SPRAWOZDANIE
RZECZNIKA UBEZPIECZONYCH
ZA
2013 ROK

Warszawa, luty 2014 r.



Spis tresci

WYKAZ SKEOEOW ...t e b e 3
l. Zmiany w przepisach stanowiacych podstawe prawng dzialania Urzedu Rzecznika Ubezpieczonych . 6
I P O ¢ F- T a1 To] T W I L= g LSS 7
IS 7 1 0 T-To o0 1SS 7
2. LOKGL T WYPOSAZERIE ...ttt eb ettt n e eRe e nne e n e n e ne e ne e re e 7
3L FHNANSE ..o 8
I11.  Dzialania o charakterze 0@OINYM ..............ccocoviiiiiiiiiiii e 12
1. Drzialania z zakresu ubezpieczen gOSPOAATCZYCHN ............cccooiiiiiieiii i 12
1.1. Wspotpraca Rzecznika Ubezpieczonych z Ministerstwem FiRAnSOW ............cccocuvvviciieniniiineneanns 12
1.2. Wspolpraca Rzecznika Ubezpieczonych z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow................. 13
1.3. Wspolpraca Rzecznika Ubezpieczonych z Komisjqg Nadzoru Finansowego ...........ccccoocvveicvaeeeicnnnnane. 17
1.4, Inne czynnoSci 0 Charakterze OGOINYM ................coouviiiiiiiiiiiiii s 18
2. Wnioski Rzecznika Ubezpieczonych do Sqdu NAJWYZSZEZO .........ccoouiviriiiiiiiiiieii it 21
3. Drzialania z zakresu problematyki zabezpieczenia emerytalnego...............cccccccevviiiiiiiiiiicisiiiinene s, 25
IVV. Opiniowanie aktéw prawnych i udzial w pracach legislacyjnych ..., 26
NI O oTo7d o] [<Tovd=] o T Wo T 1] 1ol F- Y oy USSP 26
2. ZaDbezPieCzZenie EMEIYLAINE .......ccvi ittt e e e s e e st e e s te e teebeeaeeen e e nre e re e reenrenreeas 36
V.  Analiza wzor6w umownych — ogélnych warunkéw ubezpieczenia................cccocooviiiiiiiiincns 39
V1. Formy bezposredniej pomocy na rzecz konsument6éw i innych podmiotow................c.ccccoeviniinnnennns 43
1. Rozpatrywanie skarg z zakresu ubezpieczern gospOUAICZYCN .........ccoviiiiiiiiiiiiiieie e, 43
1.1, TEMALYKA SKAIG «..veveveitiieiieteie ettt bbb bbb bbbt bbbt b ettt 46
1.2. Zarzuty zawarte w skargach z zakresu ubezpieczen goSpodarczyCh .............cccocuvvoiciiiciiniiiniennanns 58
1.3. Tryb rozpatrywania skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych i wyniki interwencji ........................ 62
1.4. Liczba skarg kierowanych na poszczegélne zaklady ubezpieczen ...............couceviciienicieniiiienaennn, 68

2.  Rozpatrywanie skarg dotyczqcych problematyki zabezpieczenia emerytalnego oraz pracowniczych
DFOZFAMOW @MEFYEAINYCI ...ttt b ettt b et e bt e e b e e nbe e 91
2.1. Podzial skarg ze wzgledu na podmiot, wobec ktorego zostala wniesiona skarga ..............cccccceeennnen. 94
2.2, TEMALYKA SKAIG ...eivviivieitieite ettt s et et e et e st e st e et e e te et e e stesseesteesaeesaeenteenseanseansenseentaenteeseenneeas 97
2.3. Sposob zatatwienia spraw wplywajgcych do Rzecznika Ubezpieczonych i wyniki interwenciji............. 98
3. DYZUFY LLEFONICZIE ...ttt e b et nne e 100
3.1. Dyzury z zakresu ubezpieczen gOSPOAATCZYCH..........c..cccccuvioiiiiiiiiiiiit e 100
3.2. Dyzury z zakresu zabezpieczenia emerytalinego ..............ccocvvuiiiiiiieiiiiiie st 123
4. Listy naplywajqce drogq elektroniczng (e-Maile) ..........ccoiiiiiiiiiiiiiie e 126
5. Przedstawienie sqdowi istotnego poglgdu dla SPrawWy .............ccccovvviiiiiiiiieiiiie e 130
VII. Dzialalno$¢ edukacyjno-infOrmacyjNa. ...t 138
1. Strona internetowa Rzecznika UDezpieCZoNYCh ........ccooiiiiiiiiiiiies e 138
2. Rzecznik Ubezpieczonych w mediach SpOIECZROSCIOWYCH ..........coccuvoiiiiiiieieiii st 140
3. Wspolpraca z mediami i PUBIIRACTE ..............cccoooiiiiiiiiiii ittt 142



4., MORILOF UDEZPIECZENIOWY ” ..ottt ettt ettt ettt b ettt h e bt e bt e bttt bb e s be e sbe e sbe e bt et e sarenne e 144
5., ROZPFAWY UBEZPICCZENIOWE ™ ......viiviiiiiiieiiiiie sttt bbb 144
6. Konkurs na najlepszq prace doktorskq, magisterskq, licencjackq i podyplomowq z dziedziny ubezpieczen
20SPOAArczyCh i SPOTECZIYCH ..o e 146
7. Wspolpraca z organizacjami konsumenckimi oraz powiatowymi i miejskimi rzecznikami konsumentow ...147
8. Wspdlpraca ze srodowiskiem akademicCkim ...............ccccouvviiiiiiiiiiiiiiiisee e 148
VI Wspoélpraca mi@dZyNAarodOWa .............cocoiiiiiiiiiiiiiinese e nis 151
D G = F=To - W o T=4 o] [=Tow 0] ) Y/o1 o FO SO RR 154
X.  Sad Polubowny przy Rzeczniku Ubezpieczonych ..............cccccooiiiiiiiiiiiiii e 156
XI. Fundacja EAuKacji UDEZPIECZENIOWE] .......c.erveiieirieiiitiiieiicie ittt 159
XEL WVNHOSKI .o 162
ZAlaCZNIKI. ... s 167
Zatgcznik nr 1. ,, Monitory Ubezpieczeniowe” wydane w 2013 F.....ccccccoeouiciiiiiiniieniienieie e 167
Zatgcznik nr 2. Zeszyty Naukowe ,, Rozprawy Ubezpieczeniowe” wydane w 2013 F. ....ccoocvvveiveiceinieiiiiienen 167



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 pdzn.
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 p6ézn. zm.)

m.in. — mi¢dzy innymi

MU — Monitor Ubezpieczeniowy, wydawnictwo Rzecznika Ubezpieczonych
NNW — Nastepstwa Nieszczesliwych Wypadkow

OC — odpowiedzialnos¢ cywilna

OFE - otwarty fundusz emerytalny

0.w.u. — ogdlne warunki ubezpieczenia

PBUK - Polskie Biuro Ubezpieczycieli Komunikacyjnych

PIU — Polska Izba Ubezpieczen

pkt — punkt

por. — poréwnaj

poz. — pozycja

pozn. zm. — pdZniejszymi zmianami

PPE — pracownicze programy emerytalne

p.p.m. — posiadaczy pojazdéw mechanicznych

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 Ubezpieczen Wzajemnych

UFG — Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny

UE — Unia Europejska

u.f.k. — ubezpieczeniowy fundusz kapitalowy

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 2013 r., poz. 950 z pézn. zm.)

ustawa o ochronie konsumentéw — ustawa z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektorych
praw konsumentow oraz o odpowiedzialnosci 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 2013 r., poz. 989 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. z 2013 r., poz.
290 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 0 ubezpieczeniach obowigzkowych — ustawa z dnia 2 maja 2003 r.
0 ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim

Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (Dz. U. z 2013 r.,, poz. 392 z p6zn. zm.)



Zmiany w przepisach stanowiacych podstawe prawna dzialania Urzedu Rzecznika
Ubezpieczonych

W  zakresie przepisow stanowigcych podstawe prawng dziatania RU, zgodnie
z art. 7 ustawy z dnia 6 grudnia 2013 r. o zmianie niektérych ustaw w zwigzku z okresleniem
zasad wyptaty emerytur ze $rodkéw zgromadzonych w otwartych funduszach emerytalnych
(Dz. U. z 2013 r., poz. 1717) zmianie ulegt art. 22 ustawy o0 Rzeczniku Ubezpieczonych,
ktory:

a) wust. 1 pkt 1 otrzymat nastepujace brzmienie:

,»1) krajowe zaklady ubezpieczen oraz zagraniczne zaklady ubezpieczen, o ktérych mowa
w art. 128 ust. 1 ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o dziatalno$ci ubezpieczeniowej (Dz. U.
22013 r. poz. 950 1 1289), do wysokosci 0,015% zbioru sktadek brutto”;

b) po ust. 1 dodaje si¢ ust. 1a w brzmieniu:

»1a) W przypadku kosztéow, o ktorych mowa w ust. 1, ponoszonych przez zagraniczne
zaklady ubezpieczen, ich wysoko$¢ jest wyliczana od zbioru skladek brutto z tytutu umow
ubezpieczenia zawartych w zwiazku z wykonywaniem dzialalnosci ubezpieczeniowej na
terytorium Rzeczypospolitej Polskiej”.

Powodem zmiany przepisow byta rosngca liczbg skarg na dziatalnos¢ ZU, w tym skarg
zwigzanych z wykonywaniem dziatalno$ci ubezpieczeniowej na terytorium RP przez
zagraniczne ZU oraz zmniejszajacy si¢ zbior sktadki brutto ZU, od ktorej wyliczana jest
zaliczka na poczet dziatalnosci RU.

Zmiany maja rowniez zwigzek z nowelizacjg ustawy 0 organizacji i funkcjonowaniu
funduszy emerytalnych, w wyniku, ktorej w dniu 3 lutego 2014 r. nastgpito przekazanie do
ZUS 51,5% aktywow netto OFE. Zaliczka na poczet kosztow RU jest ustalana przez PTE
w wysokosci 1/12 kwoty stanowigcej iloczyn stawki 0,0008% 1 $redniej rocznej wartosci
aktywow otwartego funduszu emerytalnego zarzadzanego przez to PTE. Wobec zmniejszenia

aktywow OFE obnizeniu ulegly zaliczki przekazywane na rzecz RU przez PTE.



Il. Organizacja i finanse

1.  Stan osobowy

W okresie sprawozdawczym funkcj¢ RU petita Aleksandra Wiktorow (kadencja: od 10
listopada 2011 r.).

W 2013 r. w BRU zatrudnionych bylo 37 oséb w wymiarze petnego etatu, z czego 25
0sob wykonywato zadania merytoryczne, 12 os6b — administracyjno-biurowe.

RU w ramach uméw o dzieto lub zlecenia wspotpracowal z 62 ekspertami, ktorzy
rozpatrywali sprawy indywidualne (skargi), przygotowywali do sadoéw stanowiska RU
zawierajgce poglad istotny dla sprawy, analizowali teksty wzorcoOw umownych — 0.w.u.,
a takze wykonywali czynno$ci w zakresie dzialan edukacyjno-informacyjnych. W okresach
nat¢zenia pracy zawierano w zalezno$ci od biezacych potrzeb, krétkoterminowe umowy
zlecenia z 7 innymi osobami, wykonujacymi rézne zadania pomocnicze.

Zaro6wno etatowi pracownicy merytoryczni, jak i eksperci, to osoby legitymujace si¢
znajomoscig  prawa, zwlaszcza prawa  ubezpieczeniowego, odszkodowawczego
| zabezpieczenia spotecznego. Znaczna czg$¢ tych osob posiada réwniez doswiadczenie
praktyczne w zakresie dziatalno$ci ubezpieczeniowej, posrednictwa ubezpieczeniowego,
funkcjonowania organéw 1 instytucji publicznych badz pracy naukowej i naukowo-
dydaktycznej. Wsrdd oséb z wyksztalceniem prawniczym (57 osoby) 16 oso6b posiada
uprawnienia radcowskie badz adwokackie, nadto kolejne 4 osoby odbywaja aplikacje
radcowska.

Taka struktura 1 sposob zatrudniania podyktowane sg specyfika zadan Urzedu RU,
roznym ich nasileniem, a takze wzgledami racjonalnej gospodarki finansowej (redukcji
kosztow dziatalnosci BRU przy jednoczesnej gwarancji wysokiej, profesjonalnej jakosci

$wiadczonych ustug).

2.  Lokal i wyposazenie

Z dniem 1 lipca 2013 r. RU zmienil swoja dotychczasowa siedzibe i obecnie wynajmuje
pomieszczenia od instytucji panstwowej — Instytutu Badan Rynku, Konsumpcji i Koniunktur
z siedzibg w Warszawie Al. Jerozolimskie 87. Powierzchnia uzytkowa nowej siedziby BRU
zwigkszyta si¢ z 401m? do 534m? (21 pomieszczen biurowych, sala konferencyjna,
powierzchnia komunikacyjna, 2 pomieszczenia gospodarcze, 1 pomieszczenie socjalne,

2 WC), dodatkowg powierzchni¢ stanowi archiwum i magazyn. Zmiana siedziby BRU
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podyktowana byta faktem wystawienia na sprzedaz budynku (dawny budynek Universalu),
w ktorym RU wynajmowat pomieszczenia do czerwca 2013 r., jak tez brakiem mozliwosci
utworzenia w tym budynku profesjonalnego archiwum.

W zwigzku ze zmiang siedziby poniesiono dodatkowe koszty, na ktore w gltownej
mierze sktadajg si¢: utworzenie profesjonalnego archiwum spetniajagcego wymogi ustawy o
narodowym zasobie archiwalnym i archiwach, adaptacja pomieszczen w nowej siedzibie
BRU, przewiezienie: akt, urzadzen i mebli biurowych, demontaz i montaz klimatyzatorow
i sieci teleinformatycznej, doposazenie pomieszczenia socjalnego. Ponadto w 2013 r.
zakupiono 6 zestawow komputerowych oraz jedno wurzadzenie wielofunkcyjne -

kserokopiarke.

3. Finanse

Zrédla finansowania dziatalnosci RU do konca 2013 r. okreslat art. 22 ustawy
0 Rzeczniku Ubezpieczonych oraz wydane na podstawie delegacji zawartej w tej ustawie
rozporzadzenie Ministra Finanséw z dnia 28 kwietnia 2011 r. w sprawie wptat na pokrycie
kosztow dziatalnoéci Rzecznika Ubezpieczonych i jego Biura (Dz. U. Nr 90, poz. 522)".

Zgodnie z § 3 wskazywanego przepisu ZU ustalal co miesigc zaliczk¢ na poczet
kosztéow RU w wysokosci 0,0071% sumy sktadek przypisanych brutto w miesigcu
poprzednim, natomiast PTE w wysokosci 1/12 kwoty stanowigcej iloczyn stawki 0,0008% i
sredniej rocznej warto$ci aktywow OFE. Analogicznie jak w poprzednich latach Urzad RU
utrzymywat si¢ z owych wplat oraz — w zakresie cz¢$ci dotyczacej dziatalnosci Sadu
Polubownego przy RU — z optat stron uczestniczacych w postgpowaniach przed tym Sadem
(por. roz. X). Pozostate niewielkie przychody stanowig przychody finansowe — odsetki oraz
pozostale przychody operacyjne. Szczegdtowe dane dotyczace przychodow RU w 2013 r.
przedstawia Tabela nr 2.

Koszty RU przeznaczone s3a, co do zasady, géwnie na wynagrodzenia, czynsz oraz
pozostate koszty utrzymania Biura. W 2013 r. RU, wobec koniecznoéci zmiany siedziby
ponidst niezaplanowane koszty zwigzane z przeprowadzkg. Ponadto wzrosta optata za czynsz
wynajmowanego biura. Dane dotyczace kosztow w 2013 r. zostaty zaprezentowane w Tabeli

nr 3.

1 Od dnia 1 stycznia 2014 r. weszlo w zycie rozporzadzenie Ministra Finanséw z dnia 18 grudnia 2013 r.
zmieniajace rozporzadzenie w sprawie wplat na pokrycie kosztow dzialalnosci Rzecznika Ubezpieczonych i jego
Biura, w ktoérym okreslono wskaznik wptat ZU w wysokosci 0,01% sumy sktadek przypisanych brutto.
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W celu zapewnienia odpowiedniego poziomu $rodkéw finansowych do biezacego
pokrywania zobowigzan Urzedu, w sytuacji zréznicowania miesigcznych wplat zaliczek na
poczet kosztow, RU zawarl kolejng umowe kredytowa z Bankiem Gospodarstwa Krajowego
| Oddzial w Warszawie, ktory przyznat RU kredyt otwarty w rachunku biezagcym w kwocie
300 000,00 zt. Kredyt zabezpiecza zdolno$¢ terminowego wywigzywania si¢ RU
z comiesiecznych  zobowigzan wobec znacznego zrdéznicowania poziomu  wplat
W poszczegdlnych miesigcach. Na dzien 31 grudnia 2013 r. RU nie posiadat zadluzenia
wobec Banku Gospodarstwa Krajowego I Oddziat w Warszawie z tytulu kredytu otwartego

W rachunku biezacym.

Tabelanr 1
Wysokosé przychodow i kosztow Rzecznika Ubezpieczonych w 2013 r.

Lp. Miesiac Przychody Koszty?
1. Styczen 373 732,00 526 986,00
2. Luty 573 363,00 742 054,00
3. Marzec 543 413,00 541 979,00
4, Kwiecien 481 117,00 554 727,00
5. Maj 541 168,00 544 819,00
6. Czerwiec 522 876,00 602 995,00
7. Lipiec 540 342,00 348 266,00
8. Sierpien 516 095,00 610 991,00
9. Wrzesien 421 672,00 525 196,00
10. Pazdziernik 1728 980,00 562 704,00
11. Listopad 103 925,00 556 188,00
12. Grudzien 643 319,00 873 097,00
13. Ogolem 6 990 002,00 6 990 002,00

? Koszty uwzgledniaja wszystkie obcigzenia RU rowniez koszty Sadu Polubownego, ktére w 2013 r. wyniosty

200,00 zt.
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Tabelanr 2

Wysokos$¢ przychodéw Rzecznika Ubezpieczonych w 2013 r.

Lp. Miesigc Przychody | Przychody Przychody Przychody | Przychody | Pozostalte
od ZU od PTE z dzialalnosci | finansowe | przychody
Sadu (odsetki) | operacyjne
Polubownego
przy RU
1. Styczen 373 732,00 372 168,00 0,00 30,00 404,00 1 130,00
2. Luty 573 363,00 390 402,00 178 776,00 30,00 3025,00 1 130,00
3. Marzec 543 413,00 311 746,00 229 602,00 215,00 720,00 1 130,00
4. Kwiecien | 481 117,00 354 942,00 128 883,00 30,00 617,00 -3 355,00
5. Maj 541 168,00 358 148,00 179 545,00 30,00 627,00 2 818,00
6. Czerwiec 522 876,00 338 068,00 180 959,00 -185,00 126,00 3908,00
7. Lipiec 540 342,00 359 041,00 181 215,00 15,00 71,00 0,00
8. Sierpien 516 095,00 333 661,00 182 362,00 45,00 27,00 0,00
9. Wrzesien 421 672,00 253 049,00 168 478,00 60,00 85,00 0,00
10. | Pazdziernik | 1 728 980,00 | 929 705,00 693 319,00 30,00 113,00 105 813,00
11. Listopad 103 925,00 16 528,00 60 475,00 30,00 945,00 25 947,00
12. | Grudzien 642 319,00 414 127,00 228 661,00 45,00 486,00 0,00
13. Ogolem | 6990 002,00 | 4431585,00 | 2412 275,00 375,00 7246,00 | 138521,00
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Tabelanr 3

Wysokosé kosztéw Rzecznika Ubezpieczonych w 2013 r.

Lp. Tresé Koszty
(w zlotych)
A. |Koszty dzialalnosci operacyjnej 6 938 785,00
1. | Amortyzacja 82 713,00
2. | Zuzycie materialow i energii : 130 118,00
- wydatki dotyczace wyposazenia BRU — zakup mebli i matocennego 25 043,00
sprzetu biurowego,
- materiaty biurowe, 63 956,00
- pozostate (srodki czystosci, eksploatacja samochodu stuzbowego, prasa, 41 119,00
literatura fachowa, zakup energii itp.).
3. | Ustugi obce: 1633 119,00
- czynsz i oplaty parkingowe, 437 826,00
- ustugi pocztowe, 96 906,00
- ustugi telekomunikacyjne, 29 455,00
- remonty (m in. $rodkéw trwalych, naprawy pomieszczen biura wymiana 90 786,00
wyktadzin naprawy o$wietlenia, 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 ogoélnych warunkéw 813 199,00
ubezpieczen, ustugi informatyczne,
- pozostate (sa to przede wszystkim koszty pelnienia Administratora 164 947,00
Bezpieczenstwa Informacji, ustugi bankowe, biurowe i inne)
4. | Podatki i optaty (m.in. wplaty na PFRON, znaczki skarbowe) 44 359,00
5. | Wynagrodzenie: 4 304 934,00
- podstawowa i dodatkowa lista ptac, 3 013 493,00
- umowy zlecenia i o dzieto. 1291 441,00
6. |Ubezpieczenia spoteczne i inne $wiadczenia na rzecz pracownikow: 679 966,00
- koszty pracodawcy — ZUS, 540 558,00
- szkolenia (w tym szkolenie BHP), 17 310,00
- inne $wiadczenia ($wiadczenia zdrowotne medycyny pracy, artykuty 80 529,00
spozywcze na potrzeby pracownikow Biura, inne $wiadczenia
wynikajace z przepiséw o BHP),
— odpisy na ZFSS dot. pracownikéw. 41 569,00
7. |Pozostale koszty rodzajowe: 63 576,00
- ubezpieczenia majatkowe, 12 833,00
- podroze stuzbowe, delegacje pracownikow BRU, czlonkow Rady, itp., 21 578,00
- reprezentacja i reklama, 3441,00
- pozostate 25 724,00
B. |Pozostale koszty operacyjne (m.in. darowizna na rzecz dziatalnosci 43 456,00
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 7 761,00
bankowych i inne odsetki stanowigce koszty finansowe).
8. | Ogoélem 6 990 002,00
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I11. Dzialania o charakterze ogélnym

W 2013 r. RU podjat szereg dzialan o charakterze ogélnym majacych na celu ochrone
interesOw ubezpieczajacych, ubezpieczonych, uposazonych lub uprawnionych z uméw

ubezpieczenia, cztonkéw OFE i uczestnikow PPE.

1.  Dzialania z zakresu ubezpieczen gospodarczych

1.1. Wspolpraca Rzecznika Ubezpieczonych z Ministerstwem Finansow

1.1.1. W odpowiedzi na przekazane przez RU opracowanie pt. ,,Ubezpieczenia na zycie
z ubezpieczeniowym funduszem Kkapitalowym — Raport Rzecznika Ubezpieczonych”,
Minister Finanséw w pismie z dnia 10 stycznia 2013 r., przedstawit swoje stanowisko oraz
opinie, wskazujac iz podziela wigkszo$¢ tez zawartych w raporcie RU, uznajac jednoczes$nie,

iz nalezy podja¢ niezbegdne dzialania w celu wyeliminowania niekorzystnych zjawisk.

1.1.2. W zwiagzku z opublikowanymi przez RU w grudniu 2012 r., raportami:
,Podstawowe problemy bancassurance w Polsce” oraz ,Ubezpieczenia na zycie
Z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym”, Minister Finansow w pi$mie z dnia 26 lutego
2013 r. zwrdécil si¢ prosbg do Ministra Sprawiedliwosci o rozwazenie zasadnosci podjecia
prac legislacyjnych majacych na celu wzmocnienie pozycji prawnej ubezpieczonego
w umowie ubezpieczenia na cudzy rachunek zawieranej zaréwno w formie indywidualnej, jak

i grupowej.

1.1.3. W dniu 12 kwietnia 2013 r. w siedzibie RU, przy udziale przedstawiciela
Ministra Finanséw odbyla si¢ debata poswiecona analizie teoretyczno-prawnych aspektow
umowy ubezpieczenia. Podczas debaty dyskutowano nad tym ktore, z funkcjonujacych
obecnie na rynku uméw to umowy ubezpieczenia, a ktdre pozbawione sa cech
identyfikujacych ten stosunek cywilnoprawny oraz jakie skutki wywotuje taka kwalifikacja

prawna umowy cywilnej.

1.1.4. W dniu 8 maja 2013 r., RU dziatajac na podstawie art. 20 pkt 3 ustawy
0 Rzeczniku Ubezpieczonych wystapit do Ministra Finansow oraz Ministra Sprawiedliwosci

Zprosba o podjecie prac legislacyjnych w szczegdlnosci: w ustawie o dziatalno$ci
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ubezpieczeniowej jak rowniez w kodeksie cywilnym, majacych na celu uregulowanie umow
ubezpieczenia na zycie z U.f.K. oraz uméw ubezpieczenia grupowego i wprowadzenie
dodatkowych unormowan dotyczacych umow ubezpieczenia zawieranych na cudzy rachunek.
Jednoczesnie RU przedstawit szczegdtowe propozycje legislacyjne w zakresie postulowanych

propozycji rozwigzan.

1.1.5. W dniu 18 grudnia 2013 r. RU przekazal Ministrowi Finanséw opracowanie
pt. ,,Orzecznictwo Sadu Najwyzszego, a praktyka likwidacji szkod komunikacyjnych —
Raport Rzecznika Ubezpieczonych”, ktore zawiera analiz¢ problematyki zwrotu kosztow
najmu pojazdu zastepczego, dopuszczalnosci stosowania potracen amortyzacyjnych, rodzaju
czesci potrzebnych do naprawy uszkodzonego pojazdu oraz utraconej wartosci handlowe;j
wraz ze szczegotowa analize nieprawidtowych praktyk ZU zidentyfikowanych na podstawie

skarg kierowanych do RU w latach 2011-2013 (por. pkt 1.4.7. niniejszego rozdziatu)

1.2. Wspolpraca Rzecznika Ubezpieczonych z Urzedem Ochrony Konkurencji
I Konsumentéw
W 2013 r. RU zlozyt 9 zawiadomien o podejrzeniu stosowania przez ZU praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw lub postanowien niedozwolonych w obrocie
Z konsumentami (klauzul abuzywnych). Zawiadomienia RU obejmowaly tacznie 60 wzorcéw

umownych:

1.2.1. W dniu 20 marca 2013 r. RU powiadomil Prezesa UOKiK o podejrzeniu
stosowania przez Red Sand Life Assuranse Company (Europe) Ltd. praktyki naruszajacej
zbiorowe interesy konsumentéw poprzez wprowadzanie konsumentow btad co do czasu
| zakresu udzielanej ochrony oraz wysoko$ci naleznego $wiadczenia na wypadek $mierci
Z oferowanych uméw ubezpieczenia na zycie. Pismem z dnia 18 kwietnia 2013 r. Prezes

UOKIiK poinformowat o wszczgciu postepowania wyjasniajacego.

1.2.2. W dniu 18 kwietnia 2013 r. RU powiadomit Prezesa UOKiK o podejrzeniu
stosowania przez AEGON TU na Zycie S.A. praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow poprzez stosowanie w 0.W.U. na zycie powigzanych z u.f.K. postanowien
umownych wpisanych do rejestru klauzul abuzywnych. Zawiadomieniem tym zostato objete

11 o.w.u. RU zawiadomit rowniez o stosowaniu przez tego ubezpieczyciela postanowien
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niedozwolonych w rozumieniu art. 385" § 1 k.c. w zakresie, w jakim zastrzegaly razaco
wygorowane oplaty zwigzane z wczesniejszym rozwigzaniem umowy ubezpieczenia przez
konsumenta. Zawiadomienie w tym zakresie dotyczyto 2 wzorcéw umédéw. Pismem z dnia
4 maja 2013 r. Prezes UOKIiK poinformowat o wigczeniu zawiadomienia do toczacego si¢ juz

postepowania wyjasniajacego przeciwko temu ubezpieczycielowi.

1.2.3. W dniu 29 maja 2013 r. RU powiadomit Prezesa UOKIiK o stosowaniu przez
Europa TU na Zycie S.A. w OW.U. na zycie powigzanych z u.f.k. postanowien
niedozwolonych w rozumieniu art. 385" § 1 k.c. w zakresie w jakim zastrzegaly razaco
wygorowane oplaty zwigzane z wczesniejszym rozwigzaniem umowy ubezpieczenia przez
konsumenta. Zawiadomienie RU dotyczylo 8 o.w.u. oferowanych przez tego ubezpieczyciela.
Prezes UOKIK poinformowal o wlaczeniu zawiadomienia do toczacego si¢ juz postepowania
wyjasniajagcego przeciwko temu ubezpieczycielowi w sprawie pobierania razaco
wygorowanych optat w razie rozwigzania umowy przed uptywem czasu, na ktory zostata

zawarta.

1.2.4. W dniu 3 czerwca 2013 r. RU powiadomit Prezesa UOKIiK o stosowaniu przez
AXA Zycie TU S.A. W 0.W.U. na zycie powigzanych z u.f.K. postanowien niedozwolonych
w rozumieniu art. 385 § 1 k.c. w zakresie, w jakim zastrzegaly razaco wygérowane oplaty
zwigzane z wczesniejszym rozwigzaniem umowy ubezpieczenia przez konsumenta.
Zawiadomienie RU dotyczyto 9 o.w.u. oferowanych przez tego ubezpieczyciela. Pismem
Z dnia 4 listopada 2013 r. Prezes UOKiK poinformowat o wlaczeniu zawiadomienia do
toczacego si¢ juz postepowania wyjasniajagcego przeciwko temu ubezpieczycielowi w sprawie
pobierania razaco wygorowanych oplat w razie rozwigzania umowy przed uptywem czasu, na

ktoéry zostata zawarta.

1.2.5. W dniu 3 czerwca 2013 r. RU zawiadomit Prezesa UOKiK o podejrzeniu
stosowania przez AEGON TU S.A. praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow
poprzez jednostronng zmian¢ w obowigzujacych umowach ubezpieczenia na zycie
powigzanych z u.f.k. zasad okres§lania wysokos$ci oplaty likwidacyjnej pobieranej w zwigzku
Z rozwigzaniem umowy ubezpieczenia przed uplywem okresu czasu, na ktéry zostata zawarta
z uwagi na zakwestionowanie dotychczas pobieranych optat przez SOKIiK. Pismem z dnia

4 lipca 2013 r. Prezes UOKiK poinformowal o wiaczeniu tej sprawy do postgpowania
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wyjasniajacego prowadzonego przeciwko temu ubezpieczycielowi o stosowanie praktyk

naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.

1.2.6. W dniu 21 czerwca 2013 r. RU zlozyt do Prezesa UOKIiK zawiadomienie
0 stosowaniu przez Open Life S.A. postanowien niedozwolonych w 0.w.u. grupowego na
zycie i dozycie z u.f.k. w rozumieniu art. 385" § 1 k.c. w zakresie, w jakim ustanawiaty razaco
wygoérowane oplaty w zwigzku z rozwigzaniem umowy przed uptywem okresu, na ktory

zostala zawarta. Zawiadomienie to dotyczylo 4 o.w.u. oferowanych konsumentom.

1.2.7. W dniu 29 lipca 2013 r. RU zlozyt do Prezesa UOKIK zawiadomienie
o stosowaniu przez TUW ,,TUW” w 0.w.U. pojazdow ladowych od uszkodzen i kradziez
(Autocasco) postanowienia niedozwolonego w rozumieniu art. 385" § 1 k.c., w zakresie
w jakim wylaczaly odpowiedzialno$¢ za szkod¢ w pojezdzie, gdy ubezpieczajacy po
oddaleniu si¢ od pojazdu pozostawil go bez bezposredniego nadzoru oraz nie zabezpieczyt
poza pojazdem z nalezyta staranno$cia dowodu rejestracyjnego, karty pojazdu lub
sterownikoéw shuzacych do otwarcia lub uruchomienia pojazdu lub uruchomienia urzadzen
zabezpieczajacych pojazd przed kradzieza. Zawiadomienie to dotyczyto 3 o.w.u.,
oferowanych przez tego ubezpieczyciela. Pismem z dnia 22 listopada 2013 r. Prezes UOKIiK

powiadomit o wszczgciu postgpowania wyjasniajacego.

1.2.8. W dniu 9 sierpnia 2013 r. RU zawiadomit Prezesa UOKIK o podejrzeniu
stosowania przez Skandia Zycie TU S.A. praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentéw poprzez uzaleznianie skutecznos$ci ztozonego o$wiadczenia woli przez
ubezpieczajacego 0 rozwigzaniu umowy ubezpieczenia na zycie powigzanej z u.f.k. pod
warunkiem zaptacenia sktadki w pelnej wysokosci. Zawiadomienie RU w tym zakresie
dotyczyto 15 o.w.u. RU zawiadomit réwniez o stosowaniu przez tego ubezpieczyciela
wo.w.u. na zycie powigzanych z u.fk. niedozwolonych postanowien umownych
w rozumieniu art. 385" § 1 k.c., w zakresie w jakim zastrzegaly razaco wygdrowane oplaty
likwidacyjne w zwigzku rozwigzaniem umowy ubezpieczenia przed uplywem okresu, na
ktory zostala zawarta. Zawiadomienie w tym zakresie obejmowato 9 o.w.u. oferowanych
przez ww. ZU. Pismem z dnia 10 pazdziernika 2013 r. Prezes UOKiK poinformowal RU

0 wszczeciu postepowania wyjasniajacego.
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1.2.9. W dniu 6 listopada 2013 r. RU zawiadomit Prezesa UOKiK o podejrzeniu
stosowania przez PZU Zycie S.A. praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow
poprzez stosowanie W 0.w.U. grupowego na wypadek ci¢zkiej choroby definicji zawatu serca
sprzecznej z aktualng wiedza medyczng, ktora moglta wprowadza w blad konsumentow.
Pismem z dnia 29 listopada 2013 r. Prezes UOKIiK poinformowal o wszczgciu postepowania

wyjasniajagcego w tej sprawie.

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

ubezpieczonych, uposazonych lub uprawnionych z uméw ubezpieczenia.

1.2.10. RU uczestniczyl w procesie wdrazania do polskiego porzadku prawnego
dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady w sprawie alternatywnych metod rozstrzygania
sporow konsumenckich (Dz. U. L 165 z 18.06.2013 r.) oraz dyskusji nad projektem
stworzenia jednolitej bazy informatycznej, ktorej celem bytoby gromadzenie i przetwarzanie

danych pochodzacych ze skarg od konsumentow.

1.2.11. RU opiniowatl przedstawione przez Prezesa UOKIiK zagadnienia prawne
| faktyczne, ktore zwigzane byly z prowadzonymi postepowaniami o stosowanie praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow przez ubezpieczycieli podczas oferowania lub
wykonywania dobrowolnych umoéw ubezpieczenia mienia typu autocasco 1 umow

ubezpieczenia na zycie, w tym powigzanych z u.f.k.

1.2.12. W dniu 20 grudnia 2013 r. RU przekazat Prezesowi UOKIiK opracowanie
pt. ,,Orzecznictwo Sadu Najwyzszego a praktyka likwidacji szkod komunikacyjnych — Raport
Rzecznika Ubezpieczonych”, ktore zawierato analize problematyki zwrotu kosztow najmu
pojazdu zastepczego, dopuszczalno$ci stosowania potracen amortyzacyjnych, rodzaj czesci
potrzebnych do naprawy uszkodzonego pojazdu oraz utraconej wartosci handlowej wraz ze
szczegotowa analiza nieprawidlowych praktyk ZU zidentyfikowanych na podstawie skarg
kierowanych do RU w latach 2011-2013 (por. pkt 1.4.7. niniejszego rozdziatu).
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1.3. Wspolpraca Rzecznika Ubezpieczonych z Komisja Nadzoru Finansowego

1.3.1. Pismem z dnia 19 kwietnia 2013 r. RU powiadomit Przewodniczacego KNF
0 stosowaniu przez ubezpieczycieli podczas wykonywania umowy obowigzkowego
ubezpieczenia OC p.p.m. modeli likwidacji szkod, ktore sprzeczne sg z art. 361 § 2 k.c.
i orzecznictwem SN w sprawie najmu pojazdu zastepczego, amortyzacji cen cze$ci
zamiennych, zasad ustalania odszkodowania za szkod¢ w pojezdzie wedlug cen czeSci
oryginalnych i tytutem ubytku warto$ci handlowej pojazdu po szkodzie. Jednoczesnie RU

zwrocit si¢ z wnioskiem o podjecie stosowanych dziatan kontrolnych i nadzorczych.

1.3.2. Pismem z dnia 7 sierpnia 2013 r. RU ponownie powiadomit Przewodniczacego
KNF o nierespektowaniu przez ubezpieczycieli orzecznictwa SN przy ustalaniu
odszkodowania za szkod¢ w pojezdzie i refundacji wydatkéw na najem pojazdu zastepczego
z tytutlu umowy obowiazkowego ubezpieczenia OC p.p.m. RU poinformowal, iz zjawisko
naruszania slusznych praw i interesoéw o0sob poszkodowanych przez ZU poprzez zanizanie
kwot naleznych odszkodowan nasila si¢, za$ prezentowane przez ubezpieczycieli stanowiska

sa W razacy sposob sprzeczne z wyktadnig prawa dokonang przez SN.

1.3.3. Pismem z dnia 9 wrzesnia 2013 r. RU powiadomit Przewodniczacego KNF, ze
ZU powszechnie nie respektujg zalecen organu nadzoru w sprawie potracen amortyzacyjnych
i niedopuszczalno$ci roznicowania zasad ustalania odszkodowania przy fakturowym
I kosztorysowym rozliczeniu szkody z umowy obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m. oraz
rekomendacji KNF z dnia 31 stycznia 2012 r. w sprawie obowigzku informowania
poszkodowanych o mozliwosci zglaszania roszczen z tytutu ubytku warto$ci handlowej po
szkodzie. RU powiadomit o przygotowywaniu raportu w sprawie zgodnosci praktyk

likwidacji szkdéd komunikacyjnych z przepisami prawa i orzecznictwem Sadu Najwyzszego.

1.3.4. Pismem z dnia 13 listopada 2013 r. RU powiadomit Przewodniczacego KNF
o nieprawidlowosci w  dziatalnosci  niektérych ZU  poprzez odmowe wyplaty
zados$¢uczynienia osobom najblizszym zmartego w wypadku lub kolizji drogowej z tytulu
umowy obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m., w szczego6lnosci dla roszczen ze zdarzen

powstatych przed dniem 3 sierpnia 2008 r.
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1.3.5. W dniu 20 grudnia 2013 r. RU przekazal Przewodniczacemu KNF opracowanie
pt. ,,Orzecznictwo Sadu Najwyzszego a praktyka likwidacji szkdéd komunikacyjnych — Raport
Rzecznika Ubezpieczonych”, ktore zawierato analiz¢ problematyki zwrotu kosztow najmu
pojazdu zastepczego, dopuszczalno$ci stosowania potrgcen amortyzacyjnych, rodzaj czesci
potrzebnych do naprawy uszkodzonego pojazdu oraz utraconej wartosci handlowej wraz ze
szczegOtowa analizg nieprawidtowych praktyk ZU zidentyfikowanych na podstawie skarg
kierowanych do RU w latach 2011-2013 (por. pkt 1.4.7. niniejszego rozdziatu).

1.3.6. Ponadto RU, w oparciu o art. 20 pkt 4 ustawy o Rzeczniku Ubezpieczonych,
powiadamiat w indywidualnych sprawach UKNF o dostrzezonych nieprawidtowos$ciach
w dziataniach ZU, polegajacych m.in. na nieprzekazywaniu RU wnioskowanych dokumentow
1 informacji, ktore byly niezbedne do realizacji ustawowych zadan przewidzianych w ustawie
o Rzeczniku Ubezpieczonych, naruszeniu przepisdéw powszechnie obowigzujacego prawa,
tj. art. 16 ust. 1 ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej oraz art. 14 ust. 1 i 2 ustawy
0 ubezpieczeniach obowiazkowych, w tym w szczegolnosci: razacej opieszato$ci w zakresie
podjecia czynno$ci zwigzanych z likwidacja zgtoszonych szkdd majatkowych oraz naruszenia
ustawowych terminu do wyptaty odszkodowania w ramach ubezpieczenia OC p.p.m., a takze
naruszenia art. 361 § 2 k.c. w zakresie ustalania wysoko$ci naleznego odszkodowania.
Przedmiotem powiadomien RU byly rowniez sprawy niezwracania skladki przez
ubezpieczycieli za niewykorzystany czas ochrony ubezpieczeniowej oraz naruszanie

obowigzkow udzielania RU wyjasnien w terminie 30 dni od otrzymania pisma RU.

1.4. Inne czynnosci o charakterze ogélnym

W okresie sprawozdawczym RU podejmowat takze inne czynno$ci o charakterze

og6lnym, jak przyktadowo:

1.4.1. RU w pi$mie z dnia 25 marca 2013 skierowanym do Helsinskiej Fundacji Praw
Cztowieka zwrocit si¢ z prosba o podjecie wspotpracy w celu skutecznego rozwigzania

problemu skutkow wyczerpywania si¢ sumy gwarancyjnej w ubezpieczeniu OC p.p.m.

1.4.2. RU w dniu 13 maja 2013 r. odpowiadajac na pismo Prezesa PIU, przekazat swoje
stanowisko oraz uwagi na temat przedmiotu 1 tresci projektu Rekomendacji dobrych praktyk

informacyjnych dotyczacych ubezpieczen na zycie zwigzanych z u.f.k.
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1.4.3. W odpowiedzi na wystapienie Prezesa PIU, pismem z dnia 24 maja 2013 r., RU
przekazal swoje sugestie, uwagi oraz opini¢ na temat projektu ,,Dobrych praktyk w zakresie
rozpatrywania skarg klienta” dotyczacego polityki rozpatrywania skarg przez ZU, zasad
przekazywania informacji klientowi, zasad udzielania odpowiedzi na skargg, a takze

procedury rejestrowania i raportowania skarg w poszczegélnych ZU.

1.4.4. W dniu 12 czerwca 2013 r., RU przekazal Zastepcy Przewodniczacego Komisji
Odpowiedzialno$ci Konstytucyjnej Sejmu RP propozycje legislacyjne, w zakresie
wprowadzenia zmian w ustawie — Kodeks cywilny oraz ustawie o dziatalno$ci
ubezpieczeniowej, majacych na celu uregulowanie umoéw ubezpieczenia grupowego,
wprowadzenie dodatkowych unormowan dotyczacych uméw ubezpieczenia zawieranych na

cudzy rachunek, a takze doprecyzowanie kodeksowej definicji konsumenta.

1.4.5. W dniu 13 czerwca 2013 r., na zaproszenie RPO, RU wziat udziat w spotkaniu
reprezentantow 10 infolinii 1 telefonéw pomocowych. Celem spotkania byta diagnoza potrzeb

0sob korzystajacych z tej formy pomocy oraz ustalenie zasady wspolnego wspotdziatania.

14.6. RU w dniu 3 grudnia 2013 r. zawiadomit Prokuratora Generalnego
0 uzasadnionym podejrzeniu popelnienia przestgpstwa prowadzenia bez wymagalnego
zezwolenia czynno$ci ubezpieczeniowych poprzez oferowanie, zawieranie oraz
wykonywanie umowy o elementach podmiotowo i przedmiotowo istotnych, wlasciwych dla
umowy ubezpieczenia ochrony prawnej, tj. 0 czyn zabroniony z art. 225 ust. 1 ustawy

0 dzialalnos$ci ubezpieczeniowe;.

1.4.7. W ostatnich latach na rynku ustug ubezpieczeniowych najczestszym przedmiotem
sporow 1 problemow jest sposob ustalenia wysokosci kwoty odszkodowania przez ZU
W ramach umowy obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m. Poszkodowani sktadajac skargi
do RU najczesciej zarzucaja ZU zanizenia wysokosci kwoty odszkodowania poprzez
stosowanie potragcen amortyzacyjnych i1 zamiennikoéw zamiast cze$ci oryginalnych przy
ustaleniu wysokosci kosztéw naprawy uszkodzonych pojazddéw. Poszkodowani skarzag si¢
réwniez na brak zwrotu kosztdw najmu pojazdu zastgpczego oraz utrudnienia w realizacji

roszczen zwigzanych z utratg warto$ci handlowej pojazdu.
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Dokonana analiza skarg, pozwolity RU na opracowanie w grudniu 2013 r. obszernego
240-stronnicowego raportu pt. ,,Orzecznictwo Sadu Najwyzszego, praktyka likwidacji szkod
komunikacyjnych”.

Celem raportu jest praktyczna ocena przyjetych przez ZU modeli likwidacji szkod
komunikacyjnych pod katem ich zgodnosci z powszechnie obowigzujacymi przepisami prawa
oraz uksztaltowanym orzecznictwem Sadu Najwyzszego.

Raport opisuje aktualnie stosowane przez ubezpieczycieli praktyki likwidacji szkod
podczas rozpatrywania roszczen poszkodowanych oraz sposob implementacji wytycznych SN
do procedur likwidacyjnych w odniesieniu do zwrotu kosztow najmu pojazdu zastepczego,
dopuszczalnos$ci stosowania potracen amortyzacyjnych, czeSci potrzebnych do naprawy
uszkodzonego pojazdu, oraz utraconej wartosci handlowe;.

Raport zostal podzielony tematycznie na poszczegdlne analizowane zagadnienia
i sktada si¢ z: Wprowadzenia, rozdzialu I. Refundacja wydatkow na najem pojazdu
zastepczego, rozdziatu II. Amortyzacja cze$ci zamiennych, rozdzialu III. Rodzaje czesci
zamiennych do naprawy pojazdu, rozdziatu IV. Utrata wartosci handlowej pojazdu,
Whioskoéw koncowych.

Raport zostal sporzadzony na podstawie analizy ponad 2000 skarg o0sob
poszkodowanych kierowanych do RU w latach 2011-2013. Uzupehienie raportu stanowia
zalgczniki, na ktore sktadajg si¢ wybrane stanowiska ZU, kalkulacje kosztoéw naprawy
sporzadzane przez ubezpieczycieli oraz obrazy stron internetowych jako przyktady
potwierdzajace trafnos$¢ oraz prawdziwo$¢ wnioskow sformutowanych przez RU. Z uwagi na
techniczne aspekty analizowanej problematyki, przedmiotowy raport byt konsultowany
z Polskim Zwigzkiem Motorowym — Zespolem Rzeczoznawcow Techniki Samochodowej
i Ruchu Drogowego.

Raport opisuje aktualnie stosowne przez niektdrych ubezpieczycieli praktyki likwidacji
szkod podczas rozpatrywania roszczen poszkodowanych o zaptate odszkodowania za naprawe
uszkodzonego pojazdu mechanicznego, za wydatki poniesione na najem pojazdu zastgpczego
oraz z tytulu ubytku wartosci handlowej pojazdu. Zawiera oceny zgodno$ci praktyk
ubezpieczycieli z obowigzujacym orzecznictwem SN.

Raport jednoznacznie potwierdza, ze w =znacznej czeSci przypadkéw zostaty
wyksztalcone 1 stosowane s3 przez ubezpieczycieli praktyki — modele likwidacji szkod
komunikacyjnych — ktore usituja wylaczy¢ lub ograniczy¢ odpowiedzialno$¢ za szkode
W pojezdzie poprzez powszechne stosowanie cen czg¢sci nieoryginalnych i réznego rodzaju

potracen o charakterze amortyzacyjnym, a takze modyfikacje zasad odpowiedzialnosci za
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wydatki poniesione na najem pojazdu zastgpczego oraz z tytulu utraty wartosci handlowej
pojazdu. Praktyki te maja charakter ustandaryzowany oraz powszechny, w obszarze
okreslonego roszczenia rdznig si¢ niekiedy tylko uzasadnieniem.

Opisane i udokumentowane w raporcie praktyki pozostaja w sprzecznosci z przepisami
prawa wyznaczajagcymi zakres odpowiedzialnosci ZU z umowy obowigzkowego
ubezpieczenia OC p.p.m. oraz zasady ustalania odszkodowania. Poprzez stworzenie takich
modeli likwidacji szkod, ZU nie respektujg rozstrzygnie¢ podjetych przez SN, znajdujacych
swoj wyraz w szczegolnosci w uchwale z dnia 17 listopada 2011 (sygn. akt Il CZP 05/11 —
najem pojazdu zastepczego), w uchwale z dnia 12 kwietnia 2012 r. (sygn. akt I11 CZP 80/11 —
potracenia amortyzacyjne), w postanowieniu z dnia 20 czerwca 2012 r. (sygn. akt Il CZP
85/11 — czesci oryginalne), w uchwale z dnia 12 pazdziernika 2001 r. (sygn. akt 111 CZP 57/01
— utrata warto$ci handlowej), Argumentacja ZU dla uzasadnienia stosowania okreslonych
praktyk niejednokrotnie jest w razacy sposob sprzeczna z wykladniag prawa
odszkodowawczego przeprowadzong przez SN, a w cz¢sci przypadkow sprowadza si¢ do
podwazania rozstrzygnig¢ SN.

Przedmiotowy raport zostat w dniu 18 oraz 20 grudnia 2013 r. przekazany na rece
Prezesa Rady Ministrow, Ministra Finanséw, Ministra Sprawiedliwo$ci, Prezesa UOKIK,
Przewodniczacego KNF, Prezesa NIK, Przewodniczacego Komisji Nadzwyczajnej Sejmu RP

ds. Zmian w Kodyfikacjach oraz Prezesa PIU.

2.  Whioski Rzecznika Ubezpieczonych do Sadu Najwyzszego

Na podstawie art. 60 § 2 ustawy o Sadzie Najwyzszym RU posiada legitymacje do
ztozenia — w zakresie swojej wlasciwosci — wniosku o podjecie przez SN uchwaly majgcej na
celu rozstrzygnigcie rozbieznosci w wykladni prawa, ktore ujawnity si¢ w orzecznictwie
sadow. Jak wskazuja dotychczasowe doswiadczenia, kompetencja ta ma istotny wptyw na
poziom ochrony praw ubezpieczajacych, ubezpieczonych i uprawnionych z umow
ubezpieczenia. Uchwaty podjete przez SN, orzekajacy w takich przypadkach w skladzie
siedmiu sedziow lub w sktadzie petnej izby cywilnej, ukierunkowuja sady powszechne, ktore
w przysztosci beda rozstrzygaé sprawy obejmujace dane zagadnienie prawne, jak rowniez
majg istotny wplyw na dostosowanie praktyk ZU w postgpowaniach likwidacyjnych do zasad
obowigzujacych w prawie odszkodowawczym 1 ubezpieczeniowym.

W okresie podlegajacym sprawozdaniu, SN rozpatrzyl dwa wnioski RU — jeden, ktory
wptynal do SN jeszcze w 2012 r., a jeden ztozony juz w 2013 r. — wydajac w tych sprawach
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uchwaty w skladzie siedmiu sedziéw. Pelne teksty wnioskow RU oraz uchwal SN dostepne sg

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

2.1. W odpowiedzi na pytanie RU z dnia 5 lipca 2012 r. SN podjat dnia 19 lutego 2013
r. uchwale (sygn. akt Il CZP 63/12) w brzmieniu: ,,Przepis art. 433 k.C. nie ma zastosowania
do odpowiedzialnosci za szkod¢ polegajaca na zalaniu lokalu potozonego nizej z lokalu
znajdujacego si¢ na wyzszej kondygnacji”.

Zagadnienie prawne objete wnioskiem od wielu lat budzitlo powazne kontrowersje,
aw literaturze przedmiotu prezentowane byly rozbiezne stanowiska dotyczace tego, czy
odpowiedzialnos$¢ za zalanie lokalu nizej potozonego ksztaltuje si¢ na zasadzie winy (art. 415
k.c.) czy tez w oparciu o zasade ryzyka (art. 433 k.c.), co znajdowalo odzwierciedlenie
w niejednolitym orzecznictwie sgdow powszechnych. Taki stan rzeczy, powodujacy sytuacje
niepewnosci dla poszkodowanych oraz 0sob, wzgledem ktorych dochodzone byty roszczenia
odszkodowawcze wynikajace z zalania lokalu, jak réwniez ich ubezpieczycieli, czynit
zasadnym ponowne przeanalizowanie tego problemu przez SN. Dlatego tez RU postanowit
podda¢ pod jego rozwage tez¢ o mozliwosci zastosowania art. 433 k.c. takze do szkod
polegajacych na zalaniu lokalu potozonego na nizszej kondygnacji.

Uzasadnienie podjetej uchwaly opiera si¢ w duzej mierze na przytoczeniu
dotychczasowej linii orzeczniczej SN oraz wyrazeniu konstatacji, ze tradycyjne rozumienie
art. 433 k.c. powinno by¢ podzielone takze i obecnie. Zdaniem SN jezykowa wykladnia
przepisu nie prowadzi do jednoznacznych rezultatow, jest zatem zawodna i musi zosta¢
uzupelniona o wyktadni¢ historyczng oraz celowosciowo-funkcjonalng. Pomimo jednak
zachodzacych wspotczesnie zmian, nadal aktualnym celem przepisu pozostaje ochrona
bezpieczenstwa osob 1 mienia znajdujacych si¢ na zewnatrz budynku, gdyz to wlasnie te
osoby maja wigksze trudnosci w ustaleniu sprawcy szkody i wykazaniu jego winy.
Rozszerzajagca wykladnia normy statuujgcej zasade ryzyka moze by¢ dokonywana jedynie
wyjatkowo, przy uwzglednieniu proporcji pomi¢dzy ochrong interesow poszkodowanego
I osoby odpowiedzialnej za szkod¢. W omawianym przypadku wystarczajaca jest natomiast
regulacja zawarta w art. 415 k.c.

Rozstrzygnigcie przez SN ujawniajgcych si¢ w ostatnich latach rozbieznosci
W orzecznictwie powoduje, iz bardziej klarowna staje si¢ sytuacja prawna witascicieli lokali —
zardwno tych, ktorzy rozwazaé¢ beda sadowe dochodzenie roszczen odszkodowawczych
wynikajacych z zalania ich mieszkania, jak i tych, do ktérych kierowane bedzie zadanie

naprawienia szkody. Uchwata ta powinna by¢ takze respektowana w praktyce likwidacyjne;j
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ZU, z tym oczywiscie zastrzezeniem, iz przyjecie jako podstawy prawnej art. 415 k.c. nie
zwalnia ich z obowigzku przeprowadzenia z nalezyta staranno$cig postgpowania majacego na
celu ustalenie stanu faktycznego zdarzenia, zasadnos$ci zgloszonych roszczen i wysokosci

Swiadczenia.

2.2. W odpowiedzi na pytanie RU z dnia 23 maja 2013 r. SN podjat dnia
29 pazdziernika 2013 r. uchwale (sygn. akt Il CZP 50/13) w brzmieniu: ,,Roszczenie
pokrzywdzonego 0 naprawienie szkody, wyniktej ze zbrodni lub wystepku, wyrzadzone;j
w okoliczno$ciach  uzasadniajacych odpowiedzialno$¢ cywilng posiadacza pojazdu
mechanicznego lub kierujacego pojazdem, ktorych tozsamosci nie ustalono (art. 98 ust. 1 pkt
1 12 w zwiazku z art. 109a ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach obowigzkowych,
Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli
Komunikacyjnych, jedn. tekst: Dz.U. z 2013 r., poz. 392 ze zm.), przedawnia si¢ na podstawie
art. 442" § 2 k.c.”

Wystapienie z wnioskiem przez RU zostalo spowodowane tym, ze w przypadku szkod
wyrzadzonych przez niezidentyfikowanego sprawce wypadku drogowego UFG w kazdej
sprawie stosowal podstawowy, trzyletni termin przedawnienia, negujac przy tym mozliwo$¢
przyjecia dwudziestoletniego terminu przedawnienia na podstawie art. 442" § 2 k.c., gdyz
jego zdaniem przepis ten bezwzglgednie wymaga ustalenia, Ze przestepstwo zostato popetnione
przez konkretng osobe. Przeprowadzona analiza orzecznictwa sagdéw powszechnych wykazata
za$ w odniesieniu do tej kwestii powazne daleko idace rozbieznosci.

W uzasadnieniu przyjetej uchwaty podkreslono, ze sad cywilny ma kompetencje do
samodzielnego stwierdzenia, czy stanowigcy zrodlo szkody czyn niedozwolony jest
przestepstwem, co jednak wymaga ustalenia jego znamion przedmiotowych i podmiotowych.
SN przychylit si¢ do stanowiska, iz dopuszczalne jest ustalenie podmiotowych znamion
przestepstwa w sprawie o odszkodowanie z tytutu czynu niedozwolonego, gdy sprawca czynu
nie zostal zidentyfikowany. Dokonywa¢ tego nalezy na podstawie caloksztattu okolicznosci
sprawy 1 przy zastosowaniu kryteriow obiektywnych. Zwrécit przy tym uwage na odmiennos¢
funkcji spetnianych przez odpowiedzialno$¢ cywilng i karna, ktéra nie moze pozostawac bez
znaczenia dla sposobu kwalifikowania przez sad cywilny czynu sprawcy wypadku
komunikacyjnego w sprawach wytoczonych przez poszkodowanych przeciwko UFG.

SN zaznaczyl, iz podjeta uchwala uwzglednia interesy o0s6b poszkodowanych
Il uwypukla gwarancyjng role UFG jako instytucji uzupelniajacej system ubezpieczen

obowigzkowych. Przyjecie odmiennego zapatrywania, ograniczajgcego mozliwos¢
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dochodzenia roszczen do terminu trzyletniego, negowatoby te gwarancyjng role
I W nieuzasadniony sposob pogarszatoby sytuacj¢ 0sob pokrzywdzonych przestgpstwami
popelnionymi przez niezidentyfikowanych sprawcow, zwlaszcza ze pozostate ofiary
wypadkow drogowych moga dochodzi¢ zaspokojenia roszczen od sprawcy lub jego
ubezpieczyciela w ciggu dwudziestu lat. Zagwarantowanie dluzszego terminu przedawnienia
umozliwia zniwelowanie skutkow niskiego stanu wiedzy ofiar wypadkoéw drogowych
o0 istnieniu UFG 1 przystugujacych im w zwigzku z tym roszczen, zapobiegajac pozbawieniu
ich naleznej kompensaty szkod, nierzadko zresztg bardzo powaznych.

Wydana uchwata stanowi pozytywna odpowiedz na zadane pytanie oraz potwierdza
wynikajacy z ustawy i dyrektywy rowny status poszkodowanych dochodzacych naprawienia
szkody, niezaleznie od tego czy adresatem tych zadan jest ubezpieczyciel sprawcy, czy UFG.
Pozwala takze osobom, ktorym UFG w przesztosci odmoéwit spelnienia ich roszczen
Z powolaniem si¢ na uptyw trzech lat od wypadku lub umorzenia postepowania karnego, na
powr6t do sprawy, o ile nie zostata ona dotychczas rozstrzygnigta prawomocnie na drodze

sagdowej lub zawartej przez strony ugody.

2.3. W okresie sprawozdawczym trwaly prace nad przygotowaniem kolejnego wniosku
kierowanego do SN, dotyczacego dopuszczalnosci dochodzenia zado$éuczynienia za §mierc
osoby najblizszej na skutek zdarzen powstatych przed dniem 3 sierpnia 2008 r., w tym
réwniez od ubezpieczyciela sprawcy wypadku. Pomimo tego, ze orzecznictwo SN wydaje si¢
by¢ w tej sprawie ugruntowane, to jednak po stronie czg¢sci sadow powszechnych nadal
istniejg w tej mierze pewne watpliwosci. Przeklada si¢ to na praktyke niektérych podmiotow
rynku ubezpieczen komunikacyjnych, ktore — jak wynika z licznie prowadzonych przez RU
postepowan skargowych — w sposob catkowicie automatyczny oddalajg roszczenia zglaszane
w imieniu 0s6b posrednio poszkodowanych, co stalo si¢ utrwalonym modelem ich dziatania.
Poza tym gléwnym zagadnieniem pozostaje jeszcze szereg szczegdlowych pytan,
dotyczacych m.in. problematyki krgegu oséb uprawnionych do zgdania zado$Cuczynienia na
podstawie art. 448 k.c., doprecyzowania dobra osobistego podlegajacego ochronie, kwestii
dowodowych, miarkowania wysoko$ci zado$cuczynienia czy mozliwosci uwzgledniania
W wysokosci  zado$€uczynienia wyptaconych wczesniej kwot tytutem stosownego
odszkodowania z art. 446 § 3 k.c. Skierowanie zapytania do SN zostalo zaplanowane na

poczatek 2014 r.
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3.  Dzialania z zakresu problematyki zabezpieczenia emerytalnego

W 2013 r. RU dokonywat analizy i przygotowywat opinie przedtozonych mu aktow
prawnych. Ponadto RU uczestniczyt w pracach legislacyjnych nad poselskim projektem
ustawy 0 zmianie ustawy o systemie ubezpieczen spotecznych oraz rzadowym projektem
ustawy o zmianie niektorych ustaw w zwigzku z okresleniem zasad wyptaty emerytur ze
srodkoéw zgromadzonych w OFE. Do powyzszych aktéw zgloszono uwagi i sugestie. Ponadto
RU udzielit odpowiedzi w sprawie interpelacji poselskiej dotyczacej braku sankcji
w przypadku nieudzielenia przez podmiot zobowigzany odpowiedzi na wystgpienie RU

W zwigzku z prowadzong interwencja.

~ 25 ~



IV. Opiniowanie aktow prawnych i udzial w pracach legislacyjnych

Stosownie do brzmienia art. 20 pkt 2 i 3 oraz art. 26 ust. 4 pkt 2 ustawy o Rzeczniku

Ubezpieczonych do zadan RU nalezy m.in.:

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 zmian¢ innych aktéw prawnych w sprawach
dotyczacych organizacji 1 funkcjonowania ubezpieczen, funduszy emerytalnych
I pracowniczych programéw emerytalnych;

e zwracanie si¢ do ministra wlasciwego do spraw instytucji finansowych w sprawach
dotyczacych ubezpieczen obowiazkowych i postulowanie ewentualnej zmiany przepisow

regulujacych te ubezpieczenia.

1.  Ubezpieczenia gospodarcze

Ponizej prezentujemy informacje dotyczace wazniejszych dziatan RU w tym obszarze
w2013 r. z podzialem na dzialania w zakresie ubezpieczen gospodarczych oraz

zabezpieczenia emerytalnego.

1.1. W 2013 r. RU oraz pracownicy BRU brali udziat w pracach legislacyjnych,
opiniowali nastepujace projekty ustaw i zatozen do projektow ustaw (w sprawozdaniu
niniejszym nie ujgto projektow ustaw oraz projektow zalozen ustaw niezwigzanych
bezposrednio z ochrong interesow ubezpieczajacych, ubezpieczonych i uprawnionych
Z umow ubezpieczenia, do ktorych RU nie zglaszal uwag, badZ zglaszal uwagi o charakterze

techniczno-legislacyjnym).

a)  Projekt ,Mapy drogowej” wprowadzenia w Polsce powszechnych ubezpieczen od
skutkow klesk zywiotowych (stanowisko RU zostalo przedstawione Departamentowi
ds. Usuwania Skutkéw Klesk Zywiotowych Ministerstwa Administracji i Cyfryzacji
w pismie z dnia 13 czerwca 2013 r., znak: RU/129/AD/CO/13)

Odnoszac si¢ do podstawowych kwestii RU zaznaczyl, ze przed przygotowaniem
szczegblowych zalozen do ustawy waznym elementem jest dokonanie analizy i stworzenie

mapy realnych zagrozen ryzkiem kleskowym. Obowigzkowe ubezpieczenia miatyby bowiem
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objac zréznicowany prywatny majatek, co mogloby by¢ kwestig rodzaca w praktyce rozmaite
problemy i watpliwosci. Wprowadzenie powszechnych obowigzkowych ubezpieczen od
skutkow klesk zywiotlowych powinno by¢ odpowiednio uzasadnione wraz z uprzednim
opracowaniem 1 wdrozeniem nowoczesnego, szybkiego i efektywnego systemu likwidacji
szkdd.

Przedtozony projekt zaktadal, Zze powszechne ubezpieczenia mialyby zabezpieczal
przed szkodami wywotanymi przez kleski zywiolowe, przede wszystkim obiekty mieszkalne.
RU zasadniczo zgodzit si¢ z takim zatozeniem. Dodat jednak, ze ubezpieczenie powinno
obejmowac¢ nie tylko bryle budynku, ale rowniez poszczegolne 1okale mieszkalne. Jedynie
wowczas bedzie to ubezpieczenie kompletne, przy czym nalezy zwrdci¢ uwage, iz
skonstruowanie jednolitego ubezpieczenia, ktdre miatoby obja¢ pojedyncze lokale mieszkalne
nie bedzie proste, chociazby ze wzgledu na odmienne zagrozenia zwigzane z ich
réznorodnym umiejscowieniem i usytuowaniem.

Jesli chodzi o objecie nowym ubezpieczeniem budynkéw wchodzacych w sktad
gospodarstwa rolnego, RU podnidst, Ze obecnie, zgodnie z art. 67 ust. 1 ustawy
0 ubezpieczeniach obowigzkowych, obowigzkowe ubezpieczenie budynkéw rolniczych
obejmuje stosunkowo szeroki zakres zdarzen, natomiast w przedlozonym projekcie nie
zostala rozstrzygnigta kwestia zakresu zdarzen, ktoére miataby zosta¢ objete powszechnym
ubezpieczeniem od skutkéw klesk zywiotowych. Wypada zwrdcié¢ rowniez uwage na fakt,
1z obowigzkowe ubezpieczenie budynkoéw rolniczych obejmuje nie tylko budynki mieszkalne,
ale rowniez inne budynki wchodzacego w sktad gospodarstwa rolnego, spetiajace kryteria
okreslone w przepisach ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych. RU w oparciu o analize
skarg podkreslit, ze w przypadku obowigzkowego ubezpieczenia budynkow rolniczych
dostrzega potrzebe uregulowania systemu ustalania warto$ci szkody, gdyz obecna metoda
jest nieefektywna. Uregulowania zawarte w ustawie (w szczeg6lnosci art. 68) prowadza do
wielu sporow, gdyz dla ubezpieczonego wycena ubezpieczyciela jest trudna do
zweryfikowania.

Z powyzszych wzgledow RU stwierdzil, Ze istnieje potrzeba nowelizacji przepisoOw
regulujacych obowigzkowe ubezpieczenie budynkéw rolnych, a takze harmonizacji
I standaryzacji sytemu likwidacji szkdd.

RU podkreslil, ze istotng kwestig jest wlasciwe okres§lenie przedmiotu ubezpieczenia
I zdefiniowanie budynkow, ktore maja by¢ objete ubezpieczeniem. Nalezy mie¢ na uwadze

mieszkania komunalne, zaktadowe itp.
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Z uwagi na kwestie zwigzane z identyfikacja podmiotu objetego obowigzkiem
ubezpieczenia, wlasciwe wydaje si¢ nalozenie takiego obowigzku wytacznie na wiascicieli
nieruchomosci. RU nie widzial uzasadnienia dla rozszerzania zakresu podmiotowego ochrony
ubezpieczeniowe] na innych posiadaczy niebedacych witascicielami. Wiasciciel, ktory oddat
nieruchomo$¢ innej osobie w posiadanie zalezne moglby umownie scedowaé zawarcie
umowy ubezpieczenia obowigzkowego.

Jezeli chodzi o kwestie zwigzane z rozpowszechnieniem ubezpieczen od skutkow klesk
zywiotowych, RU wyrazit poglad, iz wprowadzenie ubezpieczenia obowigzkowego nie jest
jedynym mozliwym rozwigzaniem. Stworzenie zach¢t do zawierania dobrowolnych
ubezpieczen (np. ulg w podatku od nieruchomosci) jest rownie dobrym, jesli nie lepszym
sposobem propagowania ubezpieczen, z ta jednak uwaga, iz w przypadku ubezpieczen
dobrowolnych RU bylby przeciwny wprowadzaniu jakichkolwiek sankcji za ich brak.

Zdaniem RU szczegdélowymi kwestiami do rozstrzygnigcia w trakcie opracowywania
zatozen do ustawy byty:

e sposob kalkulowania sktadki,

e rodzaje ryzyka podlegajace ubezpieczeniu,

e dopftaty do sktadki ubezpieczeniowej z budzetu panstwa,

e kalkulacja sktadki i okreslenie sumy ubezpieczenia (RU postulowat m.in., aby ustalanie
warto$ci ubezpieczanego mienia na potrzeby okreslenia sumy ubezpieczenia oraz
W momencie powstania szkody powierzy¢ profesjonaliscie — ubezpieczycielowi,
aw niezbednych przypadkach rzeczoznawcy, ktorego ekspertyza bytaby finansowana
w ramach umowy ubezpieczenia),

e uproszczony system likwidacji szkdd.

Prace nad projektem nie zostaty zakonczone.

b)  Projekt zatozen projektu ustawy o prawach konsumentow i o zmianie ustawy —Kodeks
cywilny 1 innych wustaw (stanowisko RU zostalo przekazane Ministrowi
Sprawiedliwo$ci w piSmie z dnia 7 lutego 2013 r., znak: RU/14/AD/13) oraz projekt
ustawy o prawach konsumenta (stanowisko RU zostalo przekazane Ministrowi
Sprawiedliwosci w pi$mie z dnia 11 pazdziernika 2013 r., znak: RU/209/AD/13)
Odnoszac si¢ do pierwszego z projektow, ktorego podstawowym celem byta

transpozycja dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady nr 2011/83/UE z dnia 25
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pazdziernika 2011 r. w sprawie praw konsumentow, RU zglosit propozycj¢ zmiany definicji
konsumenta zawartej w art. 22* k.c. poprzez nadanie jej nastepujacego brzmienia:

»Za konsumenta uwaza si¢ osobe fizyczna, ktérg taczy z przedsigbiorca stosunek prawny
niezwigzany bezposrednio z jej dziatalnoscig gospodarczg lub zawodowa™.

Propozycja nie zostala uwzgledniona, jednakze uzyskata poparcie ze strony UOKIK i KNF.

Pismem Ministra Sprawiedliwosci z dnia 26 wrzes$nia 2013 r. przekazany zostat RU
projekt ustawy o prawach konsumenta, ktory stanowil kontynuacje procesu legislacyjnego
majacego na celu wdrozenie wskazanej dyrektywy. Odnoszac si¢ do projektu RU ponowit
pozycje zmiany definicji pojecia ,.konsument” wskazujac, ze zaproponowane w projekcie
ustawy brzmienie art. 22* k.c. nie uwzglednia intencji ustawodawcy unijnego, ktory definiujac
w art. 2 dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady nr 2011/83/UE z dnia 25 pazdziernika
2011 r. w sprawie praw konsumentoéw pojecie ,.konsument”, podobnie jak w poprzednich
regulacjach dotyczacych ochrony praw konsumentdéw, nie ogranicza zakresu do czynnosci
prawnych, lecz wyraznie wskazuje na dziatanie osoby fizycznej w celach niezwigzanych
zZ dzialalno$cig handlowa, gospodarcza, rzemie$lnicza ani wykonywaniem wolnego zawodu.

Status konsumenta powinien przystugiwac¢ osobie fizycznej, do ktorej sg kierowane lub
ktorej dotycza dziatania profesjonalisty w sytuacji niezwigzanej z prowadzong przez t¢ osobe
dziatalnoscig gospodarcza.

Konieczno$¢ wzmocnienia pozycji prawnej konsumentdw wynika m.in. z zagrozen,
jakie wiaza si¢ z nieuczciwymi praktykami rynkowymi stosowanymi przez przedsigbiorcow.
Konsument jest wzgledem znacznie silniejszych ekonomicznie 1 organizacyjnie producentow
oraz ustlugodawcow strong zdecydowanie stabszg. Uczestniczy w transakcjach 1 stosunkach
ksztattowanych niekiedy niemalze jednostronnie przez przedsigbiorcow, co w sposob istotny
obniza jego bezpieczenstwo prawne. W tym stanie rzeczy konsument dysponuje skromnymi
mozliwos$ciami faktycznej realizacji przystugujacych mu praw.

Propozycje RU nie zostaly uwzglednione.

c)  Projekt ustawy o Turystycznym Funduszu Gwarancyjnym (stanowisko RU zostato
przekazane Ministrowi Sportu i Turystyki pismem z dnia 21. maja2013 r., znak:
RU/87/AD/13)

RU podkreslit, ze wielokrotnie zwracal uwage na problem niedostatecznosci
funkcjonujacych w Polsce zabezpieczen na rzecz klientéw w przypadku niewyplacalnosci
organizatora turystyki oraz koniecznosci wypracowania nowych form tych zabezpieczen.

Zawarta w projekcie propozycje stworzenia Turystycznego Funduszu Gwarancyjnego,
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stanowigcego uzupelnienie obecnie funkcjonujacego sytemu zabezpieczen RU uznat za
stuszne rozwigzanie.

Dotychczasowy system gwarancyjny, jak pokazywaly ostatnie lata, nic gwarantowat
klientom zwrotu catosci wptaconych pieniedzy oraz powrotu do kraju, co moze oznaczac
zarzut niewlasciwej transpozycji zobowigzan wynikajacych z art. 7 dyrektywy Rady 90/314
EWG z dnia 13 czerwca 1990 r. w sprawie zorganizowanych podrozy, wakacji i wycieczek.

Uchwalona w 2010 r. nowelizacja ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ustugach
turystycznych (Dz. U. z 2004 r., Nr 223, poz. 2268 z pd6zn. zm.), w ocenie RU, nie przyniosta
oczekiwanych rezultatéw w przedmiocie nalezytego zabezpieczenia interesow klientdow na
wypadek niewyptacalnosci przedsigbiorcéw z branzy turystyczne;.

Z powyzszych wzgledow RU pozytywnie ocenit propozycje wzmocnienia zabezpieczen
turystycznych poprzez stworzenie Turystycznego Funduszu Gwarancyjnego.

Zglaszajac szczegdtowe uwagi do projektu RU odnidst sie w szczegolnosci do
zaproponowanego systemu wyplaty srodkéw z Funduszu, wskazujac na zbyt dtuga procedurg
wyplat. Zasadnym byloby stworzenie mozliwosci uzyskania S$rodkow z sytemu
uzupetniajacego na bezposredni wniosek klienta, w ustawowo okre§lonym terminie, np. 14
dni od wplynigcia wniosku. Przy tej okazji RU podniost, ze procedura wyptaty srodkow
Z podstawowego sytemu zabezpieczen rowniez jest stosunkowo diuga. Role beneficjenta
gwarancji lub umowy ubezpieczenia pelni bowiem odpowiedni marszatek wojewoddztwa,
ktéry zglasza roszczenia w imieniu wszystkich klientow z tytutu umoéw niezrealizowanych
w zwigzku z niewyplacalno$cig organizatora turystyki. Procedura zgtaszania roszczen trwa
zazwyczaj wiele miesiecy, a dokonanie wyptat nastepuje po uptywie terminu zglaszania
roszczen, co w praktyce oznacza, ze klienci oczekuja wiele miesiecy na odzyskanie
dokonanych wptat. RU zaproponowal opracowanie zmian i uproszczonych rozwiazan takze
w tym zakresie.

Prace legislacyjne w tym zakresie nie zostaty zakonczone.

1.2. Propozycje zamian legislacyjnych zglaszane przez RU

a)  Propozycje zmian w ustawie o dziatalnosci ubezpieczeniowej (pismo RU z dnia 8 maja
2013 r., znak: RU/105/AD/13)
Minister Finansow w pi$mie z dnia 26 lutego 2013 r. skierowanym do Ministra
Sprawiedliwosci (znak: FN5/714/18-1/MAY/2013/RD11657/2013) podniést, iz jezeli chodzi

0 rozwigzanie probleméw wskazywanych w raporcie RU ,Ubezpieczenia na zycie
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z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym” oraz w aneksie do raportu RU z 2007 r.
pt. ,,Podstawowe problemy bancassurance w Polsce — skargi z zakresu bancassurance
wniesione w 2012 r., zasadnym wydaje si¢ podjecie dziatan wielotorowych, w tym
wprowadzenia rowniez odpowiednich regulacji prawnych na gruncie przepisoéw kodeksu
cywilnego dotyczacych umowy ubezpieczenia.

Wobec takiego stanowiska Ministra Finansow, RU zauwazyl, Zze problemy zwigzane
z umowami ubezpieczenia z u.f.k. oraz umoéw ubezpieczenia grupowego oferowanych
w kanale bancassurance wywoluje nie tylko kwestia dystrybucji tego typu umow
ubezpieczenia, ale w duzej mierze sama konstrukcja niektorych produktow.

Wadliwe praktyki powstaja réwniez przez niezgodny z istota umowy ubezpieczenia
mechanizm podziatu sktadki ubezpieczeniowej. RU wskazal, ze obecnie obowigzujace
przepisy dopuszczaja, aby jedynie symboliczna jej czg¢s¢ byla przeznaczana na pokrycie
ochrony ubezpieczeniowej.

RU postulowal rozwazenie wprowadzenia w ustawie o dzialalnosci ubezpieczeniowe;j
regulacji, ktoéra przewidywataby dla ZU obowiazek przeznaczania okreslonego ustawowo
minimum cze$ci sktadki na pokrycie ochrony ubezpieczeniowe;.

Ponadto — podobnie jak KNF — RU dostrzegl potrzebg zmian prawa polegajacych na
zobowigzaniu ZU do analizy potrzeb ubezpieczonego przed zawarciem umowy
ubezpieczenia.

Z uwagi na spory praktyczne i doktrynalne, RU pod rozwage poddal réwniez potrzebe
ustawowego rozstrzygniecia kwestii, czy umowa ubezpieczenia na zycie z U.f.K. jest umowa
ubezpieczenia, czy tez juz innym stosunkiem cywilnoprawnym — nienazwang umowg
o0 charakterze inwestycyjnym.

Ponadto, zasadnym w ocenie RU byloby zdefiniowanie umowy ubezpieczenia na zycie
z ufk. jako jednego z podtypéw umowy ubezpieczenia oraz odpowiednie poddanie jej
rezimowi prawnemu dotyczacemu umowy ubezpieczenia. Dodatkowo RU pragnie podkresli¢
potrzebe zapewnienia jawnosci w obszarze ryzyka ponoszonego przez klienta, kosztow
sktadki i zakresu ochrony.

Kolejnym problemem wymagajacym uregulowania w ocenie RU, w kontek$cie umow
ubezpieczenia grupowego bylaby nickorzystna dla ubezpieczonych kwestia gczenia rol
posrednika ubezpieczeniowego 1 ubezpieczajacego. Zdaniem RU nalezy wprowadzié¢
regulacje, ktora jednocze$nie zobowigzywataby do informowania ubezpieczonego, czy dany

podmiot jest posrednikiem ubezpieczeniowym i otrzymuje wynagrodzenie prowizyjne
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z tytutu pozyskania nowego ubezpieczonego, czy tez ubezpieczajacym, ktéry z tego tytulu nie
pobiera zadnych prowizji i nie jest w zwigzku z tym narazony na konflikt interesow.

W ocenie RU Kkonieczne jest zapewnienie klientowi mozliwosci wyboru ochrony
ubezpieczeniowej, prawa do zapoznania si¢ z treScig umowy, braku ograniczenia swobody
wyboru przez klienta ubezpieczyciela, z ktorego oferty chce skorzysta¢, niepobierania
wynagrodzenia od czynnosci, ktore posrednik wykonuje jako ubezpieczajacy, ustalania
prowizji proporcjonalnie do wysokosci ponoszonych kosztow.

RU postulowat uregulowanie w ustawie o dziatalnosci ubezpieczeniowe] -—
W odniesieniu  do uméw ubezpieczenia zawieranych na cudzy rachunek - prawa
ubezpieczonych, a takze ich spadkobiercow do samodzielnego zgloszenia wypadku
ubezpieczycielowi, jak réwniez dostepu do dokumentacji zwigzanej z realizacja umowy
ubezpieczenia, ktora ma wplyw na odpowiedzialnos$¢ ubezpieczyciela i wysoko$¢ naleznego
swiadczenia. W razie odmowy przyjecia odpowiedzialnosci przez ubezpieczyciela, bank na
zadanie tych os6b powinien cedowaé prawo do §wiadczenia z umowy ubezpieczenia, jezeli

sam nie zamierza ich dochodzi¢ na drodze sagdowe;j.

b)  Propozycje zmian w ustawie — Kodeks cywilny (pismo RU z dnia 8 maja 2013 r., znak:

RU/105/AD/13)

RU wnoszac o uzupehienie regulacji kodeksu cywilnego, podkreslit, iz pierwszym
| wyjsciowym punktem zmian powinno by¢ stworzenie odpowiedniej definicji umowy
ubezpieczenia grupowego, okreslajacej ja jako umowe ubezpieczenia na cudzy rachunek
zawartg przez ubezpieczajacego na rachunek wiecej niz jednego ubezpieczonego, przy czym
ubezpieczajacy musi mie¢ wobec tych ubezpieczonych taki sam interes majatkowy lub
niemajatkowy.

RU zwrécit uwage, ze umowa ubezpieczenia na cudzy rachunek stanowi
W rzeczywistosci konstrukcje prawng, w oparciu o ktorg ksztattowany jest konkretny stosunek
prawny. Tym samym nalezy odpowiedzie¢ na pytanie, jak dalece powinna si¢ga¢ nowelizacja
samej konstrukcji umowy. Umowa ta powinna bowiem umozliwiaé stronom zawieranie
umow réznigeych si¢ migdzy sobg pewnymi specyficznymi cechami, poszukiwanymi ze
wzgledu na rdzne potrzeby ekonomiczne.

RU zaproponowat rozwazenie, czy mozliwym jest stworzenie wyraznego odniesienia,
ktére pozwoliloby na jasne okreslenie, czy dana umowa powinna by¢ kwalifikowana jako
umowa ubezpieczenia grupowego. Wydaje sie, ze takim odnos$nikiem powinien by¢ wlasnie

interes ubezpieczeniowy. Interes ubezpieczeniowy stanowi podstawowy element definiujacy
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zobowigzanie do optacania sktadki: ptaci sktadke ten, kto ma interes ubezpieczeniowy, czyli
interes prawny w tym, aby dane dobro podlegato ubezpieczeniu.

Kolejnym waznym zagadnieniem do uregulowania w kodeksie cywilnym, zdaniem RU
byloby wprowadzenie rozwigzania zapewniajacego ubezpieczonym finansujgcym ochrong
ubezpieczeniowg takie same prawa jakimi dysponuje ubezpieczajacy, z tym tylko wyjatkiem,
ze zakres przystugujacych mu uprawnien nie powinien odnosi¢ si¢ do catej relacji
kontraktowej, lecz jedynie do tej jej czesci, ktora zwigzana jest z ochrong ubezpieczeniowa
swiadczong na rzecz ubezpieczonego. Dodatkowo nalezatoby rowniez uregulowa¢ obowigzek
w zakresie umozliwienia ubezpieczonemu, ktory ma by¢ objety ochrong ubezpieczeniowa
w ramach umowy grupowego ubezpieczenia na cudzy rachunek, zapoznania si¢ z trescig
umowy jeszcze przed przystapieniem do niej.

Trwanie ochrony ubezpieczeniowej w ubezpieczeniach grupowych jest S$cisle
powigzane takze z koncem trwania umowy ubezpieczenia. Ubezpieczony powinien mieé
prawo uczestniczenia w podejmowaniu decyzji o rozwigzaniu umowy ubezpieczenia chyba,
ze miatby zagwarantowane ustawowo prawo do indywidualnej kontynuacji ubezpieczenia
grupowego na niezmienionych warunkach. Inaczej sytuacja ubezpieczonego jest bardzo
niekorzystna, gdyz faktycznie ubezpieczajacy moze w kazdej chwili zakonczyé umowe
I pozbawi¢ ubezpieczonego dotychczasowej ochrony. Skoro przyjmujemy, ze ubezpieczony
moze placi¢ skladke, to sytuacja jego powinna by¢ symetryczna do tej, jakby zawarl umowe
ubezpieczenia indywidualnie.

RU zwrécil rowniez uwage na dostosowanie terminologii do specyfiki umowy
ubezpieczenia grupowego, w ktorej ubezpieczony przystepuje do ubezpieczenia 1 wystepuje
z ubezpieczenia (rezygnuje z ochrony ubezpieczeniowej).

RU podkreslit, ze ubezpieczony powinien mie¢ prawo do odstgpienia od umowy
ubezpieczenia albo bezkosztowej rezygnacji z ochrony ubezpieczeniowej w terminie
wilasciwym dla odstgpienia. Wystgpienie z ubezpieczenia powinno zosta¢ uregulowane
podobnie, jak w przypadku wypowiedzenia umowy ubezpieczenia.

RU wskazal na potrzeb¢ wprowadzenia regulacji, ktéra zobowigzywalaby
ubezpieczyciela — w przypadku objgcia ubezpieczonego ochrong wynikajacg z umowy
ubezpieczenia zawartej na cudzy rachunek — do potwierdzenia tego faktu w postaci
wystawienia ubezpieczonemu dokumentu zawierajacego informacje dotyczace warunkow
ubezpieczenia.

Przepisy powinny rowniez jasno stanowi¢, ze z zadaniem zwrotu sktadki finansowanej

przez ubezpieczonego moze Wwystgpi¢ ubezpieczony do ubezpieczyciela lub do
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ubezpieczajgcego, a zadanie skierowane do ubezpieczajacego wywotuje skutek wobec
ubezpieczyciela. Srodki te moga zosta¢ zwrécone wylacznie ubezpieczonemu finansujacemu
sktadke. Finansowanie przez ubezpieczonego sktadki, do zaptacenia ktérej zobowigzany jest
ubezpieczajgcy, musi mie¢ jednoczes$nie swojg przyczyng prawng.

Ostatnia w 2013 r. propozycja legislacyjna RU byla zglaszana Ministrowi
Sprawiedliwos$ci przy innej okazji (por. pkt 1.1.2. niniejszego rozdziatu sprawozdania RU)
zmiana przepisoOw kodeksu cywilnego, wynikajgca z potrzeby rozstrzygnigcia watpliwos$ci
interpretacyjnych, jak rowniez zapewnienia ochrony konsumenckiej osobom, ktoére nie sg
stronami umowy, jednakze z takiej umowy korzystaja. Chodzito tutaj o propozycj¢ zmiany
definicji konsumenta zawartej w art. 22* k.c., ktéra odnosilaby si¢ do osoby fizycznej, ktora
faczy z przedsigbiorcg stosunek prawny niezwigzany bezposrednio z jej dzialalnosciag
gospodarczg lub zawodowa.

Przedstawiciele BRU na zaproszenie Komisji Kodyfikacyjnej Prawa Cywilnego
dziatajacej przy Ministrze Sprawiedliwosci w dniu 24 pazdziernika 2013 r. wzigli udziat
W posiedzeniu plenarnym Komisji, podczas ktérego zaprezentowali stanowisko RU odnos$nie
potrzeby nowelizacji kodeksu cywilnego.

Propozycja uregulowania w kodeksie cywilnym umowy ubezpieczenia grupowego
spotkata si¢ z akceptacja Komisji Kodyfikacyjnej Prawa Cywilnego przy Ministrze Finansow,

ktora podjeta prace nad przygotowaniem nowelizacji w tym zakresie.

c) Whniosek 0 wprowadzenie do obowigzujacych przepisow regulacji prawnych, ktore
przyczynityby si¢ do bardziej efektywnego wykonywania przez RU zadan
przewidzianych ustawg 0 Rzeczniku Ubezpieczonych

e zmiana art. 96 ust. 1 ustawy z dnia 28 lipca 2005 r. o kosztach sgdowych w sprawach
cywilnych (Dz. U. z 2010 r., Nr 90, poz. 594 z p6zn. zm.)

RU zgtosit wniosek o uwzglednienie Rzecznika Ubezpieczonych wsréd podmiotow
zwolnionych z ponoszenia kosztow prowadzenia procesu.

Zwolnione z takiego obcigzenia s3 podmioty, ktére posiadajg tozsamg co RU
legitymacj¢ do wytaczania powddztwa w sprawach dotyczacych nieuczciwej praktyki
rynkowej — tak w interesie indywidualnego konsumenta, jak i w interesie publicznym.

W ostatnich latach RU nie byt w stanie w efektywny sposob wykonywa¢ kompetencji
wynikajacych z przepisoOw ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym (Dz. U. Nr 171, poz. 1206), ze wzgledu na ograniczenia kadrowe (stan

zatrudnienia wynosi 37 pracownikow, w tym jeden radca prawny) oraz budzetowe
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(przychody na poziomie 6,3 min zl rocznie przy wzrastajacych obcigzeniach zwigzanych
glownie z obstugg skarg na dzialalno§¢ ZU). Powazng barierg w wykonywaniu tych
uprawnien sg nadal skromne mozliwosci finansowe BRU, na co naktada si¢ brak zwolnienia
RU z koniecznos$ci ponoszenia kosztow prowadzenia procesu.

Whiosek zostanie uwzglgdniony przy najblizszej mozliwej nowelizacji ustawy.

e zmianaart. 479* k.p.c.

RU zwrdcit si¢ z wnioskiem o rozwazenie rozszerzenia o instytucj¢ Rzecznika
Ubezpieczonych katalogu podmiotéw uprawnionych do wytaczania powddztwa w sprawach
0 uznanie postanowien wzorca umowy za niedozwolone. Przedstawiona propozycja znajduje
uzasadnienie w bogatej praktyce RU zwigzanej z analizag wzorcoOw uméw stosowanych
w ubezpieczeniach.

Problematyka zostanie poddana analizie przy okazji prac nad nowelizacja ustawy —

Kodeks postepowania cywilnego.

1.3. W zakresie ubezpieczen gospodarczych w 2013 r. RU zaopiniowal m.in.
nastepujace projekty aktow wykonawczych do ustaw:

e projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw zmieniajacego rozporzadzenie w sprawie
obowigzkowego ubezpieczenia odpowiedzialnosci 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 ubezpieczenia na rzecz klientow
w zwigzku z dziatalno$cig wykonywang przez organizatorow turystyki i posrednikow
turystycznych;

e projekt rozporzadzenia Ministra FinansOw w sprawie minimalnej wysokosci sumy
gwarancji bankowej lub ubezpieczeniowej wymaganej w zwigzku z dzialalno$cig
wykonywang przez organizatoréw turystyki i posrednikow turystycznych;

e projekt rozporzadzenia Ministra FinansOw zmieniajacy rozporzadzenie w sprawie
minimalnej wysokosci sumy gwarancji bankowej lub ubezpieczeniowej wymaganej
w zwigzku z dziatalno$cia wykonywang przez organizatorow turystyki i posrednikéw
turystycznych;

e projekt rozporzadzenia Ministra Zdrowia w sprawie szczegdlowego zakresu oraz

warunkow ustalania wysokos$ci §wiadczenia w przypadku zdarzenia medycznego;
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e projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw zmieniajagcego rozporzadzenie w sprawie
obowigzkowego ubezpieczenia odpowiedzialno$ci cywilnej z tytulu wykonywania
dziatalnosci brokerskie;j;

e projekt rozporzadzenia Ministra FinansOw w sprawie wzorow formularzy umowy
gwarancji bankowej oraz umowy gwarancji ubezpieczeniowej wymaganej w zwiazku
z wykonywaniem przez biuro uslug ptatniczych transakcji platniczych wynikajacych
Z umowy o $wiadczenie ustug ptatniczych;

e projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie obowigzkowego ubezpieczenia
odpowiedzialnosci cywilnej przedsi¢biorcy prowadzacego dziatalnos¢ w zakresie
czynnosci rzeczoznawstwa majatkowego;

e projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie obowigzkowego ubezpieczenia
odpowiedzialnos$ci cywilnej zarzadcy nieruchomosci,

e projekt rozporzadzenia Ministra FinansOw w sprawie obowigzkowego ubezpieczenia
odpowiedzialnosci cywilnej posrednika w obrocie nieruchomo$ciami;

e projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie obowigzkowego ubezpieczenia
odpowiedzialnosci cywilnej przedsigbiorcy wykonujacego dziatalno$¢ gospodarcza
w zakresie ustug ochrony 0sob 1 mienia;

e projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw zmieniajagcego rozporzadzenie w sprawie

wplat na pokrycie kosztow dzialalnosci Rzecznika Ubezpieczonych i jego Biura.

2.  Zabezpieczenie emerytalne

RU uczestniczyt w pracach legislacyjnych nad poselskim projektem ustawy o zmianie
ustawy o systemie ubezpieczen spolecznych (druk nr 1111 i druk 1111A). Proponowane
przepisy zmierzaly do umozliwienia ubezpieczonym decydowania o przekazywaniu sktadki
na ubezpieczenie emerytalne do OFE. Cztonkowie funduszu emerytalnego mogliby
decydowaé o przekazywaniu sktadki do OFE lub na subkonto w Funduszu Ubezpieczen
Spotecznych. RU zwrécit uwage, iz osoby, ktore zostalyby objete po raz pierwszy
ubezpieczeniem emerytalnym, mogtyby zatem od wyboru funduszu emerytalnego odstapic.
Tym samym, w konsekwencji zmiany przepisow powstang dwie grupy ubezpieczonych
w ramach tzw. nowego systemu emerytalnego. Tych ktorzy nie mieli wyboru i zobowigzani
byli do przystapienia do OFE oraz tych, ktoérzy mogli dokona¢ wyboru co do samego
przystapienia do czesci kapitatlowej systemu. Poniewaz dla pierwszej grupy cztonkostwo

w funduszu emerytalnym wcigz jest obowiagzkiem, mimo iz moga nie przekazywac sktadki do
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niego, powstato pytanie o réwno$é uprawnien tych grup. Srodki zgromadzone w funduszu
miatlyby pozosta¢ z wszelkimi konsekwencjami, a zatem optatami i wahaniami ceny jednostek
rozrachunkowych. Natomiast srodki zgromadzone na subkoncie stale beda waloryzowane.
Skoro wiec proponowano przyznanie prawa do nieprzekazywania sktadek do funduszu
emerytalnego, powstaje watpliwo$¢ co do sensu utrzymywania rachunku ubezpieczonego
w funduszu emerytalnym. Zwrdécono takze uwage na niebezpieczenstwo zwigzane
z mozliwoscig dokonywania wyboru przekazywania sktadki do OFE. Jak wskazuje praktyka,
obywatele chetniej inwestujg swoje oszczednos$ci w okresie prosperity, natomiast wycofujg
si¢ z rynku w chwili kryzysu. Oznacza to, ze kupuja walory finansowe u szczytu ich ceny,
sprzedajac przy obnizce warto$ci. Takie zachowanie moze si¢ przetozy¢ na decyzje
0 przekazywaniu skladki do funduszu emerytalnego. Powodowaloby to, Ze przekazana
sktadka emerytalna bedzie zamieniana na drogg jednostke rozrachunkowa i1 nie bedzie
kierowana do funduszu gdy jednostka rozrachunkowa jest tania. Przy systemie opartym na
zasadzie kupna taniej jednostki rozrachunkowej i sprzedania jej po wyzszej cenie,
zaproponowane rozwigzanie wydawalo si¢ bardzo ryzykowne. Zwrdcono takze uwage,
iz obowigzkowy system emerytalny nie powinien w jakikolwiek sposob roznicowaé sytuacji
prawnej ubezpieczonych. Ich uczestnictwo powinno by¢ oparte na trwatych i znanych
zasadach od chwili objecia ubezpieczeniem emerytalnym do chwili wyptaty $wiadczenia.
Tymczasem proponowana zmiana jest kolejng destabilizujaca trwato$¢ przyjetych rozwigzan,
stawiajgc coraz istotniejsze pytanie o przyszto$¢ systemu. Pytania te w oczywisty sposob beda
wptywaé na wybdr ubezpieczonych, co do przystepowania lub przekazywania skiadki do
OFE. Nie beda to wigc wybory wynikajace z wiedzy, co do okolicznosci ekonomicznych ale
ze strachu przed kolejnymi zmianami prawnymi. Ponadto podkreslono, iz kwestia niezbedng
do rozstrzygniecia przy podjeciu decyzji o sposobie oszczedzania jest Swiadomos$¢ zasad
wyplaty $rodkow zgromadzonych w funduszu emerytalnym po osiagnigciu wieku
emerytalnego. Poniewaz zasady te wcigz nie s3 znane, wydaje si¢, i1z umozliwienie
dokonywania wyboru co do sposobu oszczedzania powinno by¢ brane pod uwage dopiero po
ich wprowadzeniu. RU powtorzyt, iz system zabezpieczenia emerytalnego powinien by¢
systemem trwalym, opartym na niezmiennych podstawach. Za podstawowe elementy nalezy
uzna¢ rowno$¢ posiadanych obowigzkéw i1 praw, takie same zasady odprowadzania sktadek,
takie same zasady realizowania wyptat po osiggni¢ciu wieku emerytalnego.

W zwigzku z rzadowym projektem ustawy o zmianie niektdrych ustaw w zwigzku
Z okresleniem zasad wyplaty emerytur ze srodkéw zgromadzonych w OFE, RU podnidst,

1z watpliwe jest rozwigzanie, zgodnie z ktorym mozliwe jest dziedziczenie Srodkow
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ewidencjonowanych na subkoncie zmarlego ubezpieczonego, jesli $mier¢ nastgpi w ciggu
pierwszych trzech lat emerytury. Zdaniem RU wyptaty z subkonta maja by¢ wyptatami
dozywotnimi. Taka konstrukcja $wiadczen polega na bilansowaniu si¢ wyplat ze srodkéw
zgromadzonych na subkontach 0sob zyjacych dtuzej oraz tych, ktore zostaly zgromadzone na
rachunkach osdéb zyjacych krécej. W sytuacji wyplat w zwigzku z wczesniejsza $miercia
emeryta, bilansowanie wyptat bedzie musiato nastgpowaé w oparciu o dotacje z budzetu
panstwa.

Ponadto zdaniem RU, nie ma potrzeby dalszego prowadzenia subkonta po obliczeniu
emerytury, bowiem istotna jest warto$¢ subkonta tylko w dniu obliczania $wiadczenia. Nawet
jesli emeryt bedzie kontynuowat prace, to bedzie prowadzona osobna ewidencja sktadek i ich
waloryzacji, a $wiadczenie z tej czg$ci stanowi¢ bedzie osobny skladnik emerytury. RU
zwrécit jednoczesnie uwage, iz nierozwigzany zostaje problem osob pobierajacych rentg
rodzinng w kontek$cie wyptaty $wiadczenia emerytalnego z subkonta i funduszu
emerytalnego.

RU zwrdcit takze uwage na nie do konca przejrzysty tryb decydowania ubezpieczonych
o przekazywaniu sktadki do OFE lub na subkonto. Wydaje si¢, iz nalezaloby wszystkim
uczestnikom OFE dostarczy¢ odpowiedni dokument wraz z pelng informacja, ktorg mogliby
sami przekaza¢ do ZUS wszystkimi proponowanymi formami. Wprawdzie bgdzie istnialo
duze prawdopodobienstwo, iz korespondencja dotrze na nieaktualne adresy, jednakze
Panstwo, ze swej strony, dolozy wszelkich staran, aby wszyscy ubezpieczeni zostali
poinformowani o koniecznosci §wiadomego dokonania wyboru.

RU zasygnalizowal ponadto, iz laczenie emerytury ze stopniowym przenoszeniem
srodkow z OFE na subkonto bedzie dos¢ skomplikowane. Jednoczes$nie przestrzegl, iz zakaz
inwestowania w papiery skarbu panstwa przy jednoczesnym zobowigzaniu OFE do
inwestowania na rynku akcyjnym moze sprawié, iz oszcz¢dno$ci nie beda mogly byé
uchronione przed stratg w wypadku okresowego zatamania tego rynku. Dodatkowo RU

zwrocit takze uwage na zbyt krotki okres na przekazanie przez OFE srodkoéw do ZUS.
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V. Analiza wzoréw umownych — ogélnych warunkéw ubezpieczenia

O.w.u. stanowig wzorzec umowny, ktory tworzony jest na potrzeby funkcjonowania
danego rodzaju ubezpieczenia i wigze strony, ktore na jego podstawie zawarly umowe
ubezpieczenia. Wzorce umowne okreslajg, co jest przedmiotem ubezpieczenia, jaki jest zakres
ubezpieczenia 1 jakie sa wylaczenia, sposéb zawierania umowy, zakres i1 czas trwania
odpowiedzialno$ci ZU, prawa i obowiazki stron umowy, oraz sposob ustalania odszkodowan.
Obowigzujaca w polskim prawie cywilnym zasada swobody umoéw (art. 353! k.c.) pozwala na
wprowadzenie do tresci o.w.u. takich ograniczen, jakie strony umowy zaakceptuja i jakie nie
sa sprzeczne z ogblnie obowigzujacymi przepisami prawa, dobrymi obyczajami i istota
danego ubezpieczenia.

O.w.u. formulowane s3 przez ubezpieczycieli, a zatem przy zawieraniu umow
0 charakterze masowym, ubezpieczajacy nie majg jakiegokolwiek wptywu na ich tresc.
Z uwagi na to, iz s to umowy o charakterze adhezyjnym, gdzie mozliwo$ci negocjacji ich
tre$ci po stronie konsumentéw sa minimalne, RU dziatajac fakultatywnie, w celu szerszej
ochrony interesow konsumentdw uslug ubezpieczeniowych, pomimo braku ustawowego
obowigzku, podejmuje i realizuje czynno$ci dotyczace wzorcéw, m.in. bada zgodnosc
wzorcOw z przepisami obowigzujacego prawa (szczegoOlnie z regulacja kodeksowa
poswigcong umowie ubezpieczenia), gtdéwnie starajac si¢ eliminowaé wystepujace w nich
klauzule abuzywne (niedozwolone postanowienia umowne) oraz kontestujace postanowienia
dozwolone, ale w ocenie RU nieprzychylne konsumentom. 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 naruszajaca zbiorowe
interesy konsumentéw w rozumieniu przepisOw ustawy o ochronie konsumentow.

Uprawnienie to zostato 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 dokumentow, w sprawach postanowien o.w.u., ktore
wedlug RU s3g niekorzystne dla osob ubezpieczajacych, ubezpieczonych, uposazonych lub
uprawnionych z umow ubezpieczenia.

RU przyjat dwutorowy model kontroli tresci o.w.u. szczegétowo opisany w procedurze
rejestracji, podejmowania i prowadzenia analiz 0.w.u. oraz wystgpowania do ZU i UOKIK

w zakresie dostrzezonych nieprawidlowosci 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 szczegdlnosci 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 i telefonow naptywajacych od konsumentéw. Przyjety model
kontroli zwigksza skutecznos$¢ podejmowanych dziatan na rzecz ochrony praw konsumentow
uslug ubezpieczeniowych.

Zgodnie z procedurg rejestracji, podejmowania i prowadzenia analiz o.w.u. oraz
wystepowania do ZU i UOKiK w zakresie dostrzezonych nieprawidtowosci przez BRU, RU
podejmuje wystgpienie do ZU lub UOKiK w przypadku powzigcia uzasadnionego
podejrzenia istnienia niezgodnos$ci o.w.u. z przepisami powszechnie obowigzujacego prawa,
a w szczegolnosci wystepowania w ich tresci zapisow, ktore moga zosta¢ kwalifikowane jako
klauzule abuzywne, na skutek sygnatéow plynacych od pracownikéw BRU lub ekspertow
realizujagcych czynno$ci w ramach postepowan skargowych lub inne biezace zadania
(W szczegblnosci w ramach odpowiedzi udzielanych na zapytania naptywajace w formie
elektronicznej, a takze sygnatéw odbieranych podczas dyzuréw telefonicznych). Jak pokazuje
praktyka, jest to najbardziej efektywny sposob weryfikacji o.w.u., ktory daje RU mozliwos¢
reagowania na aktualnie wystepujace problemy konsumentéw ustug ubezpieczeniowych
powstate na tle zapisow umownych. Wystapienia w zakresie podejrzenia wystgpowania
W o.w.u. nieprawidtowosci wskazujg na stwierdzone uchybienia oraz zawierajg argumentacj¢
przemawiajaca za uznaniem kwestionowanych zapisow za niezgodne z powszechnie
obowiazujacym porzadkiem prawnym.

W sytuacji, gdy ubezpieczyciel nie podzielit stanowiska RU, a ten jest nadal przekonany
o stuszno$ci swojego stanowiska kieruje woéwczas do Prezesa UOKIK formalne
zawiadomienie 0 podejrzeniu stosowania praktyki naruszajacej zbiorowe interesy
konsumentéw lub wniosek o rozwazenie zasadnos$ci wystgpienia z powodztwem do sadu
0 uznanie danego postanowienia wzorca za niedozwolony. Podstawa prawng do powyzszego
dziatania jest art. 20 pkt 4 ustawy o Rzeczniku oraz art. 100 ust. 1 ustawy o ochronie
konsumentow.

W 2013 r. RU skierowat tacznie 23 wystgpienia do ZU i UOKiK w zwigzku
Z dostrzezonymi nieprawidlowos$ciami w postanowieniach o.w.u. Przedmiotem ww.

wystapien bylo przeanalizowanie 85 wzorcow umownych. Ponadto RU przeanalizowat
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réwniez zmiany zapisOw wprowadzane przez ubezpieczycieli w analizowanych produktach

(aneksy do wzorcoOw umownych).

W omawianym okresie skierowano 11 wystgpien do ZU.
Wystapienia dotyczyly nastepujacych produktéw ubezpieczeniowych:
a) w zakresie dziatu I (1wystapienie do ZU):

e ubezpieczenia indywidualnego na zycie — 1;
b) w zakresie dziatu I1 (10 wystgpien do ZU):

e ubezpieczenia autocasco — 4;

e ubezpieczenia domow i mieszkan — 4;

e ubezpieczenia NNW — 2.

Poza wymienionymi wystagpieniami do ZU o charakterze ogélnym, RU wystepowat
rowniez wielokrotnie do ZU o zmiang pojedynczych zapisOw postanowien o.w.u. na etapie
prowadzonych postgpowan skargowych.

Nalezy podkreslic, iz w omawianym okresie sprawozdawczym stanowiska
ubezpieczycieli w znacznej czgéci uwzglednialy wskazywang przez RU koniecznos¢
weryfikacji postanowien o.w.u., badz tez zawieraly deklaracje wprowadzenia zmian przy
planowanych w przysztosci nowelizacjach wzorcow umownych.

Ponadto w 2013 r., w ramach dzialan majacych na celu poprawe jakosci wzorcow RU
wystosowal 9 wystapien do Prezesa UOKIiK dotyczacych podejrzenia stosowania praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentoéw, celem zastosowania $rodkow nadzorczych
i kontrolnych (por. roz. 111 pkt 1.2.).

Wystapienia dotyczyly nastepujacych produktow ubezpieczeniowych:
a) w zakresie dziatu I (8 wystgpien do UOKIiK):

e ubezpieczenia na zycie z U.f.K. — 6;

¢ indywidualnego ubezpieczenia na zycie — 1

e grupowego ubezpieczenia na zycie — 1,

b) w zakresie dziatu II (1 wystgpienie do UOKIK):

e ubezpieczenia autocasco.

Dodatkowo, RU opiniowal przedstawione przez UOKiK zagadnienia, ktére zwigzane

byty z prowadzonymi postgpowaniami o stosowanie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
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konsumentoéw przez ZU w zakresie umdéw ubezpieczenia autocasco, ubezpieczenia na zycie,
w tym powigzanych z u.f.k. (3 wystapienia).

Obserwujemy, ze wystagpienia RU 2z jednej strony stanowig znaczacg pomoc
merytoryczng w pracach nad nowelizacja wzorcow umownych, z drugiej za$ eliminuja
Z obrotu niewlasciwe postanowienia, co jest korzystne dla konsumentéw, i jednoczesnie

stanowi warto$¢ dodang dla pewnosci obrotu.
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VI. Formy bezposredniej pomocy na rzecz konsumentow i innych podmiotéw

1.  Rozpatrywanie skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych

Do BRU w 2013 r. wptyneto 16 516 pisemnych skarg zglaszanych w indywidualnych
sprawach z zakresu problematyki ubezpieczen gospodarczych, tj. 0 8,1% wigcej niz w roku

poprzednim.

Tabelanr 4
Liczba skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w latach 1995/96 — 2013

Lp. Rok Liczba skarg ogolem
1. 1995/96 1089
2. 1997 1043
3. 1998 1419
4. 1999 1711
5. 2000 2430
6. 2001 2 866
7. 2002 2576
8. 2003 3273
9. 2004 4235
10. 2005 4 601
11. 2006 6 404
12. 2007 6 883
13. 2008 7631
14. 2009 8 566
15. 2010 11947
16. 2011 14 356
17. 2012 15273
18. 2013 16 516
19. Ogolem 112 819
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W ciagu 18-letniego okresu dziatania 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 1995/96-2013 do RU wptyneto 112 819 pisemnych skarg (Tabela nr 4, Wykres nr 1).

WyKres nr 1
Liczba skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w latach 1995/96— 2013
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Naplywaly one zar6wno bezposrednio od osdb ubezpieczonych, ubezpieczajacych,
uposazonych i uprawnionych z umowy ubezpieczenia — 11 828 spraw (71,6%), jak tez za
posrednictwem innych podmiotow — 4688 spraw (28,4%) (Tabela nr 5, Wykres nr 2). Laczny
procent skarg kierowanych do RU za po$rednictwem innych podmiotow ulegt zwigkszeniu
w stosunku do roku ubiegtego o 0,7%. Wsrdd podmiotéw skladajacych skargi najwieksza
uwage zwraca rosngcy udziat pelnomocnikoéw tj. podmiotéw zajmujacych sie zarobkowo
posredniczeniem w uzyskiwaniu §wiadczen od ZU. Sg wsrdd nich kancelarie adwokackie
i radcowskie, kancelarie odszkodowawcze oraz inne podmioty, ktore $wiadcza ustugi w tym
zakresiec w ramach prowadzonej dziatalnosci gospodarczej. Tg drogg skierowano do RU
27,1% pisemnych skarg, tj. 0 0,7% wystgpien wigcej niz w 2012 r.

Procent skarg przekazanych do BRU za posrednictwem innych podmiotéw
(powiatowych i miejskich rzecznikow konsumentow, Kancelarii Prezydenta RP, Prezesa
Rady Ministrow, Sejmu i Senatu, Biur Poselskich i Senatorskich, Ministerstw, BRPO oraz
innych instytucji) analogicznie jak w roku minionym stanowit 1,3% wszystkich spraw

kierowanych w tym okresie do RU.
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] Tabela nr 5
Zrodlo wplywu skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2013 r.

Lp. Zrédlo wplywu skarg Liczba %
1. |Bezposrednio od skarzacych 11 828 71,6

Dziat I 3160 19,1

Dziat 11 8597 52,1

Brak wiasciwosci RU 71 0,4
2. |Za po$rednictwem: 4688 28,4

Dziat 1 377 2,3

Dziat I 4308 26,1

Brak wlasciwosci RU 3 0,0
2a. |petnomocnikow (ogotem), 4479 27,1
2b. |innych podmiotow (ogotem): 209 1,3

- Kancelarii Prezydenta RP, Prezesa Rady Ministrow, Sejmu 27 0,2

I Senatu, Biur Poselskich i Senatorskich oraz Ministerstw,

- BRPO, 2 0,0

- powiatowych i miejskich rzecznikéw konsumentow, 166 1,0

- innych instytucji. 14 0,1
3. |Ogoétem 16 516 100

] Wykres nr 2
Zrodlo wplywu skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2013 r.
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W 2013 r. w zakresie ubezpieczen na zycie (dziat I) odnotowano lacznie 3537
pisemnych skarg, co stanowito 21,4% ogotu spraw kierowanych w tym okresie do BRU.
W poréwnaniu do roku ubiegtego procentowy udziat grupy skarg odnoszacej si¢ do
problematyki ubezpieczen na zycie wzrédst 0 5,3% (Wykres nr 4 i 5).

Natomiast skarg z zakresu problematyki pozostatych ubezpieczen osobowych
I majatkowych (dziat 1I) w przedstawianym okresie sprawozdawczym odnotowano tacznie
12 905, co stanowito 78,1% wszystkich spraw kierowanych do RU w 2013 r. Procentowy ich
udzial ulegl zmniejszeniu w stosunku do analogicznego okresu minionego roku o 5,5%.

(Wykresnr4i5).

1.1. Tematyka skarg

1.1.1. Najliczniejsza grupa skarg odnosita si¢ do problematyki ubezpieczen
komunikacyjnych (51,6%), tj. obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m. — 41,8%,
ubezpieczen autocasco — 7,9%, ubezpieczen NNW kierowcy i pasazeréw — 0,5% oraz
ubezpieczen assistance — 0,2%, Zielonej Karty — 0,1%, ubezpieczenia szyb samochodowych
— 0,1%, roszczen regresowych ZU — 0,5% oraz ubezpieczenia kosztow naprawy pojazdu — 4
skargi (Tabela nr 6, Wykres nr 3).

W poréwnaniu do roku ubiegltego procentowy udzial grupy skarg odnoszacej si¢ do
problematyki ubezpieczen komunikacyjnych ulegt zmniejszeniu o 1,5% natomiast liczbowo
grupa tych spraw wzrosta o 416 skarg.

W 2013 r. liczba skarg odnoszaca si¢ do obowiazkowego ubezpieczenia OC p.p.m.
wzrosta 0 1993 sprawy. Procentowy ich udzial ulegt zwigkszeniu w stosunku do roku
ubieglego 0 9,7%.

Ubezpieczenia komunikacyjne od poczatku istnienia Urzedu RU stanowity najwieksza
liczebnie grupe skarg. Pomimo spadku w stosunku do roku poprzedniego, tendencja ta
wystepuje nadal. Tak znaczaca wielko$¢ wynika gléwnie z faktu, ze sa to i zapewne beda
W przysztosci najczeSciej zawierane umowy ubezpieczenia, chocby z racji obowiagzku
zawarcia ubezpieczen OC p.p.m. oraz masowego charakteru pozostatych rodzajow

ubezpieczen komunikacyjnych (AC, NNW, assistance).
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Tabela nr 6
Tematyka skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2013 r.

Tematyka skarg Liczba %
DZIAL I - Ubezpieczenia na zycie 3537 21,4
Ubezpieczenia zawarte przed 1989 r. (tzw. stary portfel) 20 0,1
Ubezpieczenia zawarte po 1989 r.: 3517 21,3
- Ubezpieczenia wypadkowe i chorobowe (z opcja NNW) 1437 8,7
- Ubezpieczenia na zycie z U.f.k. 1216 7,4
- Ubezpieczenia na zycie 825 5,0
- Ubezpieczenia posagowe, zaopatrzenia dzieci 16 0,1
- Ubezpieczenia rentowe 3 0,0
- Brak danych 20 0,1
Dzial II — Pozostale ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia 12905 | 78,1
majatkowe
Ubezpieczenia komunikacyjne: 8522 51,6
- 0OC 6900 41,8
- AC 1303 7,9
- NNW kierowcy i pasazerow 78 0,5
- Assistance 29 0,2
- Zielona Karta 16 0,1
- Ubezpieczenia szyb samochodowych 12 0,1
- Ubezpieczenia kosztow naprawy pojazdu 4 0,0
- Regres (dot. szkéd komunikacyjnych) 89 0,5
- UFG (dot. likwidacji szkod) 38 0,2
- UFG (Kkary i regres) 53 0,3
Ubezpieczenia OC (pozostale): 1806 10,9
- OC przedsigbiorcy 1543 9,3
- OC w zyciu prywatnym 178 1,1
- OC wykonywanego zawodu 54 0,3
- OC przewoznika 29 0,2
- OC statkdw powietrznych i morskich 2 0,0
Ubezpieczenia mienia: 913 55
- Ubezpieczenia mienia 0sob fizycznych 761 4,6
- Ubezpieczenia mienia przedsigbiorstw 144 0,9
- Ubezpieczenia cargo mienie w transporcie 7 0,0
- Assistance 1 0,0
Ubezpieczenia NNW: 385 2,3
- Ubezpieczenia NNW 266 1,6
- Ubezpieczenia NN'W mlodziezy szkolnej 119 0,7
Ubezpieczenia rolne: 276 1,7
- Obowigzkowe ubezpieczenia budynkéw wchodzacych w sktad gospodarstwa 136 0,8

rolnego

- OC rolnikéw 111 0,7
- Ubezpieczenia upraw 12 0,1
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- Ubezpieczenia mienia w gospodarstwach rolnych 11 0,1
- Ubezpieczenia zwierzat w gospodarstwach rolnych 5 0,0
- UFG (dot. likwidacji szkod) 1 0,0
Ubezpieczenia turystyczne: 130 0,8
- Ubezpieczenia kosztow leczenia podczas pobytu za granicg 87 0,5
- Ubezpieczenia kosztow rezygnacji z podrozy 22 0,15
- Ubezpieczenia bagazu 13 0,1
- Ubezpieczenia opdznienia/odwotania lotu za granice 5 0,05
- Assistance 3 0,0
Ubezpieczenia kredytu i innych produktow bankowych: 127 0,8
- Ubezpieczenia kredytu 123 0,75
- Ubezpieczenia kart ptatniczych i kont osobistych 4 0,05
Ubezpieczenia sprzgtu gospodarstwa domowego i nowozakupionego sprzgtu 105 0,6
Regresy (dot. pozostatych szkod) 50 0,3
Ubezpieczenia dziennego pobytu szpitalnego 28 0,2
Ubezpieczenia ryzyk finansowych 25 0,2
Gwarancje ubezpieczeniowe 16 0,1
Ubezpieczenia operacji 10 0,1
Ubezpieczenia zdrowotne 10 0,1
Ubezpieczenia ochrony prawnej 8 0,05
Ubezpieczenia ryzyk budowlanych 5 0,05
Ubezpieczenia maszyn budowlanych 4 0,0
Assistance (dot. pozostatych ubezpieczen) 4 0,0
Casco statkoéw powietrznych i morskich 3 0,0
Ubezpieczenia na rzecz pacjentow z tytutu zdarzen medycznych 3 0,0
UFG dot. Upadtosci 2 0,0
Upadtos¢ zaktadow ubezpieczen 1 0,0
Ubezpieczenia lotnicze 1 0,0
Ubezpieczenia krétkoterminowych nalezno$ci eksportowych 1 0,0
Brak danych 470 2,8
Brak wlasciwosci RU 74 0,5
Ogotem 16 516 100

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

wszystkim na:

e calkowita odmoweg uznania roszczenia o odszkodowanie lub §wiadczenie;

e 0dmowg uznania cz¢sci roszczenia,

e opieszale prowadzenie postepowan likwidacyjnych, co prowadzito do nieterminowego

zaspokajania roszczen;

e odmowg lub utrudnienia w udostgpnianiu akt szkody;
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niedostateczne informowanie o dokumentach wymaganych w zwigzku z likwidowang
szkoda;

brak wyczerpujacych uzasadnien dla przyjmowanych przez ZU stanowisk, zarowno gdy
dotyczyly one odmowy uznania roszczenia, jak i wysokosci ustalonego odszkodowania

lub $wiadczenia.

Wykres nr 3
Tematyka skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2013 r.
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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$¢ pojazdu w stanie sprzed szkody, a zawyzaja warto$¢
wraku/pozostatosci, nie udzielajac jednocze$nie pomocy w ich zbyciu za ustalong przez ZU
ceng. Zglaszane problemy dotyczyly réwniez m.in. uzyskania peinej rekompensaty za
wynajem pojazdu zast¢pczego, prawa osoby poszkodowanej do decydowania o wyborze
czesci stosowanych do naprawy pojazdu, zasadno$ci stosowania przez ubezpieczycieli
amortyzacji cz¢$ci, problematyki wyplaty odszkodowania z tytutu utraty wartosci handlowej
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 szkod na osobie najczes$ciej pojawialy si¢ zarzuty
dotyczace ustalania na zbyt niskim poziomie swiadczen odszkodowawczych, dochodzonych
w ramach obowigzkowego ubezpieczenia OC sprawcy szkody — w tym mieszczg si¢ zarowno
zarzuty dotyczace zanizenia procentu uszczerbku na zdrowiu, zbyt niskiej kwoty
zado$¢uczynienia za doznang krzywde oraz zanizenia badz odmowy wyplaty stosownego
odszkodowania w przypadku znacznego pogorszenia sytuacji zyciowej po $mierci osoby
najblizszej. Znaczaca liczba skarg w tej grupie spraw dotyczyta odmowy uznania przez ZU
prawa do zado$Cuczynienia za $mier¢ osoby najblizszej, jesli doszto do niej przed dniem
3 sierpnia 2008 r. — mimo ugruntowanej w tej chwili linii orzeczniczej SN. Poszkodowani
I ich pelnomocnicy zgtaszali takze skargi dotyczace odmowy uznania w catoséci badz w czesci
przez ZU kosztéw poniesionych w zwigzku z leczeniem 1 rehabilitacjg, $wiadczonych poza
systemem NFZ.

W 2013 r. w grupie ubezpieczen komunikacyjnych znaczaca liczba skarg odnosita si¢
do sktadek ubezpieczeniowych — 1110 skarg (6,7%) (Tabela nr 7). Procentowy ich udziat
ulegt zmniejszeniu w stosunku do roku ubiegtego o 4,2%.

Bezposrednig przyczyna formulowania tego rodzaju skarg byto m.in.:

e wystepowanie tzw. podwdjnego ubezpieczenia OC p.p.m., do ktoérego dochodzito
W zwigzku z nabyciem pojazdu od innego posiadacza lub zmiang dotychczasowego
ubezpieczyciela. W 2013 r. — w poréownaniu do analogicznego okresu roku ubieglego
odnotowano spadek o 2,2% skarg zwigzanych z tzw. podwojnym ubezpieczeniem
obowigzkowym (w 2012 r. — 4,8%, w 2013 r. — 2,6%). W oparciu o obserwacje RU
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dotyczace  funkcjonowania nowych przepiséw ustawy o  ubezpieczeniach
obowigzkowych, ktore weszty w zycie 11 lutego 2012 r., dotychczas RU nie odnotowat
wiekszych probleméw 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.;

e wezwanie do zaptaty przez ZU przedawnionych sktadek ubezpieczeniowych lub ich rat
wraz z odsetkami za zwloke;

e uzyskanie zwrotu od ZU niewykorzystanej czesci skladki za ubezpieczenie OC p.p.m.,
W nastgpstwie zbycia pojazdu, badz zmiany ubezpieczyciela;

e wezwanie do zaptaty przez ZU powstalych na skutek ponownej kalkulacji sktadek
ubezpieczeniowych z tytulu udzielanej ochrony ubezpieczeniowej z uwzglednieniem
zwyzek, W ramach obowiazujacej taryfy sktadek;

e kwestionowanie wysokosci sktadek, w tym zglaszanie watpliwosci i pytan dotyczacych

konstrukeji taryf sktadek.

W 2013 r. nastgpit spadek o 0,8% w stosunku do roku minionego spraw odnoszgcych
si¢ do ubezpieczenia autocasco.

Uwzgledniajac zarzuty podnoszone w calej grupie skarg ubezpieczen komunikacyjnych,
najczesciej wystepujace problemy odnoszace si¢ do ubezpieczenia autocasco dotyczyty sporu
co do wysokosci przyznanego odszkodowania, zapisow o.w.u. skutkujacych catkowity
odmowa wyptaty odszkodowania (uzasadniong brakiem dokumentéw badz oryginalnych
kluczykow) oraz interpretacji przepisow ubezpieczeniowych. Sprawy z tego zakresu odnosity
si¢ takze do probleméw zwigzanych z likwidacja skutkéw zdarzenia metoda szkody
catkowitej, ktore czesto wynikaty z mato starannego i profesjonalnego okreslenia wartosci

pojazdu przy zawieraniu umowy ubezpieczenia i przy likwidacji szkody.

W badanym okresie sprawozdawczym w grupie skarg odnoszacych si¢ do problematyki
ubezpieczen komunikacyjnych, odnotowano tgcznie 91 skarg dotyczacych dziatalnosci UFG,
co stanowito 0,5% wszystkich spraw kierowanych w tym okresie do RU.

Przyczyna tych skarg byto najczescie;:

e nakladanie optat tytulem niedopetienia obowigzku zawarcia umowy obowigzkowego

ubezpieczenia OC p.p.m. — 0,3%.
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e odmowa uznania w catosci lub w czesSci zasadno$ci roszczen odszkodowawczych

zgtaszanych do UFG — 0,2%;

Pomimo wzrostu liczby tych skarg o 27 spraw, taczny procent tych skarg analogicznie
jak w roku poprzednim stanowit 0,5% wszystkich spraw kierowanych w tym okresie do RU.
W pierwszej grupie skarg nastapit wzrost 0 0,1%, natomiast w drugiej grupie spadek o 0,1%.

W 2013 r. Kolejne miejsce w grupie ubezpieczen komunikacyjnych — z uwagi na liczbg
spraw — zajmowaly skargi dotyczace roszczen regresowych ZU — 89 skarg (0,5%) oraz
ubezpieczenia nastepstw nieszczesliwych wypadkéw kierowcy 1 pasazerow — 78 skarg
(0,5%).

Pozostate skargi w grupie ubezpieczen komunikacyjnych dotyczace ubezpieczen
assistance, ubezpieczenia Zielonej Karty, ubezpieczenia szyb samochodowych oraz
ubezpieczenia kosztoéw naprawy pojazdu 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 nieprawidtowosci
w dziale 1. W ostatnich latach odnotowano tendencj¢ wzrostowa w grupie tych skarg.
W stosunku do roku ubiegtego, ich procentowy udzial w ogélnej liczbie skarg ulegl

zwiekszeniu o 5,3% (Wykres nr 4 i 5).

Wykres nr 4
Podzial ryzyka wedlug dzialow w skargach z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w latach 2008-2013
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Wykres nr 5
Podzial ryzyka wedlug dzialow w skargach z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2013 r.
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Sprawy te zostaly podzielone na dwie zasadnicze grupy, za kryterium podziatu

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 tytutu zawartej umowy.

Pomimo spadku liczby tych skarg o 4 sprawy, ich udziat — analogicznie jak w roku
poprzednim — stanowit 0,1% wszystkich spraw kierowanych w tym okresie do RU.
W ostatnich latach wyraznie zaznacza si¢ tendencja wygasania tych skarg — w 2013 r. do
BRU wplyneto 20 spraw odnoszacych sie do problematyki ubezpieczen tzw. ,,starego
portfela”.

Drugi rodzaj umow w zakresie skarg dziatu I to umowy zawarte po 1989 r. — tacznie
takich spraw odnotowano 3517 (21,3%). W poréwnaniu do roku ubieglego procentowy udziat

grupy tych skarg ulegl zwiekszeniu o 5,3%.
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Najliczniejsza grupa spraw z omawianego zakresu dotyczyla ubezpieczen
wypadkowych i chorobowych bedacych uzupelnieniem ubezpieczen na zycie — 1437 spraw
(8,7%). Procentowy ich udziat wzr6st w stosunku do roku ubiegtego o 1,2%.

Wysoka pozycja w grupie skarg dzialu I dotyczyta ubezpieczen na zycie zwigzanych
z u.f.k. (1216 spraw, tj. 7,4%). Ich procentowy udziat ulegt zwigkszeniu w stosunku do roku
ubieglego o 4,0%. 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
umowg¢ ubezpieczenia na zycie — ktdre stosunkowo czegsto, mimo swej specyfiki sprzedaje si¢
osobom, do ktorych nie s3 adresowane. Znaczny stopien skomplikowania tego rodzaju
produktéw powoduje rowniez, ze konsument mniej zorientowany (na ogoét starszy wiekiem),
nie jest w stanie dostrzec jakiej natury produkt nabyt, czesto lokujac w ten ryzykowny sposob
oszczednos$ci zycia, a nastepnie czuje si¢ oszukany, gdy na skutek roznych zdarzen losowych
dochodzi do rozwigzania umowy przed terminem w niej przewidzianym, co skutkuje z reguly
utratg znacznej czeSci wplaconych sktadek w postaci wysokiej - majacej charakter kary
finansowej - optaty likwidacyjne;j.

Kolejne miejsce zajely skargi dotyczace ubezpieczen na zycie (825 spraw, tj. 5,0%).
Procentowy ich udzial wzrost w stosunku do roku ubiegltego o 0,7%.

Nastepne miejsce w zakresie skarg dotyczacych nieprawidtowosci w dziale I zajmowaty
sprawy odnoszace si¢ do ubezpieczen posagowych, zaopatrzenia dzieci — 16 spraw
(analogicznie jak w roku poprzednim - 0,1%) oraz ubezpieczen rentowych — 3 sprawy.

W 2013 r. w grupie ubezpieczen w dziale I znaczaca liczba skarg odnosita si¢ do
sposobu naliczania, wymiaru i zwrotu sktadek ubezpieczeniowych, w tym najczesciej
odmowy zwrotu niewykorzystanej czg$ci sktadki w przypadku wczesniejszej splaty
kredytu/pozyczki (1073 spraw, tj. 6,5%). Ich procentowy udziat wzrost w stosunku do roku
ubieglego 0 6,1% (Tabela nr 7, Wykres nr 6).

Najczgsciej podnoszonymi zarzutami pod adresem ZU w grupie ubezpieczen na zycie
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;
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b)

d)

f)

spory odnosnie wysoko$ci $wiadczenia — w tym mieszczg si¢ zardwno zarzuty dotyczace
zanizenia procentu uszczerbku na zdrowiu, jak tez zbyt niskiej kwoty przyznanego
Swiadczenia;

opieszatos¢ w prowadzonym postepowaniu odszkodowawczym, co prowadzito do
nieterminowego zaspokajania roszczen;

zbyt niska wysoko$¢ $wiadczenia wobec oczekiwan ubezpieczonego badz catkowita
odmowa wyptaty, tzw. wartosci wykupu polisy, proponowana osobom wypowiadajgcym
umowy w czasie jej trwania. Skargi te sg konsekwencjg rezygnacji z zawartej umowy
ubezpieczenia na zycie zwigzanej z U.f.K., gdy ubezpieczony ubiega si¢ o przewidziany w
umowie wykup polisy. Wypowiadanie tych uméw w czasie ich trwania wywolane jest
m.in. pogorszeniem sytuacji materialnej ubezpieczonych, jak tez w wiekszosci
przypadkow dowodzi nietraftnhosci decyzji zawarcia cze$ci tych umow lub wystapienia
niekorzystnych zdarzen losowych;

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

dodatkowo w odniesieniu do ubezpieczen grupowych — brak mozliwosci 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 zajScia zdarzenia
ubezpieczeniowego skutkowalo odmowa przyjecia odpowiedzialnosci przez ZU;
w przypadku wczesniejszej splaty pozyczki/kredytu — odmowa zwrotu czesci sktadki
ubezpieczeniowej za niewykorzystany okres ubezpieczenia badz w przypadku rezygnacji
z umowy ubezpieczenia - wysokie optaty 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 aktywne;j

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 w przedstawianym okresie sprawozdawczym, z uwagi na liczbe

zajmuja skargi odnoszace si¢ do problematyki ubezpieczen OC (10,9%), w tym m.in. OC

z tytutu prowadzonej dziatalnos$ci i posiadanego mienia, OC z tytulu wykonywania zawodu,

OC w zyciu prywatnym oraz OC statkoéw powietrznych i morskich (Tabela nr 6, Wykres
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nr 3). Procentowy ich udziat w ogdlnej liczbie skarg wzrost w stosunku do roku ubieglego
01,2%.
Zdaniem RU wzrost tych skarg swiadczy — z jednej strony — o pozgdanym wzro$cie
zawierania tego typu umoOw ubezpieczen, szczegolnie przez coraz bardziej $wiadomych
ryzyka odpowiedzialno$ci przedsigbiorcoOw oraz zainteresowane tym srodowiska zawodowe,
na ktore natozono w drodze ustawy obowigzek w tym zakresie, ale rowniez o uchybieniach
w ich funkcjonowaniu.
W tej grupie skarg podnoszone byty najczesciej nastepujace zarzuty:
e odmowa wyplaty odszkodowania motywowana przez ZU brakiem ochrony
ubezpieczeniowej;
e ustalanie przez ZU  nieadekwatnej do  rozmiaru  szkody  wysokosci
odszkodowania/§wiadczenia, co zdaniem skarzacych wynikato z braku starannosci
w okre$laniu zakresu szkody, a takze w cze$ci 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,
ubezpieczenia cargo oraz assistance (5,5%). (Tabela nr 6, Wykres nr 3). W tej grupie skarg
nastgpit spadek o 1,0% w stosunku do roku ubieglego. Podobnie jak w latach minionych
problematyka skarg w tej grupie spraw dotyczyla m.in. nieprawidlowosci w dziataniach ZU
w odniesieniu  do szkdéd spowodowanych silnym wiatrem, intensywnymi opadami
atmosferycznymi, a takze szkod powstatych w okresie zimowym.

Przyczyna 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 niedopetnienie wymogdéw ustalonych w o.w.u. dla procesu likwidacji szkody

w warunkach umowy ubezpieczenia;

e ustalenie przez ZU nieadekwatnej do rozmiaru szkody wysokos$ci odszkodowania, co
zdaniem skarzacych wynikato z braku staranno$ci w okre$laniu zakresu szkody.
Ponadto w omawianym okresie sprawozdawczym znaczna liczba skarg w tej grupie spraw
dotyczyta opieszatosci w prowadzonym przez ZU postepowaniu odszkodowawczym, co
prowadzito do nieterminowego zaspokajania roszczen oraz wyptaty odszkodowania przez ZU

nieadekwatnego do rozmiaru poniesionej szkody, co zdaniem skarzacych wynikato takze ze
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zbyt nisko ustalonej minimalnej sumy ubezpieczenia, a takze poprzez stosowanie
pomniejszenia odszkodowania o wysokos¢ proporcji odpowiadajacg niedoubezpieczeniu
mienia przy zawarciu umowy, co moze szczegolnie dziwi¢, gdy czynnosci wyceny mienia

dokonuje de facto profesjonalista, jakim jest posrednik ubezpieczeniowy.

1.1.5. W 2013 r. w stosunku do roku ubieglego odnotowano nieznaczny wzrost skarg

(0 0,3%) w zakresie ubezpieczen NNW, w tym skarg odnoszacych si¢ do ubezpieczen NNW

mlodziezy szkolnej. Lacznie procentowy ich udziat w catoéci skarg wyniost 2,3% (Tabela nr

6, Wykres nr 3). Przyczyng skarg byly najczesciej problemy dotyczace:

e odmowy przyznania $§wiadczenia z powodu braku odpowiedzialnosci za zdarzenie — gdy
zdaniem ZU nie mies$ci si¢ ono w granicach zakre§lonych w umowie;

e sporu odno$nie wysokos$ci $wiadczenia — w tym mieszczg si¢ zarbwno zarzuty dotyczace
zanizenia procentu uszczerbku na zdrowiu, jak tez zbyt niskiej kwoty przyznanego
$wiadczenia.

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

i studentow przez szkoty, uczelnie i placowki wychowawcze mozna nadal zauwazyc,

iz wskazuja one na pewne bledy i zaniedbania wystgpujace w okresie poprzedzajagcym

zawarcie umowy i to zarébwno po stronie ubezpieczajacych (pracownicy szkot, uczelni itd.),
ktorzy na ogo6t decyduja o wyborze konkretnego rodzaju umowy ubezpieczenia oraz ZU bez
odpowiedniej konsultacji z ubezpieczonymi, jak 1 po stronie posrednikow
ubezpieczeniowych, ktorzy nie zawsze potrafia doradzi¢ odpowiedni do potrzeb

ubezpieczonych zakres ochrony ubezpieczeniowej.

1.1.6. W omawianym okresie sprawozdawczym odnotowano 276 spraw (1,7%)
odnoszacych si¢ do problematyki ubezpieczen rolnych. Procentowy ich udziat ulegt
zmniejszeniu w stosunku do roku ubiegtego o 1,6%.

W tej grupie skarg najwigcej spraw dotyczylo umow obowigzkowego ubezpieczenia
budynkéw wehodzacych w sktad gospodarstwa rolnego — 136 spraw (0,8%). Procentowy ich
udziat ulegl zmniejszeniu w stosunku do 2012 r. o 1,6% (Tabela nr 6, Wykres nr 3).

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.
nieprawidlowosci w dziataniach ZU w odniesieniu do szkdéd spowodowanych silnym wiatrem
oraz intensywnymi opadami atmosferycznymi, atakze szkdéd powstalych w okresie

zimowym. Znaczaca liczba skarg dotyczyla pomniejszenia naleznego odszkodowania
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0 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
rozpocze¢cia odpowiedzialnosci ZU do dnia powstania szkody.

Pozostale wystgpienia skarzacych w zakresie omawianej problematyki dotyczyly
obowigzkowego ubezpieczenia OC rolnikow z tytutu posiadania gospodarstwa rolnego — 111
skarg (0,7%) oraz ubezpieczen upraw — 12 skarg (0,1%) W pierwszej grupie skarg nastapit
wzrost 0 0,1%, natomiast w drugiej spadek o 0,2% w stosunku do ubiegtego roku.

Znikoma liczba skarg z zakresu ubezpieczen rolnych odnosita si¢ do ubezpieczen mienia
w gospodarstwach rolnych — 11 skarg oraz do ubezpieczen zwierzat w gospodarstwach
rolnych — 5 skarg.

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

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.

1.1.7. 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 ponizszych grupach problemow (Tabela nr 7, Wykres nr 6):

e oddalenie roszczenia przez ZU — 6508 skarg (39,4%). W poréwnaniu do 2012 r. liczba
skarg w tej grupie wzrosta o 7,4%;

e Spor co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub $wiadczenia — 5016 skarg
(30,4%). Procentowy ich udzial ulegl zmniejszeniu w stosunku do roku ubieglego
0 7,5%;

e sposob ksztattowania taryf sktadek oraz zawartych w nich systemow znizek i zwyzek
(bonus/malus) zard6wno w ubezpieczeniach obowigzkowych jak 1 dobrowolnych;
rozliczenia tytulem zwrotu niewykorzystanych czesci skladek; wezwania do zaptaty
przez ZU skladek powstalych na skutek ponownej kalkulacji, jak réwniez

przedawnionych sktadek ubezpieczeniowych lub ich rat wraz z odsetkami za zwloke,

~ 58 ~



wystepowanie tzw. podwdjnego ubezpieczenia w odniesieniu do ubezpieczen
obowigzkowych oraz dodatkowo w odniesieniu do uméw ubezpieczen na zycie odmowy
przejecia obowiazku optacania sktadek przez ZU lub w przypadku wczesniejszej splaty
pozyczki/kredytu odmowa zwrotu czesci sktadki ubezpieczeniowej za niewykorzystany
okres ochrony ubezpieczeniowej, a takze w przypadku rezygnacji z umowy
ubezpieczenia wysokie optaty likwidacyjne — tacznie 2276 skarg. Pomimo wzrostu liczby
tych skarg o 163 sprawy, procentowy ich udziat analogicznie jak w 2012 r. wynosit
13,8%;

opieszato$¢ w postepowaniu odszkodowawczym — 1454 skargi (8,8%). Procentowy

udzial w tej grupie skarg w poréwnaniu do 2012 r. wzrdst o0 0,6%.

Inne przyczyny skarg to m.in.:

brak profesjonalizmu ze strony posrednikéw ubezpieczeniowych;

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 udziatu poszkodowanego, jak rowniez brak informacji o koniecznych
dokumentach 1 dowodach wymaganych w zwigzku z likwidowang szkoda, ktorych
przedstawienie przez poszkodowanego ma istotne znaczenie dla ustalenia wysokosci
Swiadczenia czy tez odszkodowania, co jest szczegdlnie 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 podstawa prawng rozstrzygnig¢
w sprawie odmowy przyjecia odpowiedzialnosci za zgloszone roszczenie, jak tez
w odniesieniu do wysokos$ci przyznawanych §wiadczen;

— zajmowanie stanowiska przez ZU bez przeprowadzenia odpowiednich ustalen
faktycznych, badZ uniemozliwianie poszkodowanym uczestnictwa w czynnoS$ciach,
w ktorych jest to istotne dla danej sprawy. Nadto nieliczne, szczeg6lnie w sytuacjach
spornych, korzystanie z opinii zewngtrznych ekspertoéw, w tym czgsto nieuprawnione
(na etapie przedsadowym) przerzucanie na poszkodowanego/ubezpieczonego

obowigzkow dowodowych, o ktorych mowa w art. 6 k.c.
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Dodatkowo w odniesieniu do umow ubezpieczen na zycie przyczyng skarg m.in. byty:

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.

Tabelanr7
Zarzuty zawarte w skargach z zakresu ubezpieczen gospodarczych
wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2013 r.

Lp. Przyczyna skargi Liczba %

1. |Zanizona warto$¢ wykupu polisy 155 0,9
Dzial 1

2. |Nieprawidlowe zarzadzanie polisa 30 0,2
Dziat 1

3. |Odmowa wykupu warto$ci polisy 13 0,1
Dziat 1

4. |Zmiana o.w.u. w trakcie trwania umowy 10 0,1
Dzial 1

5. |Opieszatos¢ w wykupie polisy 5 0,0
Dziat 1

6. |Oddalenie roszczenia 6508 39,4
Dziat 1 1612 9,8
Dziat 11 4896 29,6

7. |Spor co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub swiadczenia 5016 30,4
Dziat I 438 2,7
Dziat 11 4578 21,7

8. |Opieszato$¢ w postepowaniu odszkodowawczym 1454 8,8
Dziat 1 56 0,3
Dziat 11 1398 8,5

9. |Skladki: 2276 13,8
Dzial I 1073 6,5
- wysoko$¢, zwrot, wezwanie do zaptaty, odmowa przejecia oplacania sktadek
Dzial I1 1203 7,3
- podwdjne ubezpieczenie (dot. OC p.p.m.) 434 2,6
- wysokos$¢, zwrot, wezwanie do zaplaty sktadki (dot. ubezpieczen komunikacyjnych) 676 4,1
- wysoko$¢, zwrot, wezwanie do zaptaty sktadki, podwdjne ubezpieczenie (dot. pozostatych 93 0,6
ubezpieczen)

10. |Odmowa kontynuacji ubezpieczenia 33 0,2
Dziat 1 25 0,2
Dziat 11 8 0,0

11. |Interpretacja przepisow ubezpieczeniowych 154 0,9
Dziat 1 41 0,2
Dziat 11 113 0,7
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12. |Procedury stosowane przez zaktad ubezpieczen 261 1,6
Dziat 1 50 0,3
Dziat 11 211 1,3

13. |Odmowa wgladu w akta 212 1,3
Dziat 1 12 0,1
Dziat 11 200 1,2

14. |Zmiana sumy ubezpieczenia 8 0,0
Dziat 1 7 0,0
Dziat 11 1 0,0

15. |Inne przyczyny skargi 21 0,1
Dziat 1 2 0,0
Dziat 11 19 0,1

16. |Brak wyraZznej przyczyny skargi 98 0,6
Dziat 1 8 0,0
Dziat 11 90 0,6

17. |Odmowa anulowania, zmniejszenia lub roztozenia na raty kar i naleznos$ci 188 1,1
regresowych
Dziat 11

18. |Brak wtasciwosci RU 74 0,5

19. |Ogotem 16 516 100

Wykres nr 6

Zarzuty zawarte w skargach z zakresu ubezpieczen gospodarczych
wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2013 r.

Odmowa anulowania,
zmniejszenia lub
roztozenia na raty kar
i naleznosci
regresowych

1,1%

Odmowa wgladu
w akta
1,3% _

Procedury stosowane

przez zaktad Lacznie sprawy

ubezpieczen nieprzekraczajace 1%
1,6% 3,6%
Opieszatosé
w postepowaniu
odszkodowawczym
8,8%

Sktadki:
wysokos§¢, zwrot,
wezwanie do zaplaty
sktadki, podwojne
ubezpieczenie, odmowa
przejecia optacania
skladek
13,8%

Spoér co do wysokosci

przyznanego
odszkodowania lub
$wiadczenia
30,4%
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1.3. Tryb roz_patrywania skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych i wyniki
interwencji

1.3.1. Jak przedstawiono w Tabeli nr 8 i na Wykresie nr 7 w zdecydowanej wigkszoSci
spraw — w 14 413 (87,3%) RU podjat interwencje. Procentowy ich udzial w ogdlnej liczbie
skarg wzrost w stosunku do roku ubiegtego o 0,2%.

Badanie tej wielkosci w czasie ubieglego 18-lecia wskazuje, ze nie spadta ona nigdy
ponizej 70%. Pewne jej wahania w poszczego6lnych 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 (najczesciej] wobec ZU) mialo miejsce wowczas,
gdy z posiadanego materiatu 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 catosci
dokumentacji sprawy i opieranie si¢ w zasadzie tylko na materiatlach i wyjasnieniach
przestanych przez skarzacego powodowato w pewnych przypadkach, ze po wyjasnieniach ZU

badz UFG, RU zmieniat swoje pierwotne przypuszczenia.

ZU odnoszac si¢ do interwencji RU badz uznawat jej zasadno$¢, badz tez podtrzymywat
dotychczas zajete stanowisko, uzupelniajac je zazwyczaj dodatkowymi wyjasnieniami.
Kolejno, eksperci BRU poddawali sprawe powtdrnej ocenie, od ktorej zalezaly dalsze kroki
postepowania. W przypadku uznania potrzeby dalszej zasadnos$ci interwencji, kontynuowano
ja. Zakres 1 czestotliwo$¢ wymiany stanowisk 1 argumentéw oraz, co za tym idzie, czas
zatatwiania skargi, réznit si¢ wigc w konkretnych przypadkach. Z kazdym okresem
sprawozdawczym, zwigksza si¢ liczba ponownych wystapien RU do ZU. Wptyw na to ma
rowniez znaczny stopien trudnosci skarg i ich wielowatkowo$¢ wymagajace doglebnej,
wieloetapowej interwencji.

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

przestanek negatywnych dla skarzacego.

RU uznawat sprawe za zakonczong, gdy:
e ZU uznal zasadnos$¢ interwencji i zmienit swoje stanowisko w cato$ci lub czgsci;

e skarzacy zawart ugode z ZU;
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e skarzacy wystapil na droge sagdowa;

e skarzacy wycofal 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.

Tabelanr 8

Tryb rozpatrywania skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2013 r.

Lp. Sposéb dzialania Liczba %
1. |Podjecie interwencji, w tym: 14 413 87,3
Dziat 1 3044 18,5
Dziat 11 11 369 68,8
2. [Niepodjgcie interwencji, w tym: 1736 10,5
Dziat I 407 2.4
Dziat I 1255 7,6
Brak wlasciwosci RU 74 0,5
Przyczyny niepodjecia interwencji (ogotem):
- udzielenie wyjasnien, o ktore zwracat si¢ konsument lub gdy 343 2,1
stwierdzono brak przestanek formalno-prawnych do
interwencji RU,
- przestanie skargi do wiadomosci RU bez wyraZnej prosby 973 5,9
0 interwencje,
- niekompletno$¢ dokumentacji, 306 1,8
- wycofanie skargi, 52 0,3
- brak wlasciwosci RU. 62 0,4
3. |Brak ostatecznej oceny w postepowaniu wewnetrznym, w tym: 367 2,2
Dziat 1 86 0,5
Dziat 11 281 1,7
4. |Ogolem 16 516 100

W kazdym przypadku skarzacy otrzymywat wyjasnienie stanu prawnego na podstawie

ktorego RU dokonal analizy zasadno$ci ztozonej skargi. W przypadku nieuwzglednienia

skargi, skarzacy byl informowany o mozliwosci dochodzenia roszczen na drodze sadowej ze

wskazaniem na mozliwo$¢ zwolnienia od kosztéw sadowych oraz o okoliczno$ciach, ktére

musialby udowodni¢ w takim postepowaniu, aby mie¢ szans¢ na korzystne dla siebie jej

rozstrzygniecie. RU wskazywal, iz ciezar udowodnienia faktow spoczywa na osobie, ktora

z faktu tego wywodzi skutki prawne. Oznacza to, ze w toku procesu — chcac uzyskaé
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korzystne dla siebie orzeczenie sagdu — nalezy wykaza¢ za pomocg niebudzacych watpliwosci
dowodoéw zasadno$¢ zgloszonych zadan oraz podniesionych wobec ZU zarzutow.
W sytuacjach, gdy BRU dysponowato orzecznictwem sgdowym w analogicznym dla sprawy
stanie faktycznym i1 prawnym, przekazywalo je skarzacemu.

W sprawach, gdzie ZU podtrzymat swoje stanowisko, natomiast RU uwazal, iz jest ono
niezasadne, a spor dotyczyt oceny stanu faktycznego, RU wskazywat na mozliwo$¢
zasiegnigcia opinii niezaleznego rzeczoznawcy w szkodach majatkowych oraz w szkodach
osobowych opinii medycznej, jeszcze przed skierowaniem sprawy na droge postepowania
sagdowego. RU informowat takze, iz opinia taka moze by¢ nastgpnie wykorzystana w sporze
sadowym, ale bedzie mie¢ wtedy wylacznie charakter tzw. dokumentu prywatnego, co
oznacza, ze sad moze, ale nie musi bra¢ pod uwage zawartych w niej wnioskéw 1 np.
zasiegnaé w toku procesu opinii innego bieglego, wpisanego na liste biegtych sadowych.

Dodatkowo, w uzasadnionych sprawach, w szczegoélnosci, gdy spor dotyczyt oceny
stanu prawnego, RU informowat skarzacego, iz w przypadku wytoczenia powoddztwa
cywilnego przeciwko ubezpieczycielowi moze udzieli¢ dalszej pomocy poprzez
przedstawienie sadowi o§wiadczenia zawierajgcego istotny poglad w sprawie (por. roz. VI pkt

5).

Wykres nr 7
Tryb rozpatrywania skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych
wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2013 1.
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1.3.2. RU nie podjat interwencji w 1736 przypadkach, co stanowito 10,5% spraw
(Tabela nr 8, Wykres nr 7). Procentowy ich udzial w ogdlnej liczbie skarg ulegt zmniejszeniu
w stosunku do roku ubiegtego o 0,3%. Gléwng przyczyng niepodjecia interwencji — podobnie
jak w roku ubieglym — byto kierowanie spraw do RU, jako drugiego badz kolejnego adresata,
jedynie ,,do wiadomosci”. Stanowily one 5,9% wszystkich spraw, a ich procentowy udziat
ulegt zmniejszeniu w stosunku do roku ubieglego o 0,2%. Ich autorzy wyraznie zaznaczali,
1z chodzi im jedynie o zapoznanie RU z dang sprawg. Materiat zawarty w takich skargach byt
wykorzystywany odpowiednio na pozostatych ptaszczyznach dziatalnosci Urzedu RU.

Nie podejmowano takze interwencji w sprawach, w ktérych autorzy wystapien zwracali
si¢ do RU o udzielenie okre§lonych 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 tej
grupy spraw zaliczone zostaty przypadki, w ktorych tocza si¢ postepowania przed sadem albo
zapadty juz wyroki sagdowe, lub zawarto ugode z ZU, ktora zawierala zrzeczenie si¢ przez
skarzacego dalszych roszczen. W nielicznych sprawach brak podjgcia interwencji wynikat
réwniez z przedawnienia si¢ roszczen. Sprawy te, z uwagi na liczbg skarg zajmowaty drugie
miejsce w omawianej grupie (2,1%), a ich procentowy udziat w niniejszej grupie skarg ulegt
zmniejszeniu w stosunku do roku ubiegtego o 0,8%.

Pewna grupa spraw wymagata uzupelnienia w zakresie opisu stanu faktycznego, bez
ktorego dalsze jej badanie bylo niemozliwe. Mimo stosownych wskazoéwek przekazanych
skarzagcemu nie zawsze udawato si¢ dane te pozyskac, co rowniez skutkowato wstrzymaniem
si¢ od interwencji. Sprawy te stanowity 1,8% wszystkich skarg w przedstawianej grupie, a ich
procentowy udziat wzrést 0 0,5% w stosunku do roku ubiegtego.

W nielicznej grupie skarg przyczyna niepodjecia przez RU czynno$ci interwencyjnych
byto wycofanie skargi przez skarzacego badz brak wilasciwosci RU. Sprawy te stanowity
tacznie 0,7% ogdtu skarg kierowanych do RU w 2013 r., a ich procentowy udzial wzrost

0 0,2% w stosunku do roku minionego.

1.3.3. Wobec 2,2% skarg skierowanych do RU w 2013 r., z uwagi na dynamike
wnoszonych spraw (8,1%) nie dokonano jeszcze ostatecznej oceny w postgpowaniu
wewnetrznym. Dopiero jego zakonczenie pozwoli na podjecie decyzji w sprawie dalszego
postepowania.

1.3.4. W wyniku interwencji RU tacznie w odniesieniu do 3833 skarg (33,6%) nastapita

zmiana stanowiska na korzys$¢ skarzacego, w tym w drodze wyjatku wobec 114 spraw (1,0%)
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(Tabela nr 9, Wykres nr 8). Tym samym skuteczno$¢ interwencji (efektywnos¢) RU ulegla
zmniejszeniu 0 0,7% w stosunku do roku ubieglego.
W ocenie RU wplyw na to mialy w szczeg6lnos$ci nastgpujace przyczyny:
e recesja gospodarcza, ktora w wielu ZU spowodowata zaostrzenie polityki finansowej,
przektadajacej si¢ miedzy innymi na:
— maksymalne ograniczania wysokos$ci odszkodowan i §wiadczen,
— rygorystyczng interpretacj¢ obowiazujacych przepisOw oraz postanowien 0.w.u.;
e wzrost liczby skarg, w ktdrych przedmiotem sporu jest w szczeg6lnosci ocena stanu
faktycznego, ustalonego przez ZU w postepowaniu odszkodowawczym, do oceny

ktoérej RU nie posiada mozliwosci.

Tabelanr 9
Wynik interwencji w sprawach z zakresu ubezpieczen
gospodarczych zakonczonych w 2013 r.

Lp. Wynik interwencji Liczba %
1. |Uznanie zasadno$ci skargi 3719 32,6
Dziat I 673 5,9
Dziat I1 3046 26,7
2. |Uznanie w drodze wyjatku 114 1,0
Dziat I 51 0,4
Dziat I1 63 0,6
3. |Wynik negatywny 7571 66,4
Dziat I 1744 15,3
Dziat II 5827 51,1
4. |Ogolem 11 404 100

" Sprawy, w ktorych RU zakonczyt czynnosci interwencyjne. 3067 spraw pozostaje nadal w toku, co stanowi
21,3% wszystkich spraw, w ktorych RU podjat interwencj¢ w 2013 r. Sprawy w toku: dziat I — 591 (4,1%), dziat
Il — 2476 (17,2%).
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Wykres nr 8
Wynik interwencji w sprawach z zakresu ubezpieczen
gospodarczych zakonczonych w 2013 r.
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Dokonujac oceny wyniku interwencji RU (najczesciej 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 odrebnego badania stanu
faktycznego. Wynik ten $wiadczy jednak o zasadnosci podejmowanych dziatan, ktore w
znacznej mierze pozwalaja wyeliminowac nieprawidlowosci powstate w toku likwidacji
szkody.

Nie bez znaczenia dla skarzacych jest rowniez fakt, iz postepowanie skargowe, czgsto
dotyczace znacznych kwot, jest bezptatne, a jednoczesnie prowadzone przez dzialajacy
profesjonalnie 1 obiektywnie reprezentujacy interesy konsumenta Urzad RU. Nalezy
zaznaczy¢, ze postepowanie skargowe jest rowniez korzystne dla ZU, gdyz w wielu
przypadkach pozwala na szybkie zakonczenie sporu wynikajacego z btedow wilasnych
pracownikow lub posrednikow ubezpieczeniowych, zapobiegajac wytoczeniu powodztwa na
drodze sadowej. Dodatkowo ubezpieczyciele, analizujac informacje o nieprawidtowosciach
sygnalizowanych w skargach konsumentéw majag mozliwo$¢ wprowadzenia niezbednych

zmian wewngetrznych, np. w procedurach likwidacyjnych w organizacji pracy poszczegolnych
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dziatow, jak i prawidlowym zarzadzaniem zasobami ludzkimi, szczegélnie w procesach

likwidacji szkéd.

1.4. Liczba skarg kierowanych na poszczegolne zaklady ubezpieczen

1.4.1. Po raz dziewiaty sprawozdanie roczne RU udost¢pniane publicznie, zawiera
informacje o liczbie skarg naptywajacych na poszczegolne ZU oraz oddzialy zagranicznych
ZU w Polsce (dziat I — Tabela nr 10 i Wykres nr 9 oraz dziat 11 — Tabela nr 11 i Wykres
nr 10). Informacje te uzupelniono danymi o udziale w rynku kazdego z wymienionych
podmiotow, za podstawe przyjmujac zebrang sktadke brutto, jak réwniez podano w ilu
sprawach nastgpila interwencja RU w poszczegdlnym ZU oraz jaki byl jej wynik.

Uprzednio informacje dotyczace liczby skarg na poszczegolne ZU 1 TUW
przekazywane byly dotychczas jedynie KNUIFE — obecnie KNF — w ramach zawartego
w grudniu 2002 r. Porozumienia. Istniatlo bowiem szereg watpliwosci wobec upubliczniania
tych danych, ktére miaty swe zrédlo w rozbiezno$ciach interpretacyjnych zapiséw ustawy
z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz. U. Nr 112, poz. 1198
Zp6zn. zm.). Opinia Ministra Finanséw, o wydanie ktérej RU zwrocit si¢ uzyskujac
przyzwolenie na publikacje tych danych w grudniu 2005 r. watpliwos$ci te usuneta. Spetniono
tym samym oczekiwania konsumentow rynku ubezpieczeniowego i mediow na coraz szersza
informacje o poszczegdlnych podmiotach rynku ubezpieczen. Wydaje si¢, ze informacje te
moga dla wielu uczestnikdw tego rynku stanowi¢ uzupetnienie katalogu uwarunkowan
uwzglednianych przy podejmowaniu decyzji 0 wyborze produktu ubezpieczeniowego, jak
i ZU.
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Tabelanr 10

Liczba skarg na poszczegodlne zaklady ubezpieczen dzialu I
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2013 r.

Udgzial zakladu Wynik interwencji w sprawach zakonczonych
Lp. Zaklady u.bezpieczel'l Liczba O/OI;::gz(z)l;/l ¢l ul\)l.sz'!)yl;ckfjen Podjecie interwencji . . dnosei U ie w drod
dziat I skarg skarg dZ(l:tl:nI er’) znan;:( :z;;zil nosci znavri |yej ;/\;k uro ze Wynik negatywny
30.09.2013 r)* M ic7ha % Liczba % Liczba % Liczba %
1. | AEGON TU na Zycie S.A. 100 2,827 3,172 76 76,000 12 19,048 - - 51 80,952
2. | TU Allianz Zycie Polska S.A. 143 4,043 1,408 126 88,112 31 29,808 1 0,962 72 69,231
3. |PAPTUnZiR Amplico Life S.A. 86 2,431 6,074 74 86,047 9 12,857 - - 61 87,143
4. | AVIVA TU na Zycie S.A. 83 2,347 5,868 73 87,952 6 10,000 - - 54 90,000
5. |AXA ZYCIE TU S.A. 120 3,393 3,410 101 84,167 24 28,571 - - 60 71,429
6. | BENEFIA TU na Zycie S.A. VIG 21 0,594 5,238 19 90,476 5 33,333 - - 10 66,667
7. |BZWBK-AVIVATU na 4 0,113 1,563 4 100,000 1 25,000 - - 3 75,000
Zycie S..A.
TU na Zycie Cardif Polska S.A. 36 1,018 0,922 33 91,667 3 9,375 - - 29 90,625

9. | TU na Zycie Compensa S.A. VIG 72 2,036 1,661 61 84,722 9 19,565 1 2,174 36 78,261
10. | WTUZIR Concordia Capital S.A. 20 0,565 0,178 19 95,000 3 17,647 - - 14 82,353
11. | STU na Zycie Ergo Hestia S.A. 98 2,771 1,653 86 87,755 16 26,230 - - 45 73,770
12. | TU na Zycie Europa S.A. 357 10,093 5,985 288 80,672 81 38,942 9 4,327 118 56,731
13. | Generali Zycie TU S.A. 160 4,524 3,007 145 90,625 22 18,644 - - 96 81,356
14. | HDI-Gerling Zycie TU S.A. 45 1,272 2,258 39 86,667 12 41,379 - - 17 58,621
15. | ING TU na Zycie S.A. 79 2,234 6,610 65 82,278 15 27,273 - - 40 72,727
16. | TU INTER - ZYCIE Polska S.A. 2 0,057 0,023 2 100,000 - - - - 1 100,000




Udzial zakladu

Wynik interwencji w sprawach zakonczonych

q % ogélnej ubezpieczei Podjecie interwencji
Lp. Zaklady ubezpieczen Liczba liczby w rynku - — S—
dzial T skarg skarg dziatu I (%) Uznam(:( zasa_1dnosc1 Uznanle. V\;k rodze Wynik negatywny
(stan na skargl wyjatku
30.09.2013 r.)* | Liczba % Liczba % Liczba % Liczba %

17. | MACIF Zycie TUW 1 0,028 0,041 1 100,000 - - - - - -
18. | Nordea Polska TU na Zycie S.A. 67 1,894 4,357 66 98,507 17 34,000 4 8,000 29 58,000
19. | Open Life TU Zycie S.A. 455 12,864 7,515 389 85,495 198 65,563 - - 104 34,437
20. | TU na Zycie Polisa - Zycie S.A.VIG 53 1,498 0,639 43 81,132 2 6,061 - - 31 93,939
21. | PRAMERICA Zycie TUIR S.A. 3 0,085 0,593 3 100,000 - - - - 1 100,000
22. | PZU Zycie S.A. 1229 34,747 29,296 1089 88,609 150 16,269 34 3,688 738 80,043

» Ub. zawarte przed 1989r. (tzw. 20 0,565 18 1,465 1 0,108 1 0,108 13 1,410

stary portfel),

» Ub. na zycie zawarte po 1989r. 1209 34,182 1071 87,144 149 16,161 33 3,580 725 78,633
23. | TUW Rejent Life - - 0,041 - - - - - - - -
24. | Signal Iduna Zycie Polska TU S.A. 12 0,339 0,122 12 100,000 1 11,111 1 11,111 7 77,778
25. | Skandia Zycie TU S.A. 49 1,385 1,212 39 79,592 4 12,500 - - 28 87,500
26. | TU SKOK Zycie S.A. 22 0,622 0,374 22 100,000 3 15,789 - - 16 84,211
27. | UNIQA TU na Zycie S.A. 36 1,018 1,284 35 97,222 7 26,923 - - 19 73,077
28. | Uniwersum — Zycie TU S.A. 2 0,057 - 2 100,000 - - - - 1 100,000

(w likwidacji)
29. | TUnZ WARTA S.A. 73 2,064 5,494 63 86,301 18 40,000 - - 27 60,000
30. | CALI Europe S.A. Oddziat w Polsce 3 0,085 - 2 66,667 1 50,000 - - 1 50,000
31. | Prevoir-Vie Groupe Prevoir SA 1 0,028 - 1 100,000 - - - - 1 100,000

Oddziat w Polsce
32. | Zagraniczne zaktady ubezpieczen 67 1,894 - 63 94,030 23 41,071 1 1,786 32 57,143

* Udzial w rynku mierzony skiadkq przypisang brutto w dziale I, za: Biuletyn kwartalny. Rynek ubezpieczen 3/2013, www.knf.gov.pl.
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Liczba skarg kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2013 r. w zwigzku z dzialalnoS$cia

Wykres nr 9 (cze$é I)

poszczegolnych zakladow ubezpieczen dzialu I- w porownaniu do ich udzialu w rynku (stan na 30.09.2013 r.)
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Wykres nr 9 (cze$¢ II)
Wynik interwencji w sprawach zakonczonych - na poszczegoélne zaklady ubezpieczen dzialu I
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2013 r.
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Skandia Zycie TU S.A.

TU SKOK Zycie S.A.

UNIQA TUna Zycie S.A.

Uniwersum-Zycie TU S.A.
TU naZycie WARTA S.A.

CALI Europe S.A. Oddziat w Polsce

Prevoir-Vie Groupe Prevoir SA Oddziat. .
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Tabelanr 11
Liczba skarg na poszczegolne zaklady ubezpieczen dziatlu 11
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2013 r.

Udzial zakladu Wynik interwencji w sprawach zakonczonych
. e ClEem Podjecie interwencji
Lp. Zaklady ubezpieczen Liczba | ogolnej W rynku
dzial 11 skarg liczby dziatu II (%) Uznanie zasadno$ci Uznanie w drodze q
skarg (stan na skargi wyjatku RIS mEgRIB Ly
30.09.2013 r.)* Liczba % Liczba % Liczba % Liczba %

1. | TUIR Allianz Polska S.A. 536 4,153 6,751 477 88,993 125 31,328 2 0,501 272 68,170
2. | AVIVA TU Ogdlnych S.A. 189 1,465 1,465 172 91,005 60 46,512 1 0,775 68 52,713
3. |AXATUIRS.A. 37 0,287 0,895 30 81,081 5 23,810 - - 16 76,190
4. |BENEFIATU S.A.VIG 119 0,922 0,933 101 84,874 50 60,976 - - 32 39,024
5. | BRE UBEZPIECZENIA 141 1,093 0,729 123 87,234 44 40,741 3 2,778 61 56,481

TUIR S.A.
6. |BZWBK-AVIVATU 30 0,232 0,565 28 93,333 4 15,385 - - 22 84,615

Ogolnych S.A.
7. | TU Compensa S.A. VIG 527 4,084 3,907 473 89,753 133 33,671 11 2,785 251 63,544
8. | D.A.S. TU Ochrony Prawnej 2 0,015 0,070 2 100,000 - - - - 2 100,000

S.A.
9. | STU Ergo Hestia S.A. 885 6,858 11,141 771 87,119 160 26,981 7 1,180 426 71,838
10. | TU Euler Hermes S.A. 2 0,015 1,065 2 100,000 - - - - 1 100,000
11. | TU Europa S.A. 56 0,434 2,608 52 92,857 9 22,500 - - 31 77,500
12. | Generali TU S.A. 738 5,719 3,742 659 89,295 231 43,340 5 0,938 297 55,722
13. | Gothaer TU S.A. 367 2,844 1,868 330 89,918 116 42,491 1 0,366 156 57,143
14. | TU INTER Polska S.A. 38 0,294 0,428 37 97,368 11 40,741 - - 16 59,259
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Udzial zakladu Wynik interwencji w sprawach zakonczonych
0 i i el aq
Lp. Zaklady ubezpieczen Liczba og()/lonej Ubv(\:zrpylsckfjen Podjecie interwencji : : :
dzial TI skarg liczby dziatu 11 (%) Uznanie zasa_ldnoécl Uznanle.w drodze Wynik negatywny
skarg (stan na skargi wyjatku
30.09.2013 r.)* Liczba % Liczba % Liczba % Liczba %
15. | TU INTERRISK S.A. VIG 1067 8,268 4,181 929 87,067 294 38,281 4 0,521 470 61,198
16. | KUKE S.A. 1 0,008 0,144 1 100,000 1 100,000 - - - -
17. | Link 4 TU S.A. 344 2,666 1,393 305 88,663 109 44,309 1 0,407 136 55,285
18. | MTU Moje TU S.A. 603 4,673 2,603 544 90,216 140 30,238 5 1,080 318 68,683
19. | TUIR Partner S.A. - - 0,013 - - - - - - - -
20. |PZUS.A. 3013 | 23,348 31,052 2686 89,147 553 27,349 14 0,692 1455 71,958
21. | Signal Iduna Polska TU S.A. 22 0,170 0,214 20 90,909 5 29,412 - - 12 70,588
22. |UNIQA TU S.A. 665 5,153 4,267 611 91,880 163 35,054 - - 302 64,946
23. | TUIR WARTA S.A. 1469 11,383 13,255 1302 88,632 328 33,266 - - 658 66,734
24. | TU ZDROWIE S.A. (poprzednia 1 0,008 0,109 1 100,000 1 100,000 - - - -
nazwa Medica Polska Ubezpieczenia
Zdrowotne TU S.A.)

25. | Concordia Polska TUW 66 0,511 0,994 57 86,364 16 35,556 - - 29 64,444
26. | TUW Cuprum 5 0,039 0,279 5 100,000 1 20,000 - - 4 80,000
27. | Pocztowe TUW 34 0,263 0,254 29 85,294 5 23,810 - - 16 76,190
28. | TUW SKOK 41 0,318 1,070 34 82,927 4 13,333 - - 26 86,667
29. | TUW TUW 309 2,394 1,761 275 88,997 84 37,838 2 0,901 136 61,261
30. | TUW TUZ 206 1,596 0,981 183 88,835 38 25,850 - - 109 74,150
31. | TUIR Polisa S.A. (w upadtosci) 1 0,008 - - - - - - - - -
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Udzial zakladu .. Wynik interwencji w sprawach zakonczonych
% ubezpieczen Podjecie
Lp. Zaklady ubezpieczen Liczba | ogolnej w rynku interwencji : Uznanie w drodze :
dzial I1 skarg liczby dziatu II (%) Uznanie zasadnos$ci skargi i Wynik negatywny
skarg (stan na
30.09.2013 r.)* Liczba % Liczba % Liczba % Liczba %
32. | Oddzialy zagranicznych 1044 8,090 - 930 89,080 309 43,338 6 0,842 398 55,820
zakladéw ubezpieczen w Polsce:
- Avanssur S.A. Oddziat w Polsce 546 4,231 481 88,095 220 54,321 6 1,481 179 44,198
(AXA Direct)
- Liberty Seguros Oddziat w Polsce 256 1,984 234 91,406 59 30,412 - - 135 69,588
Liberty Direct)
- Ceska Pojistovna S.A. Oddziat w 168 1,302 150 89,286 19 27,941 - - 49 72,059
Polsce (PROAMA)
- AIG Europe Ltd. Sp. z 0.0. Oddziat 35 0,272 31 88,571 7 33,333 - - 14 66,667
w Polsce
- Europaische Reiseversicherung AG 12 0,093 10 83,333 2 25,000 - - 6 75,000
Oddziat w Polsce
- Cardif Assurances Risques Divers 11 0,085 11 100,00 1 10,000 - - 9 90,000
S.A. Oddziat w Polsce 0
- AGA International S.A. Oddzial w 10 0,077 8 - - - - 3 100,00
Polsce 80,000 0
- ACE European Group Ltd. Sp.z 0.0. 3 0,023 2 - - - - 1
Oddziat w Polsce 66,667 100,00
- AEGON Ubezpieczenia 2 0,015 2 - - - - 2 0
Majatkowe, Oddziat Zaktadu 100,00
Hungary Composite Insurance Ltd. 0 100,00
Oddziat w Polsce 0
- Medicover Insurance AB Oddziat w 1 0,008 1 1 100,000 - - -
Polsce
100,00
0 -
33. | Zagraniczne zaktady ubezpieczen 63 0,488 - 56 88,889 16 33,333 1 2,083 31 64,583
34. | Reprezentanci do spraw roszczen 108 0,837 - 85 78,704 12 20,339 - - 47 79,661
na terenie Polski nie bedacy ZU

* Udzial w rynku mierzony skiadkq przypisang brutto w dziale I, za: Biuletyn kwartalny. Rynek ubezpieczen 3/2013, www.knf.gov.pl.
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TUIR Allianz Polska S.A.
AVIVA TU Ogolnych S.A.

AXATUIR SA.

BENEFIA TUS.A.
BRE Ubezpieczenia TUIR S.A.
BZ WBK-AVIVA TU Ogélnych S.A.
TU CompensaS.A.

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

TU Euler Hermes S.A.
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Liczba skarg kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2013 r. w zwigzku z dzialalnoS$cia
poszczegolnych zakladow ubezpieczen dzialu II - w poréwnaniu do ich udzialu w rynku (stan na 30.09.2013 r.)
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Wykres nr 10 (czes$¢ IT)

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

kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2013 .

TU Allianz Polska S.A. E . !
AVIVA TU Ogolnych 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 TU S.A

Gothaer TUS.A.

TU INTER Polska S.A.

TU INTERRISKS.A.

KUKE S.A

Link 4 TU SA.

MTU Moje Towarzystwo Ubezpieczen S.A.
PZU S.A

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

TUIR WARTA SA.

TU ZDROWIE S.A.
Concordia Polska TUW
TUW Cuprum

Pocztowe TUW
TUW SKOK

TUW TUW
TUWTUZ
Avanssur S.A. Oddzial w Polsce

Liberty Seguros Oddziat w Polsce

Ceska Pojistovna S.A. Oddzial w Polsce

Pozostate Oddziaty zagranicznych ZU
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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 1 opinii wobec dotychczas publikowanych danych, RU w 2010 r.
zainicjowat dziatania nad rozszerzeniem zakresu zbieranych informacji o funkcjonowaniu
podmiotoéw dziatajacych na polskim rynku ubezpieczeniowym. W tym celu, RU w 2013 r.
ponownie wystgpit do ZU oraz oddziatow zagranicznych ZU w Polsce z wnioskiem
0 udost¢pnianie dodatkowych informacji 0 prowadzonej przez te podmioty rynku
ubezpieczeniowego dziatalno$ci ubezpieczeniowej, ze szczegdlnym uwzglednieniem jakoS$ci

postepowan odszkodowawczych (likwidacyjnych).

W odpowiedzi odnotowano wptyw danych dotyczacych 17 podmiotow: w dziale | —
Benefia TU na Zycie S.A. VIG, TU na Zycie Cardif Polska S.A., TU na Zycie Compensa
S.A. VIG, WTUZiR Concordia Capital S.A., TU na Zycie Polisa-Zycie S.A. VIG, TUW
Rejent-Life, w dziale Il — Benefia TU S.A. VIG, TU Compensa S.A. VIG, D.AS. TU
Ochrony Prawnej S.A., Gothaer TU S.A., InterRisk TU S.A., Concordia Polska TUW, TUW
Cuprum, TU Zdrowie S.A. (Tabela nr 13 i 15) oraz w odniesieniu do dziatalnosci oddziatow
zagranicznych ZU w Polsce — Cali Europe S.A. Oddziat w Polsce, AGA Inernational S.A.
Oddziat w Polsce oraz Cardif-Assurances Risques Divers S.A. Oddziat w Polsce (Tabela nr
141 16).

Analizujac liczbg podmiotow, ktore udostepnity RU dodatkowe informacje w zakresie
prowadzonej dzialalnosci ubezpieczeniowej, ze szczegdlnym uwzglednieniem jakosci
postegpowan odszkodowawczych (likwidacyjnych) oraz majac $wiadomo$¢, ze nie
u wszystkich ZU propozycja ta znajdzie uznanie, liczba ta z roku na rok wykazuje tendencje
wzrostowa. W stosunku do roku ubieglego nastapit nieznaczny wzrost liczby podmiotow,
ktore przekazaly do BRU dane, o ktére wystepowat RU.

Niestety pozostate ZU i odziaty zagranicznych ZU w Polsce nie dostrzegaja potrzeby
prezentowania dodatkowych danych, gléwnie tych obrazujacych sposob obstugi
konsumentoéw. Jednak zdaniem RU nawet odmowa ujawniania danych o swojej dziatalno$ci
stanowi rowniez pewng informacj¢ dla konsumentow o danym ubezpieczycielu. Zdaniem RU
ograniczona liczba ZU, ktére udostepnity informacje ze swojej dzialalnosci wynika takze
z negatywnej rekomendacji ujawniania danych ze strony PIU, ktéra zalecita swoim cztonkom
nieprzekazywanie ich do BRU w proponowanym zakresie i formie, do czasu systemowego

uregulowania kwestii skarg konsumenckich.



W odpowiedzi na korespondencj¢ RU, do BRU kierowane byly réwniez pisma
Z poszczegodlnych ZU uzasadniajagce odmowe upublicznienia danych o ktore wystepowal RU.

RU wyraza jednak nadzieje¢, ze jest to wytacznie kwestia czasu kiedy standardem bedzie
publikowanie licznych i oczekiwanych przez konsumentéw danych o podmiotach rynku
finansowego, na wzor zachowan ZU z innych krajow. Prawdopodobnie takie rozwigzanie
majace na celu poprawe konkurencyjnosci jakosciowej znajdzie podstawy w przepisach
powszechnego prawa.

1.4.2. Jak zostalo wspomniane, w 2013 r. do BRU wplyneto tgcznie 3537 skarg
odnoszacych si¢ do nieprawidlowosci w dziale I, co stanowito 21,4% wszystkich spraw.
W poréwnaniu do ubieglego roku, w ktorym wptyneto 2462 skargi (16,1%), nastgpit wzrost
0 5,3% (Wykres nr 4i5).

Na funkcjonowanie okreslonych ZU dziatu I odnotowano 3428 wystapien. W 67
przypadkach sprawy odnosity si¢ do funkcjonowania zagranicznych podmiotow, w 38
sprawach brak byto wskazania nazwy ZU na zycie, ktorego dotyczyta skarga oraz 4 sprawy
dotyczyty oddziatow zagranicznych ZU w Polsce (Tabela nr 10, Wykres nr 9).

Zestawienie danych odnoszacych si¢ do liczby skarg na poszczegdlne ZU dziatu I,
tj. prowadzace dziatalno$¢ w zakresie ubezpieczen na zycie dotyczyto 29 ZU°. W tym
w odniesieniu do 1 z nich (TUW Rejent Life) nie odnotowano wptywu zadnej skargi. Sktada
si¢ na to kilka powodow, do ktorych obok prawidlowo prowadzonej dziatalno$ci
ubezpieczeniowe] zaliczy¢ mozna m.in.: obstluge waskiej, wyselekcjonowanej grupy
klientow.

Stosujac wobec kazdego podmiotu poroéwnanie jego procentowego udziatu w rynku do
procentowego udzialu w ogodlnej liczbie skarg widoczne jest, ze 13 z nich odnotowato
pozytywny wynik, polegajacy na mniejszym udziale w skargach anizeli udzial w rynku.
W przypadku pozostatych 14 podmiotow wynik ten byt odwrotny. W 1 przypadku, z uwagi
na brak mozliwoéci okre$lenia udziatu ZU w rynku — ZU w likwidacji (Universum —Zycie TU
S.A.), ocena ta nie byta mozliwa.

Przyczyna wysokiej liczby skarg na poszczegoélne ZU dziatu I bylo funkcjonowanie
okreslonych produktéw ubezpieczeniowych:

e ubezpieczenia chorobowe i wypadkowe bedace uzupelieniem ubezpieczenia na zycie;
e ubezpieczenia na zycie zwigzane z U.f.K. W tej grupie spraw odnotowano znaczny wzrost

skarg oferowanych kanalem bankowym i przez posrednikéw finansowych produktow de

3 W zestawieniu statystycznym nie uwzgledniono oddziatéw zagranicznych ZU w Polsce oraz zagranicznych
ZU z uwagi na brak danych w zakresie ich udziatu w rynku mierzonego sktadka przypisana brutto.
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facto inwestycyjnych, obarczonych znacznym stopniem ryzyka, lecz opakowanych
W terminowg umowe ubezpieczenia na zycie — ktore mimo swej specyfiki sprzedaje si¢
osobom, do ktérych nie sg adresowane (por. 1.1.2);

e grupowe ubezpieczenia na zycie kredytobiorcow sprzedawane za posrednictwem banku.

Najliczniejsza grupa spraw, znacznie przekraczajaca udziat w skargach w stosunku do
udzialu w rynku odnosita sie do funkcjonowania PZU Zycie S.A., Open Life TU Zycie S.A.,
TU na Zycie Europa S.A., TU Allianz Zycie S.A., Generali Zycie TU S.A., TU na Zycie
Polisa S.A. VIG

1.4.3. W omawianym okresie sprawozdawczym odnotowano lacznie 12 905 skarg
odnoszacych si¢ do nieprawidlowosci w dziale I, co stanowito 78,1% wszystkich spraw.
W poréownaniu do analogicznego okresu ubieglego roku w ktérym wptyngto 12 764 skarg
(83,6%), procentowy ich udziat ulegt zmniejszeniu o 5,5%. (Wykres nr 4 i 5).

Na dzialalnos$¢ poszczegoélnych ZU dziatu 1T wptyneto 11 513 skarg. W odniesieniu do
81 wnioskow skarzacy nie okreslili nazwy ZU dziatu 11 bedacego podmiotem skargi; 1044
sprawy odnosity si¢ do dziatalnosci oddziatlow zagranicznych ZU w Polsce; 94 skargi
dotyczyty UFG; 63 skargi odnotowano na dziatalno$¢ zagranicznych ZU; w 108 przypadkach
wystapienia skarzacych odnosily si¢ do funkcjonowania podmiotéw ustanowionych przez
zagraniczne ZU jako reprezentanta do spraw roszczen na terenie Polski nie bedacych ZU;
1 sprawa dotyczyta upadiego ZU; 1 sprawa dotyczyta dziatalnosci PBUK (Tabela nr 11,
Wykres nr 10).

Zestawienie danych odnoszacych si¢ do skarg na ZU prowadzacych dziatalnosé
ubezpieczeniowg w zakresie pozostatych ubezpieczen osobowych 1 ubezpieczen majatkowych
(dziat 1) dotyczyto 31 ZU*. W odniesieniu do 1 z nich (TUIR Partner S.A.) nie odnotowano
zadnej skargi na ich dziatalno$¢, a przyczyny tego sa podobne jak w analogicznej sytuacji
w dziale I.

Stosujac wobec kazdego podmiotu poroéwnanie jego procentowego udziatu w rynku
do procentowego udziatu skarg w ich ogolnej liczbie widoczne jest, ze w 17 przypadkach
odnotowano pozytywny rezultat mniejszego udzialu w skargach anizeli w rynku.

W przypadku pozostatych 11 podmiotow wynik ten jest odmienny. W 1 przypadku, z uwagi

* W zestawieniu statystycznym nie uwzgledniono oddziatéw zagranicznych ZU w Polsce oraz zagranicznych
ZU z uwagi na brak danych w zakresie ich udziatu w rynku mierzonego sktadka przypisana brutto.
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na brak mozliwo$ci okreslenia udziatu ZU w rynku — ZU w upadtosci (TUIR Polisa S.A),
ocena ta nie byla mozliwa. W odniesieniu do 1 ZU (Aviva TU Ogo6lnych S.A.) udziat

w skargach byt rowny z udziatu w rynku w dziale II.

Ubezpieczeniami, ktore spowodowaty zwigkszony naptyw skarg na ZU dziatu II byty
podobnie jak w roku minionym — ubezpieczenia komunikacyjne, w tym gltéwnie
ubezpieczenie OC p.p.m.

Najliczniejsza grupa spraw, znacznie przekraczajgca udziat w skargach w stosunku do
udziatu w rynku odnosita si¢ do funkcjonowania: TU Interrisk S.A. VIG, MTU Moje TU
S.A., Generali TU S.A., Link 4 TU S.A., UNIQA TU S.A., Gothaer TU S.A.

Z analizy skarg kierowanych do RU oraz informacji uzyskiwanych droga telefoniczng
jednoznacznie wynika, iz z kazdym okresem sprawozdawczym wzrasta liczba skarg
dotyczacych nieprawidtowosci w dzialalnosci oddzialow zagranicznych ZU w Polsce.

W omawianym okresie sprawozdawczym do BRU wptyneto 1048 takich spraw (tacznie

dziat 11 II). Liczba tych skarg w stosunku do roku ubiegtego wzrosta o 286 spraw.
W grupie tej najliczniejsza liczbe skarg odnotowano na Avanssur S.A. Oddzial w Polsce
(AXA Direct) — 546 skarg, Liberty Seguros S.A. Oddziat w Polsce (Liberty Direct) — 256
skarg, Ceska Pojistovna S.A. Oddziat w Polsce (PROAMA) — 168 skarg oraz AIG Europe
Ltd. Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce — 35 skarg (poprzednia nazwa Chartis Europe Ltd. Sp. z o.0.
Oddziat w Polsce).

W 2013 r. w poréwnaniu do roku minionego odnotowano takze wzrost o 17 spraw,

skarg dotyczacych funkcjonowania zagranicznych ZU.

1.4.4. W pozostatych 74 sprawach (0,5%) brak byto wiasciwosci RU (Wykres nr 4 5).

1.4.5. Materiat statystyczny dotyczacy liczby skarg na poszczegdlne ZU, oddziaty
zagranicznych ZU w Polsce oraz zagraniczne ZU stanowi przedmiot analizy RU. W jej
wyniku zostaly podjete okreslone czynnos$ci, w tym wystgpienia do KNF oraz
poszczegbdlnych ZU, ktorych celem byto ustalenie przyczyn i okreslenie sposobdéw usunigcia
zrédet skarg.

Niezaleznie od tych dziatan, informacje i spostrzezenia wyplywajace z rozpatrywania

skarg, stanowia jeden z kluczowych elementow formulowania wnioskéw ogolnej natury,
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co stanowi podstawe interwencji w UOKIK i KNF, wnioskow o podjecie uchwaly przez SN,
jak réwniez opinii co do potrzeb i kierunkéw zmiany przepisoéw prawnych. Stanowig one
ponadto glowny czynnik wyznaczajacy zadania w sferze dziatalnosci edukacyjno-

informacyjnej RU na rzecz konsumentéw ustug ubezpieczeniowych.
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Tabela nr 13
Informacje dotyczace dzialalnosci zakladéw ubezpieczen dzialu I w 2013 r.

651

AEGON TU na Zycie
S.A.
2. | TU Allianz Zycie
Polska S.A.
3. | PAPTUnZiR Amplico
Life S.A.
4. | AVIVA TU na Zycie
S.A.
5. | AXA ZYCIE TU S.A.
6. | BENEFIA TU na
Zycie S.A. VIG 340270
7. |BZWBK - AVIVA
TU na Zycie S.A.
8. | TU na Zycie Cardif
Polska S.A. 2003114 1243872 19979
9. | TU na Zycie a b
Compensa S.A. VIG 516 538 41518 52 883
10. | WTUZiR Concordia
Capital S.A. 302 415 15 805 13953
11. | STU na Zycie Ergo
Hestia S.A.
12. | TU na Zycie Europa
S.A.
13. | Generali Zycie TU
S.A.

107 6 44 721 0,00
4 3 26 500 0,00




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. VIG 231770 18 092 41590 217 115 612,78

21. | PRAMERICA Zycie
TUIR S.A.

22. | PZU Zycie S.A.

23. | TUW Rejent-Lif

3. | TUW Rejent-Life 2531 6 95 0 0 0 0

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.

* W okresie 01.01.2013 r.-31.12.2013 r.
 Dotyczy wszystkich 0séb, objetych ochrong ubezpieczeniowg w 2013 r. przez co najmniej 1 dzien.
® Dotyczy wszystkich umow ubezpieczenia zawartych w 2013 r. oraz wszystkich umow ubezpieczenia konczqcych sie w 2013 r., ktore zostaly odnowione w rocznice.

¢ Wielokrotne wystgpienia klienta w tej samej sprawie (np. w sprawie jednego roszczenia) traktowano jako jedng skarge.
¢ Dotyczy tylko tych spraw, W ktérych wydany wyrok jest prawomocny i Zadna ze stron nie wniosta apelacji.

Zrédlo: Dane z ZU przestane w odpowiedzi na pismo RU z dnia 31.12.2013 r. (znak RU/268/MKK/13).
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Tabela nr 14
Informacje dotyczace dzialalno$ci oddzialow zagranicznych zakladéw ubezpieczen w Polsce dzialu T w 2013 r.

CALI Europe S.A.
Oddziat w Polsce

139 236 69 332

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

Prudential Assurance
Company Ltd Sp.

Z 0.0. Oddziat

w Polsce

- - brak danych wnioskowanych przez RU

* W okresie 01.01.2013 r. — 31.12.2013 r.

Zrédlo: Dane z ZU przestane w odpowiedzi na pismo RU z dnia 31.12.2013 r. (znak RU/268/MKK/13).
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Informacje dotyczace dzialalnosci zakladéw ubezpieczen dziatu I w 2013 r.

Tabela nr 15

Liczba os6b Liczba zawartych uméw Liczba zgloszonych Liczba skarg w postepowaniach Liczba skierowanych w okresie
Lp. objetych ochrona ubezpieczenia roszczen reklamacyjnych sprawozdawczym do sadu
Zaklady ubezpieczen Zumow pozwo6w przeciwko
dzial 1T ubezpieczenia* zakladowi ubezpieczen
ogélem* grupa | pozostale* [ ogélem™ [ grupa pozostale* ogoélem* uwzglednionych w calo$ci | ogélem™ | wartos$¢ roszezen warto$¢ kwot
3j10% * 3i10% * badz w czeSci* zgloszonych zasadzonych na rzecz
w pozwach (PLN)* | skarzacych (PLN)*
1. [ TUIR Allianz Polska
SA
2. AVIVATU
Ogolnych S.A.
3. AXATUIR S.A.
4. |BENEFIATUSA, ) , .
VIG 401 321 625530' | 295508 | 330022 46 395 28 140 18 255 76 4036 393,00
5. BRE Ubezpieczenia
TUIR S.A.
6. BZ WBK — AVIVA
TUO S.A.
7. | TU Compensa S.A. b . d .
VIG 4384763 2127815° | 659656 | 1468159 | 137542 | 71122 66 420 5614 28 723 474,00
8 EEQQiéjTg Qchrony 52337 12911 0 12911 | 4045 0 4045 2 2 64 708,56 0,00
9. STU Ergo Hestia
S.A
10. [ TU Euler Hermes
S.A.
11. | TU Europa S.A.
12. [ Generali TU S.A.
13. | GOTHAER TU S.A
1174413 2313971 | 597617 | 1716354 | 87114 | 43303 43811 2352 16 364 491,48 3387 241,54
14. | TU INTER Polska
S.A
15 ;I'/LIJGINTERRISK SA 2140790 | 794572 | 1346218 | 216428 | 66 832 149 596 5562
16. | KUKE S.A.
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17. [Link4 TUS.A.

18. [ TU ZDROWIE S.A.
(Medica Polska) 38 235 540 0° 540 463 490 0° 463 490 407 291 0 0 0

19. [ MTU Moje TU S.A.

20. | TUIR Partner S.A.

21. |PZUS.A.

22. | Signal Iduna Polska
TUS.A.

23. | UNIQATUS.A.

24. | TUIR WARTAS.A.

25. | Concordia Polska

TUW 881410 279 390 95116 184 274 23943 8435 15508 38 16 107 4 555 073,00 145 345,00

26. | TUW Cuprum 13611 4487 0 4487 1170 0 1170 6 0 11 972 001,69 5 709,45

27. | Pocztowe TUW

28. | TUW SKOK

29. | TUW TUW

30. | TUWTUZ

|:| - brak danych wnioskowanych przez RU
* W okresie 01.01.2013 r. —31.12.2013 r.

& Dotyczy tylko OC p.p.m.
Wykazano kazdg osobe, ktora w 2013 r. byta objeta ochrong ubezpieczeniowq przez co najmniej 1 dzien; osobeg objetq ochrong w ramach kilku umoéw ubezpieczenia (np. OC i AC)
wykazano wielokrotnie; w przypadku umowy ubezpieczenia NNW kierowcy i pasazerow wykazano jednokrotnie.
¢ Wykazano polisy wystawione w 2013 r.; umowy pakietowe (np. OC+AC+NNW) wykazano w rozbiciu na osobne umowy, w przypadku ubezpieczen flotowych kazdy pojazd wykazano
osobno.
 Wielokrotne wystgpienia klienta w tej samej sprawie (np. w sprawie jednego roszczenia) traktowano jako jedng skarge.
¢ Dot. tylko tych spraw, w ktérych wydany wyrok jest prawomocny i Zzadna ze stron nie wniosta apelacji.
" Liczba 0séb objetych ochrong z umow ubezpieczenia liczona jako liczba aktywnych 0sob na koniec okresu sprawozdawczego.
9 TU wykonuje dziatalno$é ubezpieczeniowq wylgcznie w dziale II grupa 2.
h ,,Liczba podmiotow-wiascicieli polisy - jezeli majq ubezpieczonych kilka ryzyk to sie nie dublujq. Jezeli pod polisq jest kilku wiascicieli to jest wykazany jako jeden”.
" Liczba uméw ubezpieczenia, z ktérych wykazano sktadke w 2013 r. Umowa, pod ktérg ubezpieczonych jest kilka ryzyk jest wykazana jako jedna umowa, np. ub. pakietowe, mieszkaniowe.
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J Wykazano jedynie liczbe skarg, w ktorych po interwencji klienta zmieniono swojg pierwotng decyzje w sprawie.
k Wykazano sprawy, w ktorych wydany wyrok jest prawomocny i zadna ze stron nie wniosta apelacji (w tym rowniez wyroki nakazowe) oraz sprawy gdzie zawarto ugody, ktore byly
nastepstwem wniesionych pozwow, a ktore sq wigzgce dla TU.

Zrédlo: Dane z ZU przestane w odpowiedzi na pismo RU z dnia 31.12.2013 r. (znak RU/268/MKK/13).
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Tabela nr 16
Informacje dotyczace dzialalno$ci oddzialow zagranicznych zakladow ubezpieczen w Polsce dzialu 11 w 2013 r.

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

Aegon
Ubezpieczenia
Majatkowe
Oddziat w Polsce

AGA International
S.A. Oddziat w
Polsce 2248 839 622 521 622521 | 30007 30007 92 44 2 1572335 14 625,29

AIG Europe Ltd
Oddziat w Polsce

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

Avanssur S.A.
Oddziat w Polsce

Cardif-Assurances

Risques Divers

S.A. Oddziat w 1473324 1104573 11175 269 75 1 62 400
Polsce

Ceska Pojistovna
S.A. Oddziat
w Polsce




9. Coface Polska
S.A.
Oddziat w Polsce

10. | Europaische
Reiseversicherung
AG Oddziat w
Polsce

11. Inter Partner
Assistance S.A.
QOddziat w Polsce

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

13. | Medicover
Insurance AB
Oddziat w Polsce

14. | Society of Lloyd’s
Oddziat w Polsce

- - brak danych wnioskowanych przez RU
* W okresie 01.01.2013 r. — 31.12.2013 r.
®Dotyczy tylko OC p.p.m..

Zrédlo: Dane z ZU przestane w odpowiedzi na pismo RU z dnia 31.12.2013 r. (RU/268/MKK/13).
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2.  Rozpatrywanie skarg dotyczacych problematyki zabezpieczenia emerytalnego oraz

pracowniczych programéw emerytalnych

Od kwietnia 2002 r. do BRU zaczgly naptywac skargi w indywidualnych sprawach osob
objetych zabezpieczeniem emerytalnym. Mozliwos$¢ reprezentowania intereséw cztonkoéw
OFE, uczestnikéw PPE, o0so6b otrzymujacych emeryture kapitatlowa lub oséb przez nie
uposazonych data zmiana ustawy z dnia 28 lipca 1990 r. o dziatalnosci ubezpieczeniowej
dokonana ustawg z dnia 1 marca 2002 r. o zmianach w organizacji i funkcjonowaniu
centralnych organéw administracji rzadowej 1 jednostek podporzadkowanych oraz zmianie
niektorych ustaw (Dz. U. Nr 25, poz. 253) rozszerzajaca m.in. podmiotowy zakres dziatania

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

Tabelanr 17
Liczba skarg z zakresu zabezpieczenia emerytalnego
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w latach 2002-2013

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. 2013 151

13. Ogotem 2885
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Wykres nr 11
Liczba skarg z zakresu zabezpieczenia spolecznego
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w latach 2002-2013

1500

1000

500

2002 7003 -
2004 2005 2006 o007 2008
2 2009 2010

2011 Hp12

2013

Najliczniejsza grupa spraw, ktore wptynely do RU, odnosita si¢ do dziatalnosci ZUS
(tacznie 99 skarg, tj. 65,6% spraw ogdtem z zakresu zabezpieczenia emerytalnego — Tabela nr
18). Zdecydowana wigkszo§¢ skarg dotyczyla dziatalnosci ZUS nie zwigzanej
Z funkcjonowaniem II 1 III filaru emerytalnego. RU przekazywal skargi do rozpatrzenia
zgodnie z wlasciwoscig do Centrali ZUS lub wskazywal skarzacym instytucje wilasciwag
w danej sprawie (93 sprawy). Pozostale skargi na funkcjonowanie ZUS dotyczyty problemu
nieprzekazywania sktadek na rachunki w OFE, bezpodstawnego wycofania sktadek z OFE,
nieuwzglednienia Srodkéw zgromadzonych w OFE w wysokoS$ci przyznanego $§wiadczenia

emerytalnego (lagcznie 6 spraw).
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Tabela nr 18
Zestawienie skarg z zakresu zabezpieczenia emerytalnego
wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2013 r.
z podzialem na poszczegolne podmioty

Lp. Podmiot Liczba skarg %
1. |zus® 99 65,6
2. |OFE 34 22,5
3. |PPE 4 2,6
4. |IKE 6 4,0
5. |IKZE 1 0,7
6. |INNE 7 4,6
7. |Ogotem 151 100

2Z 99 skarg na funkcjonowanie ZUS — 6 skarg (6,1%) dotyczyto zabezpieczenia emerytalnego, a 93 skargi (93,9%) to zta
wlasciwosé.

Kolejna grupa spraw odnosita si¢ do funkcjonowania OFE (34 skargi, tj. 22,5% spraw

ogotem z zakresu zabezpieczenia emerytalnego — Tabela nr 18). Pisemne wystapienia

uczestnikow systemu w zakresie OFE dotyczyly przede wszystkim:

zasad gromadzenia §rodkéw na poczet przysztej wyptaty §wiadczenia emerytalnego oraz
mozliwosci wezesniejszej wyptaty zgromadzonych srodkow;

trudnosci z otrzymaniem przez osoby uprawnione srodkow zgromadzonych na rachunku
zmartego cztonka OFE;

trudnosci w uzyskaniu informacji 0 stanie rachunku;

interpretacji przepisow dotyczacych OFE;

czynnosci akwizycyjnych posrednikéw dziatajacych na rzecz OFE;

kwestii zwigzanych z ochrong danych osobowych.

Pozostala grupa skarg odnosita si¢ do spraw zwigzanych z funkcjonowaniem tzw. III

filaru — IKE (6 skarg, tj. 4,0% spraw ogotem z zakresu zabezpieczenia emerytalnego), IKZE
(1 skarga, tj. 0,7%) oraz PPE (4 skargi, tj. 2,6%).

Pisemne wystgpienia dotyczyty przede wszystkim:
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e mozliwosci, procedury wyptaty i transferu srodkow z PPE;
e probleméw zwigzanych z czynno$ciami posrednictwa prowadzonego przez przedstawicieli

IKE i IKZE;

e kwestii obliczania zobowigzania podatkowego wynikajgcego z rozwigzania umowy.

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

Sprawozdanie roczne RU zawiera informacje o liczbie skarg naptywajacych na
poszczegolne OFE. Informacje te uzupelniono danymi o liczbie czlonkéow kazdego
Z wymienionych podmiotéw. Aby poszerzy¢ informacj¢ o poszczegdlnych podmiotach, ktore
moga dla wielu uczestnikéw tego rynku stanowi¢ uzupelnienie katalogu uwarunkowan
branych pod uwage m.in. przy analizach, a nastepnie wyborach dokonywanych przez
uczestnikow OFE, podobnie jak w roku ubiegtym RU wystapit do PTE zarzadzajacych OFE
z wnioskiem o udostepnienie dodatkowych informacji o prowadzonej dziatalnosci.
W odpowiedzi odnotowano wplyw danych dotyczacych 5 podmiotéw: Pekao Pionier PTE
S.A., PTE PZU S.A., AXA PTE S.A., GENERALI PTE S.A., WARTA PTE S.A. (Tabela
nr 19).
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Tabela nr 19
Informacje dotyczace dzialalnosci powszechnych towarzystw emerytalnych w 2013 r.

Aegon PTE S.A.
2. | PTE Allianz Polska S.A.
3. | Amplico PTE S.A.
4 Aviva PTE Aviva BZ WBK
© | S.A
5. | AXAPTE SA? 1 168 882
6. | Generali PTE S.A. 1010 470
7. | INGPTES.A.
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. | PTEPZU S.A. 2229893
13. | PTE Warta S.AP 346 305 7 350 164 6 223 23 835 30 0 0 0 3

- - brak danych wnioskowanych przez RU

3 pTE otrzymalto takze 20 skarg na OFE, brak podzialu na pozytywne i negatywne.
% pTE otrzymato 7 skarg zakwalifikowanych jako inne: postgpowanie umorzone z uwagi na brak odpowiedzi skarzqcego, skargi uznane za bezzasadne, bezprzedmiotowe.

Zrédio: Dane z PTE przestane w odpowiedzi na pismo RU z dnia 31.12.2013 r. (RU/269/IS/13).

~05 ~



Tabela nr 20
Liczba skarg na poszczegolne podmioty z zakresu zabezpieczenia emerytalnego
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2013 r.

. Liczba . Procent
Lp. Podmioty czlonkéw Liczba skarg i ey
OFE? skarg

1. AEGON PTE S.A. 941 343 3 2,0
2. | PTE Allianz Polska S.A. 592 987 - -

3. Amplico PTE S.A. 1 537 349 2 2,0

Aviva PTE Aviva BZ
4, WEBK SA. 2 676 355 4 2,6
5. AXA PTE S.A. 1163 758 5 3,3
6. Generali PTE S.A. 1010 280 2 1,3
7. ING PTE S.A. 3060 317 2 1,3
8. NORDEA PTE S.A. 925 414 2 1,3
9. | Pekao Pionieer PTE S.A. 342 029 - -
10. PKO BP BSaRkowy PTE 956 945 3 2.0
11 Pocztyllog —AArka PTE 594 833 3 2.0
12. PTE PZU S.A. 2 229 848 6 4,0
13. PTE Warta S.A. 346 256 1 0,7
14. OFE (brak nazwy i 1 0.7
podmiotu)

15. IKE - 6 4.0
16. IKZE - 1 0,7
17. PPE - 4 2,6
18. ZUs® - 6 4,0

2 Zrédlo KNF - Czlonkowie otwartych funduszy emerytalnych; stan na dzier 31.12.2013 r.
b Skargi na ZUS dotyczq tu tylko problematyki zabezpieczenia emerytalnego.

Analizujgc skargi w ujeciu podmiotowym (Tabela nr 20), najwigce] wystapien na
dziatalno$¢ PTE dotyczyto PTE PZU S.A. zarzadzajace OFE PZU ,,Zlota Jesien” (6 spraw).
Pig¢ skarg wptyneto na AXA PTE zarzadzajace AXA OFE. Cztery skargi wplynety na Aviva
PTE Aviva BZ WBK S.A. zarzadzajace Aviva OFE Aviva BZ WBK. Trzy skargi wptynety
na AEGON PTE zarzadzajacy AEGON OFE, PKO BP Bankowy PTE S.A. zarzadzajacy BP
Bankowy OFE oraz Pocztylion — Arka PTE S.A. zarzadzajagcy OFE Pocztylion. Po dwie
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skargi wplyngty na Amplico PTE S.A. zarzadzajace Amplico OFE oraz Generali PTE
zarzadzajace Generali OFE, ING PTE zarzadzajace ING OFE i NORDEA PTE S.A.
zarzadzajace NORDEA OFE. Jedna skarga wptyneta na PTE Warta S.A. zarzadzajaca OFE

WARTA. W jednym wystgpieniu nie wskazano nazwy konkretnego Funduszu.

2.2. Tematyka skarg

Najwicksza grupa skarg odnosita si¢ do tresci obowigzujgcych przepisow w zakresie
dziedziczenia $rodkow zgromadzonych na rachunku w OFE i procedur ich wyptaty
w przypadku $mierci cztonka funduszu (24 skargi). W 7 wystgpieniach proszono
0 interpretacje przepisow dotyczacych zabezpieczenia emerytalnego. Pojedyncze skargi
dotyczyly kwestii aktualizacji danych ubezpieczonego oraz informacji o danych adresowych
OFE czy braku informacji o stanie rachunku.

RU otrzymal 6 skarg dotyczacych IKE i 1 skargg dotyczaca IKZE. Najczesciej
powtarzajacymi si¢ problemami byly kwestie zwigzane ze zwrotem $rodkow,
a W szczeg6lnosci wysokoscig oplaty likwidacyjnej oraz udzielanie przez pracownikow
bankéw nierzetelnych informacji zachecajacych do przystapienia do grupowej umowy
ubezpieczenia na zycie z U.fK. powigzanym z IKE. Pojawialy si¢ rowniez zapytania
dotyczace mozliwosci wyptaty 1 zwrotu zgromadzonych $rodkéw oraz prawidlowego
obliczania zobowigzania podatkowego wynikajacego z rozwigzania umowy 0 prowadzenie
IKE. RU otrzymal réwniez 4 wystgpienia uczestnikow PPE ktore dotyczyly mozliwosci

I procedur zwigzanych z wyptatg oraz transferem srodkow z PPE.
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Tabela nr 21
Przedmiot skarg z zakresu zabezpieczenia emerytalnego
wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych w 2013 r.

Lp. Przedmiot Liczba skarg %
Nieprawidlowosci w wyptacie srodkow

L ($mier¢ cztonka OFE) 24 159

2. |Inne 14 9,3

3. |Interpretacja przepiséw 7 4,6

4. |Nieprzekazywanie sktadek do OFE 3 2,0

5. |Bezpodstawne wycofanie sktadek 1 0,7

6. |Brak informacji o stanie rachunku 1 0,7
Nieprawidlowosci w czynnosciach

7. . : 1 0,7
akwizycyjnych

9. |Brak wiasciwosci RU 100 66,2

10. |Ogélem 151 100

2.3. Sposob zalatwienia spraw wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych i wyniki
interwencji
W omawianym okresie sprawozdawczym 122 skargi (80,8% wszystkich spraw)
skierowanych do RU nie miescito si¢ w zakresie jego kompetencji. Sprawy te byly
przekazywane do odpowiednich adresatow z powiadomieniem autoré6w wystgpien
0 przekazaniu ich spraw zgodnie z wlasciwoscig lub wskazywano skarzacym mozliwos¢

zlozenia skargi do odpowiedniego podmiotu.
Po przeanalizowaniu 151 wystapien jakie wptynety do RU w 2013 r., podjgto czynnosci

interwencyjne w 29 sprawach, co stanowito 19,2% 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 2013 r.

Lp. Sposéb dzialania Liczba skarg %
1. |Podjecie interwencji 29 19,2
2. |Niepodjecie interwencji, 122 80,8
przyczyny:
- odmowa — uzasadnienie niepodjecia interwencji gg ig’ ;
- przekazanie wg wlasciwosci 18 1 1’9
- udzielenie wyjasnien merytorycznych 15 9,9
- skarga do wiadomosci RU 1 0,7
- prosba o dostanie dokumentow

3. |Ogolem 151 100

W wyniku interwencji podjetych przez RU, w przypadku zakonczenia postgpowania 5
spraw zakonczylo si¢ pozytywnym wynikiem dla skarzacych, 3 sprawy zakonczyly si¢
negatywnie a 21 spraw jest w toku.

W 122 sprawach, co stanowilo 80,8% wszystkich skarg z zakresu zabezpieczenia
emerytalnego, RU nie podjal interwencji. Niepodjecie interwencji spowodowane byto
w glownej mierze brakiem wihasciwosci RU, wczedniejszym rozpatrywaniem sprawy przez
Sady Ubezpieczen Spotecznych, precyzyjnym wskazaniem skarzacemu innego podmiotu
wlasciwego do rozpatrzenia danej sprawy, brakiem wyraznego wniosku ze strony osoby
kierujacej wystgpienie, w ktorym zawarta byla jedynie prosba o wyjasnienie przepisow
prawnych dotyczacych dziatalnoSci OFE. Interwencje nie byly réwniez podejmowane
w sprawach kierowanych do RU jako do kolejnego adresata (,,do wiadomos$ci”), gdyz ich
autorzy wyraznie zaznaczali, ze chodzi im jedynie o zapoznanie instytucji RU z istniejagcym
problemem, procedurg etc.

RU wuznawat sprawe¢ za zakonczong, gdy podmiot, do ktérego skierowane byto
wystapienie uznawat zasadnos$¢ interwencji i zmienial swoje wczesniejsze stanowisko lub gdy
interesy skarzacych nie zostaly naruszone lub wyczerpal wszystkie mozliwosci dziatania,

jednak PTE, IKE czy PPE nie zmienito stanowiska w sprawie.
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3. Dyzury telefoniczne

3.1. Dyzury z zakresu ubezpieczen gospodarczych

Wazng forma dziatalnosci RU jako os$rodka informacji i1 edukacji prawno-
ubezpieczeniowej sa eksperckie dyzury telefoniczne w zakresie ubezpieczen gospodarczych
i zabezpieczenia emerytalnego.

Poczatkowo dyzury ograniczone byty jedynie do godzin pracy BRU i prowadzone bytly
wylacznie przez etatowych pracownikow. Z uwagi na stale zwickszajace si¢ zapotrzebowanie
i sygnaty ze strony konsumentéw, iz dyzury w godzinach przedpoludniowych nie sg dla
wszystkich  dostepne, rozszerzono zakres poradnictwa telefonicznego 0 godziny
popotudniowe. W tym czasie, w zwiazku z rozszerzeniem zakresu dziatalno§ci RU
0 cztonkéw OFE 1 uczestnikéw PPE, rozpoczeto takze udzielanie porad dotyczacych tej
tematyki. Z uwagi na ciagle rosngce 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 udzielaja wskazowek, wyjasnien i odpowiedzi
na poruszane w rozmowie kwestie, starajac si¢ rozwigza¢ w ten bezposredni sposob biezace
problemy z jakimi zwracaja si¢ telefonujace osoby. Taka forma kontaktow jest pozytywnie
oceniana przez konsumentow, ktérzy oczekuja natychmiastowej, rzeczowej 1 bezptatnej
pomocy, a takze ukierunkowania co do dalszych mozliwosci 1 sposobdéw samodzielnego
prowadzenia sprawy. W ramach poradnictwa telefonicznego mozna bowiem otrzymac
informacj¢ prawno-ubezpieczeniowa, stanowisko RU w odniesieniu do najczesciej
pojawiajacych si¢ problemow, wytyczne co do dalszego prowadzenia sprawy, a takze
przyktadowe orzeczenia sadow, a zwlaszcza SN. W trakcie przeprowadzanych rozmow
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. Dyzurujacy eksperci informujag rowniez o mozliwosci zlozenia pisemne;j
skargi/wniosku do BRU z prosbg o zbadanie sprawy, a takze przedstawiajg zasady i tryb
rozpatrywania wniesionej skargi.

Naptywajace droga telefoniczng sygnaty od konsumentow sa zrodtem wiedzy
o funkcjonowaniu rynku ubezpieczeniowego, a takze pozwalaja na wczesne i szybkie

reagowanie na dostrzezone 1 sygnalizowane nieprawidtowosci w dzialalno$ci ubezpieczycieli,
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zwigzane w szczegdlnosci z likwidacjg szkdd. Czgsto pojawiajace si¢ sygnaty 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 zar6wno o charakterze
ogélnym, jak 1 szczegblowym, bez wzgledu na miejsce zamieszkania. W zwigzku
Z powyzszym telefoniczne dyzury eksperckie staty si¢ bardzo ceniong przez konsumentéw
formg pomocy i1 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 17, Wykres nr 11).
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Tabela nr 23

Liczba przeprowadzonych rozméw telefonicznych
z zakresu ubezpieczen gospodarczych
w latach 2002-2013

Lp. Rok Liczba
1. 2002 2218
2. 2003 5262
3. 2004 6795
4. 2005 6873
5. 2006 9081
6. 2007 9504
7. 2008 10 003
8. 2009 11 479
9. 2010 11572
10. 2011 10 646
11. 2012 10 751
12. 2013 11572
13. Ogolem 105 756

Wykres nr 12
Liczba przeprowadzonych rozmow telefonicznych
z zakresu ubezpieczen gospodarczych
w latach 2002-2013
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W 2013 r. w zakresie ubezpieczen gospodarczych przeprowadzono 11 572 rozmowy
telefoniczne (Tabela nr 24, Wykres nr 13). Dla porownania w 2012 r. udzielono 10 751 porad,
co wskazuje na tendencj¢ wzrostowag (wzrost o 7,6%). Zaobserwowano znaczny wzrost
stopnia trudnos$ci spraw podnoszonych w rozmowach telefonicznych, co stawia dyzurujacych
ekspertow w obliczu bardziej skomplikowanych zagadnien i problemow.

W zakresie ubezpieczen na zycie (dzial I) odnotowano tacznie 1164 porady,
co stanowito 10,0% przeprowadzonych rozméw (Tabela nr 24, Wykres nr 13). W rozmowach
z zakresu tej problematyki odnotowano 2,1% wzrost w porownaniu z 2012 r. W tej grupie
spraw niewielka cze$¢ rozmow — 6 dotyczyla umow zawartych przed 1989 r. przez
Panstwowy Zaktad Ubezpieczen, a realizowanych obecnie przez PZU Zycie S.A. (tzw. stary
portfel). Rozmowy z tego zakresu dotyczyly glownie zbyt niskiej kwoty ustalonego
(waloryzowanego) $wiadczenia z tytulu ubezpieczenia zaopatrzenia dzieci tzw. ubezpieczen
posagowych, badz ubezpieczenia renty odroczonej. W ostatnich kilku latach zaobserwowano
wyrazng tendencj¢ spadkowa liczby rozméw zwigzanych z tg problematyka. W odniesieniu
do ubezpieczen na zycie zawartych po 1989 r. odnotowano 1158 rozmdw, co stanowito
10,0% wszystkich udzielonych porad. NajczesSciej podnoszone w rozmowach zarzuty
dotyczyly odmowy wyptaty $§wiadczenia z tytulu zawartej] umowy ubezpieczenia na zycie,
interpretacji przepisOw ubezpieczeniowych, prosby o udzielenie wskazowek co do dalszego
prowadzenia sprawy, badz sporu co do wysokosci przyznanego $wiadczenia wynikajgcego
czgsto z zanizania przez ubezpieczycieli procentowego uszczerbku na zdrowiu.
W rozmowach z tego zakresu poruszane byly rowniez kwestie zwigzane z okoliczno$ciami
odnoszacymi si¢ do stanu faktycznego zdarzenia, umowami na zycie zawieranymi
za posrednictwem banku tzw. bancassurance, wydatkami poniesionymi na leczenie,
interpretacja poje¢, takich jak np.: szpital, macocha, ojczym, zawal serca, a takze
przedawnienie zglaszanych roszczen. W trakcie udzielanych porad konsumenci poruszali
rowniez kwestie towarzyszace okoliczno$ciom zawierania umowy ubezpieczenia na zycie.
Rozmowcey czgsto wskazywali na brak profesjonalnej 1 rzetelnej informacji ze strony
posrednika ubezpieczeniowego o przedstawianej ofercie ubezpieczeniowej, a w konsekwencji
tego zakup produktu nieadekwatnego do indywidualnych potrzeb i mozliwosci finansowych
ubezpieczonego.

W przedstawianym okresie sprawozdawczym odnotowano iacznie 10 320 rozmow
z zakresu problematyki pozostalych ubezpieczen osobowych i ubezpieczen majatkowych

(dziat II), co stanowito 89,2% wszystkich udzielonych porad (Tabela nr 24, Wykres nr 13).
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W porownaniu do roku ubieglego procentowy udzial tej grupy rozmow ulegt zmniejszeniu

0 2,2%, natomiast liczbowo grupa rozmow z tego zakresu wzrosta o 491 udzielonych porad.

Tabela nr 24
Podzial rozméw przeprowadzonych podczas dyzurow telefonicznych
z zakresu ubezpieczen gospodarczych w 2013 r.

Lp. Podzial rozmow Liczba %
1. |Dziat I - Ubezpieczenia na zycie 1164 10,0
2. |Dziat II - Pozostate ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia | 10 320 89,2

majatkowe
3. |Brak wtasciwosci RU 88 0,8
4. |Ogoétem 11572 100
Wykres nr 13

Podzial rozméw przeprowadzonych podczas dyzuréw telefonicznych
z 7zakresu ubezpieczen gospodarczych w2013 r.
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Najliczniejsza grupa rozmoéw odnoszacych si¢ do ubezpieczen dziatu II, podobnie jak
w minionych latach, bo az 7794 (tj. 67,4% og6tu udzielonych porad) dotyczyta problematyki
ubezpieczen komunikacyjnych, tj. obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m., ubezpieczen
autocasco, NNW kierowcy 1 pasazeréw, ubezpieczen assistance oraz Zielonej Karty.
W porownaniu do roku ubiegtego procentowy udziat grupy rozmoéw odnoszacych si¢ do
problematyki ubezpieczen komunikacyjnych ulegt zmniejszeniu o 5,0%, natomiast liczbowo
grupa ta wzrosta o 14 porad.

W tej grupie spraw dominowaly rozmowy dotyczace zagadnien zwigzanych
Z obowigzkowym ubezpieczeniem OC p.p.m. (6545 udzielonych porad). Stanowily one
56,6% wszystkich przeprowadzonych rozmoéw. W poréwnaniu do 2012 r. procentowy udziat
grupy rozmow odnoszacych si¢ do problematyki ubezpieczen OC p.p.m. ulegl zmniejszeniu
0 3,4%, natomiast liczbowo grupa ta wzrosta o 86 porad.

W zakresie ubezpieczenia OC p.p.m. rozmoéwcy najczesciej zghtaszali uwagi i zapytania
o sposob likwidacji nastgpstw zdarzenia metoda szkody catkowitej. Wskazywali, ze czesto
ubezpieczyciele zanizaja warto$¢ pojazdu w stanie sprzed szkody, a zawyzaja wartos¢
wraku/pozostatosci, nie udzielajac jednocze$nie pomocy w ich zbyciu za ustalong cene.
Pozostate rozmowy dotyczyty uzyskania odszkodowania za wynajem pojazdu zastepczego,
zasadno$ci stosowania przez ubezpieczycieli pomniejszania odszkodowania o procent
amortyzacji cze$ci uzytych do naprawy, prawa o0soby poszkodowanej do decydowania
0 wyborze czgéci stosowanych do naprawy pojazdu, problematyki wyptaty odszkodowania
Z tytulu utraty wartosci handlowej pojazdu, kwestii zwiagzanych z podatkiem VAT, Zadania
przedstawienia faktur zrodtowych stwierdzajacych rodzaj 1 zrodio nabycia czg¢sci zamiennych
stosowanych przy naprawie pojazdu, obnizania przez ZU stawek za roboczogodziny oraz
kosztow zwigzanych z holowaniem i parkowaniem pojazdu. Pomimo nowelizacji przepisow,
duza cze$¢ rozméw odnosita si¢ takze do wystgpowania tzw. podwojnego ubezpieczenia OC
p.p.m., do ktérego dochodzitlo w zwigzku z nabyciem pojazdu od innego posiadacza lub

w przypadku zmiany dotychczasowego ubezpieczyciela.

W grupie spraw z zakresu ubezpieczen komunikacyjnych drugie miejsce zajely
rozmowy dotyczace ubezpieczen autocasco — 1163, co stanowito 10,1% ogdtu udzielonych
porad. W poréwnaniu do 2012 r. procentowy udzial grupy rozméw odnoszacych sie do
problematyki ubezpieczen AC ulegl zmniejszeniu o 1,4%, rowniez liczbowo grupa

ta zmniejszyta si¢ o 67 porad.
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Najczescie] podnoszone w rozmowach zarzuty dotyczyly sporu co do wysokosci
przyznanego odszkodowania, interpretacji przepisow ubezpieczeniowych oraz zapisOw 0.W.U.
skutkujacych catkowita odmowa wyptaty odszkodowania. Rozmowy z tego zakresu odnosity
si¢ takze do problemow zwigzanych z likwidacja szkdd, ktére czesto wynikaty z malo
starannego 1 profesjonalnego okreslenia autentycznosci dokumentéw i kluczykow danego
pojazdu oraz jego warto$ci przy zawieraniu umowy. Rozméwey prosili réwniez o udzielanie

wskazowek co do dalszego prowadzenia sprawy.

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

og6tu udzielonych porad.

Trzecie miejsce pod wzgledem liczby udzielonych porad (882, co stanowilo 7,6%
wszystkich rozmoéw) zajmowata tematyka ubezpieczen OC (poza OC p.p.m., OC rolnikéw
i OC w turystyce) — szczegotowe dane przedstawia Tabela nr 25 1 Wykres nr 14.
W pordéwnaniu z rokiem ubieglym liczba rozméw w tej grupie wzrosta o 1,7%. Wysoka
pozycja udzielonych porad z zakresu ubezpieczen OC wynika z faktu zaistnienia wielu szkod
spowodowanych niewlasciwym utrzymaniem stanu drég, chodnikéw, dachéw oraz
znajdujacych si¢ w ich sgsiedztwie nieruchomos$ci. Rozmowy te dotyczyly m.in. odmowy
wyptaty odszkodowania z uwagi na brak ochrony ubezpieczeniowej wynikajacej z zawartej
umowy, prosby o wskazanie podmiotu zobowigzanego do naprawienia szkody, a takze
zakresu przystlugujacych s$wiadczen. Czgs¢ rozmoéw wskazywata na brak nalezytego
okreslenia przez ubezpieczyciela zakresu 1 wysokosci szkody oraz nieterminowej jej

likwidaciji.

W badanym okresie sprawozdawczym kolejne miejsce pod wzgledem liczby
udzielonych porad zajely ubezpieczenia mienia na wypadek kradziezy z wtamaniem, od ognia
i innych zdarzen losowych, ubezpieczenia mienia ruchomego, ubezpieczenia cargo,
ubezpieczenia maszyn oraz assistance (wzrost o 0,4% w poréwnaniu z 2012 r.). Rozméw
Z tego zakresu odnotowano 632, co stanowito 5,5% wszystkich udzielonych porad. Cz¢s¢ tych
spraw odnosita si¢ do nieprawidtowosci w dzialalnosci ZU w zwiagzku z likwidacja szkod
spowodowanych silnym wiatrem oraz intensywnymi opadami deszczu, a takze szkod
powstatych w okresie zimowym. W rozmowach z tego zakresu poruszane byly kwestie zbyt

rygorystycznych ograniczen odpowiedzialno$ci ZU wynikajacych z tresci o.w.u. skutkujacych
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catkowita odmowsg odszkodowania, wyptaty odszkodowania nieadekwatnego do rozmiaru
poniesionej szkody, interpretacji przepisdw ubezpieczeniowych, prosby o ukierunkowanie

w dziataniu, a takze opieszatego prowadzenia postepowania likwidacyjnego.

Rozméw z zakresu ubezpieczen NNW odnotowano tacznie 223, co stanowito 1,9%
ogélu udzielonych porad, w tym ubezpieczen NNW miodziezy szkolnej 58, tj. 0,5%
wszystkich rozmow (wzrost o 0,8% w poroéwnaniu z 2012 r.). W rozmowach poruszane byly
kwestie zwigzane m.in. z odmowg wyplaty §wiadczenia z uwagi na ograniczony zakres
ochrony wynikajgcy z zawartej umowy, interpretacji przepisow ubezpieczeniowych, a takze
dotyczyly przyznania zanizonego $wiadczenia z uwagi na niskg sume¢ ubezpieczenia lub

prosby o ukierunkowanie w dziataniu.

W badanym okresie sprawozdawczym kolejne miejsce pod wzgledem liczby
udzielonych porad zajely ubezpieczenia rolne, tj. 139 rozmowy, co stanowito 1,2% ogoétu
udzielonych porad (wzrost o 0,2 w porownaniu z 2012 r.). Zdecydowana wickszos¢
poruszonych kwestii dotyczyta OC rolnikéw oraz obowigzkowego ubezpieczenia budynkoéw
w gospodarstwach rolnych. Rozméwcy prosili rowniez o pomoc w zakresie ubezpieczenia
upraw, dobrowolnego ubezpieczenia budynkéw w gospodarstwach rolnych, a takze

ubezpieczenia maszyn rolniczych.

Nastgpng grupe pod wzgledem liczby udzielonych porad stanowity ubezpieczenia
kredytu 1 innych produktow bankowych (128, co stanowito analogicznie jak w roku ubiegtym
1,1% ogotu rozmow). Zdecydowana wigkszos$¢ przeprowadzonych rozméw z tego zakresu,
tj. 125 (1,1%) dotyczyta probleméw zwiagzanych z ubezpieczeniem kredytu. Pozostate
rozmowy odnosity si¢ do ubezpieczenia kart ptatniczych i kont osobistych. W rozmowach
Z tego zakresu poruszane byly kwestie zwigzane m.in. z odmowa wyptaty Swiadczenia
z uwagi na ograniczony zakres ochrony wynikajagcy z zawartej umowy ubezpieczenia,
interpretacja przepisOw ubezpieczeniowych oraz prosba o ukierunkowanie w dalszym
dziataniu.

Pozostale grupy rozméw nie przekroczyty 1,0% ogoétu udzielonych porad, ktore zostaly
przeprowadzone w 2013 r. podczas eksperckich dyzurow telefonicznych z zakresu

ubezpieczen gospodarczych (szczegotowe dane zawiera Tabela nr 25).

~107 ~



Tabela nr 25

Tematyka rozmow przeprowadzonych w trakcie dyzuréow telefonicznych

z zakresu ubezpieczen gospodarczych w 2013 r.

Rodzaj ubezpieczenia Liczba %
DZIAL 1 - Ubezpieczenia na zycie 1164 10,0
U  Ubezpieczenia zawarte przed 1989 r. (tzw. Stary portfel) 6 0,0
Ubezpieczenia zawarte po 1989 r.: 1158 10,0
- Ubezpieczenia na zycie 727 6,3
- Ubezpieczenia na zycie z U.f.k. 217 1,9
- Ubezpieczenia wypadkowe i chorobowe (z opcja NNW) 174 1,5
- Ubezpieczenia posagowe, zaopatrzenia dzieci 12 0,1
- Ubezpieczenia rentowe 5 0,0
- Brak wskazania rodzaju ubezpieczenia 23 0,2
Dzial I1 — Pozostale ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia | 10320 | 89,2
majatkowe
Ubezpieczenia komunikacyjne: 7794 67,4
-0C 6545 56,6
-AC 1163 10,1
- NNW kierowcy i pasazeréw 46 0,4
- Assistance 22 0,2
- Zielona Karta 18 0,1
Ubezpieczenia OC (pozostale): 882 7,6
- OC zarzadcy drogi 262 2,3
- OC przedsigbiorcy 216 1,8
- OC spotdzielni/zarzadcy nieruchomosci 168 1,5
- OC w zyciu prywatnym 121 1,0
- OC wykonywanego zawodu 39 0,3
- OC lekarzy/szpitali 29 0,3
- OC inne 23 0,2
- OC przewoznika 22 0,2
- OC innych pojazdow 2 0,0
Ubezpieczenia mienia: 632 5,5
- Ubezpieczenia mieszkania/domu 489 4,3
- Ubezpieczenia mienia ruchomego 130 1,1
- Ubezpieczenia cargo mienia w transporcie 5 0,05
- Ubezpieczenia maszyn 5 0,05
- Assistance 3 0,0
Ubezpieczenia NNW: 223 1,9
- Ubezpieczenia NNW 165 1,4
- Ubezpieczenia NNW mlodziezy szkolnej 58 0,5
Ubezpieczenia rolne: 139 1,2
- OC rolnikow 60 0,5
- Obowiazkowe ubezpieczenia budynkow w gospodarstwach rolnych 56 0,5
- Ubezpieczenia upraw 13 0,1
- Dobrowolne ubezpieczenia budynkéw w gospodarstwach rolnych 9 0,1
- Ubezpieczenie maszyn rolniczych 1 0,0
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Ubezpieczenia kredytu i innych produktow bankowych: 128 1,1
- Ubezpieczenia kredytu 125 1,1
- Ubezpieczenia kart ptatniczych 1 kont osobistych 3 0,0
Ubezpieczenia turystyczne: 109 0,9
- Ubezpieczenia NNW 44 0,4
- Ubezpieczenia kosztow leczenia podczas pobytu za granica 41 0,35
- Ubezpieczenia kosztow rezygnacji z podrozy 7 0,05
- Ubezpieczenia bagazu i sprzgtu turystycznego 7 0,05
- Ubezpieczenia OC 7 0,05
- Ubezpieczenia kosztow transportu do kraju 3 0,0
Gwarancje ubezpieczeniowe 29 0,3
Ubezpieczenia zdrowotne: 20 0,2
- Ubezpieczenia kosztow leczenia 8 0,1
- Ubezpieczenia dziennego pobytu w szpitalu 5 0,05
- Ubezpieczenia leczenia prywatnego 4 0,05
- Ubezpieczenia operacji 3 0,0
Ubezpieczenia ochrony prawnej 4 0,0
Ubezpieczenia naleznos$ci handlowej 2 0,0
Brak wskazania rodzaju ubezpieczenia 358 3,1
Brak wlasciwosci RU 88 0,8
Ogolem 11572 100

Wykres nr 14
Tematyka rozm6w prze prowadzonych w trakcie dyzuréw
telefonicznych z zakresu ube zpieczen gospodarczych w2013 r.

Ubezpieczenia

kredytu i innych Brak wskazania

. rodzaju
produktow ubezpieczenia .
bankowych 31% Lacznie sprawy
Ubezpieczenia 1,1% ' nie przekraczajace
rolne 1%
1,2% 1,4%

Ubezpieczenia
NNW
1,9%

Brak wilasciwos$ci

Ubezpieczenia
0,8%

mienia
5,5%

S —

Ubezpieczenia OC
(pozostale)
7,6%

Ubezpieczenia
komunikacyjne
Ubezpieczenia 67,4%
na zycie

10,0%
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Jak przedstawiono w Tabeli nr 26 (oraz na Wykresie nr 15) w 2013 r., w prowadzonych

rozmowach zdecydowanie dominowaty zarzuty zawarte w sze$ciu grupach problemow:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

sporu co do wysokos$ci przyznanego odszkodowania — 2404 rozmowy, co stanowilo
20,8% ogoétu udzielonych porad (wzrost o 1,0% w poréwnaniu do 2012 r.);

oddalenia roszczenia zglaszanego z tytulu umowy ubezpieczenia — 1908 rozmow,
co stanowito 16,5% ogéhu udzielonych porad (wzrost o 2,4% w poréwnaniu do 2012 r.);
interpretacji przepisOw ubezpieczeniowych — 1746 rozmow, co stanowito 15,1% ogdtu
udzielonych porad (wzrost 0 0,9% w porownaniu do 2012 r.);

prosby o ukierunkowanie w dziataniu np. odno$nie sposobu postepowania w przypadku
powstania szkody, katalogu przystugujacych roszczen z tytulu umowy ubezpieczenia czy
prowadzenia postepowania reklamacyjnego — 1238 rozmoéw, co stanowito 10,7% ogotu
udzielonych porad (spadek o 1,3% w poréwnaniu do 2012 r.);

opieszalosci w prowadzonym postepowaniu odszkodowawczym — 858 rozmow,
co stanowito 7,4% ogo6tu udzielonych porad (wzrost o 1,3% w poréwnaniu do 2012 r.);
sposobu naliczania, wysokos$ci, zwrotu, wezwania do zaplaty sktadki, w tym czgsto
przedawnionej — 857 rozmoéw, co stanowito 7,4% ogétu udzielonych porad (spadek

0 4,5% w poréwnaniu do 2012 r.).

Rozméwcey wskazywali rowniez na kwestie zwigzane m.in. z:

inng przyczyng rozmowy niz okreslona w Tabeli nr 26 (w tym: brak danych) — 984
rozmowy, tj. 8,5% wszystkich udzielonych porad (wzrost o 0,1% w porownaniu do 2012
r);

podwdjnym ubezpieczeniem — 356 rozmdw, co stanowito 3,1% ogotu udzielonych porad
porad (spadek o 2,6% w poréwnaniu do 2012 r.);

zbyt ucigzliwymi procedurami stosowanymi przez ZU w trakcie procesu likwidacji szkod
— 347 rozmoéw, tj. 3,0% wszystkich udzielonych porad (analogicznie jak w 2012 r.);
problemem rozwigzania umowy ubezpieczenia — 284 rozmowy, tj. 2,5% wszystkich
udzielonych porad (wzrost o 1,3% w poréwnaniu do 2012 r.);

kwestiami dotyczacymi uiszczenia nalezno$ci regresowych — 155 rozmow, tj. 1,3%

wszystkich udzielonych porad (wzrost o 0,2% w poréwnaniu do 2012 r.).

Pozostale zarzuty podnoszone podczas przeprowadzonych rozméw telefonicznych z zakresu

ubezpieczen gospodarczych w 2013 r. nie przekroczyty 1,0% ogotu rozmow.
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Tabela nr 26

Problemy wystepujace w rozmowach przeprowadzonych w trakcie dyzuréw

telefonicznych z zakresu ubezpieczen gospodarczych w 2013 r.

Lp. Przyczyna rozmowy Liczba %
1. |Odmowa, zanizona warto$¢, opieszatos¢ w wykupie polisy 51 0,4
Dziat |
2. |Nieprawidtowe zarzadzanie polisg 12 0,1
Dziat |
3. |Spor co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub $wiadczenia 2404 20,8
Dziat 1 105 0,9
Dziat 11 2299 19,9
4. |Oddalenie roszczenia 1908 16,5
Dziat 1 332 2,9
Dziat 11 1576 13,6
5. |Interpretacja przepisow ubezpieczeniowych 1746 15,1
Dziat 1 227 2,0
Dziat 11 1519 13,1
6. |Prosba o ukierunkowanie w dziataniu 1238 10,7
Dziat 1 145 1,3
Dziat 11 1093 9,4
7. |Opieszalo$¢ w postgpowaniu odszkodowawczym 858 7,4
Dziat I 30 0,3
Dziat 11 828 7,1
8. [Sposdb naliczania, wysokos¢, zwrot, wezwanie do zaptaty sktadki, odmowa 857 7,4
przejecia optacania sktadek
Dziat I 57 0,5
Dziat 11 800 6,9
9. |Procedury ubezpieczeniowe 347 3,0
Dziat I 47 0,4
Dziat 11 300 2,6
10. |Problem z rozwigzaniem umowy 284 2,5
Dziat 1 36 0,3
Dziat 11 248 2,2
11. |Odmowa/utrudnienia wgladu w akta szkodowe 120 1,0
Dziat 1 13 0,1
Dziat 11 107 0,9
12. |Zmiana o.w.u. w trakcie trwania umowy 9 0,0
Dziat I 4 0,0
Dziat 11 5 0,0
13. |Zmiana sumy ubezpieczenia 3 0,0
Dziat 1 2 0,0
Dziat I1 1 0,0
14. |Podwdjne ubezpieczenie 356 3,1
Dziat 11
15. |Odmowa anulowania, zmniejszenia lub roztozenia na raty naleznosci regresowych 155 1,3
Dziat 11
16. |Kara za brak OC 110 1,0
Dziat 11
17. |Opieszatos¢ w przekazywaniu akt do UFG 42 0,4
Dziat I
18. [Inna przyczyna rozmowy (w tym: brak danych) 984 8,5
Dziat 1 103 0,9
Dziat 11 881 7,6
19. |Brak wilasciwosci RU 88 0,8
20. [Ogolem 11572 100
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Wykres nr 15
Problemy wystepujace w rozmowach przeprowadzonych w trakcie dyzurow
telefonicznych z zakresu ubezpieczen gospodarczych w2013 r.

Odmowa anulowania,
zmniejszenia lub
rozlozenia na raty kar i

Lacmie sprawy nie
przekraczajace 1%
2,9%

nalezno$ci Inna przyczyna
. Proplem z 1.3% rozmowy
rozwigzaniem umowy 8,5%
2,5% Brak wilasciwosci RU;
0,8%
Procedury
ubezpieczeniowe
3,0%
Spor co do wysokosci
przyznanego
Podwdjne odszkodowania lub
. . $wiadczenia
ubezpieczenie 20.8%
31% '
Sposéb naliczania,

wysoko$¢, zwrot,
wezwanie do zaplaty,
odmowa przejecia
oplacania sktadek
7.4% Oddalenie roszczenia

16,5%

Opieszalo§é w )
postepowaniu Pro$ba o

odszkodowawczym ukierunkowanie w.
7 4% dziataniu

10,7%

Interpretacja przepisOw
ubezpieczeniowych
15,1%

Podczas przeprowadzanych rozméw telefonicznych dyzurujacy eksperci bardzo czgsto
wskazywali na pojawiajacg si¢ wielowatkowos¢ problemow sygnalizowanych przez

konsumentéw wynikajacych z realizacji zakresu umowy ubezpieczenia.

W trakcie udzielanych porad w odniesieniu do szkdéd na mieniu poruszano najczesciej
kwestie odnoszace si¢ do:
e kwestionowania przez ZU okolicznos$ci faktycznych zgtoszonego zdarzenia;
e naduzywania przez ZU sposobu likwidacji szkody, poprzez jej kwalifikowanie jako
szkody catkowite;j;

e trudno$ci w uzyskaniu odszkodowania z tytuty wynajecia pojazdu zastepczego;
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pomniejszania odszkodowania o wskazany przez ZU procent amortyzacji zniszczonych
w wypadku cze¢sci pojazdu;

kwestionowania przez ZU mozliwosci wyboru przez poszkodowanego czesci
stosowanych do naprawy pojazdu (czesci oryginalne a czeSci alternatywne — zamienniki);
problemow zwigzanych z nowelizacjg ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych;
nieuwzgledniania podatku VAT w wyplacanych odszkodowaniach;

utrudnionego kontaktu z ZU przy wykorzystaniu infolinii badz drogi elektroniczne;j;
zanizania wysokosci odszkodowania z uwzglednieniem korekt;

przedawnienia roszczen;

unikania przez ZU wyptaty odszkodowania z tytutu utraty wartosci handlowej pojazdu;
obnizania przez ZU stawek za roboczogodziny;

negowania przez ZU wystepowania utraconych korzysci w zwigzku ze zgtoszong szkoda;
pomijania przez ZU zwrotu kosztow opinii rzeczoznawcy powotanego przez
poszkodowanego;

zadania przez ZU przedstawienia faktur zréodtowych stwierdzajacych rodzaj i zrdédlo
nabycia cze$ci zamiennych stosowanych przy naprawie pojazdu;

pomijania badz ograniczania w odszkodowaniu kosztow holowania i1 parkowania

pojazdu.

W odniesieniu do szkdd na osobie poszkodowani w trakcie przeprowadzanych rozmow

telefonicznych najczesciej oczekiwali informacji, porady w zakresie:

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

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

za doznang krzywde przyznawanego najblizszym cztonkom rodziny zmartego.

Po raz kolejny sprawozdanie roczne RU zawiera informacje o liczbie rozmow

dotyczacych dziatan poszczegdlnych ZU i TUW. W Tabeli nr 27 i 28 (Wykres nr 16 i 17)

przedstawiono informacje o poszczegdlnych 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 ww. Tabelach zawierajg liczbg rozmow 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 rozmow przeprowadzonych w trakcie dyzuréw telefonicznych
W przedstawianym okresie sprawozdawczym pod katem dziatalnosci podmiotow dziatu 1
odnotowano }gcznie 1164 rozmowy (Tabela nr 27, Wykres nr 16).
Zestawienie danych odnoszacych si¢ do liczby rozmow na poszczegélne ZU 1 TUW dziatu I
(ubezpieczen na zycie) dotyczyto 29 podmiotéw. Porownujac procentowy udziat ZU w rynku
do procentowego udzialu w ogolnej liczbie rozméw widoczne jest, ze 11 z nich odnotowato
wynik polegajacy na mniejszym udziale w rozmowach anizeli ich udziat w rynku.
W przypadku 16 podmiotow wynik ten byt odmienny. Wobec 1 ZU dziatu I nie odnotowano
zadnego zapytania telefonicznego. W przedstawianym okresie 18 rozmdéw odnosito si¢
do dziatalno$ci zagranicznych ZU. W 1 przypadku rozmowa dotyczyta oddzialu
zagranicznego ZU w Polsce. W odniesieniu do 113 przeprowadzonych rozméw konsumenci
nie wskazali nazwy ZU prowadzacego dziatalnos¢ w zakresie ubezpieczen na Zzycie,

a 1 rozmowa dotyczyta ZU w likwidacji.

W omawianym okresie sprawozdawczym odnotowano facznie 10 320 rozmow
odnoszacych si¢ do dziatalnosci podmiotow dziatu II (Tabela nr 28, Wykres nr 17).

Zestawienie danych odnoszacych si¢ do rozmow na postepowanie ZU 1 TUW,
tj. prowadzacych dzialalno$¢ ubezpieczeniowg w zakresie pozostalych ubezpieczen
osobowych 1 ubezpieczen majatkowych (dziat II) dotyczyto 32 podmiotéw. Stosujac wobec
kazdego podmiotu poréwnanie jego procentowego udziatu w rynku do procentowego udziatu
rozmow w ich ogolnej liczbie widoczne jest, ze w 18 przypadkach odnotowano rezultat
W postaci mniejszego udziatlu w rozmowach anizeli ich udzial w rynku. W przypadku
8 podmiotow wynik ten jest negatywny. Wobec 5 ZU dziatu II nie odnotowano Zadnego
zapytania telefonicznego. W odniesieniu do 1 ZU z uwagi na jego wykreslenie z KRS w dniu
17 marca 2011 r. brak jest jego udzialu w rynku (patrz Tabela nr 28).

W odniesieniu do 194 rozmoéw poruszano kwestie zwigzane z dzialalnoscia UFG,
natomiast 10 rozmoéw odnosito si¢ do funkcjonowania PBUK. W 838 przypadkach rozmowy
dotyczyly dziatalno$ci oddzialow zagranicznych ZU w Polsce, w 161 sprawach wskazano

jako podmiot zagraniczne ZU, 23 rozmowy odnosily si¢ do funkcjonowania podmiotow
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ustanowionych przez zagraniczne ZU jako reprezentanta ds. roszczen na terenie Polski
niebedacych ZU. W odniesieniu do 1247 udzielonych porad rozmoéwcy nie okreslili nazwy
ZU dziatu I1.

W trakcie dyzurow telefonicznych przeprowadzono 88 rozmow, ktore pozostawaty poza

zakresem kompetencyjnym RU.
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Tabela nr 27

Liczba rozméw przeprowadzonych w 2013 r. w trakcie dyzuréw telefonicznych w zwiazku z dzialalnoS$cig
poszczegolnych zakladow ubezpieczen dzialu I - w porownaniu do ich udzialu w rynku (stan na 30.09.2013 r.)*

Udzial zakladu ubezpieczen
Zaklady ubezpieczen . . % ogolnej w rynku dziatlu I (%)
Lp. dziat I Liczba rozmow liczby rozmow (stan na 30.09.2013 r.)*
1. | AEGON TU na Zycie S.A. 43 3,694 3,172
2. | TU Allianz Zycie Polska S.A. 34 2,921 1,408
3. |PAPTUnZiR Amplico Life S.A. 25 2,148 6,074
4. | AVIVA TU na Zycie S.A. 26 2,234 5,868
5. | AXA ZYCIE TU S.A. 54 4,639 3,410
6. | BENEFIA TU na Zycie S.A. Vienna Insurance Group 5 0,430 5,238
7. |BZWBK — AVIVA TU na Zycie S.A. 3 0,258 1,563
8. | TU na Zycie Cardif Polska S.A. 18 1,546 0,922
9. | TU na Zycie Compensa S.A. Vienna Insurance Group 32 2,749 1,661
10, WTUZiR Concordia Capital S.A. 4 0,344 0,178
11, STU na Zycie Ergo Hestia S.A. 36 3,093 1,653
12| TU na Zycie Europa S.A. 53 4,553 5,985
13, Generali Zycie TU S.A. 56 4811 3,007
14, HDI-Gerling Zycie TU S.A. 16 1,375 2,258
15/ING TU na Zycie S.A. 41 3,522 6,610
16, TU INTER — ZYCIE Polska S.A. 6 0,515 0,023

~116 ~




Udzial zakladu ubezpieczen

Zaklady ubezpieczen ; . % ogolnej w rynku dzialu I w %
Lp. dzial I AR 037 liczby rozméw (stan na 30.09.2013 r.)*

17| MACIF Zycie TUW 2 0,172 0,041
18 Nordea Polska TU na Zycie S.A. 28 2,405 4,357
19/ Open Life TU Zycie S.A. 32 2,749 7,515
20, TU na Zycie Polisa — Zycie S.A. Vienna Insurance Group 10 0,859 0,639
21, PRAMERICA Zycie TUIR S.A. 4 0,344 0,593
22| PZU Zycie S.A. 410 35,223 29,296

» Ub. zawarte przed 1989 r. (tzw. stary portfel) 6 0,515

» Ub. na zycie zawarte po 1989 r. 404 34,708
23| TUW Rejent Life - - 0,041
24 Signal Iduna Zycie Polska TU S.A. 10 0,859 0,122
25, Skandia Zycie TU S.A. 15 1,289 1,212
26, TU SKOK Zycie S.A. 13 1,117 0,374
27, UNIQA TU na Zycie S.A. 17 1,460 1,284
28, Universum — Zycie TU S.A. (w likwidacji) 1 0,086 -
29/ TUnZ WARTA S.A. 38 3,265 5,494
30, Oddziat zagranicznego ZU w Polsce 1 0,086 -
31| Zagraniczne zaktady ubezpieczen 18 1,546 -

* Udzial w rynku mierzony skiadkq przypisang brutto w dziale I, za: Biuletyn kwartalny. Rynek ubezpieczen 3/2013, www.knf.gov.pl.
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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.

BZ WBK-AVIVA TU na Zycie.. |

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 naZycie S.A.

TU INTER - ZYCIE Polska S.A.
MACIF Zycie TUW

Nordea Polska TU na Zycie S.A.
Open Life TU Zycie S.A.

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

TUnZ WARTA S.A.

Liczba rozm6éw przeprowadzonych w 2013 r. w trakcie dyzurow telefonicznych w zwigzku z dzialalnoscia

VWykres nr 16

poszczegolnych zakladow ubezpieczen dzialu I - w porownaniu do ich udzialu w rynku (stan na 30.09.2013 r.)
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Tabela nr 28

Liczba rozméw przeprowadzonych w 2013 r. w trakcie dyzurow telefonicznych w zwiazku z dzialalnoS$cia
poszczegolnych zakladow ubezpieczen dzialu II — w poréwnaniu do ich udzialu w rynku (stan na 30.09.2013 r.)*

Udzial zakladu ubezpieczen

Lp B Liesbaroméw |y RO | o nas0.00.2013 ry-
1. |TUIR Allianz Polska S.A. 509 4,932 6,751

2. | AVIVA TU Ogolnych S.A. 229 2,219 1,465

3. |AXATUIRS.A. 22 0,213 0,895

4, BENEFIA TU S.A. Vienna Insurance Group 184 1,783 0,933

5. | BRE Ubezpieczenia TUIR S.A. 136 1,318 0,729

6. |BZWBK - AVIVA TU Ogdlnych S.A. 20 0,194 0,565

7. | TU Compensa S.A. Vienna Insurance Group 327 3,169 3,907

8. |D.A.S. TU Ochrony Prawnej S.A. 4 0,039 0,070

9. |STU Ergo Hestia S.A. 659 6,386 11,141

10. | TU Euler Hermes S.A. 2 0,019 1,065

11. |TU Europa S.A. 41 0,397 2,608

12. |Generali TU S.A. 448 4,341 3,742

13. | Gothaer TU S.A. 203 1,967 1,868

14. |TU INTER Polska S.A. 25 0,242 0,428
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Udzial zakladu

Lp. Zaklad()ileil;elzlp ieczer Liczba rozméw lic(;/;);%glzl:::%w w ryzkflzgg;lzslil w %
(stan na 30.09.2013 r.)*
15. | TU INTERRISK S.A. Vienna Insurance Group 477 4,622 4,181
16. |KUKE S.A. - - 0,144
17. |Link4 TU S.A. 260 2,519 1,393
18. |MTU Moje TU S.A. 413 4,002 2,603
19. | TUIR Partner S.A. - - 0,013
20. |PTRS.A. - - 1,264
21. |PZUS.A. 2146 20,795 31,052
22. | Signal Iduna Polska TU S.A. 7 0,068 0,214
23. |UNIQA TU S.A. 401 3,886 4,267
24. | TUIR WARTAS.A. 1020 9,884 13,255
25. | TU ZDROWIE S.A. (poprzednia nazwa Medica Polska Ubezpieczenia Zdrowotne TU - - 0,109
SA)

26. | Concordia Polska TUW 41 0,397 0,994
27. | TUW Cuprum - - 0,279
28. |Pocztowe TUW 15 0,145 0,254
29. | TUW SKOK 16 0,155 1,070
30. |TUW TUW 159 1,541 1,761
31. |TUWTUZ 79 0,766 0,981
32. | TUW Bezpieczny Dom (wykreslenie z KRS w dniu 17.03.2011 1.) 4 0,039 -
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33. | Oddzialy zagranicznych zakladow ubezpieczen w Polsce: 838 8,120
- AXA Ubezpieczenia Avanssur S.A. Oddziat w Polsce 448 4,341
- Liberty Seguros S.A. Oddzial w Polsce 197 1,909
- Ceska Pojistovna S.A. Oddziat w Polsce (PROAMA) 167 1,618
- AIG Europe Ltd. Sp. z 0.0. Oddziat w Polsce 10 0,097
- pozostate 16 0,155
34. |Zagraniczne zaktady ubezpieczen 161 1,560
35. |Reprezentanci do spraw roszczen na terenie Polski nie bedacy ZU 23 0,223

* Udziat w rynku mierzony skladkq przypisang brutto w dziale II, za: Biuletyn kwartalny. Rynek ubezpieczen 3/2013, www.knf.gov.pl.
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Wykres nr 17
Liczba rozméw przeprowadzonych w 2013 r. w trakcie dyzurow telefonicznych w zwiazku z dzialalnoscia
poszczegolnych zakladéw ubezpieczen dzialu II — w poréwnaniu do ich udzialu w rynku (stan na 30.09.2013 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 224 rozmowy
telefonicznych (Tabela nr 29).

Tabela nr 29
Liczba przeprowadzonych rozmow telefonicznych
z zakresu zabezpieczenia emerytalnego w latach 2003-2013

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 2013 224
11. Ogolem 1298

Najwiece] rozmdéw dotyczyto nieprawidtlowosci w  funkcjonowaniu podmiotéw
dziatajacych w ramach tzw. II filaru systemu emerytalnego (Tabela nr 30). Porad w tym
zakresie udzielono w 176 rozmowach, co stanowilo 78,6% rozméw ogoétem z zakresu
zabezpieczenia emerytalnego. Najwiekszg grupe stanowily rozmowy dotyczace
nieprawidtowosci w wyptacie zgromadzonych $rodkéw po $mierci cztonka OFE. Udzielono
tez porad w zakresie podziatu srodkow w razie rozwodu lub uniewaznienia matzenstwa,
transferu cztonkéw pomiedzy funduszami czy nieprawidlowosci w czynno$ciach
akwizycyjnych prowadzonych na rzecz OFE. Rozmowcy 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 2013 r.
z podzialem na poszczegolne podmioty

Lp. Podmiot Liczba skarg %
1. |OFE 176 78,6
2. |IKE 18 8,1
3. |PPE 16 7,1
4. |(ZUS 9 4,0
5. |Inne 5 2,2
6. |Ogolem 224 100

Druga grupa rozméw dotyczyta probleméw zwigzanych z wyptatami srodkéw z IKE
(18 rozméw — 8,1%). Rozmowcey pytali gtdéwnie o procedury likwidacji rachunku IKE
i kwestie odliczania zobowigzania podatkowego wynikajacego z rozwigzania umowy.
Pojawialy si¢ réwniez pytania o limity wptat na rachunek IKE, a takze zapytania na co
zwracac¢ uwage przy wyborze IKE.

Kolejna grupa rozméw dotyczyta mozliwosci wyplaty Srodkéw zgromadzonych
w ramach PPE, a takze procedur transferu tych $rodkéw do IKE. (facznie 16 rozmoéw,
co stanowito 7,1% rozmow ogodlem z zakresu zabezpieczenia emerytalnego).

Nastegpna grupa rozméw dotyczyla nieprawidtowosci w funkcjonowaniu ZUS (tacznie 9
skarg, - 4,0% - Tabela nr 30). W wigkszo$ci rozméwcy prosili o interpretacje przepisoOw
dotyczacych ZUS w ramach systemu ubezpieczen spolecznych. Cze$¢ rozméw dotyczyta
problemu nieprzekazywania skltadek do OFE lub przekazywania skiadek w niepelnej

wysokosci, a takze mozliwosci ich egzekucji.
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Tabela nr 31

Przedmiot rozmow przeprowadzonych w trakcie dyzurow telefonicznych
z zakresu zabezpieczenia emerytalnego w 2013 r.

Lp. Przedmiot rozmowy Liczba rozmow %

1. [Nieprawidtowos$ci w wyplacie srodkow 102 45,5
($mier¢ cztonka OFE)

2. |Interpretacja przepisow 64 28,6

3. |Podziat §rodkéw w razie rozwodu lub 36 16,1
uniewaznienia matzenstwa

4. |Nieprawidlowosci w czynnosciach akwizycyjnych 8 3,6

5. |Brak wtasciwosci RU 7 3,1

6. |Zmiana Funduszu i dokonanie wyptaty transferowe;j 4 1,8

7. |Nieprzekazywanie sktadek do OFE 2 0,9

8. |Sfalszowanie umowy 1 0,4

9. |Ogoélem 224 100
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4.  Listy naplywajace droga elektroniczna (e-maile)

W okresie sprawozdawczym RU kolejny rok (poczawszy od 2004 r.) wypeknial swe
funkcje informacyjno-edukacyjne, m.in. poprzez udzielanie porad oraz informacji za
posrednictwem poczty elektronicznej. Wzorem poprzednich lat udzielane odpowiedzi na
pytania internautOw nie ograniczaly si¢ jedynie do wyjasniania watpliwosci z nimi
zwigzanych, lecz zawieraly objasnienia problemow w znacznie szerszym zakresie. Poza
udzieleniem odpowiedzi na konkretnie zadane pytanie RU przedstawial zaréwno
proponowane rozwigzania najczgsciej spotykanych przy danym zagadnieniu probleméw jak
| argumentacj¢ prawng pomocng w rozwigzaniu konkretnej sprawy. Poza wyjasnieniem
udzielonym na tle przedstawionego zagadnienia, praktykowano rowniez wskazywanie
ewentualnych mozliwosci dalszego postgpowania ze wskazaniem podstaw prawnych,
pogladéw doktryny oraz linii orzecznictwa sadowego w analogicznych sprawach, mogacych
pomoc internaucie w ostatecznym rozwigzaniu jego problemu. W przypadku pytan, dla
ktérych bylo to wskazane, przedstawione wyjasnienia zawieraly réwniez linki do
dodatkowych opracowan oraz wzorow pism zamieszczonych na stronie internetowej RU.

Nierzadko 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 dokumentacji
zawierajgcej doktadny opis problemu. 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 o 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 (m.in. na stronie internetowej RU) majacej na celu przyblizenie podstawowych
problemow zwigzanych z ubezpieczeniami obowigzkowymi (m.in. zamieszczenie wyjasnien
na stronie internetowej RU), najwigcej watpliwos$ci budzity zagadnienia dotyczace:

e terminu na likwidacje szkody;

e zakresu roszczen odszkodowawczych;

e sposobu postgpowania w przypadku likwidacji szkody przez ubezpieczyciela;
e tzw. szkody catkowitej, amortyzacji czesci itp.;

e uwzglednienia podatku VAT w wyptacanych odszkodowaniach.
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Z kolei rzadziej niz w latach ubieglych zadawano pytania dotyczace:

e tzw. podwojnego ubezpieczenia w obowigzkowych ubezpieczeniach OC;

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

e terminu sktadania oswiadczenia woli o wypowiedzeniu umowy ubezpieczenia OC.

Zwraca rowniez uwage fakt, ze w okresie sprawozdawczym wzrost poziom
skomplikowania zagadnien prawnych bedacych przedmiotem zapytan.

Przedstawiona powyzej forma dziatalnosci RU, poza utatwieniem w dostepie
konsumentéw do informacji, wptywa réwniez na podejmowanie dziatan RU na innych
ptaszczyznach. Nalezy bowiem podkresli¢, ze na podstawie obserwacji i analizy
wplywajacych zapytan droga elektroniczng, nastgpuje m.in. aktualizacja i uzupeknienie tresci
zamieszczanych na portalu internetowym Urzedu, w zakresie najczgsciej sygnalizowanych
przez konsumentdw problemow, a takze sygnaly te wykorzystywane sa w podejmowanych

dziataniach o charakterze ogdlnym.

W okresie sprawozdawczym udzielono odpowiedzi na 2710 zapytan. Zdecydowana
wiekszos¢, bo az 2298 pytan dotyczyla spraw z zakresu ubezpieczen gospodarczych, 53
wystgpienia odnosity si¢ do zabezpieczenia emerytalnego, natomiast 359 pytan nie zawierato
wystarczajgcych danych do udzielenia odpowiedzi, kierowanych bylo jedynie do wiadomosci
RU lub dotyczyty spraw bedacych poza zakresem kompetencji RU. Powyzsze dane wskazuja,
ze w 2013 r. pracownicy BRU udzielili nieznacznie wigcej merytorycznych odpowiedzi
w poréwnaniu do 2012 r. (2351 w 2013 r., wobec 2195 w 2012 r., co stanowito wzrost o ok.
7%).

Statystyke zapytan mailowych z podziatem na przyjety zakres ubezpieczen wskazuje
Tabela nr 32.

W ujeciu ogodlnej liczby zapytan w okresie sprawozdawczym zanotowano spadek o ok.
10,6% liczby zapytan (2710) w poréwnaniu z rokiem 2012 (3029.) Mniejsza o 319 liczbg
pytan najwyrazniej wida¢ w liczbie pytan dotyczacych ubezpieczen komunikacyjnych
(spadek rok do roku o 292 pytania.) Zapewne jest to skutkiem trwajacej rozbudowy strony
internetowej RU, mniejszej liczby pytan dotyczacych problemu ,,podwdjnego ubezpieczenia
OC p.p.m.” i innych problemoéow, ktérych skala zostala zmniejszona wskutek nowelizacji

ustawy o0 ubezpieczeniach obowigzkowych oraz jasniejszej sytuacji poszkodowanych
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w swietle orzecznictwa SN w zakresie typowych dla rynku ubezpieczen komunikacyjnych

probleméw (najem pojazdu zastgpczego, amortyzacja i inne).

Graficzne przedstawienie liczby zapytan obrazuje Wykres nr 18.

Tabela nr 32

Tematyka probleméw z zakresu ubezpieczen gospodarczych

oraz zabezpieczenia emerytalnego

wplywajacych do Rzecznika Ubezpieczonych drogg elektroniczng w 2013 r.

Lp. Tematyka problemow Liczba
1. |Ubezpieczenia komunikacyjne 1509
2. |Ubezpieczenia na zycie 294
3. |Ubezpieczenie mienia 163
4. |0C (pozostate) 85
5. |Ubezpieczenia kredytu, kart ptatniczych i kont osobistych 64
6. |Zabezpieczenie emerytalne (informacje ogodlne dot. OFE, interpretacja 53

przepisow)
7. |Ubezpieczenie NNW 44
8. |Ubezpieczenia rolne (w tym OC rolnikéw) 32
9. |Ubezpieczenia turystyczne 21

10. |Inne ubezpieczenie 86
11. |Brak witasciwosci RU 45
12. |Brak danych umozliwiajacych udzielenie odpowiedzi 314
13. |Ogélem 2710
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Wykres nr 18
Ilos¢ zapytan kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych
droga elektroniczng w latach 2010-2013
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5.  Przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla sprawy

Z dniem 21 grudnia 2007 r. weszla w Zycie ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym, ktéra w art. 19 wprowadzita po stronie RU dodatkowe uprawnienia
poprzez nowelizacje i rozszerzenie art. 26 ustawy o Rzeczniku Ubezpieczonych. Nowe
prerogatywy pozwalaja RU na wytaczanie powodztwa na rzecz konsumentow w sprawach
dotyczacych nieuczciwej praktyki rynkowej dotyczacej dziatalnosci ubezpieczeniowej,
jak rowniez za zgodg powoda bra¢ udzial w toczgcym 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 ptyngcego 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 sadowi istotnego pogladu dla sprawy wyrazonego w o$wiadczeniu,
co stanowi w czeSci spraw naturalng kontynuacj¢ postepowania 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 nastgpnie
zawierajace oceng merytoryczng (prawno-ubezpieczeniowg) wystepujacego na jego tle sporu.

Z uwagi na mozliwo$¢ przedstawienia sadowi oSwiadczenia zawierajacego stanowisko
RU moze ono przyczyni¢ si¢ do zmiany rozstrzygnigcia w cz¢s$ci sposrdd zakonczonych
niepowodzeniem postgpowan 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 procesowg”’, wilasnie
poprzez przedstawianie sadowi profesjonalnego i1 bezptatnego dla zainteresowanego
konsumenta pogladu, co zdecydowanie wzmacnia argumentacj¢ merytoryczna
W dochodzonych przez niego roszczeniach od ZU. W opinii RU formuta ta przyczynia si¢ do
poprawy efektywnos$ci prowadzonych przez RU postepowan 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¢ materiat 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 sagdow powszechnych w zakresie ubezpieczen gospodarczych —

bowiem jest informowany o zapadajacych orzeczeniach w sprawach, w ktérych przedstawiat
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poglad. Bez watpienia stanowi to rowniez dodatkowy element prowadzonej przez RU
kwerendy orzecznictwa pod katem wystepujacych w nim rozbieznosci, co z kolei stuzy
formutowaniu przez RU wnioskéw do SN na podstawie art. 60 § 1 w zwigzku z art. 60 § 2
ustawy o Sadzie Najwyzszym.

Do BRU w 2013 r. wptyneto 78 wnioskéw o przedstawienie sagdowi pogladu istotnego
dla sprawy na podstawie art. 63 k.p.c.

Tabela nr 33
Liczba wnioskéw o przedstawienie przez Rzecznika Ubezpieczonych
oswiadczenia zawierajacego istotny poglad dla sprawy

Lp. Rok Liczba wnioskéw
1. 2009 16

2. 2010 11

3. 2011 33

4. 2012 76

5. 2013 78

6. Ogolem 214

Wykres nr 19
Liczba wnioskow o przedstawienie przez Rzecznika Ubezpieczonych
oSwiadczenia zawierajacego istotny poglad dla sprawy
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W odniesieniu do 37 spraw wniosek wptynal bezposrednio od powodow, a w 21
przypadkach zostat przekazany za posrednictwem pelnomocnika, w tym — w czgéci spraw —
ustanowionego na mocy cesji wierzytelnosci. W 20 sprawach o przedstawienie pogladu
zwrocit si¢ do RU bezposrednio sad rozpatrujacy dang sprawe.

Otrzymane wnioski o przedstawienie sagdowi pogladu w 53 sprawach byty kontynuacja
postepowan skargowych prowadzonych przez Wydziat Skarg i Interwencji BRU.

W omawianym okresie sprawozdawczym otrzymane przez RU  wnioski
0 przedstawienie pogladu dotyczyly w 15 przypadkach ubezpieczen na zycie, w tym 7 spraw
dotyczylo umoéw ubezpieczen na zycie wypadkowych i chorobowych, 6 spraw odnosito si¢
do umow ubezpieczen na zycie z u.f.k., 1 wniosek dotyczyt §wiadczenia ubezpieczeniowego
Z tytutu urodzenia martwego dziecka, 1 sprawa dotyczyta roszczen zgtoszonych w zwigzku ze
Smiercia osoby ubezpieczonej objetej ochrong wynikajaca z umowy grupowego
ubezpieczenia na zycie w zwigzku z zawartag umowg kredytu.

Otrzymane w 2013 r. wnioski o przedstawienie sagdowi istotnego pogladu dla sprawy
z zakresu ubezpieczen na zycie dotyczyly m.in.:

e bardzo wysokich optat likwidacyjnych naktadanych przez ubezpieczycieli na klientow
wycofujacych przed terminem pieniadze z polisy inwestycyjnej (umowy z u.f.k.);

e odmowy wyplaty $§wiadczenia ubezpieczeniowego uzasadnionej przez ubezpieczyciela
brakiem spelnienia tgcznie wszystkich przestanek definicji zawatu serca, w szczegdlnosci
braku wystapienia patologicznego zatamka Q, nie stwierdzeniem zaburzen kurczliwos$ci
migsnia sercowego w badaniach obrazowych i braku wzrostu poziomu troponiny;

e odmowy wyplaty §wiadczenia z uwagi na brak ochrony ubezpieczeniowej w zwiazku
Z przebytg operacjg chirurgiczng lub wystapieniem powaznej choroby;

e odmowy wyptlaty §wiadczenia z tytulu urodzenia martwego dziecka;

e odmowy wyptaty Swiadczenia za zgon osoby ubezpieczone] w zwigzku z zawartag umowa

ubezpieczenia grupowego na zycie dla kredytobiorcow.

W pozostatych 62 sprawach otrzymane wnioski dotyczyly — pozostatych ubezpieczen
osobowych oraz ubezpieczen majatkowych, tj.:
e obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m. — 40 wnioskow;
e ubezpieczenia AC — 12 wnioskow;
e ubezpieczenia mieszkania/domu — 6 wnioskow;

e ubezpieczenia OC zarzadcy drogi — 1 wniosek;
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e obowigzkowego ubezpieczenia OC $wiadczeniodawcy udzielajagcego $wiadczen opieki
zdrowotnej — 1 wniosek.
W omawianym okresie sprawozdawczym w 2 sprawach nie wskazano rodzaju
ubezpieczenia, z ktérego dochodzone jest roszczenie.

W 1 sprawie brak byto wtasciwosci RU.

Otrzymane w 2013 r. wnioski o przedstawienie sagdowi o§wiadczenia RU zawierajacego
istotny poglad dla sprawy z zakresu pozostalych ubezpieczen osobowych oraz ubezpieczen
majatkowych dotyczyty najczesciej kwestii odnoszacych si¢ do:

e refundacji kosztow najmu pojazdu zastepczego;

e kwestionowania przez ZU mozliwosci wyboru przez poszkodowanego czgsci
stosowanych do naprawy pojazdu (czesci oryginalne a czeSci alternatywne — zamienniki);

e sposobu likwidacji szkody metoda szkody catkowitej, zarowno przy likwidacji szkod

z obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m., jak i dobrowolnego AC;

e pomniejszania odszkodowania o wskazany przez ZU procent amortyzacji zniszczonych

w wypadku cze$ci pojazdu;

e zwrotu kosztéw opinii rzeczoznawcy powotanego przez poszkodowanego;

e odsetek za zwloke w wyptacie odszkodowania;

e obnizania przez ZU stawek za roboczogodziny;

e zadania przez ZU przedstawienia faktur zrodtowych stwierdzajacych rodzaj i Zrdédlo
nabycia czeg$ci zamiennych stosowanych przy naprawie pojazdu;

e dopuszczalnosci stosowania zasady proporcji w sytuacji niedoubezpieczenia.

W odniesieniu do szkdd na osobie RU przedstawil oswiadczenie zawierajace istotny
poglad dla sprawy dotyczacej zado$€uczynienia z tytulu naruszenia dobra osobistego
W postaci utraty wiezi emocjonalnej z osobg najblizsza na podstawie art. 24 w zwigzku z art.

448 k.c.

W otrzymanych w 2013 r. wnioskach o przedstawienie sadowi o$wiadczenia
RU zawierajacego istotny poglad dla sprawy zawarte byty zarzuty dotyczace:
e sporu co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub §wiadczenia — 39 wnioskow;
e oddalenia w catosci zgloszonego roszczenia — 27 wnioskow;

e pobierania przez ubezpieczycieli wysokich optat likwidacyjnych w zwigzku
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Z rozwigzaniem umowy ubezpieczeniu na zycie z U.f.K. — 6 wnioskow;
e roszczenia ubezpieczyciela o zaptate sktadki do umowy ubezpieczenia OC p.p.m. — 1
whniosek;
e  roszczenia regresowego — 1 wniosek;
e zado$Cuczynienia za naruszenie dobr osobistych, przeprosin ze strony ZU oraz zwrotu
kosztow procesu — 1 wniosek;
e interpretacji przepisOw ubezpieczeniowych — 1 wniosek.
W omawianym okresie sprawozdawczym w 1 sprawie nie wskazano przyczyny
powstatego pomiedzy stronami sporu.

W 1 sprawie brak byto wtasciwosci RU.

W odniesieniu do 47 wnioskow, ktoére wptyngly do BRU w 2013 r. RU, dziatajac
na podstawie art. 63 k.p.c. przedstawil sadowi rozpatrujacemu sprawg istotny poglad
wyrazony w o$wiadczeniu.

W odniesieniu do 18 wnioskéw RU nie przedstawit o§wiadczenia zawierajacego istotny
poglad dla sprawy. W cze$ci spraw z uwagi na fakt, iz poglad RU moglby okaza¢ si¢ dla
powoddéw niekorzystny, odméwiono jego wyrazenia, przekazujac jednoczesnie stanowisko
RU w danej sprawie. W niektorych sprawach wystapiono o przestanie dodatkowych
dokumentéw lub informacji, bez ktérych RU nie moze rozpatrzy¢ wniosku o przedstawienie
istotnego pogladu dla sprawy. Réwniez z uwagi na to, iz zgloszony wniosek nie byt §cisle
zwigzany z dyspozycjg art. 63 k.p.c., bowiem nie byt przedstawiany na potrzeby toczacego si¢
postepowania sgdowego RU odmowit jego przedstawienia. Nalezy podkresli¢, iz RU, ktory
nie uczestniczy w sprawie, moze przedstawi¢ sadowi istotny dla sprawy poglad wyrazony
w o$wiadczeniu, jednak wydanie takiej opinii jest uprawnieniem RU, a zatem ma charakter
fakultatywny.

W odniesieniu do 13 wnioskow o przedstawienie sagdowi pogladu istotnego dla sprawy
na potrzeby toczacego si¢ postgpowania sagdowego RU nie zajat stanowiska z uwagi na fakt,
iz wptynely one pod koniec 2013 r. i obecnie sg rozpatrywane przez ekspertow BRU.

Nalezy zaznaczy¢, iz w 2013 r. nastgpito nieznaczne zwigkszenie liczby otrzymanych
wnioskOw o przedstawienie sagdowi oswiadczenia RU zawierajacego istotny poglad dla
sprawy (w 2012 r. RU otrzymal 76 wnioskéw). Wzrost otrzymanych wnioskow

0 przedstawienie pogladu ksztaltuje si¢ na poziomie 2,6% w stosunku do 2012 r.
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W omawianym okresie sprawozdawczym RU przedstawit sadowi rozpatrujagcemu
sprawe poglad wyrazony w o$wiadczeniu w odniesieniu do 47 spraw, co stanowito 60,2%
otrzymanych wnioskow, natomiast w 2012 r. w 50 sprawach, co stanowilo 65,7%
otrzymanych wnioskow. Wskaza¢ nalezy, iz RU przekazuje przygotowany przez siebie poglad
do sadu rozpatrujacego sprawe, ale tylko w sytuacji, gdy uzna, ze jego tre$¢ mogtaby okazac
si¢ dla konsumenta korzystna i istnieje prawdopodobienstwo uzyskania korzystnego
rozstrzygni¢cia w danej sprawie. Jednocze$nie nalezy zaznaczy¢, ze sposob 1 zakres dziatania
RU pozwala na analiz¢ powstatego sporu przez pryzmat zgodnosci z porzadkiem prawnym,
zapatrywaniem doktryny i utrwalonej linii orzecznictwa sgdowego. W zwigzku z powyzszym
RU przedstawia o§wiadczenie 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 wptynelo 14 wnioskow
0 przedstawienie pogladu istotnego dla sprawy w zwigzku z toczacym si¢ postepowaniem
sgdowym w odniesieniu do dzialalnosci ZU dziatu 1. Wnioski te dotyczyly postgpowan
sadowych prowadzonych przeciwko:
e PZU Zycie S.A. — 6 wnioskow;
e AXA Zycie TU S.A. — 2 wnioski;
e Aegon TU na Zycie S.A. — 1 wniosek;
e TU na Zycie Europa S.A. — 1 wniosek;
e  Generali Zycie TU S.A. — 1 wniosek;
e HDI-Gerling Zycie TU S.A. — 1 wniosek;
e Nordea Polska TU na Zycie S.A. — 1 wniosek;
o Skandia Zycie TU S.A. — 1 wniosek.

W 2013 r. RU otrzymat 1 wniosek o przedstawienie pogladu istotnego dla sprawy
dotyczacej sporu prowadzonego z podmiotem finansowym w zwigzku z zawarta grupowa

umowg ubezpieczenia na zycie bedacg zabezpieczeniem kredytu.

W przypadku ZU dzialu II, RU otrzymat 61 wnioskéw o przedstawienie pogladu
istotnego dla sprawy. Wnioski te dotyczyly postgpowan sagdowych prowadzonych przeciwko:
e PZUS.A. - 12 wnioskow;

e TUIR WARTAS.A. — 12 wnioskow;
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e STU Ergo Hestia S.A. — 5 wnioskow;

e Link4 TU S.A. - 5 wnioskow;

e« TUIR Allianz Polska S.A. — 4 wnioski;

e TU Compensa S.A. VIG — 4 wnioskKi;

e Generali TU S.A. — 4 wnioski;

e InterRisk TU S.A. VIG — 3 wnioski;

e MTU Moje TU S.A. — 3 wnioski;

e TUW TUZ - 2 wnioski;

e AVIVATU Ogoélnych S.A. — 1 wniosek;

e« BenefiaTU S.A. VIG — 1 wniosek;

e Gothaer TU S.A. — 1 wniosek;

e UnigaTU S.A. — 1 wniosek;

e TUW TUW - 1 wniosek;

¢ AXA Ubezpieczenia Avanssur S.A. Oddziat w Polsce — 1 wniosek;
e Ceska Pojistovna S.A. Oddziat w Polsce — 1 wniosek.

W omawianym okresie sprawozdawczym w 1 sprawie nie wskazano nazwy ZU dziatu

I1, z ktorym prowadzony byt spor.

W 1 sprawie brak byto wtasciwosci RU.

W latach 2009-2013 RU otrzymat tgcznie 214 wnioskow o przedstawienie pogladu
istotnego dla sprawy. Dziatajac na podstawie art. 63 k.p.c. RU w odniesieniu do 145 spraw
(co stanowito 67,8% otrzymanych wnioskow), przedstawit sadowi rozpatrujagcemu sprawe
istotny poglad wyrazony w oswiadczeniu. RU otrzymal informacje o 55 sprawach
rozpatrzonych przez sad pozytywnie lub czesciowo pozytywnie z uwzglednieniem
o$wiadczenia RU zawierajacego istotny dla sprawy poglad oraz o zakoficzeniu prowadzonego
przez strony sporu poprzez zawarcie stosownej ugody. Sprawy te stanowily 38% wnioskow,
w  ktérych RU przedstawil o$wiadczenie zawierajagce istotny poglad dla sprawy.
Z otrzymanych informacji wynika, ze 8 spraw zakonczylo si¢ wyrokiem niekorzystnym dla
powoda, co stanowito 5,5% wnioskow, w ktorych RU przedstawit sgdowi pisemny poglad.
W1 sprawie sad poinformowat RU o umorzeniu postgpowania, a w 1 — odmowil
udostepnienia RU orzeczenia wraz z uzasadnieniem. Whnioski te stanowily 1,4% spraw,

w ktorych RU przestal do sadu os$wiadczenie zawierajace istotny poglad dla sprawy.
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W odniesieniu do pozostatych 80 spraw, tj. 55,1%, w ktérych RU przedstawil poglad istotny

dla sprawy brak jest informacji o zakonczeniu prowadzonego postepowania sagdowego.
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VIl. Dzialalno$é edukacyjno-informacyjna

Podobnie jak w ubiegtych latach RU dziatajac na podstawie art. 20 pkt. 6 ustawy
0 Rzeczniku Ubezpieczonych, inicjowal i organizowat szeroko zakrojone dzialania na
ptaszczyznie edukacyjno-informacyjnej na rzecz polskiego spoteczenstwa. Wsrdd licznych
form z tego zakresu dzialalnosci RU nalezy przede wszystkim wymieni¢: dziatalno$¢
wydawniczg, organizacje¢ statych i okresowych projektow informacyjnych i edukacyjnych jak
np. konkursu na najlepsze prace doktorskie, magisterskie i inne z dziedziny ubezpieczen,
wspotorganizacje 1 udziat w licznych konferencjach, sympozjach, publikacje naukowe
I popularnonaukowe autorstwa pracownikow i wspolpracownikow Urzedu RU, biezaca
wspotprace ze $srodkami masowego przekazu, a takze poradnictwo eksperckie oraz dalsza

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

1.  Strona internetowa Rzecznika Ubezpieczonych

W 2013 r. strona internetowa RU (www.rzu.gov.pl), funkcjonowata w oparciu

0 najnowsze informatyczne technologie, utatwiajgce korzystanie z niej przez coraz wigksza
rzeszg internautdOw zainteresowanych problematyka ubezpieczeniowa.

Strona w ciagu roku uzupetniana byla o nowe tresci, ktore zwigkszaty jej przydatnosé
konsumentom ustug ubezpieczeniowych.

Na wyszczegblnienie zaslugujg trzy kontynuowane w okresie sprawozdawczym,
a rozpoczete w 2010 r. projekty, ktore odnotowujg najwigkszg liczbe odston na stronie.

Pierwszym, intensywnie rozbudowywanym dzialem strony internetowej byto
,Vademecum ubezpieczonego” w czg$ci poswigconej czgsto zadawanym pytaniom oraz
»ABC Ubezpieczen” — mozna tam zapozna¢ si¢ z kompleksowymi opracowaniami na temat
poszczegbdlnych rodzajow ubezpieczen, a takze w formie pytan 1 odpowiedzi uzyskaé
informacj¢ na najcze$ciej pojawiajace si¢ problemy na temat ubezpieczen komunikacyjnych,
mieszkaniowych, turystycznych, NNW, zZyciowych, rolnych, matych 1 $rednich
przedsigbiorstw i zabezpieczenia emerytalnego (OFE, PPE, IKE). Tresci, o ktérych mowa
powyzej, zostaty 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 roszczen w ZU oraz

przed sadem. Baza wzorow 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 postepowaniu
z ZU, wzory pozwow o zaplate (stosowane w postepowaniach zwyktych 1 uproszczonych),
atakze wzory pism przydatne w ramach zabezpieczenia emerytalnego. Na zakonczenie
okresu sprawozdawczego znajdowato si¢ tam 50 wzorow i planowana jest dalsza rozbudowa
zbioru wzorow pism wykorzystywanych w dochodzeniu roszczen w ZU oraz przed sadem
W najczesciej spotykanych w praktyce obrotu sporach.

Trzecim dziatem jest pozyskiwana w ramach wspotpracy RU z SN oraz sgdami
okregowymi, apelacyjnymi 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 konsumentow. Prezentowane w bazie orzecznictwo podzielone
zostato zgodnie z rozdzialem kodeksowym (numeracja przepisow kodeksu cywilnego).
Ponadto, aby ulatwi¢ poszukiwanie orzeczen w konkretnych kwestiach, przy numerach
poszczeg6lnych przepisOw umieszczone zostaty krotkie hasta, ktore wskazuja, gdzie znalezé
potrzebne rozstrzygnigcie. Zbior ten jest na biezaco rozbudowywany i aktualizowany.
Obecnie w bazie znajduje si¢ ponad 1100 orzeczen w znacznej cz¢sci wraz z uzasadnieniami.

Strona internetowa RU jest réwniez dostosowana do potrzeb osob niedowidzacych
poprzez mozliwo$¢ zastosowania wysokiego kontrastu oraz zwigkszenia czcionki. Strona
zostata takze przystosowana do obstugi przez mowigca przegladarke Intelligent Web Reader,
ktora odczytuje strony internetowe poprzez wbudowany syntetyczny glos (syntezator mowy
IVONA). Urzadzenie posiada takze mozliwo$¢ powigkszania czcionki zamieszczonego
tekstu, dzieki czemu jest odpowiednim narzedziem dla oséb starszych i1 stabowidzacych.
Inteligentne mechanizmy prezentacji, dzielace stron¢ na logiczne fragmenty (tzw. ,,punkty’)
daja doskonale wyobrazenie o uktadzie graficznym strony. Natomiast poruszanie si¢ po
stronie internetowej za pomoca ,,mowiace]” przegladarki odbywa si¢ standardowo poprzez
skroty klawiszowe.

W ciagu roku odnotowano ponad 3371 odston strony. Jest to ponad 14% 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 za lata 2011-2013.
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2.

Tabela nr 34
Odstony strony internetowej Rzecznika Ubezpieczonych
w latach 2011-2013

Lp. Rok Odslony strony
1. 2011 2 381621
2. 2012 2942211
3. 2013 3371105

Rzecznik Ubezpieczonych w mediach spolecznosciowych®

Ze wzgledu na wzrost znaczenia tzw. nowych mediéw 1 szeroko rozumianej

komunikacji internetowej RU, procz prowadzenia serwisu internetowego, dodatkowo

utworzyl stron¢ na portalu spoteczno$ciowym Facebook. Jej gldéwne zatozenia to:

przeksztatcenie  charakterystycznych dla  Urzedu, sformalizowanych  struktur
komunikacyjnych w formg¢ bardziej nowoczesng, dostepna;

utworzenie, obok dzialajacych tradycyjnych drég komunikacyjnych, dodatkowe;j
platformy umozliwiajacej wymiane¢ pogladéw, mysli, informacji;

utworzenie medium ulatwiajacego przeplyw i dostepnos¢ przekazywanych informacji;
stworzenie dodatkowej drogi umozliwiajacej szybki kontakt z BRU;

kierowanie si¢ zasada bezposredniosci w komunikacji na linii RU — klient wypracowang
przez tego typu portale;

przetamanie stereotypow dotyczacych niedostgpnosci urzedow.

W 2013 r. nastgpil znaczny wzrost zainteresowania naszym fanpage’m na Facebook’u.

Na dzien 31 grudnia 2013 r. odnotowalismy 1012 fandéw, co oznacza, ze tyle oséb ,,polubito”

nasza strong¢. Wérdd nich wyodrgbni¢ mozemy trzy istotne grupy wiekowe. Najwigksza to

osoby w wieku 25-34 lata, w tym 28% kobiet i tyle samo me¢zczyzn. Nastgpnie, niewiele si¢

od siebie roéznigce pod wzgledem liczby fanéw — grupy. Pierwsza to osoby w wieku 35-44

lata, w tym 8% kobiet i 10% me¢zczyzn. Druga to osoby w wieku 18-24 lata, w tym 8% kobiet

1 7% mezczyzn.

® Fragment sprawozdania zawiera slownictwo charakterystyczne dla jezyka nowych mediéw, komunikacji
internetowe;.
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Wigkszos¢ naszych fanéw pochodzi z Polski — 998 osoby. Sg to osoby glownie
z wigkszych miast, a trzy pierwsze miejsca w tabeli zajmuja: Warszawa (239 oséb), Wroctaw
(65 o0sob), Poznan (51 osob). Wsérod lubigcych nas oséb sa takze Brytyjczycy (9 osob)
i Niemcy (5 osob).

Liczba osob, do ktérych dotarlismy ogotem, tj. nie sg naszymi fanami, ale wykazaty
zainteresowanie naszym fanpage’m poprzez wejscie na niego, to osoby glownie z Polski —
3538, w tym 655 z Warszawy, 231 z Gdanska, 171 z Krakowa.

W ramach dziatalnosci informacyjno-edukacyjnej, w 2013 r. RU opublikowat ok. 650
postow, z czego najwickszg popularnoscig cieszyt si¢ post z dnia 16 wrzesnia 2013 r.
dotyczacy obowiazku wyptaty odszkodowania w ramach OC p.p.m. za czas naprawy
samochodu. Catkowity zasi¢g tego postu to 2097 oséb. Duzym zainteresowaniem cieszyt si¢
rowniez post, opublikowany w dniu 13 grudnia 2013 r., przedstawiajacy nagrany przez nas
film, ktorego przekaz miat na celu wzbudzenie §wiadomosci ubezpieczeniowej wsrod osob
wybierajacych si¢ na narty. Trafil on w sumie do 1651 os6b. Spore wyniki osiggneto tez
opublikowane przez nas w dniu 29 pazdziernika 2013 r. zdjecie ogloszenia rzekomej
kancelarii odszkodowawczej. Obejrzato je 1497 osob.

Jesli chodzi o poradnictwo prawne za posrednictwem Facebook’a, RU udzielit w sumie
63 odpowiedzi, w tym 23 na wall’u i 23 droga mailowa. Podkre§lenia wymaga fakt, ze
wiekszos¢ rozmow nie konczyla si¢ na jednej odpowiedzi, ze wzgledu na nieformalny dostep
via Facebook przeradzata si¢ w rozmowg na czacie.

Na uwage zastuguje rowniez fakt, ze wszystkie polubienia (strony/postow) RU zdobyt
metoda bezptatng. RU nie prowadzil Zadnych ptatnych kampanii reklamowych, ktére miatyby
na celu zwigkszenie liczby fanow. Nie promowat postow, nie tworzyt reklam pojawiajacych
si¢ na stronach (wall’ach) innych uzytkownikdéw, znajomych naszych fanéw, nie zwigkszat
metoda platng zasiegu swoich postow. W zwigzku z powyzszym nie odnotowali§my zadnych

tzw. ptatnych polubien.
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3. Wspélpraca z mediami i publikacje

Dziatania informacyjno-edukacyjne sg jedng z kluczowych ptaszczyzn dziatania Urzgdu
RU. Dziatalno$¢ podejmowana przez RU ma wiele form, ktére majg na celu dotarcie do
mozliwie najszerszego kregu konsumentdéw ustug ubezpieczeniowych. Urzad RU przywiazuje
duza wage do wspolpracy z mediami. W ramach dziatalnosci informacyjno-edukacyjnej
udzielane s wywiady dla prasy, telewizji, radia oraz na potrzeby komercyjnych portali
internetowych. Przygotowywane sg publikacje i opracowania prasowe dotyczace biezacych
probleméw, jak tez o charakterze ogolnym, podnoszace $wiadomo$¢ finansowa
spoteczenstwa i propagujace wiedzg w obszarze ubezpieczen i zabezpieczenia spotecznego.

Szczegdlny nacisk potozony jest na publikacje w prasie finansowej, dziennikach
ogolnopolskich i regionalnych, takich jak: ,,Gazeta Wyborcza’’, ,,Dziennik Gazeta Prawna’’,
»Rzeczpospolita’, ,,Puls Biznesu”” ,Newsweek”, ,,Gazeta Bankowa’, ,Polityka”,
,Dziennik Polski’’, ,,Dziennik Wschodni’’, ,,Gazeta Pomorska’’, a takze na licznymi
portalach ekonomiczno- finansowych, jak np. Bankier.pl, Onet.Biznes.pl, Money.pl,
Ipolisa.pl, Wyborcza.bis. oraz na wspotprace z prasa branzows, tj. ,,Gazeta Ubezpieczeniowg”
(tematyczne wkladki z prac RU), ,,Miesigcznikiem Ubezpieczeniowym”, ,.Dziennikiem
Ubezpieczeniowym,” a takze z portalami ubezpieczeniowymi: Ubezpieczenia.com.pl,
PRNews.pl, Ubezpieczeniaonline.pl.

Pracownicy BRU udzielaja na biezaco licznych wywiadéw radiowych, do m.in. takich
stacji jak: Program | Polskiego Radia, IAR, Program Ill PR, Radio ZET, Radio TOK FM,
Radio PIN, Radio ESKA, Radio dla Ciebie, a takze wywiadow telewizyjnych do: TVN 24,
TVP Biznes, TVN CNBS, TVN TURBO, TVP-INFO, POLSAT, TVP1, TVP2, TVP Polonia.

Polityka informacyjna Urzedu realizowana jest takze poprzez spotkania
Z dziennikarzami, przekazywanie do mediow opracowan, raportow RU, a takze informowaniu
o zapadajacych z wnioskow RU uchwatach SN.

W 2013 r. najwigcej kontaktow RU z mediami dotyczylo kwestii z zakresu
problematyki ubezpieczen komunikacyjnych, w szczego6lnosci w zakresie ubezpieczenia OC
p.p.m. Kolejnymi tematami, z ktorymi dziennikarze najcze$ciej zwracali si¢ do RU byly
zagadnienia dotyczgce ubezpieczenia na zycie (w tym ubezpieczen z U.f.k.), ubezpieczenia
mienia, ubezpieczen turystycznych oraz ubezpieczenia NNW mtodziezy szkolne;.

Ponadto do dziennikarzy przekazywany jest ,,Monitor Ubezpieczeniowy”, pismo na
tamach ktérego prezentowane sg artykuly ekspertow, pracownikéw i wspoOlpracownikow

BRU, ktore zawieraja m.in. materialy informacyjne z prac RU, omowienie zmian
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w prawodawstwie i wielu aspektow dotyczgcych rynku ubezpieczeniowego i finansowego.
Media korzystaja tez z wydania elektronicznego ,,Monitora”, ktore dostepne jest rowniez na
stronie internetowej RU.

Bardzo wazng formg wspolpracy z mediami jest tez udzial ekspertéw BRU w dyzurach
organizowanych przez rozgtosnie radiowe, czy telewizyjne, pras¢ ekonomiczno-finansowa,
udzial w czatach portali internetowych. Dziennikarze moga tez korzystaé z opracowan,
aktualnych informacji, sprawozdan jakie znajduja si¢ na stronie internetowej
WwWw.rzu.gov.pl.

Zamieszczony ponizej Wykres wskazuje na znaczne zaangazowanie BRU w kontakty
z mediami, ktore przedkladaja si¢ na owocng wspotprace stron w zakresie edukacji,

informacji, a tym samym podnoszeniu §wiadomosci ubezpieczeniowej konsumentow.

Wykres nr 20
Kontakty Rzecznika Ubezpieczonych z mediami w 2013 r.

T
M Prasa
i Radio
mTv
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4.  ,Monitor Ubezpieczeniowy”

MU (nr 52, 53, 54 oraz 55 — w zalgczeniu) jest periodykiem informacyjno-edukacyjnym
wydawanym przez RU przy wspotudziale FEU od 1998 r. Zamystem tej publikacji jest
przedstawienie problemdéw rynku ubezpieczeniowego w przystepnej i zrozumiatej formie
Z przeznaczeniem szczegolnie dla czytelnikow zwigzanych ze srodowiskami konsumenckimi.
Zagadnienia w nim poruszane przyblizajg czytelnikom istote réznego rodzaju ubezpieczen
I 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 2013 r. wydano cztery kolejne jego numery, zawierajace artykuly problemowe,
materiaty informacyjne, omoéwienia zmian w prawodawstwie, informacje odnosnie rynku
ubezpieczeniowego na tle regulacji prawnych i uwarunkowan unijnych. Srednia objeto$é
numeru wynosi 60 stron.

MU przekazywany jest nieodptatnie do bibliotek publicznych, wyzszych uczelni,
organizacji konsumenckich, sejmikow wojewodzkich, instytucji ubezpieczeniowych, ZU,
PTE, miejskich i powiatowych rzecznikéw konsumentow, samorzadow gospodarczych oraz
posrednikow ubezpieczeniowych. Kolejne numery otrzymuja takze czlonkowie Rady
Ubezpieczonych, RPO, UOKIK 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 otrzymujg kolejne numery MU na wskazany adres e-mailowy. Obecnie

niespetna 2000 osob korzysta z tej formy pozyskiwania periodyku.

5.  ,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,
piastujacy funkcje RU w latach 1995-2007. W sktad rady naukowej, ktorej przewodniczacym

jest prof. dr hab. Tadeusz Szumlicz, kierownik Katedry Ubezpieczenia Spolecznego Szkoty
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Gtownej Handlowej w Warszawie, wchodzg wybitni przedstawiciele doktryny
ubezpieczeniowej.

Zgodnie z Komunikatem Ministra Nauki i Szkolnictwa Wyzszego z dnia 17 grudnia
2013 r. w sprawie wykazu czasopism naukowych wraz z liczbg punktow przyznawanych za
publikacje w tych czasopismach ,,Rozprawy” otrzymaty 3 punkty za poziom naukowy
zawartych w nich publikacji.

,Rozprawy” wydawane sg w nakltadzie 600 egzemplarzy. W okresie sprawozdawczym
przygotowano i wydano dwa kolejne numery zeszytu — nr 14(1/2013) i nr 15(2/2013)
(w zatgczeniu).

W 14 numerze ,Rozpraw” zamieszczono szereg artykuldw problemowych,
opracowania dotyczace problematyki ustalania wysoko$ci kwoty odszkodowania za
uszkodzony pojazd mechaniczny (amortyzacja, czgsci oryginalne) w $wietle orzecznictwa
SN, a takze sprawozdania z istotnych dla branzy wydarzen oraz recenzje niektorych pozycji,
zastugujacych — zdaniem redakcji — na szczegdlng uwage.

Ponadto, w omawianym numerze ,,Rozpraw” zamieszczono zapis debaty redakcyjnej
poswigconej istocie umowy ubezpieczenia na zycie z U.f.K., ktora zostala zorganizowana
przez redakcje ,,Rozpraw Ubezpieczeniowych” oraz RU w dniu 12 kwietnia 2013 r. Debata
dotyczyta analizy teoretyczno-prawnych aspektow umowy ubezpieczenia. Dyskutowano nad
tym, ktore z funkcjonujacych obecnie na rynku umoéw sg umowami ubezpieczenia, a ktore
pozbawione s3 cech identyfikujacych ten stosunek cywilnoprawny oraz jakie skutki wywotuje
taka kwalifikacja prawna umowy cywilnej. W debacie udziat wzigli przedstawiciele
Ministerstwa Finanséw, UKNF oraz przedstawiciel nauki.

Natomiast w 15 numerze ,,Rozpraw”, poza szeregiem artykuldéw problemowych
zamieszczono m.in. opracowanie dotyczace odpowiedzialno$ci za szkode¢ wyrzadzong
zalaniem lokalu potozonego na nizszej kondygnacji w $wietle uchwaty SN z dnia 19 lutego
2013 r. oraz glos¢ do uchwaly SN z dnia 16 listopada 2012 r. dotyczacego roszczenia
regresowego ZU wobec spadkobiercéw zmartego sprawcy wypadku.

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

,Rozprawy Ubezpieczeniowe” przekazywane sg nieodptatnie do bibliotek publicznych
I wydzialowych uczelni wyzszych, katedr prawa cywilnego, organizacji konsumenckich,

uczelni wyzszych zardwno panstwowych jak i prywatnych, instytucji ubezpieczeniowych
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i finansowych, kancelarii prawnych i firm odszkodowawczych, cztonkow Rady
Ubezpieczonych, ZU, PTE, a takze do odbiorcow indywidualnych.

Ponadto ,Rozprawy” udostgpniane sa réwniez w wersji elektronicznej za

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

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

pozyskiwania.

6. Konkurs na najlepsza prace doktorska, magisterska, licencjacka i podyplomowa

Z dziedziny ubezpieczen gospodarczych i spolecznych

Konkurs na najlepsza prace doktorska, magisterska, licencjacka 1 podyplomowg
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
srodkdw na nagrody pieni¢zne i1 rzeczowe w tym roéwniez organizacj¢ dla laureatow stazy
w ZU, PTE, firmach brokerskich i innych instytucjach rynku ubezpieczeniowego oraz Gazeta
Ubezpieczeniowa, ktora jest medialnym patronem tego przedsiewzigcia. Gazeta promuje ideg
Konkursu, szeroko relacjonujgc przebieg prac Jury, atakze drukujac na swoich tamach
fragmenty nagrodzonych prac.

W dwunastu edycjach Konkursu zgtoszonych zostalo ponad 500 prac, z czego
nagrodzono i wyr6zniono ponad 200.

W czerwcu 2013 r. zakonczyta si¢ ogloszona jeszcze w pazdzierniku 2012 r. XII edycja
Konkursu. Patronat nad Konkursem obj¢li po raz kolejny Mister Nauki i1 Szkolnictwa
Wyzszego oraz Ministerstwo Finansow. Prace konkursowe pochodzity z wielu osrodkow
akademickich. Byly to m.in.: Szkota Gloéwna Handlowa w Warszawie, Uniwersytet
Ekonomiczny w Poznaniu, Uniwersytet Warszawski, Uniwersytet Jagiellonski, Uniwersytet
Wroctawski, Uniwersytet Gdanski, UMCS Lublin, Uniwersytet Medyczny w Lodzi,
Uniwersytet L6dzki, Uniwersytet Mikotaja Kopernika w  Toruniu, Uniwersytet
Technologiczno — Humanistyczny w Radomiu, Akademia Obrony Narodowej, Instytut Pracy

i Spraw Socjalnych w Warszawie.
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Sposrdod 31 prac zgtoszonych na XII edycje Konkursu nagrodzono trzy w kategorii prac
doktorskich, cztery w kategorii prac magisterskich, cztery w kategorii prac licencjackich oraz
dwie w kategorii prac podyplomowych. Dodatkowo RU, Prezes FEU, Stowarzyszenie dla
Rozwoju Ubezpieczen Komunikacyjnych i Rynku Motoryzacyjnego ,,Pro Motor” przyznali
indywidualne wyrdznienia, za prace, ktore osiggnety wysoki poziom punktacji 1 zawieraty
interesujace uj¢cie waznej problematyki.

W listopadzie 2013 r. ogloszono rozpoczgcie kolejnej — X1 edycji Konkursu. Patronat
nad XIII edycja rowniez objeli Ministerstwo Finanséw oraz Minister Nauki 1 Szkolnictwa
Wyzszego. Prace Jury nad oceng naplywajacych prac rozpoczng si¢ w marcu 2014 r.

Ogtoszenie wynikéw i1 uroczyste wreczenie nagrod zaplanowano na czerwiec 2014 r.

7.  Wspélpraca z organizacjami konsumenckimi oraz powiatowymi i miejskimi
rzecznikami konsumentow

RU od wielu lat wspotpracuje z organizacjami konsumenckimi zardbwno w zakresie
edukacji, jak i1 dziatalno$ci prewencyjnej i 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 kontynuowat 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 uzyskujg istotne wsparcie merytoryczne
zarOwno przez indywidualne konsultacje, jak 1 poprzez udziat w seminariach 1 szkoleniach
dedykowanych potrzebom rzecznikéw konsumentéw. W ramach porozumienia RU
udostepnial na zasadzie licencji niewylacznej zasoby serwisu internetowego www.rzu.gov.pl,
a takze materialty informacyjno-edukacyjnych jakie przygotowuje. Waznym aspektem
wspolpracy jest biezace dzielenie si¢ informacjg prawng odnosnie orzecznictwa sagdow
powszechnych i SN. Ze strony RU sa to informacje, w SzCzegdlnosci dotyczace orzeczen
iuchwat SN, a takze informacje o skierowanych do SN wnioskach, z ktérymi RU moze
wystepowac, gdy w orzecznictwie sadow powszechnych ujawnig si¢ rozbieznosci w wyktadni
prawa (rozbiezna linia wyrokowania sagdow nizszej instancji). Ze strony rzecznikow sg to

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

Na koniec 2013 r. RU posiadal 60 indywidualnych podpisanych porozumien
0 wspolprace, a kolejne znajduja si¢ w fazie przygotowawczej i uzgodnieniowe;j.

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

W okresie sprawozdawczym RU uczestniczyl w czwartej edycji Targow Wiedzy
Konsumenckiej organizowanych przez Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich.

Przedstawiciele organizacji konsumenckich s3 rowniez cztonkami Rady

Ubezpieczonych.

8.  Wspélpraca ze sSrodowiskiem akademickim

W 2013 r., podobnie jak w latach ubiegtych, RU wspotpracowat 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 $rodowiskiem akademickim prowadzone jest na roznych
plaszczyznach — poczawszy od uczestnictwa w debatach, konferencjach i Sympozjach,
poprzez odczyty i referaty, skonczywszy na udostgpnianiu studentom i pracownikom
naukowym materiatow do prac badawczych bedacych w posiadaniu Urzedu RU. Studenci
i aplikanci majg mozliwos¢ odbycia praktyk w BRU. W 2013 r. praktyki odbywali studenci ze
Szkoty Glownej Handlowej w Warszawie.

Podtrzymywana jest roéwniez wspOlpraca z uczelniami, ktéra przejawia si¢

w prowadzeniu zaje¢ dydaktycznych na studiach podyplomowych przez pracownikow BRU.
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Celem wspotpracy jest ksztaltowanie wiedzy ubezpieczeniowe] wsrod studentow i stuchaczy
studiow podyplomowych, zwlaszcza w  zakresie ochrony konsumentéw ustug
ubezpieczeniowych. W 2013 r. RU wystapit z prelekcja na temat specyfiki dziatania RU
W spotkaniu  zorganizowanym przez Koto Naukowe Ubezpieczen Spotecznych
i Gospodarczych na WPiA Uniwersytetu Warszawskiego bedagcym czescig cyklu spotkan
poswigconych instytucjom rynku ubezpieczen, a takze z wyktadem goscinnym pt. ,,Rzecznik
Ubezpieczonych — uprawnienia i pozycje w polskim systemie prawnym” w EUROPA —
UNIVERSITAT VIADRINA we Frankfurcie. RU objat patronatem honorowym
Miedzynarodowa Konferencj¢ Naukowg pt. ,,Wyzwanie dla rynku ubezpieczen
komunikacyjnych” zorganizowang przez Akademi¢ im. Leona Kozminskiego i Szkole
Gloéwng Handlowg w Warszawie a przedstawiciel BRU uczestniczyt w VII Ogolnopolskiej
Konferencji Naukowej pt. ,,Ubezpieczenia wobec wyzwan XXI wieku” zorganizowanej przez
Uniwersytet Ekonomiczny we Wroctawiu.
Ponadto przedstawiciele nauki wspotpracujg z RU takze poprzez udzial w orzekaniu
w sprawach dotyczacych sporow konsumentéw z ZU, odgrywajac rolg arbitrow Sadu
Polubownego dziatajacego przy RU, jak rowniez biorgc udziat w pracach jury Konkursu na
najlepsza prace z dziedziny ubezpieczen gospodarczych i spotecznych oraz w merytorycznym
wspottworzeniu zeszytoéw naukowych ,,Rozprawy Ubezpieczeniowe”.
W 2013 r. RU wspoélpracowat, z roznym nasileniem, z nastepujacymi uczelniami:
e Akademig im. Leona Kozminskiego w Warszawie;
e Akademia Finansow i Biznesu Vistula w Warszawie;
e Politechnikg Warszawska (Wydziatem Zarzadzania);
e Szkota Gtéwng Handlowa w Warszawie (Katedra Ubezpieczenia Spotecznego,
Instytutem Gospodarki Swiatowej);
e Szkola Gtownag Gospodarstwa Wiejskiego w Warszawie (Zaktadem Prawa i Finansow
Wydziatu Nauk Ekonomicznych);
e Uniwersytetem im. Adama Mickiewicza w Poznaniu (Katedra Prawa Cywilnego,
Handlowego i Ubezpieczeniowego WPiA);
e  Uniwersytetem Wroctawskim (Wydziatem Prawa, Administracji i Ekonomii);
e Uniwersytetem Warszawskim (WPiA, Klinikg Prawa i Studenckim Os$rodkiem Pomocy
Prawnej);
e Uniwersytetem Ekonomicznym we Wroctawiu;

e  Uniwersytetem Ekonomicznym w Poznaniu (Katedrg Ubezpieczen);
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Uniwersytetem £odzkim (Katedra Prawa Cywilnego WPIA oraz Instytutem Finansow,
Bankowosci i Ubezpieczen Wydzialu Ekonomiczno-Socjologicznego);

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

Uniwersytetem Kardynata Stefana Wyszynskiego w Warszawie;

Uniwersytetem Ekonomicznym w Krakowie;

Uniwersytetem Mikotaja Kopernika w Toruniu;

Uniwersytetem Technologiczno-Humanistycznym w Radomiu.
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VIIl. Wspoélpraca mi¢dzynarodowa

Wspotpraca miedzynarodowa RU w 2013 r. realizowana byta gtownie poprzez aktywny
udziat w dzialaniach prowadzonych przez organizacj¢ FIN-NET oraz Komisj¢ Europejska.
Dodatkowo, w dniu 25 wrzes$nia 2013 r. Zarzad Europejskiego Urzedu Nadzoru Ubezpieczen
i Pracowniczych Programéw Emerytalnych (EIOPA) powotal dr Malgorzate Wigcko-
Tulowiecka, gtownego specjaliste w Wydziale Prawnym BRU na czlonka grupy
interesariuszy z zakresu ubezpieczen i reasekuracji — Insurance and Reinsurance Stakeholder
Group (IRSG). IRSG jest stalag grupa EIOPA skladajaca si¢ z przedstawicieli
przedsiebiorcow, konsumentdéw, jak 1 naukowcow. Grupy interesariuszy sa powotywane
w celu utatwienia konsultacji EIOPA z zainteresowanymi stronami w Europie, przedstawiania
opinii 1 opracowywania wytycznych w kwestiach regulacyjnych. Cztonkowie grupy moga
zglasza¢ swoje wnioski 1 doradza¢ EIOPA w kazdej kwestii zwigzane] z zadaniami
europejskiego organu nadzoru. Dodatkowo czlonkowie grupy interesariuszy powinni
powiadamia¢ EIOPA w przypadku stwierdzenia niespdjnego stosowania prawa Unii
Europejskiej, a takze nieprawidtowych praktyk nadzorczych w poszczegdlnych krajach
cztonkowskich UE.

Sposrod szeregu dziatan na plaszczyznie migdzynarodowej na krotkie omoéwienie

kolejno zashuguja:

1. W lutym 2013 r. przedstawiono dane statystyczne za 2012 r. dotyczace tzw. spraw
transgranicznych rozpoznanych przez RU. Sposrod 15 273 skarg ktore wptynety do BRU
W 2012 r., 186 spraw dotyczylo tzw. sporow transgranicznych na instytucje ubezpieczeniowe,
nie posiadajace siedziby ani oddzialu w Polsce. 9 spraw przekazano w tym czasie do
rozpoznania w ramach sieci FIN-NET instytucjom zajmujacym si¢ pomoca konsumentom

ustug finansowych w innych panstwach cztonkowskich.

2. W dniu 14 marca 2013 r. odbyto si¢ w Brukseli spotkanie cztonkdéw europejskiej sieci
FIN-NET. Gléwnym jego tematem bylo omowienie biezacych dzialan UE w dziedzinie ustug
finansowych, ochrony konsumentéw oraz dochodzenia roszczeh przez konsumentow
w zakresie:

a) dyrektywy dotyczacej kredytow hipotecznych,
b) pakietu legislacyjnego dotyczacego kont bankowych,

C) unii bankowej oraz tzw. obserwatorow bankowych.
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Zagadnienia te zostaly omowione przez przedstawicieli Komisji Europejskiej. W dyskusji

wzigt udziat przedstawiciel RU.

3. Nastepne spotkanie cztonkéw europejskiej sieci FIN-NET odbylo si¢ 7 listopada
2013 r. w Londynie. Gtownym jego tematem byto jak zwykle omowienie biezacych dziatan
UE w dziedzinie ustug finansowych, ochrony konsumentéw oraz dochodzenia roszczen przez
konsumentow w zakresie:

a) projektu dyrektywy dotyczacej opakowanych produktow inwestycyjnych (PRIPs);

b) projektu dyrektywy zmieniajacej dyrektywe o posrednictwie ubezpieczeniowych (IMD
1);

c) projektu dyrektywy zmieniajacej dyrektywe dotyczaca podmiotdw zbiorowego
inwestowania w zbywalne papiery wartosciowe (UCITS V);

d) projektu dyrektywy zmieniajacej dyrektywe w sprawie instrumentéw finansowych
(MiIFID).

4. Kolejnego dnia — 8 listopada 2013 r. zorganizowano rowniez konferencje dotyczaca
rozwoju polubownych metod rozwigzywania sporéw w Europie w zwigzku z uchwalong

dyrektywa w tym zakresie. Przedstawiciel RU wziat udzial w konferencji.

5. W dniu 28 maja 2013 r. — z inicjatywy stowarzyszenia Consumers International oraz
Banku Swiatowego w BRU odbylo sie spotkanie przedstawicieli rosyjskich organéw
administracji rzadowej oraz przedstawicieli organizacji konsumenckich z RU oraz
przedstawicielami BRU. Uczestnicy spotkania zapoznali si¢ z dziatalno$ciag RU, w tym
podstawach prawnych dzialania Urzedu, biezacych inicjatywach podjetych na rzecz ochrony

konsumentoéw, liczbie skarg, tematyce 1 procedurze ich rozpoznawania przez ekspertow BRU.

6. W dniu 26 czerwca 2013 r. w siedzibie BRU miato miejsce spotkanie gruzinskich
urzednikow z RU oraz przedstawicielami BRU w ramach organizowanej przez Ambasade RP
w Thilisi 1 UNDP Gruzja wizyty studyjnej do Polski. Wizyta dotyczyla zagadnien z obszaru
ochrony konsumentow. W sktad delegacji weszli m.in. przewodniczacy Komitetu ds.
Integracji Europejskiej, specjalisci Ministerstwa Gospodarki, Ministerstwa Sprawiedliwosci

oraz UNDP Gruzja.
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7. W dniu 11 lipca 2013 r. do BRU wplyneta prosba przedstawicieli Komisji
Europejskiej o udzielenie odpowiedzi na kwestionariusz dotyczacy struktur wynagrodzenia
posrednikow ustug finansowych oraz potencjalnych konfliktow interesoéw. W swojej
odpowiedzi RZU przedstawil opini¢ na temat wplywu wysokosci prowizji posrednikow
finansowych na problemy dotyczace sprzedazy produktow ubezpieczeniowych, ze
szczegblnym uwzglednieniem problematyki zaobserwowanej w Polsce w zakresie

ubezpieczen grupowych i bancassurance.

8. W dniu 4 pazdziernika 2013 r. przedstawiciel RU wzigl udzial w konferencji
poswigconej sprzedazy internetowej w Europie, w szczego6lnosci zas jej aspektom prawnym,
zorganizowanej przez Europejskie Centrum Konsumenckie. Konferencja dotyczaca handlu
internetowego w Polsce i UE po implementacji postanowien nowej dyrektywy w sprawie

praw konsumentow oraz regulacji ADR 1 ODR.

9. W zwigzku z uchwaleniem tzw. dyrektywy ADR rozpoczely sie prace nad
implementacja jej zapisow do prawa polskiego. RU aktywnie uczestniczyl w pracach
konsultacyjnych i przedstawial swoje stanowisko w zakresie proponowanych rozwigzan.
W listopadzie 2013 r. do BRU wptyneta prosba o udzielenie odpowiedzi na kwestionariusz
dotyczacy spelnienia wymogoéw rozporzadzenia 98/257/WE. RU przedstawil szczegdtowe
stanowisko w tym zakresie z uwzglednieniem specyfiki prowadzonej dziatalnosci na rzecz

konsumentoéw ustug ubezpieczeniowych.

10. Przedstawiciel RU wzial ponadto udziat w spotkaniu zorganizowanym w UOKiK
wdniu 17 grudnia 2013 r. dotyczacym przygotowan do implementacji dyrektywy ADR.
W trakcie spotkania poruszono zagadnienia zakresu przedmiotowego i podmiotowego
jednostek ADR dziatajacych w sektorze finansowym, typu sporéw nie podlegajacych obecnie

procedurom ADR w Polsce oraz efektywnos$ci dziatania systemu ADR.
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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
wiasciwym ds. zabezpieczenia spolecznego, sposroéd kandydatow zgtoszonych przez:

e reprezentantéw samorzadu terytorialnego w Komisji Wspdlnej Rzadu i Samorzadu
Terytorialnego — 2 cztonkow;

e krajowe organizacje konsumenckie — 2 cztonkow;

e ogolnokrajowe organizacje pracodawcow — 2 czlonkow;

e RPO -2 czlonkéw;

e kazda z organizacji zwigzkowych, o ktorych mowa w art. 6 ust. 2 ustawy z dnia 6 lipca
2001 r. o Trojstronnej Komisji ds. Spoteczno-Gospodarczych 1 wojewodzkich komisjach
dialogu spotecznego — po 2 cztonkows;

e najliczniejszg organizacj¢ emeryckg — 1 cztonek.

W dniu 11 lutego 2012 r. Minister Finanséw powotal Rade Ubezpieczonych, ktora
sktada si¢ z 15 czlonkéw. W okresie sprawozdawczym zmart cztonek reprezentujacy
og6lnokrajowa organizacj¢ Pracodawcy RP. Aktualnie trwa procedura powotlania w to
miejsce kolejnego przedstawiciela tej organizacji.

Uczestnictwo czlonkow w pracach Rady ma charakter spoteczny.

W 2013 r. Rada Ubezpieczonych obradowata czterokrotnie, raz na kwartal.

Tematami kolejnych posiedzen byty:

1. Przedstawienie informacji o podejmowanych przez BRU dziataniach majacych na celu
ochrong interesow ubezpieczajacych, ubezpieczonych, uposazonych lub uprawnionych
Z umoéw ubezpieczenia, cztonkéw OFE i uczestnikow PPE — na podstawie sprawozdania
za2012r.

2. Omowienie alternatywnych metod rozwigzywania sporéw (ADR) — doswiadczenia
rzecznikdw w panstwach cztonkowskich.

3. Przedstawienie zatozen do raportu RU w sprawie dostosowania procedur likwidacyjnych
prowadzonych przez ubezpieczycieli z tytutu obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m.

do uchwat SN.
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4. Omowienie projektu ustawy o zmianie niektorych ustaw w zwigzku z okre§leniem zasad

wyptaty emerytur ze sSrodkéw zgromadzonych w OFE.

Na posiedzeniach Rady poruszane byly takze inne, biezace problemy rynku
ubezpieczeniowego uwzgledniajagce problematyke ochrony o0s6b ubezpieczajacych,
uposazonych lub uprawnionych z uméw ubezpieczenia, cztonkéw funduszy emerytalnych,
uczestnikOw pracowniczych programow emerytalnych, oséb otrzymujacych emeryture

kapitatowg lub 0sob przez nie uposazonych.
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X.  Sad Polubowny przy Rzeczniku Ubezpieczonych

W 2013 r. nie wprowadzono zadnych zmian legislacyjnych dotyczacych Sadu
Polubownego przy RU, w konsekwencji stan prawny regulujacy dziatalno$¢ Sadu nie ulegt
zmianie. Nie ulegly takze zmianie optaty sadowe, zasady funkcjonowania Sadu, jak rowniez
jego zaplecze organizacyjne i techniczne. Zagadnienia te zostaly szczegotowo omoéwione
W rozdziale X sprawozdania RU za rok 2012 dostepnym m.in. na stronie internetowej RU.

W dniu 1 lipca 2013 r. sad polubowny zmienit adres siedziby.

Zgodnie z § 5 regulaminu sagdu w skiad sagdu wchodzi nie mniej niz 20 arbitréw, przy
czym co najmniej 10 arbitréw musi posiada¢ wyksztalcenie prawnicze. W 2013 r., z chwila
$mierci, wygasty funkcje dwoch arbitréw, tj. dr. Ryszarda Zelwianskiego oraz prof. dr. hab.
Jerzego Handschke. W dniu 31 grudnia 2013 r. funkcj¢ arbitrow pehito 25 arbitrow, w tym

12 prawnikow.

Podobnie jak w latach ubieglych, arbitrom sadu polubownego przystuguje
wynagrodzenie z tytutu 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 2013 r. do sadu polubownego przy RU skierowanych zostalo 27 wnioskow —
wszystkie wnioski dotyczyty postepowania polubownego.
Podobnie jak w latach ubieglych wigkszos¢ wnioskow dotyczyla ubezpieczen

majatkowych. Pozwane zostaty nastepujace podmioty:
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Tabela nr 35
Podmioty pozwane przed Sad Polubowny przy Rzeczniku Ubezpieczonych w 2013 r.

Lp. Podmiot pozwany Liczba wnioskow
1. |PZUS.A 5
2. |TUIRWARTAS.A. 4
3. |UNIQATUSA. 4
4. |PZU ZYCIE S.A. 3
5. |TU na Zycie EUROPA S.A. 2
6. |GOTHAER TUS.A. 1
7. | TUW SKOK 1
8. |NORDEA Polska TUnZ. SA 1
9. |GENERALITU S.A. 1
10 |AXATUIR S.A. 1
11. |UFG 1
12. |COMPENSA TU S.A. VIG 1
13. |LONDON GENERAL INSURANCE 1
COMPANY LTD Oddziat w Polsce
14. |HUK-COBURG-ALLGEMEINE 1
VERSIHERUNG AG
15. | Ogolem 27

W wyniku podjetych przez sad czynno$ci wszczete postgpowania polubowne zakonczyty sie

W nastepujacy sposob:
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Tabela nr 36
Sposéb zakonczenia postepowania
przez Sad Polubowny przy Rzeczniku Ubezpieczonych w 2013 r.

Lp. Sposob zakonczenia postepowania Liczba

1. Wyrazenie zgody przez ZU -

2. Umorzenie postgpowania ze wzgledu na odmowe 15
rozstrzygnigcia sporu przez Sad Polubowny

3. Umorzenie postepowania ze wzgledu na nieusunigcie brakow 2
formalnych, brak odpowiedzi ZU

4. Sprawy w toku 10

5. Ogotem 27

Podobnie jak w latach ubiegtych, RU kontynuuje dziatania majace na celu
popularyzacje Sadu. W tym celu RU nadal wykorzystuje m.in. opracowania zawierajgce
informacje o Sadzie Polubownym i sposobie jego dziatania. Tak jak w latach ubieglych,
informacje takie dofaczane sg takze do korespondencji prowadzonej w ramach postepowan
skargowych prowadzonych przez RU. Konsekwentnie RU prowadzi takze stalg wspotprace
Z przedstawicielami medidw w obszarze sgdownictwa polubownego. Na utworzonej przez RU
w latach ubiegltych stronie internctowej Sadu Polubownego zamieszczone sg zarowno
podstawowe informacje o0 Sadzie, wskazujace wymogi formalne wszczgcia postgpowania,
regulamin Sadu, liste arbitrow, taryfe za czynnosci Sadu, jak i wzoér wniosku o wszczecie
postepowania. Strona ta zawiera przystepnie podane informacje o dziatalnosci Sadu, a takze
opracowania majgce przyblizy¢ problematyke i korzysci wynikajagce z sgdownictwa
polubownego.

W zwigzku z przyjeciem na szczeblu unijnym dyrektywy Parlamentu Europejskiego
i Rady w sprawie alternatywnych metod rozstrzygania sporéw konsumenckich (Dz. U. L. 165
z 18.06.2013 r. — dyrektywa w sprawie ADR) Sad Polubowny przy RU, bedac cztonkiem
systemu ADR, bierze udzial w pracach majacych na celu wdroZenie postanowien tej

dyrektywy do polskiego porzadku prawnego, m.in. wspotpracujac z Prezesem UOKIK.

~ 158 ~



XI. Fundacja Edukacji Ubezpieczeniowej

Rok 2013 byt pietnastym rokiem dziatalnosci FEU, pomocowego podmiotu, ktérego
zasadniczym celem jest organizacyjne i merytoryczne wspieranie Urzedu RU, szczegolnie
W obszarze dzialalnosci edukacyjno-informacyjnej. Dziatania Fundacji pozwolity w 2013 .
na zrealizowanie kilku istotnych przedsiewzig¢, posrdd ktorych na szczegdlne wyrdznienie

zashuguja:

1. Organizacja we wspolpracy z RU dwodch konferencji naukowych poswieconych
ubezpieczeniom na zycie z U.f.k. (Warszawa, 15 maja 2013 r.) oraz potrzebie uregulowania
ubezpieczen grupowych (Warszawa, 15 listopada 2013 r.). W konferencjach w charakterze
prelegentow udziatl wzigli zardwno przedstawiciele regulatora Ministerstwa Finanséw oraz
UKNF jak 1 instytucji rynku PIU 1 poszczegolnych ZU, UFG, PBUK, BRU, a takze uznanych
o$rodkow akademickich jak Uniwersytetu Warszawskiego, Uniwersytetu im. Kardynata
Stefana Wyszynskiego w Warszawie oraz Uniwersytetu im. Adama Mickiewicza w Poznaniu.
Obie konferencje zgromadzily niemal 400 uczestnikow zainteresowanych problematyka
ubezpieczen inwestycyjnych oraz grupowej formy ubezpieczen na zycie. Szczegétowe
sprawozdania z konferencji, prezentacje prelegentow zostaly udostepnione na portalu

internetowym RU w zaktadce ,,Edukacja”.

2. Wspolpraca z RU w opracowaniu i wydaniu dwoch kolejnych (czternastego
I pigtnastego) numeréw zeszytu naukowego ,,Rozprawy Ubezpieczeniowe”. Omawiana
publikacja zdobyla wysoka pozycje na rynku wydawniczym, a takze cieszy si¢ szerokim
zainteresowaniem ze strony Srodowisk akademickich i profesjonalnych uczestnikéw obrotu,
co wpisuje si¢ w zasadnicze cele stawiane przed tym cyklicznym projektem edukacyjno-
informacyjnym. Zeszyt stuzy bowiem rozwojowi i upowszechnianiu specjalistycznej wiedzy
z zakresu problematyki ubezpieczeniowe] posrdd specjalizujgce] si¢ w ubezpieczeniach
mtodziezy akademickiej, $rodowisk naukowych 1 branzowych (kadry zarzadzajacej,
pracownikow dziatéw likwidacji, piondéw pomocy prawnej, powiatowych 1 miejskich
rzecznikow konsumentdéw, organizacji konsumenckich, a takze podmiotow trudnigcych si¢
pomoca poszkodowanym w dochodzeniu roszczen od ubezpieczycieli). W zeszytach
zamieszczono artykuty problemowe, uchwaty SN w rozszerzonym sktadzie dotyczace

zasadniczych zagadnien i1 problemoéw rynku ubezpieczen gospodarczych oraz sprawozdania

~159 ~



z szeregu konferencji naukowych, biezace informacje z poszczegdlnych zrealizowanych

projektow oraz recenzje fachowych publikacji (por. roz. VII pkt 5).

3. Pomoc merytoryczna w dalszym zréwnowazonym rozwoju strony internetowej RU

(www.rzu.gov.pl). Podobnie jak w latach ubieglych na portalu w zaktadce ,,Publikacje”

zamieszczano na biezgco artykuly i opracowania osdb wspolpracujacych z FEU, ktére
ukazywaty si¢ w zeszytach naukowych ,Rozprawy Ubezpieczeniowe” 1 ,,Monitorze
Ubezpieczeniowym”. Ponadto przy wspoétudziale ekspertow FEU prowadzono dalsze prace
nad rozbudowa linkow znajdujacych si¢ w serwisie internetowym RU, tj.: ,,Vademecum
ubezpieczonego” (,,ABC Ubezpieczen”, ,Najczestsze pytania oraz pytania i odpowiedzi”),
»Serwisu prawnego” (bazy orzecznictwa sadowego w obszarze ubezpieczen oraz Wzorow
pism przed procesowych w kontaktach z ZU oraz pism procesowych wykorzystywanych
W postepowaniach cywilnych). Wszystkie te prace szty w kierunku dalszej rozbudowy
I poszerzenia mozliwosci uzyskania informacji dla 0s6b poszukujacych pomocy prawnej na

cieszacym si¢ olbrzymim zainteresowaniem serwisie internetowym RU (por. roz. VII pkt 1).

4. Wspotpraca w organizacji wraz z RU 1 ,,Gazetg Ubezpieczeniowa” kolejnej XII
edycji Konkursu na najlepsza prac¢ doktorska, magisterska, licencjackg i podyplomowg
Z dziedziny ubezpieczen gospodarczych i spotecznych. FEU wspiera Konkurs gtownie od
strony organizacyjnej, W szczegdlnosci poprzez pozyskiwanie zewnetrznych $rodkoéw na
nagrody (sponsoring, darowizny) i organizacj¢ dla laureatow stazy w ZU, PTE i firmach
brokerskich. Wspotorganizowany od lat przez FEU Konkurs przyciaga kazdego roku szeroka
rzesz¢ mtodych osob 1 ich promotorow zainteresowanych problematyka ubezpieczeniowsq
i zabezpieczenia emerytalnego, a z biegiem ostatnich lat stat si¢ znang i powszechnie ceniong
posrod osrodkow akademickich forma dziatalnosci edukacyjno-informacyjnej RU i FEU,
skupiajac w tym projekcie wiekszos¢ czotowych polskich uczelni wyzszych o profilu

ekonomicznym i prawnym (por. roz. VI pkt 6).

5. Wspotpraca 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 wystepujace
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 odbiorcéw jest on rowniez
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dystrybuowany nicodptatnie do o0sOb zainteresowanych w wersji elektronicznej za
posrednictwem serwisu internetowego RU (por. roz. VI pkt 4).

6. Biezaca wspolpraca, gléwnie z branzowymi mediami w zakresie publikacji
fachowych, tj. z tygodnikiem ,,Gazeta Ubezpieczeniowa”, i internetowym wydawnictwem

,Dziennik Ubezpieczeniowy”.

Procz tych zasadniczych przedsigwzigé przedstawiciele FEU brali aktywny udziat
w audycjach radiowych 1 telewizyjnych majgcych na celu rozw6j wiedzy i1 szerzenie
informacji pos$rdd spoleczenstwa z zakresu ubezpieczen gospodarczych na polskim rynku.
Przedstawiciele FEU uczestniczyli ponadto w roznego rodzaju konferencjach, prezentacjach,
prelekcjach 1 innych projektach edukacyjno-informacyjnych, m.in. w spotkaniach ze
srodowiskiem brokerskim, studentami studidéw podyplomowych. Ponadto FEU wsparta,
w tym ufundowata nagrody rzeczowe w ramach IX finatu Wielkopolskiej Olimpiady Wiedzy
Konsumenckiej. Eksperci FEU uczestniczyli takze w konferencjach ,,Etyczni, nowoczes$ni,
profesjonalni. Zarzadzanie wartoscig klienta kluczem do sukcesu posrednikow
ubezpieczeniowych” (Warszawa, 28 lutego 2013 r.), ,,Przemyst ubezpieczeniowy w 2025 r. —
szanse i zagrozenia” (Poznan, 21 listopada 2013 r.), ,,Wyzwania dla rynku ubezpieczen
komunikacyjnych” (Warszawa, 4 grudnia 2013 r.) oraz XVI Kongresie brokerow
poswigconym szeroko pojetej problematyce zarzadzania ryzykiem z punktu widzenia
ubezpieczonego.

W kolejnych latach FEU zamierza w S$cislej wspotpracy z RU, a takze innymi
podmiotami zainteresowanymi poprawg i budowg $wiadomos$ci ubezpieczeniowej polskiego
spoleczenstwa, kontynuowac uprzednio przyjete kierunki dzialania, a takze podejmowac
nowe cenne dla konsumentow projekty, w szczegdlnosci organizacje konferencji dotyczacych
m.in. tematyki zado$Cuczynien za krzywde¢ w ramach naprawienia szkody osobowej oraz
planowanej przez Komisj¢ Kodyfikacyjna Prawa Cywilnego przy Ministrze Sprawiedliwosci
regulacji ubezpieczen grupowych.

Oczywiscie zakres 1 intensywno$¢ tych dzialan s3 zdeterminowane rozmiarem
pozostajacych w dyspozycji FEU $rodkoéw finansowych, ktorych jak pokazuje doswiadczenie
pozyskanie niestety nie jest tatwym zadaniem. Dotychczasowe zadania, pomimo niewielkich
srodkéw finansowych bedacych w dyspozycji FEU 1 pochodzacych z darowizn i1 wptat
uczestnikow z tytutu udzialu w seminariach, zrealizowano przede wszystkim znacznym
wysitkiem zarzadu oraz oséb wspodtpracujacych z FEU, starajac si¢ maksymalnie ograniczac

koszty jej dziatalnosci.
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XI1. Whioski

W  okresie sprawozdawczym utrzymata si¢ tendencja wzrostowa postgpowan
skargowych, co jednoznacznie $wiadczy o wystepujagcej na rynku ubezpieczeniowym
znaczacej skali problemoéw konsumenckich. RU diagnozuje te problemy dzigki szeroko
zakrojonym kontaktom z odbiorcami ustug ubezpieczeniowych, ktore odbywaja si¢ gldwnie
za posrednictwem skarg 1 interwencji pisemnych, naptywajacej do BRU poczty
elektronicznej, oraz sygnalow odbieranych w trakcie porad telefonicznych, a pomocniczo
takze obserwacji czynionych na internetowych portalach oraz w ramach kontaktow
z dziennikarzami. Na podstawie zbieranych i analizowanych informacji, RU oprocz
prowadzonych postepowan skargowych w indywidualnych sprawach podejmowat dziatania o

charakterze generalnym. Na szczeg6lne podkreslenie w okresie sprawozdawczym zastuguja:

1. Przekonanie Komisji Kodyfikacyjnej Prawa Cywilnego dziatajacej przy Ministrze
Sprawiedliwos$ci o potrzebie czastkowej nowelizacji kodeksu cywilnego zakreslajacych ramy
dla prawidtlowego, z uwzglednieniem interesow ubezpieczonych, funkcjonowania

ubezpieczen grupowych.

2. Przygotowanie i szerokie medialne upublicznienie raportu pt. ,,Ubezpieczenia na
zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym?”, ktory stat si¢ zasadniczym impulsem do
pozytywnych dla konsumentéw zmian w tym segmencie rynku, m.in. glebokich zmian
produktowych, weryfikacji niewlasciwych procedur akwizycyjnych, wsparcia dzialan
kontrolnych UOKIK, rozpoczecia prac legislacyjnych oraz przygotowania tzw. migkkiego

prawa w ramach samoregulacji rynkowej;

3. Przekazanie Prezesowi UOKIK informacji na temat wystepowania w piecdziesieciu
wzorcach umownych — inwestycyjnych produktach ubezpieczeniowych tzw. polisach z UFK
niedozwolonych postegpowan umownych. Efektem tych dziatan jest obecnie kilka
prowadzonych postgpowan w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy z uwagi na

stosowanie we wzorcach umownych klauzul abuzywnych.

4. Uzyskanie, na skutek zapytan prawnych RU, dwodch kolejnych, podjetych
W rozszerzonym sktadzie uchwat SN w kluczowych dla poszkodowanych sprawach. Pierwsza

z nich — uchwata z dnia 19 lutego 2013 r. (sygn. akt Ill CZP 63/12) — ostatecznie wyjasnia
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zasady odpowiedzialno$ci odszkodowawczej za szkody zalaniowe natomiast druga — uchwata
SN z dnia 29 pazdziernika 2013 r. (sygn. akt 11l CZP 50/13) — zdecydowanie korzystniej niz
w dotychczasowej praktyce zakre$la terminy przedawniania roszczen dochodzonych od UFG

w zwiazku ze szkoda wyrzadzong przez nieustalonego sprawce.

5. Skierowanie do SN kolejnego wyjatkowo waznego dla posrednio poszkodowanych
wniosku, odnoszacego si¢ do problematyki dopuszczalnosci roszczenia o zado$éuczynienie
z art. 448 k.c. w zwiazku z art. 24 k.c. w odniesieniu ze zdarzen sprzed 3 sierpnia 2008 r.
Wobec licznych watpliwosci w praktyce obrotu mamy nadziej¢, ze uchwata SN w tym
zakresie zakonczy spory i dyskusje na sygnalizowany temat. Jest rowniez szansa, ze SN
W oczekiwanej przez caly rynek uchwale wypowie si¢ dodatkowo na temat innych
watpliwych zagadnief, m.in. krggu osob uprawnionych do Zzadania zado$cuczynienia,
dopuszczalnoS$ci roszczenia po stronie osob, ktorych bliscy wprawdzie przezyli wypadek, ale
z uwagi na tragiczny i1 nieodwracalny stan ich zdrowia, naruszone zostaly dobra osobiste
takze posrednio poszkodowanych os6b najblizszych, sposobu miarkowania wysokosci
zado$¢uczynienia, mozliwosci uwzgledniania w wysokosci zado$¢uczynienia z art. 448 k.c.
otrzymanych kwot tytulem stosownego odszkodowania z art. 446 § 3 k.c., mozliwosci
kumulacji roszczen z art. 448 k.c. z tymi okre§lonymi w art. 446 § 4 k.c. etc. Uchwata SN
W powyzszej sprawie bedzie jednym z najwazniejszych wydarzen w branzy ubezpieczeniowej
w nadchodzacym roku z uwagi na potencjalnie znaczace skutki finansowe dla ZU, a takze
dalszy proces ujednolicania orzecznictwa sadéw powszechnych;

6. Przygotowanie i przekazanie zainteresowanym podmiotom oraz mediom wyjatkowo
obszernego raport RU pt. ,,Orzecznictwo SN a praktyka likwidacji szkod komunikacyjnych”.
Raport zwraca uwage na daleko idace nieprawidlowosci wystepujace w procesach likwidacji
szkod po stronie ZU. Sygnalizowany raport pobudzit organ nadzoru do zainteresowania si¢
problemem niedostosowania procedur likwidacyjnych stosowanych przez ubezpieczycieli do

wytycznych plynacych z filarowych dla odpowiedzialno$ci gwarancyjnej ZU orzeczen SN;

7. Szerokie wspieranie dziatan na rzecz wyjasnienia statusu poszkodowanego. Efektem
tych czynnosci sg, co prawda dwa nieprawomocne wyroki SOKiK® podtrzymujace decyzje
Prezesa UOKIK, bedace skutkiem zawiadomien RU w zakresie stosowania przez

ubezpieczycieli nieuczciwych praktyk zwigzanych z odmowa pokrycia kosztu najmu pojazdu

® Wyroki SOKiK: z dnia 30 pazdziernika 2013 r. (sygn. akt XII AmA 35/12) i z dnia 2 grudnia 2013 r. (sygn. akt
XVII AmA 33/12).
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zastepczego. Z perspektywy poszkodowanych, korzystajacych z ubezpieczen obowigzkowych
korzystnym by bylo, aby ta linia orzecznictwa zostala utrzymana, co umozliwiatoby ich

zdecydowanie szerszg niz dotychczasowa ochrong ze strony UOKiK.

W biezacym roku RU zamierza koncentrowaé¢ swojg dziatalno$¢ na realizacji swoich
ustawowych zadan przede wszystkim podejmowaniu interwencji i prowadzenia postgpowan
w ZU w indywidualnych sprawach skargowych, majacych na celu rozwigzanie w drodze
mediacji pojawiajacych si¢ problemoéw. Podczas biezacych prac w ramach postepowan
skargowych RU dodatkowo zamierza szczegdlng uwage poswigca¢ eliminowaniu z obrotu
niedozwolonych postanowien umownych, ktére stosowane we wzorcach umownych po
wpisaniu ich do rejestru klauzul abuzywnych stanowia praktyke naruszajaca zbiorowe
interesy konsumentéow. Aby wspomagaé ten proces planujemy przygotowanie aneksu do
raportu RU z 2012 r. pt. ,,Klauzule abuzywne w dziatalno$ci ubezpieczeniowej” poprzez jego
aktualizacje 1 uzupelnienie o kolejne wpisy do rejestru, ktore w ostatnim czasie zostaly
zakwestionowane przez SOKIiK. Aneks, podobnie jak wczeSniejszy raport stanowié¢ bedzie
przystepne omoéwienie klauzul abuzywnych wraz z uzasadnieniem 1 motywami
przemawiajacymi za uznaniem ich za niedozwolone ze strony sadu dokonujgcego
abstrakcyjnej kontroli. Ponadto RU zamierza, jak czynil to do tej pory, przekazywac na
biezaco informacje o stwierdzonych nieprawidtowosciach do wiasciwych organdéw celem
podjecia stosownych czynnosci wobec tych podmiotow rynku ubezpieczeniowego, ktore
prowadza dziatalno§¢ w sposob niezgodny z prawem.

RU zamierza rowniez szczegétowo monitorowac sytuacje ubezpieczonych na rynku
bancassurance, szczegélnie w obszarze ubezpieczen inwestycyjnych, pod katem
skutecznosci i efektywnosci dziatan zapowiadanych przez UOKIK i UKNF. Efekty
dotychczasowych zmian obserwowanych na rynku oraz bedacych wynikiem dziatania
organéw nadzoru zostang przedstawione w aneksie do raportu ,,Ubezpieczenia na zycie
Z ubezpieczeniowym funduszem kapitatlowym”. Podobne analizy RU bedzie prowadzit
w stosunku do sytuacji poszkodowanych oso6b w wypadkach drogowych, bowiem ich sytuacja
jest w konteks$cie ubezpieczeniowym szczegdlnie niekorzystna. Skala naduzy¢ ze strony ZU
wzgledem poszkodowanych jest znaczaca i powinna zosta¢é w pilnym trybie ograniczona
przez organ nadzor, na co RU w okresie sprawozdawczym, a takze wczesniej Kilkukrotnie
zwracal uwage. Procz biezacego monitoringu sytuacji z problematyka jakosci likwidacji
szkod wigze si¢ kolejny planowany na rok 2014 projekt RU. Pragniemy kontynuowa¢ analize

praktycznego stosowania orzecznictwa SN w procedurach likwidacyjnych ZU. Przygotowujac
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czgsci II raportu pt. ,,Orzecznictwo Sadu Najwyzszego a praktyka likwidacji szkod
komunikacyjnych” chcemy si¢ skupi¢ na zagadnieniach zwigzanych z terminowoscig
I wykonaniem  obowigzkow informacyjnych  przez  ubezpieczycieli, uzalezniania
odpowiedzialnosci od zakonczenia sprawy karnej, problematyki cen za roboczogodziny,
szkody catkowitej oraz odpowiedzialno$ci gwarancyjnej ubezpieczycieli w odniesieniu do
nawiazki i obowiazku naprawienia szkody przewidzianych w prawie karnym.

W zwiazku z planowanymi pracami majacymi na celu implementacj¢ do polskiego
prawa ubezpieczeniowego dyrektywy Wyptacalnos¢ II, RU bedzie réwnolegle dazyt do
uregulowania kilku istotnych, odktadanych od lat, a wyjatkowo istotnych dla poprawy
sytuacji szeroko pojetych konsumentéw ustug ubezpieczeniowych kwestii, w tym gltownie
wprowadzenia zapisOw zobowigzujacych ZU do publikowania wybranych informacji
statystycznych o prowadzonej dziatalnos$ci ubezpieczeniowej, w tym rowniez danych
0 wynikach prowadzonych postepowan odszkodowawczych. Jawno$¢ ta ma na celu
utatwienie oceny, a przez to wybdr ubezpieczyciela, odpowiadajacego indywidualnym
potrzebom konsumenta. W ramach prac legislacyjnych bedziemy rowniez zabiegaé o ujecie
W ramy prawne zasad funkcjonowania tzw. kancelarii i doradcow odszkodowawczych, czyli
podmiotdow prowadzacych dzialalno§¢ gospodarcza polegajaca na posredniczeniu
w prowadzeniu postegpowan o odszkodowanie w imieniu poszkodowanych. Ponadto wobec
stwierdzonych nieprawidlowosci w procedurach likwidacji szkod, stosowanych przez ZU
bedziemy ponawia¢ propozycj¢ wprowadzenia rozwigzan prawnych dajacych
poszkodowanym mozliwo$¢ skorzystania z ushug niezaleznego eksperta — rzeczoznawcy
samochodowego. Pragniemy, aby koszt takich opinii jezeli okazg si¢ celowe lub istotne dla
ustalenia odpowiedzialnosci ZU, okolicznosci wypadku lub rozmiaru szkody pokrywat ZU,
ktéry w sposdb nieprawidtowy oszacowal warto$¢ szkody. Rozwigzanie to wzoruje si¢ na
mechanizmach obecnych w innych krajach europejskich, a takze kierunkowo pokrywa sig¢
Z aktualng judykaturg SN. Istotnym na plaszczyznie regulacyjnej jest rowniez okreslenie,
Z uwzglednieniem interesOw konsumenckich, zasad funkcjonowania zaréwno dozywotnej
renty w zamian za przeniesienie wlasnosci lokalu, jak rowniez odwroconego kredytu
hipotecznego oferowanego przez ZU i banki.

W ramach dziatan edukacyjno-informacyjnych szczegolny nacisk planujemy potozy¢ na

dalszy zrownowazony rozwoj, wyjatkowo popularnej, witryny internetowej www.rzu.gov.pl

wzbogacajac 1 aktualizujac znajdujace si¢ na niej tresci o uzyteczne materiaty, opracowania
I porady wynikajace z biezacych obserwacji probleméw rynkowych. Uzupelieniom bedzie

ulegata réwniez cieszaca si¢ znacznym powodzeniem baza orzecznictwa sadow
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powszechnych dotyczacego ubezpieczen gospodarczych. Prowadzone beda rowniez prace
techniczne na rzecz modyfikacji i unowocze$nienia wizualizacji strony internetowej RU.
Utrzymanie znaczacej aktywnosci planujemy rowniez na portalach spotecznos$ciowych, za
posrednictwem ktorych docieramy z informacjami do coraz szerszego grona odbiorcow.

Istotnym bedzie rowniez rozwijanie wspOtpracy z rzecznikami konsumentow oraz
przedstawicielami medidw regionalnych zajmujacych si¢ problematyka ubezpieczeniows. Jak
pokazuje doswiadczenie dzialania te pozwalaja dociera¢ z pomoca i poradnictwem do
srodowisk wiejskich 1 0s6b zamieszkujacych w mniejszych osrodkach.

W zaleznosci od realizowanej kwerendy orzecznictwa sgdéw powszechnych, ktore
pozyskujemy dzigki wspolpracy z sagdami powszechnymi rozwazymy roéwniez skierowanie
kolejnych zapytan prawnych do SN. Jak pokazuje doswiadczenie uchwaty SN stanowig
bowiem najlepszy sposob rozstrzygania sporow na tle stosowania prawa ubezpieczeniowego
czy odszkodowawczego, ujednolicajac na diugie lata orzecznictwo oraz wplywajac

w pewnym zakresie na procedury likwidacyjne stosowane w dziatalnosci ZU.

Rzecznik Ubezpieczonych

Aleksandra Wiktorow
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Zalaczniki

Zalacznik nr 1. ,,Monitory Ubezpieczeniowe” wydane w 2013 r.

e . Monitor Ubezpieczeniowy” nr 52
¢ Monitor Ubezpieczeniowy” nr 53
¢ Monitor Ubezpieczeniowy” nr 54

¢ Monitor Ubezpieczeniowy” nr 55

Zalacznik nr 2. Zeszyty Naukowe ,,Rozprawy Ubezpieczeniowe” wydane w 2013 r.

e . Rozprawy Ubezpieczeniowe” nr 14(1/2013)
¢ .Rozprawy Ubezpieczeniowe” nr 15(2/2013)
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