak
niewyptacanie prowizji, badz zobowigzanie do zwrotu prowizji juz wyplaconych. W przypadku
podejrzen co do niezgodnego z prawem lub zasadami sprzedazy obowigzujacymi w Spotce
postepowania wspolpracownikow Spotka rozwigzywata umowy o wspolpracy lub umowy
zlecenia (pismo Spotki z 14 listopada 2014 r. - karty Nr 76-77). Precyzujac, na wezwanie
Prezesa Urzgdu, powyzsze twierdzenia (wezwanie z dnia 20 listopada 2014 r. — karta Nr 243)
Spotka wskazata, ze zobowigzanie do zwrotu prowizji mialo miejsce w czterech przypadkach
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uznania reklamacji - dotyczyto to konsumentow (...) (pismo Spoétki z 28 listopada 2014 r. — 247-
248). Ustne rozmowy, w toku ktorych strony zgodnie postanawiaty zakonczy¢ wspolprace
miaty miejsce w przypadku dwoch wspotpracownikow Spoiki - (...) (Karta Nr 248).

Reakcja Spotki na skargi konsumentdw, ktore zaczety dociera¢ do Spotki na przetomie
lat 2012 i 2013 r. bylo wprowadzenie samoregulacji w zakresie zasad dotyczacych kontaktow
z klientami, audyt oraz szkolenia po§wigcone problematyce etyki w dziatalnosci doradczej.

| tak, w maju 2013 r. Spotka wprowadzita Kodeks Etyczny i Kodeks Dobrych Praktyk.
Kodeksy te okreslaty m.in. normy i wzory postgpowania doradcy finansowego. Spotka
o$wiadczyta w toku postepowania, ze od maja 2013 r. dokumenty te stanowity obligatoryjny
zatacznik do umoéw zawieranych ze wspotpracownikami Spotki. Spotka nie dysponuje jednakze
zadnym formalnym potwierdzeniem tej praktyki dziatania. Jedynym dokumentem
swiadczacym o zapoznawaniu przez Spotke swoich wspotpracownikéw z Kodeksem Etycznym
1 Kodeksem Dobrych Praktyk jest lista osob potwierdzajacych zapoznanie si¢ z tymi
dokumentami w dwoch miastach tj. w Warszawie i Bielsku-Biatej (pismo Spotki z 11 grudnia
2014 r. - karty Nr 475, 569-575, kodeksy — karty 32-35). Sposrod rozpytanych przez Prezesa
Urzgdu wspodtpracownikow Silesia Expert nie wszyscy potwierdzili, iz posiadali wiedz¢ o
istnieniu kodeksow i byli z nim zaznajomieni (dowdd: pismo (...) — wspotpracownika Silesia
Expert w okresie 27 marca 2013 r. do 1 lipca 2014 r. — karta Nr 5258-5259). Z wyjasnien Spotki
wynika, ze W poczatkowym okresie dziatania Spotki nie bylo spisanego kodeksu, ale
obowigzywatly takie same zasady (zeznania §wiadka (...) - protokot rozprawy administracyjne;j
karty Nr 2696-2704).

Kolejnym przejawem kontroli w zakresie prawidlowosci wykonywania czynnosci
agencyjnych byto przeprowadzenie szkolen o nastgpujacej tematyce: ,,Aspekty prawne
dotyczace zawierania umoOw ubezpieczenia”, ,,Skutki naruszenia standardow etycznych
doradcy finansowego”. Szkolenia byty przeprowadzone przez Kancelari¢ Adwokacka adw. (...)
i byty skierowane do kadry zarzadzajacej (pismo Spotki z 27 stycznia 2015 r. - karta Nr 13).

Dodatkowo, w okresie od czerwca do listopada 2013 r. Spétka przeprowadzita badanie
audytowe dotyczace oceny jakos$ci obstugi klientow Spotki. Audyt zostat przeprowadzony w
Spoétce w celu ustalenia, czy czynnosci w Spotce sg wykonywane w sposob prawidtowy (pismo
Spoitki z 27 stycznia 2015 r. - karta Nr 12 1 19-31, zeznania swiadka (...) — karta Nr 2698 verte).
Badaniem obj¢to 181 0s6b - 86 doradcow finansowych 1 95 osob w call-center zaangazowanych
w obstuge klientow a takze 54 losowo wybranych klientow z miast: Krakow, Bielsko-Biata,
Lublin i Warszawa (9 o0sob nie zostato wzigtych pod uwage, gdyz niemozliwy byt z nimi
kontakt). Z audytu przeprowadzonego wsrod wspotpracownikéw wynika, ze wiekszo$¢ z nich
(134 o0s0b) jest zwigzanych ze Spotkg krotko (rok-dwa lata). Zdecydowana wigkszos¢ (155
0s0b) w ciggu ostatnich 12 miesiecy podejmowata rozmowy na temat sprzedazy polisy z wigcej
niz 20 osobami. Sposrdod 181 przebadanych osdb: 10 oswiadczyto, ze w kontaktach z klientem
przedstawiato si¢ jako przedstawiciel innego niz Spotka podmiotu, 1 osoba powotywata si¢ na
wplywy w KNF, 2 osoby powotywaly si¢ na wplywy w innym urzedzie lub organie
administracji publicznej, 14 o0so6b przedstawiato si¢ jako przedstawiciel nieistniejacego
podmiotu, 57 oséb oswiadczylo, ze przedstawione w trakcie rozmowy z klientem warunki
umowy nie pokrywaty sie z trescig dokumentéw podpisanych przez klienta, 6 osob nie
dorgczyto klientowi wszystkich dokumentéw dotyczacych umowy a 18 sprzedato polis¢ bez
zapoznania klienta z dokumentami (na dwa ostatnie pytania nie odpowiadali pracownicy z call-
center). Jednoczesnie z audytu wynika, ze 54 przebadanych klientdéw ocenia przebieg procesu
zawierania umowy, jako prawidtowy. We wnioskach z audytu znajduje si¢ m.in. rekomendacja

41



do dokonywania przez Spotke kontroli procesu akwizycji nowych klientow w szczegolnosci
pod katem eliminacji przypadkéw powolywania si¢ przez doradcoOw na inne podmioty niz
spotka oraz rekomendacja dokonywania przez Spotke kontroli, czy informacje przekazywane
klientom ustnie pokrywaja si¢ z dokumentacja podpisang przez klienta (Sprawozdanie z audytu
— karty Nr 19-31). W toku postepowania Spotka nie przedstawita dowodow wskazujgcych na
to, ze podjeta czynnosci majace na celu wdrozenie rekomendacji wynikajacych z audytu.

Przychody Silesia Expert

Prezes Urzedu ustalil, ze przychody Spotki w 2015 r. wyniosty (...)(zeznanie CIT 8 —
karta Nr 3040).

Prezes Urzedu zwazyl, co nastepuje:

Podstawa do rozstrzygania sprawy w oparciu o przepisy ustawy o ochronie konkurencji
1 konsumentéw jest uprzednie zbadanie przez Prezesa Urzedu, czy w danej sprawie zagrozony
zostal interes publicznoprawny. Stwierdzenie, ze to nastgpito pozwala na realizacje celu tej
ustawy, wskazanego w jej art. 1 ust. 1, ktérym jest okre§lenie warunkow rozwoju i ochrony
konkurencji oraz zasad podejmowanej w interesie publicznym ochrony interesow
przedsigbiorcoOw i konsumentow.

Zdaniem Prezesa Urz¢du rozpatrywana sprawa ma charakter publicznoprawny,
albowiem wiaze si¢ z ochrong interesu wszystkich konsumentow, ktérzy sa lub mogli by¢
Klientami Silesia Expert. Interes publicznoprawny przejawia si¢ takze w postaci zbiorowego
interesu konsumentéw. Innymi stowy, naruszenie zbiorowego interesu konsumentow jest
jednoczes$nie naruszeniem interesu publicznoprawnego. Zatem uzasadnione byto w niniejszej
sprawie podjecie przez Prezesa Urzedu dziatan przewidzianych w ustawie o ochronie
konkurencji 1 konsumentow.

Ad I. sentencji niniejszej decyzji

Zgodnie z art. 24 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw — zakazane jest
stosowanie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow. Stosownie do art. 24 ust. 2
tej ustawy®, przez praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw rozumie si¢ godzace
W nie bezprawne dziatanie przedsigbiorcy, w szczegolnosci:

1) stosowanie postanowien wzorcow umow, ktore zostaty wpisane do rejestru postanowien
wzorcOw umowy uznanych za niedozwolone, o ktérym mowa w art. 479*° ustawy z dnia
17 listopada 1964 r. — Kodeks postepowania cywilnego (t.j. Dz. U. z 2014 r. poz. 101 ze
zm.),

2) naruszanie obowigzku udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej i petnej informacji;

3) nieuczciwe praktyki rynkowe lub czyny nieuczciwej konkurencji.

Wskazany przepis zawiera otwarty katalog dziatan stanowiacych praktyki naruszajace
zbiorowe interesy konsumentow.

Tym samym dla udowodnienia stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow konieczne jest udowodnienie kumulatywnego spetnienia trzech przestanek:

5 Postepowanie w niniejszej sprawie zostalo wszczete w dniu 31 grudnia 2014 r. W zwigzku z powyzszym,
stosownie do art. 3 ustawy z dnia 10 czerwca 2014 r. 0 zmianie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow
oraz ustawy - Kodeks postepowania cywilnego (Dz.U. z 2014 r., poz. 945) podstawg rozstrzygniecia w tej sprawie
beda przepisy ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw obowigzujgce w dniu wszczecia postgpowania tj.
tekst ustawy opublikowany w Dz.U. z 2007 r. Nr 50 poz. 331 ze zm.
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1) dziatanie lub zaniechanie przedsigbiorcy,
2) noszace znamiona bezprawnosci,
3) godzace w zbiorowy interes konsumentow.

Ad 1)

Stosownie do art. 4 pkt 1 ustawy 0 ochronie konkurencji i konsumentow, ilekro¢
W ustawie jest mowa o przedsigbiorcy, rozumie si¢ przez to przedsigbiorce w rozumieniu
przepiséw o swobodzie dziatalnos$ci gospodarcze;j (...). Przedsigbiorcg w rozumieniu art. 4 ust.
1 ustawy z dnia 2 lipca 2004 r. o swobodzie dziatalno$ci gospodarczej (tekst jednolity Dz. U.
z 2015 r. poz. 584 ze zm.) — zwanej dalej: ,,ustawg o swobodzie dziatalno$ci gospodarczej” —
jest osoba fizyczna, osoba prawna i jednostka organizacyjna niebedaca osoba prawna, ktorej
odrebna ustawa przyznaje zdolno$¢ prawng — wykonujaca we wiasnym imieniu dziatalnos$¢
gospodarczga. Ponadto, zgodnie z art. 14 ust. 1 ustawy o swobodzie dzialalno$ci gospodarczej
przedsi¢biorca moze podja¢ dziatalno$¢ gospodarcza w dniu zlozenia wniosku o wpis do
Centralnej Ewidencji i Informacji o Dziatalnosci Gospodarczej lub po uzyskaniu wpisu do
rejestru przedsigbiorcow w Krajowym Rejestrze Sadowym. Przepis art. 2 ustawy o swobodzie
dziatalnosci gospodarczej definiuje dziatalno$§¢ gospodarcza jako zarobkowa dzialalnos$c
wytworczg, budowlang, handlowsa, ustugowa oraz poszukiwanie, rozpoznawanie
| wydobywanie kopalin ze zl6z, atakze dziatalno$¢ zawodows, wykonywang w sposob
zorganizowany i ciagly.

Silesia Expert jest spotkg prawa handlowego i jest wpisana do rejestru przedsigbiorcow
w Krajowym Rejestrze Sadowym. Przedmiotem dziatalnosci Spotki jest m.in. dziatalnosé
polegajaca posredniczeniu w zawieraniu uméw ubezpieczenia z ubezpieczeniowym funduszem
kapitalowym.

W dniu 18 wrze$nia 2015 r. Nadzwyczajne Zgromadzenie Wspolnikéw Spotki podjeto
uchwale o likwidacji Spotki. Zgodnie z art. 274 § 1 ustawy z dnia 15 wrzesnia 2000 r. Kodeks
spotek handlowych (tj. Dz.U. z 2013 r., poz. 1030 ze zm.) z dniem powzigcia przez
wspolnikow uchwaly o rozwigzaniu spotki nastepuje otwarcie likwidacji spotki. Zgodnie z art.
274 § 3 cytowanej ustawy w czasie prowadzenia likwidacji spotka zachowuje osobowos$¢
prawna.

W zwigzku z powyzszym, Prezes Urzgdu stwierdzit, ze Silesia Expert jest
przedsigbiorca, a zatem pierwsza przestanka art. 24 ust. 1 i 2 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentow niezbedna do udowodnienia stosowania przez Silesia Expert praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow zostala spelniona.

Ad 2)

Bezprawnos$¢ tradycyjnie ujmowana jest jako sprzeczno$¢ z obowigzujacym
porzadkiem prawnym. Porzadek prawny obejmuje normy prawa powszechnie obowigzujacego,
a takze nakazy i1 zakazy wynikajace z zasad wspotzycia spotecznego i dobrych obyczajow
(wyrok Sadu Okrggowego w Warszawie — Sagdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw z dnia
13 listopada 2007 r., sygn. akt XVII AmA 45/07). Bezprawno$¢ jest kategoria obiektywna.
Rozwazenia przy ocenie bezprawnos$ci wymaga zatem kwestia, czy zachowanie przedsigbiorcy
byto zgodne, czy tez niezgodne z obowigzujacymi zasadami porzadku prawnego. Porzadek
prawny, ktorego naruszenie moze skutkowaé naruszeniem artykulu 24 ust. 1 1 2 ustawy
0 ochronie konkurencji i konsumentow obejmuje normy prawa powszechnie obowigzujacego,
a takze nakazy 1 zakazy wynikajace z zasad wspotzycia spotecznego 1 dobrych obyczajow.
Same przepisy ustawy o ochronie konkurencji i konsumentdw nie reguluja konstrukcji
bezprawnosci dzialan przedsigbiorcy. Tym samym, w celu konkretyzacji przestanki
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bezprawnosci nalezy siggng¢ do przepisow innych ustaw. Na ich podstawie mozliwe jest
dokonanie oceny dziatan przedsigbiorcy w aspekcie ich zgodnos$ci z prawem (por. wyrok Sadu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow z dnia 23 czerwca 2006 r. - sygn. akt XVIII AmA 32/05).
W art. 24 ust. 2 ustawodawca wskazat natomiast przyktadowe rodzaje praktyk, ktore naruszaja
zbiorowe interesy konsumentow, zaliczajac do nich stosowanie postanowien wzorcéw umow,
ktore zostaty wpisane do rejestru postanowien wzorcow umowy uznanych za niedozwolone, o
ktorym mowa w art. 479 Kodeksu postepowania cywilnego, naruszanie obowiagzku udzielania
konsumentom rzetelnej, prawdziwej i pelnej informacji, nieuczciwe praktyki rynkowe lub
czyny nieuczciwej konkurencji. Aktem prawnym, do ktérego nalezy odwotaé si¢ w
przedmiotowej sprawie jest ustawa z 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym (t.j. Dz.U. z 2016 r., poz. 3) — zwana dalej ,,ustawg o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym”, albowiem w przedmiotowym postgpowaniu Prezes
Urzedu postawil Spoélce zarzut stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow, polegajacych na stosowaniu nieuczciwych praktyk rynkowych. Dziatania
przedsi¢biorcy sprzeczne z zapisami tej ustawy sg - zgodnie z art. 24 ust. 1 i ust. 2 pkt 3 ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentéw - dziataniem bezprawnym godzacym w zbiorowe
interesy konsumentow.

Zgodnie z art. 4 ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym praktyka
rynkowa stosowana przez przedsigbiorcow wobec konsumentdéw jest nieuczciwa, jezeli jest
sprzeczna z dobrymi obyczajami i w istotny sposob znieksztalca lub moze znieksztatci¢
zachowanie rynkowe przeci¢tnego konsumenta przed zawarciem umowy dotyczacej produktu,
w trakcie jej zawierania lub po jej zawarciu (ust. 1). Za nieuczciwg praktyke rynkowa uznaje
si¢ w szczegolnosci praktyke rynkowa wprowadzajaca w blad oraz agresywna praktyke
rynkowa, a takze stosowanie sprzecznego z prawem kodeksu dobrych praktyk. Praktyki te nie
podlegaja ocenie w $wietle przestanek okreslonych w ust. 1 (ust. 2).

Podkreslenia wymaga fakt, iz ocena praktyki rynkowej powinna by¢ dokonywana w
odniesieniu do przecietnego konsumenta. W rozumieniu art.2 pkt 8 ustawy o
przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym, przecigtnym konsumentem jest
konsument, ktory jest dostatecznie dobrze poinformowany, uwazny i ostrozny; oceny dokonuje
si¢ z uwzglednieniem czynnikow spotecznych, kulturowych, jezykowych 1 przynaleznosci
danego konsumenta do szczegdlnej grupy konsumentdw, przez ktdrg rozumie si¢ dajaca si¢
jednoznacznie zidentyfikowac grupe konsumentow, szczegodlnie podatng na oddziatywanie
praktyki rynkowej lub na produkt, ktoérego praktyka rynkowa dotyczy, ze wzglgdu na
szczegbdlne cechy, takie jak wiek, niepelnosprawno$¢ fizyczna lub umystowa. Definicja
przecietnego konsumenta zamieszczona w ustawie o sprzedazy konsumenckiej jest wynikiem
dorobku orzeczniczego Europejskiego Trybunatu Sprawiedliwosci. Stopniowy rozwdj
orzecznictwa Europejskiego Trybunatu Sprawiedliwosci doprowadzit do utrwalenia modelu
konsumenta, jako konsumenta rozwaznego, przeci¢tnie o§wieconego, majacego prawo do
rzetelnej informacji niewprowadzajacej w btad, zawierajacej wszelkie niezbedne dane
wynikajace z funkcji 1 przeznaczenia towaru. To, czego mozna oczekiwa¢ od rozsadnego
konsumenta wynika przede wszystkim z tego jak daleko sigga obowigzek informacji
handlowej, jej dostepnosci, jasnosci, niedwuznacznosci, petnosci i odpowiednioSci.

Przyjmujac model przecigtnego konsumenta na potrzeby niniejszego postgpowania
nalezy wzia¢ pod uwage model konsumenta pelnoletniego, zainteresowanego zakupieniem
produktu finansowego majacego na celu zabezpieczenie interesow majatkowych swoich i
najblizszej rodziny poprzez zgromadzenie oszczednoS$ci i poprzez zapewnienie ochrony
ubezpieczeniowej na wypadek Smierci, do ktorego zostaje skierowana oferta zawarcia
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umowy ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym. Znaczny
stopien skomplikowania tego rodzaju produktu finansowego powoduje, ze przecigtny
konsument przy zakupie takiego produktu w znacznej mierze opiera si¢ na informacjach
przekazywanych mu przez osoby dokonujace dystrybucji produktu. Osoby te traktuje, jako
osoby kompetentne do udzielania porad w zakresie dopasowania produktu do swoich potrzeb,
tym bardziej, jezeli osoby te reprezentujg znane towarzystwa ubezpieczeniowe posiadajace
duza renome na rynku. Z calg pewnoscig nalezy przyjaé, ze zaufanie, jakim konsument obdarza
doradce zwigksza si¢ w sytuacji, gdy jest to doradca reprezentujacy towarzystwo
ubezpieczeniowe, ktore konsument juz zna (np. ma juz zawartg z towarzystwem umowe
ubezpieczeniowa, z ktorej jest zadowolony), a takze, gdy doradca powotuje si¢ na to, ze dziata
na zlecenie organow powotanych do nadzorowania rynku lub twierdzi, ze zawarcie nowe;j
umowy jest konieczne ze wzglgdu na zmiany przepiséw prawa.

Wskazana grupa konsumentéw charakteryzuje si¢ zatem tym, ze przy zakupie ww.
produktéw finansowych nie odnajduje si¢ sytuacji rynkowej tak dobrze, jak przy zakupie rzeczy
powszechnego uzytku (artykutéw spozywczych, kosmetykow itp.). Spowodowane jest to, jak
juz wskazano, duzym stopniem skomplikowania produktéw finansowych, jak i tym, ze
produkty tego rodzaju konsument nabywa rzadko, a zatem ma w tym zakresie bardzo mate
doswiadczenie. Powyzsze powoduje, ze przecietny konsument bez pomocy rzetelnego doradcy
nie jest w stanie dostrzec natury produktu finansowego, jaki nabywa oraz dokona¢ oceny, czy
rodzaj tego produktu odpowiada jego potrzebom i mozliwosciom finansowym oraz sktonnosci
do ponoszenia ryzyka.

Taki model przecietnego konsumenta znajduje potwierdzenie w  informacjach
publikowanych przez Rzecznika Finansowego (do 17 pazdziernika 2015 r. Rzecznik
Ubezpieczeniowy). W opublikowanym w dniu 7 grudnia 2012 r. raporcie pt. ,,Ubezpieczenia
na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym Rzecznik Ubezpieczonych”®
wskazywal, iz: ,, Umowa ubezpieczenia na zZycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym
to umowa o bardzo wysokim stopniu skomplikowania, regulowana wieloma roznorodnymi
wzorcami umownymi. Analiza jej tresci przez przecigtnego konsumenta jest w praktyce
niemozliwa. Nie jest on bowiem w stanie bez odpowiedniego przygotowania zrozumieé
mechanizmoéw prawno-finansowych zawartych we wzorcach umownych, ktore w niektorych
przypadkach nawet nie sq mu dorgczane. Konsument na 0ogot zawiera takg umowe bazujgc na
informacjach przekazywanych mu przez osobe oferujqgcqg zawarcie umowy — posSrednika
ubezpieczeniowego, pracownika banku lub doradcy finansowego. Nie zawsze informacje te
podawane sq precyzyjnie i zgodnie z faktycznymi warunkami umowy, co skutkuje
wprowadzaniem klientow w blgd, powoduje utrate wlasnych srodkow finansowych, a w
konsekwencji rowniez podwaza zaufanie do instytucji finansowych”. Nalezy zwroci¢ tu uwage
rowniez na stanowisko KNF, bedacej organem nadzoru na dziatalno$cig bankow i innych
instytucji finansowych, ktora stwierdzita, ze ,, Od instytucji finansowej, jako instytucji zaufania
publicznego inwestor, a w szczegolnosci klient detaliczny oczekuje obiektywizmu, nalezytej
starannosci oraz rzetelnosci w zakresie formutowania przekazu informacyjnego w odniesieniu
do ustug produktow finansowych znajdujgcych sie w ofercie danej instytucji finansowej. Klient
0 tego rodzaju statusie, nie posiada bowiem w szeregu przypadkach, specjalistycznej wiedzy i
kompetencji, ktore pozwolitby mu na orientacje co do pelnej charakterystyki danego
instrumentu finansowego czy tez dokonanie oceny instrumentu pod kqtem odpowiedniosci
instrumentu w stosunku do planowanych dzialan inwestycyjnych. Z tych wzgledow, przy
podejmowaniu przez klienta decyzji o nabyciu lub zbyciu instrumentu finansowego
niejednokrotnie rozstrzygajgce sq informacje od instytucji finansowej. Istotna przy tym jest nie

® Raport dostepny na stronie internetowej http:/rf.gov.pl/pdf/Raport UFK.pdf
45



tylko szeroko rozumiana starannosc i rzetelnos¢ w podejmowaniu czynnosci na rzecz inwestora,
ale rowniez taki sposob zachowania instytucji, ktory pozwala inwestorowi na dostateczne
rozroznienie otrzymywanych wiadomosci na informacje przekazywane w celu reklamy lub
promocji, informacje ograniczone do faktow i liczb oraz rekomendacje sugerujgce okreslone
zachowania inwestycyjne. Jest to szczegolnie istotne w ostatniej sytuacji, gdyz klient ma prawo
zaktadad, ze sugerowanie przez instytucje finansowq okreslonych zachowan inwestycyjnych w
stosunku do danego instrumentu finansowego nastepuje w wyniku dziatan w najlepiej pojetym
interesie klienta, przy uwzglednieniu jego indywidualnej sytuacji i potrzeb” . Pomimo, iz
powyzej przytoczone stanowisko KNF bylo skierowane do firm inwestycyjnych swiadczacych
ustugi doradztwa, to w ocenie Prezesa Urzedu mozna jednak w peini zastosowac je w niniejsze;j
sprawie. Doradcy finansowi oraz posrednicy ubezpieczeniowi sg obdarzani przez
konsumentow pelnym zaufaniem co do jakosci przekazywanych przez nich informac;ji.
Ponadto, z przytoczonego stanowiska KNF wynika, ze konsument rozwazny, przeci¢tnie
zorientowany nie jest merytorycznie przygotowany do zawarcia umowy o0 charakterze
inwestycyjnym, a zatem takze do zawarcia umowy ubezpieczenia na zycie z
ubezpieczeniowymi funduszami kapitalowymi. Z tego wzglgdu przecigtny konsument
podejmujac decyzje w przedmiocie takiej umowy dziata glownie w oparciu o informacje
przekazywane mu przez doradcg¢ finansowego lub posrednika ubezpieczeniowego. Deficyt
wiedzy konsumentéw powinien zatem zosta¢ zrownowazony przez informacje przekazywane
przez przedsigbiorce proponujacego konsumentowi zawarcie umowy ubezpieczenia na zycie z
ubezpieczeniowymi funduszami kapitalowymi. Szczegoélnie istotne jest, aby informacje
przekazywane konsumentowi przy zawieraniu takiej umowy byty prawdziwe, petne i rzetelne.

Zatem w tym przypadku nalezato ustanowi¢ model przecigtnego konsumenta jako mniej
racjonalnego i rozwaznego oraz bardziej podatnego na wptywy. Taki konsument nie jest tak
dobrze wyedukowany i $wiadomy swoich praw, jak osoby, ktére uczestnicza w obrocie
gospodarczym dotyczacym produktow codziennego uzytku. W takich sytuacjach staranno$é
dziatania po stronie profesjonalnego uczestnika obrotu gospodarczego powinna by¢ znacznie
wieksza.

Tak zdefiniowany konsument ma prawo odebra¢ kierowany do niego przekaz w sposob
dostowny zaktadajgc, ze przedsigbiorca oferujacy umowe — jako profesjonalista — jest
podmiotem wiarygodnym 1 przekazuje informacje w sposéb jasny, jednoznaczny i
niewprowadzajacy w blad. Przedsigbiorca powinien wigc wykazac si¢ szczegdlng ostroznoscig
w przypadkach zawierania umowy, aby nie wystapita mozliwo§¢ wprowadzenia konsumentow
w btad w taki sposob, ze moze mie¢ to wptyw na podjecie przez nich decyzji dotyczacej
umowy. Powinien rowniez by¢ szczegdlnie staranny w przekazywaniu dokumentacji umownej,
albowiem umowy, jakie oferuje konsumentom maja charakter dtugoterminowy 1 dotycza
waznych interesoOw zyciowych konsumentdéw (gromadzenia oszcz¢dnosci, ochrony na wypadek
smierci).

Ad 1.1 sentencji niniejszej decyzji.

Praktyka opisana w punkcie 1.1 sentencji niniejszej decyzji dotyczy bezprawnego
dzialania polegajacego na rozpowszechnianiu, przy nawigzywaniu z konsumentami kontaktu
majacego na celu zawarcie umowy ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem

7 Stanowisko w sprawie $wiadczenia przez firmy inwestycyjne ustug doradztwa inwestycyjnego.

Urzad Komisji Nadzoru Finansowego, Warszawa, dnia 27 marca 2012 r.
http://www.knf.gov.pl/Images/Swiadczenie_przez_firmy_%20inwestycyjne_uslug_doradztwal7_inwestycyjneg
0_tcm75-29884.pdf/.
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kapitatowym, nieprawdziwych informacji o posiadaniu stosownego uprawnienia od organow
publicznych lub instytucji zajmujacych si¢ nadzorem finansowym lub ochrong intereséw
konsumentéw do dokonywania weryfikacji warunkow dotychczas zawartych umow na zycie z
ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym.

Materiat dowodowy zgromadzony w postepowaniu w postaci skarg konsumentow i
agentow ubezpieczeniowych, a takze sprawozdania z audytu przeprowadzonego przez Spotke
potwierdzit, iz przy nawigzywaniu kontaktu majacego na celu zawarcie umowy ubezpieczenia
na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym przedstawiciele Silesia Expert
przekazywali konsumentom posiadajagcym takie umowy wprowadzajace w blad informacje 0
posiadaniu stosownego uprawnienia od organéw publicznych (KNF) lub instytucji zajmujacych
si¢ nadzorem finansowym lub ochrong intereséw konsumentoéw (Biuro Ochrony Konsumenta)
do dokonywania weryfikacji warunkéw dotychczas zawartych uméw na zycie z
ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym.

Wobec tego, ze zgromadzony w sprawie material dowodowy w postaci skarg
konsumentow i agentoéw wykazat, ze nieprawdziwe informacje byly przekazywane zardwno na
etapie kontaktu telefonicznego z klientem (por. Tabela nr 2 poz. 15, 16, 17, 25, 35, 36, 42), jak
I podczas spotkan z klientami majacych na celu zaprezentowanie oferty (pot. Tabela nr 2 poz.
18, 41 1 47) Prezes Urzedu rozwazyl, czy Spdtce mozna przypisa¢ odpowiedzialno$¢ za
dziatania asystentow (czyli 0sob, ktore zgodnie z wyjasnieniami Spotki byty odpowiedzialne
za nawigzanie kontaktu telefonicznego z klientem), jak i za dziatalno$¢ doradcow (czyli osob,
ktére zgodnie z wyjasnieniami Spotki byty odpowiedzialne za przedstawienie klientowi oferty
ubezpieczeniowej). Konieczno$¢ dokonania rozwazan w tym zakresie zaistniala w zwigzku z
argumentacja Spotki, iz nie ponosi ona odpowiedzialnosci za dziatlania swoich
wspotpracownikow, gdyz nie ma bezposredniego wptywu na osoby wykonujace czynnosci
agencyjne w jej imieniu — osoby te nie znajduja si¢ pod jej nadzorem. Spotka podnosita, iz
osoby te wykonuja wtasng dzialalno$¢ gospodarcza w porozumieniu ze Spotka, zas korzysci z
tej dzialalnosci sg dzielone miedzy Spotke a wspotpracownikdw.

Oceniajac mozliwo$¢ przypisania Spdice odpowiedzialnosci za dziatania asystentow i
doradcow Prezes Urzedu wziat pod rozwage orzecznictwo, ktore dotyczy odpowiedzialno$ci
przedsigbiorcow z tytulu naruszenia przepisOw ustawy o ochronie konkurencji 1 konsumentow
w przypadku ,,outsourcowania” ustug na rzecz konsumentéw na inne podmioty, przy
jednoczesnym czerpaniu zyskow z ich dziatalno$ci. W przypadku praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow kwestii tej dotyczy wyrok Sadu Najwyzszego z dnia
27 sierpnia 2014 r., sygn. III SK 80/13, w ktérym Sad Najwyzszy przesadzil, ze przedsigbiorca
moze ponosi¢ odpowiedzialnos$¢ z tytulu naruszenia zakazu stosowania nieuczciwej praktyki
rynkowej wprowadzajacej w bltad w przypadku zachowania pracownikoéw innego podmiotu
wchodzacego w sktad sieci dystrybucyjnej tego przedsigbiorcy, gdy skutki zachowan tego
podmiotu mozna przypisac przedsigbiorcy na podstawie stosunku prawnego taczacego go z tym
podmiotem (cyt.: ,,gdy z uméw tworzacych sie¢ dystrybucji wynika, ze tworzacy je
przedsiebiorcy umocowani byli do przyjmowania w imieniu tego przedsigbiorcy oswiadczen
woli konsumentow (...)”"). W przypadku praktyk ograniczajacych konkurencj¢ odnosnie
mozliwosci  przypisania uslugodawcy odpowiedzialnosci za dziatania ustugobiorcy
wypowiedzial si¢ Trybunal Sprawiedliwosci UE. W wyroku z dnia 21 lipca 2016 r. wydanym
w sprawie C-542/14 (SIA VM Remonts przeciwko Konkurences padome) Trybunat przyjat, ze
mozliwe jest przypisanie przedsigbiorstwu odpowiedzialno$ci za udzial w uzgodnionej
praktyce na podstawie dziatan niezaleznego ustugodawcy, §wiadczacego na jego rzecz ushugi,
gdy spetniony zostanie jeden z nastgpujacych warunkéw: ustugodawca dziatat
W rzeczywistosci pod kierownictwem lub pod kontrolg przedsigebiorstwa, ktoremu postawiono
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zarzuty, albo przedsiebiorstwo to miato wiedze o antykonkurencyjnych celach realizowanych
przez swych konkurentéw i ustugodawce i zamierzato wtasnym zachowaniem przyczyni¢ si¢
do ich realizacji, albo tez przedsigbiorstwo to moglo racjonalnie przewidziec
antykonkurencyjne dziatania swych konkurentow i ustugodawcy i byto gotowe zaakceptowac
wynikajace stad ryzyko.

Z przedstawionej analizy wynika, ze odpowiedzialnos¢ z tytutu naruszenia przepisow
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow moze by¢ przypisana przedsi¢biorcy takze w
wypadku, gdy przedsigbiorca sam nie $wiadczyl ustug, lecz powierzat ich wykonanie
niezaleznym podmiotom. Kluczowe dla przypisania odpowiedzialnosci jest zbadanie relacji
taczacych przedsigbiorce — ustugobiorce z ustugodawca. W toku postepowania Prezes Urzedu
ustalit, ze Spotka zawierata z asystentami umowy zlecenia. Zatgcznikiem do tych uméw byto
pelnomocnictwo, ktére uprawniato asystentow do dzialania w imieniu Spotki w zakresie
powierzonych im czynnosci. Jednoczes$nie, zgodnie z postanowieniami umow zlecenia,
asystenci ponosili wobec Spotki odpowiedzialno$¢ za nalezyte wykonanie powierzonych im
czynnosci z zachowaniem staranno$ci wymaganej od podmiotu wykonujacego takie czynno$ci
profesjonalnie. Powyzsze w ocenie Prezesa Urzedu swiadczy o tym, ze wobec 0séb trzecich
Spotka ponosita pelng odpowiedzialno§¢ za dziatania asystentow. Ze wzgledu na tres¢
zawartych umow zlecenia, w razie konieczno$ci naprawienia szkody wyrzadzonej przez
asystentow osobom trzecim, Spétka miata jednakze mozliwos¢ dochodzenia od asystentow
roszczen regresowych.

W toku postepowania Prezes Urzedu ustalil, ze zgodnie z umowami o wspodlpracy
zawartymi z Nordea, Generali, AXA i Nationale Nederlanden Spoétka mogla powierzac
wykonywanie powierzonych jej czynno$ci agencyjnych wylacznie osobom fizycznym
wpisanym do rejestru agentdow ubezpieczeniowych. W stosunku do towarzystw
ubezpieczeniowych Spotka ponosita odpowiedzialnos$¢ za dziatalno$¢ osob fizycznych, ktorym
powierzata wykonywanie czynno$ci agencyjnych. W swietle umoéw o wspolpracy, jakie Spotka
zawierala z osobami fizycznymi posiadajagcymi status agentdw ubezpieczeniowych (tzw.
doradcy) osoby te zobowiazywaty si¢ do stalego wykonywania w imieniu Spotki czynnosci
agencyjnych w rozumieniu art. 4 ust. 1 ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o posrednictwie
ubezpieczeniowym (t.j. Dz.U. z 2014 r., poz. 1450 ze zm.) — dalej: ustawa o posrednictwie
ubezpieczeniowym. Umowy o wspoélpracy stanowity upowaznienie do dziatania doradcow w
imieniu Spotki w zakresie wykonywanych czynnosci agencyjnych. Doradcy ponosili wobec
Spotki pelng odpowiedzialno$¢ za ich wykonanie, to jest wykonanie ich z zachowaniem
najwyzszej starannosci wymaganej od podmiotu wykonujacego takie czynnosci profesjonalnie.
Powyzsze w ocenie Prezesa Urzedu §wiadczy o tym, ze wobec towarzystw ubezpieczeniowych
Nordea, Generali, AXA, Nationale Nederlanden, a takze wobec 0s6b trzecich Spotka ponosita
pelng odpowiedzialnos¢ za dzialania doradcow. Ze wzgledu na tres¢ zawartych umow
wspolpracy, w razie konieczno$ci naprawienia szkody wyrzadzonej przez doradcéw Spodtka
miata jednakze mozliwo$¢ dochodzenia od doradcow roszczen regresowych.

Jednocze$nie Prezes Urzedu zwazyl, Zze zarzuty ,,podszywania si¢” pod instytucje
zajmujace si¢ nadzorem finansowym (KNF) oraz powotywanie si¢ przez przedstawicieli Spotki
na wplywy w innym urzedzie lub organie administracji publicznej znalazty potwierdzenie w
przeprowadzonym w Spoélce audycie, a mimo to Spotka nie podjeta konkretnych dziatan
majacych na celu bezwzgledne wyeliminowanie takich zachowan u swoich
wspotpracownikow. Wprowadzenie szkolen dla wspdtpracownikow oraz Kodeksu Etyki i
Kodeksu Dobrych Praktyk w ocenie Prezesa Urzedu nie bylo dziataniem adekwatnym do wagi
naruszenia. Z dowodow zgromadzonych w postgpowaniu wynika, ze szkolenia prowadzone
przez kierownikow biur nie byly obowigzkowe, a szkolenia przeprowadzone przez kancelari¢
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adw. (..) byly skierowane wylgcznie do kadry zarzadzajgcej w sytuacji, gdy bezposredni
kontakt z konsumentami nawigzywali przede wszystkim tzw. asystenci, ktoérzy do kadry
zarzadzajacej nie byli zaliczani. W ocenie Prezesa Urzgdu skutecznym sposobem na
wyeliminowanie tego rodzaju praktyk mogly by¢ jedynie dziatania majace na celu zwigkszenie
kontroli nad trescig informacji przekazywanych przez wspotpracownikdéw przy nawigzywaniu
kontaktu z klientami. Moglo to nastagpi¢ np. poprzez zobowigzanie asystentow do
wykonywania potgczen telefonicznych z biur Spotki przy jednoczesnym wprowadzeniu
bezposredniego nadzoru nad dzwonigcymi, albo poprzez wprowadzenie obowigzku
nagrywania rozmow telefonicznych, jakie byly wykonywane przez asystentow , albo poprzez
wprowadzenie zasady kontaktowania si¢ z osobami, ktore w rozmowie telefonicznej zgodzity
si¢ na odbycie spotkania z doradcg, albo ktore juz odbyty kontakt z doradcg celem weryfikacji
informacji, ktore zostaly przekazane przez asystenta lub przez doradce przy nawigzaniu
kontaktu telefonicznego lub przy pierwszym spotkaniu i celem sprawdzenia poziomu
satysfakcji klienta z kontaktu ze wspolpracownikami Spotki (tzw. procedura welcome call).

W sytuacji, gdy Spotka zatrudniata okoto 700 wspotpracownikéw 1 dodatkowo rotacja
tych wspolpracownikow byta duza, Spotka powinna byla posiada¢ wypracowane zasady
nadzoru umozliwiajace dokonywanie weryfikacji dziatan wspotpracownikoéw tym bardziej, ze
wspotpracownicy podejmowali te dziatania w jej imieniu.

Reasumujac — w ocenie Prezesa Urzedu tres¢ zawartych przez Spotke umow zlecenia i
umow o wspolprace wskazuje na to, ze asystenci i doradcy dziatali wobec 0sob trzecich w
imieniu Spoétki. Dodatkowo mimo, ze Spotka miata wiedzg o nieetycznym dzialaniu swoich
wspotpracownikéw to nie dolozyla nalezytej staranno$ci w zakresie zapobiegania takim
dziataniom. Zaniechania Spotki w tym zakresie sg jednoznaczne z przyczynieniem si¢ Spotki
do stosowania wobec konsumentdw nieuczciwych technik handlowych. W zwigzku z tym
Spotka ponosi odpowiedzialno$¢ za dziatania asystentoéw i doradcéw nawet, jesli s oni
niezaleznymi podmiotami gospodarczymi. Spotce mozna przypisa¢ zatem odpowiedzialnosé
za stosowanie nieuczciwej praktyki rynkowej polegajacej na rozpowszechnianiu
nieprawdziwych informacji o posiadaniu stosownego uprawnienia od organu publicznego,
albowiem dzialania asystentéw 1 doradcoOw sg réwnoznaczne z dziataniami Spoétki.

Twierdzenie, iz przedsigbiorca uzyskat stosowne uprawnienie od organu publicznego
lub podmiotu prywatnego (art. 7 pkt 4 lit. a ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym) jest praktyka zaliczang do "czarnej listy nieuczciwych praktyk". Taka praktyka jest
nieuczciwa w kazdych okolicznosciach. Czarna lista praktyk nieuczciwych ma
charakter numerus clausus. Praktyki w niej wskazane nie podlegaja ocenie pod katem
spelnienia przestanek nieuczciwosci. Mozna zatem stwierdzi¢, ze stanowig one zamknigty zbior
praktyk kwalifikowanych jako nieuczciwe w kazdych okoliczno$ciach oraz ich stosowanie jest
zakazane ex lege. Twierdzenie przez przedsigbiorce, ze uzyskal on stosowne uprawnienie od
organu publicznego lub podmiotu prywatnego jest szczegdlnie niekorzystne z punktu widzenia
interesOw konsumentoéw. Przedsigbiorca stosujacy taka praktyke rynkowa powotuje si¢ bowiem
na pewne uprawnienia, ktore mu nie przystuguja w celu wprowadzenia konsumentéw w biad.
Wskazane dziatanie zakloca uczciwos¢ rynkowa, gdyz konsumenci nie posiadajg prawdziwych
informacji o partnerze transakcji. Dziatajac pod wptywem wprowadzenia w btad, moga podja¢
niekorzystne decyzje rynkowe, ktore w innych warunkach (petnej wiedzy 0 posiadanych przez
kontrahenta uprawnieniach) nie zostatyby podjg¢te. Wskazana praktyka wprowadzajaca w blad
podwaza zaufanie konsumentow do partnera zawieranej transakcji oraz narusza interes
przedsiebiorcow, ktérzy dziatajg legalnie na rynku®.

8 Cyt. za M. Sieradzka, Komentarz do art. 7 ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym —
LEX, stan prawny 30 wrze$nia 2008 .
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Whbrew stanowisku Spotki w ocenie Prezes Urzedu dla uznania, ze dziatania Spotki
stanowity praktyke, o ktorej mowa w art. 7 pkt 4 lit. a ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym nie ma znaczenia okolicznos$¢, ze skarg dotyczacych ,,podszywania si¢”
pod organy i instytucje publiczne jest niewiele w stosunku do liczby uméw zawartych za
posrednictwem Spotki. Dla oceny sprawy istotne jest przede wszystkim to, czy skargi na
dziatalnos¢ przedstawicieli Spotki wywotaty u przedstawicieli instytucji uzasadnione obawy co
do bezpieczenstwa intereséw konsumentoéw. Trzeba tu podkresli¢, ze w ocenie KNF, do ktorej
docieraly sygnaty o sposobie dziatania przedstawicieli Spotki zagrozenie dziataniami Spotki
byto na tyle istotne, ze zdecydowala si¢ na opublikowanie na swoich stronach stosownego
ostrzezenia dla konsumentow.

Tym samym Prezes Urzedu stwierdzil, ze w powyzszym zakresie dziatania Spotki
stanowity naruszenie art. 24 ust. 1 i ust. 2 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.

Ad 1.2 sentencji niniejszej decyzji.

Praktyka opisana w pkt 1.2 sentencji decyzji dotyczy przekazywania, przy
nawigzywaniu kontaktu majacego na celu zawarcie umowy ubezpieczenia na zycie z
ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym, konsumentom, ktérzy zawarli dotychczas umowy
ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym, wprowadzajacych w
btad informacji o wspotdziataniu z towarzystwami ubezpieczeniowymi i1 dokonywaniu
weryfikacji warunkow takich uméw, prowadzeniu programu obnizania kosztow takich uméw
lub dostosowywaniu warunkow takich umoéw do przepisow prawa.

Zgodnie z art. 4 ust. 2 ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym za
nieuczciwg praktyke rynkowa uznaje si¢ w szczegdlnosci praktyke rynkowa wprowadzajaca w
btad oraz agresywna praktyke rynkows, a takze stosowanie sprzecznego z prawem kodeksu
dobrych praktyk. Praktyki te nie podlegaja ocenie w swietle przestanek okreslonych w ust. 1.

Zgodnie z art. 5 ust. 1 ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym
praktyke rynkowa uznaje si¢ za dziatlanie wprowadzajagce w blad, jezeli dzialanie to
w jakikolwiek sposob powoduje lub moze powodowac podjecie przez przecigtnego
konsumenta decyzji dotyczacej umowy, ktorej inaczej by nie podjat.

Zgodnie z art. 2 pkt 7 ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym
przez decyzj¢ dotyczaca umowy rozumie si¢ podejmowang przez konsumenta decyzje, co do
tego, czy, w jaki sposob i na jakich warunkach dokona zakupu, zaptaci za produkt w catosci
lub w cze$ci, zatrzyma produkt, rozporzadzi nim lub wykona uprawnienie umowne zwigzane z
produktem, bez wzgledu na to, czy konsument postanowi dokona¢ okreslonej czynnosci, czy
tez powstrzymac si¢ od jej dokonania. Decyzja dotyczaca umowy jest to zatem kazda
podejmowana przez konsumenta decyzja gospodarcza, czyli decyzja dotyczaca okre§lonej
transakcji, ktorej przedmiotem jest produkt®.

Praktyke rynkowa uznaje si¢ za dziatanie albo zaniechanie wprowadzajace w btlad,
jezeli dzialanie to w jakikolwiek sposob powoduje lub moze powodowaé podjecie przez
przeci¢tnego konsumenta decyzji dotyczacej umowy, ktorej inaczej by nie podjat. W celu
wykazania, ze dziatanie Spotki stanowi nieuczciwg praktyke rynkowa, konieczne jest zatem
wykazanie, ze praktyka Spolki znieksztalca lub moze znieksztalci¢ zachowanie rynkowe

° M. Sieradzka, Komentarz do art. 2 ustawy 0 przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym, LEX, stan
prawny 30 wrzesnia 2008 r.
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przeci¢tnego konsumenta tzn. jej wptyw musi niejako popychaé przecigtnego konsumenta do
zmiany zachowania rynkowego. Powoduje to tym samym znieksztalcenie tego zachowania,
ktore ujawnia si¢, jako znieksztatcenie realne lub potencjalne decyzji konsumenta, ktora
powinna by¢ wyborem §wiadomym i efektywnym. UScislajac, wptyw nieuczciwej praktyki
rynkowej na zachowanie rynkowe konsumenta musi odnie$¢ skutek w postaci, co najmnlej
potencjalnego znieksztalcenia zachowania rynkowego konsumental®., Wskazaé nalezy, iz
potencjalna zdolnos¢ wprowadzenia w btad ma miejsce szczegdlnie wtedy, gdy przedsigbiorca
ukrywa istotne dla podjecia przez konsumenta racjonalnej decyzji rynkowej informacje lub
przedstawia je w niejasny, niezrozumiaty lub dwuznaczny sposob. W wyniku powyzszych
praktyk przecigtny konsument moze wyrobi¢ sobie mylne wyobrazenie o korzys$ciach
wynikajacych ze zlozonej propozycji, ktore nie znajdujag odzwierciedlenia w rzeczywistym
stanie rzeczy. Wprowadzenie w btad polega przede wszystkim na pewnym znieksztatceniu
procesu decyzyjnego konsumenta poprzez wytworzenie w jego umysle mylnego przekonania
co do transakcji, w ktora chce si¢ zaangazowac. W rezultacie wytworzenia si¢ tego mylnego
przekonania, konsument podejmuje decyzje o zaangazowaniu lub wycofaniu si¢ z danej
decyzji, przy czym istotne jest to, ze takiej decyzji by nie podjat, gdyby nie nieuczciwe dziatania
przedsigbiorcy. Owo znieksztalcenie procesu decyzyjnego konsumenta, w przypadku praktyk
wprowadzajacych w blad przez dziatanie, polega gtownie na podawaniu falszywych lub
mylacych informacji dotyczacych produktu lub sposobu jego prezentacji albo wprowadzenia
na rynek!!, a w przypadku praktyk polegajacych na zaniechaniu polega na pomijaniu istotnych
informacji dotyczacych produktu. Dla prawidlowego zinterpretowania celu ustawy o
przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym nalezy wskazaé, iz przedsigbiorca nie
tyle musi faktycznie spowodowac, iz przecigtny konsument podejmie decyzjg, ktorej przy
braku wprowadzenia w btad by nie podjal, co wystarczy juz samo wystgpienie takiej
mozliwosci wprowadzenia w btad.

Material dowodowy zgromadzony w postepowaniu potwierdzil zarzut podawania
konsumentom wprowadzajagcych w blad informacji o wspodtdziataniu z towarzystwami
ubezpieczeniowymi 1 dokonywaniu weryfikacji warunkéw umoéw ubezpieczeniowych,
prowadzeniu programu obnizania kosztow takich umow lub dostosowywaniu warunkow takich
umow do przepisow prawa.

Silesia Expert nigdy nie wspolpracowata z towarzystwami ubezpieczeniowymi AVIVA
MetLife, Pramerica, a z Nationale Nederlanden nie wspotpracowata od stycznia 2013 r. Do
towarzystw tych wptywaly tymczasem skargi konsumentow i agentdw ubezpieczeniowych
dotyczace przekazywania przez przedstawicieli Silesia Expert przy nawigzywaniu kontaktu
majacego na celu zawarcie umowy ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem
kapitatowym wprowadzajacych w biad informacji o wspotdziataniu z tymi towarzystwami
ubezpieczeniowymi. Skargi dotyczace powolywania si¢ na wspolprace z dotychczasowym
towarzystwem wplywaly rowniez do KNF. AVIVA, MetLife i Pramerica uznaly, ze skargi
zagrazaja interesom towarzystwa oraz klientow towarzystwa i1 zdecydowaly si¢ na
opublikowanie stosownych ostrzezen dla klientow na swoich stronach internetowych.

Material dowodowy zgromadzony w postepowaniu potwierdzil ponadto, ze przy
nawigzywaniu kontaktu z klientami przedstawiciele Spotki podawali takze informacje o
dokonywaniu weryfikacji warunkéw umow ubezpieczeniowych, prowadzeniu programu

0 por. M. Sieradzka, Ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym. Komentarz, Oficyna,
2008.

1 R. Stefanicki, Interpretacja dyrektywy dotyczgcej nieuczciwych praktyk handlowych wobec konsumentéw na
rynku wewnetrznym, Glosa 1/2000, str. 88.
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obnizania kosztéw takich umow lub dostosowywaniu warunkow takich uméw do przepisow
prawa. Swiadcza o tym nie tylko skargi zgromadzone w postepowaniu, ale takze e-mail
wspotpracownika Spoéitki, jaki zostal opublikowany w ,,Gazecie Ubezpieczeniowe]” w
felietonie autorstwa dr Bozeny Dolegowskiej-Wysockiej.

W ocenie Prezes Urzgdu nawigzywanie kontaktu z potencjalnymi klientami poprzez
przekazywanie im informacji o tym, ze Spotka wspotpracuje z towarzystwem dotychczas
obslugujacym klienta i prowadzi program weryfikacji umow ubezpieczeniowych, obnizania
kosztow umow ubezpieczeniowych lub dostosowuje warunki takich uméw do przepisow prawa
jest dzialaniem majgcym na celu uwiarygodnienie osoby, ktora nawigzuje kontakt z klientem,
zwigkszenie zaufania klienta do tej osoby, a takze ulatwienie pozyskania danych o tym, czy
klient posiada polis¢ w danym towarzystwie, a jesli tak, to jaka, ktorych to informacji
kontaktujacy sie z klientem nie uzyskatby, gdyby nie powotal si¢ na towarzystwo, ktore
dotychczas obstugiwato klienta. W ocenie Prezesa Urzedu ilo$¢ skarg potwierdzajacych tego
rodzaju dziatanie przedstawicieli Spoétki wskazuje jednoczesnie na to, ze dzialanie
przedstawicieli Spotki miato charakter masowy. W tym miejscu nalezy podkresli¢, ze w
postgpowaniu zostato ustalone, ze Spotka pozyskiwata dane klientéw z polecenia tzw. kontakt
ciepty oraz z Internetu i ze zrodet powszechnych i niecodptatnych — tzw. kontakt zimny
(zeznania $wiadka (...)). W przypadku ,.kontaktu cieptego” tj. sytuacji, gdy konsultant Spotki
wiedziat, ze klient posiada juz polis¢ w okreslonym towarzystwie powolanie si¢ na wspotprace
z dotychczasowym towarzystwem i na program weryfikacji polis moglo sugerowaé, iz
konsument nie zawiera nowej umowy, lecz dokonuje zmian w umowie dotychczasowej. W
przypadku ,.kontaktu zimnego” tj. sytuacji, gdy przedstawiciel Spotki dzwonit do osoby co do
ktorej nie posiadat wiedzy, czy posiada juz polis¢, poprowadzenie rozmowy poprzez odwotanie
si¢ do koniecznos$ci dokonania zmiany polisy ze wzgledu na zmiang przepisow prawa miato na
celu pozyskanie informacji o tym, czy rozméwca posiada polise oraz wywarcie na rozmoéwcy
presji i potrzeby nawigzania blizszego kontaktu z doradca Spotki w celu dokonania zmian w
umowie.

W wyniku tego rodzaju praktyk przedstawicieli Spotki przecigtny konsument mogt
wyrobi¢ sobie mylne wyobrazenie o konieczno$ci dokonania zmian odno$nie posiadanej
umowy, co nie znajdywato odzwierciedlenia w rzeczywistym stanie rzeczy. Wprowadzenie w
btad polegato zatem w tym przypadku na znieksztatceniu procesu decyzyjnego konsumenta
poprzez wytworzenie w jego umysle mylnego przekonania co do koniecznosci dokonania
transakcji dotyczacej posiadanej dotychczas polisy. W rezultacie wytworzenia si¢ tego mylnego
przekonania, konsument mogt podja¢ decyzje o rezygnacji z dotychczasowej polisy, ktorej by
nie podjal, gdyby nie nieuczciwe dziatania przedstawicieli Spotki.

Sugerowanie koniecznosci dokonania zmian w polisie z powotaniem si¢ na zmiang
przepisOw prawa, czy na prowadzenie programu weryfikacji polis, ktore to informacje nie
znajdywaly potwierdzenia w rzeczywisto$ci nalezy uzna¢ za szczeg6lnie naganne, albowiem
dotyczylo umow z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym, a zatem umow
dlugoterminowych, ktérych rozwigzanie przed terminem moglo wigzaé si¢ z utratg przez
konsumentoéw znacznej czgsci zgromadzonych oszczednosci.

Zauwazy¢ nalezy, iz kazdy konsument ma prawo do rzetelnej informacji, ktéra — przy
zatozeniu dokonania z jego strony aktow starannosci celem zrozumienia istoty kierowanych do
niego przez przedsigbiorce informacji — nie bedzie wprowadza¢ w btad. Sposob przekazania
przecigtnemu konsumentowi informacji dotyczacej potrzeby zmiany dotychczasowej umowy
ma kardynalne znaczenie dla $wiadomego procesu decyzyjnego konsumenta. Konsument ma
prawo do transparentnosci przekazu profesjonalisty (prawo do nalezytego poinformowania)
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Naruszenie tego prawa (brak transparentnosci, nienalezyte przekazanie informacji) skutkuje
tym, iz przeci¢tny konsument nie jest w stanie wykorzysta¢ swojej wiedzy, ostroznosci,
racjonalnego postrzegania rzeczywistos$ci i1 rozpozna¢ grozacego mu niebezpieczenstwa w
postaci bezprawnych dziatan profesjonalisty. W tak zakldconych warunkach przecigtny
konsument nie ma mozliwosci podjecia Swiadomej decyzji.

Tak jak w przypadku praktyki opisanej powyzej w pkt Ad. 1.1 , wobec tego, ze
zgromadzony w sprawie material dowodowy w postaci skarg konsumentow i agentow wykazat,
ze wprowadzajace w blad informacje byty przekazywane zaro6wno na etapie kontaktu
telefonicznego z klientem (por. Tabela nr 2 - przyktadowo poz. 11, 12, 16), jak i podczas
spotkan z klientami majacych na celu zaprezentowanie oferty (por. Tabela nr 2 — przyktadowo
poz. 1) Prezes Urzedu rozwazyl, czy Spoétce mozna przypisa¢ odpowiedzialnos¢ za dziatania
asystentow (czyli osob, ktore zgodnie z wyjasnieniami Spoétki byly odpowiedzialne za
nawigzanie kontaktu telefonicznego z klientem), jak i za dzialalno$¢ doradcoOw (czyli 0sob,
ktore zgodnie z wyjasnieniami Spotki byly odpowiedzialne za przedstawienie klientowi oferty
ubezpieczeniowej). Majac na uwadze treS¢ zawartych przez Spotke ze wspotpracownikami
umow zlecenia i umoéw o wspolprace Prezes Urzedu uznat, Ze asysten01 1 doradcy dziatali
wobec 0s6b trzecich w imieniu Spotki. W zwigzku z tym Spoétka ponosi odpowiedzialnos$¢ za
dziatania asystentow i doradcow nawet, jesli sg oni niezaleznymi podmiotami gospodarczymi.
Spotce mozna zatem przypisa¢ odpowiedzialno$¢ za stosowanie nieuczciwej praktyki rynkowej
wprowadzajacej konsumentéw w blad, albowiem dziatania asystentow i doradcoOw sa
roéwnoznaczne z dzialaniami Spotki.

Jednoczesnie, tak jak w przypadku praktyki opisanej w pkt I.1 Prezes Urzedu uznat, ze
Spotka nie podjeta konkretnych dziatan majacych na celu bezwzgledne wyeliminowanie takich
zachowan u swoich wspotpracownikéw. Spoétka nie sprawowata nalezytego nadzoru nad
dziataniami swoich wspoétpracownikoéw, co spowodowalo, iz w relacjach z osobami trzecimi
wspotpracownicy podejmowali nieuczciwg praktyke rynkowa, o jakiej mowa w art. 4 ust. 2 w
ZwW. z art. 5 ust. 1 ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym. Spoétka
ponosi odpowiedzialno$§¢ za dzialania swoich wspotpracownikow, jak za swoje wiasne
dziatania, albowiem w relacjach z osobami trzecimi wspotpracownicy dziatali w jej imieniu.

Tym samym Prezes Urzedu stwierdzil, Ze w powyzszym zakresie dziatania Spotki
stanowity naruszenie art. 24 ust. 1 1 ust. 2 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.

Ad 1.3i 1.4 sentencji niniejszej decyzji.

Praktyka opisana w pkt 1.3 sentencji decyzji dotyczy wprowadzania konsumentow w btad,
przy przedstawianiu mozliwos$ci przystagpienia do umowy ubezpieczenia na zycie z
ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym, poprzez przekazywanie nieprawdziwych lub
niepetnych informacji dotyczacych cech takiego produktu, to jest sposobu inwestowania w
ramach takiego produktu, wysokosci i czestotliwosci optacania sktadki, czasu trwania umowy
oraz warunkOw rozwigzania umowy, w tym mozliwosci utraty zainwestowanych $rodkéw w
przypadku rezygnacji z umowy, spodziewanych zyskow 1 ryzyka inwestycyjnego oraz kosztow
zwigzanych z umowa.

Praktyka opisana w pkt 1.4 sentencji decyzji dotyczy wprowadzania konsumentow w btad
polegajacym na pomijaniu istotnych informacji potrzebnych do podjecia decyzji dotyczace;j
umowy poprzez nieprzekazywanie we wlasciwym czasie dokumentacji dotyczacej zawartych
z konsumentami umow ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym.
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Zgodnie z art. 4 ust. 2 ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym za
nieuczciwg praktyke rynkowg uznaje si¢ w szczegolnosci praktyke rynkowag wprowadzajacag w
btad oraz agresywna praktyke rynkowa, a takze stosowanie sprzecznego z prawem kodeksu
dobrych praktyk. Praktyki te nie podlegaja ocenie w $§wietle przestanek okreslonych w ust. 1.

Zgodnie z art. 5 ust. 1 ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym
praktyke rynkowa uznaje si¢ za dzialanie wprowadzajagce w biad, jezeli dziatanie to
w jakikolwiek sposob powoduje lub moze powodowac podjecie przez przecigtnego
konsumenta decyzji dotyczacej umowy, ktérej inaczej by nie podjat. Zgodnie z art. 5 ust. 3 pkt
2 tej ustawy wprowadzajace w blad dzialanie moze w szczegolnosci dotyczy¢ cech produktu,
w szczego6lnosci jego pochodzenia geograficznego lub handlowego, ilosci, jako$ci, sposobu
wykonania, sktadnikow, daty produkcji, przydatnosci, mozliwosci i spodziewanych wynikow
zastosowania produktu, wyposazenia dodatkowego, testow i wynikow badan lub kontroli
przeprowadzanych na produkcie, zezwolen, nagroéd lub wyréznien uzyskanych przez produkt,
ryzyka i korzy$ci zwigzanych z produktem.

Zgodnie z art. 6 ust. 1 ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym
praktyke rynkowa uznaje si¢ za zaniechanie wprowadzajace w blad, jezeli pomija istotne
informacje potrzebne przecietnemu konsumentowi do podjecia decyzji dotyczacej umowy i
tym samym powoduje lub moze powodowac podjecie przez przecigtnego konsumenta decyzji
dotyczacej umowy, ktoérej inaczej by nie podjat. Wprowadzajacym w blad zaniechaniem moze
by¢ w szczegbdlnosci zatajenie lub nieprzekazanie w sposodb jasny, jednoznaczny lub we
wlasciwym czasie istotnych informacji dotyczacych produktu (art. 6 ust. 3 pkt 1).

Dokonujac oceny sprawy Prezes Urzedu w pierwszej kolejnosci zwazylt, ze zgodnie z
wyjasnieniami Spotki za proces sprzedazy polis tzn. spotkania z klientami, przedstawienie
klientom oferty i podpisanie umowy, odpowiedzialni byli tzw. doradcy, czyli osoby spetniajgce
wymogi z art. 9 ust. 1 ustawy o posrednictwie ubezpieczeniowym. Zgodnie z wyjasnieniami
Spoiki asystenci nie mieli prawa pojawiac si¢ na spotkaniach, chyba ze zostali zaproszeni przez
doradce. W zwiagzku z powyzszym rozstrzygajace dla stwierdzenia odpowiedzialno$ci Spotki
za praktyki opisane w pkt 1.3 i 1.4 sentencji decyzji jest ustalenie, czy Spoétka ponosi
odpowiedzialno$¢ za dziatania doradcow.

Tak jak w przypadku praktyk opisanych w pki I.1 1 1.2 Prezes Urzedu stwierdzit, Ze tres¢
umow o wspolprace zawartych przez Spotke z doradcami wskazuje jednoznacznie, Zze doradcy
dzialali wobec o0sOb trzecich w imieniu Spotki. W zwigzku z tym Spoélka ponosi
odpowiedzialno$¢ za dziatania doradcow nawet, jesli sa oni niezaleznymi podmiotami
gospodarczymi. Spotce mozna zatem przypisa¢ odpowiedzialno$¢ za stosowanie nieuczciwej
praktyki rynkowej wprowadzajacej konsumentow w btad, albowiem dzialania doradcoéw sa
rownoznaczne z dziataniami Spoiki.

Jednoczesnie, w ocenie Prezesa Urzedu, w przypadku zarzutéw opisanych w pkt I. 3 i
1.4 sentencji decyzji istotne dla oceny odpowiedzialnosci Spoiki za dziatania doradcow sg takze
przepisy ustawy o posrednictwie ubezpieczeniowym.

Zgodnie z art. 7 ust. 1 tej ustawy, agentem ubezpieczeniowym jest przedsigbiorca
wykonujacy dziatalno$¢ agencyjna na podstawie umowy agencyjnej zawartej z zakladem
ubezpieczen i wpisany do rejestru agentoOw ubezpieczeniowych. Zgodnie z art. 12 ust. 1 cyt.
ustawy zaklad ubezpieczen udziela agentowi ubezpieczeniowemu upowaznionemu do
zawierania w jego imieniu uméw ubezpieczenia, w formie pisemnej pod rygorem niewaznosci,
petnomocnictwa do dokonywania czynnosci agencyjnych w imieniu tego zaktadu. Zgodnie z
art. 12 ust. 4, jesli agent ubezpieczeniowy zawrze z 0soba fizyczna spetniajaca wymogi
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okreslone w art. 9 ust. 1 ustawy umowe dotyczacg wykonywania czynnosci agencyjnych,
umowa ta nie jest uwazana za umowe agencyjna w rozumieniu ustawy.

W S$wietle przywotanych przepisow ustawy o posrednictwie ubezpieczeniowym,
nalezato uznac, ze Spolka, prowadzac dziatalno$¢ agencyjng na podstawie umow zawartych z
Nordea, Generali, AXA i Nationale Nederlanden oraz na podstawie pelnomocnictw do
zawierania umow ubezpieczenia w imieniu tych towarzystw, dziatala wobec klientow tych
towarzystw jako tzw. agent instytucjonalny. W pismiennictwie wskazuje si¢, ze agent
instytucjonalny to podmiot prowadzacy dziatalno$¢ agencyjng w okreslonej formie
organizacyjno-prawnej, ktory jest strong umowy agencyjnej zawartej z zaktadem ubezpieczen.
Tego rodzaju agent wykonuje czynnosci agencyjne przy pomocy 0sob fizycznych (tzw. osoby
wykonujagce czynnosci agencyjne, posrednicy agencyjni), ktore dziataja w jego imieniu i na
jego rzecz na podstawie okreslonej umowy np. umowy zlecenia, ktora nie jest uwazana za
umowe agencyjng nawet, jesli osoba wykonujgca czynno$ci agencyjne jest agentem w
rozumieniu art. 9 ust. 1 ustawy o posrednictwie ubezpieczeniowym. Osoby wykonujace
czynnosci agencyjne, w przeciwienstwie do agenta, nie muszg by¢ przedsi¢biorcg oraz nie sg
strong umowy zawartej z zakladem ubezpieczen. Skutki dziatan tych osob sg zréwnane z
dziataniem wiasnym agenta (tak E. Wieczorek, Komentarz do art. 7 i art. 12 ustawy o
posrednictwie ubezpieczeniowym (w:) Prawo ubezpieczen gospodarczych. Komentarz. Tom I,
wyd. I, LEX 2010).

Zgodnie z art. 11 wust. 2 ustawy o posrednictwie ubezpieczeniowym agent
ubezpieczeniowy wykonujacy czynno$ci agencyjne na rzecz wigcej niz jednego zakladu
ubezpieczen w zakresie tego samego dziatu ubezpieczen, zgodnie z zatacznikiem do ustawy o
dziatalnos$ci ubezpieczeniowej, odpowiada za szkody powstale z tytutu wykonywania tych
czynnos$ci wyrzadzone klientowi, ubezpieczajacemu, ubezpieczonemu lub osobie uprawnione;j
z umowy ubezpieczenia. Zgodnie z art. 4 ust. 1 ustawy o posrednictwie ubezpieczeniowym
czynnosciami agencyjnymi Sa czynnosci wykonywane w imieniu lub na rzecz zaktadu
ubezpieczen, polegajace na: pozyskiwaniu  klientow, wykonywaniu  czynnosci
przygotowawczych zmierzajacych do zawierania umoéw ubezpieczenia, zawieraniu umow
ubezpieczenia oraz uczestniczeniu w administrowaniu i wykonywaniu umow ubezpieczenia,
takze w sprawach o odszkodowanie, jak rowniez na organizowaniu i nadzorowaniu czynnosci
agencyjnych.

Z przywotanych przepisow art. 11 ust. 2 w zw. z art. 4 ust. 1 ustawy o posrednictwie
ubezpieczeniowym wynika, ze Spotka, jako agent instytucjonalny dziatajacy na rzecz kilku
zaktadow ubezpieczen oferujacych umowy ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowymi
funduszami kapitatowymi (tzw. multiagent) ponosi odpowiedzialnos¢ za dziatania swoich
wspotpracownikéow wobec klientow zaktadow ubezpieczen, na rzecz ktorych dziatata.
Odpowiedzialnos¢ ta powstaje w zwigzku z czynnosciami faktycznymi takimi jak
wyszukiwanie klientow, naktanianie ich do zawarcia umowy, wyjasnianie znaczenia klauzul
umownych, dorgczanie formularzy umownych, a takze w zwigzku z nadzorowaniem czynnosci
agencyjnych. Wiasciwa staranno$¢ Spoiki jako multiagencji wymagata nalezytego wyszkolenia
wspolpracownikow oraz wdrozenia odpowiednich narzedzi kontroli nad sposobem
wykonywania przez wspotpracownikéw czynnosci agencyjnych. Niedochowanie nalezytej
starannosci w tym zakresie powoduje odpowiedzialno$¢ Spotki za szkody wyrzadzone
klientom 1 towarzystwom ubezpieczen, gdyz wszystkie czynno$ci agencyjne
wspotpracownikéw byty wykonywane w imieniu Spotki (por. takze E. Wieczorek, Komentarz
do art. 4 i art. 11 ustawy o posrednictwie ubezpieczeniowym (w:) Prawo ubezpieczen
gospodarczych. Komentarz. Tom I, wyd. Il, LEX 2010). Reasumujgc — zar6wno tre$¢ umow
0 wspolprace, jak 1 art. 11 ust. 2 ustawy o posrednictwie ubezpieczeniowym dajg podstawy, by
przypisa¢ Spoétce odpowiedzialnos¢ za dziatania jej doradcow.
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Materiat dowodowy zgromadzony w postgpowaniu w postaci skarg konsumentow, jakie
wplynety do Aviva, Generali, Nordea, AXA, Rzecznika Finansowego, KNF, Nationale
Nederlanden oraz Spotki potwierdzit postawione Spotce zarzuty przekazywania konsumentom
nieprawdziwych lub niepelnych informacji dotyczacych umoéw ubezpieczenia na zycie z
ubezpieczeniowymi funduszami kapitatowymi, to jest sposobu inwestowania w ramach takiego
produktu, wysokosci i czgstotliwosci optacania sktadki, czasu trwania umowy oraz warunkow
rozwigzania umowy, w tym mozliwosci utraty zainwestowanych s§rodkéw w przypadku
rezygnacji z umowy, spodziewanych zyskow 1 ryzyka inwestycyjnego oraz kosztow
zwigzanych z umowa. Zgromadzone w postepowaniu skargi potwierdzajg ponadto zasadnos$¢
postawionego Spoélce zarzutu nieprzekazywania we wlasciwym czasie dokumentacji
dotyczacej zawartych z konsumentami uméw ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym
funduszem kapitatowym.

W ocenie Prezesa Urzedu istotna dla stwierdzenia stosowania przez Spotke praktyk
opisanych w pkt 1.3 i 1.4 sentencji decyzji jest tres¢ tych skarg, w ktérych mowa o procesie
szkoleniowym, jaki byl prowadzony w Spotce. Ze skargi ztozonej przez (..) (karta Nr 861)
wynika, ze podczas procesu szkoleniowego, jak i podczas kontaktu z klientami Spoétka kiadta
nacisk na przekazywanie klientom informacji o zaletach produktu przy jednoczesnym
pomijaniu istotnych informacji o ryzyku wigzacym si¢ z zakupem produktu (ryzyku
inwestycyjnym, optatach likwidacyjnych pobieranych w razie rozwigzania umowy). Ze skargi
() (karta Nr 1363) wynika, ze doradcy Silesia Expert nie przekazywali klientom istotnych
dokumentéw dotyczacych umowy ubezpieczenia, jaka z nimi zawierali (Tabeli Kar i Optat).
Podobny wniosek dotyczacy nieprzekazywania klientom pelnej dokumentacji 1 pelnej
informacji o umowie wynika z analizy skargi (...) (karta Nr 1427). Do skargi konsumentki (...)
zostaty natomiast zalagczone wydruki wypowiedzi internautow na forum znajdujacym si¢ na
stronie internetowej http://www.gowork.pl/ (karta 1490). Wynika z nich, ze szkolenia w Silesia
Expert nie dotyczyly zagadnien finansowych, ale technik sprzedazy produktow przy czym
nacisk ktadziony byl na skuteczny sposob pozyskania klientow. W ocenie Prezesa Urzedu
powyzsze skargi §wiadcza o tym, Ze co najmniej niektorzy ze wpotpracownikéw Spotki nie
stosowali si¢ do zasad sprzedazowych, ktore miaty obowigzywa¢ w Spotce 1 ktore znalazty
nastgpnie potwierdzenie w Kodeksie etyki opracowanym przez Spotke oraz, ze niektore ze
szkolen prowadzonych dla wspotpracownikéw miaty na celu przede wszystkim efektywnos¢
sprzedazy.

Potwierdzeniem takiego wniosku jest audyt, jaki przeprowadzono w Spotce w okresie
od czerwca do listopada 2013 r. Trzeba zauwazy¢, ze audytem Spoétka objeta jedynie 181 osob
- 86 doradcow finansowych 1 95 oséb w call-center zaangazowanych w obstuge klientow w
sytuacji, gdy z wyjasnien Spotki wynika, ze wspotpracowata ona z 700 osobami. Audyt objat
zatem nieznaczng cz¢$¢ wspotpracownikoéw. Z audytu wynika jednakze, ze az 57 ze 181, czyli
31% przebadanych osob oswiadczyto, ze przedstawione przez nich w trakcie rozmowy z
Klientami warunki umowy nie pokrywaty si¢ z tre§cig dokumentow podpisanych przez klienta,
6 z 86, czyli 7% przebadanych osob o$wiadczyto, ze nie doreczyto klientowi wszystkich
dokumentéw dotyczacych umowy, 18 z 86, czyli 20% przebadanych osob oswiadczyto, ze
sprzedalo polise bez zapoznania klienta z dokumentami (na dwa ostatnie pytania nie
odpowiadali pracownicy z call-center). W ocenie Prezesa Urzgdu wyniki audytu powinny byty
sktoni¢ Spotke do podjecia zdecydowanych dziatan majacych na celu wyeliminowanie
nieetycznych dziatan wspotpracownikéw, gdyz metody dotychczas stosowane przez Spotke
polegajace na przeprowadzaniu szkolen (o przeprowadzaniu takich szkolen $wiadczg
wyjasnienia wspotpracownikow Spotki: (...) — pismo z 22 lipca 2016 r. — karta Nr, (...) — pisSmo
z 20 lipca 2016 r. karta Nr, (...) — pismo z 29 lipca 2016 r. — karta Nr 4978 , (...) — pismo z 23
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lipca 2016 r. — karta Nr, (...) — karta Nr 5017) okazaty si¢ niewystarczajgce. Pomimo szkolen w
Spotce zdarzaly si¢ liczne sytuacje nierzetelnej sprzedazy produktow ubezpieczeniowych.

We wnioskach z audytu znajduje si¢ rekomendacja do dokonywania przez Spotke
kontroli, czy informacje przekazywane klientom ustnie pokrywajg si¢ z dokumentacja
podpisang przez klienta (sprawozdanie z audytu — karty Nr 19-31). W toku postgpowania
Spoétka nie przedstawita jednakze dowodow wskazujacych na to, ze podjeta czynnosci majace
na celu wdrozenie rekomendacji wynikajacych z audytu tzn. ze wprowadzita dziatania
kontrolne wzgledem swoich przedstawicieli ( dziatania ex ante). Spotka wyjasnita wprawdzie,
ze w przypadku wniesionych skarg skutkujacych uznaniem reklamacji Spotka wyciaga
konsekwencje wobec wadliwie dziatajgcych wspotpracownikow (czyli podejmuje dziatania ex
post) takie jak niewyplacanie prowizji, badz zobowigzanie do zwrotu prowizji juz
wyptaconych, albo rozwigzanie umowy o wspotpracy. Prezes Urzedu miat jednakze na uwadze,
ze W rzeczywistosci zobowigzanie do zwrotu prowizji miato miejsce tylko w czterech
przypadkach uznania reklamacji - dotyczylo to reklamacji konsumentow(...) (karty Nr 247-
248), a rozwigzanie umowy o Wwspdlpracy nastgpitlo jedynie w przypadku dwoéch
wspotpracownikow Spotki -(...) (karta Nr 248). Majac powyzsze na uwadze Prezes Urzgdu
uznal, ze Spoélka podejmowata dziatania nieadekwatne do skali stwierdzonych
nieprawidlowosci.

Dokonujac oceny sprawy Prezes Urzedu mial réwniez na uwadze to, ze czg¢s¢ ze
zgromadzonych w postepowaniu skarg (w sumie 39 z 225, czyli ok. 17,5%) dotyczyta osoby
prezesa zarzadu Spoltki — (...) oraz osoby odpowiedzialnej za prowadzenie szkolen w Spoice —
(...). Skargi dotyczace dziatalno$ci osob, ktére stanowiag ,,wizytowke” firmy powoduja, ze
Prezes Urzedu nie mogl uzna¢ za wiarygodne wyjasnien Spotki odnosnie przyktadania przez
Spotke szczegdlnej wagi do tego, aby dziata¢ na rynku zgodnie z dobrymi obyczajami.

W wyniku praktyk przedstawicieli Spotki polegajacych na nieprzekazywaniu petnych i
rzetelnych informacji o umowie (uwypuklanie zalet produktu, pomijanie informacji, ktore
moga konsumenta zniecheci¢ do zawarcia umowy w tym w szczegdlnosci informacji o okresie
obowigzywania umowy 1 opfatach likwidacyjnych wiazacych si¢ z wczes$niejszym
rozwigzaniem umowy) oraz niedostarczaniu konsumentom dokumentacji dotyczacej umowy
przecigtny konsument mogt wyrobi¢ sobie mylne wyobrazenie o warunkach umowy, jaka
zawiera za posrednictwem Spotki. Wprowadzenie w btad polegato zatem w tym przypadku na
znieksztalceniu procesu decyzyjnego konsumenta poprzez wytworzenie w jego umysle
mylnego przekonania co do warunkéw, na jakich dokonuje transakcji. W rezultacie
wytworzenia si¢ tego mylnego przekonania, konsument mogt podja¢ decyzje o zawarciu
umowy, ktoérej by nie podjal, gdyby nie nieuczciwe dziatania przedstawicieli Spotki. Dziatania
przedstawicieli Spotki nalezy uzna¢ za szczegdlnie naganne, albowiem dotyczyly umow
ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatlowym, ktore maja zwigzek z
wieloletnim gromadzeniem oszczednosci i ochrong zycia.

Zwazy¢ nalezy, iz jednym z podstawowych praw konsumentow jest prawo do
bezpieczenstwa ekonomicznego, ktorego sktadowa jest mozliwos¢ §wiadomego podejmowania
decyzji w zakresie dokonywania wyboru dobr 1 ustug. Nie ulega watpliwosci, iz wprowadzajace
w blad przekazywanie informacji dotyczacych warunkow umowy oraz zachowanie
przedstawicieli Spotki polegajace na niewreczaniu dokumentéw dotyczacych umowy wplywa
na podjecie racjonalnej, wolnej od manipulacji decyzji opartej na rzeczywistym stanie
faktycznym.
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Biorgc pod uwage tres¢ skarg konsumentéw zebranych w postepowaniu, nie ulega
watpliwoséci, ze utrudnianie zapoznania si¢ z rzeczywistymi warunkami umowy miato
ewidentnie na celu zniechecenie 1 zapobiezenie ztozenia o§wiadczenia o odstgpieniu od

umowy.

Tak jak w przypadku praktyk opisanych powyzej w pkt Ad. 1.1 i 1.2, w ocenie Prezesa
Urzedu Spotka ponosi odpowiedzialno$¢ za dziatania i zaniechania swoich wspoipracownikow,
gdyz dziatali oni w jej imieniu. Dodatkowo Spotka nie podjeta konkretnych dziatan majacych
na celu bezwzgledne wyeliminowanie nieprawidtowych zachowan swoich wspotpracownikow.
Spotka nie sprawowala nalezytego nadzoru nad dziataniami swoich wspotpracownikow, co
spowodowato, iz w relacjach z osobami trzecimi wspotpracownicy podejmowali nieuczciwe
praktyki rynkowe, o jakich mowa w art. 4 ust. 2 w zw. z art. 5 ust. 1 i 3 pkt 2 oraz art. 6 ust. 1
I ust. 3 pkt 1 ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym.

Tym samym Prezes Urz¢du stwierdzil, ze w powyzszym zakresie dziatania i
zaniechania Spoétki stanowily naruszenie art. 24 ust. 1 i ust. 2 pkt. 3 ustawy o ochronie
konkurencji 1 konsumentow.

Majac na uwadze powyzsze Prezes Urzedu stwierdzil, Ze druga przestanka niezbgdna
do stwierdzenia stosowania przez Spoitke praktyk wskazanych wart. 24 ust. 11 2 oraz
art. 24 ust. 1i 2 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow tj. bezprawno$¢ dziatan
przedsigbiorcy, zostala spelniona.

Ad 3)

Przepisy ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow nie definiujg pojecia
zbiorowego interesu konsumentow. Przepis art. 24 ust. 3 tej ustawy stanowi jedynie, Ze nie jest
zbiorowym interesem konsumentéw suma indywidualnych interesow konsumentow. Z calg
pewnos$cig mamy do czynienia ze zbiorowym interesem konsumentéw wowczas, gdy dziatanie
przedsiebiorcy dotyczy, badZ moze dotyczy¢ nieograniczonej liczby konsumentow, ktorych nie
da si¢ zindywidualizowac.

W wyroku z dnia 10 kwietnia 2008 r. sygnatura akt Il SK 27/07 Sad Najwyzszy
stwierdzit, ze sformutowanie z art. 23a ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow
0 tresci ,,nie jest zbiorowym interesem konsumentéw suma indywidualnych interesow
konsumentow™!? nalezy rozumie¢ w ten sposob, ze liczba indywidualnych konsumentow,
ktorych interesy zostaty naruszone, nie decyduje o tym, czy dana praktyka narusza zbiorowe
interesy konsumentoéw. Praktyka naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow jest bowiem
takie zachowanie przedsigbiorcy, ktore podejmowane jest w warunkach wskazujacych na
powtarzalno$¢ zachowania w stosunku do indywidualnych konsumentéw wchodzacych
w sktad grupy, do ktérej adresowane sa zachowania przedsigbiorcy, w taki sposob, ze
potencjalnie ofiarg takiego zachowania moze by¢ kazdy konsument bedacy Klientem lub
potencjalnym klientem przedsigbiorcy.

W przedmiotowej sprawie Prezes Urzedu ma do czynienia z naruszeniem praw
nieograniczonej i nieokreslonej liczby konsumentow, ktorzy mogli zawrze¢ umowe ze Spotka
w wyniku jej bezprawnego dziatania polegajacego na wprowadzaniu w btad podczas rozmowy
majacej na celu zawarcie umowy ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem

2 W dniu 21 kwietnia 2007 r. weszla w Zycie ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentoéw. Na podstawie art. 137 ww. ustawy stracita moc ustawa z dnia 15 grudnia 2000 r. o0 ochronie
konkurencji 1 konsumentéw. Obecnie problematyka zbiorowego interesu konsumentéw zostala uregulowana
W przepisie art. 24 ust. 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow.
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kapitatlowym lub niedoreczeniu dokumentéow umownych. W tej sytuacji bezprawne
zachowanie Spoiki nie dotyczy intereséw poszczegodlnych osob, ktorych sprawy maja charakter
jednostkowy, indywidualny i niedajacy si¢ porownaé¢ z innymi, lecz mamy do czynienia
z naruszonymi uprawnieniami nieokre$lonego kregu konsumentow.

W zwigzku z powyzszym Prezes Urzedu stwierdzil, Ze trzecia przestanka niezbedna
dla uznania dzialan Spoétki za niezgodne z zawartym w ustawie o ochronie konkurencji
| konsumentéw zakazem stosowania praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentow
zostala spelniona.

Zgodnie zatem z art. 26 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw Prezes
Urzedu wydaje decyzje o uznaniu praktyki za naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow
I nakazujacg zaniechanie jej stosowania, jezeli stwierdzi naruszenie zakazu okreslonego w art.
24 tej ustawy. Zgodnie z art. 27 ust. 1 i 2 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow nie
wydaje si¢ decyzji, o ktorej mowa w art. 26 ust. 1, gdy przedsigbiorca zaniechal stosowania
praktyki. W takim wypadku Prezes Urzedu wydaje decyzje o uznaniu praktyki za naruszajaca
zbiorowe interesy konsumentéw i stwierdzajacg zaniechanie jej stosowania. Zgodnie z art. 27
ust. 3 cytowanej ustawy cigzar udowodnienia okoliczno$ci zaniechania stosowania praktyki
spoczywa na przedsiebiorcy.

W toku postgpowania Prezes Urzedu ustalil, ze Spoltka zakonczyta dziatalnos¢
polegajaca na posredniczeniu w zawieraniu umow ubezpieczenia na zycie Zz
ubezpieczeniowymi funduszami kapitatowymi na rzecz Nordea z dniem 7 czerwca 2013 r., na
rzecz AXA z dniem 31 maja 2013 r., narzecz Generali z dniem 30 czerwca 2013 r., a na rzecz
Nationale Nederlanden z dniem 4 stycznia 2013 r. Z wyjasnien Spotki wynika jednakze, ze po
rozwigzaniu umoéw z ww. towarzystwami ubezpieczeniowymi Spotka zajmowata si¢ nadal
dzialalnoscia polegajaca na posredniczeniu w zawieraniu umow ubezpieczenia z
ubezpieczeniowymi funduszami kapitatowymi az do konca 2015 r. W dniu 6 sierpnia 2014 r.
na stronie internetowej towarzystwa Pramerica zostata opublikowana wiadomo$¢ pn. “Wazna
informacja dotyczaca Eudya”, w ktorej Pramerica, nawigzujac do sygnalow otrzymywanych
od swoich klientow, informowata, ze nie wspolpracuje z Silesia Expert. W dniu 18 grudnia
2014 r. Prezes Urzgdu otrzymat pismo AVIVA z dnia 15 grudnia 2014 r. , w ktorym, AVIVA
wskazywala, ze do chwili obecnej odnotowuje sygnaty od swoich klientow 1 agentow o
dziataniach Silesia Expert. Zatacznikiem do pisma byty skargi, ktorych analiza wskazuje, ze
praktyki zarzucone Spotce w pkt 1.1 i 1.2 sentencji decyzji miaty miejsce takze w drugiej
potowie 2013 r. oraz w 2014 r. (por. Tabela nr 2 poz. 1-33). W dniu 6 czerwca 2015 r. w Gazecie
Krakowskiej ukazal si¢ natomiast artykut pt. ,Krakow. Dane klientow towarzystwa
ubezpieczeniowego w obcych rekach”, w ktorym zostala zawarta informacja, iz
wspolpracownicy Silesia Expert przy nawigzywaniu kontaktu z konsumentami przekazywali
wprowadzajace w blad informacje o wspotdziataniu z Towarzystwem Ubezpieczen ING Zycie
S.A. W ocenie Prezesa Urzedu powyzsze dowody $wiadczg o tym, ze przypadki nieetycznego
dziatania wspotpracownikéw Silesia Expert, o ktorym mowa w pkt 1.1 1 1.2 sentencji decyzji
mialy miejsce takze po zaprzestaniu wspolpracy Spotki z towarzystwami Nordea, AXA,
Nationale Nederlanden i Generali. Podejmowane przez Spotke dziatania majace na celu
wyeliminowanie zarzuconych jej dziatan, o ktorych mowa w pkt 1.1 i 1.2 sentencji decyzji nie
byly zatem wystarczajace, co skutkowato lub moglo skutkowa¢ kolejnymi przypadkami
przekazywania konsumentom informacji nieprawdziwych lub wprowadzajacych w btad. W tej
sytuacji Prezes Urzgdu uznal, ze datg zaniechania stosowania przez Spolke bezprawnych
praktyk, o ktorych mowa w pkt 1.1 i 1.2 sentencji decyzji jest dopiero data zaprzestania
prowadzenia przez Spotke dziatalnosci polegajacej na posredniczeniu w zawieraniu umow
ubezpieczenia z ubezpieczeniowymi funduszami kapitatowymi tj. 31 grudnia 2015 r.
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Jesli chodzi o praktyki opisane w pkt 1.3 i 1.4 sentencji decyzji to, majac na uwadze
zgromadzony w sprawie materiat dowodowy a w szczegdlnosci skargi dotyczace stosowania
tych praktyk, ktore sktadane byty glownie przez klientow towarzystw Nordea, AXA i Generali
(por. Tabela nr 2 poz. 34-214), Prezes Urzedu uznatl, ze zaniechanie stosowania tych praktyk
miato miejsce z chwilg zakonczenia przez Spotke dziatalnosci polegajacej na posredniczeniu w
zawieraniu umoéw ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowymi funduszami kapitatowymi na
rzecz Nordea, AXA i Generali przy czym za date zaniechania tych praktyk Prezes Urz¢du
przyjat dzien 30 czerwca 2013 r., czyli date wygasniecia ostatniej z tych umow tj. umowy z
Generali.

Wobec spehnienia przestanek koniecznych do stwierdzenia praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw okreslonych w art. 24 ust. 1 1 2 pkt 3 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentoéw oraz przestanek wydania decyzji o uznaniu praktyk za naruszajgce
zbiorowe interesy konsumentow i stwierdzajacej zaniechanie ich stosowania, wskazanych w
art. 27 tej ustawy Prezes Urzedu orzekl jak w pkt I sentencji niniejszej decyzji.

Ad I1. sentencji niniejszej decyzji

Zgodnie z art. 106 ust. 1 pkt 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, Prezes
Urzedu moze natozy¢ na przedsigbiorce, w drodze decyzji, kar¢ pieni¢zng w wysokosci nie
wiekszej niz 10% przychodu osiaggnigtego w roku rozliczeniowym poprzedzajagcym rok
natozenia kary, jezeli przedsiebiorca ten, cho¢by nieumyslnie, dopuscit si¢ stosowania praktyki
naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow w rozumieniu art. 24 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow. Przepis ten stanowi podstawe i gorng granice ustalenia kary za
stosowanie bezprawnej praktyki. Spotka w 2015 r. osiagneta przychod w wysokosci (...)).
W zwigzku z powyzszym maksymalna kara za stosowanie przez Spotke bezprawnej praktyki
moze wyniesc¢ (...)

Ustawa nie zawiera zamknigtego katalogu przestanek, od ktoérych uzalezniona jest
wysokos$¢ kar naktadanych na przedsigbiorcow. W art. 111 ustawy o ochronie konkurencji
I konsumentow przyktadowo jedynie wskazano, iz przy ustalaniu wysokosci kar pieni¢znych,
Prezes Urzedu winien wzig¢ pod uwage okres, stopien oraz okoliczno$ci naruszenia przepisow
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, a takze uprzednie naruszenie przepisow ustawy.
Ponadto orzecznictwo wskazuje, ze w przypadku kar przestankami, ktére nalezy bra¢ pod
uwage, sg: potencjal ekonomiczny przedsiebiorcy, skutki praktyki dla konkurencji lub
kontrahentéw, dopuszczalny poziom kary wynikajacy z przepisow ustawy oraz cele, jakie kara
ma osiggnaé®®.

Naktadajac karg pieni¢zng, o ktorej mowa w art. 106 ust. 1 pkt 4 ustawy o ochronie
konkurencji 1 konsumentow, Prezes Urzedu wzigt pod uwage konieczno$¢ ustalenia, czy
okreslone w tym przepisie naruszenie dokonane byto co najmniej nieumyslnie. Konieczno$é
brania pod uwage przestanki nieumyslnosci dziatania w przypadku stosowania kar pieni¢znych
wynika bezposrednio z art. 106 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow. Zdaniem
Prezesa Urzedu, opisane w niniejszej decyzji zachowania Spotki powinny byty si¢ kojarzy¢
z nieuchronno$cia bezprawnego naruszenia zbiorowego interesu konsumentéw. Spotka
prowadzita sprzedaz uméw ubezpieczeniowych za posrednictwem swoich partnerow
zewngtrznych, ktorzy dziatali jednakze w jej imieniu. Spotka ustalita standardy, ktore musiaty
by¢ przestrzegane przez jej przedstawicieli. Wobec ilosci skarg, jakie naptywaty do Spotki
Spotka powinna byta jednak mie¢ §wiadomo$¢ nieprzestrzegania tych standardow przez
przedstawicieli i powinna byta podja¢ skuteczne dziatania w celu zapewnienia ich

18 por.: wyrok Sadu Najwyzszego z 27.06.2000 r., sygn. akt | CKN 793/98.
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przestrzegania. Powyzsze wskazuje na to, ze Spotka nie dochowata starannosci, jakiej nalezy
oczekiwac¢ od profesjonalnego uczestnika obrotu. Z tego wzgledu, naktadajac kare pieni¢zng z
tytutu naruszenia zakazu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow
Prezes Urzedu stwierdzit nieumys$lny charakter naruszenia przez Spotke zakazu stosowania
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow. Samo stwierdzenie nieumyslnosci
zakwestionowanej praktyki daje podstawe do natozenia kary pienigznej, o ktérej mowa w art.
106 ust. 1 pkt 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.

Ad Il. 1 sentencji niniejszej decyzji.

Pierwsza z kar pieni¢znych okre§lonych w niniejszej decyzji dotyczy nieuczciwej
praktyki rynkowej polegajacej na rozpowszechnianiu, przy nawigzywaniu z konsumentami
kontaktu majacego na celu zawarcie umowy ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym
funduszem kapitatowym, nieprawdziwych informacji o posiadaniu stosownego uprawnienia od
organéw publicznych lub instytucji zajmujacych si¢ nadzorem finansowym lub ochrong
interesow konsumentéw do dokonywania weryfikacji warunkoéw dotychczas zawartych umow
na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym (punkt 1.1 sentencji niniejszej decyzji).
Ustalajagc wymiar kary pieni¢znej za stwierdzone naruszenie, Prezes Urzedu w pierwszej
kolejnosci dokonal oceny wagi naruszenia 1 na tej podstawie ustalit kwotg bazowa, stanowiaca
podstawe do dalszej kalkulacji kary, nastgpnie uwzglednil zaistniata w sprawie okoliczno$¢
obcigzajaca, ktéra miala wpltyw na wysokos$¢ kary.

Majac na uwadze powyzsze, Prezes Urzedu wzial pod uwage, ze naruszenie nastapito
na etapie przedkontraktowym. Istota naruszenia na tym etapie jest zachowanie przedsigbiorcy
ukierunkowane na pozyskiwanie konsumentow majace na celu sklonienie ich do zawarcia
kontraktu. W przedmiotowej sprawie zostalo wykazane, ze przy nawigzywaniu kontaktu z
konsumentami wspotpracownicy Spotki podawali nieprawdziwe informacje o tym, ze
wspoOtpracuja z organami lub instytucjami zajmujacych si¢ nadzorem finansowym lub ochrong
interesOw konsumentéw w zakresie weryfikacji dotychczas zawartych uméw na zycie z
ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym. Tego rodzaju praktyka jest szczegdlnie naganna
1 zostala przez prawodawce zaliczona do tzw. ,,czarnych praktyk”.

Jednocze$nie przy ocenie wagi naruszenia, Prezes Urzedu na podstawie analizy skarg,
ktore dotyczyty tej praktyki (skargi byty sktadane w latach 2013 i 2014 — dane z Tabeli nr 2)
ustalit, ze okres stosowania tej praktyki wynosit powyzej dwunastu miesigcy.

Podsumowanie wagi wskazanego naruszenia pozwolito Prezesowi Urzedu na
stwierdzenie, Zze waga naruszenia w przedmiotowej sprawie ksztaltuje si¢ na poziomie (...)
przychodu osiggnigtego przez Spotke w 2015 r. Tym samym, ustalona przez Prezesa Urzedu
kwota bazowa stanowigca rownowarto$¢ (...) przychodu uzyskanego przez Spotke wynosi (...)
zt. W ocenie Prezesa Urzedu ustalenie kwoty bazowej kary na takim poziomie uzasadnione
jest szczegolnie nagannym charakterem praktyki oraz tym, ze praktyka skierowana zostala do
szczegOlnie wrazliwej dla konsumentow sfery, jaka jest zawieranie umoéw ubezpieczenia na
zycie z elementem inwestycyjnym. Nieetyczne oddziatywanie na konsumentow w tej sferze
produktowe] moze spowodowac szczegdlnie dotkliwe, negatywne skutki, prowadzac do
pozbawienia konsumentow wiasciwej ochrony na wypadek $mierci albo podjgcia
nieracjonalnych decyzji w zakresie sposobu inwestowania oszczgdnosci. Wykorzystywanie w
dziataniach handlowych autorytetu oraz zaufania, jakim cieszg si¢ instytucje panstwowe musi
powodowac zastosowanie wobec Spolki sankcji o charakterze nie tylko edukacyjnym i
prewencyjnym, ale przede wszystkim represyjnym. Kara za stosowanie tego rodzaju praktyki
musi by¢ na tyle dotkliwa, by skutecznie zniechecita do stosowania tego typu praktyki zarowno
tego przedsigbiorce, jak i innych przedsigbiorcow na rynku.
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Prezes Urzedu, dokonujgc ostatecznego ustalenia wymiaru kary pieni¢znej natozonej
na Spoltke, dokonal jednoczes$nie oceny zaistnialej w niniejszym postgpowaniu okoliczno$ci
obcigzajacych i1 tagodzacych.

Za okoliczno$¢ obcigzajaca Prezes Urzedu uznal znaczny zasieg naruszenia. Spotka
prowadzi dziatalno$¢ na znacznym obszarze kraju, a w zwigzku z tym, ze nawigzywata kontakt
z klientami telefonicznie, mogta ze swoja oferta dotrze¢ do kazdego zainteresowanego
konsumenta w Polsce. W ocenie Prezesa Urzedu, powyzsza okoliczno$¢ obcigzajaca uzasadnia
zwigkszenie kwoty bazowej kary o 20% tj. 0 (...)zt.

Za okolicznos¢ tagodzaca Prezes Urzedu uznat zaniechanie stosowania praktyki przez
Spotke. Dokonujac wptywu tej okoliczno$ci na zaniechanie praktyki Prezes Urzedu miat
jednakze na uwadze, Ze zaniechanie praktyki nastapito w zwiagzku z zaprzestaniem prowadzenia
przez Spotke dzialalno$ci polegajacej na posredniczeniu w zawieraniu umow ubezpieczenia z
ubezpieczeniowymi funduszami kapitalowymi, a nie na skutek dziatan Spoétki
ukierunkowanych na wyeliminowanie nieuczciwej praktyki. Majac to na uwadze Prezes
Urzedu przyjal, ze powyzsza okolicznos$¢ tagodzaca uzasadnia zmniejszenie kwoty bazowej
kary jedynie 0 10% tj. o (...) zt.

Majac na uwadze szkodliwos¢ stwierdzonego naruszenia oraz wskazane powyzej
okolicznos$ci obcigzajace i tagodzace Prezes Urzedu nalozyl na Spotke kare w wysokosci
113.025 zt (w zaokragleniu do pelnych ztotych), co stanowi okoto (..) przychodu Spotki
osiggnietego w 2015 r. oraz okoto (...) maksymalnego wymiaru kary. W ocenie Prezesa Urzedu,
tak okreslona kara podkresla naganno$¢ zachowania Spoiki, a jednoczesnie jest adekwatna do
stopnia naruszenia przepiséw ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw i wspotmierna do
mozliwos$ci finansowych przedsigbiorcy.

Ad Il. 2 sentencji niniejszej decyzji.

Druga z kar pieni¢znych okre$lonych w niniejszej decyzji dotyczy nieuczciwej praktyki
rynkowej polegajacej na przekazywaniu, przy nawigzywaniu kontaktu majacego na celu
zawarcie umowy ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym,
konsumentom, ktérzy zawarli dotychczas umowy ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym
funduszem kapitalowym, wprowadzajacych w blad informacji o wspdtdziataniu z
towarzystwami ubezpieczeniowymi i dokonywaniu weryfikacji warunkow takich umow,
prowadzeniu programu obnizania kosztow takich uméw lub dostosowywaniu warunkow takich
uméw do przepisow prawa (punkt 1.2 sentencji niniejszej decyzji). Ustalajac wymiar kary
pienieznej za stwierdzone naruszenie, Prezes Urzedu w pierwszej kolejnosci dokonal oceny
wagl naruszenia 1 na tej podstawie ustalit kwotg bazowa, stanowigcg podstawe do dalszej
kalkulacji kary, nastgpnie uwzglednil zaistniala w sprawie okoliczno$¢ obciazajaca, ktoéra miata
wpltyw na wysokos¢ kary.

Majac na uwadze powyzsze, Prezes Urzedu wzigl pod uwagg, ze naruszenie nastgpito
na etapie przedkontraktowym. Istotg naruszenia na tym etapie jest zachowanie przedsigbiorcy
ukierunkowane na pozyskiwanie konsumentow majace na celu sktonienie ich do zawarcia
kontraktu. W przedmiotowej sprawie zostalo wykazane, ze przy nawigzywaniu kontaktu z
konsumentami wspotpracownicy Spotki podawali nieprawdziwe informacje o tym, ze
wspotpracujg z towarzystwami ubezpieczeniowymi 1 dokonujg weryfikacji warunkéw umow
ubezpieczeniowych, prowadza program obnizania kosztow takich uméw lub dostosowuja
warunki takich umoéw do przepisow prawa. Tego rodzaju praktyka jest szczeg6lnie naganna.
Wprowadza ona konsumentéw w btad co do koniecznosci podejmowania dziatan majacych na
celu zmiang dotychczasowej polisy. Dodatkowo ,,podszywanie si¢” pod przedstawicieli
towarzystw ubezpieczeniowych powoduje ostabienie zaufania klientow do tych towarzystw, a
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takze ogodlnie do posrednikoéw ubezpieczeniowych. Stosowana praktyka oddziatywuje zatem
negatywnie nie tylko na sfer¢ interesow konsumentow, ale takze na interesy przedsigbiorcow,
ktorzy uczciwie dzialaja na rynku, a ponadto ostabia postrzeganie branzy ubezpieczeniowe;j
jako takiej. Nie bez znaczenia jest takze to, ze wywieranie presji na konsumentéw poprzez
twierdzenie, iz zmiana polisy jest konieczna ze wzgledu na zmiany w prawie mogto prowadzic¢
do istotnego naruszenia interesoéw gospodarczych konsumentéw. Rezygnacja z umowy
ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowymi funduszami kapitalowymi wigze si¢ czesto z
utratg catosci, albo bardzo znacznej czesci dotychczas zgromadzonego kapitatu. Powyzsze
powoduje, ze Prezes Urzedu uznat stosowang przez Spotke praktyke za wyjatkowo naganng.

Jednoczes$nie przy ocenie wagi naruszenia, na podstawie analizy zgromadzonych skarg
Prezes Urzedu uwzglednit okres naruszenia, ktory wynosit powyzej dwunastu miesigcy (skargi
w powyzszym zakresie dotyczyly dziatalnosci Spotki w 2012, 2013 1 2014 r.- por. wykaz skarg
Tabela nr 2).

Podsumowanie wagi wskazanego naruszenia pozwolito Prezesowi Urzedu na
stwierdzenie, ze waga naruszenia w przedmiotowe]j sprawie ksztattuje si¢ na poziomie (...
przychodu osiagnietego przez Spotke w 2015 r. Tym samym, ustalona przez Prezesa Urzedu
kwota bazowa stanowigca rownowartosc (...) przychodu uzyskanego przez Spotke wynosi (...)
zt. W ocenie Prezesa Urzedu ustalenie kwoty bazowej kary na takim poziomie jest konieczne,
aby kara odniosta skutek edukacyjny, prewencyjnym i represyjny. Kara za stosowanie tego
rodzaju praktyki musi by¢ na tyle dotkliwa, by skutecznie zniechg¢cita do stosowania tego typu
praktyki zardwno tego przedsigbiorce, jak i innych przedsiebiorcow na rynku.

Ponadto Prezes Urzgdu, dokonujac ostatecznego ustalenia wymiaru kary pieni¢znej
natozonej na Spotke, dokonat rowniez oceny zaistnialych w niniejszym postepowaniu
okoliczno$ci obcigzajacych i tagodzacych.

Za okoliczno$¢ obcigzajaca Prezes Urzedu uznat znaczny zasieg naruszenia. Spotka
prowadzi dziatalno$¢ na znacznym obszarze kraju, a w zwigzku z tym, ze nawigzywala kontakt
z klientami telefonicznie mogla ona ze swoja oferta dotrze¢ do kazdego zainteresowanego
konsumenta w Polsce. W ocenie Prezesa Urzedu, powyzsza okoliczno$¢ obcigzajgca uzasadnia
zwigkszenie kwoty bazowej kary 0 20% tj. 0 (...) zt.

Za okolicznos$¢ tagodzaca Prezes Urzedu uznat zaniechanie stosowania praktyki przez
Spotke. Dokonujac wptywu tej okoliczno$ci na zaniechanie praktyki Prezes Urzedu miat
jednakze na uwadze, ze zaniechanie praktyki nastapito w zwigzku z zaprzestaniem prowadzenia
przez Spotke dzialalno$ci polegajacej na posredniczeniu w zawieraniu umow ubezpieczenia z
ubezpieczeniowymi funduszami kapitalowymi, a nie na skutek dzialan Spotki
ukierunkowanych na wyeliminowanie nieuczciwej praktyki. Majac to na uwadze Prezes
Urzedu przyjal, ze powyzsza okolicznos¢ tagodzaca uzasadnia zmniejszenie kwoty bazowe;j
kary jedynie 0 10% tj. o (...) zt.

Majac na uwadze szkodliwos$¢ stwierdzonego naruszenia oraz wskazane powyzej
okolicznos$ci obcigzajace 1 tagodzace Prezes Urzgdu nalozyl na Spotke kare w wysokosci
113.025 zt (w zaokragleniu do pelnych ztotych), co stanowi okoto (..) przychodu Spoétki
osiggnietego w 2015 r. oraz okoto (...) maksymalnego wymiaru kary. W ocenie Prezesa Urzgdu,
tak okreslona kara podkresla naganno$¢ zachowania Spotki, a jednoczesnie jest adekwatna do
stopnia naruszenia przepisOw ustawy o ochronie konkurencji i konsumentoéw i1 wspdtmierna do
mozliwosci finansowych przedsiebiorcy.

Ad Il. 3 sentencji niniejszej decyzji.

Trzecia z kar pienieznych okreslonych w niniejszej decyzji dotyczy nieuczciwej
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praktyki rynkowej polegajgcej na wprowadzaniu konsumentow w biad, przy przedstawianiu
mozliwo$ci przystapienia do umowy ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem
kapitatowym, poprzez przekazywanie nieprawdziwych lub niepetnych informacji dotyczacych
cech takiego produktu, to jest sposobu inwestowania w ramach takiego produktu, wysokosci i
czestotliwosci optacania sktadki, czasu trwania umowy oraz warunkow rozwigzania umowy, W
tym mozliwosci utraty zainwestowanych s$rodkéw w przypadku rezygnacji z umowy,
spodziewanych zyskoéw 1 ryzyka inwestycyjnego oraz kosztéw zwigzanych z umowg (punkt 1.3
sentencji decyzji). Ustalajac wymiar kary pieni¢znej za stwierdzone naruszenie, Prezes Urzedu
w pierwszej kolejnosci dokonatl oceny wagi naruszenia i na tej podstawie ustalit kwote bazowa,
stanowigcg podstawe do dalszej kalkulacji kary, nastgpnie uwzglednit zaistniale w sprawie
okolicznosci obcigzajace i tagodzace, ktore miaty wplyw na wysoko$¢ kary.

Majac na uwadze powyzsze, Prezes Urzedu wzial pod uwage, ze naruszenie nastgpito
na etapie zawierania kontraktu z wplywem na jego wykonanie. Istota naruszenia na tym etapie
jest zachowanie przedsigbiorcy wobec konsumenta, wyrazajacego zamiar zawarcia kontraktu,
polegajace na naruszeniu przepisow prawa wpltywajace na tres¢ kontraktu. W przedmiotowe;j
sprawie praktyka naruszajagca zbiorowe interesy konsumentow stosowana przez Spotke
polegata na wprowadzeniu w btad co do warunkow zawieranej umowy, Co stanowi nieuczciwg
praktyke rynkowa. Stosowanie tej praktyki przez Spoétke moglo mie¢ powazne negatywne
konsekwencje dla interesow ekonomicznych i zyciowych konsumentow, albowiem umowa, do
jakiej zawarcia naklaniali przedstawiciele Spotki to umowa majgca na celu gromadzenie
oszczg¢dnos$ci 1 ochrong zycia. Jednoczes$nie Prezes Urzedu ustalajagc wymiar kary ze tg praktyke
mial na uwadze, ze Spotka w §wietle umow zawartych z towarzystwami ubezpieczeniowymi
miala status agenta ubezpieczeniowego a dodatkowo za zawieranie umow W jej imieniu
odpowiedzialne byly osoby fizyczne wpisane do rejestru agentéw ubezpieczeniowych.
Od agenta ubezpieczeniowego, jako profesjonalisty, oczekiwac¢ nalezy najwyzszej starannosci.
Wymiar kary musi zatem odzwierciedla¢ okoliczno$¢, iz stosowanie praktyki byto wynikiem
dziatalno$ci podmiotéw prowadzacych profesjonalng dziatalno§¢ w zakresie posredniczenia
w zawieraniu umoéw ubezpieczenia. Kara musi by¢ ustalona w takiej wysokosci, by stanowita
dolegliwo$¢ dla Spotki, a zatem miala skutek represyjny, a ponadto by petita funkcje
edukacyjng 1 prewencyjng, zapobiegajac dokonywaniu podobnych naruszen w przysztosci
przez tego 1 innych przedsigbiorcow.

Przy ocenie wagi naruszenia, Prezes Urzedu uwzglednit dodatkowo okres naruszenia,
ktory wynosit powyzej dwunastu miesigcy (praktyka dotkneta przede wszystkim klientow
towarzystw Nordea, AXA i Generali — umowy, jakie stanowity podstawe swiadczenia przez
Spotke ustug posrednictwa na rzecz tych towarzystw obowigzywaly przez okres ponad
dwunastu miesigcy a jednocze$nie skargi dotyczace wskazanego naruszenia byty sktadane
przez konsumentow od 2011 do 2016 1.).

Podsumowanie wagi wskazanego naruszenia pozwolito Prezesowi Urzedu na
stwierdzenie, Zze waga naruszenia w przedmiotowej sprawie ksztaltuje si¢ na poziomie (...)
przychodu osiaggnietego przez Spotke w 2015 r. Tym samym, ustalona przez Prezesa Urzedu
kwota bazowa stanowigca rownowartos¢ (...) przychodu uzyskanego przez Spotke wynosi (...)
zt.

Ponadto Prezes Urzedu, dokonujac ostatecznego ustalenia wymiaru kary pieni¢zne;j
nalozonej na Spotke, dokonal rowniez oceny zaistnialych w niniejszym postgpowaniu
okoliczno$ci obcigzajacych i tagodzacych.

Za okoliczno$¢ obcigzajacg Prezes Urzedu uznal znaczny zasieg naruszenia. Spotka
mogta ze swoja oferta dotrze¢ do kazdego zainteresowanego konsumenta w Polsce.
W ocenie Prezesa Urzedu, powyzsza okoliczno$¢ obcigzajgca uzasadnia zwigkszenie kwoty
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bazowej kary 0 20% tj. o (...) zt.

Za okolicznos$¢ tagodzaca Prezes Urzedu uznat zaniechanie stosowania praktyki przez
Spotke. Dokonujac wptywu tej okolicznos$ci na zaniechanie praktyki Prezes Urzedu miat
jednakze na uwadze, ze zaniechanie praktyki nastgpitlo w zwigzku z zaprzestaniem $wiadczenia
przez Spotke ustug na rzecz towarzystw ubezpieczeniowych, a nie na skutek dziatan Spotki
ukierunkowanych na wyeliminowanie nieuczciwej praktyki. Majac to na uwadze Prezes
Urzedu przyjal, ze powyzsza okolicznos$¢ tagodzaca uzasadnia zmniejszenie kwoty bazowej
kary jedynie 0 10% tj. o (...) zt.

Majac na uwadze szkodliwos$¢ stwierdzonego naruszenia oraz wskazang powyzej
okoliczno$¢ obcigzajaca Prezes Urzedu nalozyl na Spotke kare w wysokosci 122.443 zt (w
zaokragleniu do pelnych ztotych), co stanowi okoto (...)% przychodu Spoéiki osiggnigtego w
2015 r. oraz okoto (...) maksymalnego wymiaru kary. W ocenie Prezesa Urzg¢du, tak okreslona
kara podkresla naganno$¢ zachowania Spotki, a jednoczesnie jest adekwatna do stopnia
naruszenia przepisOw ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw i wspoimierna do
mozliwos$ci finansowych przedsigbiorcy.

Ad Il. 4 sentencji niniejszej decyzji.

Czwarta z kar pienigznych okre$lonych w niniejszej decyzji dotyczy nieuczciwej
praktyki rynkowej polegajacej na wprowadzaniu konsumentow w btad polegajacym na
pomijaniu istotnych informacji potrzebnych do podjecia decyzji dotyczacej umowy poprzez
nieprzekazywanie we wlasciwym czasie dokumentacji dotyczacej zawartych z konsumentami
umow ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym (pkt 1.4 sentencji
decyzji). Prezes Urzedu w pierwszej kolejnosci dokonal oceny wagi naruszenia i na tej
podstawie ustalil kwote bazowa, stanowigcg podstawe do dalszej kalkulacji kary, nastgpnie
uwzglednit zaistniatg w sprawie okoliczno$¢ obcigzajaca, ktora miata wptyw na wysokos$¢ kary.

Majac na uwadze powyzsze, Prezes Urzedu wzigl pod uwagg, Ze naruszenie nastgpito
na etapie zawierania kontraktu z wptywem na jego wykonanie. Istotg naruszenia na tym etapie
jest zachowanie przedsigbiorcy wobec konsumenta, wyrazajacego zamiar zawarcia kontraktu,
polegajace na naruszeniu przepisow prawa wptywajace na tre$¢ kontraktu. W przedmiotowe;
sprawie praktyka naruszajagca zbiorowe interesy konsumentoOw stosowana przez Spotke
polegata na wprowadzeniu w btad poprzez niedostarczanie we wlasciwym czasie dokumentow
dotyczacych zawieranej umowy, co stanowi nieuczciwg praktyke rynkowa. Stosowanie tej
praktyki przez Spolke moglo mie¢ powazne negatywne konsekwencje dla interesow
ekonomicznych 1 zyciowych konsumentéw, albowiem umowa, do jakiej zawarcia naktaniali
przedstawiciele Spotki to umowa majaca na celu gromadzenie oszczednosci 1 ochrong zycia.
Tego rodzaju umowy maja charakter wieloletni i maja istotne znaczenie dla zapewnienia
bezpieczenstwa ekonomicznego konsumentow, stad niezwykle istotne jest, aby konsument
posiadat petng dokumentacje zwigzang z taka umowa. Niedostarczenie dokumentéw we
wlasciwym czasie uniemozliwia konsumentom skorzystanie z ustawowego prawa do
odstapienia od umowy, a w dtuzszej perspektywie czasu moze uniemozliwia¢ zrealizowanie
uprawnien wynikajacych z umowy. Praktyka Spoétki miata zatem szczegoOlnie naganny
charakter.

Jednoczesnie Prezes Urzegdu ustalajagc wymiar kary ze tg praktyke, tak jak 1 w wypadku
kary wymierzonej w pkt 11.3 sentencji decyzji, mial na uwadze, ze Spotka w §wietle umow
zawartych z towarzystwami ubezpieczeniowymi miata status agenta ubezpieczeniowego a
dodatkowo za zawieranie umow w jej imieniu odpowiedzialne byly osoby fizyczne wpisane do
rejestru agentdw ubezpieczeniowych. Od agenta ubezpieczeniowego, jako profesjonalisty,
oczekiwaé nalezy najwyzszej staranno$ci. Wymiar kary musi zatem odzwierciedlaé
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okolicznos¢, iz stosowanie praktyki bylo wynikiem dziatalno$ci podmiotéw prowadzacych
profesjonalng dziatalno$¢ w zakresie posredniczenia w zawieraniu umow ubezpieczenia. Kara
musi by¢ ustalona w takiej wysokosci, by stanowita dolegliwos¢ dla Spoétki, a zatem miata
skutek represyjny, a ponadto by peinita funkcje edukacyjng i prewencyjna, zapobiegajac
dokonywaniu podobnych naruszen w przyszto$ci przez tego i innych przedsi¢biorcow.

Przy ocenie wagi naruszenia, na podstawie analizy zgromadzonych skarg, ktore
odnosity si¢ do zarzutu z pkt 1.4 sentencji decyzji Prezes Urzedu uwzglednit okres naruszenia,
ktory wynosil powyzej dwunastu miesiecy (praktyka dotkneta przede wszystkim klientow
towarzystw Nordea, AXA i Generali — umowy, jakie stanowily podstawe $wiadczenia przez
Spotke ushlug posrednictwa na rzecz tych towarzystw obowigzywaly przez okres ponad

dwunastu miesiecy, a jednoczesnie skargi dotyczace stosowania tej praktyki byty sktadane od
2011 do 2016 r.).

Podsumowanie wagi wskazanego naruszenia pozwolito Prezesowi Urzedu na
stwierdzenie, ze waga naruszenia w przedmiotowej sprawie ksztaltuje si¢ na poziomie (...)
przychodu osiggnigtego przez Spotke w 2015 r. Tym samym, ustalona przez Prezesa Urzedu
kwota bazowa stanowigca rownowarto$¢ (...) przychodu uzyskanego przez Spotke wynosi (...)
zh.

Ponadto Prezes Urzedu, dokonujac ostatecznego ustalenia wymiaru kary pieni¢znej
natozonej na Spotke, dokonat rowniez oceny zaistnialych w niniejszym postepowaniu
okolicznosci obcigzajacych i tagodzacych.

Za okoliczno$¢ obcigzajaca Prezes Urzedu uznat znaczny zasieg naruszenia. Spotka
mogla ze swojg oferta dotrze¢ do kazdego zainteresowanego konsumenta w Polsce.
W ocenie Prezesa Urzedu, powyzsza okoliczno$¢ obcigzajaca uzasadnia zwickszenie kwoty
bazowej kary 0 20% tj. o (...) zt.

Za okoliczno$¢ tagodzaca Prezes Urzedu uznat zaniechanie stosowania praktyki przez
Spotke. Dokonujac oceny wptywu tej okoliczno$ci na wymiar kary Prezes Urzedu miat
jednakze na uwadze, Ze zaniechanie stosowania praktyki nastapilo w zwigzku z zaprzestaniem
swiadczenia przez Spotke ustug na rzecz towarzystw ubezpieczeniowych, a nie na skutek
dziatan Spotki ukierunkowanych na wyeliminowanie nieuczciwej praktyki. Majac to na uwadze
Prezes Urzgdu przyjat, ze powyzsza okoliczno$¢ tagodzaca uzasadnia zmniejszenie kwoty
bazowej kary jedynie 0 10% tj. o (...) zt.

Majac na uwadze szkodliwos$¢ stwierdzonego naruszenia oraz wskazang powyzej
okoliczno$¢ obcigzajaca Prezes Urzedu natozyt na Spotke kare w wysokosci 131.862 zt
(w zaokragleniu do pelnych ztotych), co stanowi okoto (...) % przychodu Spotki osiggnietego w
2015 r. oraz okoto (...) maksymalnego wymiaru kary. W ocenie Prezesa Urzgdu, tak okreslona
kara podkresla naganno$¢ zachowania Spotki, a jednoczesnie jest adekwatna do stopnia
naruszenia przepisow ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow i wspdtmierna do
mozliwosci finansowych przedsigbiorcy.

W zwiazku z powyzszym Prezes Urzedu orzekl jak w punkcie II. sentencji
niniejszej decyzji.

Rozstrzygniecie o kosztach postepowania
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Zgodnie z art. 80 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, Prezes Urzedu
rozstrzyga o kosztach w drodze postanowienia, ktére moze by¢ zamieszczone w decyzji
konczacej postepowanie. W mysl art. 77 ust. 1 tej ustawy, jezeli w wyniku postgpowania Prezes
Urzgdu stwierdzit naruszenie przepisOw ustawy, przedsigbiorca, ktory dopuscit sie tego
naruszenia, zobowigzany jest ponies¢ koszty postepowania. Zgodnie z art. 263 § 1 ustawy z
dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postgpowania administracyjnego (tekst jednolity Dz. U. z 2016
r. poz. 23 ze zm.) — zwanej dalej: ,.k.p.a.” — W zwigzku z art. 83 ustawy o ochronie konkurencji
1 konsumentoéw, do kosztow postepowania zalicza si¢ koszty podrézy i inne naleznos$ci
swiadkow i biegtych oraz stron w przypadkach przewidzianych w art. 56 k.p.a., a takze koszty
spowodowane ogledzinami na miejscu, jak réwniez koszty dorgczenia stronom pism
urzedowych. Kosztami niniejszego postepowania sg koszty doreczenia pism urzedowych, ktore
wyniosty 364,30 zl (stownie: trzysta sze$édziesiat cztery ztotych 30/100) .

W zwiazku z powyzszym Prezes Urzedu postanowit obcigzy¢ Spotke kwota 364,30 zi
(stownie: trzysta sze§¢dziesiat cztery ztotych 30/100).

Pouczenia:

Zgodnie z art. 112 ust. 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz.
U. Nr 50, poz. 331, ze zm.), kare pieni¢zng nalezy uisci¢ w terminie 14 dni od daty uprawomocnienia si¢ niniejszej
decyzji na konto Urzedu Ochrony Konkurencji iKonsumentéw Warszawie: NBP O/O Warszawa
51101010100078782231000000.

Zgodnie z art. 264 § 1 k.p.a. w zwiazku z art. 83 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentoéw (Dz. U. Nr 50, poz. 331, ze zm.), koszty niniejszego postepowania nalezy wptaci¢ na konto Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw: NBP o/0 Warszawa Nr 51101010100078782231000000 w terminie 7 dni
od dnia uprawomocnienia si¢ niniejszej decyzji.

Stosownie do tresci art. 81 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw w zwigzku z art. 479%
§ 2 ustawy z dnia 17 listopada 1964 r. Kodeks postepowania cywilnego (t.j. Dz. U. z 2014 r., poz. 101 ze zm.) w
zw. z art. 3 i art. 11 ustawy z dnia 10 czerwca 2014 r. o zmianie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow
oraz ustawy — Kodeks postgpowania cywilnego (Dz.U. z 2014 r., poz. 945) oraz art. 7 ustawy z dnia 5 sierpnia
2015 r. o zmianie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentoéw oraz niektorych innych ustaw (t.j. Dz.U. z 2015
r., poz. 1634) od niniejszej decyzji przystuguje odwotanie do Sadu Okregowego w Warszawie — Sadu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow, w terminie miesigca od dnia jej doreczenia, za posrednictwem Prezesa Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow — Delegatury Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow w Lodzi.

Z upowaznienia
Prezesa
Urzedu Ochrony
Konkurencji | Konsumentow
Dyrektor Delegatury

Tomasz Dec
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