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Wykaz skrotow

AC, autocasco — ubezpieczenie pojazdéw mechanicznych od zniszczenia i uszkodzen
oraz kradziezy

BRPO - Biuro Rzecznika Praw Obywatelskich

BRU — Biuro Rzecznika Ubezpieczonych

ds. — do spraw

Dz. U. — Dziennik Ustaw

FEU — Fundacja Edukacji Ubezpieczeniowej

IKE — Indywidualne Konto Emerytalne

jedn. — jednolity

k.c. — ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks cywilny (Dz. U. Nr 16, poz. 93 z pozn.
zm.)

KNF — Komisja Nadzoru Finansowego

KNUIFE — Komisja Nadzoru Ubezpieczen i Funduszy Emerytalnych

k.p.c. — ustawa z dnia 17 listopada 1964 r. — Kodeks postepowania cywilnego (Dz. U. Nr 43,
poz. 296 z p6zn. zm.)

m.in. — mi¢dzy innymi

MU — Monitor Ubezpieczeniowy, wydawnictwo Rzecznika Ubezpieczonych

NNW — Nastegpstwa Nieszczegsliwych Wypadkow

OC - odpowiedzialno$¢ cywilna

OFE - otwarty fundusz emerytalny

0.W.U. — ogdlne warunki ubezpieczenia

PBUK — Polskie Biuro Ubezpieczycieli Komunikacyjnych

PIU — Polska Izba Ubezpieczen

pkt — punkt

por. — poré6wnaj

poz. — pozycja

pozn. zm. — pozniejszymi zmianami

PPE — pracownicze programy emerytalne

ppkt — podpunkt

pt. — pod tytutem

PTE — Powszechne Towarzystwo Emerytalne



roz. — rozdziat

RP — Rzeczpospolita Polska

RPO — Rzecznik Praw Obywatelskich

RU — Rzecznik Ubezpieczonych

S.A. — Spotka Akcyjna

SN — Sad Najwyzszy

SOKIK — Sad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
sygn. — sygnatura

TU — Towarzystwo Ubezpieczen

TUIR — Towarzystwo Ubezpieczen i Reasekuracji
TUW — Towarzystwo Ubezpieczeh Wzajemnych
UFG — Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny
UE — Unia Europejska

UKNF — Urzad Komisji Nadzoru Finansowego
UOKIK — Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
ust. — ustep

WPIA — Wydziat Prawa i Administracji

WW. —wyzej wymieniony

VAT, podatek VAT — podatek od towarow i ustug
ZBP — Zwiazek Bankow Polskich

ZU — zaktad ubezpieczen

ZUS — Zaktad Ubezpieczen Spotecznych

ustawa o dzialalno$ci ubezpieczeniowej — ustawa z dnia 22 maja 2003 r. o dziatalnosci

ubezpieczeniowej (Dz. U. z 2010 r., Nr 11, poz. 66 z p6zn. zm.)

ustawa o ochronie konsumentéw — ustawa z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektorych

praw konsumentow oraz o odpowiedzialno$ci za szkode¢ wyrzadzong przez produkt

niebezpieczne (Dz. U. Nr 22, poz. 271 z pdzn. zm.)

ustawa o OFE — ustawa z dnia 28 sierpnia 1997 r. o organizacji i funkcjonowaniu otwartych

funduszy emerytalnych (Dz. U. z 2010 r., Nr 34, poz. 189 z p6zn. zm.)

ustawa o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym — ustawa z dnia 23

sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. Nr 171, poz.

1206)



ustawa o Rzeczniku Ubezpieczonych — ustawa z dnia 22 maja 2003 r. o nadzorze
ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz Rzeczniku Ubezpieczonych (Dz. U. Nr 124, poz.
1153 z p6zn. zm.)

ustawa o Sadzie Najwyzszym — ustawa z dnia 23 listopada 202 r. o Sadzie Najwyzszym (Dz.
U. Nr 240, poz. 2052 z p6zn. zm.)

ustawa o ubezpieczeniach obowigzkowych — ustawa z dnia 2 maja 2003 r. o
ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i1 Polskim

Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (Dz. U. Nr 124, poz. 1152 z p6zn. zm.)



I.  Zmiany w przepisach stanowiacych podstawe prawna dzialania Urzedu Rzecznika

Ubezpieczonych

W zakresie przepisow stanowigcych podstawe prawng dzialania RU zawartych w
ustawie o Rzeczniku Ubezpieczonych, w 2012 r. nie wprowadzono zmian.

Nalezy jedynie nadmieni¢, ze na mocy ustawy z dnia 7 grudnia 2012 r. o zmianie
niektorych ustaw w zwigzku z realizacjg ustawy budzetowej (Dz. U. Nr 2012, poz. 1456),
m.in. w odniesieniu do RU wprowadzono utrzymanie na poziomie roku 2012 wynagrodzen w
jednostkach i podmiotach prawnych sektora finanséw publicznych, jak réwniez wynagrodzen

bezosobowych w jednostkach i podmiotach prawnych sektora finansow publicznych.



Il.  Organizacja i finanse

1.  Stan osobowy

W okresie sprawozdawczym funkcje RU peini Aleksandra Wiktorow (kadencja: od 10
listopada 2011 r. do 10 listopada 2015 r.).

W 2012 r. w BRU zatrudnionych bylo 37 osoby w wymiarze petlnego etatu. 25 0sob z
tej grupy wykonywato zadania merytoryczne, 12 osoéb — administracyjno-biurowe.

RU w ramach umoéw o dzielo lub zlecenia wspotpracowal z 62 ekspertami, ktorzy
rozpatrywali sprawy indywidualne (skargi), przygotowywali do sadow o$wiadczenia RU
zawierajace poglad istotny dla sprawy, analizowali teksty wzorcow umownych — 0.w.uU., a
takze wykonywali czynnosci w zakresie dziatan edukacyjno-informacyjnych. W okresach
nat¢zenia pracy zawierano w zalezno$ci od biezacych potrzeb, krétkoterminowe umowy
zlecenia z 11 innymi osobami, wykonujacymi rézne zadania pomocnicze.

Zarowno etatowi pracownicy merytoryczni, jak i eksperci, to osoby legitymujace si¢
znajomos$cig prawa, zwlaszcza prawa ubezpieczeniowego 1 zabezpieczenia spotecznego.
Znaczna cze$¢ tych osob posiada rowniez doswiadczenie praktyczne w zakresie dzialalnosci
ubezpieczeniowej, funkcjonowania organdéw i instytucji publicznych badz pracy naukowe;j
I naukowo-dydaktycznej. Wsrod osdb z wyksztatceniem prawniczym (53 osoby) 14 0sob
posiada uprawnienia radcowskie badz adwokackie.

Taka struktura i sposob zatrudniania podyktowane sa specyfika zadan Urzedu RU,
roznym ich nasileniem, a takze wzgledami racjonalnej gospodarki finansowej (redukcji
kosztéw dziatalnosci BRU przy jednoczesnej gwarancji wysokiej profesjonalnej jakosci

swiadczonych ustug).

2.  Lokal i wyposazenie

Siedziba BRU (od lipca 2002 r.) miesci si¢ przy Al. Jerozolimskich 44, zajmujac
powierzchni¢ 401 m?. Powierzchnia biurowa obejmuje 361 m? / 16 pomieszczen / oraz 40m? z
przeznaczeniem na archiwum.

W 2012 r. zakupiono 6 zestawoéw komputerowych. Doposazono w koniecznym zakresie
wyposazenie pomieszczen biurowych i magazynowych. Wykonano réwniez drobne prace

konserwatorskie.



3. Finanse

Zrodta  finansowania dziatalnosci RU okresla art. 22 ustawy o Rzeczniku
Ubezpieczonych oraz wydane na podstawie delegacji zawartej w tej ustawie rozporzadzenie
Ministra Finansé6w z dnia 28 kwietnia 2011 r. w sprawie wplat na pokrycie kosztéw
dziatalno$ci Rzecznika Ubezpieczonych i jego Biura (Dz. U. z 2011 r., Nr 90, poz. 522).

Zgodnie z § 3 wskazywanego przepisu ZU ustala co miesigc zaliczke na poczet kosztow
RU w wysokosci 0,0071% sumy sktadek przypisanych brutto w miesigcu poprzednim,
natomiast PTE ustala zaliczk¢ w wysokos$ci 1/12 kwoty stanowigcej iloczyn stawki 0,0008% i
$redniej rocznej wartosci aktywow otwartego funduszu emerytalnego. Analogicznie jak w
poprzednich latach Urzad RU utrzymywal si¢ z owych wptat oraz — w zakresie czgsci
dotyczacej dziatalno$ci Sadu Polubownego przy RU — z opfat stron uczestniczacych w
postgpowaniach przed tym Sadem (por. roz. X). Pozostale niewielkie przychody stanowig
przychody finansowe — odsetki oraz pozostale przychody operacyjne. Szczegotowe dane
dotyczace przychodow RU w 2012 r. przedstawia Tabela nr 2.

Koszty RU przeznaczone s3, co do zasady, gownie na wynagrodzenia, czynsz oraz
pozostate koszty utrzymania BRU. Dane dotyczace kosztow w 2012 r. zostaly
zaprezentowane w Tabeli nr 3.

W celu zapewnienia odpowiedniego poziomu $rodkow finansowych do biezacego
pokrywania zobowigzan Urzedu, w sytuacji zréznicowania miesi¢cznych wptat zaliczek na
poczet kosztow, RU zawart umowe kredytowa z Bankiem Gospodarstwa Krajowego 1
Oddziat w Warszawie, ktory przyznat RU kredyt otwarty w rachunku biezacym w kwocie
200 000,00 zi. Kredyt zabezpiecza zdolno$¢ terminowego wywigzywania si¢ RU z
comiesigcznych zobowigzanh wobec znacznego zrdznicowania poziomu wplat w
poszczego6lnych miesigcach. Na dzien 31 grudnia 2012 r. RU nie posiadat zadtuzenia wobec
Banku Gospodarstwa Krajowego I Oddziat w Warszawie z tytutu kredytu otwartego w

rachunku biezacym.



Tabelanr 1
Wysokosé przychodow i kosztow Rzecznika Ubezpieczonych w 2012 r.

Lp. Miesiac Przychody Koszty"
1. Styczen 343 647,00 500 474,00
2. Luty 561 230,00 710547,00
3. Marzec 495 680,00 478 360,00
4, Kwiecien 579 029,00 480 896,00
5. Maj 592 841,00 493 512,00
6. Czerwiec 532 490,00 531 650,00
7. Lipiec 531 078,00 499 237,00
8. Sierpien 500 204,00 444 296,00
9. Wrzesien 472 212,00 563 658,00
10. Pazdziernik 1 556 436,007 604 724,00
11. Listopad 7889,00 459 094,00
12. Grudzien 171 814,00 568 102,00
13. Ogodlem 6344 550,00 6 344 550,00

! Koszty uwzgledniajg wszystkie obcigzenia RU réwniez koszty Sadu Polubownego, ktore w 2012 r. wyniosty

2153,00 zt.

2 Zgodnie z § 3 ust. 5 rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 28 kwietnia 2011 r. zaliczki za trzy ostanie
miesigce ZU i PTE wptlacaja do 31 pazdziernika w wysokosci trzykrotnosci zaliczki wptaconej za miesiac

poprzedni.
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Wysoko$¢ przychodéw Rzecznika Ubezpieczonych w 2012 r.

Tabelanr 2

Lp. Miesiac Przychody | Przychody od ZU | Przychody od Przychody z Przychody | Pozostale
powszechnych | dzialalnosci Saqdu | finansowe | przychody
towarzystw | Polubownego przy | (odsetki) | operacyjne
emerytalnych RU
1. Styczen 343 647,00 342 825,00 0,00 45,00 0 778,00
2. Luty 561 230,00 405 386,00 155 052,00 15,00 0 778,00
3. Marzec 495 680,00 336 824,00 156 073,00 1853,00 46,00 884,00
4, Kwiecien 579 029,00 418 486,00 157 006,00 0,00 0,00 3537,00
5. Maj 592 841,00 434 469,00 157 288,00 60,00 0,00 1024,00
6. Czerwiec 532 490,00 375 061,00 156 358,00 15,00 31,00 1 024,00
7. Lipiec 531 078,00 372 014,00 158 101,00 45,00 0,00 918,00
8. Sierpien 500 204,00 340 576,00 158 695,00 15,00 0,00 918,00
9. Wrzesien | 472 212,00 304 082,00 160 150,00 30,00 131,00 7 818,00
10. | Pazdziernik | 1 556 436,00 891 281,00 663 968,00 45,00 12,00 1 130,00
11. Listopad 7889,00 0,00 0,00 30,00 0,00 7859,00
12. Grudzien 171 814,00 117 037,00 52 419,00 0,00 448,00 1910,00
13. Ogéltem | 6344 550,00 4 338 041,00 1975 110,00 2153,00 668,00 28 578,00
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Tabelanr 3

Wysokos$¢ kosztéw Rzecznika Ubezpieczonych w 2012 r.

Lp. Tres¢ Koszty (w zlotych)
A. | Koszty dziatalnosci operacyjnej 6 210 957,67
1. | Amortyzacja 61 570,64
2. | Zuzycie materiatlow i energii : 115 636,44
- wydatki dotyczace wyposazenia BRU — zakup mebli i matocennego sprzgtu 9573,21
biurowego
- materiaty biurowe 56 626,76
- pozostale ($rodki czystosci, eksploatacja samochodu stuzbowego, prasa, 49 436,47
literatura fachowa, zakup energii itp.).
3. | Ustugi obce: 1016 673,14
- czynsz i oplaty parkingowe 328 955,94
- ustugi pocztowe 91 439,00
- usthugi telekomunikacyjne 29 966,98
- remonty (m in. srodkéw trwatych, naprawy pomieszczen biura wymiana 24 885,98
wyktadzin naprawy oswietlenia, naprawa maszyn i urzadzen biurowych,
modernizacja sieci telefoniczno-komputerowej, przeglad techniczny samochodu
stuzbowego, wykonanie instalacji elektrycznej i kablowej w BRU)
- koszty analizy skarg oraz wykonanie analizy ogélnych warunkéw ubezpieczen, 451 790,01
ustugi informatyczne
- pozostale (sa to przede wszystkim koszty pelnienia Administratora 89 635,23
Bezpieczenstwa Informacji i inne).
4. |Podatki i optaty (m.in. wptaty na PFRON, znaczki skarbowe) 39 867,87
5. | Wynagrodzenie: 4 265 284,18
- podstawowa i dodatkowa lista ptac 2793 407,18
- umowy zlecenia i o dzieto 1471877,00
6. | Ubezpieczenia spoteczne i inne §wiadczenia na rzecz pracownikow: 658 111,95
- koszty pracodawcy — ZUS 513 975,25
- szkolenia (w tym szkolenie BHP) 15 938,89
- inne $wiadczenia (Swiadczenia zdrowotne medycyny pracy, artykuly spozywcze 86 628,47
na potrzeby pracownikéw BRU, inne §wiadczenia wynikajace z przepisow o
BHP)
~ odpisy na ZFSS dot. pracownikoéw 41 569,34
7. | Pozostate koszty rodzajowe: 53 813,45
—ubezpieczenia majatkowe 12 198,13
- podréze stuzbowe, delegacje pracownikow BRU, cztonkéw Rady, itp. 17 969,99
- reprezentacja i reklama 4282,86
- pozostate 19 362,47
B. |Pozostate koszty operacyjne (m.in. darowizna na rzecz dziatalnosci 125 982,90
edukacyjnej w obszarze ubezpieczen okreslonej w statucie FEU oraz rezerwa na
$wiadczenia pracownicze: odprawy emerytalne i rentowe oraz nagrody
jubileuszowe)
C. |Koszty finansowe (prowizje i odsetki od zaciagnigtych kredytow bankowych i 7609,27
inne odsetki stanowiace koszty finansowe).
8. | Ogoélem 6 344 549,84
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I1l.  Dzialania o charakterze ogélnym

1.  Dzialania z zakresu ubezpieczen gospodarczych

W 2012 r. RU podjat szereg dziatan o charakterze ogdlnym majacych na celu ochrong
interesOw ubezpieczajacych, ubezpieczonych, uposazonych lub uprawnionych z uméw

ubezpieczenia, cztonkow OFE 1 uczestnikoéw PPE.

1.1. Wspolpraca Rzecznika Ubezpieczonych z Ministerstwem Finansow

1.1.1. W ramach dziatan edukacyjno-informacyjnych zwigzanych z wejsciem w zycie w
dniu 11 lutego 2012 r. przepisow ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o zmianie ustawy o
ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym 1 Polskim
Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych oraz niektorych innych ustaw (Dz. U. Nr 205, poz.
1210), RU pismem z dnia 5 stycznia 2012 r., zwrdcit si¢ do Ministra Finans6w o wyrazenie
opinii w przedmiocie interpretacji przepisOw przejSciowych zawartych w ustawie

nowelizujacej ubezpieczenia obowigzkowe.

1.1.2. W zwiazku z ustaleniami podjetymi podczas konferencji uzgodnieniowej, ktora
odbyta si¢ w dniu 29 lutego 2012 r. w Ministerstwie Finansow w ramach prac nad projektem
zatozen do projektu ustawy o dzialalno$ci ubezpieczeniowej 1 reasekuracyjnej, RU
przygotowal 1 przekazal Prezesowi PIU oraz Ministrowi Finanséw w dniu 14 marca 2012 r.,
szczegblowe propozycje regulacji prawnych dotyczacych publikowania danych o

postepowaniach likwidacyjnych ZU dziatajacych na polskim rynku.

1.1.3. RU przedstawit Ministrowi Finansow w dniu 28 marca 2012 r. swoje negatywne
stanowisko dotyczace propozycji przedstawionej przez UFG zaktadajacej zmiang tresci art. 25
ust. 3 ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych. W ocenie RU propozycja legislacyjna
przedstawiona przez UFG godzita w stuszny interes prawny osob dochodzacych roszczen od
ZU, UFG i1 PBUK, nadmiernie wzmacniajac pozycj¢ dluznika — profesjonalisty, wylaczajac
lub istotnie ograniczajac mozliwo$¢ weryfikacji przez poszkodowanego prawidtowosci
zajetego stanowiska przez podmioty zobowigzane na podstawie ustawy 0 ubezpieczeniach

obowiazkowych.
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1.1.4. W dniu 13 kwietnia 2012 r., RU przedstawit Ministrowi Finanséw swoje
stanowisko w sprawie przekazanych przez PIU propozycji dotyczacych gromadzenia i
raportowania danych o skargach klientéw ZU. W szczegdlnosci, RU zaproponowatl, aby
publikacja danych dotyczacych postepowan likwidacyjnych prowadzonych przez ZU zostata
powierzona RU w zakresie zaproponowanym w szczegdlowych propozycjach legislacyjnych

zawartych w pismie z dnia 14 marca 2012 r.

1.1.5. W dniu 18 wrzesnia 2012 r., RU ponowit propozycje legislacyjng w ramach
projektu zalozen do projektu ustawy o dziatalno$ci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej,
dotyczaca szerszego ujawniania informacji o postepowaniach likwidacyjnych prowadzonych
przez ZU. W ocenie RU publikacja danych zwigzanych ze sposobem rozpatrywania
zgloszonych roszczen oraz skarg na swojg dzialalno$¢, wzmocnitaby jakosciowa konkurencje
pomiedzy ZU, co w konsekwencji stluzyloby catemu rynkowi ubezpieczeniowemu, a

szczegblnie konsumentom.

1.2. Wspélpraca Rzecznika Ubezpieczonych z Urzedem Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw

W 2012 r. RU zlozyt 7 zawiadomien o podejrzeniu stosowania przez ZU praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw lub postanowien niedozwolonych w obrocie z

konsumentami (klauzul abuzywnych), w szczegdlnosci:

1.2.1. W dniu 30 stycznia 2012 r. RU ztozyl do Prezesa UOKiK zawiadomienie o
podejrzeniu stosowania przez TUW TUW we wzorcu umowy ,0Ogolne warunki
ubezpieczenia pojazdow ladowych od uszkodzen lub kradziezy (autocasco)”, przyjetych
uchwatg Zarzadu TUW TUW nr 225/09 z dnia 12 sierpnia 2009 r. niedozwolonego
postanowienia umownego w rozumieniu art. 385" § 1 k.c. Przedmiotem zawiadomienia bylo
postanowienie umowne z § 21 ust. 1 pkt 3 o.w.u., zgodnie z ktorym ,,W razie zajscia
wypadku, Ubezpieczajacy lub kierujacy pojazdem jest obowigzany niezwlocznie powiadomic
Policj¢: a) o wypadku z ofiarami w ludziach, b) o wypadku powstatym w okolicznosciach
nasuwajacych przypuszczenie, ze zostalo popelnione przestepstwo, ¢) o kradziezy pojazdu,
jego elementéw lub wyposazenia dodatkowego pojazdu ubezpieczonego od dodatkowego
ryzyka kradziezy, d) jezeli pojazd po zdarzeniu wymaga holowania lub transportu”. W ocenie

RU zapis ten wyczerpywal znamiona klauzuli abuzywne;.
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1.2.2. W dniu 10 lutego 2012 r. RU zawiadomil Prezesa UOKiK o podejrzeniu
stosowania przez UNIQA TU S.A. praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw
podczas wykonywania umowy obowigzkowego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow
mechanicznych, polegajacych na:

e odmawianiu osobom poszkodowanym pokrycia kosztow naprawy pojazdu w sytuacji,
gdy koszty te nie przekraczaty wartosci pojazdu wedtug stanu sprzed wypadku;

e pomniejszaniu kwoty naleznego poszkodowanym odszkodowania o tzw. potracenia
amortyzacyjne;

e ustalaniu wysokosci odszkodowania za szkody komunikacyjne w oparciu o ceny tzw.
czedci alternatywnych w sytuacji, gdy poszkodowany nie wyrazil na to zgody, a
wymianie podlegaly oryginalne cz¢éci zamienne pochodzace od producenta pojazdu;

e uzaleznianiu doplaty $wiadczenia odszkodowawczego od przedstawienia przez
poszkodowanych faktur zrédtowych dokumentujacych wyzsze koszty naprawy, anizeli
ustalone przez ZU w toku likwidacji szkody;

— co zdaniem RU stanowilo dziatanie pozostajace w sprzecznosci z trescig art. 34 ustawy o

ubezpieczeniach obowigzkowych w zwigzku z art. 361 k.c. 1 363 k.c.

1.2.3. W dniu 1 marca 2012 r. RU powiadomit Prezesa UOKiK o podejrzeniu
stosowania przez Amplico Life Pierwsze Amerykansko-Polskie TU na Zycie i Reasekuracji
S.A. praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow poprzez wprowadzenie w umowie
grupowego ubezpieczenia kredytu nieprawidlowych zasad zwrotu ubezpieczonym -
konsumentom sktadki za niewykorzystany okres ochrony w zwigzku z wcze$niejszym

rozwigzaniem umowy ubezpieczenia w sposob sprzeczny z trescig art. 813 k.c.

1.2.4. W dniu 26 kwietnia 2012 r. RU ztozyt do Prezesa UOKiK zawiadomienie o
podejrzeniu stosowania przez Amplico Life Pierwsze Amerykansko-Polskie TU na Zycie i
Reasekuracji S.A. w obrocie z konsumentami niedozwolonego postanowienia umownego w
rozumieniu art. 385" § 1 k.c. RU zakwestionowat dopuszczalno$¢ stosowania w obrocie z
konsumentami § 20 o.w.u., zgodnie z ktérym ,,wykup rachunku przez Ubezpieczyciela
nastagpi niezwlocznie, lecz nie pdzniej niz w ciggu 14 dni roboczych od daty wptynigcia
poprawnie wypelionego wniosku do Biura Glownego Towarzystwa w Warszawie”. W

ocenie RU zakwestionowany zapis umowny wyczerpywal znamiona klauzuli abuzywnej.
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1.2.5. Pismem z dnia 6 lipca 2012 r. RU powiadomit Prezesa UOKiK o dostrzezonych
nieprawidlowosciach w postgpowaniu PZU S.A. podczas wykonywania umowy
obowigzkowego ubezpieczenia budynkoéw rolnych poprzez pomniejszanie wysokosci
odszkodowania o wysokos¢ tzw. zuzycia technicznego budynku w sposob sprzeczny z trescia
art. 68 ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych oraz odmawianie wyptaty odszkodowania
uwzgledniajacej kwote podatku od towaru i ustug albo stosowania jednej stawki podatku
VAT dotyczacej tylko ustug budowlanych (7% albo 8%) z pominigciem stawki VAT
zwigzanej z zakupem materiatow budowlanych (22% albo 23%), a takze uzaleznianie wyptaty
odszkodowania od przedstawienia rachunkow za remont budynkéw rolniczych. W ocenie RU
wskazane dzialania byly bezprawne 1 godzity w interesy konsumentéw ustug
ubezpieczeniowych — rolnikow indywidualnych, uzasadniajgc tym samym podejrzenie

stosowania praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow.

1.2.6. W dniu 19 lipca 2012 r. RU powiadomit Prezesa UOKiK o podejrzeniu
stosowania przez TUiR Allianz Polska S.A. praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow poprzez:

e dokonywanie rekalkulacji sktadki ubezpieczeniowej z tytutu umowy obowigzkowego
ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych w zwigzku z nabyciem pojazdu
W sposOb sprzeczny z trescig art. 31 ust. 2 ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych;

e wprowadzenie w btad ubezpieczajacych w przedmiocie wykonania przez ubezpieczyciela
uprawnienia do rekalkulacji sktadki ubezpieczeniowej naleznej z ubezpieczenia OC
posiadaczy pojazdow mechanicznych, okreslonego w przepisie art. 31 ust. 2 ustawy o
ubezpieczenia obowigzkowych, co moglo stanowi¢ dzialanie noszace znamiona
nieuczciwych praktyk rynkowych, okreslonych w przepisie art. 4 w zwiazku z art. 5 ust.

1 ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym.

1.2.7. Pismem z dnia 25 pazdziernika 2012 r. RU ztozyl zawiadomienie o podejrzeniu
stosowania przez Benefia TU na Zycie S.A. praktyki naruszajacej zbiorowe interesy
konsumentéw oraz nieuczciwej praktyki rynkowej, ktére polega¢ miaty na wprowadzeniu do
oferowanych umow ubezpieczenia kredytu, nieprawidtlowych i niezgodnych z art. 813 k.c.
zasad zwrotu sktadki ubezpieczeniowej w zwigzku z wczesniejszym wygasnigciem umowy

ubezpieczenia kredytu.
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RU poza skladaniem zawiadomien o podejrzeniu stosowania przez ZU praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow réwnie aktywnie wspotpracowal z Prezesem
UOKiK w innych obszarach zwigzanych z ochrong intereséw ubezpieczajacych,

ubezpieczonych, uposazonych lub uprawnionych z uméw ubezpieczenia.

1.2.8. W dniu 12 kwietnia 2012 r. RU w zwiazku z ogloszonymi przez Prezesa UOKiK
konsultacjami spotecznymi przedstawit opini¢ w sprawie przedstawionych przez Parlament
Europejski oraz Komisje¢ Europejska propozycji w sprawie stosowania alternatywnych metod
rozwigzywania sporow (ADR) oraz alternatywnego systemu rozstrzygania sporow

powstatych na tle umow transgranicznych zawartych przez internet (ODR).

1.2.9. Pismem z dnia 18 czerwca 2012 r. RU przekazal Prezesowi UOKiK opracowanie
pt. ,,Najem pojazdu zastepczego w Swietle uchwaty Sadu Najwyzszego z dnia 17 listopada
2012 r. (111 CZP 05/11) — stanowisko Rzecznika Ubezpieczonych po analizie orzeczenia wraz
z uzasadnieniem”. Opracowanie to zostalo przygotowane z uwagi na wyjatkowo donioste
znaczenie uchwaty SN z dnia 17 listopada 2011 r. dla skutecznosci roszczen poszkodowanych
o zwrot poniesionych wydatkow na najem pojazdu mechanicznego, ktorzy wykorzystuja
pojazdy mechaniczne dla celow prywatnych oraz dla dotychczas przyjetych modeli likwidacji
szkod z ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow mechanicznych. Jego przedmiotem bylo
omoéwienie przez RU sentencji uchwaly i najwazniejszych tez SN oraz przedstawienie

wlasnego, szerszego komentarza do tego orzeczenia.

1.2.10. W dniu 9 listopada 2012 r. RU przekazat Prezesowi UOKiK opracowanie pt.
»~Amortyzacja wartosci cze$ci koniecznych do naprawy pojazdu w $wietle uchwaty Sadu
Najwyzszego z dnia 12 kwietnia 2012 r. (sygn. akt III CZP 80/11) — stanowisko Rzecznika
Ubezpieczonych po analizie orzeczenia wraz z uzasadnieniem” oraz ,,Cze$ci oryginalne i
nieoryginalne w §wietle postanowienia Sadu Najwyzszego z dnia 20 czerwca 2012 r. (sygn.
akt 111 CZP 85/11) — stanowisko Rzecznika Ubezpieczonych po analizie orzeczenia wraz z

uzasadnieniem”.
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1.3. Wspolpraca Rzecznika Ubezpieczonych z Komisja Nadzoru Finansowego

1.3.1. W dniu 18 czerwca 2012 r., RU przekazat Przewodniczagcemu KNF opracowanie
pt. ,,Najem pojazdu zastgpczego w Swietle uchwaty Sadu Najwyzszego z dnia 17 listopada r.
(I CZP 05/11) — stanowisko Rzecznika Ubezpieczonych po analizie orzeczenia wraz z

uzasadnieniem”.

1.3.2. W pismie z dnia 26 czerwca 2012 r., RU przedstawil KNF opini¢, w zakresie
obecnej oceny dziatalnosci ,.kancelarii odszkodowawczych” oraz ewentualnej potrzeby jej
uregulowania i poddania nadzorowi Panstwa. Pomimo konsolidacji §rodowisk kancelarii
odszkodowawczych, tworzenia zr¢gbéw samorzadu gospodarczego oraz przyjecia rozwigzan
samoregulacyjnych, w ocenie RU, konieczne jest stworzenie podstawowej regulacji

legislacyjnej, tej sfery dziatalno$ci gospodarczej i objecie jej nadzorem ze strony Panstwa.

1.3.3. RU w dniu 11 wrze$nia 2012 r. poinformowal Przewodniczacego KNF o
mozliwych nieprawidlowosciach w dzialalnos$ci firmy Accord Finanse S.A. w zakresie
swiadczenia ustug posrednictwa ubezpieczeniowego bez wymaganych uprawnien. W ocenie
RU, zastrzezenia budzily postanowienia umowy o wspolprace w zakresie sprzedazy
ubezpieczenia grupowego (Dom Plus), zawartej pomiedzy spotka Accord a UNIQA TU S.A.,
w ramach ktorej firma Accord wystgpujac jako ubezpieczajacy, oferowata konsumentom
zawarcie umowy ubezpieczenia grupowego, wykonujac przy tym szereg czynnosSci
zastrzezonych dla posrednika ubezpieczeniowego (pozyskiwanie klientow, prowadzenie akcji
promocyjnych, pobierania sktadki ubezpieczeniowej, pobierania wynagrodzenia za

wykonywane czynno$ci).

1.3.4. W dniu 9 listopada 2012 r., RU przekazal Przewodniczacemu KNF opracowania
pt. ,,Amortyzacja wartosci czesci koniecznych do naprawy pojazdu w $wietle uchwaty Sadu
Najwyzszego z dnia 12 kwietnia 2012 r. (sygn. akt III CZP 80/11) — stanowisko Rzecznika
Ubezpieczonych po analizie orzeczenia wraz z uzasadnieniem” oraz ,,Cze¢$ci oryginalne i
nieoryginalne w §wietle postanowienia Sagdu Najwyzszego z dnia 20 czerwca 2012 r. (sygn.
akt 11l CZP 85/11) — stanowisko Rzecznika Ubezpieczonych po analizie orzeczenia wraz z
uzasadnieniem”. Przedmiotowe opracowania zostaly przygotowane z uwagi na donioste
znaczenie przedmiotowych orzeczen SN dla zakresu roszczen oséb poszkodowanych

zwigzanych z uszkodzeniami pojazdow mechanicznych.
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1.3.5. Ponadto RU, w oparciu o art. 20 pkt 4 ustawy o Rzeczniku Ubezpieczonych,
powiadamial w indywidualnych sprawach UKNF o dostrzezonych nieprawidtowosciach
w dziataniach ZU, polegajacych m.in. na nieprzekazywaniu RU wnioskowanych dokumentow
i informacji, ktére byly niezbedne do realizacji ustawowych zadan przewidzianych w ustawie
0 Rzeczniku Ubezpieczonych, naruszeniu przepisdéw powszechnie obowigzujacego prawa, tj.
art. 16 ust. 1 ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej oraz art. 14 ust. 1 1 2 ustawy o
ubezpieczeniach obowigzkowych, w tym w szczegolnosci: razacej opieszatosci w zakresie
podjecia czynnos$ci zwigzanych z likwidacjg zgltoszonych szkéd majatkowych oraz naruszenia
ustawowych terminéw do wyptaty odszkodowania w ramach ubezpieczenia OC posiadaczy

pojazdow mechanicznych.

1.4. Inne czynnosci o charakterze ogélnym

W okresie sprawozdawczym RU podejmowat takze inne czynnosci o charakterze

og6lnym, jak przyktadowo:

1.4.1. W odpowiedzi na wspdlne pismo Prezesa ZBP oraz Prezesa PIU, pismem z dnia
20 stycznia 2012 r., RU przekazat swoje sugestie oraz uwagi na temat przedmiotu i tresci
kolejnej 111 rekomendacji w sprawie dobrych praktyk na polskim rynku bancassurance

dotyczacej ubezpieczeniowych produktow inwestycyjnych oferowanych przez banki .

1.4.2. Pismem z dnia 15 lutego 2012 r. RU — w odpowiedzi na pismo RPO — przekazat
informacje w przedmiocie problematyki przestrzegania przez ZU zasad réwnego traktowania
obywateli w Rzeczpospolitej Polskiej na gruncie ubezpieczen gospodarczych. W
szczegolnosci RU dokonat analizy skarg z 2011 r. 1 przekazat swoje uwagi 1 spostrzezenia
RPO. Analogiczny raport dotyczacy okresu styczen — czerwiec 2012 r., zostal przekazany do

BRPO w dniu 5 pazdziernika 2012 r.

1.4.3. RU w dniu 27 kwietnia 2012 r., odpowiadajac na pismo Prezesa PIU, przekazat
swoje stanowisko oraz uwagi na temat przedmiotu i tresci projektu rekomendacji zasad
dobrych praktyk obejmujacej swym zakresem kwestie zwigzane z optatami ponoszonymi

przez klientow w przypadku likwidacji polisy z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym.
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1.44. W dniu 3 pazdziernika 2012 r., RU zwrécil si¢ do RPO z prosba o
przeanalizowanie zgodno$ci z Konstytucja obowigzujacych rozwigzan legislacyjnych na
gruncie przepisOw ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych, w zwigzku z problemem
wyczerpywania si¢ sum gwarancyjnych w przypadku obowigzkowych ubezpieczen OC
posiadaczy pojazdéow mechanicznych, co skutkuje brakiem ochrony w indywidualnych
przypadkach interesow 0sob poszkodowanych. Jednoczesnie RU wskazal, iz w jego ocenie,
jedynie przyjecie nielimitowanej odpowiedzialnosci ZU, tj. odpowiedzialnosci do wysokosci
szkody, pozwoli wyeliminowa¢ ewentualny zarzut niekonstytucyjnosci przepisow, ktore nie
tylko wprowadzajac, ale takze podwyzszajac gorng granice odpowiedzialnosci
odszkodowawczej ubezpieczycieli, tworzg nierd6wno$¢ praw osob poszkodowanych w

réznych okresach.

1.4.5. W zwigzku z watpliwosciami zwigzanymi z definicjg zawalu serca zawartag w
0.w.u. jednego z ubezpieczycieli, RU w dniu 23 pazdziernika 2012 r. zwrécit si¢ z prosba do
Konsultanta Krajowego w dziedzinie Kardiologii o przedstawienie opinii i udzielenie
odpowiedzi, czy przedmiotowa definicja spelnia wymog adekwatnosci w kontekscie
uniwersalnej definicji zawatu serca. W odpowiedzi, w piSmie z dnia 15 listopada 2012 r.,
Krajowy Konsultant wskazat, iz definicja zawatu serca zawarta w o.w.u. ZU, nie jest oparta
na wspoéiczesne] wiedzy kardiologicznej oraz praktyce klinicznej 1 zaweza mozliwosé

rozpoznania zawaltu serca.

RU reprezentujac interesy osob ubezpieczajacych, ubezpieczonych, uposazonych lub
uprawnionych z umoéw ubezpieczenia, przygotowat i opublikowat w 2012 r. — 3 obszerne
raporty zawierajagce analize 1 wnioski dotyczace nastgpujacych zagadnien zwigzanych z
ubezpieczeniami gospodarczymi: klauzul abuzywnych w dziatalno$ci ubezpieczeniowe;,
problematykg bancassurance oraz ubezpieczen na zycie z ubezpieczeniowym funduszem

kapitalowym.

1.46. W lutym 2012 r. RU opublikowat opracowanie pt. ,,Klauzule abuzywne w
dziatalnosci ubezpieczeniowej — Raport Rzecznika Ubezpieczonych”. Raport ten, zostat
opracowany w celu ukazania specyfiki i charakteru kontroli abstrakcyjnej wzorcow umowy,
ktéra przeprowadzana jest przez SOKIK oraz dla stworzenia pomocniczego narzedzia do
oceny okreslonych postanowien o.w.u. pod katem ich abuzywnosci lub ich tozsamosci co do

tresci lub celu z zapisami umownymi uprzednio wpisanymi do rejestru postanowien. Jego
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przygotowanie i opublikowanie mialo réwniez na celu ukazanie potrzeby statego
dostosowania przez ubezpieczycieli wzorcéw umow do standardéw ochrony konsumenckiej
w Polsce i wskazanie, jakie elementy nalezy uwzglednia¢ przy konstruowania o.w.u., ktore
nastepnie beda oferowane konsumentom ustug ubezpieczeniowych.

Przedmiotem Raportu jest omowienie 80 klauzul abuzywnych w dziatalno$ci
ubezpieczeniowej, ktoére do konca 2011 r. zostaty wpisane do rejestru postanowien wzorcow
umowy uznanych za niedozwolone, syntetyczna prezentacja stanowisk stron postepowania
oraz przedstawienie motywow, ktorym kierowal si¢ SOKIiK, stwierdzajac abuzywnos$¢
okreslonego postanowienia o.w.u. Zaprezentowane w nim zostaly takze te postanowienia
o.w.u., ktorych SOKiK nie uznat za niedozwolone. Zatacznikiem do tego opracowania jest
tabelaryczny wypis postanowien o.w.u. wpisanych do rejestru klauzul abuzywnych z zakresu
dziatalnosci ubezpieczeniowe;.

Formuta opracowanego i opublikowanego przez RU raportu ma charakter otwarty. Stale
bedzie on uzupelniany o nowe postanowienia o.w.u, ktére zostaly uznane za abuzywne i
wpisane do rejestru postanowien uznanych za niedozwolone w obrocie z konsumentami z
zakresu dziatalno$ci ubezpieczeniowe;.

Raport ten zostal skierowany do wszystkich uczestnikéw rynku ubezpieczen w Polsce.
Jest bardzo przydatnym narzedziem w prowadzonych przez BRU analizach prawnych o.w.u.
pod katem zgodnosci ich postanowien z przepisami prawa, w szczegolno$ci z przepisami k.c.,
ktére dotycza niedozwolonych postanowiefh umownych, jak rowniez do kwalifikowania, czy
okreslone postanowienia 0.w.u. sg zapisami podobnymi do postanowien uprzednio wpisanych
do rejestru klauzul abuzywnych, a co za tym idzie, czy nie zachodzi podejrzenie stosowania
prze okreslonego przedsigbiorce praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow.

Przedmiotowy raport zostal w dniu 21 lutego 2012 r. przekazany na r¢ce Prezesa

UOKIK, Przewodniczacego KNF oraz Prezesa PIU.

1.4.7. W 2007 r. RU opublikowal raport ,,Podstawowe problemy bancassurance w
Polsce”, w ktorym zwracal uwage, ze interesy konsumentéw korzystajacych z ochrony
ubezpieczeniowej za posrednictwem banku sa narazone na szereg zagrozen. W raporcie
poddano analizie ryzyka naruszenia interesow konsumentow w zwigzku z dziataniem tego
kanatu dystrybucji. Raportowi towarzyszyt aneks dotyczacy skarg z zakresu bancassurance.

W listopadzie 2012 r., RU przygotowat i opublikowat aneks do wspomnianego raportu,
celem przedstawienia aktualnej problematyki kierowanych do niego w 2012 r. skarg

zwigzanych z bancassurance, czyli ubezpieczen gospodarczych zawieranych za
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posrednictwem bankéw. Problemy zwigzane z tym kanatem dystrybucji ubezpieczen, mimo
prob samoregulacji podejmowanych przez przedstawicieli rynku (kolejne rekomendacje w
sprawie dobrych praktyk na polskim rynku bancassurance opracowywane przez PIU i ZBP),
w dalszym ciagu wystepuja 1 wigzg si¢ z daleko idgcymi, negatywnymi konsekwencjami dla
klientow bankow, ktorzy zdecydowali si¢ na przystgpienie do umoéw ubezpieczenia
oferowanych im przy okazji nabywania produktow bankowych.

Przedstawiona w aneksie analiza skarg wniesionych do RU w ostatnich miesigcach
dowodzi, ze kwestie zwigzane z bancassurance w dalszym ciggu sga zrodlem wielu
probleméw, a ubezpieczenia oferowane konsumentom za posrednictwem bankéw i innych
zblizonych podmiotéw zdecydowanie zbyt czgsto nie spetniajg przewidzianych dla nich
funkcji. RU podtrzymuje swoj postulat dotyczacy koniecznos$ci uregulowania w niezbednym
zakresie tak specyficznego kanatu dystrybucji sprzedazy ubezpieczen, jakim jest
bancassurance. W ocenie RU, w celu wyeliminowania wszelkich patologii nieodzowne
wydaje si¢ podjecie prac legislacyjnych nad zmianami w obowigzujacych przepisach prawa,
ktore na chwile obecng w niedostatecznym stopniu reguluja bancassurance.

Aneks do raportu RU z 2007 r. pt. ,,Podstawowe problemy bancassurance w Polsce” —
skargi z zakresu bancassurance wniesione w 2012 r., w dniu 30 listopada 2012 r. zostat

przekazany Przewodniczagcemu KNF oraz Prezesowi UOKIK.

1.4.8. W 2012 r. RU zaobserwowal znaczacy wzrost liczby skarg klientow bankéw oraz
doradcoOw ubezpieczeniowych na ubezpieczeniowe produkty inwestycyjne. Dokonana analiza
skarg oraz postanowien oferowanych ubezpieczen inwestycyjnych, pozwolity RU na
opracowanie 1 opublikowanie w grudniu 2012 r. raportu pt. ,, Ubezpieczenia na zycie z
ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym”.

Celem raportu jest przede wszystkim zwrdcenie uwagi na niepokojaca tendencje, ktora
pojawita si¢ w ostatnich trzech latach na polu ubezpieczen na zycie z ubezpieczeniowym
funduszem kapitalowym. Ubezpieczenia tego typu sa znane od wielu lat, jednak to
stosunkowo niedawno powstaty produkty, ktore w ocenie RU maja zdecydowanie wigcej
elementow inwestycyjnych niz ubezpieczeniowych, za§ sama umowa ubezpieczenia na zycie
z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym jest stosunkiem prawnym o bardzo wysokim
stopniu skomplikowania, regulowanym wieloma wzorcami umownymi. W ocenie RU,
przedmiotowe umowy oferowane indywidualnym konsumentom niejednokrotnie zawieraja
niekorzystne rozwigzania finansowo-prawne, gdyz uniemozliwiaja osiagni¢cie zysku,

wycofania wplaconych $srodkow finansowych, jak i skuteczne dochodzenie wtasnych praw.
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Raport ma wigc by¢ zarowno zroédlem informacji dla odpowiednich organdéw nadzorczych,
jak 1 ma stanowi¢ zbidr wskazéwek dla konsumenta — na co powinien zwroci¢ uwage, gdy
oferuje mu si¢ ubezpieczenie inwestycyjne.

Raport sktada si¢ z cze$ci wprowadzajacej, szesciu rozbudowanych rozdzialéw oraz
czesci zamykajacej, w ktorej sformutowano wnioski.

We wstepie raportu mozna zapoznac si¢ z konkretnymi problemami zglaszanymi przez
skarzacych, liczbg skarg na konkretne produkty, a takze poszczegdélnych ubezpieczycieli.
Glowne zarzuty dotyczg: oferowania umowy ubezpieczenia jako bezpiecznej lokaty z
wysokim zyskiem; utraty znacznej cze¢sci wplaconych $rodkow (nawet 100%) w przypadku
rozwigzania umowy przed uplywem okresu wskazanego w dniu jej =zawarcia;
niepoinformowania, iz umowa, do ktorej konsument przystepuje, jest umowa ze sktadka nie
jednorazowa, lecz regularng, ptatng np. co roku przez 15 lat. Skarzacy w wielu pismach
wskazywali ponadto na: brak zysku po =zakonczeniu trwania wieloletniej umowy
ubezpieczenia; wysokie oplaty administracyjne i inne pobierane w trakcie trwania umowy, o
ktorych nie informowano w momencie jej zawierania, a takze na inne btgdne informacje co do
istotnych elementow umowy przekazywane przed zawarciem umowy, np. na temat
przewidywanych gwarantowanych zyskow (nawet kilkudziesigcioprocentowych), mozliwosci
wycofania catosci wplaconych kwot w dowolnym momencie bez oplat i z zyskiem,
niestosowania optaty likwidacyjnej lub wysokosci tejze oplaty.

Rozdziat pierwszy raportu to szczegélowa prawna analiza umdéw ubezpieczenia na zycie
z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym 1 préba podjecia dyskusji na temat zgodnosSci
takiej konstrukcji z kodeksem cywilnym i innymi ustawami.

W rozdziale drugim wskazano negatywne konsekwencje przystapienia konsumenta do
ubezpieczenia w formie grupowej, ktéra to forma z wielu wzgledow jest duzo mniej
korzystna niz forma ubezpieczenia indywidualnego.

W rozdziale trzecim zidentyfikowano naganne praktyki stosowane przez banki,
doradcéw oraz ubezpieczycieli, opisane w skargach, takie jak udzielanie nierzetelnych,
nieprawdziwych 1 niepelnych informacji dotyczacych umowy ubezpieczenia, a takze
nieczytelno§¢ wzorcéw umownych.

Rozdzial czwarty to analiza ekonomiczna dokonana na podstawie informacji
wyptywajacych ze skarg. W rozdziale szczegotowo zidentyfikowano koszty, ktére konsument
musi ponies¢ w okresie obowigzywania umowy, przedstawiono takze konkretne wyliczenia

prawdopodobnych zyskow badz strat, wskazujac kwoty, wartosci i zyski z inwestycji.
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W rozdziale pigtym opisano problem stosowania niedozwolonych klauzul umownych,
w umowach ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym.

W ostatnim rozdziale przedstawiono natomiast szczegdtowo, jakie Srodki prawne
przystuguja konsumentom w odniesieniu do podmiotéw stosujacych nieuczciwe praktyki
rynkowe lub naruszajacych przepisy dotyczace posrednictwa ubezpieczeniowego.

Przedmiotowy raport zostat w dniu 7 oraz 10 grudnia 2012 r. przekazany na rgce
Prezesa Rady Ministrow, Ministra Finansow, Prezesa UOKIK, Przewodniczagcego KNF oraz

Prezesa PIU.

2.  Wnhioski Rzecznika Ubezpieczonych do Sadu Najwyzszego

Na podstawie art. 60 § 2 ustawy o Sadzie Najwyzszym RU posiada legitymacj¢ do
ztozenia — w zakresie swojej wlasciwosci — wniosku o podjecie przez SN uchwaty majacej na
celu rozstrzygnigcie rozbieznosci w wykladni prawa, ktore ujawnily si¢ w orzecznictwie
sadow powszechnych lub SN. Jak wskazuja dotychczasowe doswiadczenia, kompetencja ta
ma istotny wplyw na poziom ochrony praw ubezpieczajacych, ubezpieczonych 1
uprawnionych z umoéw ubezpieczenia. Uchwaty podjete przez SN, ktory orzeka w takich
przypadkach w sktadzie siedmiu sedziow lub w sktadzie petnej izby, ukierunkowuja sady
powszechne, ktore w przysztosci beda rozstrzygaé sprawy obejmujace dane zagadnienie
prawne, jak rdwniez majg istotny wplyw na dostosowanie praktyk zaktadow ubezpieczen w
postepowaniach likwidacyjnych do zasad obowigzujacych w prawie odszkodowawczym i
ubezpieczeniowym. W 2012 r. SN rozpatrzyl trzy wnioski RU, ztozone jeszcze w 2011 r.
Ponadto, w dniu 5 lipca 2012 r. RU wystapit z kolejnym wnioskiem majacym na celu
rozstrzygnigcie rozbieznosci dostrzezonych w orzecznictwie sagdowym. Peilne teksty
wszystkich wnioskéw RU oraz uchwat i postanowien SN dostepne sg na stronie internetowe;j

(http://www.rzu.gov.pl/serwis-prawny/wnioski-do-sn).

1. W dniu 13 marca 2012 r. SN w sktadzie siedmiu sedziéw podjat uchwale w sprawie o
sygn. IIl CZP 75/11, odpowiadajac na pytanie RU z dnia 14 wrze$nia 2011 r. Uchwata ta
brzmi nastepujgco: ,,Uzasadnione i1 konieczne koszty pomocy $wiadczonej przez osobe
majacg niezbedne kwalifikacje zawodowe, poniesione przez poszkodowanego w
postepowaniu przedsadowym prowadzonym przez ubezpieczyciela, moga w okoliczno$ciach

konkretnej sprawy stanowi¢ szkode majatkowa podlegajaca naprawieniu w ramach
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obowigzkowego ubezpieczenia odpowiedzialno$ci cywilnej posiadaczy pojazdow
mechanicznych (art. 36 ust. 1 ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach
obowiagzkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym 1 Polskim Biurze
Ubezpieczycieli Komunikacyjnych, Dz. U. Nr 124, poz. 1152 ze zm.)”.

Powyzszag uchwale nalezy traktowa¢ jako przetamanie dotychczasowej linii
orzecznicze] SN, bowiem w wydanych w przeszto$ci orzeczeniach negowat on w ogole
mozliwo$¢ kompensacji z ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow mechanicznych
poniesionych w toku postgpowania likwidacyjnego wydatkow na petlnomocnika.
Kwestionowany w szczegdlnosci byl poglad, ze tego typu koszt moze zosta¢ uznany za
szkode majatkowa. SN przesadzit tez, ze mozliwo$¢ objgcia przez ubezpieczyciela kosztow
poniesionych na ustanowienie petlnomocnika — whbrew odmiennym zapatrywaniom
wyrazanym w judykaturze i doktrynie — nie zostala wylaczona przez przepisy ustawy o
ubezpieczeniach obowigzkowych, ktéra statuuje zasade pelnego odszkodowania w kazdym
przypadku, niezaleznie od tego czy chodzi o bezposrednie czy posrednie skutki zdarzenia
szkodzacego. Przepis art. 15 ust. 2 ustawy nie zawgza za$ odpowiedzialnosci ubezpieczyciela
wobec poszkodowanego, lecz rozszerza ja na okreslone koszty poniesione przez
ubezpieczajacego za zgodg ubezpieczyciela.

Omawiana uchwatla uzaleznia uznanie poniesionych kosztéw jako szkody majatkowej,
podlegajacej naprawieniu w ramach ubezpieczenia OC, od tacznego zaistnienia dwoch
przestanek: koszty pomocy prawnej poniesione przez poszkodowanego w postgpowaniu
przedsadowym byly w okolicznos$ciach konkretnej sprawy uzasadnione i konieczne, za$
pomoc ta byla $wiadczona przez osobe majaca niezbedne kwalifikacje zawodowe. SN
wskazal przy tym na konieczno$¢ kazdorazowego zbadania okoliczno$ci danej sprawy oraz
adekwatnego zwigzku przyczynowego pomig¢dzy zdarzeniem szkodzacym a poniesionym
wydatkiem. Jak podkreslil, ,,samo dazenie do wygody i ujecia obowigzkow poszkodowanemu
nie uzasadnia takiego zwiazku, gdyz niedogodno$¢ stanowi dolegliwo$¢ o charakterze
niemajatkowym, niepodlegajaca rezimowi odszkodowawczemu. W normalnym zwigzku
pozostaje natomiast siegni¢cie po pomoc prawng w okoliczno$ciach, w ktorych stan zdrowia,
kwalifikacje osobiste lub sytuacja zyciowa poszkodowanego usprawiedliwiajg stanowisko o
niezbednos$ci takiej pomocy w celu sprawnego, efektywnego i ekonomicznie optacalnego
przebiegu postepowania likwidacyjnego”. SN zaznaczyl ponadto, ze ocena, czy udzial w
likwidacji profesjonalnego petnomocnika byt konieczny, zalezy od wielu okolicznosci, przede
wszystkim od rodzaju i zakresu szkdd, ktore wynikaja z wypadku komunikacyjnego. Inny jest

bowiem stopien komplikacji zwigzanych z gromadzeniem dowodow, gdy doszto jedynie do

~ 25 ~



uszkodzenia pojazdu, inny za$, gdy wypadek spowodowat szkody na osobie a nawet $§mierc.
Uchwata wskazuje takze na przypadki, gdy osobiste uczestnictwo poszkodowanego w
postepowaniu likwidacyjnym bytoby bardziej kosztowne (np. ze wzgledu na utrate zarobkow)
niz powierzenie tych czynnosci profesjonaliscie. SN podkreslit ponadto, ze wysokos¢
kosztéw pomocy powinna miesci¢ si¢ w granicach wyznaczonych uzasadnionym naktadem
pracy i odpowiada¢ stosownemu do tego naktadu wynagrodzeniu. Nie wyjasnil natomiast co
nalezy rozumie¢ pod pojeciem ,niezbedne kwalifikacje zawodowe”, jakimi w S$wietle
uchwaty powinien dysponowa¢ pelnomocnik poszkodowanego. W uzasadnieniu mowa jest
jednakze o pelnomocniku ,,profesjonalnym”, co wskazywatoby, ze chodzi raczej nie tylko o
adwokatow i1 radcow prawnych, ale takze o osoby oferujace ustugi w zakresie doradztwa
prawnego w oparciu o zasad¢ swobody dziatalno$ci gospodarcze;.

Swiadoma, jak sie zdaje, rezygnacja przez SN z kazuistyki, czyli szczegdlowego
wyliczenia takich przypadkow ustanowienia pelnomocnika, ktére nalezy uznaé za
,uzasadnione i konieczne”, powoduje, iz to sagdy powszechne beda musialy wyznaczy¢ na
gruncie indywidualnych postepowan doktadniejsze granice odpowiedzialno$ci za tego typu
wydatki. Nie umniejsza to jednak doniostego znaczenia uchwaty. Warto dodac¢, iz wskazowki
okreslone przez SN w uchwale mozna odnosi¢ do kompensacji szkéd z wszelkich
ubezpieczen OC, tak obowigzkowych, jak 1 dobrowolnych. Moga one takze by¢ odpowiednio
stosowane do przypadkéw dochodzenia przez poszkodowanego roszczen odszkodowawczych

bezposrednio od sprawcy szkody, niezaleznie od charakteru samego czynu niedozwolonego.

2. W dniu 12 kwietnia 2012 r. SN w skladzie siedmiu s¢dzidéw podjat uchwate w
sprawie o sygn. III CZP 80/11, odpowiadajac na pytanie RU z dnia 19 pazdziernika 2011 r.
Uchwata ta brzmi nastgpujaco: ,,Zaklad ubezpieczen zobowigzany jest na zadanie
poszkodowanego do wyplaty, w ramach odpowiedzialnosci z tytutu ubezpieczenia
odpowiedzialno$ci cywilnej posiadacza pojazdu mechanicznego, odszkodowania
obejmujgcego celowe i1 ekonomicznie uzasadnione koszty nowych cze$ci 1 materiatow
stuzacych do naprawy uszkodzonego pojazdu. Jezeli ubezpieczyciel wykaze, ze prowadzi to
do wzrostu warto$ci pojazdu, odszkodowanie moze ulec obnizeniu o kwot¢ odpowiadajaca
temu wzrostowi”.

SN wskazal w uzasadnieniu uchwaty, iz wykladania dopuszczajgca zastosowanie a
priori potragcen amortyzacyjnych budzi uzasadnione watpliwosci, za$ argumenty podzielajace
to zapatrywanie sg nieprzekonujace. Nie jest bowiem trafne zapatrywanie, iz samo

zamontowanie nowej czesci w pojezdzie powoduje, ze poszkodowany zyskuje, gdyz ta cze$¢
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po potaczeniu jej z pojazdem nie moze by¢ oceniana jako samodzielny przedmiot obrotu. W
ocenie SN o tym, ze zamontowanie nowych cze$ci w miejsce starych prowadzi do
bezpodstawnego wzbogacenia poszkodowanego, mozna moéwi¢ tylko wtedy, gdyby
spowodowato to wzrost wartosci pojazdu jako catosci.

SN wyjasnit rowniez, kiedy zachodzi celowo$¢ 1 ekonomicznos$¢ zastosowania nowych
czesci w pojezdzie poszkodowanego. Celowos¢ bedzie zachodzita wowcezas, kiedy czesci tej
nie da si¢ naprawi¢ w taki sposob, aby przywroci¢ ja do stanu sprzed zdarzenia
wyrzadzajacego szkode. Zatem niezbgdnos¢ dokonania naprawy uszkodzonego pojazdu
nowymi cze$ciami zamiennymi bedzie zachodzila wowczas kiedy naprawa uszkodzonych
czgsci nie przywroci wartosci uzytkowej pojazdu, jak tez nie zapewni dotychczasowego
komfortu oraz bezpieczenstwa jazdy. Ekonomiczno$¢ zastosowania nowych czes$ci nalezy
rozpatrywa¢ pod katem tego, czy ich zastosowanie spowoduje wzrost warto$ci pojazdu
poszkodowanego jako catosci, bowiem tylko wowczas mozna rozpatrywaé¢ mozliwosé
zastosowania zasady compensatio lucri cum damno, w celu przeciwdziatania
bezpodstawnemu wzbogaceniu si¢ poszkodowanego.

SN wskazal, iz ,,Nie ma zadnych podstaw prawnych, aby zawsze odrgbnie oceniaé
powodu obniza¢ nalezne odszkodowanie za przywrdcenie do stanu poprzedniego calego
pojazdu”. Wyktadnia art. 361 § 2 i art. 363 § 2 k.c. prowadzi do wniosku, ze ubezpieczyciel,
w ramach umowy OC posiadacza pojazdu mechanicznego, powinien ustali¢ odszkodowanie
w kwocie, ktora zapewni poszkodowanemu przywrdcenie pojazdu do stanu sprzed zdarzenia
wyrzadzajacego szkode jako catosci. Brak jest podstaw do tego, aby poszkodowany ponosit
dodatkowg strat¢ w postaci réznicy pomiedzy wartoscig czesci zamiennych, jaka miaty one
przed wypadkiem, a warto$cig cz¢$ci nowych, ktéorych zamontowanie w naprawionym
pojezdzie byto celowe. W ocenie SN ,,Poszkodowany ma prawo oczekiwac, iz otrzyma od
ubezpieczyciela kwotg, ktora obejmuje takze wartos¢ nowych czesci, ktorych zamontowanie
jest potrzebne, aby przywréci¢ pojazd do stanu sprzed zdarzenia wyrzadzajace szkodg.
Obowigzkiem za$§ zaktadu ubezpieczen jest ustalenie i1 wyplacenie odszkodowania w takiej
wlasnie wysokosci”. Nie ma przy tym znaczenia okoliczno$¢, czy poszkodowany faktycznie
dokona naprawy pojazdu, bowiem moze on wybraé, czy naprawienie szkody ma nastgpi¢
poprzez przywrocenie do stanu poprzedniego czy tez zaptate odpowiedniej sumy pieni¢zne;.

W ocenie SN moga wystapi¢ takie okolicznos$ci, iz zamontowanie podczas
przywracania pojazdu do stanu poprzedniego nowych czesci, spowoduje jednak wzrost

wartosci pojazdu jako calosci. Odnoszac si¢ zatem do mozliwosci pomniejszenia kwoty
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odszkodowania z uwagi na zwigkszenie warto$ci rzeczy po naprawie, SN wskazal, iz cigzar
dowodu w tym zakresie powinien obcigza¢ zaklad ubezpieczen. Zdaniem SN z faktow
powszechnie znanych wynika, ze jezeli pojazd byt naprawiany w zwigzku z wypadkiem, jego
cena ulega obnizeniu i nie ma znaczenia, ze zamontowano w nim elementy nowe w miejsce
juz zuzytych. Poszkodowany, ktory zada przywrdcenia stanu poprzedniego pojazdu, nawet
jezeli otrzymuje odszkodowanie wyplacone przez ubezpieczyciela, ktore pokrywa koszty
naprawy 1 zakup nowych cze¢sci, z reguly nie tylko nie zyskuje, ale biorgc pod uwage wartos$¢
pojazdu jako calosci, moze, gdy bedzie chcial go sprzedac, ponies¢ strate. Skoro zatem z
reguly wymiana czgsci starych na nowe nie prowadzi do wzrostu warto$ci samochodu, to
tylko wykazanie przez zobowigzanego do ustalenia i wyptaty odszkodowania, ze w

konkretnym wypadku jest inaczej pozwala na zmniejszenie odszkodowania.

3. W dniu 20 czerwca 2012 r. SN w sktadzie siedmiu s¢dziéw w drodze postanowienia
odmoéwil podjecia uchwaty w sprawie o sygn. III CZP 85/11, wszczetej na podstawie wniosku
RU z dnia 8 listopada 2011 r., zawierajacego pytanie: ,,Czy w $wietle art. 363 § 1 k.c. wzw. z
art. 361 § 2 k.. poszkodowany moze zada¢ od ubezpieczyciela w ramach jego
odpowiedzialno$ci gwarancyjnej z tytulu umowy obowigzkowego ubezpieczenia OC
posiadaczy pojazdéw mechanicznych ustalenia wysokosci odszkodowania za szkode w
pojezdzie wedtug cen cze$ci oryginalnych bezposrednio pochodzacych od producenta pojazdu
w sytuacji, gdy uszkodzeniu ulegly tego rodzaju czesci i zachodzi konieczno$¢ ich wymiany
na nowe?”.

W uzasadnieniu postanowienia SN wskazat, iz decyzja o odmowie wydania uchwatly
byta podyktowana tym, Zze zagadnienie prawne przedstawione przez RU w czesci zostalo
rozstrzygnigte przez SN uchwatg z dnia 12 kwietnia 2012 r. (sygn. akt 11l CZP 80/11), w
czesci za$ dotyczylo kwestii rozbieznosci w stosowaniu prawa. Pomimo odmowy wydania
uchwaty, Sad Najwyzszy w obszerny sposob wypowiedziat si¢ co do zakresu obowigzku
naprawienia szkody w sytuacji, gdy w pojezdzie uszkodzeniu ulegly czgsci oryginalne
bezposrednio pochodzace od producenta pojazdu mechanicznego, a zachodzi konieczno$¢ ich
wymiany na nowe. Z tresci uzasadnienia mozna wigc wyprowadzi¢ pewne wytyczne, ktore z
pewnoscig beda miaty istotny wplyw na dotychczasowa praktyke likwidacji szkod
komunikacyjnych oraz orzecznictwo sagdow powszechnych.

SN jednoznacznie podkreslit, Ze jezeli uszkodzonej czg¢$ci nie da si¢ naprawié, czgs¢ ta
musi zosta¢ zastgpiona czes$cig nowa. Innymi stowy, nie jest restytucja naprawa pojazdu za

pomoca czg¢sci uzywanych lub ustalenie odszkodowania wedtug cen tych czegsci. Odrzucit
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przy tym automatyzm w stosowaniu czg¢$ci nieoryginalnych przy obliczaniu przez
ubezpieczyli wysokosci odszkodowania, oparty na argumencie, ze sg one tansze i znajdujg si¢
w obrocie lub w programach komputerowych stosowanych przez ubezpieczycieli do
wyliczenia wysokosci odszkodowania albo tez, ze stosowanie tego rodzaju czesci wynika z
przyjetych modeli ,,optymalizacji” likwidacji szkod. Przywrocenie stanu poprzedniego ma
miejsce, jezeli stan pojazdu po naprawie pod kazdym istotnym wzgledem (stanu
technicznego, zdolnosci uzytkowania, czesci sktadowych, trwatosci, wygladu estetycznego,
itd.) odpowiada stanowi pojazdu przed uszkodzeniem.

Zdaniem SN akty prawa wspdlnotowego i krajowego, ktore odnoszg si¢ do zagadnien
porozumien wertykalnych i praktyk uzgodnionych w przemysle motoryzacyjnym nie moga
by¢ traktowane przez ubezpieczycieli jako upowaznienie do kazdorazowego zwolnienia si¢ z
obowigzku naprawienia szkody wedlug cen cze$ci oryginalnych poprzez zaptate
odszkodowania odpowiadajacego rownowartos$ci cen cze$ci nieoryginalnych. Nie ograniczaja
tez prawa poszkodowanego do zadania ustalenia odszkodowania z uwzglednieniem cen czesci
oryginalnych.

SN przyznal prymat prawu poszkodowanego do petnego naprawienia szkody. Dobor
cze$ci zamiennych potrzebnych do naprawy uszkodzonego pojazdu nie moze w zaden sposob
prowadzi¢ do pogorszenia potozenia poszkodowanego, a mialoby to miejsce zarowno wtedy,
gdy cze$¢ uzyta do wymiany lub ujeta w kosztorysie naprawy byla czgscig gorsza od tej, ktora
ulegta uszkodzeniu, jak i1 wtedy, gdyby réwnowartos¢ restytucyjna czgsci zastgpczej byta
niepewna. Oryginalno$¢ czg¢sci zamiennych jest zasadniczym kryterium decydujacym o
rodzaju, jakoSci 1 zrodle pochodzenia czgsci zamiennych, ktére nalezy zastosowaé do
naprawy lub do obliczenia wysokosci odszkodowania. Jezeli uszkodzeniu ulegly czesci
pochodzace bezposrednio od producenta pojazdu mechanicznego i zachodzi koniecznos¢ ich
wymiany na nowe, regula powinno by¢ stosowanie czesci oryginalnych pochodzacych od
producenta pojazdu mechanicznego lub rownowaznych oryginalnym, tj. wyprodukowanych
przez producenta czesci, ktory dostarcza producentowi pojazdu czesci do montazu pojazdow,
zgodnie ze specyfikacjami i standardami produkcyjnymi, ustalonymi przez producenta
pojazdu.

Z postanowienia SN wyplywa wniosek, ze czesci oryginalne bezposrednio pochodzace
od producenta pojazdu w miejsce uszkodzonych czesci tego samego rodzaju, powinny by¢
stosowane w szczegolnosci wowczas, gdy:

a) pojazd jest jeszcze objety gwarancjg producenta i w okresie gwarancji byt serwisowany

W oparciu o czesci oryginalne, bezposrednio pochodzace od producenta;
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b) przemawia za tym szczegdlny interes poszkodowanego, np. pojazd nie znajduje si¢ juz
na gwarancji producenta, ale poszkodowany serwisowal pojazd w oparciu o czgsci
oryginalne, a kontynuacja takiej praktyki moze wptyna¢ na wartos¢ handlowa pojazdu,
albo gdy poszkodowany naprawi pojazd mechaniczny z wykorzystaniem czesci

oryginalnych i przedstawi fakturg lub rachunek za naprawe.

4. W dniu 5 lipca 2012 r. RU ztozyt do SN wniosek o wydanie uchwaty majacej na celu
rozstrzygnigcie ujawnionych w orzecznictwie sagdow powszechnych rozbieznosci w wyktadni
art. 433 k.c. w zakresie szkdd polegajacych na zalaniu lokalu polozonego nizej z lokalu
znajdujacego si¢ na wyzszej kondygnacji. Wniosek RU zawiera nastepujace pytanie: ,,Czy
przepis art. 433 k.c. ma zastosowanie do odpowiedzialno$ci za szkode polegajaca na zalaniu
lokalu polozonego nizej z lokalu znajdujacego si¢ na wyzszej kondygnacji?”.

Problem ten jest niezwykle istotny w praktyce i przeklada si¢ na zagadnienie
dochodzenia roszczen odszkodowawczych od wilasciciela (uzytkownika) lokalu, z ktérego
doszto do wycieku albo tez od zaktadu ubezpieczen z ktorym osoba ta zawarla umowe
ubezpieczenia OC. Na tym tle powstaje problem, czy odpowiedzialno$¢ za szkode
wyrzadzong zalaniem lokalu nizej polozonego ksztattuje si¢ na zasadzie winy (art. 415 k.c.)
czy tez na zasadzie ryzyka (art. 433 k.c.). Art. 433 k.c., poswigcony odpowiedzialnosci za
wyrzucenie, wylanie lub spadnigcie przedmiotu z pomieszczenia, jest jednym z przyktadow
realizacji zasady ryzyka. Na jego gruncie dochodzi do licznych sporéw interpretacyjnych, a
jeden z najwazniejszych dotyczy odpowiedzi na pytanie, czy w zakresie, w jakim mowa jest
w nim o ,,wylaniu”, obejmuje on wytacznie przypadki wydostania si¢ cieczy poza obrgb
budynku czy takze przypadki przelania si¢ jej pomigdzy kondygnacjami i tym samym zalania
lokalu potozonego nize;j.

Problematyka odpowiedzialno$ci za szkody spowodowane zalaniem lokalu potozonego
na nizsze] kondygnacji byla do tej pory przedmiotem kilku orzeczeh SN. Jedynie w
pierwszym z orzeczen, wydanym w 1959 r., SN uznal, ze odpowiedzialno$¢ na zasadzie
ryzyka obejmuje rowniez szkod¢ wyrzadzong przelaniem si¢ wody z lokalu potozonego
wyzej. W kolejnych orzeczeniach SN zajat juz stanowisko odmienne. Zagadnienie to jest
takze przedmiotem orzeczen wydawanych przez sady powszechne. Ich analiza prowadzi do
wniosku, ze cze$¢ sadow przywoluje jako podstawe prawng rozstrzygnigcia w sprawie
odpowiedzialnosci za omawiany typ szkody przepis art. 415 k.c., cz¢$¢ jednak przyjmuje, ze
zastosowanie ma tutaj zasada ryzyka wynikajaca z art. 433 k.c. Problem wtasciwego zakresu

stosowania art. 433 k.c. pod katem odpowiedzialnosci za szkody spowodowane zalaniem
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lokalu nizej potozonego stal si¢ réwniez przedmiotem licznych wypowiedzi doktryny.
Analiza dyskusji toczacej si¢ na ten temat przez ostatnie czterdziesci lat pozwala na
stwierdzenie, iz wigkszo$¢ autorow opowiada si¢ za objeciem wskazanych szkéd dyspozycija
art. 433 k.c.

RU podzielit w uzasadnieniu wniosku stanowisko tej czesci judykatury i doktryny,
wedle ktorej przez uzyte w art. 433 k.c. okreslenie ,,wylanie” nalezy rozumie¢ nie tylko
wyptynigcie cieczy na zewnatrz budynku, ale takze zalanie innego pomieszczenia, zardGwno
na tej samej, jak i na nizszej kondygnacji. W ocenie RU racj¢ maja ci autorzy, ktérzy
krytycznie odnoszg si¢ do nadmiernego eksponowania wzgledoéw historycznych. Nalezy
podkresli¢, iz w XX w. odwrdceniu ulegla istota ryzyka, kiedy$ zwigzanego przede
wszystkim z wylewaniem przez otwor okienny poza obreb lokalu nieczystosci i innych
cieczy, obecnie za$ z zalewaniem sasiednich lokali w zwigzku z wadliwym dziataniem lub
nieprawidlowym uzytkowaniem instalacji wodno-kanalizacyjnych, systemow klimatyzacji
oraz urzadzen sanitarnych i sprzetow gospodarstwa domowego.

Sama zreszta wyktadnia literalna zastosowana w niektorych orzeczeniach sadowych
wydaje si¢ mie¢ charakter nie tyle $cisty, co zawezajacy. Przepis art. 433 k.c. mowi bowiem o
»wylaniu z pomieszczenia”, nie za$ o wylaniu z budynku. Nie powinno wigc by¢ istotne, czy
wylanie nastapito poza obreb budynku, czy tez z tego pomieszczenia na nizszg kondygnacje
lub do innego lokalu znajdujacego si¢ na tym samym pigtrze.

Nazbyt restrykcyjne podejscie do interpretacji art. 433 k.c. powodowatoby koniecznos¢
przyjecia odmiennej zasady odpowiedzialnosci odszkodowawczej w zalezno$ci od tego,
czy ciecz wylata si¢ (zostala wylana) przez znajdujace si¢ w pomieszczeniu otwarte okno
lub drzwi, czy tez poprzez inne nieszczelnosci badz mniej lub bardziej przepuszczalne stropy
1 §ciany, ktore stosuje si¢ w celu wydzielenia pomieszczen, lokali 1 kondygnacji wewnatrz
budynku. Tymczasem osoba poszkodowana na skutek zalania jej mieszkania wodg z lokalu
potozonego na wyzsze] kondygnacji znajduje si¢ w sytuacji podobnej do przypadkowego
przechodnia oblanego ciecza wylang z lokalu. Uksztattowanie odpowiedzialnosci za zalanie
lokalu potozonego pietro nizej w oparciu o zasade winy powodowatoby daleko idace
utrudnienie dla poszkodowanego, ktory — w celu wykazania, ze obowigzek naprawienia
szkody cigzy na zajmujagcym pomieszczenie — musialby najpierw ustali¢, a nastgpnie

udowodni¢ okolicznosci 1 przyczyng zdarzenia szkodowego.
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3.  Dzialania z zakresu problematyki zabezpieczenia emerytalnego

W 2012 r. RU dokonywal analizy i1 przygotowywat opinie przedtozonych mu aktow
prawnych. Ponadto RU uczestniczyt w pracach legislacyjnych nad projektem ustawy 0
zmianie ustawy o emeryturach i rentach z Funduszu Ubezpieczen Spotecznych oraz o zmianie
niektorych innych ustaw, a takze projektéw ustaw o zmianie ustawy o systemie ubezpieczen
spotecznych oraz niektérych innych ustaw. Do powyzszego aktow zgloszono uwagi i
sugestie. Dodatkowo, RU opiniowat takze projekty bedgce inicjatywa ustawodawczg Senatu
RP.
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IV. Opiniowanie aktow prawnych i udzial w pracach legislacyjnych

Stosownie do brzmienia regulacji zawartych w art. 20 pkt 2 i 3 oraz art. 26 ust. 4 pkt 2
ustawy o Rzeczniku Ubezpieczonych, do zadan RU nalezy:

e opiniowanie projektow aktow prawnych dotyczacych organizacji 1 funkcjonowania
ubezpieczen, funduszy emerytalnych i pracowniczych programow emerytalnych;

e wystepowanie do wiasciwych organéw 2z wnioskami o podjecie inicjatywy
ustawodawczej badz o wydanie lub zmiang innych aktow prawnych w sprawach
dotyczacych organizacji 1 funkcjonowania ubezpieczen, funduszy emerytalnych i
pracowniczych programéw emerytalnych;

e zwracanie si¢ do ministra wlasciwego ds. instytucji finansowych w sprawach
dotyczacych ubezpieczen obowigzkowych i postulowanie ewentualnej zmiany przepisow
regulujacych te ubezpieczenia.

Ponizej prezentujemy podjete w 2012 r. wazniejsze dzialania RU w tym obszarze, z
podziatem na dziatania w zakresie ubezpieczen gospodarczych oraz zabezpieczenia

emerytalnego.

1.  Ubezpieczenia gospodarcze

1.1. W 2012 r. RU oraz pracownicy jego Biura brali udziat w pracach legislacyjnych,
opiniowali oraz zglaszali wlasne propozycje rozwigzan legislacyjnych w zakresie

nastgpujacych projektow ustaw i zalozen do projektow ustaw:

a)  Projekt zatozen do projektu ustawy o dziatalno$ci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej

(http://legislacja.rcl.gov.pl/lista/1/projekt/18043)

RU brat czynny udziat w pracach nad projektem zalozen do projektu ustawy o
dziatalnosci ubezpieczeniowej 1 reasekuracyjnej, ktory zostal przygotowany przede
wszystkim ze wzgledu na obowigzek implementacji postanowien dyrektywy Parlamentu
Europejskiego i Rady 2009/138/WE z dnia 25 listopada 2009 r. w sprawie podejmowania i
prowadzenia dziatalno$ci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej (,,dyrektywa Wyptacalnos¢ 11”°).

W trakcie prac nad projektem, RU majac na uwadze fakt, ze prace legislacyjne sa

ukierunkowane przede wszystkim na wdrozenie obszernych przepisow wspdlnotowych
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ograniczyl si¢ do uwag, ktoére byly powigzane z ta implementacja lub byly konieczne ze
wzgledu na istniejgce obecnie niescistosci interpretacyjne.

RU wskazat m.in., ze dyrektywa Wyptacalnos¢ II przewiduje wymogi publicznego
ujawniania waznych informacji dotyczacych wyptacalnosci i sytuacji finansowej ZU (art. 51
oraz art. 53-55 dyrektywy Wyptacalnos¢ II — Sprawozdanie o wyptacalnoséci i kondycji
finansowej ZU). W ocenie RU na kondycj¢ finansowa ubezpieczyciela wskazujg réwniez
dane o jakosci postgpowan likwidacyjnych przeprowadzanych przez ubezpieczyciela, ktére sa
szczegOlnie cenne dla konsumentow. RU uznal, iz w realizacje tych zatozen doskonale
wpisywatoby si¢ wprowadzenie dla ZU obowigzku przekazywania RU informacji o
postepowaniach likwidacyjnych oraz skargach i procesach sadowych, ktéry z kolei miatby
obowigzek corocznego publikowania tych danych w zestawieniu z danymi na temat
postgpowan skargowych prowadzonych przez BRU, prezentowanymi w sprawozdaniach
rocznych.

Z powyzszych wzgledow RU opowiedziat si¢ za uwzglednieniem w projekcie zalozen
do projektu ustawy o dzialalno$ci ubezpieczeniowej 1 reasekuracyjnej, propozycji
wprowadzenia ustawowej regulacji dotyczacej gromadzenia i1 raportowania danych o
postepowaniach likwidacyjnych i skargach klientéw kierowanych do ZU.

W szczegolnosci RU zaproponowal dodanie wsrdd definicji okreslen uzytych w
projektowanej ustawie nast¢pujacej definicji pojgcia skargi:

»skarga — os$wiadczenie ztozone zakladowi ubezpieczen bezposrednio Iub za
posrednictwem innego podmiotu, w ktorym skarzacy podnosi zarzuty dotyczace dziatalnosci
zaktadu ubezpieczen lub innych podmiotéw dziatajacych na jego rzecz lub w jego imieniu w
zakresie dotyczacym w szczegdOlnosci: wysokosci ustalonej sktadki ubezpieczeniowej,
nieterminowej wyptaty odszkodowania (§wiadczenia), odmowy wyplaty catosci lub czesci
odszkodowania ($wiadczenia), dzialalno$ci agenta ubezpieczeniowego, postanowieh umowy
lub stosowanego przez ubezpieczyciela wzorca umowy oraz nieprawidtowej obstugi”.

RU zaproponowat rowniez uwzglednienie w projekcie zatozen nastepujacej propozycji
legislacyjnej:

,»1. Zaklad ubezpieczen corocznie, w terminie 45 dni od zakonczenia roku kalendarzowego,
przekazuje Rzecznikowi Ubezpieczonych sprawozdanie statystyczne z uwzglednieniem
ubezpieczen dziatu I 1 II zalgcznika do ustawy, zawierajgce nastepujace informacje:

1) liczbg 0s6b objetych ochrong z uméw ubezpieczenia,

2) liczbe zawartych umow ubezpieczenia;

3) liczbe zgloszonych roszczen;
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4) liczbe uznanych i oddalonych roszczen;

5) liczbe skarg wraz z informacja, czy zostaty one uwzglednione w catosci lub cze¢scei;

6) liczbe skierowanych w okresie sprawozdawczym do sagdu pozwow przeciwko zaktadowi
ubezpieczen, warto$¢ roszczen zgtoszonych w pozwach oraz warto$¢ kwot zasadzonych
na rzecz skarzacych w okresie sprawozdawczym.

2. Minister wlasciwy do spraw instytucji finansowych w porozumieniu z Polskg Izba

Ubezpieczen oraz Rzecznikiem Ubezpieczonych okresla w drodze rozporzadzenia forme i

sposoOb sporzadzenia sprawozdania o ktorym mowa w ust. 17

Jednoczesnie RU w ustawie o Rzeczniku Ubezpieczonych zaproponowat nadanie art. 30
nastgpujacego brzmienia:

,»1. Rzecznik sktada corocznie, w terminie 60 dni od zakonczenia roku kalendarzowego,

Prezesowi Rady Ministrow sprawozdanie ze swojej dziatalno$ci oraz uwagi 0 stanie

przestrzegania prawa i interesOw o0sob, o ktorych mowa w art. 5 ust. 1.

2. Zalacznik do sprawozdania stanowig informacje przekazane przez zaklady ubezpieczen na

podstawie art. 175a ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o dziatalnosci ubezpieczeniowej (Dz. U. z

2010 r. Nr 11, poz. 66 z pdzn. zm.).

3. W zalaczniku o ktérym mowa w ust. 2, Rzecznik zamieszcza rowniez informacje o udziale

poszczegdlnych zakladow ubezpieczen w przypisie skladki brutto. Informacje te Rzecznik

uzyskuje od Komisji.

4. Sprawozdanie jest jawne”.

RU zwracal rowniez uwage na inne kwestie istotne z punktu widzenia problematyki
stabilnos$ci prawa oraz konieczno$ci zachowania jego spojnosci 1 z tego wzgledu w ramach
prac nad projektem zatozen do projektu ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej i
reasekuracyjnej wniost o dokonanie zmiany obecnego brzmienia art. 25 ustawy o dziatalnosci
ubezpieczeniowej poprzez dodanie ust. 3a w nast¢pujagcym brzmieniu:

,,3a. Przepis ust. 3 stosuje si¢ odpowiednio do Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego

1 Polskiego Biura Ubezpieczycieli Komunikacyjnych”.

Zmiana ta jest konieczna z uwagi na fakt, iz ustawa z dnia 19 sierpnia 2011 r. o zmianie
ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i
Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych oraz niektérych innych ustaw (Dz. U. Nr
205, poz. 1210), poszkodowani dochodzacy roszczen od UFG i1 PBUK, otrzymali
uprawnienie wgladu do akt szkodowych lub przekazania ich kopii, analogicznie jak
poszkodowani lub strony umowy ubezpieczenia kierujacy swoje roszczenia do

ubezpieczycieli. Propozycja zmiany art. 25 ustawy o dzialalno$ci ubezpieczeniowej miata na
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celu zrownanie zakresu uprawnien, jak rowniez stworzenie ustawowych gwarancji, ze
podmioty gwarancyjnie zobowigzane do naprawienia szkody, ktére uzyskaty informacje i
dokumenty niezbedne do ustalenia odpowiedzialnosci lub wysokosci $§wiadczenia na
podstawie art. 25 ust 2 ustawy o dziatalnos$ci ubezpieczeniowej 1 uczynity z nich podstawe
zajetego stanowiska, bedg obowiazane na zadanie osob, o ktorych mowa w art. 25 ust. 3 tej
ustawy udostgpnia¢ te informacje lub dokumenty. RU zaznaczyl, ze praktyka UFG wskazuje,
1z proponowane rozwigzanie jest niezbedne ze wzglegdu na wystgpujace problemy z
weryfikacjg stanowiska dtuznika opartego na dokumentach uzyskanych w trybie art. 25 ust. 2

ww. ustawy, wynikajace z ograniczania dostepu do nich.

b)  Projekt ustawy o zmianie ustawy o dziatalno$ci leczniczej przekazany do konsultacji w

dniu 17 maja 2012 .

Projekt nowelizacji przewidywat zmiany odnoszace si¢ do wprowadzonego ustawg z
dnia 15 kwietnia 2011 r. o dzialalnosci leczniczej (Dz. U. Nr 112, poz. 654 z p6zn. zm.)
obowigzku zawierania przez podmioty lecznicze prowadzace szpitale, ubezpieczenia z tytutu
zdarzen medycznych, okre§lonych w przepisach ustawy z dnia 6 listopada 2008 r. o prawach
pacjenta 1 Rzeczniku Praw Pacjenta (tekst jedn. Dz. U. z 2012 r., Nr 12, poz. 159 z pdzn.
zm.).

Odnoszac si¢ do tresci projektu RU przypomnial, ze w kwestii problematyki
dochodzenia roszczen w ramach ubezpieczenia z tytutu zdarzeh medycznych, RU
wypowiadal si¢ wczesniej w trakcie prac legislacyjnych dotyczacych ustawy z dnia 28
kwietnia 2011 r. 0 zmianie ustawy o prawach pacjenta i Rzeczniku Praw Pacjenta oraz ustawy
o ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim
Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (Dz. U. Nr 113, poz. 660 z p6zn. zm.). RU zwracat
wowczas m.in. uwage na kwesti¢ nierOwnego traktowania pacjentdéw (ubezpieczenie ma
zastosowanie wytgcznie do btedéw medycznych bedacych nastepstwem udzielania §wiadczen
zdrowotnych w szpitalach), ograniczanie kregu osob, ktore w przypadku $mierci pacjenta
moga ztozy¢ wniosek o ustalenie bledu medycznego do spadkobiercéw, wprowadzenie
niskich limitéw wysoko$ci odszkodowania i1 zado$éuczynienia oraz pozostawienie ich
wyliczenia w gestii ZU, czy wreszcie zamknigcie drogi sadowej poprzez oswiadczenie
podmiotu sktadajacego wniosek o zrzeczeniu si¢ wszelkich roszczen o odszkodowanie i

zados$¢uczynienie pieni¢zne za doznang krzywde mogacych wynika¢ ze zdarzen uznanych
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przez wojewodzka komisje za zdarzenie medyczne w zakresie szkod, ktore ujawnity si¢ do
dnia zlozenia wniosku.

W opiniowanym projekcie ustawy podtrzymano obowigzek posiadania przez szpitale
dwoch ubezpieczen obowigzkowych, w tym wspomnianego wyzej ubezpieczenia na rzecz
pacjenta, przy czym w odniesieniu do tego ostatniego zaproponowano wprowadzenie
regulacji prawnej o charakterze przejSciowym odraczajacej obowigzek zawierania tych umow
dotyczaca okresu od dnia wejscia w zycie projektowanej ustawy do dnia 31 grudnia 2013 r.
Jednoczesnie przewidziano zmiany w art. 25 ustawy o dzialalnosci leczniczej dotyczace
obnizenia wysoko$ci sumy ubezpieczenia, uwarunkowania jej wysokosci liczbg tozek w
szpitalu oraz mozliwo$ci wprowadzenia w umowie tzw. udzialu wlasnego szpitala.

W odniesieniu do zaproponowanych rozwigzan, RU poddat pod rozwage zasadnos¢
funkcjonowania obok siebie dwoch uméw ubezpieczenia, do ktérych zawarcia zobowiazuje
si¢ podmioty prowadzace dzialalno$¢ leczniczg w formie szpitali. Podmioty te musza zawrze¢
i optaci¢ sktadke ubezpieczeniowa za dwa ubezpieczenia o podobnym zakresie ochrony
ubezpieczeniowej. Trzeba bowiem zauwazy¢, ze zakres ryzyka w tych ubezpieczeniach w
znacznym stopniu si¢ pokrywa, a odroznia je przede wszystkim tryb dochodzenia roszczen.
Jezeli projektodawca przesadzilby koniecznos$¢ utrzymania dwoch umoéw ubezpieczenia,
wowczas RU widziat potrzebe dookreslenia, czy ubezpieczenie na rzecz pacjentdéw stanowi
ubezpieczenie odpowiedzialno$ci, cywilnej w ramach ktérego mozna uzyskaé
odszkodowanie, badz swiadczenie na zasadach okreslonych w ustawie o prawach pacjenta i
Rzeczniku Praw Pacjenta, czy tez jest ubezpieczeniem o charakterze ubezpieczenia
osobowego. Zatozenie, ze jest to ubezpieczenie osobowe mogloby rodzi¢ watpliwosci w
zakresie stosowania do takich umow przepisOw ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych.
Pozostawienie tej kwestii bez rozstrzygnigcia, w ocenie RU, oznaczatoby duze
prawdopodobiefistwo narastania probleméw zaréwno z zawieraniem umow, jak i z ich

realizacjg.

c) Projekt ustawy o ulatwieniu dostgpu do wykonywania zawodow finansowych,
budowlanych i transportowych (http://ms.gov.pl/pl/deregulacja-dostepu-do-zawodow/ii-
transza/)

Odnoszac si¢ do tresci przedtozonego projektu, RU zwrocit uwage na aspekty majace

istotne znaczenie dla organizacji i funkcjonowania ubezpieczen.
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W art. 15 i 16 projektu ustawy zaproponowano wprowadzenie zmian w ustawie z dnia
22 maja 2003 r. o posrednictwie ubezpieczeniowym (Dz. U. Nr 124, poz. 1154 z p6zn. zm.) w
zakresie warunkow wykonywania czynno$ci agencyjnych i brokerskich oraz w ustawie o
dziatalnosci ubezpieczeniowej, w zakresie warunkéw wykonywania zawodu aktuariusza.

W uzasadnieniu do przedlozonego projektu ustawy zostalo wskazane, iz ze wzgledu na
wymogi Stawiane przez prawo europejskie, nie jest mozliwa catkowita deregulacja zawodu
aktuariusza oraz dziatalnosci brokera i agenta ubezpieczeniowego. Projekt przewiduje jedynie
uproszczenie 1 zlagodzenie w znaczacy sposob kryteriow dostepu do tych zawodoéw m.in.
poprzez obnizenie wymogdéw — poziomu wyksztalcenia, uwzglednienie dlugoletniego
doswiadczenia zawodowego, rezygnacje w niektorych przypadkach z egzaminu zawodowego.

RU zaznaczyl, iz obecnie obowigzujace w ustawie o posrednictwie ubezpieczeniowym
zasady wykonywania czynnosci posrednictwa ubezpieczeniowego i reasekuracyjnego, w tym
te dotyczace zaréwno posiadania, jak i sprawdzania odpowiednich kwalifikacji, stanowig
odzwierciedlenie wymogow dyrektywy 2002/92/WE Parlamentu Europejskiego i Rady w
sprawie posrednictwa ubezpieczeniowego. RU podkreslil, ze zgodnie z regulacjami tej
dyrektywy posrednicy ubezpieczeniowi dziatajacy na rynku europejskim sa rejestrowani we
wlasciwym organie panstwa cztonkowskiego, pod warunkiem spetienia $cisle okreslonych
wymogow zawodowych dotyczacych ich umiejetnosci, nieposzlakowanej opinii, zakresu
odpowiedzialnosci zawodowej 1 warunkow finansowych.

RU zaznaczyl réwniez, iz w Komisji Europejskiej trwaja prace nad zmianami
dyrektywy 2002/92/WE w sprawie posrednictwa ubezpieczeniowego, ktore nie tylko
podtrzymuja wskazane wyzej wymogi wobec posrednikoéw, ale zmierzajg do ich rozszerzenia.
Planowane jest rowniez rozszerzenie samej definicji posrednictwa ubezpieczeniowego.

Zgodnie z trescig wniosku Komisji Europejskiej z dnia 3 lipca 2012 r. (COM(2012) 360
final), nadrzgdnym celem planowanej zmiany dyrektywy jest w szczegélnosci poprawa
adekwatnosci 1 celowosci porad udzielanych przez posrednikdw oraz zapewnienie posiadania
odpowiednich umiejetnosci zawodowych posrednikéw, odpowiadajacych zlozonosci
oferowanych uméw ubezpieczenia. W ocenie RU w $wietle powyzszych regulacji oraz
trwajacych na forum unijnym prac legislacyjnych, opiniowany projekt ustawy przewidujac
znaczne uproszczenie (szczegoélnie w przypadku agentow ubezpieczeniowych) kryteriow
dostgpu do tych zawodoéw/dziatalnosci zmierzat w przeciwnym kierunku niz prawo
europejskie.

Powazne watpliwosci RU wzbudzito proponowane w odniesieniu do o0sob

wykonujacych czynno$ci agencyjne, odstgpienie od przewidzianego w art. 9 ust. 1 pkt 4
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ustawy o posrednictwie ubezpieczeniowym warunku posiadania co najmniej $redniego
wyksztalcenia, a nastepnie zwolnienie kandydata na agenta z obowigzku zdawania egzaminu
po ukonczeniu szkolenia przeprowadzonego przez ZU.

W  odniesieniu do regulacji okreslajacych warunki wykonywania dziatalnosci
brokerskiej, réwniez projektowane byto odstgpienie od wymogu posiadania co najmniej
sredniego wyksztalcenia, jak réwniez zwolnienie z warunku zdania egzaminu przed Komisja
Egzaminacyjng dla Brokeréw Ubezpieczeniowych 1 Reasekuracyjnych osob, ktore posiadaja
co najmniej szescioletnie doswiadczenie zawodowe w zakresie ubezpieczen, uzyskane w
okresie 10 lat bezposrednio poprzedzajacych zlozenie wniosku o uzyskanie zezwolenia na
wykonywanie dziatalno$ci brokerskiej. RU zwrdcit uwage na niejednoznaczno$é
proponowanych w tym zakresie przepisOw 1 zagrozenie stworzenia istotnych problemow
interpretacyjnych.

Powotujac si¢ na swoje wieloletnie do§wiadczenia RU zauwazyl, ze z punktu widzenia
interesow  konsumentéw, a takze wszystkich ubezpieczajacych 1 ubezpieczonych
zdecydowanie bezpieczniej jest, gdy w zawieraniu umowy ubezpieczenia posredniczy
profesjonalista, ktorego wiedza uprzednio zostala poddana weryfikacji 1 ktéra jest
aktualizowana. Szczegdlnego znaczenia nabiera to w przypadku zawierania umow
ubezpieczenia o skomplikowanym charakterze, np. ubezpieczenia OC z tytulu prowadzonej

dziatalnosci, ubezpieczen finansowych, czy zyciowych z elementem kapitatowym.

d)  Poselski projekt o zmianie ustawy o nadzorze nad rynkiem finansowym

Przedtozony projekt zawieral propozycje regulacji prawnych majacych na celu
zwigkszenie skutecznosci publicznego nadzoru nad rynkiem finansowym oraz ochrong KNF
przed naciskami zewnetrznymi. Proponowano si¢ m.in. rozszerzenie sktadu KNF oraz
powolanie nowego organu opiniodawczo-doradczego w zakresie nadzoru na rynku
finansowym — Rady Interesu Publicznego Rynku Finansowego.

RU zwrécit uwage, ze wskazane rozwigzanie — powotania nowego organu — rodzi
watpliwosci w zakresie realnej mozliwosci poprawy skutecznosci nadzoru nad rynkiem
kapitatowym. Podkreslit, iz obecnie rynek kapitalowy jest nadzorowany przez KNF, a w
zakresie ochrony konkurencji oraz konsumentow przez Prezesa UOKIiK.

Projekt zaktadat, ze Rada miataby za zadanie opiniowac¢ oraz ocenia¢ wszelkie dziatania
oraz procesy dotyczace rynku finansowego, kierujac si¢ potrzeba ochrony interesu

publicznego. Miatoby ono by¢ realizowane poprzez monitorowanie transakcji dokonywanych
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na rynku finansowym, zgtaszanie KNF informacji o zagrozeniach oraz sktadanie Prezesowi
Rady Ministréw corocznej opinii dotyczacej dziatalnosci KNF. Watpliwosci RU wzbudzit w
szczegoOlnosci sposdb monitorowania transakcji.

RU odnoszac si¢ do propozycji rozszerzenia sktadu KNF, stwierdzit, ze moze to rodzi¢
obawy spowolnienia dziatania Komisji w zakresie wydawania decyzji czy opinii, uzgodnienia

stanowiska, a takze trudno$¢ w ustaleniu odpowiedzialnosci.

e)  Poselski projekt ustawy o zmianie ustawy o dziatalno$ci ubezpieczeniowej

Przedtozony projekt zawieral propozycje zmiany przepisOw ustawy o dziatalnosci
ubezpieczeniowej, wynikajaca z koniecznosci dostosowania przepisow ustawy do wyroku
Trybunatu Sprawiedliwoséci Unii Europejskiej z dnia 1 marca 2011r. w sprawie C-236/09
Test-Achats, w ktorym Trybunatl uznat, Zze odstepstwo od zasady réwnosci plci w art. 5 ust. 2
dyrektywy 2004/113/WE jest sprzeczne z celem tej dyrektywy okre§lonym w art. 5 ust. 1, a
wiec takze z Kartg Praw Podstawowych Unii Europejskie;.

Zastrzezenia RU budzita propozycja uchylenia art. 18b ustawy, ktory przewiduje, ze
réznicowanie sktadek ubezpieczeniowych i1 §wiadczen do celow ubezpieczen z dziatu 11 II
zalacznika do ustawy 1 zwigzanych z nimi ustug finansowych ze wzgledu na cigze 1
macierzynstwo jest zakazane.

Projektodawca w uzasadnieniu wskazywal, iz utrzymanie art. 18b jest
bezprzedmiotowe w przypadku wprowadzenia howego brzmienia art. 18a, zaproponowanego
w projekcie. RU nie moze si¢ zgodzi¢ z takg interpretacja. Wskazal, ze dyrektywa
2004/113/WE - niezaleznie od tresci art. 5 ust. 1 - wprowadzita odrebny zakaz réznicowania

sktadki i §wiadczen ze wzgledu na cigze¢ i macierzynstwo.

f)  Poselski projekt ustawy o uzgodnieniu ptci

RU zwrocit uwage, ze projekt przewiduje mozliwos¢ stwierdzenia nowej ptci za zgoda
przedstawiciela ustawowego albo sadu opiekunczego dla osoby niepetnoletniej, ktéra
ukonczyta 13 lat, jesli wyraza ona jednoznaczng wolg¢ dokonania uzgodnienia plci. Wniosek o
uzgodnienie pilci miatl si¢ opiera¢ na o$wiadczeniu wnioskodawcy oraz dotagczonym
orzeczeniu dwoch lekarzy specjalistow z dziedziny psychiatrii lub seksuologii albo orzeczenia
jednego lekarza specjalisty oraz psychologa ze specjalizacja w zakresie seksuologii. Projekt
przewidywal réwniez, iz sad rozpoznajac wniosek moze poprzesta¢é na oswiadczeniu
wnioskodawcy oraz dolaczonych orzeczeniach. Zdaniem RU nalezalo dokladnie

przeanalizowa¢ te kwestie 1 rozwazy¢ wprowadzenie obligatoryjnosci uzyskania w takim
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postepowaniu opinii niezaleznego biegltego, aby unikna¢ potencjalnych negatywnych
konsekwencji stosunkowo uproszczonego trybu, szczegdlnie w przypadku o0s6b
niepetnoletnich.

Powazne watpliwos$ci budzita takze regulacja dopuszczajgca nieodwracalng interwencje
medyczng w stosunku do osoby matloletniej ponizej 13 roku zycia. Wydaje sig, iz
przeprowadzanie nieodwracalnych interwencji chirurgicznych w stosunku do takich osob,
jedynie na podstawie zgody przedstawiciela ustawowego oraz potwierdzenia przez lekarza
specjaliste dostatecznego uksztattowania tozsamos$ci piciowej jest zbyt daleko idacym
rozwigzaniem. RU podat przyktad rozwigzania z art. 426 Kodeksu cywilnego, zgodnie z
ktorym do 13 roku zycia czlowiek nie ponosi odpowiedzialnosci za wyrzadzong szkodg.
Takie rozwigzanie prawne zostato uzasadnione przekonaniem, iz osoby te ze wzgledu na swoj
stopien rozwoju psychofizycznego nie sg w stanie wlasciwie kierowaé swym postepowaniem.

RU podkreslil, iz kwestia uzgodnienia plci 0sob, ktorych tozsamos¢ ptciowa rozni si¢
od ich plci metrykalnej jest zagadnieniem niezmiernie skomplikowanym i gtéwnie z tych
wzgledow rozwigzania legislacyjne musza by¢ w tym przypadku poddane wyjatkowo

szerokiej analizie 1 dyskusji z udzialem wybitnych specjalistow.

g)  Poselski projekt ustawy o umowie zwigzku partnerskiego

W odniesieniu do tego projektu ustawy RU zwrocil uwage na dwie kwestie. W art. 10
projektu ustawy proponowano wprowadzenie przepisu w nastepujagcym brzmieniu: ,,Art. 10.
Ilekro¢ przepis prawa uzywa okreslenia osoba bliska, osoba najblizsza lub osoba pozostajaca
w faktycznym pozyciu lub we wspolnym gospodarstwie domowym rozumie si¢ przez to
réwniez partnerow”.

W ocenie RU katalog wskazanych w przepisie okreslen bezwzglednie nalezatoby
uzupeli¢ o okreslenie: ,,cztonek rodziny”. Pojecie to wystepuje m.in. w przepisach
regulujacych kwestie roszczen odszkodowawczych wynikajacych z czyndw niedozwolonych
przewidziane w Kodeksie cywilnym. Przyktadowo bowiem zgodnie z jednym z zasadniczych
dla odpowiedzialno$ci odszkodowawczej przepisow art. 446 §3 i §4k.c.,, ,sad moze
przyzna¢ najblizszym cztonkom rodziny zmarlego stosowne odszkodowanie, jezeli wskutek
jego $mierci nastgpito znaczne pogorszenie ich sytuacji zyciowej. Sad moze takze przyznac
najblizszym cztonkom rodziny zmartego odpowiednig sume¢ tytutem zado$cuczynienia
pienieznego za doznang krzywde.”

Dodatkowo uzasadniajac swoja uwage RU przypomnial, ze SN w wyroku z dnia 13

kwietnia 2005 r. (sygn. akt 1V CK 48/04, OSNC 2006/3/54, Biul. SN 2005/6/12, M. Prawn.
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2006/6/314) stwierdzil, ze pokrewienstwo nie stanowi wylacznego kryterium zaliczenia do
najblizszych czlonkéw rodziny w rozumieniu art. 446 § 3 k.c. Sad zauwazyl, ze rozwoj
konkubinatu, ktéry znalazt trwate miejsce w systemie ocen i norm moralnych wspoétczesnego
spoteczenstwa, ma swoje zrodlo w przeobrazeniach ustrojowych i gospodarczych, a takze
kulturowych, zwtaszcza w §wiadomosci spoteczenstwa. W celu uniknigcia ewentualnych
sporow interpretacyjnych RU proponowat rozwazy¢ nastgpujace brzmienie projektowanego
przepisu: ,, Ilekro¢ w przepisach uzywa si¢ okreslenia "osoba bliska”, ,,0soba najblizsza”,
»cztonek rodziny” rozumie si¢ przez to rGwniez partnerow”.

Sugerowal réwniez rezygnacj¢ z automatycznego uznawania partnera za o0sobe
pozostajaca w faktycznym pozyciu lub we wspolnym gospodarstwie domowym. Uzycie tego
typu okreslen w przepisach prawa ma bowiem na celu objecie zakresem regulacji osob, ktore
nie sg czlonkiem rodziny, a mimo to ze wzgledu na faktyczne pozostawanie z inng osoba w
pozyciu lub wspolnym gospodarstwie domowym sa traktowani jakby nim byli. Wymaga to
jednak indywidualnej oceny dla konkretnego przypadku.

Druga uwaga RU dotyczyta kwestii podziatu srodkow zgromadzonych na rachunku
cztonka funduszu emerytalnego. Nalezy zauwazy¢, iz zgodnie z art. 131 ust. 1 ustawy o OFE,
jezeli w chwili §mierci czlonek otwartego funduszu pozostawal w zwigzku maltzenskim,
fundusz dokonuje wyptaty transferowej potowy s$rodkéw zgromadzonych na rachunku
zmartego na rachunek matzonka zmartego w otwartym funduszu, w zakresie, w jakim $rodki
te stanowily przedmiot matzenskiej wspolnosci majatkowej. W przypadku bowiem, gdy
uczestnik funduszu emerytalnego OFE pozostaje w zwigzku matzenskim 1 ustawowej
wspoélnosci malzenskiej, polowa §rodkoéw podlega przekazaniu na rachunek wspoimatzonka w

funduszu emerytalnym.

RU uznat, Ze nalezaloby ewentualnie rozstrzygna¢, czy partner miatby mie¢ analogiczne

uprawnienia.

1.2 RU w ramach swoich uprawnien w zakresie opiniowania aktow prawnych
dotyczacych organizacji 1 funkcjonowania ubezpieczen gospodarczych, wyrazat takze swoja
opini¢ w sprawach dotyczacych nast¢pujacych dokumentéw przygotowywanych w ramach
instytucji Unii Europejskiej:
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a)  Wnhniosek dotyczacy projektu rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady w
sprawie dokumentéw zawierajacych kluczowe informacje, dotyczacych produktéw
inwestycyjnych COM (2012) 352
Z uwagi na obserwowany przez RU rozwo6j umoéw ubezpieczenia z ubezpieczeniowym

funduszem kapitalowym oraz odbieranych sygnatach o nienalezytym informowaniu

konsumentéw na etapie zawierania umowy o jego rzeczywistych cechach 1 ewentualnym
ryzyku inwestycyjnym, RU zaakceptowal propozycje w zakresie wprowadzenia przepisow
majacych na celu zwigkszenie ochrony konsumentoéw na rynku ustug finansowych.

RU zaznaczyl, ze bardzo waznym elementem informacji, ktéra powinna zostaé
przekazana konsumentowi przez zawarciem skomplikowanych uméw ubezpieczenia jest
zaro6wno kwestia mozliwos$ci utraty zainwestowanych srodkow, jak i wysokosci ponoszonych
przez konsumenta kosztow i oplat, np. w przypadku wczedniejszej rezygnacji z umowy.

Skargi zglaszane do RU bardzo czg¢sto maja swoje zrédlo w niedoinformowaniu
konsumenta przed zawarciem umowy o istotnych jej cechach. Nierzadko zdarzajg si¢ réwniez
wystapienia podnoszace zarzut wprowadzenia w blad przy zawarciu umowy, co do
mozliwo$ci wyplaty bez uszczerbku $rodkéw zgromadzonych w poczatkowych latach trwania
umowy.

Zdaniem RU wazne bylo takze, aby w przypadku uméw ubezpieczenia zawieranych na
cudzy rachunek (w tym grupowych) wprowadzi¢ obowigzek przekazania przysztemu
ubezpieczonemu dokumentu zawierajacego kluczowe informacje jeszcze przed wyrazaniem

przez niego zgody na skorzystanie z danej umowy.

b)  Wniosek Komisji Europejskiej w sprawie dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady

w sprawie posrednictwa ubezpieczeniowego (wersja przeksztatcona) COM(2012) 360

RU podkreslit, ze prace nad dyrektywa w sprawie posrednictwa ubezpieczeniowego
wydaja si¢ wlasciwg okazja do uregulowania na drodze legislacyjnej problematyki zwigzane;j
z dystrybucjg ubezpieczen poprzez banki (bancassurance).

RU wskazat na skierowane do podmiotow nadzorowanych w dniu 21 lutego 2012 r.
pismo Przewodniczacego KNF poswiecone nieprawidtowosciom w funkcjonowaniu w Polsce
rynku bancassurance. Jako jeden z podstawowych zarzutow wzgledem tego kanatu
dystrybucji stusznie wskazano faktyczne lgczenie przez banki funkcji ubezpieczajacego i
posrednika ubezpieczeniowego. W praktyce niejednokrotnie bank wystepuje jako strona
umowy ubezpieczenia (ubezpieczajacy) i jednoczes$nie otrzymuje od ZU czgs¢ sktadki

okreslang np. jako ,,oplata za ryzyko”, bedacg de facto prowizjg, a wigc analogicznie jak w
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przypadku posrednika ubezpieczeniowego. Przewodniczacy KNF uznat taka praktyke za
niedopuszczalng, podkreslajac wystepujacy w takiej sytuacji konflikt interesow: bank jako
ubezpieczajacy jest strong umowy o $wiadczenie uslugi ubezpieczeniowej 1 reprezentujac
ubezpieczonych kredytobiorcow powinien by¢ zainteresowany w ustanowieniu realnej i
korzystnej ochrony ubezpieczeniowej, a jednoczes$nie — otrzymujac od ZU ,,prowizje” z tytutu
pozyskania nowych ubezpieczonych — bank dziata w interesie ubezpieczyciela, zwigkszajac
przypis sktadki ubezpieczeniowe;.

Zblizony mechanizm RU zaobserwowal na gruncie dziatalnos$ci niektorych agentow
ubezpieczeniowych, wpisanych do rejestru prowadzonego przez KNF. W ocenie RU
posrednik wykonujacy czynnos$ci ubezpieczeniowe nie powinien dziata¢ w ramach stosunku
ubezpieczenia jako ubezpieczajacy. Dzieki temu konsument (np. kredytobiorca), ktéremu
przystugiwa¢ bedzie miano ubezpieczajacego, otrzyma kompletng dokumentacj¢ zwigzang z
zawarciem umowy ubezpieczenia i zachowa uprawnienie do samodzielnego dochodzenia
roszczen wynikajacych z umowy. Jezeli natomiast bank wystepuje w charakterze
ubezpieczajgcego, powinien obejmowac go zakaz pobierania prowizji.

Projekt dyrektywy przewidywal wprawdzie wprowadzenie wymogdéw dotyczacych
identyfikowania konfliktu interesow miedzy posrednikami ubezpieczeniowymi (i ZU) a ich
klientami, ale tylko w przypadku posrednictwa ubezpieczeniowego prowadzonego w zwigzku
ze sprzedaza ubezpieczeniowych produktow inwestycyjnych. W ocenie RU zastosowane
rozwigzanie bylo zatem niewystarczajace.

Kanatu bancassurance dotyczyt takze problem sprzedazy krzyzowej (laczonej i
wigzanej), uwzgledniony — cho¢ dos¢ ogdlnie — w art. 21 projektowanej dyrektywy. Zdaniem
RU warto rozwazy¢, czy kwestia ta nie powinna zosta¢ uregulowana w tym akcie w sposob
bardziej szczegdlowy, co mogloby skuteczniej chroni¢ przed niepozadanymi praktykami
interesy konsumentow.

Interesujagcym rozwigzaniem byla natomiast propozycja, by dyrektywa miata
zastosowanie do 0sob, ktorych dziatalnos¢ polega na swiadczeniu pomocy (w imieniu klienta
lub zaktadu ubezpieczen) w administrowaniu umowa ubezpieczenia, wykonywaniu takiej
umowy, w tym zawodowe] obstudze roszczef, likwidacji szkéd lub ich wycenie w
charakterze bieglego (Motyw 7). Tym samym omawiana regulacja juz w sposdb wyrazny
obejmie swoim zakresem m.in. takie podmioty, jak tzw. kancelarie odszkodowawcze i
doradcéw  odszkodowawczych, rzeczoznawcow samochodowych, majatkowych i
budowlanych czy tez firmy likwidujace szkody lub wykonujace inne czynno$ci z zakresu

administrowania 1 wykonywania umowy ubezpieczenia na zlecenie zaktadu ubezpieczen (np.
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windykacja roszczen obejmujacych zaleglte sktadki ubezpieczeniowe). Szczegdlnie w
przypadku zawodowej obstugi roszczen w imieniu uprawnionych z umowy ubezpieczenia
istniejg wazkie powody, by ten segment rynku zostal poddany regulacjom chronigcym
interesy konsumentéw oraz dobre obyczaje. Byly one w ostatnich latach szeroko podnoszone
1 omawiane m.in. przez RU, a nawet przez samo $rodowisko doradcéw odszkodowawczych.
RU zwrdcit ponadto uwage na wysokos¢ sum gwarancyjnych w ubezpieczeniu OC
posrednikow ubezpieczeniowych. Wniosek przewidywal, iz posrednicy majg posiadac
ubezpieczenie od odpowiedzialnosci zawodowej opiewajace przynajmniej na 1.120.000 EUR
w stosunku do kazdego roszczenia oraz 1.680.000 EUR rocznie w stosunku do wszystkich
roszczen tacznie, co stanowi wzrost w stosunku do dotychczas obowigzujacych kwot, ktére

juz 1 tak mozna oceni¢ jako znaczace.

1.3. W zakresie ubezpieczen gospodarczych w 2012 r. RU zaopiniowal nastepujace
projekty aktoéw wykonawczych do ustaw:

e projekt rozporzadzenia Prezesa Rady Ministrow w sprawie wptat na pokrycie kosztow
nadzoru nad dziatalnoscia ubezpieczeniowa, reasekuracyjng oraz w zakresie
posrednictwa ubezpieczeniowego;

e projekt rozporzadzenie Ministra Finansow w sprawie obowigzkowego ubezpieczenia
odpowiedzialnosci cywilnej przewoznikow lotniczych, przedsigbiorstw wykonujacych
obstuge naziemng oraz instytucji zapewniajacych shuzby zeglugi powietrznej;

e projekt rozporzadzenia Ministra Zdrowia w sprawie szczegOlowego zakresu 1 trybu
udzielania zaktadom ubezpieczen informacji o stanie zdrowia ubezpieczonych lub oséb,
na rzecz ktéorych ma zosta¢ zawarta umowa ubezpieczenia, oraz sposobu ustalania
wysokosci optat za udzielenie tych informacji;

e projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie obowigzkowego ubezpieczenia
odpowiedzialno$ci cywilnej przedsigbiorcy ubiegajacego si¢ o zawarcie umowy na
prowadzenie dziatalno$ci w zakresie ochrony lotnictwa cywilnego w portach lotniczych;

e projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie minimalnej sumy gwarancji
bankowej i ubezpieczeniowej wymaganej w zwiazku z wykonywaniem przez biuro ushug
ptatniczych transakcji ptatniczych wynikajacych z umowy §wiadczenie ustug ptatniczych

oraz terminu powstania obowigzku zawarcia umowy gwarancji;
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e projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie obowigzkowego ubezpieczenia biur
uslug ptatniczych wymaganego w zwiazku z wykonywaniem transakcji platniczych
wynikajacych z umowy o $§wiadczenie ustug platniczych;

e projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie szczegdlnych zasad rachunkowosci
oraz sprawozdan z dziatalnos$ci Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego;

e projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie rodzaju i zakresu dokumentu
potwierdzajacego zawarcie umowy ubezpieczenia obowigzkowego;

e projekt rozporzadzenia Ministra Finansow zmieniajacy rozporzadzenie W sSprawie
minimalnej wysoko$ci sumy gwarancji bankowej lub ubezpieczeniowej wymaganej w
zwigzku z dziatalno$cia wykonywang przez organizatorow turystyki i posrednikow
turystycznych;

e projekt rozporzadzenia Ministra Finansow zmieniajacy rozporzadzenie w sprawie
obowigzkowego ubezpieczenia na rzecz klientéw w zwigzku z dziatalno$cig

wykonywang przez organizatordw turystyki i posrednikéw turystycznych.

1.4. Dodatkowe inicjatywy RU

a) RU zglosit do Ministra Sprawiedliwosci wniosek o rozwazenie , aby w ramach
sporzadzanych i publikowanych przez Ministerstwo Sprawiedliwos$ci statystyk dotyczacych
spraw sadowych wyodrebni¢ ewidencje spraw z zakresu ubezpieczen gospodarczych.

RU podkreslit, ze jawno$¢ 1 dostgpno$¢ takich informacji dla konsumentéw sa
szczegOlnie wazne w okresie niestabilnosci rynkéw finansowych, stanowigc jeden z
wazniejszych sposoboOw zabezpieczenia interesow obywateli. Jednoczesnie utatwia kontrolg
dziatalno$ci ubezpieczycieli, przeciwdziala nieprawidtowosciom, ale rowniez pozwala je
wychwyci¢ na wezesniejszym etapie.

RU wskazat, ze gtownymi zarzutami zawartymi w skargach naptywajacych do RU sa
zastrzezenia dotyczace wysokosci przyznanego odszkodowania lub $wiadczenia oraz
odmownego stanowiska ubezpieczyciela w przedmiocie zgloszonych roszczen. Cze$¢ z tych
spraw trafia do sadow 1 w wiekszosci przypadkow RU otrzymuje informacje, iz stanowisko
ubezpieczyciela w ocenie sagdu bylo nieprawidlowe. Zaprezentowany przez RU postulat
uzasadnia rowniez obserwowana rosngca liczba postgpowan sadowych przeciw
ubezpieczycielom, jak rowniez — w ostatnich latach — dynamiczny rozwdj dziatalno$ci

kancelarii odszkodowawczych.
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RU wspomnial, ze w 2011 r. Instytut Wymiaru Sprawiedliwos$ci przedstawil raport
przygotowany na bazie 180 przypadkéw sadowych, dotyczacych ustalania wysokosci
zados$¢uczynienia za doznang krzywde w praktyce sgdowej. Wsrdd wszystkich przypadkow
autorzy raportu nie znalezli sprawy wygranej przez ubezpieczyciela. W znakomitej
wigkszosci przypadkéw przyznawane kwoty byly $rednio czterokrotnie wyzsze od

oferowanych przez ZU.

b) RU zwroécit si¢ do Ministra Finansow si¢ z prosbg o wznowienie prac legislacyjnych
dotyczacych uregulowania dziatalno$ci doradcow i kancelarii odszkodowawczych oraz
poddania tych podmiotéw nadzorowi panstwowemu. Konieczno$¢ ta wynikata z
obserwowanego  dynamicznego  rozwoju  dziatalnosci  doradcow i  kancelarii
odszkodowawczych, a takze niepokojacych sygnatow otrzymywanych przez RU zaréwno od
0sO6b poszkodowanych, jak i od podmiotéw rynku ubezpieczeniowego, m.in. brokerow
ubezpieczeniowych.

W szczegdlnosci RU zaproponowal rozwazenie:

e wprowadzenia norm reglamentujacych tg sferg¢ dzialalnosci i1 systemu weryfikacji
umiejetnosci oséb, ktore prowadza czy tez zamierzaja prowadzi¢ tego typu dziatalno$e,
ze wzgledu na konieczno$¢ ograniczenia dostgpu do wykonywania tych czynnosci
osobom nie majacym odpowiedniego przygotowania zawodowego 1 doswiadczenia w tej
dziedzinie;

e wprowadzenia w stosunku do kancelarii 1 doradcow odszkodowawczych nadzoru nad ich
dziatalnoscig; ze wzgledu na charakter dziatalnosci tych podmiotéw, ktéorym czesto
przekazywane s3 znaczne kwoty odszkodowan, zdaniem RU stworzenie ustawowych ram
nadzoru nad wspomnianymi podmiotami jest koniecznoscia;

e uregulowania problematyki ksztalttowania wysoko$ci wynagrodzen doradcow
odszkodowawczych, roéwniez w kontekscie wytycznych SN ptynacych z uchwaty z dnia
13 marca 2012 r. (sygn. akt 111 CZP 75/11);

¢ nalozenia na podmioty $wiadczace pomoc prawng w dochodzeniu roszczen, obowigzkoéw
informacyjnych wzgledem poszkodowanych konsumentow, w szczegdlnosci dotyczacych
informacji o przystugujacych klientowi uprawnieniach i roszczeniach, w tym takze o
mozliwosci odstgpienia od zawartej umowy, o biezacych dziataniach podejmowanych

przez doradce odszkodowawczego, o prowadzonych negocjacjach ze sprawcg badz jego
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ubezpieczycielem, jak réwniez o zabezpieczeniu finansowym przedsigbiorcy na wypadek
wyrzadzenia szkody;

e nalozenia obowigzku posiadania  ochrony ubezpieczeniowej] w  zakresie
odpowiedzialnosci cywilnej badz innego instrumentu gwarantujgcego poszkodowanemu
w sytuacji wyrzadzenia szkody dziataniem/zaniechaniem zaspokojenie jego stusznych
roszczen.

e stworzenia ram ustawowych dla powotania samorzadu gospodarczego czuwajacego nad
prawidlowym i etycznym prowadzeniem dzialalno$ci kancelarii odszkodowawczych.

RU podtrzymat propozycj¢ legislacyjnego uregulowania zasad dziatalnosci doradcow i
kancelarii odszkodowawczych, wnioskujac o powrdt do prac Grupy roboczej ds. przegladu

prawa ubezpieczen gospodarczych powotanej w ramach Rady Rozwoju Rynku Finansowego.

2.  Zabezpieczenie emerytalne

1. RU uczestniczyt w pracach legislacyjnych nad projektem ustawy 0 zmianie ustawy o
emeryturach 1 rentach z Funduszu Ubezpieczen Spotecznych oraz o zmianie niektérych
innych ustaw. Zasadniczym elementem projektu bylo podwyzszenie i zréwnanie wieku
emerytalnego kobiet 1 mezczyzn. RU zwracal uwage na niekonsekwencje polegajaca na
podnoszeniu powszechnego wieku emerytalnego, natomiast jednoczesnie odroczono
podniesienie wieku emerytalnego dla s¢dziow i prokuratorow oraz podniesienie wieku
emerytalnego rolnikoéw do 2018 r. Jednocze$nie zwrdcono uwage, iz przesunigcie o 9 lat
podnoszenia wieku emerytalnego przy jednoczesnym catkowitym lub wigkszo$ciowym
finansowaniu $wiadczen z budzetu panstwa czeSciowo podwaza uzasadnienie zmiany

powszechnego wieku emerytalnego.

2. W zwigzku z senackg inicjatywag ustawodawczg W postaci ustawy o zmianie ustawy o
rencie socjalnej (druk senacki nr 70) RU podniost, iz renta socjalna nie moze wynosi¢ 100%
renty z tytulu niezdolnos$ci do pracy, ktéra odnosi si¢ do wysoko$ci minimalnej emerytury.
RU zwrocit uwagg, iz na minimalng emeryture trzeba pracowa¢ minimum 25 lat ze sktadka

nie mniejsza niz nalezng od minimalnego wynagrodzenia.

3. W zwiazku z kolejng senackg inicjatywa ustawodawczg W postaci ustawy o zmianie

ustawy o emeryturach i rentach z Funduszu Ubezpieczen Spotecznych (druk senacki nr 76)
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RU zakwestionowat mozliwo$¢ wyptaty wyréwnania za okres kilkunastu lub nawet 20 lat
wstecz wraz z waloryzacja z powodu niejasnych kryteriow ustalania przedmiotowego
wyréwnania. Ponadto RU zakwestionowat zasadno$¢ naktadania na ZUS nowego obowigzku
w postaci informowania wszystkich ubezpieczonych o zmianie przepisow emerytalnych oraz
obliczania z urzedu wysokosci §wiadczenia w razie zmiany tych przepisow. Zdaniem RU w
zwigzku z rozbudowang siecig placowek ZUS oraz powszechnym dostgpem do informacji
przez osoby zainteresowane, a takze w zwigzku z zachowaniem prawa do samodzielnej

realizacji swych uprawnien przez ubezpieczonych, zmiana wydata si¢ niepotrzebna.

4. RU zglosit ponadto uwagi do projektu ustawy o zmianie ustawy o systemie
ubezpieczen spotecznych oraz niektorych innych ustaw dotyczacym zmian w przepisach
zwigzanych z wurlopami macierzynskimi. Wskazano, iz wydluzajac okres urlopu
macierzynskiego nie przedluzono okresu ubezpieczenia uprawniajacego do urlopu
wychowawczego. RU zwroécil takze uwage, iz prowadzacy dziatalno$¢ pozarolnicza objeci sa
dobrowolnym ubezpieczeniem chorobowym. Oznacza to, iz istnieje mozliwos$¢ przystapienia
do ubezpieczenia chorobowego, z ktérego wyplacany jest zasitek macierzynski, juz w
poczatkowym okresie cigzy i korzystania z zasitku chorobowego przez dlugi czas, a nastepnie
przejscia na urlop macierzynski i1 korzystania z optacania przez budzet panstwa sktadki na
ubezpieczenie emerytalno-rentowe w czasie urlopu wychowawczego. Oznacza to nierdwnos¢
wobec prawa ubezpieczonych z tytulu prowadzenia pozarolniczej dziatalnosci gospodarczej

oraz ubezpieczonych z tytutlu zatrudnienia.

5. W trakcie uzgodnien, ktorych przedmiotem byt projekt ustawy o zmianie ustawy o
systemie ubezpieczen spotecznych oraz niektérych innych ustaw w przedmiocie korekty
zasad wyplacania §wiadczen w zwiazku z przerwa w aktywnos$ci zawodowej spowodowane;j
wychowywaniem dziecka RU podnidst uwage generalng do projektu, iz w systemie
zdefiniowanej sktadki, nie jest problemem oddzielenie sktadki emerytalnej od rentowej, tym
samym istnieje mozliwo$¢ zrdznicowania zasad odprowadzania tych skladek. Ponadto
ZWrocono uwage na wcigz nierozwigzane problemy. Po pierwsze, problem sktadki na
ubezpieczenie emerytalne 1 rentowe dla osob, ktore wrocily do pracy w niepelnym wymiarze
czasu po urlopie macierzynskim lub powrocity po krotszym od mozliwego urlopu
wychowawczego. Zdaniem RU, nieuzasadnione jest oplacanie nizszej sktadki emerytalno-
rentowej niz sktadki optacanej od osob, za ktoére sktadke w calosci optaca budzet panstwa.

Niezbedna jest wigc zmiana wysokosci sktadki dla oséb pracujacych w niepetnym wymiarze

~ 49 ~



do wysokosci sktadki nie nizszej niz liczonej od 60% przecigtnego wynagrodzenia. Ponadto
zwrécono uwage na uprzywilejowang pozycje oséb pozostajacych w gospodarstwie
domowym rolnikow. Osoby te majg bowiem prawo wyboru ubezpieczenia, do ktorego moga
naleze¢, a takie uprawnienie zostato zaproponowane w komentowanym projekcie. Wskazano
bowiem, iz ubezpieczony objety ubezpieczeniem rolnym przerywajac te ubezpieczenie w
zwigzku z wychowywaniem dzieci, dalej pozostaje w rolniczym ubezpieczeniu emerytalnym

ze sktadka optacang z budzetu panstwa.
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V. Analiza wzorow umownych — ogélnych warunkéw ubezpieczenia

Ogo6lne warunki ubezpieczenia stanowig wzorzec umowny, ktory tworzony jest na
potrzeby funkcjonowania danego rodzaju ubezpieczenia i wigze strony, ktore na jego
podstawie zawarly umowe ubezpieczenia. Ogolne warunki ubezpieczenia okres$laja, co jest
przedmiotem ubezpieczenia, jaki jest zakres ubezpieczenia i jakie s3 wylaczenia, sposob
zawierania umowy, zakres i czas trwania odpowiedzialnosci ZU, prawa i obowiazki stron
umowy, oraz sposob ustalania odszkodowan. Obowigzujgca w polskim prawie cywilnym
zasada swobody umow (art. 353" k.c.) pozwala na wprowadzenie do tre§ci o.w.u. takich
ograniczen, jakie strony umowy zaakceptuja 1 jakie nie s3a sprzeczne z ogodlnie
obowigzujacymi przepisami prawa, dobrymi obyczajami i istota danego ubezpieczenia.

O.w.u. formutowane sg przez ubezpieczycieli i standardowo przy zawieraniu umow o
charakterze masowym, ubezpieczajacy nie maja jakiegokolwiek wplywu na ich tre$¢. Dlatego
tez, jednym z zadan RU jest badanie zgodnosci o.w.u. z przepisami obowigzujacego prawa,
eliminowanie klauzul abuzywnych (niedozwolonych postanowieh umownych) oraz
kontestujacych postanowien dozwolonych, ktére w ocenie RU s3 nieprzychylne
konsumentom. Uprawnienie to zostalo przyznane RU na mocy ustawy o Rzeczniku
Ubezpieczonych, ktora w art. 26 ust. 4 pkt 1b pozwala RU lub uprawnionemu przez niego
pracownikowi BRU na wystepowanie do ZU, OFE, PTE, ZUS, UFG i PBUK o udzielenie
informacji lub wyjasnien, udostgpnianie akt oraz dokumentoéw, w sprawach postanowien
o.w.u., ktore wedlug RU sa niekorzystne dla osob ubezpieczajacych, ubezpieczonych,
uposazonych lub uprawnionych z umow ubezpieczenia.

RU w toku wykonywania swoich ustawowych kompetencji przywiazuje istotng wage
do analizy ogdlnych warunkéw ubezpieczenia pod katem zgodno$ci ich postanowien z
bezwzglednie obowigzujacymi przepisami, jak réwniez obecno$ci w o.w.u. postanowien
niedozwolonych w rozumieniu art. 385" § 1 k.c. lub uprzednio wpisanych do rejestru klauzul
niedozwolonych (abuzywnych). Stosowanie bowiem klauzul abuzywnych lub postanowien
sprzecznych z bezwzglednie obowigzujacymi przepisami prawa, a takze podobnych w tresci
lub w celu do postanowien wpisanych uprzednio do rejestru klauzul niedozwolonych
kwalifikowane jest jako praktyka naruszajgca zbiorowe interesy konsumentdw w rozumieniu
przepisow ustawy o ochronie konsumentow.

RU przyjat dwutorowy model kontroli tresci o.w.u. szczegétowo opisany w procedurze
rejestracji, podejmowania i prowadzenia analiz o.w.u. oraz wystepowania do ZU i UOKiK w

zakresie dostrzezonych nieprawidtowosci przez BRU.
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Analizie prowadzonej przez RU moze podlega¢ zar6wno caly wzorzec umowny (analiza
kompleksowa), jak réwniez w toku prowadzonych postepowan skargowych, okreslone
postanowienia, w szczegolnosci te zapisy umowne, ktore majag wplyw na okreslone
zachowanie dtuznika lub wysokos$¢ ustalonego odszkodowania albo §wiadczenia. Informacje
odno$nie biezacych probleméw, wynikajacych z nieprawidtowosci w o.w.u., RU czerpie
glownie ze skarg, e-maili i1 telefondw naptywajacych od konsumentow. Przyjety i stale
rozwijany model Kkontroli nie tylko intensyfikuje realizacje ustawowych kompetencji, ale
rowniez zwieksza skuteczno$¢ podejmowanych dziatan na rzecz ochrony praw konsumentow
ustug ubezpieczeniowych.

Zgodnie z procedurg rejestracji, podejmowania i prowadzenia analiz o.w.u. oraz
wystepowania do ZU i UOKIK w zakresie dostrzezonych nieprawidlowosci przez BRU, RU
podejmuje wystapienie do ZU w przypadku powzigcia uzasadnionego podejrzenia istnienia
niezgodnosci o0.w.u. z przepisami powszechnie obowigzujgcego prawa, a w szczegdlnosci
wystepowania w ich tresci zapisow, ktére moga zosta¢ kwalifikowane jako klauzule
abuzywne, na skutek sygnatow ptynacych od pracownikow BRU lub ekspertéw realizujacych
czynno$ci w ramach postepowan skargowych lub inne biezace zadania (w szczegdlnosci w
ramach odpowiedzi udzielanych na zapytania naptywajace w formie elektronicznej, a takze
sygnatow odbieranych podczas dyzurow telefonicznych). Jak pokazuje praktyka, jest to
najbardziej efektywny sposob weryfikacji o.w.u., ktory daje RU mozliwo$¢ reagowania na
aktualnie wystepujace problemy konsumentéw ustug ubezpieczeniowych powstate na tle
zapisow umownych. Wystgpienia w zakresie podejrzenia wystepowania w o0.w.u.
nieprawidlowosci wskazuja na stwierdzone uchybienia oraz zawierajg argumentacj¢
przemawiajaca za uznaniem kwestionowanych zapisOw za niezgodne z powszechnie
obowigzujacym porzadkiem prawnym.

W sytuacji, gdy ubezpieczyciel nie podzielit stanowiska RU, a ten jest nadal przekonany
o shlusznosci swojego stanowiska kieruje wowczas do Prezesa UOKIK formalne
zawiadomienie o podejrzeniu stosowania praktyki naruszajgcej zbiorowe interesy
konsumentéw lub wniosek o rozwazenie zasadno$ci wystapienia z powodztwem do sadu o
uznanie danego postanowienia wzorca za niedozwolony. Podstawa prawna do powyzszego
dziatania jest art. 20 pkt 4 ustawy o Rzeczniku oraz art. 100 ust. 1 ustawy o ochronie

konsumentoéw (por. roz. III pkt 1 ppkt 1.2.).
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W 2012 r. przygotowano i wystano 20 wystapien do ZU.
Wystapienia dotyczyly nastepujacych produktow ubezpieczeniowych:
a) W zakresie dziatu I (7 wystgpien do ZU):
o ubezpieczenia NNW i leczenia szpitalnego;
e ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym (4 wystapienia);
e ubezpieczenia grupowego pracowniczego na zycie:
e ubezpieczenia indywidualnego na zycie;
b) w zakresie dziatu II (13 wystgpien do ZU):
e ubezpieczenia autocasco (11 wystgpien);

e ubezpieczenia domow i mieszkan (2 wystapienia).

Poza wymienionymi wystapieniami do ZU o charakterze ogdélnym, RU wystgpowat
rowniez wielokrotnie do ZU o zmiang pojedynczych zapisOw postanowien o.w.u. na etapie
prowadzonych postgpowan skargowych.

Nalezy podkresli¢, iz w omawianym okresie sprawozdawczym stanowiska
ubezpieczycieli w znacznej czesci uwzglednialy wskazywang przez RU konieczno$¢
weryfikacji postanowien o.w.u., badz tez zawieraty deklaracj¢ wprowadzenia zmian przy
planowanych w przysztosci nowelizacjach wzorcow umownych.

Obserwujemy, ze wystagpienia RU z jednej strony stanowig znaczacag pomoc
merytoryczng w pracach nad nowelizacja wzoré6w umownych, z drugiej za$ eliminuja
z obrotu niewlasciwe postanowienia, co jest korzystne dla konsumentow, i jednoczesnie
stanowi warto$¢ dodang dla pewnosci obrotu.

Ponadto w 2012 r. w ramach dziatan majacych na celu poprawe jakosci wzorcoéw RU
wystosowal szereg wystgpien do Prezesa UOKIK dotyczacych podejrzenia stosowania
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentdéw, celem zastosowania S$rodkow

nadzorczych i kontrolnych (por. roz. 111 pkt 1 ppkt 1.2).
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VI.  Formy bezposredniej pomocy na rzecz konsumentow i innych podmiotéw

1.  Rozpatrywanie skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych

Do BRU w 2012 r. wptyngto 15 273 pisemnych skarg zglaszanych w indywidualnych
sprawach z zakresu problematyki ubezpieczen gospodarczych, tj. o 6,4% wigcej niz w roku

poprzednim.

Tabelanr4
Liczba skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w latach 1995/96-2012

Lp. Rok Liczba skarg ogolem
1. 1995/96 1089
2. 1997 1043
3. 1998 1419
4. 1999 1711
5. 2000 2430
6. 2001 2866
7. 2002 2576
8. 2003 3273
9. 2004 4235
10. 2005 4601
11. 2006 6404
12. 2007 6883
13. 2008 7631
14. 2009 8566
15. 2010 11 947
16. 2011 14 356
17. 2012 15273
18. Ogolem 96 303
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W ciagu 17-letniego okresu dzialania Urzedu RU, liczba naptywajacych skarg
systematycznie wzrastata, za wyjatkiem 2002 r., w ktérym nastgpit niewielki spadek
spowodowany znacznym rozszerzeniem w tym czasie systemu poradnictwa, zardwno

telefonicznego, a w kolejnych latach rowniez w formie kontaktow internetowych. Lacznie

w latach 1995/96-2012 do RU wptyneto 96 303 pisemnych skarg (Tabela nr 4, Wykres nr 1).
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Naplywaly one zaréwno bezposrednio od osdb ubezpieczonych, ubezpieczajacych,
uposazonych i uprawnionych z umowy ubezpieczenia, jak tez za posrednictwem innych
podmiotow (Tabela nr 5, Wykres nr 2). Ich procentowy udzial w ogolnej liczbie skarg
kierowanych do RU ulegl zwigkszeniu w stosunku do roku ubiegltego o 3,8. Wsrdd
podmiotoéw sktadajacych skargi najwigksza uwage zwraca rosngcy udziat pelnomocnikéw tj.
podmiotdw zajmujacych si¢ zarowno zarobkowo jak 1 bezptatnie posredniczeniem
w uzyskiwaniu odszkodowan od ZU. Sg wsrdd nich kancelarie adwokackie i radcowskie oraz
inne podmioty, ktore §wiadczg ustugi w tym zakresie w ramach prowadzonej dzialalnosci

gospodarczej. Tg drogg skierowano do RU o 3,8% wystapien wigcej niz w 2011 r.
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] Tabela nr 5
Zrodlo wplywu skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2012 r.

Lp. Zrédlo wplywu skarg Liczba %
1. |Bezposrednio od skarzacych 11 035 72,3
Dziat 1 2233 14,6

Dziat 11 8758 57,4

Brak wiasciwosci RU 44 0,3
2. |ZapoSrednictwem: 4238 27,7
Dziat I 229 15

Dziat 11 4006 26,2

Brak wiasciwosci RU 3 0,0
2a. |pelnomocnikéw (ogodtem), 4029 26,4
2b. |innych podmiotow (ogotem): 209 1,3
- Kancelarii Prezydenta RP, Prezesa Rady Ministrow, Sejmu 32 0,2

i Senatu, Biur Poselskich i Senatorskich oraz Ministerstw,

- BRPO, 7 0,0

- powiatowych 1 miejskich rzecznikéw konsumentdw, 154 1,0

- innych instytucji, 15 0,1

- redakcji gazet i czasopism. 1 0,0

3. |Ogétem 15 273 100

Wykres nr 2

Zrédlo wplywu skarg z zakresu ubezpieczes gospodarczych

kierowanyvch do Rzecznika Ubezpieczonvch w 2012 r.
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1.1. Tematyka skarg

1.1.1. Najliczniejsza grupa skarg odnosita si¢ do problematyki ubezpieczen
komunikacyjnych (53,1%), tj. obowigzkowego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow
mechanicznych — 32,1%, skladek ubezpieczeniowych w zakresie ubezpieczen
komunikacyjnych — 10,9%, ubezpieczen autocasco — 8,7%, ubezpieczen NNW kierowcy
I pasazerow — 0,6% oraz ubezpieczen assistance — 0,2% i Zielonej Karty — 0,1%. (Tabela nr
6, Wykres nr 3).

W poréwnaniu do roku ubiegtego procentowy udzial grupy skarg odnoszacej si¢ do
problematyki ubezpieczen komunikacyjnych ulegl zmniejszeniu o 0,8% natomiast liczbowo
grupa tych spraw wzrosta o 371 skarg.

W 2012 r. o 333 skargi wzrosta liczba skarg odnoszaca si¢ do obowigzkowego
ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow mechanicznych. Procentowy ich udzial ulegl
zwigkszeniu w stosunku do roku ubiegtego o0 0,2%.

Spadek skarg o 0,3% nastgpit w odniesieniu do spraw odnoszacych si¢ do sktadek
ubezpieczeniowych, chociaz liczbowo grupa tych spraw wzrosta o 56 skarg. Procentowy
spadek skarg (o 0,7%) nastapit takze w odniesieniu do spraw zwigzanych z dobrowolnymi
umowami ubezpieczenia autocasco, liczbowo grupa tych spraw takze ulegla zmniejszeniu o

25 skarg.
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Tabela nr 6
Tematyka skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2012 r.

Tematyka skarg Liczba %
DZIAL I - Ubezpieczenia na zycie 2462 16,1
Ubezpieczenia zawarte przed 1989r. (tzw. stary portfel) 24 0,1
Ubezpieczenia zawarte po 1989r.: 2438 16,0
- Ubezpieczenia wypadkowe i chorobowe (z opcja NNW) 1152 7,5
- Ubezpieczenia na zycie 653 4,3
- Ubezpieczenia na zycie z ub. funduszem kapitatowym 516 3,4
- Ubezpieczenia posagowe, zaopatrzenia dzieci 9 0,1
- Skiadki (sposob naliczania, wymiar, zwrot) 56 0,4
- Interpretacja przepisow ubezpieczeniowych 34 0,2
- Procedury stosowane przez zaklad ubezpieczen 11 0,1
- Brak danych 7 0,0
Dzial I1 — Pozostale ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia 12 764 83,6
majatkowe
Ubezpieczenia komunikacyjne: 8106 53,1
- 0OC 4907 32,1
- Skiadki: sposob naliczania, wymiar, zwrot, tzw. podwdjne ubezpieczenie OC 1665 10,9

posiadaczy pojazdow mechanicznych
- AC 1327 8,7
- NNW kierowcy i pasazerow 95 0,6
- Assistance 36 0,2
- Zielona Karta 12 0,1
- UFG (dot. likwidacji szkod) 40 0,3
- UFG (Kkary i regres) 24 0,2
Ubezpieczenia OC (pozostate): 1475 9,7
- OC przedsigbiorcy 1250 8,2
- OC w zyciu prywatnym 125 0,8
- OC wykonywanego zawodu 55 0,4
- OC przewoznika 45 0,3
Ubezpieczenia mienia: 986 6,5
- Ubezpieczenia mienia 0sob fizycznych 808 5,3
- Ubezpieczenia mienia przedsigbiorstw 173 1,2
- Ubezpieczenia cargo mienie w transporcie 5 0,0
Ubezpieczenia rolne: 510 3,3
- Obowigzkowe ubezpieczenia budynkow wchodzacych w sktad gospodarstwa 372 2,4
rolnego

- OC rolnikow 95 0,6
- Ubezpieczenia upraw 40 0,3
- Ubezpieczenia zwierzat w gospodarstwach rolnych 3 0,0
Interpretacja przepisow ubezpieczeniowych 332 2,2
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Ubezpieczenia NNW: 298 2,0
- Ubezpieczenia NNW 228 15
- Ubezpieczenia NNW mtodziezy szkolnej 70 0,5
Regresy 144 0,9
Ubezpieczenia turystyczne: 101 0,7
- Ubezpieczenia kosztow leczenia podczas pobytu za granica 79 0,5
- Ubezpieczenia bagazu 12 0,1
- Ubezpieczenia kosztow rezygnacji z podrozy 9 0,1
- Ubezpieczenia op6znienia lotu za granicg 1 0,0
Sktadki (pozostale): sposob naliczania, wymiar, zwrot 101 0,7
Procedury stosowane przez zaktad ubezpieczen 96 0,6
Ubezpieczenia kredytu i innych produktow bankowych: 80 0,5
- Ubezpieczenia kredytu 77 0,5
- Ubezpieczenia kart ptatniczych i kont osobistych 3 0,0
Ubezpieczenia sprz¢tu gospodarstwa domowego 1 nowozakupionego sprzetu 60 0,4
Casco statkoéw powietrznych i morskich 9 0,1
Gwarancje ubezpieczeniowe 8 0,1
Ubezpieczenia dziennego pobytu szpitalnego 7 0,0
Ubezpieczenia ochrony prawnej 7 0,0
Ubezpieczenia maszyn budowlanych 6 0,0
Ubezpieczenia kosztéw leczenia 4 0,0
Ubezpieczenia zwierzat w gospodarstwie domowym 1 0,0
Ubezpieczenia krotkoterminowych naleznosci eksportowych 1 0,0
Ubezpieczenia ryzyk budowlanych 1 0,0
Brak danych 431 2,8
Brak wlasciwosci RU 47 0,3
Ogolem 15273 100

Ubezpieczenia komunikacyjne od poczatku istnienia Urz¢du RU stanowity najwieksza
liczebnie grupe skarg. Pomimo spadku w stosunku do roku poprzedniego, tendencja ta
wystepuje nadal. Tak znaczaca wielkos¢ wynika gtownie z faktu, ze sg to 1 zapewne beda
W przysztosci najczg$ciej zawierane umowy ubezpieczenia, chocby z racji obowigzku

zawarcia ubezpieczen OC posiadaczy pojazdow mechanicznych oraz masowego charakteru

pozostatych ubezpieczen komunikacyjnych.

Ubezpieczajacy 1 poszkodowani w zakresie tej grupy ubezpieczen skarzyli si¢ przede

wszystkim na:

e calkowita odmowe uznania roszczenia o odszkodowanie lub §wiadczenie;

e 0dmowg uznania cz¢sci roszczenia,
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e opieszale prowadzenie postepowan likwidacyjnych, co prowadzito do nieterminowego
zaspokajania roszczen;

e odmowe lub utrudnienia w udost¢pnianiu akt szkody;

e niedostateczne informowanie o dokumentach wymaganych w zwigzku z likwidowang
szkodg;

e brak wyczerpujacych uzasadnien dla przyjmowanych przez ZU stanowisk, zaréwno gdy
dotyczyly one odmowy uznania roszczenia, jak 1 wysokosci ustalonego odszkodowania

lub $wiadczenia.

Wykres nr 3
Tematyka skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2012 r.

Ubezpieczenia NNW Brak danych
2,0% 2,8% Lacmie sprawy nie
przekraczajace 1%
4,3%

Interpretacja przepisow
ubezpieczeniowych
2,2%

Ubezpieczenia
rolne
3,3%

Ubezpieczenia
mienia
6,5%

Ubezpieczenia OC Ubezpieczenia

(pozostale) komunikacyjne
9,7% 53,1%
Ubezpieczenia
na zycie
16,1%
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Podobnie jak w poprzednich latach w zakresie ubezpieczen komunikacyjnych,
konsumenci zglaszali roéwniez uwagi odnosnie sposobu likwidacji szkody, poprzez
nieuprawnione kwalifikowanie jej jako szkody catkowitej. Wskazywali, iz ubezpieczyciele
czesto zanizaja warto$¢ pojazdu w stanie sprzed szkody, a zawyzajg warto$¢
wraku/pozostatosci, nie udzielajac jednocze$nie pomocy w ich zbyciu za ustalong przez ZU
ceng. Zglaszane problemy dotyczyly réwniez m.in. uzyskania peinej rekompensaty za
wynajem pojazdu zast¢pczego, prawa 0soby poszkodowanej do decydowania o wyborze
czesci stosowanych do naprawy pojazdu, zasadno$ci stosowania przez ubezpieczycieli
amortyzacji czgsci, problematyki wyplaty odszkodowania z tytulu utraty wartosci handlowe;j
pojazdu, kosztow zwigzanych z holowaniem i parkowaniem pojazdu, zadania przedstawienia
faktur zrodlowych stwierdzajacych rodzaj i Zrdédto nabycia czesSci zamiennych stosowanych
przy naprawie pojazdu, obnizania przez ZU stawek za roboczogodziny oraz Szeregu
probleméw zwigzanych z uwzglednieniem w ramach odszkodowan podatku VAT.

Natomiast w odniesieniu do szkdd na osobie najczesciej pojawialy sie zarzuty dotyczace
ustalania na zbyt niskim poziomie §wiadczen odszkodowawczych, dochodzonych w ramach
obowigzkowego ubezpieczenia OC sprawcy szkody oraz odmawiania przez ubezpieczycieli
prawa do zado$cuczynienia za $§mier¢ osoby najblizszej, jesli doszto do niej przed dniem 3
sierpnia 2008 r. — mimo ugruntowanej w tej chwili linii orzeczniczej SN.

Wysoka pozycja w zakresie liczebnosci skarg w grupie ubezpieczen komunikacyjnych,
bo 10,9% przypadta problemom odnoszacym si¢ do sktadek ubezpieczeniowych. Pomimo
wzrostu liczby tych skarg o 56 spraw, procentowy ich udziat ulegt zmniejszeniu w stosunku
do roku ubiegtego o 0,3%.

Bezposrednig przyczyng formutowania tego rodzaju skarg bylo m.in.:

e wystepowanie tzw. podwojnego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych,
do ktérego dochodzito w zwigzku z nabyciem pojazdu od innego posiadacza lub zmiang
dotychczasowego ubezpieczyciela. W 2012 r. — w poréwnaniu do analogicznego okresu
roku ubiegltego odnotowano spadek o 2,1% skarg zwigzanych z tzw. podwodjnym
ubezpieczeniem obowigzkowym (w 2011 r. — 6,9%, w 2012 r. — 4,8%). W oparciu 0
obserwacje RU dotyczace funkcjonowania nowych przepiséw ustawy o ubezpieczeniach
obowigzkowych, ktore weszty w zycie 11 lutego 2012 r., dotychczas RU nie odnotowat
wigkszych problemoéw zwigzanych ze stosowaniem tych przepisow, a skargi kierowane
do BRU w tym zakresie dotyczyly przede wszystkim umow ubezpieczen zawartych przed

dniem 11 lutego 2012 r.;
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e wezwanie do zaptaty przez ZU przedawnionych sktadek ubezpieczeniowych lub ich rat
wraz z odsetkami za zwlokg;

e uzyskanie zwrotu od ZU niewykorzystanej czeSci sktadki za ubezpieczenie OC
posiadaczy pojazdow mechanicznych, w nastgpstwie zbycia pojazdu, badz zmiany
ubezpieczyciela;

e Wwezwanie do zaplaty przez ZU powstalych na skutek ponownej kalkulacji sktadek
ubezpieczeniowych z tytutu udzielanej ochrony ubezpieczeniowej, poczynajac od dnia
zbycia pojazdu, z uwzglednieniem znizek przystugujacych nabywcy oraz zwyzek go
obcigzajacych, w ramach obowigzujacej taryfy skladek. Wezwanie do zaplaty
rekalkulacji sktadki, pomimo wcze$niejszych zapewnien ze strony pracownikow ZU badz
posrednikow ubezpieczeniowych, ze nie bedzie zadnej doptaty do dotychczasowe;j
wysokosci skladki, kierowane bylo po w terminie umozliwiajacym wypowiedzenie
umowy ubezpieczenia,;

e kwestionowanie wysokos$ci sktadek, w tym zglaszanie watpliwos$ci 1 pytan dotyczacych

konstrukcji taryf sktadek.

Ponadto w badanym okresie sprawozdawczym w grupie skarg odnoszacych si¢ do
problematyki ubezpieczen komunikacyjnych, odnotowano tacznie 64 skargi dotyczace
dziatalnosci UFG, co stanowito 0,5% wszystkich spraw kierowanych w tym okresie do RU.

Przyczyna tych skarg byto najczescie;:
e odmowa uznania w caloéci lub w czgéci zasadnosci roszczen odszkodowawczych
zgtaszanych do UFG — 0,3%;
e nakladanie oplat tytulem niedopelnienia obowiazku zawarcia umowy obowigzkowego
ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych — 0,2%.

Pomimo spadku liczby tych skarg o 11 spraw, taczny procent tych skarg analogicznie
jak w roku poprzednim stanowil 0,5% wszystkich spraw kierowanych w tym okresie do RU.
W pierwszej grupie skarg nastgpit spadek o 0,1%, natomiast w drugiej grupie wzrost o 0,1%.
Dodatkowo w grupie skarg dotyczacej dziatalnosci UFG, zglaszano takze problemy zwigzane
z brakiem udostepniania dokumentacji akt szkody, w oparciu o ktérag UFG oddalat w catosci
badZz w czesci zglaszane roszczenia. Skargi kierowane do BRU w tym zakresie dotyczyty
umow ubezpieczen zawartych i zgloszonych do UFG przed dniem 11 lutego 2012 r. Zdaniem
UFG nowelizacja ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych wprowadzita obowigzek

udostepniania przez Fundusz dokumentacji, jednak przepisy te maja zastosowanie do szkdd

~ 062 ~



2012r.

2011r.

20101,

20091,

2008r.

zgloszonych po dniu 11 lutego 2012 r. W toku postepowania skargowego prowadzonego
przez RU stanowisko UFG w przedmiocie udost¢pniania akt szkody nie ulegto zmianie.
Pozostate skargi w grupie ubezpieczen komunikacyjnych dotyczace ubezpieczen assistance
oraz Zielonej Karty nie przekroczyty 0,2% skarg w tej grupie spraw (Tabela nr 6, Wykres nr
3).

1.1.2. Drugie miejsce z uwagi na liczb¢ zajmuja skargi dotyczace ubezpieczen na zycie.
W ostatnich latach odnotowano tendencj¢ wzrostowa w grupie tych skarg. W stosunku do
roku ubieglego, ich procentowy udziat w ogdlnej liczbie skarg ulegt zwickszeniu o 2,5% (505

skarg) (Wykres nr 4).

Wykres nr 4
Podzial ryzyka wedlug dzialow w skargach z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w latach 2008-2012
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Wykres nr 5
Podzial ryzyka wedlug dzialow w skargach z zakresu
ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2012 r.
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Sprawy te zostaly podzielone na dwie zasadnicze grupy, za kryterium podzialu
przyjmujac termin ich zawarcia.

Pierwsza grupa skarg odnosita si¢ do umow ubezpieczen na zycie nazywanych czesto
ubezpieczeniami tzw. ,starego portfela” zawartych przed 1989 r. z Panstwowym Zakladem
Ubezpieczen, a realizowanych nastepnie przez Powszechny Zaklad Ubezpieczen na Zycie
S.A. Skargi te dotyczyly przede wszystkim zbyt niskiej kwoty naliczonego $wiadczenia
Z tytulu zawieranych wowczas umow, tj. ubezpieczenia posagowego zaopatrzenia dzieci, badz
tez umowy ubezpieczenia renty odroczonej. Czes¢ skarg w tej grupie dotyczyla problemu
przedawnienia roszczen z tytulu zawartej umowy. W stosunku do roku minionego
procentowy udziat w tej grupie skarg ulegt zmniejszeniu o 0,1%, a w ostatnich kilku latach
wyraznie zaznacza si¢ tendencja wygasania tych skarg. W 2012 r. do BRU wptynety 24
sprawy odnoszace si¢ do problematyki ubezpieczen tzw. ,,starego portfela”.

W poréwnaniu do roku ubieglego procentowy udziat grupy tych skarg ulegt
zwigkszeniu o 2,6% natomiast liczbowo grupa tych spraw wzrosta o 507 skarg.

Najliczniejsza grupa spraw z omawianego zakresu dotyczyla ubezpieczen
wypadkowych i chorobowych bedacych uzupetnieniem ubezpieczen na zycie — 1152 sprawy
(7,5%). Procentowy ich udzial wzrost w stosunku do roku ubieglego o 0,1%. Wysoka pozycja
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w tej grupie skarg dotyczyla réwniez ubezpieczen na zycie (653 sprawy, tj. 4,3%).
Procentowy ich udziat wzrdst w stosunku do roku ubiegltego o 0,2%. Kolejne miejsca zajgty
skargi dotyczace ubezpieczen na zycie zwigzanych z ubezpieczeniowym funduszem
kapitatowym (516 spraw, tj. 3,4%). Ich procentowy udziat ulegt zwigkszeniu w stosunku do
roku ubieglego o 2,4%. W tej grupie spraw odnotowano znaczny wzrost skarg oferowanych
kanatem bankowym i przez posrednikéw finansowych produktow de facto inwestycyjnych,
obarczonych znacznym stopniem ryzyka inwestycyjnego, lecz opakowanych w terminowga
umowe ubezpieczenia na zycie — ktore mimo swej specyfiki sprzedaje si¢ osobom, do ktérych
nie sg adresowane. Znaczny stopien skomplikowania tego rodzaju produktow powoduje
rowniez, ze konsument mniej zorientowany (na ogoét starszy wiekiem), nie jest w stanie
dostrzec jakiej natury produkt nabyl, czgsto lokujac w ten ryzykowny sposob oszczgdnosci
zycia, a nastgpnie czuje si¢ oszukany, gdy na skutek réznych zdarzen losowych dochodzi do
rozwigzania umowy przed terminem w niej przewidzianym, co skutkuje z reguly utrata
znacznej czesci wptaconych sktadek w postaci wysokiej - majacej charakter kary finansowe;j -
optaty likwidacyjne;.

Kolejne miejsce w grupie skarg dotyczacych ubezpieczen na zycie zajmowaty sprawy
odnoszace si¢ do sposobu naliczania, wymiaru i1 zwrotu skladek ubezpieczeniowych, w tym
najczesciej odmowy zwrotu niewykorzystanej czesci sktadki w przypadku wczesniejszej
splaty kredytu/pozyczki (56 spraw, tj. 0,4%). Ich procentowy udziat ulegl zmniejszeniu
w stosunku do roku ubiegtego o 0,1%.

W omawianym okresie sprawozdawczym 34 sprawy zawieraly wnioski skierowane do
RU z prosbg o interpretacje przepisow ubezpieczeniowych z zakresu ubezpieczen na zycie.
Procentowy ich udzial podobnie jak w ubieglym roku wyniést 0,2%.

Najczgsciej podnoszonymi zarzutami pod adresem ZU byty:

a) odmowa uznania roszczenia przez ZU, z uzasadnieniem, iz:

e zdarzenie ubezpieczeniowe nie miesci si¢ w granicach ochrony gwarantowanej
umowa;

e ubezpieczony zatail lub podat niepelne informacje o stanie zdrowia przed zawarciem
umowy ubezpieczenia;

b) spory odnosnie wysokosci S$wiadczenia — W tym mieszczg si¢ zard6wno zarzuty dotyczace
zanizenia procentu uszczerbku na zdrowiu, jak tez zbyt niskiej kwoty przyznanego
swiadczenia;

C) opieszatos¢ w prowadzonym postepowaniu odszkodowawczym, co prowadzito do

nieterminowego zaspokajania roszczen;
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d) zbyt niska wysoko$¢ §wiadczenia wobec oczekiwan ubezpieczonego badz catkowita
odmowa wyptaty, tzw. wartosci wykupu polisy, proponowana osobom wypowiadajacym
umowy w czasie jej trwania. Skargi te sg konsekwencjg rezygnacji z zawartej umowy
ubezpieczenia na zycie zwigzane] z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym, gdy
ubezpieczony ubiega si¢ o przewidziany w umowie wykup polisy. Wypowiadanie tych
umow w czasie ich trwania wywotane jest m.in. pogorszeniem sytuacji materialnej
ubezpieczonych, jak tez w wigkszosci przypadkow dowodzi nietrafnos$ci decyzji zawarcia
czesci tych umow lub wystgpienia niekorzystnych zdarzen losowych;

e) okoliczno$ci towarzyszgce zawarciu umowy ubezpieczenia, a zwlaszcza niewlasciwa
ocena produktu przez ubezpieczajacego wynikajaca z braku rzetelnej 1 obiektywnej
informacji ze strony agenta;

f) dodatkowo w odniesieniu do ubezpieczen grupowych — brak mozliwo$ci zapoznania si¢
z o.w.u. w przypadku, gdy ubezpieczajacym jest bank oraz brak oceny ryzyka przez ZU,
tj. rezygnacja z wywiadu medycznego, co w przypadku =zaj$cia zdarzenia
ubezpieczeniowego skutkowalo odmowa przyjecia odpowiedzialnosci przez ZU; w
przypadku wczesniejszej sptaty pozyczki/kredytu — odmowa zwrotu czeSci sktadki
ubezpieczeniowej za niewykorzystany okres ubezpieczenia badz w przypadku rezygnacji
z umowy ubezpieczenia wysokie oplaty likwidacyjne.

W opinii RU poziom niezadowolenia z zawarcia niedostosowanej do potrzeb
ubezpieczonego umowy ubezpieczenia na zycie wynika roéwniez z nieodpowiedniego
poziomu $wiadomosci ubezpieczajacych, co odzwierciedla si¢ m.in. w ich mato aktywnej
postawie w kontaktach z osobami posredniczacymi przy zawarciu lub przystgpieniu do
umowy (np. brak czy tez nikla liczba pytan o zakres ochrony, wylaczen umowy

| przedterminowe jej rozwigzanie).

1.1.3. Trzecie miejsce z uwagi na liczbe zajmujg skargi odnoszgce si¢ do problematyki
ubezpieczen OC (9,7%), w tym m.in. OC z tytutu prowadzonej dziatalnosci 1 posiadanego
mienia, OC z tytulu wykonywania zawodu oraz OC w zyciu prywatnym (Tabela nr 6, Wykres
nr 3). Procentowy ich udzial w ogdlnej liczbie skarg ulegl zmniejszeniu w stosunku do roku
ubieglego o 1,1%.

Pomimo niewielkiego spadku w 2012 r., sprawy te stanowig jedng z liczniejszych grupe
skarg. Zdaniem RU $§wiadczy to — z jednej strony — o pozadanym wzroscie zawierania tego
typu uméw ubezpieczen, szczegdlnie przez zainteresowane tym $rodowiska zawodowe, na

ktore natozono w drodze ustawy obowigzek w tym zakresie, ale rowniez o uchybieniach w ich
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funkcjonowaniu.
W tej grupie skarg podnoszone byty najczg$ciej nastgpujace zarzuty:
e odmowa wyptaty odszkodowania motywowana przez ZU brakiem ochrony
ubezpieczeniowej;
e ustalanie przez ZU  nieadekwatnej do  rozmiaru  szkody = wysokosci
odszkodowania/§wiadczenia, co zdaniem skarzacych wynikalo z braku starannosci
w okre$laniu zakresu szkody, a takze w czgdci przypadkow — ze zbyt nisko ustalonej

minimalnej sumy gwarancyjnej.

1.1.4. Kolejne miejsce pod wzgledem liczby skarg zajmowaty sprawy odnoszace si¢ do
ubezpieczenia mienia od kradziezy z wlamaniem, od ognia i innych zdarzen losowych (6,5%).
(Tabela nr 6, Wykres nr 3). W tej grupie skarg nastapit spadek o 2,3% w stosunku do roku
ubieglego. Podobnie jak w latach minionych problematyka skarg w tej grupie spraw dotyczyta
m.in. nieprawidlowosci w dzialaniach ZU w odniesieniu do szkod spowodowanych
powodzia, silnym wiatrem oraz intensywnymi opadami atmosferycznymi. Wysoka pozycja w
zakresie liczebnosci skarg w tej grupie ubezpieczen dotyczyta takze szkdd powstalych w
okresie zimowym.

Przyczyng odmowy wyptaty odszkodowania przez ZU bylo najczescie;:

e brak ochrony ubezpieczeniowe] bedacy konsekwencja jej zakresu wynikajacego
Z zawarte] umowy wobec zdarzenia stanowigcego podstawe roszczenia;

e niedopelnienie wymogdéw ustalonych w o.w.u. dla procesu likwidacji szkody
w warunkach umowy ubezpieczenia.

Ponadto w omawianym okresie sprawozdawczym znaczna liczba skarg w tej grupie
spraw dotyczyta opieszatoSci w prowadzonym przez ZU postepowaniu odszkodowawczym,
co prowadzilo do nieterminowego zaspokajania roszczen oraz wyptaty odszkodowania przez
ZU nieadekwatnego do rozmiaru poniesionej szkody, co zdaniem skarzacych wynikato takze
ze zbyt nisko ustalonej minimalnej sumy ubezpieczenia, a takze poprzez stosowanie
pomniejszenia odszkodowania o wysoko$¢ proporcji odpowiadajaca niedoubezpieczeniu
mienia przy zawarciu umowy, co moze szczegdlnie dziwi¢, gdy czynno$ci wyceny mienia

dokonuje de facto profesjonalista, jakim jest posrednik ubezpieczeniowy.

1.1.5. W omawianym okresie sprawozdawczym odnotowano 510 spraw (3,3%)

odnoszacych sie do problematyki ubezpieczen rolnych. Wsrod nich najwiecej skarg dotyczyto
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umow obowigzkowego ubezpieczenia budynkoéw wchodzacych w sktad gospodarstwa rolnego
— 372 sprawy (2,4%) (Tabela nr 6, Wykres nr 3). Procentowy ich udziat wzrost w stosunku do
roku ubiegtego o 0,6%.

Podobnie jak w przypadku skarg dotyczacych ubezpieczenia mienia od kradziezy
z wlamaniem, od ognia i innych zdarzen losowych, skargi w tej grupie spraw dotyczyty m.in.
nieprawidtowos$ci w dziataniach ZU w odniesieniu do szkod spowodowanych powodzia,
silnym wiatrem oraz intensywnymi opadami atmosferycznymi, a takze szkdéd powstatych w
okresie zimowym. Znaczgca liczba skarg dotyczyta pomniejszenia naleznego odszkodowania
o stopien amortyzacji budynku liczony przez ubezpieczycieli od dnia posadowienia budynku,
nie za$ tak jak stanowi ustawa — o jego faktyczne zuzycie, ktore powinno by¢ liczone od dnia
rozpoczecia odpowiedzialnosci ZU do dnia powstania szkody.

Pozostate wystapienia skarzacych w zakresie omawianej problematyki dotyczytly
kolejno: obowigzkowego ubezpieczenia OC rolnikéw z tytulu posiadania gospodarstwa
rolnego — 95 skarg (0,6%), ubezpieczen upraw — 40 skarg (0,3%) oraz ubezpieczen zwierzat
w gospodarstwach rolnych — 3 skargi.

W zakresie skarg dotyczacych problematyki ubezpieczen rolnych dominowaty zarzuty
zawarte w trzech grupach probleméow:

e sporu co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub §wiadczenia;
e oddalenia roszczenia przez ZU w catosci;
e opieszatosci w prowadzonym postepowaniu likwidacyjnym, co prowadzito do

nieterminowego zaspokajania roszczen.

1.1.6. W 2012 r. w stosunku do roku ubiegtego odnotowano nieznaczny wzrost skarg (o
0,2%) w zakresie ubezpieczen NNW, w tym skarg odnoszacych si¢ do ubezpieczen NNW
mlodziezy szkolnej. Lacznie procentowy ich udziat w catosci skarg wynidst 2,0% (Tabela nr
6, Wykres nr 3). Przyczyng skarg byty najczesciej problemy dotyczace:

e odmowy przyznania §wiadczenia z powodu braku odpowiedzialno$ci za zdarzenie — gdy
zdaniem ZU nie miesci si¢ ono w granicach zakreslonych w umowie;

e sporu odno$nie wysokosci §wiadczenia — W tym mieszcza si¢ zardwno zarzuty dotyczace
zanizenia procentu uszczerbku na zdrowiu, jak tez zbyt niskiej kwoty przyznanego
swiadczenia.

Dodatkowo, analizujac grupe skarg NNW zawieranych na rzecz dzieci, mlodziezy

I studentow przez szkoty, uczelnie i placowki wychowawcze mozna nadal zauwazyé¢, iz
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wskazuja one na pewne bledy i zaniedbania wystgpujace w okresie poprzedzajacym zawarcie
umowy I to zarowno po stronie ubezpieczajacych (pracownicy szkol, uczelni itd.), ktorzy na
ogdt decyduja o wyborze konkretnego rodzaju umowy ubezpieczenia oraz ZU bez
odpowiedniej konsultacji z ubezpieczonymi, jak 1 po stronie posrednikéw
ubezpieczeniowych, ktérzy nie zawsze potrafia doradzi¢ odpowiedni do potrzeb

ubezpieczonych zakres ochrony ubezpieczeniowej.

1.1.7. Nastepna grupa skarg dotyczyla zapytan kierowanych do RU w zakresie
interpretacji przepisow ubezpieczeniowych z zakresu pozostatych ubezpieczen osobowych
oraz ubezpieczen majatkowych (Tabela nr 6, Wykres nr 3). W 2012 r. odnotowano 332 takie
whnioski (2,2%), co w porownaniu do 2011 r. oznacza wzrost tych spraw o 0,5%. Najczgsciej
pojawiajace si¢ zarzuty dotyczyly odmowy lub utrudniania przez ZU udostgpniania akt
szkody — 218 spraw (1,4%).

Tendencja wzrostowa w tej grupie skarg, zdaniem RU spowodowana jest przede
wszystkim rosngca w spoteczenstwie $wiadomoscig ubezpieczeniowg w zakresie swych praw
1 wynikajace stad sluszne przekonanie o mozliwos$ci ich dochodzenia oraz szersza wiedza o
instytucji RU, ktéry postrzegany jest przez konsumentow jako profesjonalny i obiektywny
osrodek informacji iedukacji ubezpieczeniowej, wilasciwy do wyjasniania zagadnien

prawnych budzacych watpliwo$ci konsumentow, w zwigzku z ich stosowaniem w praktyce.

1.1.8. Pozostate grupy skarg nie przekroczyty 1,0% ogoétu spraw (Tabela nr 6, Wykres
nr3).

1.2. Zarzuty zawarte w skargach z zakresu ubezpieczen gospodarczych

Podobnie jak w roku minionym zdecydowanie dominowaty zarzuty zawarte w trzech
grupach problemoéw (Tabela nr 7, Wykres nr 6):
1) sporu co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub §wiadczenia — 37,9%;
2) oddalenia roszczenia przez ZU — 32,0%;
3) opieszatosci w postepowaniu likwidacyjnym — 8,2%.
W stosunku do 2011 r. w pierwszej grupie nastgpit wzrost skarg o 1,3%, w drugiej grupie
spadek o0 2,0%. Natomiast w =zakresie nieterminowego prowadzenia postepowania

odszkodowawczego nastapil spadek skarg o 2,4% w stosunku do roku ubieglego.
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Tabelanr7

Zarzuty zawarte w skargach z zakresu ubezpieczen gospodarczych

wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2012 r.

Lp. Przyczyna skargi Liczba %
1. |Zanizona warto$¢ wykupu polisy 138 0,9
Dziat I
2. |Nieprawidlowe zarzadzanie polisa 61 0,4
Dziat |
3. |Odmowa wykupu wartos$ci polisy 12 0,1
Dziat I
4. |Zmiana sumy ubezpieczenia 7 0,0
Dziat 1
5. |Opieszatos¢ w wykupie polisy 6 0,0
Dziat |
6. |Oddalenie roszczenia 4893 32,0
Dziat 1 1245 8,1
Dziat 11 3648 23,9
7. |Spoér co do wysoko$ci przyznanego odszkodowania lub §wiadczenia 5790 37,9
Dziat 1 428 2,8
Dziat 11 5362 35,1
8. |Opieszato$¢ w postgpowaniu odszkodowawczym 1252 8,2
Dziat 1 62 0,4
Dziat 11 1190 7,8
9. |Sposob naliczania, wysoko$¢, zwrot, wezwanie do zaptaty sktadki, odmowa 1381 9,0
przejecia oplacania sktadek
Dziat I 357 2,3
Dziat Il 1024 6,7
10. |Inne, w tym m.in. interpretacja przepiséw ubezpieczeniowych, procedury 600 3,9
stosowane przez zaklad ubezpieczen
Dziat I 92 0,6
Dziat Il 508 3,3
11. {Odmowa kontynuacji ubezpieczenia 43 0,3
Dziat 33 0,2
Dziat 11 10 0,1
12. |Zmiana owu w trakcie trwania umowy 7 0,0
Dziat 1 4 0,0
Dziat 11 3 0,0
13. |Podwojne ubezpieczenie 732 4.8
Dziat 11
14. |Odmowa anulowania, zmniejszenia lub roztozenia na raty kar i naleznos$ci 165 1,1
regresowych
Dziat 11
15. [Brak wyraznej przyczyny skargi 139 0,9
Dziat 1 17 0,1
Dziat Il 122 0,8
16. [Brak wlasciwosci RU 47 0,3
17. |Ogoétem 15273 100

~70 ~




Wykres nr 6
Zarmty zawarte w skargach z zakresu ubezpieczen gospodarczych
wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2012 r.

Odmowa anulowania,
zmniejszenia lub
rozloZenia na raty kar 1

naleznosci
Inne regresowych
.. 3,9% 1,1%
Podwojne ' Lacznie sprawy nie
ubezpieczenie przekraczajace 1%
4.8%

2,9%

Opieszalos¢
W postepowaniu Oddalenie roszczenia
odszkodowawczym 32,0%
8,2% Ty
Sposob naliczania,

wysokos$¢, zwrot,
wezwanie do zaplaty,
odmowa przejecia
oplacania skladek
9,0%

Spor co do wysokosci
przyznanego
odszkodowania lub
$wiadczenia
37,9%

W omawianym okresie sprawozdawczym tendencj¢ wzrostowa odnotowano w grupie
zarzutdw dotyczacych sposobu ksztattowania taryf sktadek oraz zawartych w nich systemow
znizek 1 zwyzek (bonus/malus) zaré6wno w ubezpieczeniach obowigzkowych jak i
dobrowolnych; rozliczenia tytutem zwrotu niewykorzystanych czesci sktadek; wezwania do
zaplaty przez ZU skladek powstalych na skutek ponownej kalkulacji, jak réwniez
przedawnionych sktadek ubezpieczeniowych lub ich rat wraz z odsetkami za zwloke oraz

dodatkowo w odniesieniu do umoéw ubezpieczen na zycie odmowy przejecia obowigzku
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optacania sktadek przez ZU lub w przypadku wczedniejszej splaty pozyczki/kredytu odmowa

zwrotu czesci  sktadki  ubezpieczeniowej za niewykorzystany okres  ochrony

ubezpieczeniowej, a takze w przypadku rezygnacji z umowy ubezpieczenia wysokie optaty
likwidacyjne.
W 2012 r. tacznie w tej grupie skarg odnotowano 1381 spraw, co stanowito 9,0% ogédtu

spraw. W poréwnaniu do minionego roku liczba skarg w tym zakresie wzrosta o 3,6%.

Inne przyczyny skarg to m.in.:

e Wwystepowanie tzw. podwojnego ubezpieczenia w odniesieniu do ubezpieczen
obowigzkowych; w 2012 r. — w tej grupie skarg w pordwnaniu do roku ubieglego
odnotowano spadek o0 2,1% (por. 1.1.1.);

e brak profesjonalizmu ze strony posrednikow ubezpieczeniowych;

e brak nalezytej starannosci w zwigzku z prowadzonymi postgpowaniami
odszkodowawczymi, w tym np.:

— utrudnianie lub odmowa w udostepnianiu akt szkody;

— brak dobrej komunikacji na linii ubezpieczyciel — klient, np. dokonywanie ogl¢dzin
szkody bez udzialu poszkodowanego, jak réwniez brak informacji o koniecznych
dokumentach i dowodach wymaganych w zwiazku z likwidowang szkoda, ktérych
przedstawienie przez poszkodowanego ma istotne znaczenie dla ustalenia wysokosci
$wiadczenia czy tez odszkodowania, co jest szczegélnie widoczne w przypadku
kontaktow telefonicznych (infolinie), gdzie poszkodowani sygnalizuja znaczne
utrudnienia w skontaktowaniu si¢ z kompetentnym pracownikiem ubezpieczyciela;

— brak nalezytego uzasadniania stanowiska zajmowanego przez ZU, udzielanie czgsto
zdawkowych, niepopartych ustaleniami faktycznymi i podstawg prawng rozstrzygnig¢
w sprawie odmowy przyjecia odpowiedzialnosci za zgloszone roszczenie, jak tez w
odniesieniu do wysoko$ci przyznawanych §wiadczen;

— zajmowanie stanowiska bez przeprowadzenia odpowiednich ustalen faktycznych,
badZ uniemozliwianie poszkodowanym uczestnictwa w czynnos$ciach, w ktorych jest
to istotne dla danej sprawy. Nadto nieliczne, szczegdlnie w sytuacjach spornych,
korzystanie z opinii zewngtrznych ekspertow, w tym czgsto nieuprawnione (na etapie
przedsadowym) przerzucanie na poszkodowanego/ubezpieczonego obowigzkoéw
dowodowych, o ktorych mowa w art. 6 k.c.

Dodatkowo w odniesieniu do uméw ubezpieczen na zycie przyczyng skarg m.in. byty:
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e odmowa badz zbyt niska wobec oczekiwan ubezpieczonego tzw. wartos¢ wykupu polisy,
proponowana osobom wypowiadajagcym umowy w czasie jej trwania;

e zmiana 0.w.u. w trakcie trwania umowy;

e odmowa kontynuacji umowy ubezpieczenia przez ZU;

e nieprawidtowe zarzadzanie polisa.

1.3. Tryb rozpatrywania skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych i wyniki
interwencji

1.3.1. Jak przedstawiono w Tabeli nr 8 i na Wykresie nr 7 w zdecydowanej wigkszoS$ci
spraw, bo w 87,1%, RU podjal interwencje. Procentowy ich udziat w ogdlnej liczbie skarg
wzrost w stosunku do roku ubieglego o 2,0%.

Badanie tej wielko$ci w czasie ubieglego 17-lecia wskazuje, ze nie spadla ona nigdy
ponizej 70%. Pewne jej wahania w poszczegolnych latach wynikaty z faktu, ze kazda skarga
badana jest indywidualnie przed podjeciem decyzji o wyborze adekwatnego do potrzeb
konsumenta trybu dziatania RU.

Podjecie interwencji w danej sprawie (najczgsciej] wobec ZU) miato miejsce wowczas,
gdy z posiadanego materialu wynikato, iz moglo doj$¢ do naruszenia prawa lub interesu
ubezpieczonego lub uprawnionego z umowy ubezpieczenia. Nie oznacza to, ze po
zakonczeniu postepowania w danej sprawie ocena ta zawsze potwierdzata si¢. Brak cato$ci
dokumentacji sprawy 1 opieranie si¢ w zasadzie tylko na materialach i wyjasnieniach
przestanych przez skarzacego powodowato w pewnych przypadkach, Ze po wyjasnieniach ZU

badz UFG, RU zmieniat swoje pierwotne stanowisko.
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Tabelanr 8

Tryb rozpatrywania skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2012 r.

Lp. Sposob dzialania Liczba %
1. |Podjecie interwencji, w tym: 13 308 87,1
Dziat 1 2127 13,9
Dziat 11 11181 73,2
2. [Niepodjecie interwencji, w tym: 1641 10,8
Dziat 1 250 1,7
Dziat 11 1344 8,8
Brak wtasciwosci RU 47 0,3
Przyczyny niepodjecia interwencji (ogétem):
- udzielenie wyjasnien, o ktore zwracal si¢ konsument lub gdy 450 2,9
stwierdzono brak przestanek formalno-prawnych do
interwencji RU,
- przestanie skargi do wiadomosci RU bez wyraZznej prosby 932 6,1
0 interwencjg,
- niekompletno$¢ dokumentacji, 187 1,3
- wycofanie skargi, 34 0,2
- brak wlasciwo$ci RU. 38 0,3
3. |Brak ostatecznej oceny w postepowaniu wewnetrznym, w tym: 324 2,1
Dziat I 85 0,5
Dziat 11 239 1,6
4. |Ogolem 15273 100
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Wykres nr 7
Tryb rozpatrywania skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2012 1.
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ZU odnoszac si¢ do interwencji RU badz uznawat jej zasadno$¢, badz tez podtrzymywat
dotychczas zajete stanowisko, uzupelniajgc je zazwyczaj dodatkowymi wyjasnieniami.
Kolejno, eksperci BRU poddawali sprawe powtdrnej ocenie, od ktorej zalezaly dalsze kroki
postepowania. W przypadku uznania potrzeby dalszej zasadno$ci interwencji, kontynuowano
ja. Zakres 1 czestotliwo$¢ wymiany stanowisk i argumentéw oraz, co za tym idzie, czas
zatatwiania skargi, réznit si¢ wigc w konkretnych przypadkach. Z kazdym okresem
sprawozdawczym, zwigksza si¢ liczba ponownych wystgpien RU do ZU. Wplyw na to ma
roOwniez znaczny stopien trudnosci skarg i ich wielowatkowos¢ wymagajacy doglebnej,
wieloetapowej interwencji.

W wyjatkowych sytuacjach RU podejmowal interwencje wnoszac o uwzglednienie 1
zastosowanie trybu wyjatkowego (tzw. kulancji ubezpieczeniowej), mimo istnienia

przestanek negatywnych dla skarzacego.
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RU uznawat sprawe za zakonczona, gdy:
e ZU uznat zasadno$¢ interwencji i zmienil swoje stanowisko w catosci lub czgsci,
e skarzacy zawarl ugode z ZU;
e skarzacy wystapil na droge sgdowa;
e skarzacy wycofat skarge;
e ZU ostatecznie podtrzymat dotychczasowe stanowisko;
e w Swietle kolejnych wyjasnien i po analizie sprawy uznal, iz prawa 1 interes

ubezpieczonego lub uprawnionego z umowy ubezpieczenia nie zostal naruszony.

W kazdym przypadku skarzacy otrzymywal wyjasnienie Stanu prawnego na
podstawie ktorego RU dokonat analizy zasadnos$ci zlozonej skargi. W przypadku
nieuwzglednienia skargi, skarzacy byl informowany o mozliwosci dochodzenia roszczen na
drodze sadowej ze wskazaniem na mozliwo$¢ zwolnienia od kosztéw sadowych oraz o
okolicznos$ciach, ktére musialby udowodni¢ w takim postgpowaniu, aby mie¢ szans¢ na
korzystne dla siebie jej rozstrzygniecie. RU wskazywal, iz cigzar udowodnienia faktow
spoczywa na osobie, ktora z faktu tego wywodzi skutki prawne. Oznacza to, ze w toku
procesu — chcac uzyskac korzystne dla siebie orzeczenie sadu — nalezy wykaza¢ za pomoca
nie budzacych watpliwo$ci dowodow zasadno$¢ zgloszonych zadan oraz podniesionych
wobec ZU zarzutow. W sytuacjach, gdy BRU dysponowato orzecznictwem sadowym

w analogicznym dla sprawy stanie faktycznym i prawnym, przekazywato je skarzacemu.

W sprawach, gdzie ZU podtrzymat swoje stanowisko, natomiast RU uwazal, iz jest ono
niezasadne, a spor dotyczyt oceny stanu faktycznego, RU wskazywal na mozliwo$¢
zasiggniecia opinii niezaleznego rzeczoznawcy w szkodach majatkowych oraz w szkodach
osobowych opinii medycznej, jeszcze przed skierowaniem sprawy na droge postgpowania
sadowego. RU informowat takze, iz opinia taka moze by¢ nastgpnie wykorzystana w sporze
sagdowym, ale begdzie mie¢ wtedy wylacznie charakter tzw. dokumentu prywatnego, co
oznacza, ze sagd moze, ale nie musi bra¢ pod uwage zawartych w niej wnioskoéw i np.
zasiegna¢ w toku procesu opinii innego biegtego, wpisanego na list¢ bieglych sagdowych.

Dodatkowo, w uzasadnionych sprawach, w szczegolnosci, gdy spor dotyczyt oceny
stanu prawnego, RU informowat skarzacego, iz w przypadku wytoczenia powodztwa
cywilnego przeciwko ubezpieczycielowi moze udzieli¢ dalszej pomocy poprzez
przedstawienie sadowi oswiadczenia zawierajgcego istotny poglad w sprawie (por. roz. VI pkt
5).
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1.3.2. RU nie podjat interwencji w 1641 przypadkach, co stanowito 10,8% spraw
(Tabela nr 8, Wykres nr 7). Procentowy ich udziat w ogélnej liczbie skarg ulegt zmniejszeniu
w stosunku do roku ubiegtego o 1,4%. Glowna przyczyna niepodjecia interwencji — podobnie
jak w roku ubieglym — byto kierowanie spraw do RU, jako drugiego badz kolejnego adresata,
jedynie ,,do wiadomosci”. Stanowity one 6,1% wszystkich spraw, a ich procentowy udziat
ulegt zmniejszeniu w stosunku do roku ubiegtego o 0,8%. Ich autorzy wyraznie zaznaczali, 1z
chodzi im jedynie o zapoznanie RU z dang sprawa. Materiat zawarty w takich skargach byt
wykorzystywany odpowiednio na pozostatych ptaszczyznach dziatalnosci Urzedu RU.

Nie podejmowano takze interwencji w sprawach, w ktérych autorzy wystgpien zwracali
si¢ do RU o udzielenie okreslonych wyjasnien oraz w sprawach, w odniesieniu do ktorych
stwierdzono, iz analiza posiadanych dokumentow nie wskazuje na stwierdzenie naruszenia
prawa badz interesow ubezpieczonych lub uprawnionych z umowy ubezpieczenia.

Do zakresu spraw, w ktorych nie podjeto interwencji zaliczone zostaly réwniez
przypadki, w ktorych tocza si¢ postepowania przed sagdem albo zapadly juz wyroki sadowe,
lub zawarto ugode z ZU, ktora zawierala zrzeczenie si¢ przez skarzacego dalszych roszczen.
W nielicznych sprawach brak podjecia interwencji wynikal rowniez z przedawnienia sig¢
roszczen. Sprawy te, z uwagi na liczbe skarg zajmowaly drugie miejsce w omawianej grupie
skarg (2,9%). Ich procentowy udziat w niniejszej grupie skarg ulegt zmniejszeniu w stosunku
do roku ubieglego o 0,4%.

Pewna grupa spraw wymagata uzupetienia w zakresie opisu stanu faktycznego, bez
ktorego dalsze jej badanie bylo niemozliwe. Mimo stosownych wskazowek przekazanych
skarzacemu nie zawsze udawato si¢ dane te pozyskaé, co roéwniez skutkowalo wstrzymaniem
si¢ od interwencji. Sprawy te stanowity 1,3% wszystkich skarg w przedstawianej grupie a ich
procentowy udzial ulegl zmniejszeniu o 0,1% w stosunku do roku ubieglego.

W nielicznej grupie skarg przyczyng niepodjecia przez RU czynnosci interwencyjnych
byto wycofanie skargi przez skarzacego badz brak wilasciwosci RU. Sprawy te stanowity
facznie 0,5% ogotu skarg kierowanych do RU w 2012 r., a ich procentowy udziat ulegt

zmniejszeniu 0 0,1 w stosunku do roku minionego.

1.3.3. Wobec 2,1% skarg skierowanych do RU w 2012 r., z uwagi na dynamike
wnoszonych spraw (6,4%) nie dokonano jeszcze ostatecznej oceny w postgpowaniu
wewnetrznym. Dopiero jego zakonczenie pozwoli na podjecie decyzji w sprawie dalszego

postepowania.
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1.3.4. W wyniku interwencji RU w odniesieniu do 34,3% skarg nastgpila zmiana
stanowiska na korzy$¢ skarzacego, w tym w drodze wyjatku wobec 1,2% spraw (Tabela nr 9,
Wykres nr 8). Tym samym skuteczno$¢ interwencji (efektywnos¢) RU ulegta zmniejszeniu o

1,9% w stosunku do roku ubieglego.

W ocenie RU wptyw na to miaty w szczegdlno$ci nastepujace przyczyny:
e recesja gospodarcza, ktora w wielu ZU spowodowata zaostrzenie polityki finansowe;,
przekladajacej si¢ miedzy innymi na:
- maksymalnym ograniczaniu wysokos$ci odszkodowan i $wiadczen;
- rygorystycznej interpretacji obowigzujacych przepisdw oraz postanowien 0.w.u.;
e wzrost liczby skarg, w ktorych przedmiotem sporu jest w szczegdlnosci ocena stanu
faktycznego, ustalonego przez ZU w postgpowaniu odszkodowawczym, do oceny

ktorej RU nie posiada uprawnien.

Tabelanr 9
Wynik interwencji w sprawach z zakresu ubezpieczen
gospodarczych zakonczonych w 2012 r.

Lp. Wynik interwencji Liczba %
1. |Uznanie zasadno$ci skargi 3463 33,1
Dziat 1 352 3,4
Dziat 11 3111 29,7
2. |Uznanie w drodze wyjatku 132 1,2
Dziat I 55 0,5
Dziat 11 77 0,7
3. |Wynik negatywny 6879 65,7
Dziat 1 1191 11,4
Dziat 11 5688 54,3
4. |Ogéltem 10 4742 100

& Sprawy, w ktorych RU zakoniczyt czynnosci interwencyjne. 2874 sprawy pozostajg nadal w toku, co stanowi
21,6% wszystkich spraw, w ktorych RU podjgl interwencje w 2012 r. Sprawy W toku: Dzial I — 537 (4,0%), Dzial
Il — 2338 (17,6%).
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Wykres nr 8
Wynik interwencji w sprawach z zakresu ubezpieczen
gospodarczvch zakonczonveh w 2012 r.
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Dokonujac oceny wyniku interwencji RU (najcze$ciej wobec ubezpieczycieli), pomimo
spadku w stosunku do roku ubieglego, nalezy stwierdzi¢, iz jest on nadal wysoki. Szczegodlnie
w sytuacji, gdy interwencje RU (nie posiadajacego uprawnien wiadczych) w ZU maja
zasadniczo charakter mediacyjny oraz, ze RU nie prowadzi odrgbnego badania stanu
faktycznego. Wynik ten $§wiadczy jednak o zasadno$ci podejmowanych dziatan, ktore w
znacznej mierze pozwalaja wyeliminowa¢ nieprawidtowosci powstate w toku likwidacji
szkody.

Nie bez znaczenia dla skarzacych jest rowniez fakt, iz postgpowanie skargowe, czesto
dotyczace znacznych kwot, jest bezplatne, a jednoczesnie prowadzone przez dziatajacy
profesjonalnie 1 obiektywnie reprezentujacy interesy konsumenta Urzad RU. Nalezy
zaznaczyC, ze postgpowanie skargowe jest rowniez korzystne dla ZU, gdyz w wielu
przypadkach pozwala na szybkie zakonczenie sporu wynikajacego z bledow wiasnych
pracownikow lub posrednikow ubezpieczeniowych, zapobiegajac wytoczeniu powodztwa na
drodze sadowej. Dodatkowo ubezpieczyciele, analizujgc informacje o nieprawidtowosciach
sygnalizowanych w skargach konsumentow maja mozliwo$s¢ wprowadzenia niezbednych

zmian wewngtrznych, np. w procedurach likwidacyjnych w organizacji pracy poszczeg6lnych
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dziatéw, jak i prawidlowym zarzadzaniem zasobami ludzkimi, szczegoélnie w procesach

likwidacji szkéd.

1.4. Liczba skarg kierowanych na poszczegdlne zaklady ubezpieczen

1.4.1. Po raz o6smy sprawozdanie roczne RU udostepniane publicznie, zawiera
informacje o liczbie skarg naplywajacych na poszczegdlne ZU, TUW oraz oddzialy
zagranicznych ZU w Polsce (dziat I — Tabela nr 10 i Wykres nr 9 oraz dziat I1 — Tabelanr 11 i
Wykres nr 10). Informacje teuzupelniono danymi o wudziale w rynku kazdego z
wymienionych podmiotéw, za podstawe przyjmujac zebrang sktadke brutto, jak réwniez
podano w ilu sprawach nastgpita interwencja RU w poszczegolnym ZU oraz jaki byt jej
wynik.

Uprzednio informacje dotyczace liczby skarg na poszczegélne ZU 1 TUW
przekazywane byty dotychczas jedynie KNUIFE — obecnie KNF — w ramach zawartego
w grudniu 2002 r. Porozumienia. Istniatlo bowiem szereg watpliwos$ci wobec upubliczniania
tych danych, ktore miaty swe zrodto w rozbieznosciach interpretacyjnych zapiséw ustawy
z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz. U. Nr 112, poz. 1198 z
pozn. Zm.). Opinia Ministra Finansow, o wydanie ktorej RU zwrécit si¢ uzyskujac
przyzwolenie na publikacj¢ tych danych w grudniu 2005 r. watpliwosci te usuneta. Spelniono
tym samym oczekiwania konsumentéw rynku ubezpieczeniowego 1 medidw na coraz szersza
informacje o poszczegélnych podmiotach rynku ubezpieczen. Wydaje si¢, ze informacje te
moga dla wielu uczestnikow tego rynku stanowi¢ uzupeiienie katalogu uwarunkowan
uwzglednianych przy podejmowaniu decyzji o wyborze produktu ubezpieczeniowego, jak i
ZU.
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Tabelanr 10
Liczba skarg na poszczegolne zaklady ubezpieczen dziatlu I
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2012 r.

Wynik interwencji w sprawach zakonczonych

udzial ZU
Procent T .
. 5 g P W rynku Podjecie interwencji _ _
Lp. Zaklady u‘bezpleczen Liczba ogolnej dziata I w % Uznanie zasadnos$ci Uznanie w drodze Wynik negatywny
dzial I skarg IIIEZby (stan na skargi wyjatku
SKarg -1 30.09.2012r))*
Liczba % Liczba % Liczba % Liczba %
1. | AEGON TU na Zycie S.A. 29 1,178 2,161 18 62,069 2 18,182 - - 9 81,818
2. | TU Allianz Zycie Polska S.A. 78 3,168 5,538 70 89,744 9 16,071 10 17,857 37 66,071
3. |PAPTUnZiR Amplico Life S.A. 90 3,656 4,577 78 86,667 7 10,938 - - 57 89,063
4. | AVIVA TU na Zycie S.A. 94 3,818 5,025 77 81,915 10 14,925 1 1,493 56 83,582
5. |AXA ZYCIE TU S.A. 83 3,371 2,549 73 87,952 10 27,778 - - 26 72,222
6. | BENEFIA TU na Zycie S.A. VIG 28 1,137 10,263 25 89,286 3 13,636 - - 19 86,364
7. |BZWBK -AVIVATU na - - 1,570 - - - - - - - -
Zycie S.A.

8. | TU na Zycie Cardif Polska S.A. 52 2,112 0,923 48 92,308 5 11,628 - - 38 88,372
9. | TU na Zycie Compensa S.A. VIG 63 2,559 1,851 57 90,476 6 13,636 - - 38 86,364
10. | WTUZIR Concordia Capital S.A. 5 0,203 0,123 5 100,000 1 25,000 - - 3 75,000
11. | STU na Zycie Ergo Hestia S.A. 73 2,965 2,390 63 86,301 11 27,500 - - 29 72,500
12. | TU na Zycie Europa S.A. 160 6,499 5,033 141 88,125 25 29,412 - - 60 70,588
13. | Generali Zycie TU S.A. 126 5,118 2,698 113 89,683 14 15,217 2 2,174 76 82,609
14. | HDI-Gerling Zycie TU S.A. 21 0,853 1,039 18 85,714 4 28,571 2 14,286 8 57,143
15. | ING TU na Zycie S.A. 55 2,234 5,101 42 76,364 6 17,143 - - 29 82,857
16. | TU INTER -ZYCIE Polska S.A. 1 0,041 0,011 1 100,000 - - - - 1 100,000
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Wynik interwencji w sprawach zakonczonych

udzial ZU
Procent s -
) ; . . W rynku Podjecie interwencji - — - -
Lp. Zaklady ubezpieczen Liczba o_golnej dziali I w % Uznanie zasadnosci Uznanie w drodze Wynik negatywny
dzial I skarg Illc(:zby (stan na skargi wyjatku
SKarg 1 30.09.2012r.)°
Liczba % Liczba % Liczba % Liczba %

17. | MACIF Zycie TUW - - 0,027 - - - - - - - -
18. | Nordea Polska TU na Zycie S.A. 31 1,259 3,664 26 83,871 9 50,000 1 5,556 8 44,444
19. | Open Life TU Zycie S.A. 173 7,027 9,363 150 86,705 37 63,793 - - 21 36,207
20. | TU na Zycie Polisa - Zycie S.A. 27 1,097 0,327 24 88,889 3 16,667 - - 15 83,333
21. |PRAMERICA Zycie TUIR S.A. 2 0,081 0,469 1 50,000 - - - - 1 100,000
22. | PZU Zycie S.A. 1032 41,917 26,495 907 87,888 159 21,257 38 5,080 551 73,663

» Ub. zawarte przed 1989r. 24 0,975 15 1,454 - - 2 0,267 12 1,604

(tzw. stary portfel),

» Ub. na zycie zawarte po 1989r. | 1008 40,942 892 86,434 159 21,257 36 4,813 539 72,059
23. | TUW Rejent Life - - 0,034 - - - - - - -
24. | Signal Iduna Zycie Polska TU S.A. 25 1,015 0,096 22 88,000 6 31,579 1 5,263 12 63,158
25. | Skandia Zycie TU S.A. 24 0,975 1,060 19 79,167 1 20,000 - - 4 80,000
26. | TU SKOK Zycie S.A. 12 0,487 0,268 11 91,667 1 11,111 - - 8 88,889
27. | UNIQA TU na Zycie S.A. 22 0,894 0,910 20 90,909 2 13,333 - - 13 86,667
28. | Universum — Zycie TU S.A. 1 0,041 - 1 100,000 1 100,000 - - - -

(w likwidacji)
29. | TUnZ WARTA S.A. 62 2,518 6,437 54 87,097 8 18,605 - - 35 81,395
30. | CALI Europe S.A. Oddziat w 3 0,122 - 3 100,000 - - - - 2 100,000

Polsce
31. | Zagraniczne zaktady ubezpieczen 68 2,762 - 59 86,765 12 25,532 - - 35 74,468

a’ Udzial w rynku mierzony skladkq przypisang brutto w dziale I.
Zrodto: www.knf.gov.pl - Biuletyn kwartalny. Rynek ubezpieczen 3/2012.
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AEGON TU naZycie S.A.
TU Allianz Zycie Polska S.A.
PAPTUnZiR Amplico Life S.A.

AVIVA TUna Zycie S.A

AXA Zycie TU S.A.
BENEFIA TUna Zycie S.A.
TU na Zycie Cardif Polska S.A.
TU na Zycie Compensa S.A.
WTUZIR Concordia Capital S.A.
STU na Zycie Ergo Hestia S.A.
TU na Zycie Europa S.A.
Genenali Zycie TU S.A.
HDI-Gerling Zycie TU S.A.
ING TU naZycieS.A.

TU INTER - ZYCIE Polska S.A.

Nordea Polska TU na Zycie S.A.

Open Life TU Zycie S.A.

TU na Zycie Polisa - Zycie S.A.
PRAMERICA ZyCiC TUIR S.A.
PZU Zycie S.A.

Signal Iduna Zycie Polska S.A.

Skandia Zycie TUS.A.

TU SKOK Zycie S.A.

UNIQA TUna Zycie S.A.
Universum - Zycie TU S.A.

TUnZ WARTA S.A.

Liczba skarg kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2012 r. w zwigzku z dzialalnoS$cia

Wykres nr 9 (czes¢ 1)

poszczegoélnych zakladéow ubezpieczen dzialu I - w poréwnaniu do ich udzialu w rynku (stan na 30.09.2012 r.)
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Wykres nr 9 (czes¢ II)
Wynik interwencji w sprawach zakonczonych - na poszczegolne zaklady ubezpieczen dzialu I
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2012 r.

AEGON TU naZycie S.A. 1

TU Allianz Zycie Polska S.A.

PAPTUnZiR Amplico Life S.A.
REVE TR e e A [ R Y Y D —

AXA Zycie TU S.A.

BENEFIA TUna Zycie S.A.

TU na Zycie Cardif Polska S.A.

TU na Zycie Compensa S.A.

WTUZiR Concordia Capital S.A.

STU na Zycie Ergo Hestia S.A.

TU na Zycie Europa S.A.

Generali Zycie TUS.A.

HDI-Gerling Zycie TU S.A.

ING TU na Zycie S.A. 1

TU INTER-ZYCIE Polska S.A.

Nordea Polska TU na Zycie S.A.

Open Life TU Zycie S.A.

TU na Zycie Polisa - Zycie S.A.
PRAMERICA Zycie TUR 5.4 Ho————— ]

PZU Zycie S.A.

Signal Iduna Zycie Polska S.A.

Skandia Zycie TU S.A.

UNIQA TUna ZycieS.A.
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TU SKOK Zycie S.A. :
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Uniwersum-Zycie TU S.A. I

TU na Zycie WARTA S.A. Il

CALI Europe S.A. Oddziat w Polsce
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Liczba skarg na poszczegolne zaklady ubezpieczen dziatlu 11

Tabelanr 11

kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2012 r.

Wynik interwencji w sprawach zakonczonych

Procent udzial ZU
Zaklady ubezpieczen Liczba | ogoélnej IRy Podjecie interwencji
Lp. y ubezp SOINCY | dziatu 1T w % Uznanie zasadnosci Uznanie w drodze Wynik negatywny
dzial IT skarg liczby Kardi :
skarg (stan na skargi wyjatku
30.09.2012r.)%
Liczba % Liczba % Liczba % Liczba %
1. | TUIR Allianz Polska S.A. 801 6,275 6,798 710 88,639 183 30,756 21 3,629 391 65,714
2. | AVIVA TU Ogolnych S.A. 219 1,716 1,423 193 88,128 61 39,869 4 2,614 88 57,516
3. |AXATUIRS.A. 27 0,212 0,714 23 85,185 8 57,143 - - 6 42,857
4, |BENEFIATUS.A. VIG 139 1,089 1,022 122 87,770 62 64,583 - - 34 35,417
5. | BRE UBEZPIECZENIA 111 0,870 0,719 103 92,793 36 39,130 1 1,087 55 59,783
TUIR S.A.
6. |BZWBK - AVIVATU 22 0,172 0,586 20 90,909 7 46,667 - - 8 53,333
Ogolnych S.A.
7. | TU Compensa S.A. VIG 458 3,588 4,149 410 89,520 121 35,905 1 0,297 215 63,798
8. | D.A.S. TU Ochrony Prawnej 8 0,063 0,068 8 100,000 1 12,500 - - 7 87,500
S.A.
9. | STU Ergo Hestia S.A. 917 7,184 10,314 806 87,895 151 25,041 3 0,498 449 74,461
10. | TU Euler Hermes S.A. 3 0,024 1,076 2 66,667 1 100,000 - - - 0,000
11. | TU Europa S.A. 38 0,298 1,272 32 84,211 3 16,667 - - 15 83,333
12. | Generali TU S.A. 756 5,923 4,133 672 88,889 279 51,193 10 1,835 256 46,972
13. | Gothaer TU S.A. 352 2,758 1,982 302 85,795 93 37,959 - - 152 62,041
(w dniu 01.10.2012r. nastapita zmiana
nazwy z PTU S.A)
14. | HDI Asekuracja TU S.A. 584 4,575 4,105 501 85,788 130 34,946 1 0,269 241 64,785
15. | TU INTER Polska S.A. 61 0,478 0,418 52 85,246 18 45,000 - - 22 55,000

~85 ~




Wynik interwencji w sprawach zakonczonych

udzial ZU
. , . Prczcen.t W rynku Podjecie interwencji
Lp. Zakladg ‘_‘bleIZIl"ecze“ L:bea fJI_gOlEeJ dziatu 1T w % Uznanie zasadno$ci Uznanie w drodze Wynik negatywny
“d skarg slligrg);/ (stan na skargi wyjatku
a
30.09.2012r.)" ™ [iczba % Liczba % Liczba % Liczba %

16. | TU INTERRISK S.A. VIG 511 4,003 4,505 458 89,628 150 43,478 1 0,290 194 56,232

(w dniu 31.07.2012r. nastapito polaczenie

INTERRISK TU S.A. VIG z PZM TU S.A.

VIG. Potaczenie spotek nastapito poprzez

przeniesienie calego majatku PZM TU S.A.

VIG, jako spolki przejmowanej na

INTERRISK TU S.A. VIG, jako spotke

przejmujacg)
17. | KUKE S.A. 1 0,008 0,154 1 100,000 - - - - 1 100,000
18. |Link 4 TU S.A. 393 3,079 1,262 349 88,804 118 41,404 - - 167 58,596
19. | Medica Polska Ubezpieczenia 3 0,024 0,088 2 66,667 1 50,000 - - 1 50,000

Zdrowotne TU.S.A.
20. | MTU Moje TU S.A. 650 5,092 2,871 574 88,308 181 38,025 7 1,471 288 60,504
21. | TUIR Partner S.A. - - 0,008 - - - - - - - -
22. | TU Polski Zwiazek Motorowy 91 0,713 - 83 91,209 26 33,333 - - 52 66,667

S.A VIG
23. |PZU S.A. 3040 23,817 32,261 2733 89,901 603 27,285 17 0,769 1590 71,946
24. | Signal Iduna Polska TU S.A. 34 0,266 0,242 31 91,176 7 28,000 1 4,000 17 68,000
25. |UNIQA TU S.A. 693 5,429 4,356 627 90,476 162 34,764 - - 304 65,236
26. | TUIR WARTA S.A. 1121 8,783 9,338 969 86,441 267 33,585 5 0,629 523 65,786
27. | Concordia Polska TUW 66 0,517 1,056 56 84,848 18 39,130 - - 28 60,870
28. | TUW Cuprum 1 0,008 0,177 1 100,000 - - - - 1 100,000
29. | Pocztowe TUW 45 0,353 0,126 41 91,111 11 39,286 - - 17 60,714
30. | TUW SKOK 27 0,212 0,733 20 74,074 2 13,333 - - 13 86,667
31. | TUW TUW 403 3,157 1,666 357 88,586 98 36,842 1 0,376 167 62,782
32. |TUW TUZ 121 0,948 0,769 105 86,777 29 39,189 - - 45 60,811
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Wynik interwencji w sprawach zakonczonych

Procent udzial ZU - "
. ) . e w rynku Podjecie interwencji - — _ _
Lp. Zaklady ubezpieczen Liczba o_golnej dziatu TL w % Uznanie zasadno$ci Uznanie w drodze Wynik negatywny
dzial IT skarg liczby (stan na skargi wyjatku
skarg a
SO Liczba % Liczba % Liczba % Liczba %
33. | Oddzialy zagranicznych 762 5,970 - 670 87,927 253 48,282 4 0,763 267 50,954
zakladow ubezpieczen w
Polsce:
- AXA Ubezpieczenia Avanssur 491 3,847 439 89,409 196 55,682 2 0,568 154 43,750
S.A. Oddziat w Polsce
- Liberty Seguros Oddziat w 191 1,496 162 84,817 42 32,061 2 1,527 87 66,412
Polsce
- AIG Europe Ltd. Sp. z 0.0. 26 0,204 23 88,462 3 20,000 - - 12 80,000
Oddziat w Polsce (poprzednia nazwa
Chartis Europe Ltd. Sp. z 0.0. Oddziat w
Polsce)
- Groupama S.A. Oddziat w 23 0,180 17 73,913 2 33,333 - - 4 66,667
Polsce (PROAMA)
- AGA International S.A. Oddziat 12 0,094 11 91,667 5 83,333 - - 1 16,667
w Polsce
- Cardif Assurances Risques 10 0,078 9 90,000 3 37,500 - - 5 62,500
Divers S.A. Oddziat w Polsce
- Europaische Reiseversicherung 8 0,063 8 100,000 2 40,000 - - 3 60,000
AG Oddziat w Polsce
- ACE European Group Limited 1 0,008 1 100,000 - - - - 1 100,000
Sp.z 0.0. Oddziat w Polsce
34. | Zagraniczne zaktady 46 0,360 - 35 76,087 11 37,931 - - 18 62,069
ubezpieczen
35. | Reprezentanci do spraw 72 0,564 - 59 81,944 10 20,408 - - 39 79,592
roszczen na terenie Polski nie
bedacy ZU

a’ Udziat w rynku mierzony sktadkq przypisang brutto w dziale 1.
Zrédio: www.knf.gov.pl — Biuletyn kwartalny. Rynek ubezpieczen 3/2012.
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TUIR Allianz Polska S.A.
AVIVA TU Ogélnych S.A.
AXATUIR SA.
BENEFIA TUS.A.
BRE Ubezpieczenia TUIR S A.
BZ WBK-AVIVA TU Ogoélnych S.A.
TU CompensaS.A.
D.A.S. TU Ochrony Prawnej S.A.
STU Ergo HestiaS.A
TU Euler Hermes S.A.
TU Europa S.A.
Generali TUS.A
Gothaer TUS.A.
HDI Asekuracja TU S.A.
TU INTER Polska S.A.
TU INTERRISKS.A.
KUKE S.A
Link 4 TU SA.
MEDICATUS.A
MTU Moje Towarzystwo Ubezpieczen S.A.
PZMTUS.A
PZU S.A
Signal Iduna Polska TU S.A.
UNIQATUS.A.
TUIRWARTA SA.
Concordia Polska TUW
TUW Cuprum
Pocztowe TUW
TUW SKOK
TUWTUW
TUWTUZ

Liczba skarg kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2012r. w zwigzku z dzialalnoscia
poszczegllnych zakladow ubezpieczen dzialu II - w porownaniu do ich udzialu w rynku (stan na 30.09.2012r.)
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Wykres nr 10 (czes$¢ 1)
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TU Allianz Polska S.A.

AVIVA TU Ogolnych S.A.

AXA TUIRSA.

BENEFIA TU S.A.

BRE Ubezpieczenia TUIR SA.

BZ WBK-AVIVA TU Ogolnych S.A.
TU Compensa S.A.

D.A.S. TU Ochrony Prawnej S.A.
STU Ergo Hestia S.A.

TU Euler Hermes S.A.

TU Europa S.A.

Generali TU S.A.

Gothaer TU S.A.

HDI Asekuracja TU SA.

TU INTER Polska S.A.

TU INTERRISK SA.

KUKE S.A.

Link 4 TU SA.

MEDICA TU SA.

MTU Moje Towarzystwo Ubezpieczen S.A.
TU PZM SA.

PZU S.A.

Signal Iduna Polska TU S.A.
UNIQA TU SA.

TUIRWARTA SA.

Concordia Polska TUW

TUW Cuprum

Pocztowe TUW

TUW SKOK

TUW TUW
TUW TUZ
AXA Ubezpieczenia Avanssur S.A.
Liberty Seguros

Pozostale Oddzialy zagranicznych ZU

Wykres nr 10 (czesé II)

Wynik interwencji w sprawach zakonczonych - na poszczegolne zaklady ubezpieczen dzialu 11

kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2012r.
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Przestrzega si¢ jednak przed jednostronnym i zbyt uproszczonym korzystaniem z tej
statystyki, ktora odnosi si¢ tylko do pewnego, aczkolwiek waznego aspektu dziatalnosci ZU
i moze stanowi¢ jedynie element jego szerszej oceny. Kierujgc si¢ treScig powszechnie
zglaszanych uwag i opinii wobec dotychczas publikowanych danych, RU w 2010 r.
zainicjowat dziatania nad rozszerzeniem zakresu zbieranych informacji o funkcjonowaniu
podmiotow dziatajacych na polskim rynku ubezpieczeniowym. W tym celu, RU w 2012 r.
ponownie wystgpit do ZU, TUW oraz Oddzialow zagranicznych ZU w Polsce z wnioskiem
0 udost¢pnianie dodatkowych informacji 0 prowadzonej przez te podmioty rynku
ubezpieczeniowego dziatalno$ci ubezpieczeniowej, ze szczegdlnym uwzglednieniem jakoSci
postepowan odszkodowawczych (likwidacyjnych).

W odpowiedzi odnotowano wptyw danych dotyczacych 16 podmiotow: w dziale | —
Benefia TU na Zycie S.A. Vienna Insurance Group, TU na Zycie Compensa S.A. Vienna
Insurance Group, Pramerica Zycie TUIR S.A., WTUZiR Concordia Capital S.A., TU na Zycie
Polisa — Zycie S.A., TUW Rejent Life, w dziale Il — Benefia TU S.A. Vienna Insurance
Group, TU Compensa S.A. Vienna Insurance Group, TU Euler Hermes S.A., Gothaer TU
S.A., TU InterRisk S.A. Vienna Insurance Group, Medica Polska Ubezpieczenia Zdrowotne
S.A., Concordia Polska TUW oraz TUW Cuprum (Tabela nr 13 i 14) oraz w odniesieniu do
dziatalnosci Oddziatéw zagranicznych ZU w Polsce — Cali Europe S.A. Odziat w Polsce oraz
Cardif-Assurances Risques Divers S.A. Oddziat w Polsce (Tabela nr 15 i 16).

Analizujac liczbe podmiotow, ktére udostepnity RU dodatkowe informacje
w zakresie prowadzonej dziatalnosci ubezpieczeniowej, ze szczegdlnym uwzglednieniem
jakosci postepowan odszkodowawczych (likwidacyjnych) oraz majac $wiadomos¢, ze nie
u wszystkich ZU propozycja ta znajdzie uznanie, liczba ta wykazuje tendencje wzrostows.
W stosunku do roku ubiegltego nastgpit wzrost o 8 podmiotow, ktdre przekazaty do BRU
dane, o ktore wystepowal Urzad RU.

Niestety pozostate ZU i TUW nie widza potrzeby poszerzania swego wizerunku
0 dodatkowe dane, gtownie te obrazujace sposéb obstugi konsumentow. Jednak zdaniem RU
nawet odmowa ujawniania danych o swojej dziatalno$ci stanowi rowniez pewna informacje
dla konsumentéw o danym ubezpieczycielu. Zdaniem RU ograniczona liczba ZU, ktore
udostepnity informacje ze swojej dziatalno$ci wynika takze z negatywnej rekomendacji
ujawniania danych ze strony PIU, ktora zalecita swoim cztonkom nie przekazywanie ich do
BRU w proponowanym zakresie i formie, do czasu systemowego uregulowania kwestii skarg

konsumenckich.
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W odpowiedzi na korespondencjc¢ RU, do BRU kierowane byly réwniez pisma

Z poszczegodlnych ZU uzasadniajagce odmowe upublicznienia danych o ktore wystepowal RU.
RU wyraza jednak nadziejg, ze jest to wytacznie kwestia czasu kiedy standardem bedzie

publikowanie licznych i oczekiwanych przez konsumentéw danych o podmiotach rynku

finansowego, na wzér zachowan ZU z innych krajow.

1.4.2. Jak zostalo wspomniane, w 2012 r. do BRU wptyne¢ty tgcznie 2 462 skargi
odnoszace si¢ do nieprawidlowosci w dziale I, co stanowito 16,1% wszystkich spraw.
W poréwnaniu do roku ubieglego, w ktorym wptyneto 1957 skarg (13,6%), nastapil wzrost
0 2,5%. (Wykres nr 4).

Na funkcjonowanie okreslonych ZU dzialu I odnotowano 2369 wystapien (Tabela nr
10, Wykres nr 9). W 68 przypadkach sprawy odnosity si¢ do funkcjonowania zagranicznego
podmiotu, w 22 sprawach brak bylo wskazania nazwy ZU na zycie, ktorego dotyczyta skarga
oraz 3 sprawy dotyczyly Oddziatu zagranicznego ZU w Polsce.

Zestawienie danych odnoszacych si¢ do liczby skarg na poszczeg6lne ZU 1 TUW dziatu
I, tj. prowadzace dziatalno$¢ w zakresie ubezpieczeh na zycie dotyczylo 29 ZU. W tym
w odniesieniu do 3 z nich (BZ WBK — AVIVA TU na Zycie S.A., MACIF Zycie TUW oraz
TUW Rejent Life) nie odnotowano wptywu zadnej skargi. Sktada si¢ na to kilka powodow,
do ktérych obok prawidlowo prowadzonej dziatalno$ci ubezpieczeniowej zaliczy¢ mozna
m.in.: obstuge waskiej, wyselekcjonowanej grupy klientow.

Stosujac wobec kazdego podmiotu poréwnanie jego procentowego udzialu w rynku do
procentowego udzialu w ogolnej liczbie skarg widoczne jest, ze 13 z nich odnotowato
pozytywny wynik, polegajacy na mniejszym udziale w skargach anizeli udzial w rynku.
W przypadku pozostatych 12 podmiotow wynik ten byt odwrotny. W 1 przypadku, z uwagi
na brak mozliwosci okreslenia udziatu ZU w rynku — ZU w likwidacji (Universum —Zycie TU
S.A.), ocena ta nie jest mozliwa.

W przypadku ZU tego dziatu, na ktore naptyneto najwigcej skarg, mozna stwierdzié,
iz powodem tego byto funkcjonowanie okreslonych produktéw ubezpieczeniowych:

e ubezpieczenia chorobowe 1 wypadkowe bedace uzupetnieniem ubezpieczenia na zycie;

e ubezpieczenia na zycie zwigzane z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym. W tej
grupie spraw odnotowano znaczny wzrost skarg oferowanych kanatem bankowym i przez
posrednikow finansowych produktéw de facto inwestycyjnych, obarczonych znacznym

stopniem ryzyka inwestycyjnego, lecz opakowanych w terminowa umowe¢ ubezpieczenia
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na zycie — ktore mimo swej specyfiki sprzedaje si¢ osobom, do ktorych nie sa
adresowane (por. 1.1.2);

e grupowe ubezpieczenia na zycie kredytobiorcoOw sprzedawane za posrednictwem banku.

Najliczniejsza grupa spraw, znacznie przekraczajaca udziat w skargach w stosunku do
udziatu w rynku odnosita sie do funkcjonowania PZU Zycie S.A., TU na Zycie Cardif Polska
S.A., TU na Zycie Europa S.A., Generali Zycie TU S.A.

1.43. W omawianym okresie sprawozdawczym skarg odnoszacych sie do
nieprawidlowosci w dziale II odnotowano tacznie 12 764, co stanowito 83,6% wszystkich
spraw. W poréwnaniu z 2011r., w ktorym wplyngto 12 360 skarg (86,1%), nastapit
procentowy spadek o0 2,5%. (Wykres nr 4).

Na dziatalno$¢ poszczegélnych ZU dziatu II wptyngto 11 696 skarg (Tabela nr 11,
Wykres nr 10). W odniesieniu do 110 wnioskow skarzacy nie okreslili nazwy ZU dziatu Il
bedacego podmiotem skargi; 762 sprawy odnosity si¢ do dzialalnosci Oddzialéw
zagranicznych ZU w Polsce; 69 skarg dotyczyto UFG; 46 skarg odnotowano na dziatalnos¢
zagranicznych ZU; w 72 przypadkach wystapienia skarzacych odnosity si¢ do
funkcjonowania podmiotow ustanowionych przez zagraniczne ZU jako reprezentanta dSs.

roszczen na terenie Polski nie bedacych ZU; 9 spraw dotyczylo dziatalnosci PBUK.

Zestawienie danych odnoszacych si¢ do skarg na ZU i TUW prowadzacych dziatalnos¢
ubezpieczeniowa w zakresie pozostatych ubezpieczen osobowych i ubezpieczen majatkowych
(dziat II) dotyczyto 32 ZU. W przypadku 1 z nich — TUIR Partner S.A. nie odnotowano
zadnej skargi na ich dziatalno$¢, a przyczyny tego sg podobne jak w analogicznej sytuacji

w dziale Il.

Stosujgc wobec kazdego podmiotu poréwnanie jego procentowego udzialu w rynku
do procentowego udzialu skarg w ich ogdlnej liczbie widoczne jest, ze w 16 przypadkach
odnotowano pozytywny rezultat mniejszego udzialu w skargach anizeli w rynku.
W przypadku pozostatych 14 podmiotéw wynik ten jest odmienny.

W odniesieniu do TU Polski Zwigzek Motorowy S.A. Vienna Insurance Group - brak
udzialu w rynku uniemozliwia dokonanie takiej oceny (w dniu 31.07.2012r. nastgpito
polaczenie INTERRISK TU S.A. VIG z PZM TU S.A. VIG. Potlaczenie spoétek nastgpito
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poprzez przeniesienie catego majatku PZM TU S.A. VIG, jako spotki przejmowanej na
INTERRISK TU S.A. VIG, jako spotke przejmujaca).

Ubezpieczeniami, ktore spowodowaty zwigkszony naptyw skarg na ZU i TUW dziatu II
byly podobnie jak w roku minionym, ubezpieczenia komunikacyjne, w tym glownie

ubezpieczenie OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych.

Najliczniejsza grupa spraw, znacznie przekraczajaca udziat w skargach w stosunku do
udziatu w rynku odnosita si¢ do funkcjonowania: Link 4 TU S.A., MTU Moje Towarzystwo
Ubezpieczen S.A., Generali TU S.A., UNIQA TU S.A., TUW TUW.

Z analizy skarg kierowanych do RU oraz informacji uzyskiwanych droga telefoniczna
jednoznacznie wynika, iz wzrasta liczba skarg dotyczacych nieprawidtowosci w dziatalnos$ci
Oddziatow zagranicznych ZU w Polsce.

W omawianym okresie sprawozdawczym do BRU wplynety 762 takie sprawy. Liczba

tych skarg w stosunku do roku ubiegtego wzrosta o 351 sprawy.
W grupie tej najliczniejsza liczbg skarg odnotowano na AXA Ubezpieczenia Avanssur S.A.
Oddziat w Polsce — 491 skarg, Liberty Seguros S.A. Oddziat w Polsce — 191 skarg oraz AlIG
Europe Ltd. Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce — 26 skarg (poprzednia nazwa Chartis Europe Ltd.
Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce).

W 2012 r. w poréwnaniu do roku minionego odnotowano takze wzrost o 2 sprawy,

skarg dotyczacych funkcjonowania zagranicznych ZU.

1.4.4. W pozostatych 47 sprawach brak byto wtasciwosci RU (Wykres nr 5).

1.4.5. Material statystyczny dotyczacy liczby skarg na poszczegdlne ZU, TUW oraz
Oddziaty zagranicznych ZU w Polsce stanowi przedmiot analizy RU. W jej wyniku zostaty
podjete okreslone czynno$ci, w tym wystapienia do KNF oraz poszczegolnych ZU, ktérych
celem byto ustalenie przyczyn i okre§lenie sposobow usuniecia zrodet skarg.

Niezaleznie od tych dziatan, informacje 1 spostrzezenia wyplywajace z rozpatrywania
skarg, stanowig jeden z kluczowych elementow formulowania wnioskow ogdlnej natury,
co stanowi podstawe interwencji w UOKIK i KNF, wnioskow o podjecie uchwaly przez SN,

jak réwniez opinii co do potrzeb i1 kierunkow zmiany przepiséw prawnych. Stanowig one
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ponadto gtowny czynnik wyznaczajacy zadania w sferze dziatalnosci edukacyjno-

informacyjnej RU na rzecz konsumentow ustug ubezpieczeniowych.
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Tabela nr 13
Informacje dotyczace dzialalnoSci zakladow ubezpieczen dzialu I w 2012 r.

S.A.
Polska S.A.
3. | PAPTUnZiR Amplico
R

AVIVA TU na Zycie

S.A.
5. | AXA ZYCIE TU S.A.

BENEFIA TU na a . d £ h i
7. |BZWBK - AVIVA

TU na Zycie S.A.

TU na Zycie Cardif

Polska S.A.

T T T I N ) B I I R
10. | WTUZIiR Concordia
7 |psa ™ | awss | s | naw | ews | eew | - | a0 | oo |4 | om0 |0
Hestia S.A.
S.A.

Generali Zycie TU




S.A

14,

HDI-Gerling Zycie
TUS.A.

15.

ING TU na Zycie S.A.

16.

TU INTER - ZYCIE
Polska S.A.

17.

MACIF Zycie TUW

18.

Nordea Polska TU na
Zycie S.A.

19.

Open Life TU Zycie
S.A.

20.

TU na Zycie Polisa —
Zycie S.A.

206 2092

41 595"

35286¢

- 18369

203 444,00"

12 880,00

21.

PRAMERICA Zycie
TUIR S.A.

22.

PZU Zycie S.A.

23.

TUW Rejent Life

24.

Signal Iduna Zycie
Polska TU S.A.

25.

Skandia Zycie TU
S.A.

26.

TU SKOK Zycie S.A.

27.

UNIQA TU na Zycie
S.A.

28.

TUnZ WARTA S.A.

@ Liczba 0sob objetych ubezpieczeniem wg stanu na dzien 31.12.2012 (dotyczy umow indywidualnych i grupowych,).
b Liczba wszystkich czynnych umow ubezpieczenia wg stanu na dzien 31.12.2012. Nie uwzglednia umow dodatkowych.

21393k

2334

20677

11 360

2130 11m

¢ Liczba umow ubezpieczenia (indywidualnych i grupowych) zawarta w okresie 01.01.2012-31.12.2012.
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4 Obejmuje tylko zdarzenia ubezpieczeniowe bez roszczen z tytutu wykupow i dozycia.

¢ Wszelkie roszczenia zgloszone w okresie 01.01.2012-31.12.2012 w tym m.in. z tytulu wykupu i dozycia.

I Dotyczy skarg zgloszonych za posrednictwem instytucji m.in. RU i KNF.

9 Kazde wystqgpienie klienta lub w imieniu klienta (w tym odwolanie od decyzji lub skarga na proces likwidacji). W jednej sprawie moze wystgpic wiecej niz jedna skarga.
hWartosc roszczen w sprawach zgloszonych w okresie 01.01.2012-31.12.2012.

"Wartos¢ kwot zasqdzonych w okresie 01.01.2012-31.12.2012 ze spraw zgltoszonych w 2012 r.

I Wartos¢ kwot zasgdzonych w okresie 01.01.2012-31.12.2012, bez wzgledu na date zgloszenia sprawy.

k Liczba 0sob objetych ochrong z umow ubezpieczenia w 2012 r. (liczona jako roznica pomiedzy liczbg 0sob ubezpieczonych w roku 2011 a 2012.

' Liczba uznanych i odmowionych roszczen ktore zostaly zgltoszone w 2012 r. (wszystkie odmowy - rowniez zgloszone roszczenia, ktorych klient nie ma w zakresie).

m Liczba pisemnych skarg otrzymanych w 2012 r. (na podstawie objasnienia do sprawozdan KNF).

|:| - Brak danych wnioskowanych przez RU.

Zrédlo: Dane z ZU, przestane w odpowiedzi na pismo RU z dnia 20.12.2012 r. oraz z dnia 25.01.2013 r.(RU/230/MKK/10/11/12/13).
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Tabela nr 14
Informacje dotyczace dzialalnosci zakladéw ubezpieczen dziatu IT w 2012 r.

AXATUIRSA

4. | BENEFIATUS.A. . .
VIG 67870°¢ 8927329 | 285513¢ | 607219¢ 50456 | 203157 | 21141 f 12288 23 426" 7566 269,00! 1302 513,00
BRE Ubezpieczenia
TUIR S.A.

BZ WBK — AVIVA
TUOS.A.

D.A.S. TU Ochrony

Praw A

STU Ergo Hestia
S.A.
10. | TU Euler Hermes
SA 8 364 8364 13 668 13 668 11363 1259 13 28177 981,20 264 910,98

7. | TU Compensa S.A. . .
VIG 1684 04 657137™ | 818279° 643 504 © 119983f | 77051 F| 42932 f 13595 ¢ 2313 1879h 66 948 649,00' | 2193600,00’




15. | TUINTERRISK S.A.

VIG 794259™ | 2690311° | 930965P | 1759346° | 233330 | 79637 | 153693 " - - 101027 - - 1705" | 67807541,00' | 378472700

16. | KUKE S.A.

17. [ Link4 TUS.A.

18. | Medica Polska
Ubezpieczenia
Zdrowotne TU S.A.

19. [ MTU Moje TU S.A.

20. | TUIR Partner S.A. ‘

22. | PZUS.A. ‘

23. | Signal Iduna Polska
TUS.A.

24. | UNIQATU S.A.

25. | TUIR WARTAS.A.

26. | Concordia Polska
TUW

718 977 336 854 192 235 280 885 5320 000,00 215 000,00

27. | TUW Cuprum 1066 4457 0 4457 142 419,63 168272,20

28. | Pocztowe TUW

29. | TUW SKOK

30. | TUW TUW

31 | TUWTUZ

@ Dotyczy tylko OC posiadaczy pojazdow mechanicznych.

b Cata grupa 3 i 10 (lgcznie).

¢ Osoby objete ubezpieczeniem wg stanu na 31.12.2012.

4 Polisy, od ktorych wplynela skiadka w okresie 01.01.2012-31.12.2012.
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¢ Liczba ryzyk.

I Liczba szkod zgloszonych.

¢ Kazde wystqgpienie klienta lub w imieniu klienta (w tym odwolanie od decyzji lub skarga na proces likwidacji). W jednej sprawie moze wystgpic wiecej niz jedna skarga.
hSprawy dotyczqce roszczen klientow.

"Wartos¢ roszczen w sprawach zgloszonych w okresie 01.01.2012-31.12.2012.

7 Wartos¢ kwot zasqdzonych w sprawach zgtoszonych w okresie 01.01.2012-31.12.2012.

¥ Dotyczy roszczen uznanych i oddalonych w roku sprawozdawczym - zgloszonych w roku sprawozdawczym i w latach poprzednich.

' Liczba polis aktywnych min. 1 dzien w okresie 01.01.2012-31.12.2012. W polisach flotowych wzieto pod uwage liczbe ubezpieczonych pojazdow.
" Polisy wystawione w okresie 01.01.2012-31.12.2012.

" Liczba 0sob fizycznych i prawnych objetych ubezpieczeniem wg stanu na 31.12.2012.

° Liczba polis z raportu do KNF W2: Dzial 2. Rodzaje ubezpieczen wedlug podmiotow ubezpieczajgcych.

» Liczba polis. Polisy pakietowe i flotowe liczone jako jedna polisa.

" Dane dotyczq skarg przed centralizacjq likwidacji szkod.

s Liczba 0sob objetych ochrong z umow ubezpieczenia liczona jako liczba aktywnych 0sob na koniec okresu sprawozdawczego.

t Dane pominieto zgodnie z pismem RU z dnia 25.01.2013 r.

“ Ze wzgledu na trwajgcq centralizacje likwidacji szkod dane chwilowo niedostepne.

|:| - Brak danych wnioskowanych przez RU.

Zrédto: Dane z ZU, przestane w odpowiedzi na pismo RU z dnia 20.12.2012 r. oraz z dnia 25.01.2013 r.(RU/230/MKK/10/11/12/13).
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Tabela nr 15
Informacje dotyczace dzialalnosci Oddzialow zagranicznych zakladow ubezpieczen w Polsce w 2012 r.
Dzial I

CALI Europe S.A.
Oddziat w Polsce

133 699 94 226

- - Brak danych wnioskowanych przez RU.

2. | Prevoir-Vie Groupe
Prevoir S.A. Oddziat
w Polsce.

Zrédlo: Dane z ZU, przestane w odpowiedzi na pismo RU z dnia 20.12.2012 r. oraz z dnia 25.01.2013 r.(RU/230/MKK/10/11/12/13).
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Tabela nr 16
Informacje dotyczace dzialalnosci Oddzialow zagranicznych zakladow ubezpieczen w Polsce w 2012 r.
Dzial 11

ACE European
Group Ltd Sp. z 0.0.
Oddziat w Polsce.

AGA International
S.A. Oddzial w
Polsce

Atradius Credit
Insurance N.V. S.A.
Oddziat w Polsce

AXA Ubezpieczenia
Avanssur S.A.
Oddziat w Polsce

Cardif-Assurances
Risques Divers S.A. 857 986 516 164 516164 | 17 250 17 250 150972 22882 5 56 959,00
Oddziat w Polsce

AIG Europe Ltd
Oddziat w Polsce

COFACE POLSKA
S.A. Oddziat
w Polsce

Europaische
Reiseversicherung
AG Oddziat w Polsce

Groupama S.A.
Oddziat w Polsce

Inter Partner
Assistance S.A.
Oddziat w Polsce

11. | Liberty Seguros S.A.
Oddziat w Polsce




@ Dotyczy roszczen uznanych i oddalonych w roku sprawozdawczym - zgloszonych w roku sprawozdawczym i w latach poprzednich.
b Dotyczy tylko OC posiadaczy pojazdow mechanicznych.

|:| - Brak danych wnioskowanych przez RU.

Zrédlo: Dane z ZU, przestane w odpowiedzi na pismo RU z dnia 20.12.2012 r. oraz z dnia 25.01.2013 r.(RU/230/MKK/10/11/12/13).
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2. Rozpatrywanie skarg dotyczacych problematyki zabezpieczenia emerytalnego oraz
pracowniczych programow emerytalnych

Od kwietnia 2002 r. do BRU zaczgty naptywac skargi w indywidualnych sprawach osob
objetych zabezpieczeniem emerytalnym. Mozliwo$¢ reprezentowania interesOw cztonkow
OFE, uczestnikéw PPE, 0so6b otrzymujacych emeryture kapitatlowag lub oséb przez nie
uposazonych data zmiana ustawy z dnia 28 lipca 1990 r. o dziatalnosci ubezpieczeniowe;j
dokonana ustawg z dnia 1 marca 2002 r. o zmianach w organizacji i funkcjonowaniu
centralnych organdow administracji rzadowej i jednostek podporzadkowanych oraz zmianie
niektorych ustaw (Dz. U. z 2002 r., Nr 25, poz. 253) rozszerzajaca m.in. podmiotowy zakres

dziatania RU, w tym zakresie. (Tabela nr 18, Wykres nr 11).

Tabela nr 17
Liczba skarg z zakresu zabezpieczenia emerytalnego
kierowanych do RU w latach 2002-2012

Lp. Rok Liczba skarg ogolem
1. 2002 34
2. 2003 245
3. 2004 190
4. 2005 200
5. 2006 206
6. 2007 153
7. 2008 141
8. 2009 1186
9. 2010 117
10. 2011 119
11. 2012 143
12. Ogolem 2734
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Wykres nr 11
Liczba skarg z zakresu zabezpieczenia spolecznego
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych
w latach 2002-2012

Najliczniejsza grupa spraw, ktore wplynety do RU, odnosita si¢ do dziatalnosci ZUS
(tacznie 100 skarg, tj. 69,9% spraw ogdlem z zakresu zabezpieczenia emerytalnego — Tabela
nr 18). Zdecydowana wigkszo$¢ skarg dotyczyla dziatalnosci ZUS nie zwigzanej z
funkcjonowaniem II 1 III filaru emerytalnego. RU przekazywat skargi do rozpatrzenia zgodnie
z wilasciwoscig do Centrali ZUS lub wskazywal skarzacym instytucje wlasciwag w danej
sprawie (90 spraw). Pozostale skargi na funkcjonowanie ZUS dotyczyly problemu
nieprzekazywania sktadek na rachunki w OFE, bezpodstawnego wycofania sktadek z OFE,
probleméw z wyptata emerytury kapitalowej, a takze prosby o interpretacj¢ przepiséw

(facznie 10 spraw).
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Tabela nr 18

Zestawienie skarg z zakresu zabezpieczenia emerytalnego
wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2012 r.

z podzialem na poszczegolne podmioty

Lp. Podmiot Liczba skarg %
1. |zus® 100 69,9
2. |OFE 26 18,2
3. |IKE 12 8,4
4. |INNE 5 3,5
5. |Ogoétem 143 100

&Ze 100 skarg na funkcjonowanie ZUS — 10 skarg (10%) dotyczyto zabezpieczenia emerytalnego, a 90 skarg (90%) to zta
wlasciwosc.

Kolejna grupa spraw odnosita si¢ do funkcjonowania OFE (26 skarg, tj. 18,2% spraw
ogotem z zakresu zabezpieczenia emerytalnego — Tabela nr 18). Pisemne wystgpienia
uczestnikow systemu w zakresie OFE dotyczyty przede wszystkim:

e nieotrzymania przez osoby uprawnione srodkow zgromadzonych na rachunku zmartego
cztonka OFE;

e interpretacji przepisOw dotyczacych OFE;

e problemow towarzyszacych zmianie OFE i1 dokonywaniu wypftaty transferowe;;

e podzialu srodkdw w przypadku rozwodu;

Pozostata grupa skarg odnosi si¢ do spraw zwigzanych z funkcjonowaniem tzw. III
filaru — IKE (tacznie 12 skarg, tj. 8,4% spraw ogélem z zakresu zabezpieczenia

emerytalnego).

2.1. Podzial skarg ze wzgledu na podmiot, wobec ktérego zostala wniesiona skarga

Sprawozdanie roczne RU zawiera informacje o liczbie skarg naptywajacych na
poszczegdlne OFE. Informacje te uzupelniono danymi o liczbie czlonkéw kazdego

z wymienionych podmiotéw. Aby poszerzy¢ informacj¢ o poszczegodlnych podmiotach, ktore
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moga dla wielu uczestnikéw tego rynku stanowié¢ uzupelnienie katalogu uwarunkowan
branych pod uwage m.in. przy wyborze OFE, RU wystapil do PTE zarzadzajacych OFE z
wnioskiem o udostepnienie dodatkowych informacji o prowadzonej dziatalnosci. W
odpowiedzi odnotowano wptyw danych dotyczacych 4 podmiotow: Pekao Pionier PTE S.A.,
PTE PZU S.A., Amplico PTE S.A., PTE Warta S.A., (Tabela nr 19). RU wyraza nadzieje, ze
w przysztosci standardem begdzie publikowanie licznych i oczekiwanych przez konsumentow
danych o podmiotach rynku finansowego na wzor zachowan podobnych podmiotéw z innych

krajow.
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Tabela nr 19
Informacje dotyczace dzialalnosci powszechnych towarzystw emerytalnych w 2012 r.

Aegon PTE S.A.

2. | PTE Allianz Polska S.A. ‘

3. | Amplico PTE S.A.

4. | Aviva PTE Aviva BZWBK S.A.

5. | AXAPTE SA.

6. | Generali PTE S.A.

7 [INGPTESA.

g. | Nordea PTE S.A.

9. | Pekao Pioneer PTE S.A.

10. | PKO BP Bankowy PTE S.A.

11. | Pocztylion-Arka PTE S.A.

12. | PTE Polsat S.A.

13 | PTEPZUSA. 2305810

14. | PTE Warta S.A. 311568 425 4131 4208 1742 209 22 846 28 2 3 0 0

® PTE otrzymalo takze 17 skarg na OFE, ktore zakwalifikowato do kategorii inne .

Zrédlo: Dane z PTE przestane w odpowiedzi na pismo RU z dnia 08.01.2013 r. (RU/230/KK/10/11/12). [ ] -Brakdanych
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Tabela nr 20
Liczba skarg na poszczegélne podmioty z zakresu zabezpieczenia emerytalnego
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2012 r.

Lp. Podmioty czli::ilzl?:w Liczba skarg ogéli;i);iirliby
OFE? skarg
1. AEGON PTE S.A. 947 048 2 14
2. | PTE Allianz Polska S.A. 553 666 1 0,7
3. Amplico PTE S.A. 1269 898 3 2,1
a, AViV‘wET;E é_"Ai‘_’a BZ 2 672 860 . .
5. AXA PTE S.A. 1162 223 2 14
6. Generali PTE S.A. 1 006 344 2 1.4
7. ING PTE S.A. 3010238 4 2,8
8. NORDEA PTE S.A. 888 272 1 0,7
9. | Pekao Pionieer PTE S.A. 342 820 1 0,7
10 PKO BP IzaRkowy PTE 657 837 i i
11 Pocztylion.— Arka PTE 595 930 i i
S.A.
12. PTE Polsat S.A. 300 789 - -
13. PTE PZU S.A. 2 222 853 8 5,6
14. PTE Warta S.A. 311 504 - -
i e |
16. IKE - 12 8,4
17. PPE - -
18, Zus® - 10 7,00

2 Zrédlo KNF - Czlonkowie otwartych funduszy emerytalnych; stan na dzier 31.12.2012 r.
bSkargi na ZUS dotyczq tu tylko problematyki zabezpieczenia emerytalnego.

Analizujac skargi w ujeciu podmiotowym (Tabela nr 20), najwigcej wystapien na
dziatalnos¢ PTE dotyczyto PTE PZU S.A. zarzadzajace OFE PZU ,,Ztota Jesien” (8 spraw).
Cztery skargi wptynety na ING PTE S.A. zarzadzajace ING OFE. Trzy skargi wplynely na
Amplico PTE S.A. zarzadzajace Amplico OFE. Po dwie skargi wptyneto na AEGON PTE
S.A. zarzadzajace AEGON OFE, AXA PTE zarzadzajace AXA OFE, oraz Generali PTE
zarzadzajace Generali OFE. Pojedyncze skargi wptyngty na PTE ALLIANZ Polska S.A.
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zarzadzajace Allianz Polska OFE a takze NORDEA PTE S.A. zarzadzajace NORDEA OFE
oraz Pekao Pioneer PTE S.A. zarzadzajacy Pekao OFE.

W przypadku dwoch wystapien nie wskazano nazwy konkretnego Funduszu.

2.2. Tematyka skarg

Najwicksza grupa skarg odnosita si¢ do tresci obowigzujacych przepisow w zakresie
dziedziczenia $rodkéw zgromadzonych na rachunku w OFE i procedur ich wyptaty w
przypadku $mierci cztonka funduszu (14 skarg). W 9 wystapieniach proszono o interpretacje¢
przepisow dotyczacych zabezpieczenia emerytalnego. 4 skargi dotyczyly nieprawidlowosci
wystepujacych w zwigzku ze zmiang funduszu i dokonaniem wyptlaty transferowej. Powodem
odrzucenia zawiadomien byta zmiana przepisOw ustawy o organizacji i funkcjonowaniu
funduszy emerytalnych, wprowadzona ustawa z dnia 28 lipca 2011 r. o zmianie ustawy o
organizacji i funkcjonowaniu funduszy emerytalnych (Dz. U. Nr 187, poz. 1111). Nowela ta
zmienila tryb zawierania umow o cztonkostwo w OFE. Tym samym powstata koniecznos$¢
zmiany rozporzadzenia, ktore szczegdlowo reguluje tryb zawiadamiania funduszy o zmianie
funduszu przez osoby ubezpieczone. Rozporzadzenie Rady Ministréw z dnia 23 grudnia 2011
r. w sprawie trybu i terminu powiadamiania ZUS przez OFE o zawarciu umowy z cztonkiem
oraz dokonywaniu wyplaty transferowej (Dz. U. Nr 291, poz. 1708), nie uregulowato jednak
sytuacji, w ktorej zawiadomienie dotyczace zmiany funduszu dokonane w starym trybie,
dotrze do funduszu w 2012 r., a wigc pod rzadami nowej regulacji. W zwigzku z
powtarzajacymi si¢ problemami przy udziale KNF ustalono, iz zawiadomienia dotyczace
zmiany w funduszu dokonane w 2011 r., ktore docieraly do funduszy juz w 2012 r. beda
odnosity skutek prawny jeszcze w pierwszym terminie wyplaty transferowej w 2012 r., w
trakcie lutowej sesji transferowej.

Pojedyncze skargi dotyczyly kwestii podzialu srodkéw po rozwodzie, aktualizacji

danych ubezpieczonego oraz informacji o danych adresowych OFE.

RU otrzymat 12 skarg dotyczacych IKE. Najczesciej powtarzajacymi si¢ problemami
dotyczacymi IKE byty kwestie zwigzane ze zwrotem $rodkéw, a w szczegdlnosci wysokoscia
optaty likwidacyjnej oraz udzielanie przez pracownikdéw bankéw nierzetelnych informacji
zachgcajacych do przystgpienia do grupowe] umowy ubezpieczenia na zycie z
ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym powigzanym z indywidualnym kontem

emerytalnym. Pojawialy si¢ rowniez zapytania dotyczace mozliwosci wyptaty i zwrotu
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zgromadzonych $rodkéw oraz prawidlowego obliczania zobowigzania podatkowego

wynikajacego z rozwigzania umowy o prowadzenie IKE.

Tabela nr 21
Przedmiot skarg z zakresu zabezpieczenia emerytalnego
wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2012 r.

Lp. Przedmiot Liczba skarg %
1 Nieprawidtowosci w wyptacie srodkow 14 98
" |($mier¢ cztonka OFE) ’
2. |Interpretacja przepiséw 9 6,3

Zmiana funduszu i dokonanie wyptaty
3. ) 4 2,8
transferowej
4. |Nieprzekazywanie sktadek do OFE 3 2,1
5. |Bezpodstawne wycofanie sktadek 2 1,4
6. |Podziat srodkéw po rozwodzie 1 0,7
7.  |Problemy z wyptata emerytury kapitatowe;j 1 0,7
8. |Inne 14 9,8
9. |Brak wtasciwosci RU 95 66,4
10. |Ogélem 143 100

2.3. Sposob zalatwienia spraw wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych i wyniki
interwencji

W omawianym okresie sprawozdawczym 95 skarg (66,4% wszystkich spraw)
skierowanych do RU nie miescito si¢ w zakresie jego kompetencji. Sprawy te byly
przekazywane do odpowiednich adresatow z powiadomieniem autoréw wystapien o
przekazaniu ich spraw zgodnie z wilasciwoscig lub wskazywano skarzagcym mozliwosé

zlozenia skargi do odpowiedniego podmiotu.
Po przeanalizowaniu 143 wystapien jakie wptynely do RU w 2012 r., podj¢to czynnosci

interwencyjne w 16 sprawach, co stanowito 11,2% wszystkich skarg z zakresu zabezpieczenia

emerytalnego (Tabela nr 22).
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Tabela nr 22
Tryb rozpatrywania skarg z zakresu zabezpieczenia emerytalnego
wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2012 r.

Lp. Sposéb dzialania Liczba skarg %
1. |Podjecie interwencji 16 11,2
2. |Niepodjecie interwencji, 127 88,8

przyczyny:
odmowa — uzasadnienie niepodj¢cia interwencji 75 52,4
udzielenie wyja$nien merytorycznych 21 14,7
skarga do wiadomosci RU 14 9,8
przekazanie wg wlasciwosci 9 6,3
anulowanie skargi 8 5,6
3. |Ogolem 143 100

W wyniku interwencji podjetych przez RU, w przypadku zakonczenia postgpowania 5
spraw zakonczyto si¢ pozytywnym wynikiem dla skarzacych, 6 spraw zakonczylo sie¢
negatywnie a 5 spraw nie zostalo jeszcze rozstrzygnigte.

W 127 sprawach, co stanowito 88,8% wszystkich skarg z zakresu zabezpieczenia
emerytalnego, RU nie podjat interwencji.

Niepodjecie interwencji spowodowane bylo w gldéwnej mierze brakiem wiasciwosci
RU, weczesniejszym rozpatrywaniem sprawy przez Sady Ubezpieczen Spotecznych,
precyzyjnym wskazaniem skarzagcemu innego podmiotu whasciwego do rozpatrzenia danej
sprawy, brakiem wyraznego wniosku ze strony osoby kierujacej wystapienie, w ktorym
zawarta byla jedynie prosba o wyjasnienie przepisOw prawnych dotyczacych dzialalno$ci
OFE. Interwencje nie byly réwniez podejmowane w sprawach kierowanych do RU jako do
kolejnego adresata (,,do wiadomosci”), gdyz ich autorzy wyraznie zaznaczali, ze chodzi im
jedynie o zapoznanie instytucji RU z dang sprawa.

7 spraw zostalo zakonczonych przed podjeciem czynnosci wyjasniajacych ze wzgledu
na brak dokumentéw, ktore umozliwityby skuteczng interwencj¢, pomimo iz zwracano si¢ o
uzupetnienie brakujgcej dokumentacji. 1 sprawa zostata wycofana przez osobe¢ skarzaca przed

podjeciem czynno$ci wyjasniajacych.
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RU uznawal sprawe¢ za zakonczong, gdy PTE uznawalo zasadno$¢ interwencji i
zmienialo swoje wczesniejsze stanowisko lub gdy w $wietle kolejnych wyjasnien i po
wnikliwej analizie sprawy RU ocenil, ze prawo badz interesy czionkow OFE nie zostaty
naruszone lub wyczerpat wszystkie mozliwosci dziatania, jednak PTE nie zmienito
stanowiska w sprawie — wowczas RU informowatl skarzacych o przystugujagcym im prawie

wystapienia na droge sadowa.

3. Dyzury telefoniczne

3.1. Dyzury z zakresu ubezpieczen gospodarczych

Wazng forma dziatalnosci RU jako os$rodka informacji i edukacji prawno-
ubezpieczeniowej sg eksperckie dyzury telefoniczne w zakresie ubezpieczen gospodarczych
i zabezpieczenia emerytalnego.

Poczatkowo dyzury ograniczone byty jedynie do godzin pracy BRU i prowadzone byty
wylacznie przez etatowych pracownikow. Z uwagi na stale zwigkszajace si¢ zapotrzebowanie
1 sygnaly ze strony konsumentoéw, iz dyzury w godzinach przedpoludniowych nie sa dla
wszystkich  dostgpne, rozszerzono zakres poradnictwa telefonicznego o godziny
popotudniowe. W tym czasie, w zwigzku z rozszerzeniem zakresu dzialalnosci RU o
cztonkow OFE 1 uczestnikow PPE, rozpoczeto takze udzielanie porad dotyczacych tej
tematyki. Z uwagi na ciagle rosnace zapotrzebowanie na t¢ forme kontaktu z konsumentami
wydtuzano takze godziny dyzuréw telefonicznych ekspertow z zakresu ubezpieczen
gospodarczych. Obecnie dyzur telefoniczny trwa 10 godzin dziennie od poniedziatku do
piatku wiacznie.

W trakcie dyzuru telefonicznego eksperci udzielajag wskazowek, wyjasnien 1 odpowiedzi
na poruszane w rozmowie kwestie, starajac si¢ rozwigza¢ w ten bezposredni sposob biezace
problemy z jakimi zwracajg si¢ telefonujagce osoby. Taka forma kontaktow jest pozytywnie
oceniana przez konsumentow, ktérzy oczekujg natychmiastowej, rzeczowej i bezplatnej
pomocy, a takze ukierunkowania co do dalszych mozliwo$ci i sposobdéw samodzielnego
prowadzenia sprawy. W ramach poradnictwa telefonicznego mozna bowiem otrzymacé
informacj¢ prawno-ubezpieczeniowg, stanowisko RU w odniesieniu do najczescie)
pojawiajacych si¢ probleméw, wytyczne co do dalszego prowadzenia sprawy, a takze

przyktadowe orzeczenia sadow, a zwlaszcza SN. W trakcie przeprowadzanych rozmow
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telefonicznych dyzurujacy eksperci czesto proponuja skorzystanie z profesjonalnych

informacji zamieszczonych na stronie internetowej RU (www.rzu.gov.pl). Informacje te moga

okaza¢ si¢ dla konsumenta bardzo pomocne w samodzielnym prowadzeniu i zalatwieniu
sprawy. Dyzurujagcy eksperci informujg rowniez o mozliwosci zlozenia pisemnej
skargi/wniosku do BRU z prosba o zbadanie sprawy, a takze przedstawiajg zasady i tryb
rozpatrywania wniesionej skargi.

Naptywajace droga telefoniczng sygnaly od konsumentow sa zrodlem wiedzy o
funkcjonowaniu rynku ubezpieczeniowego, a takze pozwalaja na wczesne 1 szybkie
reagowanie na dostrzezone i sygnalizowane nieprawidtowosci w dziatalno$ci ubezpieczycieli,
zwigzane w szczeg6Olnosci z likwidacja szkdd. Czesto pojawiajace sie sygnaly w trakcie
prowadzonego poradnictwa telefonicznego maja nastgpnie swoje odzwierciedlenie
W naptywajacych pisemnych skargach.

Prowadzone poradnictwo telefoniczne daje wszystkim zainteresowanym osobom
jednakowe mozliwosci szybkiego uzyskania informacji lub porady zaréwno o charakterze
og6lnym, jak i szczegotowym, bez wzgledu na miejsce zamieszkania. W zwigzku z
powyzszym telefoniczne dyzury eksperckie staly si¢ bardzo ceniong przez konsumentéw
forma pomocy i doradztwa.

Od 2002 r.,, a w przypadku tematyki zabezpieczenia emerytalnego od 2003 r.,
prowadzona jest ewidencja rozméw telefonicznych zaréwno w zakresie ubezpieczen
gospodarczych (Tabela nr 23, Wykres nr 12), jak i zabezpieczenia emerytalnego (Tabela nr
29).
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Tabela nr 23
Liczba przeprowadzonych rozmow telefonicznych
z zakresu ubezpieczen gospodarczych
w latach 2002-2012

1. 2002 2218
2. 2003 5262
3. 2004 6795
4. 2005 6873
5. 2006 9081
6. 2007 9504
7. 2008 10 003
8. 2009 11479
9. 2010 11572
10. 2011 10 646
11. 2012 10 751
12. Ogoélem 94 184
Wykres nr 12

Liczba przeprowadzonych rozméw telefonicznych

z zakresu ubezpieczen gospodarczych
w latach 2002-2012
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W 2012 r. w zakresie ubezpieczen gospodarczych przeprowadzono 10 751 rozméw
telefonicznych (Tabela nr 24, Wykres nr 13). Dla poréwnania w 2011 r. udzielono 10 646
porad, co wskazuje na nieznaczng tendencje wzrostowg (wzrost o 0,9%). Zaobserwowano
znaczny wzrost stopnia trudno$ci spraw podnoszonych w rozmowach telefonicznych,
co stawia dyzurujacych ekspertow w obliczu bardziej skomplikowanych zagadnien
I probleméw. Pomimo utrzymujacego si¢ poziomu liczby przeprowadzanych rozmoéw
telefonicznych w 2012 r. RU zaobserwowal jednoczesnie wzrost zainteresowania
konsumentéw innymi formami pomocy $§wiadczonej przez BRU, co przejawia si¢ znaczgcym
wzrostem liczby pisemnych skarg/wnioskow, a takze wigksza liczbg udzielanych informacji i
porad za posrednictwem poczty elektronicznej tzw. e-mailingu.

W zakresie ubezpieczen na zycie (dziat I) odnotowano tacznie 843 porady, co stanowilo
7,9% przeprowadzonych rozméw (Tabela nr 24, Wykres nr 13). W sprawach z zakresu tej
problematyki odnotowano niewielki, bo o0 0,3% wzrost w poréwnaniu z 2011 r. W tej grupie
spraw niewielka cz¢$¢ rozmow — 7, tj. 0,1% dotyczyta umow zawartych przed 1989 r. przez
Panstwowy Zaklad Ubezpieczen, a realizowanych obecnie przez PZU Zycie S.A. (tzw. stary
portfel). Rozmowy z tego zakresu dotyczyly gtéwnie zbyt niskiej kwoty ustalonego
(waloryzowanego) $wiadczenia z tytulu ubezpieczenia zaopatrzenia dzieci tzw. ubezpieczen
posagowych, badz ubezpieczenia renty odroczonej. W ostatnich kilku latach zaobserwowano
wyrazng tendencje¢ spadkowa liczby rozmoéw zwigzanych z tg problematyka. W odniesieniu
do ubezpieczen na zycie zawartych po 1989 r. odnotowano 836 rozméw, co stanowito 7,8%
wszystkich udzielonych porad. NajczeSciej podnoszone w rozmowach zarzuty dotyczyty
odmowy wyptaty §wiadczenia z tytulu zawartej] umowy ubezpieczenia na zycie, interpretacji
przepisOw ubezpieczeniowych, sporu co do wysokosci przyznanego $wiadczenia
wynikajacego czesto z zanizania przez ubezpieczycieli procentowego uszczerbku na zdrowiu,
badZ prosby o udzielenie wskazowek co do dalszego prowadzenia sprawy. W rozmowach z
tego zakresu poruszane byly réwniez kwestie zwigzane z umowami na zycie zawieranymi za
posrednictwem banku tzw. bancassurance, okolicznosciami odnoszacymi si¢ do stanu
faktycznego zdarzenia, wydatkami poniesionymi na leczenie, interpretacja poje¢, takich jak
np.: szpital, zawat serca, macocha, ojczym, a takze przedawnienie zglaszanych roszczen. W
trakcie udzielanych porad konsumenci poruszali rowniez kwestie towarzyszace
okolicznosciom zawierania umowy ubezpieczenia na zycie. Rozmowcy czgsto wskazywali na
brak profesjonalnej i rzetelnej informacji ze strony posrednika ubezpieczeniowego
0 przedstawianej ofercie ubezpieczeniowej, a w konsekwencji tego zakup produktu

nieadekwatnego do indywidualnych potrzeb i mozliwosci finansowych ubezpieczonego.
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W przedstawianym okresie sprawozdawczym odnotowano tgcznie 9829 rozmoéw z
zakresu problematyki pozostalych ubezpieczen osobowych i ubezpieczen majatkowych (dziat
Il), co stanowito 91,4% wszystkich udzielonych porad (Tabela nr 24, Wykres nr 13). W

sprawach z tego zakresu odnotowano niewielki, bo 0 0,2% wzrost w porownaniu z 2011 r.

Tabela nr 24
Podzial rozméw przeprowadzonych podczas dyzurow telefonicznych
z zakresu ubezpieczen gospodarczych w 2012 r.

Lp. Podzial skarg Liczba %
1. |Dziat I - Ubezpieczenia na zycie 843 79
2. |Dziat II - Pozostate ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia | 9829 914

majatkowe
3. |Brak wtasciwosci RU 79 0,7
4. |Ogélem 10 751 100
Wykres nr 13

Podzial rozméw przeprowadzonych podczas dyzuréow telefonicznych
z zakresu ubezpieczen gospodarczych w2012 r.
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Najliczniejsza grupa rozmoéw odnoszacych si¢ do ubezpieczen dziatu II, podobnie jak w
minionych latach, bo az 7780 (tj. 72,4% ogétu udzielonych porad) dotyczyta problematyki
ubezpieczen komunikacyjnych (w porownaniu z 2011 r. wzrost o 0,4%), tj. obowigzkowego
ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow mechanicznych, ubezpieczen autocasco, NNW
kierowcy i pasazerdw, ubezpieczen assistance oraz Zielonej Karty.

W tej grupie spraw dominuja rozmowy dotyczace zagadnien zwigzanych z
obowigzkowym ubezpieczeniem OC posiadaczy pojazdow mechanicznych (6459 udzielonych
porad). Stanowily one 60,0% wszystkich przeprowadzonych rozméw (w poréwnaniu do 2011
r. wzrost o 0,1%). W zakresie ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych
rozmoéwcy najczesciej zglaszali uwagi 1 zapytania o sposob likwidacji nastgpstw zdarzenia
metodg szkody catkowitej. Wskazywali, ze czgsto ubezpieczyciele zanizajg warto$¢ pojazdu
w stanie sprzed szkody, a zawyzaja warto§¢ wraku/pozostatosci, nie udzielajac jednoczesnie
pomocy w ich zbyciu za ustalong ceng. Pozostale rozmowy dotyczyly uzyskania
odszkodowania za wynajem pojazdu zastepczego, zasadnoSci stosowania przez
ubezpieczycieli pomniejszania odszkodowania 0 procent amortyzacji cze$ci uzytych do
naprawy, prawa osoby poszkodowanej do decydowania o wyborze czgsci stosowanych do
naprawy pojazdu, kwestii zwigzanych z podatkiem VAT, problematyki wyplaty
odszkodowania z tytutu utraty wartosci handlowej pojazdu, obnizania przez ZU stawek za
roboczogodziny, kosztow zwigzanych z holowaniem i parkowaniem pojazdu oraz Zadania
przedstawienia faktur Zzrodtowych stwierdzajacych rodzaj i Zrédlo nabycia czg¢éci zamiennych
stosowanych przy naprawie pojazdu. Pomimo nowelizacji przepisow, cz¢s¢ rozméw odnosita
si¢ takze do wystgpowania tzw. podwojnego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow
mechanicznych, do ktérego dochodzito w zwigzku z nabyciem pojazdu od innego posiadacza

lub w przypadku zmiany dotychczasowego ubezpieczyciela.

W grupie spraw z zakresu ubezpieczen komunikacyjnych drugie miejsce zajmujg
rozmowy dotyczace ubezpieczen autocasco — 1230, co stanowito 11,5% ogétu udzielonych
porad (spadek w poréwnaniu z 2011 r. o 0,1%). Najczesciej podnoszone w rozmowach
zarzuty dotyczyly sporu co do wysokos$ci przyznanego odszkodowania, zapisOw o0.w.u.
skutkujacych catkowita odmowg wyplaty odszkodowania oraz interpretacji przepisow
ubezpieczeniowych. Rozmowy z tego zakresu odnosity si¢ takze do problemoéw zwigzanych z
likwidacja szkdd, ktore czesto wynikaty z malo starannego i profesjonalnego okreslenia

autentyczno$ci dokumentow i kluczykéw danego pojazdu oraz jego wartosci przy zawieraniu
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umowy. Rozmoéwcy prosili rowniez o udzielanie wskazowek co do dalszego prowadzenia

sprawy.

Pozostale rozmowy przeprowadzone w tej grupie spraw w zakresie ubezpieczen NNW
kierowcy 1 pasazeréw, ubezpieczen assistance oraz Zielonej Karty nie przekroczyty 1,0%

og6tu udzielonych porad.

Trzecie miejsce pod wzgledem liczby udzielonych porad (638, co stanowilo 5,9%
wszystkich rozmow) zajmowata tematyka ubezpieczen OC (poza OC posiadaczy pojazdow
mechanicznych, OC rolnikow i OC w turystyce) — szczegotowe dane przedstawia Tabela nr
25. W poréwnaniu z rokiem ubieglym liczba rozméw w tej grupie spadta o 0,7%. Wysoka
pozycja udzielonych porad z zakresu ubezpieczen OC wynika z faktu zaistnienia wielu szkod
spowodowanych niewlasciwym utrzymaniem stanu drég, chodnikow, dachéw oraz
znajdujacych si¢ w ich sgsiedztwie nieruchomos$ci. Rozmowy te dotyczyly m.in. odmowy
wyplaty odszkodowania z uwagi na brak ochrony ubezpieczeniowej wynikajacej z zawartej
umowy, prosby o wskazanie podmiotu zobowigzanego do naprawienia szkody, a takze
zakresu przyslugujacych $wiadczen. Czg$¢ rozmoéw wskazywata na brak nalezytego
okreslenia przez ubezpieczyciela zakresu 1 wysokosci szkody oraz nieterminowej jej

likwidacji.

W badanym okresie sprawozdawczym kolejne miejsce pod wzgledem liczby
udzielonych porad zajmuja ubezpieczenia mienia na wypadek kradziezy z wtamaniem, od
ognia 1 innych zdarzen losowych, ubezpieczenia mienia ruchomego, ubezpieczenia cargo oraz
ubezpieczenia maszyn (spadek o 0,4% w porownaniu z 2011 r.). Rozmoéw z tego zakresu
odnotowano 553, co stanowito 5,1% wszystkich udzielonych porad. Czg$¢ tych spraw
odnosita si¢ do nieprawidtlowosci w dzialalnosci ZU w zwigzku z likwidacjg szkod
spowodowanych powodzig, silnym wiatrem oraz intensywnymi opadami deszczu, a takze
szkod powstatych w okresie zimowym. W rozmowach z tego zakresu poruszane byly kwestie
Zbyt rygorystycznych ograniczen odpowiedzialnosci ZU wynikajacych z tresci o.w.u.
skutkujacych catkowita odmowg odszkodowania, wyptaty odszkodowania nieadekwatnego do
rozmiaru poniesionej szkody, interpretacji przepisow ubezpieczeniowych, a takze opieszalego

prowadzenia postepowania likwidacyjnego.
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Rozméw z zakresu ubezpieczeh NNW odnotowano lacznie 122, co stanowito 1,1%
ogélu udzielonych porad, w tym ubezpieczen NNW miodziezy szkolnej 48, tj. 0,4%
wszystkich rozméw (spadek o 0,1% w poréwnaniu z 2011 r.). W rozmowach poruszane byly
kwestie zwigzane m.in. z odmowg wyplaty §wiadczenia z uwagi na ograniczony zakres
ochrony wynikajacy z zawartej] umowy, przyznaniem zanizonego Swiadczenia z uwagi na
niskg sum¢ ubezpieczenia, a takze dotyczyly interpretacji przepisOw ubezpieczeniowych lub

prosby o ukierunkowaniu w dziataniu.

Nastepna grupe pod wzgledem liczby udzielonych porad stanowig ubezpieczenia
kredytu i1 innych produktow bankowych (117, co stanowito 1,1% ogoélu rozmédw).
Zdecydowana wickszo$¢ przeprowadzonych rozmoéw z tego zakresu, tj. 109 (1,0%) dotyczyta
problemoéw zwiazanych z ubezpieczeniem kredytu. Pozostale rozmowy odnosity si¢ do
ubezpieczenia kart ptatniczych i kont osobistych (8 - 0,1%). W rozmowach z tego zakresu
poruszane byly kwestie zwigzane m.in. z odmowa wyptaty $wiadczenia z uwagi na
ograniczony zakres ochrony wynikajacy z zawartej umowy ubezpieczenia, interpretacja

przepisOw ubezpieczeniowych oraz prosba o ukierunkowanie w dalszym dziataniu.
Pozostate grupy rozmoéw nie przekroczyly 1,0% ogo6tu udzielonych porad, ktére zostaty

przeprowadzone w 2012 r. podczas eksperckich dyzurow telefonicznych z zakresu

ubezpieczen gospodarczych (szczegdtowe dane zawiera Tabela nr 25).
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Tabela nr 25

Tematyka rozméw przeprowadzonych w trakcie dyzurow telefonicznych

z zakresu ubezpieczen gospodarczych w 2012 r.

Rodzaj ubezpieczenia Liczba %
DZIAL 1 - Ubezpieczenia na zycie 843 7,9
Ubezpieczenia zawarte przed 1989r. (tzw. Stary portfel) 7 0,1
Ubezpieczenia zawarte po 1989r.: 836 7,8
- Ubezpieczenia na zycie 569 5,3
- Ubezpieczenia wypadkowe i chorobowe (z opcja NNW) 134 1,2
- Ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym 118 1,1
- Ubezpieczenia posagowe, zaopatrzenia dzieci 10 0,1
- Ubezpieczenia rentowe 5 0,1
Dzial I1 — Pozostale ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia 9829 914
majatkowe
Ubezpieczenia komunikacyjne: 7780 72,4
-0C 6 459 60,0
-AC 1230 11,5
- NNW kierowcy i pasazeréw 39 0,4
- Assistance 30 0,3
- Zielona Karta 22 0,2
Ubezpieczenia OC (pozostale): 638 59
- OC przedsi¢biorcy 172 1,6
- OC zarzadcy drogi 167 1,6
- OC spotdzielni/zarzadcy nieruchomosci 103 1,0
- OC w zyciu prywatnym 80 0,7
- OC wykonywanego zawodu 43 0,4
-OC inne 32 0,2
- OC lekarzy/szpitali 21 0,2
- OC przewoznika 19 0,2
- OC innych pojazdow 1 0,0
Ubezpieczenia mienia: 553 51
- Ubezpieczenia mieszkania/domu 451 4,2
- Ubezpieczenia mienia ruchomego 90 0,8
- Ubezpieczenia cargo mienia w transporcie 8 0,1
- Ubezpieczenia maszyn 4 0,0
Ubezpieczenia NNW: 122 1,1
- Ubezpieczenia NNW 74 0,7
- Ubezpieczenia NNW milodziezy szkolnej 48 0,4
Ubezpieczenia kredytu 1 innych produktoéw bankowych: 117 11
- Ubezpieczenia kredytu 109 1,0
- Ubezpieczenia kart ptatniczych i kont osobistych 8 0,1
Ubezpieczenia rolne: 103 1,0
- Obowigzkowe ubezpieczenia budynkow w gospodarstwach rolnych 45 0,4
- OC rolnikow 37 0,3
- Ubezpieczenia upraw 13 0,1
- Dobrowolne ubezpieczenia budynkéw w gospodarstwach rolnych 5 0,1
- Ubezpieczenie maszyn rolniczych 2 0,1
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- Ubezpieczenie zwierzat w gospodarstwach rolnych 1 0,0
Ubezpieczenia turystyczne: 90 0,8
- Ubezpieczenia NNW 33 0,2
- Ubezpieczenia kosztéw leczenia podczas pobytu za granica 33 0,2
- Ubezpieczenia kosztow rezygnacji z podrozy 10 0,1
- Ubezpieczenia kosztéw transportu do kraju 5 0,1
- Ubezpieczenia OC 5 0,1
- Ubezpieczenia bagazu i sprzetu turystycznego 4 0,1
Ubezpieczenia zdrowotne: 19 0,2
- Ubezpieczenia kosztow leczenia 10 0,1
- Ubezpieczenia leczenia prywatnego 7 0,1
- Ubezpieczenia operacji 1 0,0
- Ubezpieczenia dziennego pobytu w szpitalu 1 0,0
Gwarancje ubezpieczeniowe 11 0,1
Brak wskazania rodzaju ubezpieczenia 396 3,7
Brak wlasciwosci RU 79 0,7
Ogolem 10 751 100

Wylaesur 14
Tematyla rozmow przeprowadzony ch w trakcle dyzur ow
telefonicznych z zala esu ubezpieczen gospodarczych w 2012 1
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kredyta i innych t0dZ8 U pie proekraczajgce
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Ubezoi bankowych 3,7% ! J__2,1 4
iy B o L Brak wiadciw oéd
1,1% \"\\ \ i ;r 0,7%
Ubezpieczema \ \\ \ |"I {,rff
mienia T \\\ : ! /
0
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Jak przedstawiono w Tabeli nr 26 (oraz na Wykresie nr 15) w 2012 r., w prowadzonych

rozmowach zdecydowanie dominowaly zarzuty zawarte w siedmiu grupach problemow:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

sporu co do wysokos$ci przyznanego odszkodowania — 2130 rozmdw, co stanowito 19,8%
ogotu udzielonych porad;

interpretacji przepisOw ubezpieczeniowych — 1526 rozmow, co stanowito 14,2% ogotu
udzielonych porad;

oddalenia roszczenia zglaszanego z tytulu umowy ubezpieczenia — 1519 rozméw, co
stanowito 14,1% ogo6tu udzielonych porad;

prosby o ukierunkowanie w dziataniu np. odno$nie sposobu postgpowania w przypadku
powstania szkody, katalogu przystugujacych roszczen z tytutu umowy ubezpieczenia czy
prowadzenia postepowania reklamacyjnego — 1286 rozméw, co stanowito 12,0% ogoétu
udzielonych porad;

sposobem naliczania, wysokoscia, zwrotem, wezwaniem do zaptaty skladki, w tym
czesto przedawnionej — 1280 rozmow, co stanowito 11,9% ogdétu udzielonych porad;
opieszalosci w prowadzonym postepowaniu odszkodowawczym — 658 rozmoéw, co
stanowito 6,1% og6tu udzielonych porad,

podwdjnego ubezpieczenia — 618 rozmoéw, co stanowito 5,7% ogotu udzielonych porad.

Rozmoéwcey wskazywali réwniez na kwestie zwigzane m.in. z:
inng przyczyng rozmowy niz okreslona w Tabeli nr 26 (w tym: brak danych) — 899
rozmow, tj. 8,4% wszystkich udzielonych porad;
zbyt ucigzliwymi procedurami stosowanymi przez ZU w trakcie procesu likwidacji szkod
— 323 rozmowy, tj. 3,0% wszystkich udzielonych porad,;
problemem rozwigzania umowy ubezpieczenia — 132 rozmowy, tj. 1,2% wszystkich
udzielonych porad;
kwestiami dotyczacymi uiszczenia naleznosci regresowych — 123 rozmowy, tj. 1,1%

wszystkich udzielonych porad.

Pozostate zarzuty podnoszone podczas przeprowadzonych rozméw telefonicznych z

zakresu ubezpieczen gospodarczych w 2012 r. nie przekroczyly 1,0% ogdtu rozmow.
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Tabela nr 26

Problemy wystepujace w rozmowach przeprowadzonych w trakcie dyzuréw

telefonicznych z zakresu ubezpieczen gospodarczych w 2012 r.

Lp. Przyczyna rozmowy Liczba %
1. |Odmowa, zanizona wartosc¢, opieszatos¢ w wykupie polisy 30 0,3
Dziat 1
2. |Nieprawidtowe zarzadzanie polisg 10 0,1
Dziat 1
3. |Spor co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub §wiadczenia 2130 19,8
Dziat 1 93 0,9
Dziat 11 2037 18,9
4. |Interpretacja przepiséw ubezpieczeniowych 1526 14,2
Dziat 1 161 15
Dziat 11 1365 12,7
5. |Oddalenie roszczenia 1519 14,1
Dziat 1 236 2,2
Dziat 11 1283 11,9
6. |Prosba o ukierunkowanie w dziataniu 1286 12,0
Dziat 1 82 0,8
Dziat 11 1204 11,2
7. |Sposob naliczania, wysokos¢, zwrot, wezwanie do zaptaty sktadki, odmowa 1280 11,9
przejecia optacania sktadek
Dziat 1 24 0,2
Dziat 11 1256 11,7
8. |Opieszato$¢ w postgpowaniu odszkodowawczym 658 6,1
Dziat I 34 0,3
Dziat 11 624 5,8
9. |Procedury ubezpieczeniowe 323 3,0
Dziat I 27 0,2
Dziat 11 296 2,8
10. |Problem z rozwigzaniem umowy 132 1,2
Dziat 1 24 0,2
Dziat 11 108 1,0
11. |Odmowa/utrudnienia wgladu w akta szkodowe 72 0,7
Dziat I 7 0,1
Dziat 11 65 0,6
12. |Zmiana o.w.u. w trakcie trwania umowy 11 0,1
Dziat I 8 0,1
Dziat 11 3 0,0
13. |Zmiana sumy ubezpieczenia 3 0,0
Dziat 1 2 0,0
Dziat 11 1 0,0
14. |Podwdjne ubezpieczenie 618 5,7
Dzial 11
15. |Odmowa anulowania, zmniejszenia lub roztozenia na raty naleznosci regresowych 123 1,1
Dziat 11
16. |Kara za brak OC 27 0,3
Dziat 11
17. |Opieszatos¢ w przekazywaniu akt do UFG 25 0,2
Dzialt 11
18. |Inna przyczyna rozmowy (w tym: brak danych) 899 8,4
Dziat 1 105 1,0
Dziat 11 794 7,4
19. |Brak wtasciwosci RU 79 0,7
20. |Ogoétem 10 751 100
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Wykresnr 15
Froblemy wystepujace w rozmowach przeprowadzonych w trakcie dyzurow
telefonicznych z zakresu ubezpieczen gospodarczych w2012 ¢
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Podczas przeprowadzanych rozmow telefonicznych dyzurujacy eksperci bardzo czesto
wskazywali na pojawiajaca si¢ wielowatkowos¢ problemow sygnalizowanych przez

konsumentow wynikajacych z realizacji zakresu umowy ubezpieczenia.
W trakcie udzielanych porad w odniesieniu do szkdd na mieniu poruszano najczesciej

kwestie odnoszace si¢ do:

e kwestionowania przez ZU okolicznos$ci faktycznych zgtoszonego zdarzenia;
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naduzywania przez ZU sposobu likwidacji szkody, poprzez jej kwalifikowanie jako
szkody catkowitej;

trudnos$ci w uzyskaniu odszkodowania z tytuly wynaj¢cia pojazdu zastepczego;
pomniejszania odszkodowania o wskazany przez ZU procent amortyzacji zniszczonych w
wypadku czesci pojazdu;

kwestionowania przez ZU mozliwosci wyboru przez poszkodowanego czesci
stosowanych do naprawy pojazdu (czesci oryginalne a czeSci alternatywne — zamienniki);
utrudnionego kontaktu z ZU przy wykorzystaniu infolinii badz drogi elektronicznej;
nieuwzgledniania podatku VAT w wyplacanych odszkodowaniach;

obnizania przez ZU stawek za roboczogodziny;

unikania przez ZU wyptaty odszkodowania z tytutu utraty warto$ci handlowej pojazdu;
negowania przez ZU wystepowania utraconych korzysci w zwigzku ze zgloszong szkoda;
zadania przez ZU przedstawienia faktur zrodtowych stwierdzajacych rodzaj i1 Zrdédlo
nabycia cze$ci zamiennych stosowanych przy naprawie pojazdu;

pomijania przez ZU zwrotu kosztow opinii rzeczoznawcy powolanego przez
poszkodowanego;

pomijania badZz ograniczania w odszkodowaniu kosztéw holowania 1 parkowania

pojazdu.

W odniesieniu do szkod na osobie poszkodowani w trakcie przeprowadzanych rozmow

telefonicznych najczesciej oczekiwali informacji, porady w zakresie:

wyjasnienia czym jest zado§€uczynienie za doznang krzywde, jakie sa jego zasadnicze
cechy, na co nalezy zwrdci¢ uwagg przy okreslaniu jego wysokosci (tzw. miarkowaniu);
kosztow poniesionych w zwigzku ze zgtoszonym zdarzeniem m.in. leczenia, rehabilitacji,
opieki nad poszkodowanym, transportem poszkodowanego i jego bliskich, w tym ustug
tych §wiadczonych poza systemem NFZ;

mozliwos$ci uzyskania stosownego odszkodowania w przypadku znacznego pogorszenia
sytuacji zyciowej po $mierci osoby najblizszej oraz zado$Cuczynienia pieni¢znego za

doznang krzywde przyznawanego najblizszym cztonkom rodziny zmarlego.

Po raz kolejny sprawozdanie roczne RU zawiera informacje o liczbie rozmow

dotyczacych dziatan poszczegdlnych ZU i TUW. W Tabelach nr 27 i 28 (Wykresy nr 16 i 17)

przedstawiono informacje o poszczegolnych podmiotach funkcjonujacych na polskim rynku

ubezpieczeniowym prowadzacych dziatalno§¢ w zakresie ubezpieczen na zycie — dziat I oraz
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w zakresie pozostatych ubezpieczen osobowych i1 ubezpieczen majatkowych — dziat II.
Informacje umieszczone w Tabelach zawierajg liczbe rozméw wraz z procentem ogolnej
liczby przeprowadzonych rozmoéw oraz dane o udziale w rynku kazdego z wymienionych

podmiotow, za podstawe przyjmujac zebrang sktadke brutto.

Analizujac liczbe rozméw przeprowadzonych w trakcie dyzurow telefonicznych w
przedstawianym okresie sprawozdawczym pod katem dziatalnosci podmiotow dziatu 1
odnotowano lgcznie 843 rozmowy (Tabela nr 27, Wykres nr 16).

Zestawienie danych odnoszacych si¢ do liczby rozmoéw na poszczegdlne ZU i1 TUW
dziatlu I (ubezpieczen na zycie) dotyczyto 28 podmiotdw. Poréwnujac procentowy udzialt ZU
w rynku do procentowego udzialu w ogodlnej liczbie rozméw widoczne jest, ze 13 z nich
odnotowato wynik polegajacy na mniejszym udziale w rozmowach anizeli ich udzial w rynku.
W przypadku 13 podmiotow wynik ten byt odmienny. Wobec 2 ZU dziatu I nie odnotowano
zadnego zapytania telefonicznego. W przedstawianym okresie 16 rozméw odnosilo si¢
do dziatalno$ci zagranicznych ZU. W 6 przypadkach rozmowa dotyczyla oddziatu
zagranicznego ZU w Polsce. W odniesieniu do 75 przeprowadzonych rozméw konsumenci

nie wskazali nazwy ZU prowadzacego dzialalno$¢ w zakresie ubezpieczen na zycie.

W omawianym okresie sprawozdawczym odnotowano lacznie 9 829 rozmow
odnoszacych si¢ do dziatalnosci podmiotow dziatu I (Tabela nr 28, Wykres nr 17).

Zestawienie danych odnoszacych si¢ do rozmdéw na postgpowanie ZU 1 TUW,
tj. prowadzacych dzialalno$¢ ubezpieczeniowg w zakresie pozostalych ubezpieczen
osobowych 1 ubezpieczen majatkowych (dzial II) dotyczyto 32 podmiotow. Stosujac wobec
kazdego podmiotu poréwnanie jego procentowego udziatu w rynku do procentowego udziatu
rozmow w ich ogdlnej liczbie widoczne jest, ze w 19 przypadkach odnotowano rezultat w
postaci mniejszego udzialu w rozmowach anizeli ich udziat w rynku. W przypadku 11
podmiotow wynik ten jest negatywny. Wobec 1 ZU dziatu II nie odnotowano zadnego
zapytania telefonicznego. W odniesieniu do 1 ZU z uwagi na potaczenie w dniu 31 lipca 2012
r. spotek TU INTERRISK S.A. VIG i TU PZM S.A. VIG brak jest jego udziatu w rynku
(patrz Tabela nr 28).

W odniesieniu do 91 rozmdéw poruszano kwestie zwigzane z dziatalnoscig UFG,
natomiast 6 rozmow odnosito si¢ do funkcjonowania PBUK. W 559 przypadkach rozmowy
dotyczyty dziatalno$ci oddziatéw zagranicznych ZU w Polsce, w 99 sprawach wskazano jako

podmiot zagranicznych ZU, 19 rozméw odnosito si¢ do funkcjonowania podmiotéw
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ustanowionych przez zagraniczne ZU jako reprezentanta ds. roszczen na terenie Polski
niebedacych ZU. W odniesieniu do 1528 udzielonych porad rozmowcy nie okreslili nazwy
ZU dziatu I1.

W trakcie dyzuréw telefonicznych przeprowadzono 79 rozméw, ktore pozostawaty poza

zakresem kompetencyjnym RU.

~128 ~



Tabela nr 27

Liczba rozméw przeprowadzonych w 2012 r. w trakcie dyzuréw telefonicznych w zwiazku z dzialalnoscia
poszczegolnych zakladow ubezpieczen dzialu I — w porownaniu do ich udzialu w rynku (stan na 30.09.2012 r.)

Udzial ZU w rynku
Lp e Licsbarammén | NOIN RN | stannad00e2012 1y
1. | AEGON TU na Zycie S.A. 21 2,491 2,161
2. | TU Allianz Zycie Polska S.A. 18 2,135 5,538
3. |PAPTUnZiR Amplico Life S.A. 29 3,440 4,577
4, | AVIVA TU na Zycie S.A. 26 3,084 5,025
5. | AXA ZYCIE TU S.A. 34 4,033 2,549
6. | BENEFIA TU na Zycie S.A. Vienna Insurance Group 5 0,593 10,263
7. |BZWBK — AVIVA TU na Zycie S.A. 4 0,474 1,570
8. | TU na Zycie Cardif Polska S.A. 15 1,779 0,923
9. | TU na Zycie Compensa S.A. Vienna Insurance Group 22 2,610 1,851
10/ WTUZiR Concordia Capital S.A. 2 0,237 0,123
11/ STU na Zycie Ergo Hestia S.A. 25 2,966 2,390
12| TU na Zycie Europa S.A. 37 4,389 5,033
13, Generali Zycie TU S.A. 27 3,203 2,698
14, HDI-Gerling Zycie TU S.A. 13 1,542 1,039
15, ING TU na Zycie S.A. 16 1,898 5,101
16, TU INTER — ZYCIE Polska S.A. 8 0,949 0,011
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Udzial ZU w rynku

L Zaklady ubezpieczen Liczba rozméw Procent ogélnej dzialu I'w %
P dziat I liczby rozméw | (stan na 30.09.2012 r.)*

17/ MACIF Zycie TUW - - 0,027
18, Nordea Polska TU na Zycie S.A. 9 1,068 3,664
19 Open Life TU Zycie S.A. 31 3,677 9,363
20, TU na Zycie Polisa — Zycie S.A. 8 0,949 0,327
21, PRAMERICA Zycie TUIR S.A. 1 0,119 0,469
22| PZU Zycie S.A. 330 39,146 26,495

- Ub. zawarte przed 1989r. (tzw. Stary portfel) 7 0,830

- Ub. na zycie zawarte po 1989r. 323 38,316
23| TUW Rejent Life - - 0,034
24, Signal Iduna Zycie Polska TU S.A. 12 1,423 0,096
25, Skandia Zycie TU S.A. 7 0,830 1,060
26, TU SKOK Zycie S.A. 6 0,712 0,268
27,/ UNIQA TU na Zycie S.A. 5 0,593 0,910
28| TUnZ WARTA S.A. 34 4,033 6,437
29, Oddziat zagranicznego ZU w Polsce 6 0,712 -
30.| Zagraniczne zaktady ubezpieczen 16 1,898 -

& Udzial w rynku mierzony sktadkq przypisang brutto w dziale 1.

Zrédto: www.knf.qov.pl — Biuletyn kwartalny. Rynek ubezpieczen 3/2012.
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Wykres do nr 16
Liczba rozmow przeprowadzonych w 2012 r. w trakcie dyzurow telefonicznych w zwiazku z dzialalno$cia poszczegolnych zakladow
ubezpieczen dzialu I — w poréwnaniu do ich udzialu w rynku (stan na 30.09.2012r.)

AEGONTUnaZycie§. A
TU Allianz Zydie Polska S A.
PAPTUnZiR Amplico Life S A
AVIVATU naZycie S A.
AXA Zycie TUS A
BENEFIA TUna Zycie S A. VIG
BZ WBK - AVIVA TU na..
TU na Zyde Cardif Polska § A
TU na Zyde Compensa S A
CONCORDIA CAPITAL SA
STUna Zycie Ergo Hestia S A.
TU na Zyde Europa S A.
Generali Zycie TU S A
HDI-Gerling Zycie TU S A.
ING TUnaZycie S.A
TU INTER-ZYCIE Polska S A
Nordea Polska TU na Zyde S.A.
Open Life TuZ S.A.
TU na Zyde Polisa - Zycie S A
PRAMERICA Zycie TUIR S.A.
PZU Zycie S A.
Signal Iduna Zycie Polska S A
Skandia Zycie TUS A.
TU SKOK Zycie S.A.
UNIQA TU na Zycie S A.

TUnZ WARTA S.A.
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Tabela nr 28

Liczba rozmow przeprowadzonych w 2012 r. w trakcie dyzurow telefonicznych w zwiazku z dzialalnoscia
poszczegolnych zakladow ubezpieczen dzialu II — w poréwnaniu do ich udzialu w rynku (stan na 30.09.2012 r.)

Udzial ZU w rynku

Licmromav | fsntuEie |
1. |TUIR Allianz Polska S.A. 633 6,440 6,798

2. | AVIVA TU Ogolnych S.A. 185 1,882 1,423

3. |AXATUIR S.A. 24 0,244 0,714

4. | BENEFIA TU S.A. Vienna Insurance Group 124 1,262 1,022

5. | BRE Ubezpieczenia TUIR S.A. 124 1,262 0,719

6. |BZWBK — AVIVA TU Ogdlnych S.A. 8 0,081 0,586

7. | TU Compensa S.A. Vienna Insurance Group 319 3,245 4,149

8. |D.A.S. TU Ochrony Prawnej S.A. 13 0,132 0,068

9. |STU Ergo Hestia S.A. 556 5,657 10,314

10. | TU Euler Hermes S.A. 2 0,020 1,076

11. | TU Europa S.A. 19 0,193 1,272

12. | Generali TU S.A. 355 3,612 4,133

13. | Gothaer TU S.A. (w dniu 01.10.2012r. nastapila zmiana nazwy z PTU S.A.) 197 2,004 1,982

14. |HDI Asekuracja TU S.A. 442 4,497 4,105
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Udzial ZU w rynku

L Zaklady ubezpieczen Liczba rozméw Procent ogoélnej dzialu II w %
P dziat IT liczby rozméw | (stan na 30.09.2012 r.)*

15. | TU INTER Polska S.A. 31 0,315 0,418
16. |TU INTERRISK S.A. Vienna Insurance Group (w dniu 31.07.2012r. nastapito 271 2,757 4,505

potaczenie INTERRISK TU S.A. VIG z PZM TU S.A. VIG. Potaczenie spotek nastapito poprzez

przeniesienie catego majatku PZM TU S.A. VIG, jako spotki przejmowanej na INTERRISK TU

S.A. VIG, jako spotke przejmujaca)
17. |KUKE S.A. 1 0,010 0,154
18. |Link4 TUS.A. 352 3,581 1,262
19. | Medica Polska Ubezpieczenia Zdrowotne TU S.A. - - 0,088
20. |MTU Moje TU S.A. 459 4,670 2,871
21. | TUIR Partner S.A. 1 0,010 0,008
22. | TU Polski Zwiazek Motorowy S.A. Vienna Insurance Group ) 51 0,519 -
23. |PZU S.A. 1819 18,506 32,261
24. | Signal Iduna Polska TU S.A. 20 0,203 0,242
25. |UNIQA TU S.A. 365 3,714 4,356
26. | TUIR WARTA S.A. 859 8,739 9,338
27. | Concordia Polska TUW 37 0,376 1,056
28. | TUW Cuprum 1 0,010 0,177
29. |Pocztowe TUW 24 0,244 0,126
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Udzial ZU w rynku

L Zaklady ubezpieczen Liczba rozméw Procent ogoélnej dzialu II w %
P dziat IT liczby rozméw | (stan na 30.09.2012 r.)*

30. | TUW SKOK 8 0,081 0,733
31. |TUW TUW 172 1,750 1,666
32. |TUWTUZ 55 0,560 0,769
33. | Oddzialy zagranicznych zakladéw ubezpieczen w Polsce: 559 5,687 -

- AXA Ubezpieczenia Avanssur S.A. Oddziat w Polsce 375 3,815

- Liberty Seguros S.A. Oddziat w Polsce 154 1,567

- AIG Europe Ltd. Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce (poprzednia nazwa Chartis 11 0,112

Europe Ltd. Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce)

- Groupama S.A. Oddziatl w Polsce 9 0,091

- pozostate 10 0,102
34. | Zagraniczne zaktady ubezpieczen 99 1,007 -
35. |Reprezentanci do spraw roszczen na terenie Polski nie bedacy ZU 19 0,193 -

* Udziat w rynku mierzony sktadka przypisang brutto w dziale 11

Zrédto: www.knf.gov.pl — Biuletyn kwartalny. Rynek ubezpieczen 3/2012.
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Wykres nr 17
Liczba rozmow przeprowadzonyvch w 2012 r. w trakcie dviuréow telefonicznych w zwiazku z dzialalnoscia
poszczegolnych zakladéw ubezpieczen dzialn IT — w poréwnaniu do ich udziahn w rynku (stan na 30.09.2012 r)
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3.2. Dyzury z zakresu zabezpieczenia emerytalnego

Od 2003 r. prowadzona jest ewidencja rozméw telefonicznych w  zakresie
zabezpieczenia emerytalnego. W okresie sprawozdawczym wykazano 101 rozméw

telefonicznych (Tabela nr 29).

Tabela nr 29
Liczba przeprowadzonych rozméw telefonicznych
z zakresu zabezpieczenia emerytalnego w latach 2003-2012

Lp. Rok Liczba
1. 2003 69
2. 2004 129
3. 2005 182
4, 2006 217
S. 2007 107
6. 2008 48
7. 2009 101
8. 2010 74
9 2011 46
10 2012 101
11. Ogélem 1028

Najwigcej] rozmoéw dotyczylo nieprawidlowosci w funkcjonowaniu podmiotow
dziatajacych w ramach tzw. II filaru systemu emerytalnego (Tabela nr 30). Porad w tym
zakresie udzielono w 56 rozmowach, co stanowilo 55,5% rozméw ogélem z zakresu
zabezpieczenia emerytalnego. Najwigkszg grupe stanowily rozmowy dotyczace
nieprawidlowosci w wyptacie zgromadzonych $rodkow po $mierci cztonka OFE. Udzielono
tez porad w zakresie podziatu $rodkéw w razie rozwodu lub uniewaznienia malzenstwa,
transferu czlonkow pomiedzy funduszami, nieprawidlowosciach w czynno$ciach
akwizycyjnych prowadzonych na rzecz OFE, czy nieprawidlowosciach w prowadzeniu
rejestru  cztonkow. Rozmoéwcy prosili rowniez o interpretacje przepisow z zakresu

zabezpieczenia emerytalnego (Tabela nr 31).
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Tabela nr 30
Zestawienie rozmow telefonicznych z zakresu
zabezpieczenia emerytalnego przeprowadzonych w 2012 r.
z podzialem na poszczegolne podmioty

Lp. Podmiot Liczba skarg %
2. |OFE 56 55,5
3. |IKE 17 16,8
4. |ZUS 17 16,8
5. |PPE 7 6,9
6. |lnne 4 4.0
6. |Ogolem 101 100

Druga grupa rozméw dotyczyta problemoéw zwigzanych z wyptatami srodkéw z IKE (17
rozmow — 16,8%). Rozméwcey pytali glownie o procedury likwidacji rachunku IKE 1 kwestie
odliczania zobowigzania podatkowego wynikajacego z rozwigzania umowy. Pojawialy sie¢
réwniez pytania o limity wptat na rachunek IKE, a takze zapytania na co zwraca¢ uwagg przy
wyborze IKE.

Kolejna grupa rozmow dotyczyta nieprawidtowosci w funkcjonowaniu ZUS (tacznie 17
skarg, co stanowito 16,8% rozmoéw ogodtem z zakresu zabezpieczenia emerytalnego - Tabela
nr 30). W wiekszosci rozmowcy prosili o interpretacje przepisow dotyczacych ZUS w ramach
systemu ubezpieczen spotecznych. Cze$¢ rozmow dotyczyla problemu nieprzekazywania
sktadek do OFE lub przekazywania sktadek w niepetnej wysokosci, a takze mozliwosci ich
egzekuciji.

7 rozmow dotyczylo mozliwosci wyptaty srodkéw zgromadzonych w ramach PPE, a

takze procedur transferu tych srodkow do IKE.
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Tabela nr 31
Przedmiot rozmow przeprowadzonych w trakcie dyzuréw telefonicznych
z zakresu zabezpieczenia emerytalnego w 2012 r.

Lp. Przedmiot rozmowy Liczba rozmow %
1. |Interpretacja przepisow 21 20,8
2. |Nieprawidlowosci w wyptacie srodkow 20 19,8

($mier¢ cztonka OFE)
3. |Podziat srodkow w razie rozwodu lub 17 16,8
uniewaznienia matzenstwa
4. |Inne 14 13,9
5. |Anulowanie umowy 9 8,9
6. |Zmiana Funduszu i dokonanie wyptaty transferowe;j 6 59
7. |Nieprzekazywanie sktadek do OFE 5 4,9
8. [Nieprawidtowos$ci w czynno$ciach akwizycyjnych 4 4,0
9. |Brak wlasciwosci RU 4 4,0

10. |Nieprawidtowosci w prowadzeniu rejestru 1 0,9

11. |Ogoétem 101 100

4.  Listy naplywajace drogg elektroniczna (e-maile)

W 2012 r. RU kolejny rok (poczawszy od 2004 r.) wypetniat swe funkcje informacyjno-
edukacyjne poprzez udzielanie porad oraz informacji za posrednictwem poczty
elektronicznej. Podkresli¢ nalezy, ze w omawianym okresie po raz kolejny odnotowano
wzrost zainteresowania konsumentéw ta forma kontaktu z BRU. Wzorem poprzednich lat
udzielenie odpowiedzi na pytanie internauty nie ograniczato si¢ jedynie do wyjasnienia
watpliwosci z nim zwigzanych, lecz zawieratlo objasnienie problemu w znacznie szerszym
zakresie. Poza udzieleniem odpowiedzi na konkretnie zadane pytanie RU przedstawiat
zarOwno proponowane rozwigzania najczeSciej spotykanych przy danym zagadnieniu

problemoéw jak i argumentacj¢ prawng pomocng w rozwigzaniu konkretnej sprawy. Celem
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szerszych wyjasnien, zawartych w przekazanej adresatom maili odpowiedzi, poza
wyjasnieniem udzielonym na tle przedstawionego zagadnienia, bylo roéwniez wskazanie
ewentualnych mozliwosci postepowania ze wskazaniem podstaw prawnych, pogladoéw
doktryny oraz linii orzecznictwa sagdowego w analogicznych sprawach, mogacych pomoc
internaucie w ostatecznym rozwigzaniu jego problemu. Zdarza si¢ roéwniez, ze internauta
zglasza problem o tak skomplikowanym stanie faktycznym i prawnym, ze ekspert nie jest w
stanie udzieli¢ jednoznacznej odpowiedzi. W takich przypadkach zglaszajacy problem
proszony jest o dostarczenie do BRU kompletu dokumentacji zawierajacej doktadny opis
problemu oraz wszelka dokumentacj¢ w sprawie. Sporadycznie zdarza si¢, ze konsumenci
wnoszg skargi za posrednictwem poczty elektronicznej, przy czym jezeli skarga nie jest
opatrzona bezpiecznym podpisem elektronicznym zglaszajacy problem proszony jest
o0 dostarczenie skargi do BRU w formie pisemnej.

Podobnie jak w poprzednich latach najczestszymi problemami, z ktorymi spotkat si¢
RU w zapytaniach przekazywanych w formie elektronicznej, byly kwestie zwigzane
z ubezpieczeniami komunikacyjnymi. W dalszym ciggu, mimo szeroko zakrojonej akcji
informacyjnej majacej na celu przyblizenie podstawowych probleméw zwigzanych
Z ubezpieczeniami obowigzkowymi (m.in. zamieszczenie wyjasnien na stronie internetowej
RU), najwiecej watpliwosci budzily zagadnienia dotyczace:

e tzw. podwoOjnego ubezpieczenia w obowigzkowych ubezpieczeniach OC;

e terminu sktadania o$wiadczenia woli o wypowiedzeniu umowy ubezpieczenia OC;

e innych zagadnien wynikajacych ze zmian w ustawie o ubezpieczeniach obowigzkowych,
ktore weszty w zycie 11 lutego 2012 r.;

e terminu likwidacji szkody;

e zakresu roszczen odszkodowawczych;

e sposobu postgpowania w przypadku likwidacji szkody przez ubezpieczyciela;

e tzw. szkody catkowitej, amortyzacji czgsci itp.;

e uwzglednienia podatku VAT w wyptacanych odszkodowaniach.

Zwraca rowniez uwage fakt, ze w okresie sprawozdawczym wzrost poziom skomplikowania

zagadnien prawnych bedacych przedmiotem zapytan.

Przedstawiona powyzej forma dziatalnosci RU, poza ulatwieniem w dostepie
konsumentéw do informacji, wptywa rowniez na podejmowanie dziatan RU na innych
ptaszczyznach. Nalezy bowiem podkresli¢, ze na podstawie obserwacji 1 analizy
wplywajacych zapytan drogg elektroniczna, nast¢puje m.in. aktualizacja i uzupelnienie tresci
zamieszczanych na portalu internetowym Urzedu, w zakresie najczesciej sygnalizowanych
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przez konsumentow problemow, a takze sygnaty te wykorzystywane s3 w podejmowanych

dziataniach o charakterze ogdlnym.

W sprawozdawczym okresie udzielono odpowiedzi na 3029 zapytan. Zdecydowana
wiekszos¢, bo az 2173 pytan dotyczylo spraw z zakresu ubezpieczen gospodarczych, 22
wystapienia odnosily si¢ do zabezpieczenia emerytalnego oraz 560 nie zawieralo
wystarczajgcych danych do udzielenia odpowiedzi, kiecrowanych byto do wiadomosci RU lub
nie byla kierowana w ogole do RU. Statystyke zapytan mailowych z podzialem na przyjety
zakres ubezpieczen wskazuje Tabela nr 32.

W okresie sprawozdawczym zanotowano 19,7% wzrost liczby zapytan (3029)
W pordéwnaniu z rokiem 2011 (2530.) Graficzne przedstawienie wcigz dynamicznie rosnacej

liczby zapytan obrazuje Wykres nr 17.
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Tabela nr 32
Tematyka probleméw z zakresu ubezpieczen gospodarczych
oraz zabezpieczenia emerytalnego

wplywajacych droga elektroniczna do Rzecznika Ubezpieczonych w 2012 r.

Lp. Tematyka problemow Liczba
1. |Ubezpieczenia komunikacyjne 1801
2. |Ubezpieczenia na zycie 244
3. |Ubezpieczenie mienia 174
4. |OC (pozostate) 158
5. |Ubezpieczenie NNW 40
6. |Ubezpieczenia turystyczne 30
7. |Zabezpieczenie emerytalne (informacje ogolne dot. OFE, interpretacja 22

przepisow)
8. |Inne ubezpieczenie 11
8. |[Brak danych umozliwiajacych udzielenie odpowiedzi 453
9 |Brak wilasciwosci RU 96
10. |Ogotem 3029
Wykres nr 17
Ilos¢ zapytan kierowanych droga elektroniczng
do Rzecznika Ubezpieczonych w latach 2010-2012
3500
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5.  Przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla sprawy

Z dniem 21 grudnia 2007 r. weszta w zycie ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym, ktora w art. 19 wprowadzita po stronie RU dodatkowe uprawnienia
poprzez nowelizacj¢ i rozszerzenie art. 26 ustawy o Rzeczniku Ubezpieczonych. Nowe
prerogatywy pozwalaja RU na wytaczanie powodztwa na rzecz konsumentéw w sprawach
dotyczacych nieuczciwej praktyki rynkowej dotyczacej dziatalno$ci ubezpieczeniowej,
jak rowniez za zgoda powoda bra¢ udzial w toczacym si¢ juz postepowaniu z zastosowaniem
przepisow o prokuraturze oraz na podstawie art. 63 k.p.c. RU moze przedstawi¢ sadowi
istotny dla sprawy poglad. W opinii RU dalece efektywniejsze, a przy tym organizacyjnie
realne jest wykorzystanie dobrodziejstwa ptynacego z dodanego nowelizacjg do art. 26 ust. 7
ustawy o Rzeczniku Ubezpieczonych pozwalajacego na stosowanie do RU przepisu art. 63
k.p.c., tj. przedstawienie sagdowi istotnego pogladu dla sprawy wyrazonego w o§wiadczeniu,
Co stanowi w czeSci spraw naturalng kontynuacj¢ postgpowania skargowego z tym, ze na
plaszczyznie procesowej. Poglad stanowi bowiem zredagowane w odpowiedniej procesowej
formie stanowisko RU odnoszace si¢ do stanu faktycznego w danej sprawie, a nast¢pnie
zawierajace oceng merytoryczng (prawno-ubezpieczeniowa) wystepujacego na jego tle sporu.

Z uwagi na mozliwo$¢ przedstawienia sadowi stanowiska RU w takim o$wiadczeniu
moze ono przyczyni¢ si¢ do zmiany rozstrzygnigcia w czgsci sposrod zakonczonych
niepowodzeniem postepowan skargowych prowadzonych przez Wydziat Skarg i Interwencji
BRU. RU w sprawach, gdzie istnieje powazne prawdopodobienstwo uzyskania korzystnego
dla konsumenta rozstrzygnigcia w sprawie deklaruje pomoc ,,quasi procesowa”’, wiasnie
poprzez przedstawianie sadowi profesjonalnego 1 bezptatnego dla zainteresowanego
konsumenta pogladu, co zdecydowanie wzmacnia argumentacj¢ merytoryczng
w dochodzonych przez niego roszczeniach od ZU. W opinii RU formuta ta przyczynia si¢ do
poprawy efektywnosci prowadzonych przez RU postgpowan skargowych a profesjonalnie
przygotowany poglad jest cennym dla sadu materialem przy rozstrzyganiu i uzasadnieniu
przyjmowanego orzeczenia. Przedstawiony przez RU poglad w sprawie w ramach toczacego
si¢ procesu moze stanowi¢ dla sadu liczacy si¢ material opiniodawczy o charakterze
pomocniczym. Nie jest on oczywiscie wigzacy, ale sad powinien ustosunkowac si¢ do niego i
da¢ temu wyraz w uzasadnieniu orzeczenia.

Nalezy wspomnie¢, iz korzystajac z tej mozliwosci RU zapewnia sobie rowniez szerszy
dostgp do orzecznictwa sadow powszechnych w zakresie ubezpieczen gospodarczych —

bowiem jest informowany o zapadajacych orzeczeniach w sprawach, w ktorych przedstawiat
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poglad. Bez watpienia stanowi to rowniez dodatkowy element prowadzonej przez RU
kwerendy orzecznictwa pod katem wystepujacych w nim rozbiezno$ci, co z kolei stuzy
formutowaniu przez RU wnioskow do SN na podstawie art. 60 § 1 w zwigzku z art. 60 § 2

ustawy o Sadzie Najwyzszym.

Do BRU w 2012 r. wptyneto 76 wnioskow o przedstawienie sagdowi pogladu istotnego

dla sprawy na podstawie art. 63 k.p.c.
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Tabela nr 33
Liczba wnioskow o przedstawienie przez Rzecznika Ubezpieczonych
oswiadczenia zawierajacego istotny poglad dla sprawy

Lp. Rok Liczba wnioskow

1 2009 16

2 2010 11

3. 2011 33

4 2012 76

5 Ogélem 136
Wykres nr 18

Liczba wnioskow o przedstawienie przez Rzecznika Ubezpieczonych
oswiadczenia zawierajacego istotny poglad dla sprawy

2009 2010 2011 2012
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W odniesieniu do 34 spraw wniosek wptynat bezposrednio od powodoéw, a w 26
przypadkach zostat przekazany za posrednictwem pelnomocnika, w tym w czgéci spraw
ustanowionego na mocy cesji wierzytelnosci. W 16 sprawach o przedstawienie pogladu
zwrocit si¢ do RU bezposrednio sad rozpatrujagcy dang sprawe.

Otrzymane wnioski o przedstawienie sagdowi pogladu w 63 sprawach byty kontynuacja
postepowan skargowych prowadzonych przez Wydziat Skarg i Interwencji BRU.

W omawianym okresie sprawozdawczym otrzymane przez RU  wnioski
0 przedstawienie pogladu dotyczyty w 14 przypadkach ubezpieczen na zycie. W 7 sprawach
otrzymane wnioski dotyczyly umoéw ubezpieczen na zycie wypadkowych i chorobowych,
3 sprawy wynikaty z zawartych uméw ubezpieczen na zycie z ubezpieczeniowym funduszem
kapitalowym, 2 wnioski odnosily si¢ do roszczen wniesionych w zwigzku z urodzeniem
martwego dziecka, 2 sprawy dotyczyly roszczen zgltoszonych w zwigzku ze $miercig osoby
ubezpieczonej.

Otrzymane w 2012 r. wnioski o przedstawienie sagdowi istotnego pogladu dla sprawy

z zakresu ubezpieczen na zycie dotyczyly m.in.:

e jednostronnego rozwigzania umowy ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym
funduszem kapitalowym oraz zaliczenia 100% wszystkich sktadek zgromadzonych przez
konsumenta na poczet optaty likwidacyjnej pobieranej przez ZU;

e odstgpienia od umowy ubezpieczenia na podstawie o$wiadczenia zloZzonego
ubezpieczycielowi 1 zwrotu wptaconych skladek;

e odmowy wyplaty $wiadczenia za zgon osoby ubezpieczonej, z tytulu ciezkiego
zachorowania oraz na wypadek trwalego uszczerbku na zdrowiu spowodowanego
zawalem serca umotywowanej przez ubezpieczyciela zatajeniem przez ubezpieczong
informacji dotyczacych jej stanu zdrowia, ktore miaty istotny wpltyw zaréwno na
prawidlowa ocene¢ ryzyka ubezpieczeniowego, jak 1 prawdopodobienstwo zajScia
zdarzenia objetego ochrong ubezpieczeniows;

e odmowy wyptaty §wiadczenia ubezpieczeniowego uzasadnionej przez ubezpieczyciela
brakiem facznego spelnienia wszystkich przestanek definicji zawalu serca,
w szczegblnosci braku wystgpienia patologicznego zatamka Q lub nie stwierdzeniem
zaburzen kurczliwos$ci migsnia sercowego w badaniach obrazowych;

e odmowy wyplaty §wiadczenia z tytutu urodzenia martwego dziecka;
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odmowy wyplaty S$wiadczenia ubezpieczeniowego z uwagi na brak ochrony
ubezpieczeniowe] w zwigzku z rozwigzaniem umowy grupowego ubezpieczenia na zycie
na skutek powstania zaleglosci w optacaniu sktadek ubezpieczeniowych;

odmowy wyptaty $§wiadczenia za $mier¢ osoby ubezpieczonej w przypadku, gdy $mierc¢

nastapita w wyniku samobdjstwa.

W pozostatych 62 sprawach otrzymane wnioski dotyczyly — pozostatych ubezpieczen

osobowych oraz ubezpieczen majatkowych, tj.:

obowiazkowego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow mechanicznych —
40 wnioskow;

ubezpieczenia AC — 11 wnioskow;

ubezpieczenia mieszkania/domu — 4 wnioski;

ubezpieczenia OC z tytutu prowadzonej dziatalnosci — 3 wnioski;

ubezpieczenia OC zarzadcy drogi — 1 wniosek;

obowigzkowego ubezpieczenia budynkow wchodzacych w sktad gospodarstwa rolnego —
1 wniosek;

ubezpieczenia AutoSzyba — 1 wniosek;

grupowego ubezpieczenia dla kredytobiorcow indywidualnych z tytulu catkowitej

niezdolnos$ci do pracy — 1 wniosek.

W omawianym okresie sprawozdawczym otrzymane wnioski o przedstawienie sadowi

oswiadczenia RU zawierajacego istotny poglad dla sprawy dotyczyly najczesciej kwestii

odnoszacych si¢ do:

pomniejszania odszkodowania o wskazany przez ZU procent amortyzacji zniszczonych w
wypadku czesci pojazdu;

zwrotu kosztow opinii rzeczoznawcy powotanego przez poszkodowanego;

odsetek za zwtoke w wyptacie odszkodowania;

kwestionowania przez ZU mozliwosci wyboru przez poszkodowanego czgsci
stosowanych do naprawy pojazdu (czeSci oryginalne a cze$ci alternatywne — zamienniki);
obnizania przez ZU stawek za roboczogodziny;

nieuwzgledniania podatku VAT w wyptacanych odszkodowaniach;

zadania przez ZU przedstawienia faktur zroédtowych stwierdzajacych rodzaj i zrodio

nabycia cze$ci zamiennych stosowanych przy naprawie pojazdu.
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W odniesieniu do szkéd na osobie otrzymane wnioski o przedstawienie istotnego
pogladu dla sprawy dotyczyly najczesciej problematyki przedawnienia roszczenia,
zados$¢uczynienia za doznang krzywdg, renty 1 odszkodowania za utracone zarobki.

W otrzymanych w 2012 r. wnioskach o przedstawienie sadowi os$wiadczenia
RU zawierajacego istotny poglad dla sprawy zawarte byly zarzuty dotyczace:

e sporu co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub $wiadczenia — 43 wnioski;

e oddalenia w catosci zgloszonego roszczenia — 25 wnioskow;

e roszczenia ubezpieczyciela o zaptate lub doptate sktadki do umowy ubezpieczenia OC
posiadaczy pojazdéw mechanicznych — 5 wnioskéw;

e braku podstaw uznania przez ZU zgloszonego przez sprawce wypadku roszczenia
dotyczacego refundacji zasadzonego od niego w procesie karnym $rodka w postaci
obowigzku naprawienia szkody lub tez nawiazki — 1 wniosek;

e opfaty likwidacyjnej w wysokosci 100% wplaconych $rodkéw przy ubezpieczeniu na
zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym — 1 wniosek;

e odstgpienia od umowy ubezpieczenia na zycie — 1 wniosek.

W odniesieniu do 50 wnioskow, ktore wplynely do BRU w 2012 r. RU dziatajac
na podstawie art. 63 k.p.c. przedstawilt sadowi rozpatrujacemu sprawg istotny poglad
wyrazony w o$wiadczeniu.

W odniesieniu do 16 wnioskow RU nie przedstawit oswiadczenia zawierajacego istotny
poglad dla sprawy. W czesci spraw z uwagi na fakt, iz poglad RU moglby okaza¢ si¢ dla
powodow niekorzystny, odmoéwiono jego wyrazenia, przekazujac jednoczesnie stanowisko
RU w danej sprawie. W niektorych sprawach wystapiono o przestanie dodatkowych
dokumentow lub informacji, bez ktérych RU nie moze rozpatrzy¢ wniosku o przedstawienie
istotnego pogladu dla sprawy. Rowniez z uwagi na to, iz zgloszony wniosek nie byt $cisle
zwigzany z dyspozycja art. 63 k.p.c., bowiem nie byl przedstawiany na potrzeby toczacego si¢
postepowania sagdowego RU odmowit jego przedstawienia. Nalezy podkresli¢, iz RU, ktory
nie uczestniczy w sprawie, moze przedstawi¢ sadowi istotny dla sprawy poglad wyrazony
w oswiadczeniu, jednak wydanie takiej opinii jest uprawnieniem RU, a zatem ma charakter
fakultatywny. Dodatkowo w omawianym okresie sprawozdawczym na wniosek jednego
z pelnomocnikdw RU przedstawit rowniez zbiorcze stanowisko w sprawie wyplaty
zanizonych odszkodowan w zwiazku z likwidacja szkéd z obowigzkowego ubezpieczenia OC
posiadaczy pojazdow mechanicznych, odmawiajgc tym samych przedstawienia istotnego

pogladu w 4 indywidualnych sprawach.
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W odniesieniu do 5 wnioskow o przedstawienie sadowi pogladu istotnego dla sprawy
na potrzeby toczacego si¢ postepowania sgdowego RU nie zajat stanowiska z uwagi na fakt,
1z wptynetly one pod koniec 2012 r. 1 obecnie sg rozpatrywane przez ekspertow BRU.

Nalezy zaznaczy¢, iz w 2012 r. nastgpito znaczne zwigkszenie liczby otrzymanych
wnioskéw o przedstawienie sagdowi o$wiadczenia RU zawierajacego istotny poglad dla
sprawy (w 2011 r. RU otrzymat 33 wnioski). Wzrost otrzymanych wnioskoéw
0 przedstawienie pogladu ksztaltuje si¢ na poziomie 130,3% w stosunku do 2011 r.

W omawianym okresie sprawozdawczym RU przedstawit sadowi rozpatrujagcemu
sprawe¢ poglad wyrazony w o$wiadczeniu w odniesieniu do 50 spraw, co stanowito 65,7%
otrzymanych wnioskow, natomiast w 2011 r. w 18 sprawach, co stanowilo 54,5%
otrzymanych wnioskow. Wskaza¢ nalezy, iz RU przekazuje przygotowany przez siebie
poglad do sadu rozpatrujacego sprawe, ale tylko w sytuacji, gdy uzna, ze jego tres¢ mogtaby
okaza¢ si¢ dla konsumenta korzystna i istnieje prawdopodobienstwo uzyskania korzystnego
rozstrzygnigcia w danej sprawie. Jednocze$nie nalezy zaznaczy¢, ze sposob i zakres dzialania
RU pozwala na analiz¢ powstatego sporu przez pryzmat zgodnosci z porzadkiem prawnym,
zapatrywaniem doktryny i utrwalonej linii orzecznictwa sadowego. W zwigzku z powyzszym
RU przedstawia oswiadczenie zawierajace poglad istotny dla sprawy jedynie w sytuacji, gdy
pozwany ubezpieczyciel w rozpatrywanym w danej sprawie stanie faktycznym, zajat

stanowisko niezgodne z przepisami prawa.

W  omawianym okresie sprawozdawczym do BRU wptyngto 14 wnioskow
0 przedstawienie pogladu istotnego dla sprawy w zwigzku z toczacym si¢ postepowaniem
sagdowym w odniesieniu do dzialalnosci ZU dziatu 1. Wnioski te dotyczyly postgpowan
sagdowych prowadzonych przeciwko:
e PZU Zycie S.A. — 6 wnioskow;
e  Generali Zycie TU S.A. — 3 wnioski;
e AXA Zycie TU S.A. — 1 wniosek;
o BENEFIA TU na Zycie VIG — 1 wniosek;
e STU na Zycie Ergo Hestia — 1 wniosek;
e TU na Zycie Europa S.A. — 1 wniosek;
e Signal Iduna Zycie TU S.A. — 1 wniosek.

W przypadku ZU dziatu II, RU otrzymat 62 wnioski o przedstawienie pogladu istotnego
dla sprawy. Wnioski te dotyczyly postepowan sagdowych prowadzonych przeciwko:
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e PZUS.A. —25 wnioskow;

e TUIRWARTA S.A. —7 wnioskow;

e Generali TU S.A. — 5 wnioskow;

e STU Ergo Hestia S.A. — 4 wnioski;

e TU Compensa S.A. VIG — 3 wnioski;

e Link4 TU S.A. -2 whnioski;

e HDI Asekuracja TU S.A. — 2 wnioski;

e MTU Moje TU S.A. — 2 wnioski;

e TUW TUW - 2 wnioski;

e  AXA Ubezpieczenia Avanssur S.A. Oddziat w Polsce — 2 wnioski;
e TUIR Allianz Polska S.A. — 1 wniosek;

e AVIVA TU Ogolnych S.A. — 1 wniosek;

e TU Polski Zwigzek Motorowy S.A. VIG — 1 wniosek;
e CACI Non-Life Limited — 1 wniosek.

W 2012 r. RU otrzymat 2 wnioski o przedstawienie pogladu istotnego dla sprawy
W zwigzku z roszczeniami zaspokajanymi przez UFG. Jeden wniosek dotyczyt przedstawienia
oswiadczenia RU w sprawie z powddztwa wniesionego przez firm¢ windykacyjng. W jednej
ze spraw RU przedstawil zbiorcze stanowisko w sprawie likwidacji szkod z obowigzkowego
ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych.

W latach 2009-2012 RU otrzymat tacznie 136 wnioskoOw o przedstawienie pogladu
istotnego dla sprawy. Dzialajagc na podstawie art. 63 k.p.c. w odniesieniu do 91 spraw,
co stanowito 66,9% otrzymanych wnioskoéw, przedstawil sadowi rozpatrujacemu sprawe
istotny poglad wyrazony w o$wiadczeniu. Do konca 2012 r. RU otrzymat informacje¢ o 14
sprawach rozpatrzonych przez sad pozytywnie, z uwzglednieniem o$wiadczenia
RU zawierajacego istotny dla sprawy poglad. Jedna sprawa zakonczyla si¢ wyrokiem
niekorzystnym dla powoda. W odniesieniu do pozostatych 76 spraw, w ktorych
RU przedstawit poglad istotny dla sprawy brak jest informacji o zakofczeniu prowadzonego

postepowania sagdowego.

~ 148 ~



VIl.  Dzialalno$¢ edukacyjno-informacyjna

Podobnie jak w poprzednich latach RU dziatajac na podstawie art. 20 pkt. 6 ustawy
0 Rzeczniku Ubezpieczonych, inicjowal i organizowal szeroko zakrojone dzialania na
plaszczyznie edukacyjno-informacyjnej na rzecz polskiego spoteczenstwa. Wsrdd licznych
form z tego zakresu dziatalno$ci RU nalezy przede wszystkim wymieni¢: dziatalno$¢
wydawniczg, organizacj¢ statych i okresowych projektéw informacyjnych i edukacyjnych jak
np. konkursu na najlepsze prace doktorskie, magisterskie i inne z dziedziny ubezpieczen,
wspotorganizacje i1 udzial w licznych konferencjach, sympozjach, publikacje naukowe
I popularnonaukowe autorstwa pracownikow i wspotpracownikow Urzgedu RU, biezacy
wspotprace ze §rodkami masowego przekazu, a takze poradnictwo eksperckie oraz dalsza

rozbudowe strony internetowej Urzedu RU: www.rzu.gov.pl.

1.  Strona internetowa Rzecznika Ubezpieczonych

W 2012 r. strona internetowa RU (www.rzu.gov.pl), funkcjonowata w oparciu o

najnowsze informatyczne technologie, ulatwiajace korzystanie z niej przez coraz wigksza
rzesze¢ internautdw zainteresowanych problematyka ubezpieczeniowa.

Strona w ciggu roku uzupeliana byta o nowe tresci, ktore zwigkszaty jej przydatnos¢
konsumentom ustug ubezpieczeniowych.

Na wyszczegolnienie zastuguja trzy kontynuowane w okresie sprawozdawczym, a
rozpoczete w 2010 r. projekty, ktore odnotowuja najwigksza liczbe odston na stronie.

Pierwszym, intensywnie rozbudowywanym dzialem strony internetowej bylo
,Vademecum ubezpieczonego” w czgéci poswigcone] czesto zadawanym pytaniom oraz
»ABC Ubezpieczen” — mozna tam zapozna¢ si¢ z kompleksowymi opracowaniami na temat
poszczegbdlnych rodzajéow ubezpieczen, a takze w formie pytan i odpowiedzi uzyskac
informacj¢ na najcz¢sciej pojawiajace si¢ problemy na temat ubezpieczen komunikacyjnych,
mieszkaniowych, turystycznych, NNW, zyciowych, rolnych, matych 1 $rednich
przedsicbiorstw i zabezpieczenia emerytalnego (OFE, PPE, IKE). Tresci, o ktorych mowa
powyzej, zostaly w okresie sprawozdawczym dostosowywane do zmieniajacych si¢
przepisOw prawa.

Drugim projektem utatwiajacym poszkodowanym poszukujagcym pomocy na stronach
internetowych RU jest baza wzordéw pism przydatnych w dochodzeniu roszczeh w ZU oraz
przed sadem. Baza wzoréw zostata umieszczona w zaktadce ,,Serwis prawny”. Zawarte sg
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tam przyktadowe wzory odwotan od stanowiska ZU (w ramach postgpowania
reklamacyjnego), wzory wezwan do zaptaty odszkodowania kierowanych do ubezpieczycieli
w przypadkach nieterminowej realizacji zobowigzan umownych, wzory ugod w postgpowaniu
z ZU, wzory pozwOw o zaplate (stosowane w postepowaniach zwyktych i uproszczonych), a
takze wzory pism przydatne w ramach zabezpieczenia emerytalnego. Na zakonczenie okresu
sprawozdawczego znajdowato si¢ tam 50 wzordéw i planowana jest dalsza rozbudowa zbioru
wzoréOw pism wykorzystywanych w dochodzeniu roszczeh w ZU oraz przed sagdem w
najczesciej spotykanych w praktyce obrotu sporach.

Trzecim dziatem jest pozyskiwana w ramach wspotlpracy RU z SN oraz sadami
okregowymi, apelacyjnymi oraz rejonowymi baza orzecznictwa z zakresu ubezpieczen
gospodarczych. Znajduje si¢ ona rowniez w zakladce ,.Serwis prawny”. Umozliwia
poszkodowanym tatwe zapoznanie si¢ z linig orzecznictwa sadowego, a tym samym
przyczynia si¢ to do skuteczniejszej ochrony praw konsumentéw. Prezentowane w bazie
orzecznictwo podzielone zostato zgodnie z rozdziatem kodeksowym (numeracja przepisow
kodeksu cywilnego). Ponadto aby utatwi¢ poszukiwanie orzeczen w konkretnych kwestiach,
przy numerach poszczegdlnych przepisow umieszczone zostaly krotkie hasta, ktore wskazuja,
gdzie znalez¢ potrzebne rozstrzygnigcie. Zbior ten jest na biezaco rozbudowywany i
aktualizowany. Obecnie w bazie znajduje si¢ ponad 1000 orzeczen w znacznej czes$ci wraz z
uzasadnieniami.

Strona internetowa RU jest rowniez dostosowana do potrzeb o0sob niedowidzacych
poprzez mozliwos¢ zastosowania wysokiego kontrastu oraz zwigkszenia czcionki. Strona
zostala takze przystosowana do obstugi przez mowiacg przegladarke Intelligent Web Reader,
ktéra odczytuje strony internetowe poprzez wbudowany syntetyczny glos (syntezator mowy
IVONA). Urzadzenie posiada takze mozliwo$¢ powigkszania czcionki zamieszczonego
tekstu, dzieki czemu jest odpowiednim narzedziem dla oséb starszych i stabowidzacych.
Inteligentne mechanizmy prezentacji, dzielace strone na logiczne fragmenty (tzw. ,,punkty”)
daja doskonale wyobrazenie o uktadzie graficznym strony. Natomiast poruszanie si¢ po
stronie internetowej za pomoca ,,mowigce]” przegladarki odbywa si¢ standardowo poprzez
skroty klawiszowe.

W ciagu roku odnotowano ponad 2942 tys. odston strony. Jest to ponad 23% wigcej niz
w roku ubieglym, co wskazuje na stale rosngce znaczenie tego medium w realizowaniu
funkcji edukacyjno-informacyjnej RU.

Tabela nr 34 prezentuje dane na temat odston strony RU w latach 2010-2012.
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Tabela nr 34
Odslony strony internetowej Rzecznika Ubezpieczonych (www.rzu.gov.pl)
w latach 2010 - 2012

Rok Odstony strony
2010 2148 476
2011 2 381621
2012 2942211

Ponadto, na poczatku okresu sprawozdawczego RU uruchomit swdj profil na portalu
spotecznosciowym Facebook. Tym kanatem dystrybucji informacji RU realizuje swoje
ustawowe kompetencje w zakresie dziatalnosci edukacyjno-informacyjnej. Urzad prezentuje
tam rowniez biezacg dziatalno$¢, a takze najnowsze informacje dotyczace rynku
ubezpieczeniowego. W polowie 2012 r. RU rozpoczat na swoim profilu cykl publikacji
odpowiedzi na najczegsciej pojawiajace si¢ pytania dotyczace problemow, ktore w dziatalnosci

Urzedu si¢ pojawiaja.

2. Wspélpraca z mediami i publikacje

Urzad RU duza wage przywigzuje do wspolpracy ze Srodkami masowego przekazu
Szczegdlny nacisk polozony jest na publikacje w prasie fachowej w nast. tytutach. (,,Gazeta
Ubezpieczeniowa”, ,Prawo Ubezpieczenia Reasekuracja”). W prasie finansowo-
ekonomicznej 1 dziennikach ogodlnopolskich (,,Gazeta Wyborcza’, , Rzeczpospolita”,
,Dziennik Gazeta Prawna’’, ,,Polityka”, ,,Gazeta Bankowa’’, ,,Puls Biznesu’’, ,,Dziennik
Metro’’, ,,Dziennik Super Nowosci’’, ,,Newsweek’’, ,,Tygodnik Motor’’, ,,Dziennik
Wschodni’’, ,,Dziennik Polski’’, ,,Gazeta Pomorska’’), na portalach ekonomiczno-
finansowych (,,Wyborcza.biz’’, ,Dziennik  Ubezpieczeniowy’’, ,,Onet.Biznes’’,
. Rzeczpospolita.pl’’, ,,Ubezpieczeniaonline.pl’’, ,,Bankier.pl’’, ,,Bezpiecznapolska.pl’’,
,(Gazeta Bankowa’’, ,,Wieszjak.pl”, ,,Ubland.pl”, ,,Odzyskaj.info”, ,,Money.pl”, ,,Ipolisa.pl”,
»Lexagit.pl”).

W ramach dziatalnoéci informacyjno-edukacyjnej pracownicy BRU na biezaco
udzielaja wywiadéw dla prasy, radia (,,Program I Polskiego Radia’’, ,,Radio Tok FM”’,
,Radio dla Ciebie’’, ,,Program III PR’’, ,,IAR”’, ,,Radio PIN”’, ,,Program IV PR’’, , Radio
ZET”’, ,Radio ESKA”), telewizji (,,TVP Biznes’’, ,TVN CNBC”, ,,TVN 24’ | TVN
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Turbo’’, ,,Panorama TVP-2"’, | TVP- info’’, ,,Superstacja’’, ,,Polsat’’, ,,TVP Opole’’, ,, TVP
Polonia”). Przygotowywane sa takze publikacje i opracowania prasowe dotyczace aktualnych
problemoéw w zakresie prawa ubezpieczeniowego. Na szczegdlng uwage w kontaktach z
mediami zasluguje propagowanie podnoszenia §wiadomosci ubezpieczeniowej konsumentow,
poprzez szerzenie wiedzy dotyczacej ubezpieczen i zabezpieczenia spoltecznego.

Jak wskazano na Wykresie nr 19, liczba kontaktow RU z mediami ksztaltuje si¢ na
wysokim poziomie. Nalezy zwroci¢ uwage na wspotprace z prasg o zasiegu regionalnym, co
przektada si¢ na podnoszenie swiadomosci 1 edukacje ubezpieczeniowg w srodowiskach, do
ktorych trudniej jest dotrze¢ z fachowa wiedza.

W ,,Monitorze Ubezpieczeniowym’’, ktory przekazywany jest rowniez do dziennikarzy
prezentowane sg artykuty pracownikéw i wspotpracownikow BRU, ktore sg dla nich cennym
zroédtem informacji o aktualnym stanie rynku ubezpieczeniowego z zakresu wiedzy prawno-
ubezpieczeniowej. Dziennikarze korzystaja rowniez z informacji i opracowan ,ktore znajduja

si¢ na stronie internetowej Www.rzu.gov.pl, postugujac si¢ w swoich publikacjach na zrodto

ich pobrania. Kolejng forma wspotpracy z mediami jest udzial ekspertow RU w dyzurach
organizowanych przez stacje telewizyjne i rozgto$nie radiowe, pisma fachowe, a takze udziat
w czatach na portalach internetowych.

Dzigki wspotpracy z mediami RU moze przekazywa¢ informacje o zasadniczym
znaczeniu, dotyczace rynku ubezpieczeniowego, ktére docieraja do szerokiego grona

konsumentow, petniac role edukacyjno- informacyjna.

Wykres nr 19
Liczba kontaktow Rzecznika Ubezpieczonych z mediami w 2012 r.

M Prasa
WIT
TV

® Radio

~152 ~


http://www.rzu.gov.pl/

3.  ,Monitor Ubezpieczeniowy”

MU (nr 48, 49, 50 oraz 51 — w zalaczeniu) jest periodykiem informacyjno-edukacyjnym
wydawanym przez RU przy wspotudziale FEU od 1998 r. Zamystem tej publikacji jest
przedstawienie problemow rynku ubezpieczeniowego w przystepnej i zrozumialej formie
Z przeznaczeniem szczego6lnie dla czytelnikow zwigzanych ze srodowiskami konsumenckimi.
Zagadnienia w nim poruszane przyblizaja czytelnikom istote réznego rodzaju ubezpieczen
| prawa ubezpieczeniowego, a takze biezace problemy z tych obszaréw. Zasadniczym celem
tej publikacji jest szerzenie wiedzy z zakresu ubezpieczen, zabezpieczenia emerytalnego oraz
realiow funkcjonowania rynku ubezpieczeniowego.

W 2012 r. wydano cztery kolejne jego numery, zawierajace artykuty problemowe,
materialy informacyjne, oméwienia zmian w prawodawstwie, informacje odno$nie rynku
ubezpieczeniowego i OFE na tle regulacji prawnych i uwarunkowan unijnych. Srednia
objetos¢ numeru wynosi 85 stron.

MU przekazywany jest nieodplatnie do bibliotek publicznych, wyzszych uczelni,
organizacji konsumenckich, sejmikow wojewddzkich, instytucji ubezpieczeniowych, ZU,
PTE, miejskich i powiatowych rzecznikéw konsumentéw, samorzadéw gospodarczych oraz
posrednikow ubezpieczeniowych. Kolejne numery otrzymuja takze czlonkowie Rady
Ubezpieczonych, RPO, UOKIiK a takze zainteresowani problematyka konsumencka odbiorcy
indywidualni.

Ponadto z uwagi na swoj prokonsumencki, a jednoczesnie edukacyjno-informacyjny
charakter, MU udostgpniany jest rowniez w wersji elektronicznej za posrednictwem strony
internetowej Urzedu, umozliwiajac szerszej rzeszy czytelnikow korzystanie z tej formy jego
pozyskiwania. Dodatkowo stworzony zostal mechanizm, za posrednictwem ktorego
zainteresowane osoby otrzymuja kolejne numery MU na wskazany adres e-mailowy. Obecnie

1522 osoby korzystajg z tej formy pozyskiwania periodyku.

4.  ,Rozprawy Ubezpieczeniowe”

W omawianym okresie sprawozdawczym. kontynuowane byly prace zwigzane z
wydawaniem periodyku naukowego ,,Rozprawy Ubezpieczeniowe”. Od 2012 r. wydawcami
zeszytu s3: RU oraz FEU. Redaktorem naczelnym zeszytu jest dr Stanistaw Rogowski. W

sktad rady naukowej, ktorej przewodniczacym jest prof. dr hab. Tadeusz Szumlicz, kierownik

~153 ~



Katedry Ubezpieczenia Spolecznego Szkoly Gtownej Handlowej w Warszawie, wchodza
wybitni przedstawiciele doktryny ubezpieczeniowej.

Zgodnie z Komunikatem Ministra Nauki i Szkolnictwa Wyzszego z dnia 17 wrze$nia
2012 r. w sprawie wykazu czasopism naukowych wraz z liczbg punktow przyznawanych za
publikacje w tych czasopismach , Rozprawy” otrzymaty 4 punkty za poziom naukowy
zawartych w nich publikacji.

,»Rozprawy” wydawane sg w naktadzie 800 egzemplarzy. W okresie sprawozdawczym
przygotowano i wydano dwa kolejne numery zeszytu - nr 12(1/2012) i nr 13(2/2012) (w
zalgczeniu).

W 12 numerze ,Rozpraw” zamieszczono szereg artykuldw problemowych,
opracowanie dotyczace najmu pojazdu zastepczego w swietle uchwaty SN z dnia 17 listopada
2011 r., glos¢ aprobujaca do wyroku SN z dnia 19 pazdziernika 2011 r., a takze sprawozdania
z istotnych dla branzy wydarzen oraz recenzje niektorych pozycji, zastugujacych — zdaniem
redakcji — na szczegdlng uwagg.

Natomiast w 13 numerze ,,Rozpraw”, poza szeregiem artykutow problemowych
zamieszczono m.in. opracowanie dotyczace zwrotu kosztéw ustanowienia pelnomocnika na
etapie postepowania przesagdowego w swietle uchwaty SN z dnia 13 marca 2012 r., glos¢ do
wyroku Sadu Apelacyjnego w Warszawie z dnia 14 maja 2010 r. dotyczacego wysokosci
optaty likwidacyjnej oraz glos¢ do wyroku SN z dnia 9 marca 2012 r. dotyczacego roszczenia
o zado$Cuczynienie z art. 446 § 4 k.c. za Smier¢ dziecka, ktore urodzito si¢ martwe.

Warto podkresli¢, i1z po raz pierwszy w niniejszym numerze ,,Rozpraw” zamieszczono
zapis debaty redakcyjnej poswieconej propozycjom rozwigzan w zakresie wyptaty emerytur
ze $srodkoéw zgromadzonych w OFE, ktora zostata zorganizowana przez redakcje ,,Rozpraw
Ubezpieczeniowych” oraz RU w dniu 16 listopada 2012 r. Ideg przewodnig zorganizowania
debaty byta préba przedyskutowania w gronie autoréw tegorocznych koncepcji mocnych i
stabych stron kazdego z rozwigzan, w tym zwlaszcza ich znaczenia dla przysztych emerytow,
podmiotow rynkowych oraz finansow publicznych. Do debaty zostali zaproszeni
przedstawiciele MPiPS, Ministerstwa Finanséw, KNF, ZUS, reprezentant OFE oraz
przedstawiciel nauki.

Standardowo w numerze tym zamieszczone zostaly rowniez sprawozdania z istotnych
dla branzy wydarzen, wykaz wybranych nowosci w literaturze naukowej oraz recenzje
wartych polecenia publikaciji.

»Rozprawy Ubezpieczeniowe” przekazywane s3 nieodptatnie do bibliotek publicznych

I wydzialowych uczelni wyzszych, organizacji konsumenckich, uczelni wyzszych zarowno
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panstwowych jak i prywatnych, instytucji ubezpieczeniowych i finansowych, kancelarii
prawnych i firm odszkodowawczych, cztonkow Rady Ubezpieczonych, ZU, PTE, a takze do
odbiorcéw indywidualnych.

Ponadto ,Rozprawy” udostepniane s3 réwniez w wersji elektroniczne] za

posrednictwem strony internetowej Urzedu (http://www.rzu.gov.pl/publikacje/rozprawy-

ubezpieczeniowe), umozliwiajac szerszej rzeszy czytelnikow korzystanie z tej formy ich

pozyskiwania.

5. Konkurs na najlepsza prace¢ doktorska, magisterska, licencjacka i podyplomowa z
dziedziny ubezpieczen gospodarczych i spolecznych

Konkurs na najlepsza prace doktorska, magisterska, licencjacka 1 podyplomowa
z dziedziny ubezpieczen gospodarczych i spotecznych zostal zainicjowany przez RU w 1998
r. Tematyka prac konkursowych w pierwszej edycji dotyczyta gtéwnie ochrony konsumenta
na polskim rynku ubezpieczen. Od 2000 r. organizatorami Konkursu w nowej formule
propagujacej wiedze z zakresu ubezpieczen gospodarczych oraz zabezpieczenia spotecznego,
sg: RU, ktory sprawuje nad Konkursem opiek¢ merytoryczng i organizuje prace Jury, FEU,
wspierajagca Konkurs od strony organizacyjnej, w szczegdlnosci poprzez pozyskiwanie
srodkow na nagrody pieni¢zne i rzeczowe w tym rowniez organizacj¢ dla laureatow stazy
w ZU, PTE, firmach brokerskich i innych instytucjach rynku ubezpieczeniowego oraz
»Gazeta Ubezpieczeniowa”, ktéra jest medialnym patronem tego przedsiewzigcia. Gazeta
promuje ide¢ Konkursu, szeroko relacjonujgc przebieg prac Jury, a takze drukuje na swoich
famach fragmenty nagrodzonych prac.

W jedenastu edycjach Konkursu zgloszonych zostalo w sumie 486 prac, z czego
nagrodzono i wyr6zniono ponad 177.

W czerwcu 2012 r. zakonczyla si¢ ogloszona jeszcze w listopadzie 2011 r. XI edycja
Konkursu. Patronat nad Konkursem obj¢li po raz kolejny Minister Nauki 1 Szkolnictwa
Wyzszego oraz Ministerstwo Finansow. Prace konkursowe pochodzity z wielu osrodkow
akademickich. Byty to m.in.: Uniwersytet Warszawski, Uniwersytet Wroctawski, Uniwersytet
im. Adama Mickiewicza w Poznaniu, Uniwersytet £.6dzki, Uniwersytet Gdanski, Uniwersytet
Slaski w Katowicach, Uniwersytet Mikotaja Kopernika w Toruniu, Szkota Gtéwna Handlowa
w Warszawie, Uniwersytet Medyczny w Lodzi, Uniwersytety Ekonomiczne: w Poznaniu, w

Krakowie, w Katowicach; Akademia Swictokrzyska im. Jana Kochanowskiego w Kielcach
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Filia w Piotrkowie Trybunalskim, Akademia Finanséw w Warszawie, Akademia Leona
Kozminskiego w Warszawie.

Sposrdod 41 prac zgltoszonych na XI edycje Konkursu nagrodzono pig¢ w kategorii prac
doktorskich, cztery w kategorii prac magisterskich, cztery w kategorii prac licencjackich oraz
jedna w kategorii prac podyplomowych. Dodatkowo RU, Przewodniczacy Jury, Prezes FEU,
ZBP, Concordia  Ubezpieczenia, Stowarzyszenie dla  Rozwoju  Ubezpieczen
Komunikacyjnych i Rynku Motoryzacyjnego ,,Pro Motor”, a takze dr Bozena M.
Dotegowska-Wysocka przyznali indywidualne wyrdznienia, za prace, ktore osiggnety wysoki
poziom punktacji i zawieraty interesujace ujgcie waznej problematyki.

W pazdzierniku 2012 r. ogloszono rozpoczgcie kolejnej — XI1 edycji Konkursu. Patronat
nad XII edycja réwniez objeli Ministerstwo Finansow oraz Minister Nauki 1 Szkolnictwa
Wyzszego. Obrady Jury nad oceng naplywajacych prac rozpoczng si¢ w marcu 2013 r.

Ogloszenie wynikow i uroczyste wreczenie nagrod zaplanowano na czerwiec 2013 r.

6. Wspdlpraca z organizacjami konsumenckimi oraz powiatowymi i miejskimi
rzecznikami konsumentow

RU od wielu lat wspotpracuje z organizacjami konsumenckimi zard6wno w zakresie
edukacji, jak i dzialalno$ci prewencyjnej 1 informacyjnej. Jednym z zadan, realizowanych
w tym zakresie jest udzielanie przedstawicielom organizacji konsumenckich pomocy
W wykonywaniu ich zadan statutowych poprzez m.in. wyjasnienia podstaw prawnych
dziatania ZU, specyfiki stosunku ubezpieczeniowego, itp.

W  okresie sprawozdawczym RU kontynuowal rozpoczeta kilka lat wczedniej
wspolprace z siecig powiatowych 1 miejskich rzecznikow konsumentow.

Wspotpraca  obejmowata  stale  zapewnienie = mechanizméw  informacyjno-
konsultacyjnych w zakresie problematyki konsumenckiej rynku ubezpieczeniowego, dzigki
ktorym miejscy 1 powiatowi rzecznicy konsumentow uzyskuja istotne wsparcie merytoryczne
zarowno przez indywidualne konsultacje, jak i poprzez udzial w seminariach i szkoleniach
dedykowanych potrzebom rzecznikow konsumentow. W ramach porozumienia RU
udostepnial na zasadzie licencji niewylacznej zasoby serwisu internetowego www.rzu.gov.pl,
a takze materialy informacyjno-edukacyjnych jakie przygotowuje. Waznym aspektem
wspotpracy jest biezace dzielenie si¢ informacja prawng odno$nie orzecznictwa sadow
powszechnych 1 SN. Ze strony RU sa to informacje, w szczego6lnosci dotyczace orzeczen i

uchwat SN, a takze informacje o skierowanych do SN wnioskach, z ktérymi RU moze
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wystepowac, gdy w orzecznictwie sadow powszechnych ujawnig si¢ rozbieznosci w wyktadni
prawa (rozbiezna linia wyrokowania sadéw nizszej instancji). Ze strony rzecznikéw sa to
informacje o zapadajacych lokalnie orzeczeniach z zakresu ubezpieczen gospodarczych.

Na potrzeby niniejszej wspotpracy na portalu internetowym RU funkcjonuje 1 jest
rozbudowywana utworzona dla rzecznikow konsumentéw zaktadka zawierajaca
najwazniejsze w codziennej dzialalno$ci rzecznikow informacje. Dotycza one m.in.
mozliwos$ci uzyskania porady telefonicznej w BRU; zasad wniesienia skargi do RU;
mozliwos¢ skorzystania z polubownego rozwigzania sporu przez Sad Polubowny przy RU;
bazy orzecznictwa sadowego z obszaru ubezpieczen, wnioskow RU do SN wraz z
postanowieniami i uchwatami SN zapadtymi z w/w wnioskdw; wzorow pism przydatnych w
dochodzeniu roszczen w zakladzie ubezpieczen oraz przed sadem; odpowiedzi na czesto
pojawiajace si¢ pytania ze strony konsumentéw z zakresu ubezpieczen komunikacyjnych,
mieszkaniowych, turystycznych, nastgpstw nieszczesliwych wypadkow, zyciowych oraz
zabezpieczenia emerytalnego (OFE, IKE, PPE).

Na koniec 2012 r. RU posiadat 55 podpisanych indywidualnych porozumien o
wspotprace, a kolejne znajduja si¢ w fazie przygotowawczej i uzgodnieniowej.

RU przekazuje informacje dotyczace rynku ubezpieczeniowego oraz udziela porad
prawnych dotyczacych stosunkodw ubezpieczeniowych, rowniez poprzez udziat ekspertow RU
w dyzurach ekspertow organizowanych przez organizacje konsumenckie.

W okresie sprawozdawczym RU uczestniczyl w trzeciej edycji Targow Wiedzy
Konsumenckiej — Umowy konsumenckie — czy wiemy, co podpisujemy? — organizowanych
przez Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich.

Przedstawiciele organizacji konsumenckich s3 roéwniez czlonkami Rady

Ubezpieczonych.

7.  Wspélpraca ze sSrodowiskiem akademickim

W 2012 r., podobnie jak w latach ubieglych, RU wspotpracowal ze $srodowiskiem
akademickim. Kooperacja podejmowana byta przede wszystkim z uczelniami prowadzacymi
dziatalno$¢ edukacyjng 1 badawcza w zakresie problematyki ubezpieczeniowej
I zabezpieczenia emerytalnego.

Wspotdziatanie RU ze s$rodowiskiem akademickim prowadzone jest na rdznych
ptaszczyznach — poczawszy od uczestnictwa w konferencjach i sympozjach, poprzez odczyty
I referaty, skonczywszy na udostgpnianiu studentom i pracownikom naukowym materiatow
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do prac badawczych bedacych w posiadaniu Urzedu RU. Studenci i aplikanci majg
mozliwo$¢ odbycia praktyk w BRU. W 2012 r. praktyki odbywali studenci z Uniwersytetu
Kardynata Stefana Wyszynskiego w Warszawie oraz Uniwersytetu im. Adama Mickiewicza
w Poznaniu.

Podtrzymywana jest roéwniez wspOlpraca z uczelniami, ktora przejawia si¢ w
prowadzeniu zaje¢ dydaktycznych na studiach podyplomowych przez pracownikéw BRU.
Celem wspotpracy jest ksztaltowanie wiedzy ubezpieczeniowej wsrdd studentow i stuchaczy
studiow podyplomowych wyzszych uczelni, zwlaszcza w zakresie ochrony konsumentoéw
ustug ubezpieczeniowych. W 2012 r. RU objat po raz kolejny patronatem projekt warsztatow
»Akademia Ubezpieczeniowa” organizowanych przez Kolo Naukowe Ubezpieczen
Spotecznych i Gospodarczych na WPiA Uniwersytetu Warszawskiego. Celem projektu jest
zaznajamianie ucznidw szkot S$rednich z praktycznymi zagadnieniami z dziedziny
ubezpieczen.

Ponadto przedstawiciele nauki wspotpracuja z RU takze poprzez udzial w orzekaniu
w sprawach dotyczacych sporow konsumentéw z ZU, odgrywajac rolg arbitrow Sadu
Polubownego dziatajacego przy RU, jak rowniez biorac udzial w pracach jury Konkursu na
najlepsza prace z dziedziny ubezpieczen gospodarczych i spolecznych oraz w merytorycznym
wspottworzeniu zeszytdow naukowych ,,Rozprawy Ubezpieczeniowe”.

W 2012 r. RU wspotpracowat z nastgpujacymi uczelniami:

e Uniwersytetem im. Adama Mickiewicza w Poznaniu (Katedra Prawa Cywilnego,
Handlowego i Ubezpieczeniowego WPIA);

e  Uniwersytetem Wroctawskim (Wydziatem Prawa, Administracji 1 Ekonomii);

e  Uniwersytetem Warszawskim (WPiA, Klinikg Prawa i1 Studenckim Osrodkiem Pomocy
Prawnej);

e  Uniwersytetem Ekonomicznym we Wroctawiu;

e Szkotg Gtoéwng Handlowg (Katedrag Ubezpieczenia Spotecznego, Instytutem Gospodarki
Swiatowej);

e  Uniwersytetem Ekonomicznym w Poznaniu (Katedrg Ubezpieczen);

e Akademia Finanséw w Warszawie;

e  Uniwersytetem Lodzkim (Katedra Prawa Cywilnego WPiA oraz Instytutem Finansow,
Bankowosci i Ubezpieczen Wydziatu Ekonomiczno-Socjologicznego);

e Uniwersytetem Slaskim w Katowicach (Katedra Prawa Cywilnego i Prawa Prywatnego
Miedzynarodowego WPiA);

e Politechnikg Warszawska (Wydziatem Zarzadzania);
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Uniwersytetem Kardynata Stefana Wyszynskiego w Warszawie;
Szkola Gléwna Gospodarstwa Wiejskiego w Warszawie (Zakladem Prawa i Finansow
Wydziatu Nauk Ekonomicznych);

Akademig Leona Kozminskiego w Warszawie.
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VIIl. Wspélpraca miedzynarodowa

RU w ramach biezacej dziatalno$ci podejmuje wspodtprace z instytucjami UE oraz
organizacjami miedzynarodowymi. Urzad jest obecnie czlonkiem dwoch organizacji
mig¢dzynarodowych — FIN-NET oraz INFSOS. Przedstawiciele BRU biorg ponadto udziat w
migdzynarodowych konsultacjach dotyczacych ubezpieczeniowych przepisOw prawnych oraz
praktyk w zakresie praw Kkonsumentow ustug finansowych, m.in. informujgc o sytuacji
konsumentéw w Polsce.

W ramach FIN-NET krajowe organy rozwigzujace spory podejmujg wspotprace w celu
zapewnienia konsumentom flatwego dostepu do procedur pozasadowego rozwigzywania
sporow transgranicznych. W ramach tej wspotpracy w 2012 r. podjeto szereg dziatan, w tym
m.in.:

1. Dnia 17 marca 2012 r. w Brukseli odbylo si¢ spotkanie cztonkéw organizacji FIN-
NET, w ktorym wzigta udzial przedstawicielka BRU. Ponadto przedstawiono dane
statystyczne za 2011 r. dotyczace tzw. spraw transgranicznych rozpoznanych przez RU. W
2011 r. RU otrzymat tacznie 14 356 skarg, z ktorych 178 spraw dotyczylo tzw. sporow
transgranicznych (wszystkie skargi dotyczyly instytucji ubezpieczeniowych). Jedynie 6 spraw
przekazano w tym czasie do rozpoznania w ramach sieci FIN-NET instytucjom zajmujagcym
si¢ pomoca konsumentom ushug finansowych w innych Panstwach Czlonkowskich. Za
posrednictwem FIN-NET RU otrzymat jedng sprawe.

2. W dniach 17-19 pazdziernika 2012 r. w Budapeszcie odbylo si¢ spotkanie cztonkoéw
organizacji FIN-NET. W spotkaniu udziat wzigta przedstawicielka BRU.

Natomiast International Network of Financial Services Ombudsman Schemes (INFSQOS)
to organizacja dzialajagca na terenie calego $wiata, a wigc majaca zasigeg wigkszy niz
europejska sie¢ FIN-NET. Organizacja umozliwia wymiane informacji oraz do$wiadczen z
zakresu kodeksu dobrych praktyk instytucji rzecznika, struktury, funkcjonowania i
organizacji instytucji rzecznika, praktycznych rozwiazan technologicznych, jak réwniez daje
mozliwo$¢ przekazywania spraw oraz udzielania porad z zakresu sporow migdzynarodowych.
W ramach tej wspolpracy, RU uzyskiwat porady i wskazoéwki dotyczace biezacych

probleméw z zakresu ustug ubezpieczeniowych, w tym m.in. z zakresu bancassurance.
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Ponadto w ramach wspétpracy z Komisja Europejska:

1. W marcu udzielono odpowiedzi na pytanie Komisji Europejskiej dot. koncentracji
przedsi¢biorstw — spr. COMP/M.6521 — Talanx International/MEIJI YASUDA LIFE
INSURANCE/WARTA-Q2A.

2. W listopadzie 2012 r., na prosbe przedstawicielki Komisji Europejskiej, w zwigzku z
prowadzonymi konsultacjami spotecznymi, RU przedstawil szczegétowe stanowisko na temat

terminéw przedawnienia roszczen z tytutu wypadkow transgranicznych.

Dodatkowo dziatania na polu wspolpracy migdzynarodowe;:

1. W marcu 2012 r. udzielono odpowiedzi na kwestionariusz The European
Communication Monitor dotyczacy etyki w wykonywanym zawodzie, potrzeby tworzenia
kodeksow etyki oraz tego, jakie podmioty powinny takie kodeksy tworzy¢, oraz przygotowaé
zasady ksztatcenia pracownikdw.

2. W marcu 2012 r. w odpowiedzi na pismo Ministerstwa Sprawiedliwosci z dnia 21
marca 2012 r. dotyczace dzialan podjetych przez Komitet ds. Praw Czlowieka 1 Bioetyki
Rady Europy (DH-BIO) zmierzajacych do opracowania kolejnego protokotu dodatkowego do
Konwencji o Prawach Czlowieka i Biomedycynie majacego regulowaé stosowanie
prognozujacej informacji medycznej, w szczegolnosci wynikow testow genetycznych, w
dziatalno$ci ubezpieczeniowej, RU przygotowal kwestionariusz zawierajacy odpowiedzi na
pytania dotyczace prognoz, testow genetycznych i umow ubezpieczenia.

3. W marcu 2012 r. RU przedstawit swoje stanowisko w ramach konsultacji
spotecznych prowadzonych przez Poset Roze¢ Thun dotyczacych powstania Europejskiej
Platformy Rozstrzygania Sporéw On-line (ODR).

4. W dniu 23 marca 2012 r. przedstawicielka BRU wzigta udzial w spotkaniu
zorganizowanym przez Europejskie Centrum Konsumenckie. Spotkanie po$wigcone bylo
debacie i wymianie opinii na temat nowych propozycji Komisji Europejskiej w zakresie
alternatywnych metod rozwigzywania sporow (ADR).

5. W dniu 28 maja 2012 r. przedstawicielka BRU wzieta udziat w konferencji, ktorej
wspoétorganizatorem byto Biuro Informacyjne Parlamentu Europejskiego w Polsce. Na
konferencji zaprezentowany zostat raport analizujacy wyniki konsultacji przeprowadzonych
przez Poset Roze¢ Thun dotyczacych powstania Europejskiej Platformy Rozstrzygania Sporow
On-line (ODR).
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6. 15 czerwca 2012 r. przedstawicielka BRU wzigla udzial w sympozjum
zorganizowanym przez Przedstawicielstwo Komisji Europejskiej w Polsce dotyczace
Wspolnego Europejskiego Prawa Sprzedazy

7. W lipcu 2012 r. RU przygotowat szczegotowe opracowanie dotyczace problemoéw na
rynku bancassurance w Polsce w ramach migdzynarodowego badania prowadzonego przez
OC&C, z Londynu.

8. W dniu 11 wrzesnia 2012 r. RU zorganizowat warsztaty szkoleniowe dla
przedstawicieli chinskiej organizacji konsumenckiej. Warsztaty mialy na celu przedstawienie
przepiséw prawa polskiego w zakresie ochrony konsumentéw ustug ubezpieczeniowych. W
ramach warsztatow, przedstawiciel RU omowit praktyczne aspekty swojej dziatalnosci.

9. W dniu 7 listopada 2012 r. RU zorganizowal warsztaty szkoleniowe dla
przedstawicieli serbskiej organizacji konsumenckiej. Warsztaty miaty na celu wzmocnienie
wspotpracy pomigdzy instytucjami rzadowymi oraz pozarzadowymi z Serbii. W ramach
warsztatow, przedstawiciel RU omowit praktyczne aspekty swojej dzialalnosci, a takze

przepisy prawa polskiego w zakresie ochrony konsumentow ustug ubezpieczeniowych.
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IX. Rada Ubezpieczonych

Zgodnie z art. 25 ustawy o Rzeczniku Ubezpieczonych, Rada Ubezpieczonych jest
organem opiniodawczo-doradczym RU, ktérg powotuje, na wniosek RU, na okres jego
kadencji — minister wlasciwy ds. instytucji finansowych, w porozumieniu z ministrem
wlasciwym ds. zabezpieczenia spotecznego, sposrod kandydatow zgloszonych przez:

e reprezentantow samorzadu terytorialnego w Komisji Wspolnej Rzadu i1 Samorzadu
Terytorialnego — 2 cztonkow;

e krajowe organizacje konsumenckie — 2 cztonkow;

e ogodlnokrajowe organizacje pracodawcow — 2 cztonkoéw;

e RPO -2 czlonkow;

e kazda z organizacji zwigzkowych, o ktérych mowa w art. 6 ust. 2 ustawy z dnia 6 lipca
2001 r. o Trojstronnej Komisji ds. Spoteczno-Gospodarczych i wojewoddzkich komisjach
dialogu spotecznego — po 2 cztonkow;

e najliczniejszg organizacj¢ emerycka — 1 czlonek.

W dniu 11 lutego 2012 r. Minister Finansow powotat Rad¢ Ubezpieczonych, ktoéra
sktada si¢ z 15 cztonkow. Uczestnictwo czlonkow w pracach Rady ma charakter spoteczny.

W 2012 r. odbyty si¢ trzy posiedzenia Rady Ubezpieczonych. W spotkaniach, oprécz
cztonkow Rady, brali udzial rowniez zaproszeni goscie, ktorzy w zaleznosci od problematyki

posiedzenia, prezentowali tematyke stanowiaca wprowadzenie do dyskusji.

Tematy kolejnych posiedzen:

1. Prezentacja RU oraz skladu Rady Ubezpieczonych w kadencji 2011-2015;
przedstawienie Regulaminu Rady oraz planu pracy na rok 2012.; przyjecie rocznego
planu finansowego RU na rok 2013.

2. Omowienie projektu zatozen do projektu ustawy o dziatalno$ci ubezpieczeniowej i
reasekuracyjnej w zakresie implementacji dyrektywy Solvency 1.

3. Omowienie stanu zaawansowania prac w zakresie wyptat emerytur kapitatowych.
Na posiedzeniach Rady poruszane byly takze inne, biezace problemy rynku
ubezpieczeniowego uwzgledniajace problematyke ochrony o0so6b ubezpieczajacych,

uposazonych lub uprawnionych z uméw ubezpieczenia, cztonkéw funduszy emerytalnych,
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uczestnikOw pracowniczych programow emerytalnych, os6b otrzymujacych emeryture

kapitalowa lub 0séb przez nie uposazonych.
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X.  Sad Polubowny przy Rzeczniku Ubezpieczonych

W 2012 r. nie wprowadzono zadnych zmian legislacyjnych dotyczacych Sadu
Polubownego przy RU, w konsekwencji stan prawny regulujacy dziatalnos¢ Sadu
Polubownego nie ulegt zmianie. Nie ulegt takze zmianie regulamin Sadu Polubownego przy
RU, w oparciu o ktory dziata Sad. Utworzenie Sadu Polubownego przy RU, oprocz
zapewnienia konsumentom szerszych mozliwosci rozstrzygania sporoOw na rynku
ubezpieczeniowym, miato na celu zrealizowanie wytycznych zawartych w dyrektywie
202/65/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 wrzesnia 2002 r. dotyczacej
sprzedazy konsumentom ustug finansowych na odlegtos$¢, oraz zmieniajacej dyrektywe Rady
90/619/EWG oraz dyrektywy 97/7/WE 1 98/27/WE. Dyrektywa ta naklada na panstwa
cztonkowskie UE obowiazek stworzenia — niezaleznie od organdw nadzorujacych rynek ustug
finansowych — instrumentéw zapewniajacych konsumentom tych ustug mozliwosé
rozstrzygania sporé6w na drodze polubownej, m.in. poprzez tworzenie arbitrazow.

Na mocy zarzadzenia RU z dnia 25 marca 2004 r. Sad Polubowny zostat utworzony
jako stata isamodzielna jednostka organizacyjna. Powstal z mys$la o ulatwieniu stronom
umowy ubezpieczenia oraz innym podmiotom zwigzanym ze stosunkiem ubezpieczenia,
rozstrzygania powstatych pomiedzy nimi sporow. Stuzy¢ temu majg uproszczone procedury,
jak 1 odformalizowanie charakteru tego Sadu.

Sposoéb dziatalnosci Sadu Polubownego okreslony jest w jego regulaminie, a takze
przepisach kodeksu postepowania cywilnego.

Zalacznikami do regulaminu sadu jest lista arbitrow Sadu Polubownego, a takze taryfa
za czynnosci Sadu.

Dziatalno$¢ Sadu Polubownego przewiduje dwa tryby rozstrzygania sporow:

1) postepowanie polubowne zakonczone wyrokiem lub ugoda przed sadem (§ 35, § 30
Regulaminu);
2) postepowanie mediacyjne z udzialem mediatora wyznaczonego wspodlnie przez strony

sposrod arbitrow sadu (§ 49 regulaminu).
Zgodnie z regulaminem Sadu, prezesa sadu powotluje sposrod arbitrow na okres 3 lat

Zgromadzenie Ogodlne Sadu Polubownego. Funkcje prezesa Sadu w chwili obecnej peini dr

Malgorzata Maliszewska.
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Od poczatku dziatalnosci Sadu optaty sadowe zostaly ustalone na dostepnym dla
konsumentéw poziomie i do chwili obecnej nie byly podwyzszane. Tak jak w latach
ubieglych RU zapewnia organizacyjng plaszczyzne¢ dziatania sgdu (wynajem sal na
rozprawy, obstuga administracyjna sekretariatu sadu itd.).

Wysokos$¢ kosztow sadowych ponoszonych przez wnioskodawce okresla taryfa
stanowigca zatacznik nr 1 do regulaminu Sadu Polubownego.

Podobnie jak w 2011 r., w roku 2012 nie dokonano zadnych zmian w zakresie
wprowadzonego w 2004 r. trybu gromadzenia srodkow finansowych wplywajacych do sadu.
Srodki te (oplaty rejestracyjne, mediacyjne i arbitrazowe) gromadzone sa na odrebnym koncie

bankowym.

Zgodnie z § 5 regulaminu Sadu w sktad Sadu wchodzi nie mniej niz 20 arbitrow, przy
czym co najmniej 10 arbitrow musi posiada¢ wyksztalcenie prawnicze. Arbitrow powotuje
bezterminowo RU. Regulamin Sadu Polubownego, w § 5 ust. 4, przewiduje mozliwos¢
wnoszenia kandydatur przez inne $rodowiska, np. organizacje konsumenckie, UOKIK,
samorzad gospodarczy podmiotéw dziatajacych na rynku ubezpieczen, w tym ZU, a takze
srodowiska naukowe. Istnieje rowniez mozliwos¢ zglaszania swych kandydatur przez osoby
zainteresowane pelnieniem funkcji arbitra. W 2012 r. powyzsze podmioty nie wysungly
zadnej kandydatury.

Lista arbitréw Sadu Polubownego stanowi zalacznik nr 2 do regulaminu Sadu
Polubownego przy RU.

Podobnie jak w latach wubieglych, arbitrom Sadu Polubownego przystuguje
wynagrodzenie z tytulu podjetych przez nich czynnosci przewidziane w tabeli wynagrodzen.
Od dnia utworzenia sadu, tj. od 2004 r. do chwili obecnej wynagrodzenia arbitrow pozostaja

na niezmienionym, niskim poziomie.

W 2012 r. do Sadu Polubownego przy RU skierowanych zostalo 22 wnioski —
wszystkie wnioski dotyczyty postgpowania polubownego.
Podobnie jak w latach ubieglych wigkszo$s¢ wnioskow dotyczyta ubezpieczen

majatkowych.
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Tabela nr 35
Podmioty pozwane przed Sad Polubowny przy RU w 2012 r.

Lp. Podmiot pozwany Liczba wnioskow
1. |PZUS.A. 5)
2. | TU na Zycie Europa S.A. 3
3. |UNIQATUS.A. 2
4. | TUW TUW 1
5. |STU Ergo Hestia S.A 1
6. |Gothaer TU S.A. (dawniej: PTU S.A)) 1
7. |HDI Asekuracja TU S.A. 1
8. |PAPTUnZiR Amplico Life S.A. 1
9. |Signal Iduna Polska TU S.A. 1
10 |TUIR WARTA S.A. 1
11 |BENEFIATUS.A.VIG 1
12 | TU Compensa S.A. VIG 1
13 | Inne (np. bank) 3
14. | Ogolem 22

W wyniku podjetych przez Sad czynnosci wszczete wlasciwe postgpowania polubowne

zakonczyly si¢ w nastgpujacy sposob:
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Tabela nr 36
Sposdb zakonczenia postepowania przez Sad Polubowny przy RU w 2012 r.

Lp. Sposob zakonczenia postepowania Liczba

1. Wyrazenie zgody przez ZU -

2. Umorzenie postgpowania ze wzgledu na odmowe 11

przystapienia do postgpowania

3. | Umorzenie postgpowania ze wzgledu na nieusunigcie brakow 6

formalnych, brak odpowiedzi ZU

4. Sprawy w toku 5
S. Ogoélem 22

Odnotowa¢ nalezy, ze w 2012 r., w wyniku wyrazenia zgody przez TUiR Warta S.A.,
na przystapienie do postgpowania, odbyta si¢ rozprawa zakonczona zawarciem ugody. Byto
to postepowanie przeprowadzone na podstawie wniosku skierowanego do Sadu w 2011 r.,

ktéry w sprawozdaniu za 2011 r. zostal wykazany jako sprawa w toku.

Podobnie jak w latach ubiegtych, RU kontynuuje dziatania majace na celu
popularyzacje Sadu. Sa to dziatania informacyjne majace na celu rozpowszechnienie wiedzy
konsumentéw o funkcji 1 mozliwo$ciach polubownego rozstrzygania sporow. Tak jak w
latach ubieglych, informacje takie dolaczane sg takze do korespondencji prowadzonej w
ramach postepowan skargowych prowadzonych przez RU. Na utworzonej przez RU w latach
ubiegltych i udoskonalanej stronie internetowej Sadu Polubownego zamieszczone sg zardwno
podstawowe informacje o sadzie, wskazujace wymogi formalne wszczgcia postgpowania,
regulamin Sadu, list¢ arbitrow, taryfe za czynno$ci Sadu, jak 1 wzor wniosku o wszczecie
postepowania. Strona ta zawiera przystepnie podane informacje o dziatalnosci Sadu, a takze
opracowania majace przyblizy¢ problematyke i korzysci wynikajace z sadownictwa

polubownego.
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XI.  Fundacja Edukacji Ubezpieczeniowej

Rok 2012 byt czternastym rokiem dziatalnosci FEU, podmiotu, ktorego zasadniczym
celem jest organizacyjne i merytoryczne wspieranie Urzedu RU, szczegodlnie w obszarze
dziatalno$ci edukacyjno-informacyjne;j.

Dziatania Fundacji pozwolity w 2012 r. na zrealizowanie kilku istotnych przedsiewzie¢,

posrod ktorych na szczegolng uwage zastuguja:

1. Organizacja we wspotpracy z RU konferencji naukowej poswigconej nowelizacji
ustawy o ubezpieczeniach obowiazkowych, UFG i PBUK, Warszawa 28 lutego 2012 r. W
konferencji w charakterze prelegentow udzial wzigli zarowno przedstawiciele regulatora
Ministerstwa Finanséw oraz UKNF jak 1 instytucji rynku PIU, UFG, PBUK, BRU, a takze
uznanych os$rodkéw akademickich jak dr hab. Marcin Orlicki z Uniwersytetu im. Adama
Mickiewicza w  Poznaniu. Konferencja zgromadzita niemal 200 uczestnikow
zainteresowanych problematyka ubezpieczen obowiazkowych;

2. Wspolpraca z RU w opracowaniu 1 wydaniu dwoch kolejnych (dwunastego i
trzynastego) numeréw zeszytu naukowego ,Rozprawy Ubezpieczeniowe”. Omawiana
publikacja zajeta juz na stale wysoka pozycje na rynku wydawniczym, a takze cieszy si¢
coraz szerszym zainteresowaniem ze strony $rodowisk akademickich i1 profesjonalnych
uczestnikow obrotu, co wpisuje si¢ w zasadnicze cele stawiane przed tym cyklicznym
projektem edukacyjno-informacyjnym. Zeszyt stuzy bowiem rozwojowi i upowszechnianiu
specjalistycznej wiedzy z jak najszerzej pojmowane]j problematyki ubezpieczeniowej posrod
mtodziezy akademickiej, $rodowisk naukowych 1 branzowych (kadry =zarzadzajacej,
pracownikow dzialow likwidacji, pionéw pomocy prawnej, powiatowych 1 miejskich
rzecznikOw konsumentow, organizacji konsumenckich, a takze podmiotoéw trudnigcych si¢
pomocg poszkodowanym w dochodzeniu roszczen od ubezpieczycieli). W zeszytach
zamieszczono artykuly problemowe, filarowe orzecznictwo SN dotyczace biezacych
zagadnien i probleméw rynku ubezpieczen gospodarczych i zabezpieczenia spolecznego oraz
sprawozdania z szeregu konferencji naukowych, seminariow migdzynarodowych, biezace
informacje z poszczegodlnych zrealizowanych projektow oraz recenzje fachowych publikacji
(por. roz. VII pkt 4).

3. Pomoc merytoryczna w dalszym zréwnowazonym rozwoju strony internetowej RU

(www.rzu.gov.pl). Podobnie jak w latach ubiegtych na portalu w zaktadce publikacje,

zamieszczano na biezaco artykuly 1 opracowania osob wspotpracujacych z FEU, ktore
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ukazywaty si¢ w zeszytach naukowych ,Rozprawy Ubezpieczeniowe” i ,,Monitorze
Ubezpieczeniowym”. Ponadto przy wspoétudziale ekspertow FEU udato si¢ dokonaé
rozbudowy linkéw znajdujacych si¢ w serwisie internetowym RU, tj.: ,,Vademecum
ubezpieczonego” (,,ABC ubezpieczen”, ,,Najczgstsze pytania oraz pytania 1 odpowiedzi”),
»Serwisu prawnego” (bazy orzecznictwa sadowego w obszarze ubezpieczen oraz wWzorow
pism przed procesowych w kontaktach z ZU oraz pism procesowych wykorzystywanych w
postepowaniach cywilnych). Wszystkie te prace szly w kierunku dalszej rozbudowy i
poszerzenia mozliwosci uzyskania informacji dla 0sob poszukujgcych pomocy prawnej na
cieszacej si¢ olbrzymim zainteresowaniem stronie internetowej Www.rzu.gov.pl (por. roz. VII

pkt 1).

4. Wspotpraca w organizacji wraz z RU 1,,Gazeta Ubezpieczeniowa” kolejnej XI edycji
Konkursu na najlepsza prace doktorska, magisterska, licencjacka i podyplomowa z dziedziny
ubezpieczen gospodarczych i1 spotecznych. FEU wspiera Konkurs gléwnie od strony
organizacyjnej, w szczegolnosci poprzez pozyskiwanie zewngtrznych $rodkow na nagrody
(sponsoring, darowizny) i organizacj¢ dla laureatow stazy w ZU, PTE i firmach brokerskich.
Wspolorganizowany przez FEU Konkurs przyciaga kazdego roku szeroka rzesz¢ mtodych
0sOb 1 ich promotoréw zainteresowanych problematyka ubezpieczeniowa i zabezpieczenia
emerytalnego, a z biegiem ostatnich lat stat si¢ powszechnie znang i ceniong pos$rod osrodkow
akademickich forma dziatalnosci edukacyjno-informacyjnej RU i1 FEU, skupiajac w tym
projekcie wigkszo$¢ znaczacych polskich uczelni wyzszych (por. roz. VII pkt 5).

5. Wspolpraca z RU przy wydawaniu MU - periodyku RU. FEU w okresie
sprawozdawczym przygotowata do MU opracowania informacyjno-edukacyjne na rzecz
konsumentéw ustug ubezpieczeniowych. MU, ktory niesie te tresci omawiajac wystgpujace
po stronie konsumenckiej problemy praktyczne, postrzegany jest jako jedno z kluczowych
konsumenckich opracowan poradniczych z zakresu ubezpieczen 1 zabezpieczenia
spotecznego. Ponadto celem znacznego zwigkszenia liczby jego odbiorcoOw jest on rowniez
dystrybuowany nieodptatnie do o0sob zainteresowanych w wersji elektronicznej za
posrednictwem serwisu internetowego RU (por. roz. VII pkt 3).

6. Biezaca wspolpraca glownie z branzowymi mediami w zakresie publikacji
fachowych, tj. z tygodnikiem ,,Gazeta Ubezpieczeniowa” 1 internetowym publikatorem

,Dziennik Ubezpieczeniowy”.

Procz tych zasadniczych przedsiewzie¢ przedstawiciele FEU brali aktywny udziat

w licznych audycjach radiowych i1 telewizyjnych majacych na celu rozwoj wiedzy 1 szerzenie
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informacji posrod spoteczenstwa z zakresu ubezpieczen gospodarczych na polskim rynku.
Przedstawiciele FEU uczestniczyli ponadto w roznego rodzaju konferencjach, prezentacjach,
prelekcjach i innych projektach edukacyjno-informacyjnych, m.in. w spotkaniach ze
studentami Podyplomowego Studium Ubezpieczen Gospodarczych na Wydziale Prawa,
Administracji i Ekonomii Uniwersytetu Wroctawskiego, udzielali pomocy Kotu Naukowemu
Ubezpieczen Spolecznych i Gospodarczych Uniwersytetu Warszawskiego w organizacji
konferencji ,,III Filar szansa na lepsze jutro”. Ponadto FEU wsparta, w tym ufundowata
nagrody rzeczowe w ramach VIII finatu Wielkopolskiej Olimpiady Wiedzy Konsumenckiej.
Eksperci FEU uczestniczyli takze w konferencji naukowej ,,Rynek Ubezpieczen wobec zmian
w otoczeniu gospodarczym, przyrodniczym i spotecznym”, XV Kongresie brokeréw pt.
»Broker a ubezpieczyciel — 20 lat p6zniej. Zagrozenia i1 szanse”, konferencji Stowarzyszenia
Rzecznikow Konsumentow z okazji 50 lat Praw Konsumentow, oraz brali udzial w debacie
organizowanej przez redakcje miesigcznika ,Radca Prawny” pt. ,, Kancelarie
odszkodowawcze a radcowie prawni”.

W kolejnych latach FEU zamierza w S$cislej wspotpracy z RU, a takze innymi
podmiotami zainteresowanymi poprawa i budowa $wiadomosci ubezpieczeniowej polskiego
spoteczenstwa, kontynuowaé uprzednio przyjete kierunki dziatania, a takze podejmowac
nowe cenne dla konsumentéw projekty w szczegdlnosci organizacj¢ konferencji dotyczacych
m.in. tematyki zwigzanej z ubezpieczeniami na zycie z ubezpieczeniowym funduszem
kapitalowym, w szczeg6lnosci probleméw diagnozowanych na rynku bancaassurance
(ubezpieczen oferowanych za posrednictwem bankow) we wspolpracy z instytucjami i
podmiotami rynkowymi.

Oczywiscie intensywnos¢ 1 zakres tych dzialan sg zdeterminowane rozmiarem
pozostajacych w dyspozycji FEU s$rodkéw finansowych, ktorych pozyskanie w dobie
nasilajacego si¢ kryzysu nie bgdzie zadaniem latwym. Dotychczasowe zadania, pomimo
niewielkich §rodkow finansowych bedacych w dyspozycji FEU 1 pochodzacych z darowizn
| wptat uczestnikow z tytulu udzialu w seminariach, zrealizowano przede wszystkim
znacznym wysitkiem zarzadu oraz osdb wspolpracujacych z FEU, starajac si¢ maksymalnie

ogranicza¢ koszty jej dziatalnosci.
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XIl.  Whnioski

1. W okresie sprawozdawczym RU podejmowal szereg czynnosci na rzecz
konsumentoéw ustug ubezpieczeniowych w granicach kompetencji przypisanych mu ustawg o
Rzeczniku Ubezpieczonych. Dziatalno§¢ RU w omawianym okresie zasadniczo
determinowana byla problematyka wynikajaca z bezposrednich kontaktow z
reprezentowanymi podmiotami tj. z pisemnych postepowan skargowych, zapytan
kierowanych do Urzedu za posrednictwem poczty elektronicznej (e-mailing), zapytan
og6lnych oraz pytan konsumentdéw zgtaszanych w trakcie codziennych eksperckich dyzurow
telefonicznych. Efektem tego bylo podejmowanie czynnosci o charakterze ogdlnym oraz
dalsza rozbudowa 1 aktualizacja treSci na portalu internetowym Urzgdu. Okres
sprawozdawczy po raz kolejny ujawnil wzmozone zapotrzebowanie obywateli na informacje

i porady z dziedziny ubezpieczen. Pokazuje to przede wszystkim imponujaca liczba wizyt (2

942 000 odwiedzin) na stronie internetowej RU: www.rzu.gov.pl, powszechne

wykorzystywanie przez konsumentow materiatow informacyjno-edukacyjnych, w tym
gtownie porad przygotowywanych i udostgpnianych za posrednictwem witryny internetowej,
wskazowek zamieszczanych w korespondencji skargowej prowadzone] na rzecz
konsumentéw (ponad 15 000), dyzuréw telefonicznych (ponad 11 000 rozméw) oraz e-
mailingu (ponad 3000 odpowiedzi). Wystepujace na taka skale zjawisko $wiadczy
jednoznacznie o potrzebie kontynuacji dziatan na ptaszczyznie edukacyjno-informacyjnej, na
ktorej, co warto podkresli¢ Urzad RU 1 dzialajaca przy nim Fundacja jest jednym z liderow.
Nasze obserwacje w tym zakresie wynikaja z wyjatkowo dynamicznego wzrostu
zainteresowania spoteczenstwa elektronicznymi formami komunikacji, tj. z wykorzystaniem
strony internetowej (wzrost 0 23%) oraz poradnictwem w formie elektronicznej (wzrost o
20%) bedacym najszybsza, a przy tym darmowg formg pozyskiwania przez konsumentoéw
wiedzy i pomocy prawno—ubezpieczeniowo-odszkodowawczej. Masowo$¢ korzystania, coraz
powszechniejsza informatyzacja, szybko$¢ dostepu 1 powszechno$¢ korzystania przez
spoteczenstwo z internetu inspiruje RU do dalszego usprawniania strony internetowej i jej
aktualizacje. Z tych wzgledow w biezagcym roku planujemy dalszg rozbudowg serwisu
prawnego, szczegdlnie zasobu wzordéw pism procesowych i przedprocesowych oraz bazy
orzecznictwa sadowego, zamieszczania ,,sezonowych” poradnikow, aktualizacje 1
uzupelnianie odpowiedzi na pojawiajace si¢ ze strony konsumentow szczegoétowe pytania.
Przy okazji tych prac, a takze zuwagi na obecnie potezng objetos¢ serwisu, rownolegle

wprowadzane begda przyjazne internautom $ciezki dostepu do interesujacych ich zagadnien
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(przelinkowania, crossowania, usprawnienia techniczne w poszukiwaniu dostepnych w

serwisie tresci).

2. Najistotniejszg 1 najbardziej absorbujacg zasoby BRU czg$cig dzialalnosci sg w
dalszym ciagu postepowania skargowe — od poczatku istnienia Urzedu przez siedemnascie lat
do RU wplyngto ponad 96 000 skarg konsumenckich. Postgpowania skargowe ukazuja
stabilizujacg si¢ sytuacje, gdzie w okresie sprawozdawczym do BRU wptyneto 15 273 skarg
czyli analizujagc dynamike roczng — 6,4% wigcej niz w roku poprzednim. Skargi i1 interwencje
pisemne naplywajace do BRU, sa znaczacym materiatem dowodowym opisujacym praktyke
obrotu. Stanowig réwniez nieoceniong pomoc w procesie analizy wystepujacych na rynku
problemow, a tym samym pozwalaja na podejmowanie szeregu dziatah o charakterze
og6lnym, jak przyktadowo: informowanie o dostrzeganych nieprawidtowosciach organ
nadzoru (KNF) czy UOKIK, opracowanie raportow obrazujacych problemy konsumentow
ustug ubezpieczeniowych. Dodatkowo postepowania skargowe majg réwniez ten walor, ze
nawet w sytuacji gdy konsument po interwencji RU otrzymuje ostatecznie niekorzystne dla
niego stanowisko ZU jest w stanie oceni¢ swoje szanse w indywidualnej sprawie na
ewentualnej drodze postepowania sadowego. Efektem postepowan skargowych jest réwniez
coraz czgsciej wykorzystywana dodatkowa forma pomocy RU na rzecz konsumentow
poprzez przedstawianie w procesie cywilnym istotnego pogladu w sprawie bedacego
kontynuacja postgpowania skargowego, niekorzystnie zakonczonego dla skarzacego. Tym
samym RU w nastgpstwie postepowan skargowych §wiadczy skarzagcym rowniez pomoc na
etapie procesowego dochodzenia roszczen oczywiscie w sprawach, w ktorych w ocenie RU
istniejg szanse na uzyskanie korzystnego rozstrzygnigcia. Niestety prowadzone przez RU
statystyki pokazuja, iz w ostatnim okresie o niecate 2% pogorszeniu ulegl wskaznik
efektywnos$ci w postgpowaniach skargowych (34,3% spraw zalatwionych pozytywnie w tym
1,2 uznanych w drodze wyjatku). Z tych wzgleddéw w nadchodzacym czasie RU zamierza
skupia¢ si¢ na poprawie efektywnoSci postepowan skargowych, w tym kontynuowac
sygnalizowang powyze] a jednocze$nie dynamicznie rozwijajacg si¢ kompetencje
umozliwiajacg $wiadczenie pomocy w postgpowaniu cywilnym poprzez przedstawianie
sadowi istotnego pogladu w sprawie. Dotychczasowe doswiadczenie wyraznie pokazuje, ze
poglad RU zdecydowanie wzmacnia pozycj¢ osob, ktoére decydujg si¢ na wejScie w spor z

ubezpieczycielem na drodze postepowania sagdowego.
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3. Kolejng istotng prerogatywa RU jest mozliwos$¢ kierowania zapytan do SN majacych
na celu ujednolicenie linii orzecznictwa sadéw powszechnych i podazajacej za nig praktyki
likwidacyjnej. RU wielokrotnie 1 z sukcesami korzystal z tej mozliwosci uzyskujac korzystne
dla reprezentowanych osob uchwaly SN. Przykladem sg tutaj glosne medialnie niedawne
orzeczenia w sprawie najmu pojazdu zastgpczego, zwrotu kosztow petnomocnika na etapie
sporu przedsadowego, amortyzacji i rodzaju czgsci potrzebnych do naprawy uszkodzonego
pojazdu. Istotnym zadaniem RU w nadchodzacym okresie jest nastepcza analiza praktycznego
stosowania omawianych orzeczen przez ZU, bowiem poprzednie doswiadczenia wskazuja na
zbyt czeste, wybidrcze i korzystne od strony finansowej implementowanie do procedur
likwidacyjnych wytycznych ptynacych z orzecznictwa SN. Na diagnozowanie takich praktyk
pozwalajg analizy zachowan podmiotow rynkowych, ktore obserwujemy w prowadzonych
przez BRU postgpowaniach skargowych, sygnatach otrzymywanych w ramach e-mailingu,
dyzurow telefonicznych, ktore pochodzac bezposrednio od konsumentdéw precyzyjnie
obrazuja dotykajace ich biezace problemy. W takich przypadkach rola RU bedzie pigtnowanie
takich praktyk, a takze informowanie o dostrzeganych problemach KNF. Instytucja zapytania
kierowanego do SN ma walor uniwersalny, bowiem rozwigzuje w szerokiej skali istniejacy na
kanwie orzecznictwa problem — uchwata wytycza jak powinno si¢ stosowac przepisy prawa
zard6wno na ptaszczyznie sadowej jak 1 likwidacyjnej w postgpowaniach prowadzonych przez
ZU. RU w sprawach ubezpieczeniowych 1 odszkodowawczych dokonuje na biezaco
kwerendy orzecznictwa sadow nizszej instancji, poszukujac waznych dla praktyki,
precedensowych czy utrwalajacych lini¢ judykatury orzeczen. Wyniki tej kwerendy, a takze
rozne stosowanie wytycznych plynacych z orzecznictwa, w postepowaniach ze strony
ubezpieczycieli ujawniaja potrzebe wyjasnienia powstatych watpliwosci na drodze zapytania
prawnego. W nadchodzacym okresie planujemy skierowanie zapytania w odniesieniu do
terminu przedawnienia roszczen wzgledem UFG, a takze analizujemy wystepowanie
rozbieznosci w orzecznictwie, w odniesieniu do wykonania przez ubezpieczajacych
powinnosci prewencyjnych, w oderwaniu od zwiazku przyczynowego 1 stopnia zawinienia
oraz zgodno$¢ z porzadkiem prawnym tzw. zasady proporcji czyli pomniejszenia

odszkodowania w proporcji do niedoubezpieczonego mienia.

4. Diagnozowane znaczne zapotrzebowanie spoteczenstwa na informacje prawno-
ubezpieczeniowe, wptywa réwniez na prowadzong przez RU polityk¢ medialng. Chcac
bowiem sprosta¢ temu zapotrzebowaniu oraz biorgc réwniez pod uwage sytuacje osob, ktore

nie korzystajg z internetu lub majg do niego ograniczony dostep, staramy si¢ realizowac te
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potrzeby poprzez coraz szersze wspoldzialanie z mediami zaré6wno ogoélnopolskimi jak i
lokalnymi, szczegdlnie z prasa, portalami internetowymi, radiem i telewizjg. Realizujac te
zadania w ostatnich latach zdecydowanie zmodyfikowali§my prowadzong przez BRU
polityke informacyjng Urzedu wychodzac z wiasnej inicjatywy z szerokim przekazem
informacyjnym i udostepnianiem opracowan poradniczych do mediéw, ktore na szeroka skale
kolportuja je nastepnie do spoteczenstwa. Dziatania informacyjne na rzecz obywateli
poszukujacych pomocy wspomagaja réwniez prowadzone przez ekspertow porady
telefoniczne, udzielane wskazowki w ramach odpowiedzi na zapytania e-mailowe, szereg
stanowisk wobec zapytan o charakterze ogdélnym jak tez wykladnia prawna zamieszczana w
korespondencji skargowej. Obecnie, doszlismy do stanu, w ktorym relatywnie niewysokie
srodki finansowe pozostajace w dyspozycji RU nie pozwalaja nam dynamicznie dodatkowo
rozszerza¢ tego typu dzialan w innych mozliwych kierunkach, jak choéby uruchomienie
dodatkowe;j linii poradnictwa telefonicznego, jak tez kampanii medialnych, czy uruchomienie
dodatkowych projektow edukacyjnych. Biorac pod uwage istniejagce ograniczenia, skupiamy
si¢ wiec na wykorzystaniu relatywnie niskonaktadowych $rodkach komunikacji z
konsumentami, jakimi sg przede wszystkim szerokie kontakty z mediami, rozbudowa i
aktualizacja witryny internetowej, przekazywanie wskazowek w ramach postgpowan
skargowych, poradnictwo telefoniczne i e-mailing. Do$wiadczenia pokazuja, ze realizowane
do tej pory formy komunikowania si¢ ze spoteczenstwem sa sprawdzone i nie wymagajg
glebokich modyfikacji. Jedynym problemem jest brak mozliwosci intensyfikacji czesci z ww.

dziatan, bedacy konsekwencja ograniczen finansowych RU.

5. Istotne dla usuwania dostrzeganych nieprawidlowo$ci ujawnianych w zwigzku z analiza
skarg 1 interwencji 1 innych sygnatéw naptywajacych do RU, jest szersze wspotdzialanie z
innymi urzedami 1 instytucjami posiadajacymi kompetencje do prowadzenia dziatan
nadzorczych 1 ochronnych. W tym obszarze RU podejmujac dzialania 1 czynnosci
0 charakterze ogdlnym we wspotpracy najczgsciej z regulatorem, KNF, UOKIiK, RPO,
dopasowuje je do relatywnie najsprawniejszego rozwiazania wystepujacych na rynku
probleméw, majac na pierwszym planie szeroko pojeta ochron¢ konsumentéw ustug
ubezpieczeniowych. Przyktadem takich dziatan sg np. trzy raporty przygotowane w 2012 r.
przez RU, tj. ,Klauzule abuzywne w dziatalnosci ubezpieczeniowej — Raport Rzecznika
Ubezpieczonych”; ,,Aneks do Raportu Podstawowe problemy bancassurance w Polsce” i

,Ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym”.
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Te opracowania zawierajace zbiorcze informacje na temat zdiagnozowanych przez RU
nieprawidlowosci jak i propozycje ich wyeliminowania z praktyki w relacjach migdzy ZU a
ich klientami, zostaty co do zasady zaakceptowane zarowno przez Ministerstwo Finansow,
KNF i UOKIK. Zawarte w nich wnioski staty si¢ podstawg do toczacej si¢ obecnie dyskusji 0
potrzebie wprowadzenia zmian w obowigzujacym aktualnie prawie ubezpieczeniowym.

Analizujac nasze doswiadczenia w biezacym okresie sprawozdawczym dostrzegamy
potrzebe szerszego niz w poprzednich latach, wspdlnego dziatania z organem nadzoru w
zakresie przeciwdziatania niepokojagcym zjawiskom diagnozowanym w ramach aliansu
bankowo-ubezpieczeniowego, szczegdlnie przy sprzedazy ubezpieczen majacych
zabezpieczy¢ splatg kredytu jak i ubezpieczen o charakterze inwestycyjnym (poliso-lokat
oraz ubezpieczen na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym). Kontynuacji
réwniez wymaga dotychczasowa wspolpraca z Prezesem UOKIK, majaca glownie na celu
dalsze eliminowanie z obrotu niedozwolonych postanowien umownych. Aktualnie w BRU
prowadzone s3a abstrakcyjne analizy reprezentatywnej grupy wzorcéw umownych,
szczegolnie tych, ktore masowo wystepuja w obrocie z konsumentami. Badaniu poddawane
sa przede wszystkim umowy ubezpieczenia na zycie, ze szczegdlnym uwzglednieniem oceny
zawartych w nich definicji chordb oraz umowy ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym
funduszem kapitatlowym pod katem optat likwidacyjnych, a takze ubezpieczenia majatkowe
(autocasco, ubezpieczenia domdéw i mieszkan). Ponadto dziatania na rzecz wyeliminowania z
obrotu klauzul abuzywnych prowadzone sa w ramach indywidualnych postepowan
skargowych. W takich sprawach RU kieruje do ubezpieczycieli wnioski o usunigcie
kwestionowanego postanowienia, a w sytuacji braku pozytywnej reakcji, RU Kkieruje
zawiadomienia do Prezesa UOKIK. Proces ten ulegnie intensyfikacji w roku przysztym. W
dziatania na tym polu wpisuje si¢ rowniez planowany aneks do raportu RU — , Klauzule
abuzywne w dziatalno$ci ubezpieczeniowe]” zawierajacy uzupelnienie o te wpisy w
Rejestrze klauzul niedozwolonych prowadzonych przez Prezesa UOKIK, ktore pojawity si¢

juz po opublikowaniu macierzystego raportu RU.

6. Wyjatkowo istotnym czynnikiem poprawy sytuacji konsumentéw ushug
ubezpieczeniowych jest rowniez inicjowanie i aktywny udziat RU w pracach legislacyjnych
zarOwno na etapie prac koncepcyjnych grup roboczych dziatajacych w ramach Rady Rozwoju
Rynku Finansowego, jak i uzgodnien migdzyresortowych prowadzonych zaréwno w
Ministerstwie Finanséw, Ministerstwie Pracy i Polityki Spotecznej, a w ostatnim okresie

rowniez Ministerstwie Sprawiedliwosci 1 Ministerstwie Rolnictwa. Aby najszerzej
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zabezpiecza¢ interesy reprezentowanych osob, RU szczeg6lng wage przywiazuje do prac

legislacyjnych zwigzanych z:

e dokonczeniem reformy zabezpieczenia spotecznego, w tym szczegdlnie dotyczacych
wyptat §wiadczen (emerytur kapitalowych) i ustalenia podmiotéw uprawnionych do
dokonywania tych wyptat;

e zakonczeniem prac nad nowelizacja ustawy o dziatalno$ci ubezpieczeniowe] w
szczegOlnosci w obszarze ujawniania przez ZU danych zwigzanych z jakoscig
prowadzonych postgpowan likwidacyjnych;

e proponowanymi zmianami prawnymi w odniesieniu do posrednictwa ubezpieczeniowego
zwigzanymi z implementacjg prawa unijnego, proponowang deregulacja dotykajaca na
rynku ubezpieczeniowym gtownie posrednikéw ubezpieczeniowych oraz potrzeba ujecia
w ramy prawne stosunkowo nowego kanalu dystrybucji ubezpieczen jakim jest
bancassurance (sprzedaz ubezpieczen przez banki);

e wprowadzeniem do systemu prawnego ubezpieczen klgskowych zwigzanych z
zagrozeniami ze strony sit przyrody w tym ubezpieczen rolnych dotowanych przez
Panstwo;

e zmianami w przepisach k.c., w szczegdlnos$ci poswigconych statusowi poszkodowanego i
konsumenta oraz problematyce umowy ubezpieczenia grupowego;

e uregulowaniem dzialalno$ci podmiotéw trudnigcych si¢ uzyskiwaniem §wiadczen od ZU
tzw. kancelarii 1 doradcow odszkodowawczych.

Oczekujemy rowniez, ze w pracach legislacyjnych zostana uwzglednione wnioski

wyptywajace ze zbiorczych opracowan przygotowanych przez RU, jak np. ,,Aneks do

Raportu - Podstawowe problemy bancassurance w Polsce” oraz raport pt. ,,Ubezpieczenia na

zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym”.

7. Biorac pod uwagg stale rosngcg wielos¢ zadan i dynamike dotychczas prowadzonych
dziatan po stronie RU, dostrzegamy niewystarczajgcy poziom finansowania naszej instytucji,
ktory pozwolitby na szerszg i sprawniejszg realizacje ustawowych obowigzkéw. Rozszerzanie
zakresu realizowanych dziatan ukazuje potrzebg¢ zatrudnienia dodatkowych specjalistow, gdyz
widoczne jest przecigzenie zadaniami RU i pracownikéw BRU. Nadal nie zostata zatatwiona
kwestia wprowadzenia obowigzku partycypacji w kosztach funkcjonowania RU,
zagranicznych ZU dzialajacych na zasadzie swobody §wiadczenia ustug, czy tez zwigkszenia
wskaznika odpisu od dotychczasowych ptatnikow, w ktorym to zakresie kilkukrotnie

wystepowano. Rozumiejac istniejace trudnosci, pomimo tych probleméw RU w granicach
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mozliwo$ci finansowych, organizacyjnych i kadrowych bedzie realizowatl zadania przypisane
mu ustawg o Rzeczniku Ubezpieczonych. Przed RU jawi si¢ niebawem rowniez problem
zmiany siedziby, z uwagi na konczace si¢ postepowanie upadtosciowe Universalu, a tym

samym prawdopodobne wypowiedzenia umow najmu zajmowanego lokalu.

Rzecznik Ubezpieczonych

Aleksandra Wiktorow
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Zalaczniki

Zalacznik nr 1. ,Monitory Ubezpieczeniowe” wydane w 2012 r.
¢ Monitor Ubezpieczeniowy” nr 48
¢ _Monitor Ubezpieczeniowy” nr 49

e Monitor Ubezpieczeniowy” nr 50

e . Monitor Ubezpieczeniowy” nr 51

Zalacznik nr 2. Zeszyty Naukowe ,,Rozprawy Ubezpieczeniowe” wydane w 2012 r.

¢ .Rozprawy Ubezpieczeniowe” nr 12(1/2012)
¢ .Rozprawy Ubezpieczeniowe” nr 13(2/2012)

~179 ~



