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ROLA ZAKŁADÓW UBEZPIECZEŃ JAKO INSTYTUCJI ZAUFANIA PUBLICZNEGO

Tematem wystąpienia jest rola zakładów ubezpieczeń jako instytucji zaufania publicznego. O ile większość osób zgadza się, co do tego, iż zakłady ubezpieczeń, tak jak banki, szkoły, policja, wojsko, sądy czy zakłady opieki zdrowotnej należą do tej grupy, to o wiele trudniej byłoby znaleźć kogoś, kto przytoczyłby definicję instytucji zaufania publicznego. Dlatego rozważania należałoby rozpocząć od odpowiedzi na pytanie: co to są instytucje zaufania publicznego? oraz: czy w ogóle istnieją takie instytucje, które mogłyby się obyć w swej działalności bez owego zaufania?

Ponieważ nie ma zgody, co do definicji (część autorów za instytucje zaufania publicznego uznaje jedynie instytucje finansowe), należało dla potrzeb niniejszego opracowania przyjąć własną. Wyodrębniono, więc cechy instytucji, których przedstawiciele uważają, iż można je do owej grupy zaliczyć. Otóż owe podmioty charakteryzuje przede wszystkim dążenie do realizacji wartości autotelicznych, tj.:

· życie,

· zdrowie,

· godność,

· wolność,

· bezpieczeństwo,

· własność osobista.

Instytucje zaufania publicznego mają do spełnienia ważną rolę w gospodarce. Ich funkcjonowanie nie byłoby możliwe bez zaufania ze strony społeczeństwa. Bardzo ważne dla właściwego funkcjonowania państwa oraz społeczeństwa są firmy regulujące obieg pieniądza w gospodarce, czyli instytucje finansowe takie jak banki i zakłady ubezpieczeń. W niniejszym artykule przyjrzę się bliżej tylko jednemu ich rodzajowi, zakładom ubezpieczeń, które jak się uważa pełnią funkcję „smaru” w gospodarce między innymi łagodząc skutki negatywnych wydarzeń losowych, na przykład zabezpieczając przyszłość finansową społeczeństwa, chroniąc zdrowie obywateli (poprzez ubezpieczenia zdrowotne).

W literaturze współczesnej ubezpieczeniom wyodrębnia się dwa aspekty: społeczny i ekonomiczny ubezpieczeń gospodarczych, i co za tym idzie rola zakładów ubezpieczeń ma dwa wymiary społeczny oraz ekonomiczny. Wymiar społeczny przejawia się w takich funkcjach jak tworzenie bezpieczeństwa, stabilizowanie warunków działania podmiotów gospodarczych i gospodarstw domowych, natomiast wymiar ekonomiczny to: umożliwianie ciągłości gospodarczej i zapewnienie bytu ubezpieczonym i ich rodzinom przez minimalizację następstw szkód losowych
. Firmy ubezpieczeniowe oferując ubezpieczenia chronią nasze zdrowie i życie (ubezpieczenia zdrowotne), godność (np.: ubezpieczenia na dożycie, oraz na wypadek śmierci), wolność i bezpieczeństwo (ubezpieczenia życiowe pozwalające zapewnić byt osobom starszym czy dzieciom, dbać o nasze zdrowie) oraz chronią własność osobistą ubezpieczonych (ubezpieczenia majątkowe). Realizacja tych wartości jest możliwa, ponieważ społeczeństwo wykupując ubezpieczenie wierzy, iż w razie zajścia wypadku zakład ubezpieczeń wypłaci świadczenie. Poniżej przedstawiono trzy funkcje pełnione przez zakłady ubezpieczeń.

Najczęściej we współczesnej literaturze stosowany jest podział na funkcje podstawowe i uzupełniające, a dokładnie na jedną funkcję podstawową oraz dwie uzupełniające, są to kolejno:

1. Funkcja ochrony ubezpieczeniowej.

2. Funkcja prewencyjna.

3. Funkcja akumulacji kapitału.

Pierwsza wymieniona funkcja posiada charakter nadrzędny wobec dwóch pozostałych, najpełniej bowiem wyraża zarówno istotę, jak i zasadnicze treści społeczne i ekonomiczne ubezpieczeń gospodarczych, natomiast funkcja prewencyjna oraz akumulacji kapitałowej są skutkiem funkcji ochrony ubezpieczeniowej i w tym sensie mogą być uznawane za funkcje uzupełniające. Z drugiej strony posiadają one własne, niezależne oraz bardzo ważne treści społeczno-gospodarcze, z powodu których powinny one zostać wyodrębnione
.

Pojęcia funkcji ochrony ubezpieczeniowej nie należy głównie kojarzyć z finansowym wyrównaniem poniesionych strat, czyli z wypłatą odszkodowania lub świadczenia ubezpieczeniowego. Twierdzenie, że funkcja ochrony ubezpieczeniowej polega na finansowym kompensowaniu powstałych szkód, czyli na wypłaceniu określonej kwoty odszkodowania lub świadczenia jest zbyt wielkim uproszczeniem, wskazującym jedynie na ostateczną treść usługi ubezpieczeniowej. Usługa ubezpieczeniowa polega na sprzedaży ochrony ubezpieczeniowej, która oznacza gotowość przejęcia przez zakład ubezpieczeń materialnych oraz niematerialnych skutków realizacji ryzyk, będących przedmiotem prawnego stosunku ubezpieczenia, na warunkach i w wysokości określonej w umowie ubezpieczenia. Swoistość usługi ubezpieczeniowej polega – między innymi – na tym, że zakład ubezpieczeń roztacza na ubezpieczającymi ochronę w sensie finansowym i uwalnia ich od ewentualnego kłopotu polegającego na szybkim zgromadzeniu znacznych środków finansowych, niezbędnych do naprawiania powstałej szkody majątkowej. Ubezpieczający płacą za tą usługę z góry określoną cenę, która jest niewspółmiernie niska w porównaniu z ewentualnie otrzymanym odszkodowaniem lub świadczeniem. W ten sposób ubezpieczający kupują ochronę finansową, natomiast kompensacja jest dopiero ewentualnym skutkiem zakupionej usługi. Ochrona ubezpieczeniowa jest świadczona przez cały okres trwania stosunku ubezpieczenia i polega na utrzymywaniu gotowości zakładu ubezpieczeń do pokrycia szkody powstałej w ubezpieczonym majątku.

Funkcję prewencji ubezpieczeń gospodarczych należy rozumieć jako wszelką działalność zmierzająca do zmniejszenia szkód losowych, zarówno przez ograniczenie ich rozmiarów, jak i zmniejszenie prawdopodobieństwa realizacji ryzyk. Działalność taka uznana jest powszechnie za najbardziej racjonalną metodę zwalczania szkody losowej.
 Może przybierać zarówno postać materialną jak i niematerialną. Ubezpieczenia gospodarcze w szerokim zakresie realizują tak pojmowaną prewencję, albowiem działalność ta przynosi zakładom ubezpieczeń jak i ubezpieczonym wymierne korzyści. Często zakłady ubezpieczeń są bardziej niż ubezpieczający zainteresowani w tym, aby do wypadku ubezpieczeniowego nie doszło, i w tym celu gotowe są ponieść dodatkowe koszty. Materialna postać prewencji ubezpieczeniowej, polegająca na finansowaniu konkretnych przedsięwzięć prewencyjnych, nie odgrywa w ich działalności tak istotnej roli jak prewencja niematerialna, zwana też ogólną lub legislacyjną. Przykładem prewencji niematerialnej jest zasada nieodpowiedzialności ubezpieczyciela za winę umyślną lub rażące niedbalstwo ubezpieczającego.

Funkcja akumulacji kapitałowej podobnie jak dwie poprzednie ma charakter obiektywny, tzn. spełnienie jej jest immanentną cechą prawidłowo prowadzonej działalności ubezpieczeniowej. Właściwe spełnianie przez ubezpieczyciela swojego podstawowego zadania wymaga zebrania ogromnych środków na pokrycie ewentualnych strat finansowych powstałych wskutek zdarzeń objętych umową ubezpieczenia poprzez rozłożenie ciężaru tego pokrycia na wszystkich członków danej wspólnoty niebezpieczeństwa. Istnieje związek pomiędzy między istotą ubezpieczeń oraz sensem i treścią społeczno-ekonomiczną a procesem gromadzenia, kumulowania środków finansowych.

Powszechnie się uważa, iż w systemie finansowym państwa towarzystwa oraz zakłady ubezpieczeń są jednym z najistotniejszych elementów. Wyróżnia je, opisany wcześniej, skomplikowany układ powiązań gospodarczych, gwarancyjnych, inwestorskich oraz wielkie środki finansowe, jakimi obracają te podmioty, a także mechanizmy regulacji prawnych, które sięgają do różnych dziedzin prawa.
 Charakterystyczne są również funkcje zakładu ubezpieczeń, które, jak mawia prof. Jerzy Łańcucki, powodują iż ubezpieczenia są swoistym „smarem dla gospodarki”
. Każde zaburzenie tego układu, powoduje daleko idące reperkusje dotykające zarówno finansów państwa jak i poszczególnych obywateli, podważając jednocześnie zaufanie do całego systemu finansowego. 

Klienci zakładów ubezpieczeń decydując się na ubezpieczenie wybierają firmę, kierując się pewnym zbiorem czynników. Jak się okazuje zaufanie należy do najistotniejszych z nich. Wyniki badań przedstawione przez prof. Józefa Garczarczyka (na konferencji naukowej pt. „Finanse, banki i ubezpieczenia w Polsce u progu XXI wieku” na Akademii Ekonomicznej w Poznaniu) ukazują, w hierarchii istotności wyznaczników jakości usług dla ludności w opinii ubezpieczycieli oraz klientów indywidualnych, determinanta tu nazwana „wiarygodnością i zaufaniem do zakładu” jest uznawana jako jeden z czynników o najwyższej istotności (patrz tabela 1).

Tabela 1

Hierarchia istotności wyznaczników jakości usług ubezpieczeniowych dla ludności w opinii ubezpieczycieli oraz klientów indywidualnych

	Ranga czynnika
	Menedżerowie zakładów ubezpieczeń
	Klienci indywidualni

	Czynniki najbardziej istotne

	1
	Terminowość wypłaty odszkodowań
	Szybkość i poprawność usługi

	2
	Fachowość i wiedza personelu
	Fachowość i wiedza personelu

	3
	Sposób likwidacji szkody
	Komunikatywność personelu

	4
	Szybkość i poprawność usługi
	Wiarygodność i zaufanie do zakładu

	5
	Uprzejmość i życzliwość personelu
	Uprzejmość i życzliwość personelu

	6
	Praca agentów ubezpieczeniowych
	Brak kolejek, duża liczba stanowisk

	7
	Wiarygodność i zaufanie do zakładu
	Terminowość wypłaty odszkodowań

	8
	Obsługa informatyczna w zakładzie
	Wysokość składki ubezpieczeniowej

	9
	Proste i zrozumiałe druki OWU

	Proste i zrozumiałe druki OWU

	10
	Dogodna lokalizacja placówki
	Bezpieczeństwo usługi, brak ryzyka

	Czynniki najmniej istotne

	23
	Opinia o zakładzie
	Przejrzystość poruszania się po placówce

	24
	Jasność i przystępność ulotek, broszur
	Opinia o zakładzie

	25
	Zakres oferowanych usług
	Wystrój wewnętrzny placówki

	26
	Dostęp do telefonu toalety
	Dostęp do telefonu toalety

	27
	Wystrój wewnętrzny placówki
	Wygląd zewnętrzny

	28
	Wygląd zewnętrzny
	Przesyłanie informacji o ofercie do domu


Źródło: J. Garczarczyk, Determinanty jakości usług w opinii menedżerów i klientów zakładów ubezpieczeń, Wiadomości Ubezpieczeniowe nr 1/2 A 2002, s. 3-10.

Tabela 2

Hierarchia istotności wyznaczników jakości usług ubezpieczeniowych dla przedsiębiorstw w opinii ubezpieczycieli oraz klientów instytucjonalnych

	Ranga czynnika
	Menedżerowie zakładów ubezpieczeń
	Klienci indywidualni

	Czynniki najbardziej istotne

	1
	Fachowość i wiedza personelu
	Fachowość i wiedza personelu

	2
	Dostosowanie oferty do indywidualnych potrzeb 
	Terminowość wypłaty odszkodowań

	3
	Terminowość wypłaty odszkodowań
	Wiarygodność i zaufanie do zakładu

	4
	Życzliwość obsługi
	Szybkość i sprawność obsługi

	5
	Sposób likwidacji szkody
	Brak kolejek, duża liczba stanowisk

	6
	Komunikatywność personelu
	Praca agentów ubezpieczeniowych                                                                                                                                                                                               

	7
	Zakres oferowanych usług
	Komunikatywność personelu

	8
	Szybkość i sprawność obsługi
	Wysokość składki ubezpieczeniowej

	9
	Wiarygodność i zaufanie do zakładu
	Proste i zrozumiałe druki OWU

	10
	Wygląd i zachowanie agenta
	Bezpieczeństwo usługi, brak ryzyka

	Czynniki najmniej istotne

	23
	Opinia o zakładzie
	Bezpieczeństwo osobiste klienta w zakładzie ubezpieczeń

	24
	Możliwość dojazdu i parkowania
	Dostęp do telefonu, faxu, toalety

	25
	Wygląd zewnętrzny placówki
	Wystrój wewnętrzny placówki

	26
	Lokalizacja placówki
	Wygląd zewnętrzny

	27
	Dostęp do telefonu, faxu, toalety
	Przesyłanie oferty do firmy

	28
	Godziny otwarcia placówki
	Opinia o zakładzie


Źródło: J. Garczarczyk, Determinanty jakości usług w opinii menedżerów i klientów zakładów ubezpieczeń, Wiadomości Ubezpieczeniowe nr 1/2 A 2002, s. 3-10.

Jak wynika z powyższych tabel istnieje wyraźna różnica w hierarchii istotności wykazywanych przez menedżerów oraz klientów indywidualnych. Klienci stawiają wiarygodność i zaufanie do zakładu wyżej w hierarchii niż menedżerowie zakładów ubezpieczeń. Wymaga to zmian modelu myślenia kadry kierowniczej zakładów ubezpieczeń. Definiując zakłady ubezpieczeń jako instytucje zaufania publicznego należy zwracać szczególną uwagę na wizerunek całego rynku ubezpieczeniowego. Znane są jednak przypadki nadużycia zaufania przez kadrę zarządzającą, szeroko omawiane w mediach (na przykład ciągnąca się sprawa PZU), które tę wiarę i zaufanie podważają. Również przekonania wynikające z praktyk nie wypłacania świadczeń poszkodowanym nie poprawiają sytuacji rynku ubezpieczeniowego. Z moich badań ,przeprowadzonych dla potrzeb pracy doktorskiej, wynika, iż wiele osób myli ubezpieczenia społeczne z gospodarczymi, utożsamiając na przykład Zakład Ubezpieczeń Społecznych z ubezpieczeniami gospodarczymi i przenosi opinie o ich funkcjonowaniu na grunt ubezpieczeń gospodarczych. Niemniej jednak Rzecznik Ubezpieczonych, Stanisław Rogowski, twierdzi, iż świadomość ubezpieczeniowa Polaków wzrasta z roku na rok.

Ciągle ogromny problem stanowi przestępczość ubezpieczeniowa, oszust ubezpieczeniowy cieszy się nadal (aczkolwiek ostatnimi czasy słabnącym) społecznym przyzwoleniem
 Szczególnie groźna jest przestępczość ubezpieczeniowa wewnętrzna, która obejmuje czyny popełnione w szeroko pojętej branży ubezpieczeniowej lub przez ludzi związanych z branżą. Można tu wymienić między innymi: podawanie fałszywych danych przez kierownictwo lub pracowników zakładu ubezpieczeń, nadużycia agentów i brokerów w celu osiągnięcia korzyści majątkowych lub osobistych, fałszowanie rezultatów kontroli, uniemożliwianie organom nadzoru ubezpieczeniowego realizacji ich funkcji oraz korupcja.
 Na pracownikach zakładów ubezpieczeń, agentach i brokerach spoczywa ogromna odpowiedzialność – ich zawody uważa się za zawody zaufania publicznego, który to zawód „jest zawód wykonywany przez osoby, którym powierza się zadania o szczególnym charakterze z punktu widzenia zadań publicznych, troski o realizację interesu publicznego lub gwarancji wolności i praw, a który, w szczególności:

1)    polega na świadczeniu usług polegających na obsłudze ważnych potrzeb osobistych lub gospodarczych,

2)    ze względu na występowanie szczególnej więzi zaufania między osobą świadczącą usługi w ramach wykonywania zawodu a usługobiorcą może wiązać się z dostępem do informacji dotyczących sfery prywatności osoby fizycznej lub tajemnicy przedsiębiorcy,

3)     zorganizowany jest w sposób uzasadniający przekonanie społeczne o właściwym dla interesów indywidualnych wykorzystywaniu więzi zaufania oraz informacji, o których mowa w pkt 2, przez osoby wykonujące ten zawód, w związku z czym informacje uzyskane przez wykonującego zawód przy wykonywaniu czynności zawodowych dotyczące sfery prywatności lub tajemnicy przedsiębiorstwa korzystających z usług wykonującego zawód stanowią, w zakresie wynikających z przepisów właściwych dla danego zawodu zaufania publicznego, tajemnicę zawodową podlegającą ujawnieniu jedynie w przypadkach określonych w przepisach ustawowych,

4)     może być wykonywany przez osoby dopuszczone do jego wykonywania po sprawdzeniu, na zasadach i w trybie określonych w przepisach właściwych dla danego zawodu zaufania publicznego, wiedzy i umiejętności niezbędnych do wykonywania tego zawodu

5)     jest wykonywany, w ramach form określonych w przepisach właściwych dla danego zawodu zaufania publicznego, bez stosowania zasady kierownictwa, określonej w przepisach prawa pracy;

6)     wymaga do należytego wykonywania określenia odpowiednio sformalizowanych zasad etycznych jego wykonywania (deontologia zawodowa) i złożenia ślubowania określonego w przepisach właściwych dla danego zawodu zaufania publicznego.”

Zakłady ubezpieczeń podejmują działania by przekonać społeczeństwo o swym nienagannym działaniu. Wydają kodeksy etyki, wprowadzają nowoczesne rozwiązania w zarządzaniu oraz udzielają się społecznie finansując akcje o charkaterze niekomercyjnym, obywatelskim i charytatywnym. Firmy ubezpieczeniowe, dbając o przyszłość obywateli, w sposób szczególny zobligowane są do rozwiązywania problemów społecznych oraz kształtowania instytucjonalnej odpowiedzialności W „Zasadach etyki w działalności ubezpieczeniowej” wydanych w 1999 roku przez Polską Izbę Ubezpieczeń” można znaleźć postulaty takiego postępowania pracowników zakładów ubezpieczeń by ich działania były rozpoznawane jako etyczne. Umotywowane jest to tym, iż zaufanie jest niezbędną przesłanką działalności ubezpieczeniowej, czyli działalności realizowanej przez instytucje najwyższego zaufania publicznego. Jak wiadomo warunkiem dobrobytu społecznego jest uczciwe, rzetelne traktowanie klientów i pracowników oraz stosowanie się nowoczesnych instytucji do wskazań zawartych w normach etycznych i społecznych. Stanowią one, jak dowodzi Francis Fukuyama, uzupełnienie umów prawnych i stanowią wsparcie nowoczesnych instytucji. Również Kenneth J. Arrow podkreślał wymierną wartość pragmatyczną zaufania, określając je jako środek zmniejszający tarcie wewnątrz systemu społecznego. Rola zakładów ubezpieczeń jako instytucji zaufania publicznego przejawia się w funkcjach przez nie pełnionych. Zaufanie stanowi jeden z najistotniejszych czynników 
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