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MINAL TYDZIEN

OPORA

Il EDYCJA AKADEMII CALL CENTER

dopomoze w kryzysie

anal direct w braniy banko-
B wo-ubezpieczeniowej - roz-

waj w czasach kryzysu byt
tematem trzeciej juz edycji Akade-
mii Call Center, zorganizowanej
28 maja br. w Hotelu Jan 111 Sobie-
ski w Warszawie przez Communi-
cation One Consulting, ktorg pa-
tronatem medialnym objgla row-
niez .Gazeta Ubezpieczeniowa”.
Ponad 60 uczestnikow konferen-
cji: przedstawicieli towarzystw
ubezpieczeniowych, bankow, PTE,
mialo mozliwos¢ zapoznania sie
Z imnowacyjnymi rozwigzaniami
technologicznymi, zaprezentowa-
nymi przez specjalistow z branzy
call center, przyjrzenia sig, ktére
z nich skutecznie stosowane sg
w innych panstwach Unii Europej-
skiej, jak rowniei zadania pytan
ekspertom z branzy call/contact
center zwiazanych z nurtujgcymi
problemami i watpliwosciami.

Gosci powital i konferencje po-
prowadzil Marcin Sosnowski z fir-
my ContactPoint Sp. z 0.0. Poin-
formowal, ze celem konferencji
jest nie tyle skupienie uwagi na ka-
nale direct w kontekscie kryzysu,
ile na efektywnosci dostepnych
w te] dziedzinie rozwigzan, dziala-
niach wybiegajacych naprzeciw
polrzebom Kklientéw i firm, po-
dzieleniu sig z uczestnikami spo-
tkania wiedza i doswiadczeniami
praktykow.

Jako pierwsza glos zabrata Mal-
gorzata Wiecko, starszy specjalista
w  Wydziale Prawnym Biura
Rzecznika Ubezpieczonych, ktdra
m.in. poinformowala ze-
branych o obowiazuja-

cych podstawach praw- Michat Szybalski,
nych dotyezacych swiad-  Business Solutions
Manager, Comarch

czenia ustug w systemie
direct i perspektywach
zmian niektorych prze-
pisow. Zwrocila uwage,
Ze ramy prawne w dzia-
talnosci direct sa dosc
skomplikowane i rozpro-
szone. Zarowno stoso-
wanie przepisow
k.c., jak i ustawy
o ochronie nie-
ktorych praw

Kanal direct

Sprzedaz produktow finansowych za posrednictwem kanatu direct, popularnego na zachodzie Europy,
coraz odwazniej wkracza i na polski rynek, na co wptywa szybki rozwoj nowoczesnych technologii,
internetu i telefonii komoérkowej. W czasach kryzysu, gdy towarzystwa ubezpieczeniowe i banki roznymi
sposocbami dazg do zwiekszenia sprzedazy swoich produktéw, wzrasta znaczenie alternatywnych
kanatéw dystrybucji, zwtaszcza direct, a to ze wzgledu na jego efektywnosé, szybkosé dotarcia
z informacja do klienta, wydajnosé...

konsumentow oraz odpowiedzial-
nosci za szkode wyrzadzong przez
produkt niebezpieczny, a takze
przepisow ustaw ubezpieczenio-
wych przy sprzedazy ubezpieczen
za posrednictwem kanatu direct,
nie zawsze jest proste. Gdy chodzi
o k.., ktory ma zastosowanie
i do dzialalnosci directowej, glow-
nym przepisem jest art. 66 (ze
znaczkiem 1) mowiacy o tym,
jak powinien zachowywaé sie
przedsigbiorca, jakie informacje
winien on przekazywa¢ klientom
przy skladaniu oferty w postaci
elektronicznej i kiedy ta oferta
wiaze przedsigbiorce z klientem.
Przed zawarciem umowy
przedsigbiorca jest obowiazany
poinformowa¢  Klienta przede
wszystkim o czynnosciach tech-
nicznych sktadajacych sie na pro-
cedurg zawarcia umowy na odle-
glosc, gdyz operacje z tym zwiaza-
ne nie dla wszystkich klientow sa
jasne. Przedsi¢bhiorca powinien
teZ poinformowaé, jakie sa skutki
prawne potwierdzenia przez dru-
g4 strong oferty. Bywa, Ze klienci
dzwonig do zakladu ubezpieczen,
by zasiegna¢ informac]i o produk-
cie, a pozniej otrzymuja polise.

Nie moga udowodni¢ swych racji
ze wzgledu na problemy z uzyska-
niem nagran rozmow telefonicz-
nych, chociaz zobowigzuje do te-
go prawo. Czesto narzekaja tez
na niedostarczanie ogdlnych wa-
runkow ubezpieczenia przed za-
warciem umowy, mimo Ze zapisa-
ne jest to w k.c. Jezeli firma postu-
guje sie Wzorcem umowy w posta-
ci elektronicznej, rowniez powin-

na udostepni¢ go klientowi
przed podpisaniem umowy.
Ustawa o ochronie niektorych
praw konsumentow rowniez wpro-
wadza wiele obowiazkow informa-
cyinych, ktdre musi spetnic¢ firma
swiadczgea ustugi w systemie di-
rect. Jedna z waznych informacji,
ktora przedsiebiorca ma obowia-
zek podac konsumentowi
przy sktadaniu oferty, dotyczy od-

stgpienia od umowy. Co wigcej,
musi by¢ ona podana w sposab ja-
sny i zrozumialy. Za niespetnienie
tych obowiazkéw groza sankcje
prawne. Natomiast kontrowersyj-
ny, jesli chodzi o dziatalnos¢ direc-
tows, jest zapis w ustawie mowig-
¢y, Ze po zawarciu umowy na odle-
gtos¢ przedsigbiorca jest zobowig-
zany do niezwlocznego jej po-
twierdzenia na pismie lub za po-
moca innego nosnika informacji.
Jak poinformowata M. Wiecko,
w 2008 r. do Rzecznika Ubez-
pieczonych  wplynglo  ponad
7600 skarg dotyczacych ubezpie-
czen gospodarczych, w tym ponad






